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TURKIYE’'DEKiI KAMU, OZEL VE YABANCI
SERMAYELI BANKALAR ACISINDAN MUSTERI
ITIRAZ SIKAYET ONERI VE TALEPLERININ
DEGERLENDIRILMESI

Hale Nur GULER!
AKin MARSAP?

GIRIS

Bankalar, mevduat kabul ederek bu mevduati ¢esitli kredi islemlerinde kulla-
narak en verimli sekilde kar amaci giiden; faizle para alip veren, kredi, iskonto,
kambiyo islemleri gibi ekonomik etkinliklerde bulunan kuruluslardir. Diizenle-
meleri degisen ve gelisen teknolojik yeniliklere, devlet tarafindan belirlenen ¢esitli
regiilasyonlar egliginde, miisteri beklentilerine cevap bulmak yoniindedir.

Bankalar faaliyetlerini siirdiiriirken miisteriler tarafindan iletilen itiraz, si-
kayet, oneri ve tesekkiirleri de yonetmektedirler. Gerek kendi kanallari, gerekse
farkli kuruluglar tarafindan kendilerine iletilen miisteri beklentilerini yonetirken
en etkin ¢oziimler bulmay1 hedeflemektedirler. Bulduklar1 ¢6ztimler miisteri bag-
liligini artirmaya ve miisteri deneyimini iyilestirmeye doniik olmaktadir.

Bilimsel ve sinai yontemleri inceleyip bu yontemleri sanayi igin kullanilabilir
hale doniistiirmeyi amaglayan ve bu ¢aba esnasinda elde edilen sistemleri maki-
neleri yontemleri teknik ve araglari igeren kavram olan teknoloji, endiistri 4.0 ile
birlikte kisiler ve kurumlar agisindan gelecegin diinyasina bugiinden uzanan bir
koprii gorevi halindedir (Banger; 2016). Bilgi teknolojileri ve operasyonel tekno-
lojiler arasindaki etkilesimi anlatan Endiistri 4.0; robotik teknolojiler, akilli fabri-
kalar, 3D yazicilar ve nesnelerin interneti kavramlari ile birlikte bugiinii gelecege
baglamak i¢in ugras sergilemektedirler (Sedefci, 2018).

Pek ¢ok banka dijitallesmenin etkisi ile pek ¢ok kanaldan miisteri ile iletisim
halindedir. Internet siteleri, mobil kanallar, yasal kanallar, sosyal medya kanalla-
r1 banka ve miisteri iletisimini giiglendirmistir. Internet iizerinden birbirleri ile
iletisim kurabilen cihazlarin hayat: iletisim ve teknolojiyle i¢ ice doniistiirdiigii

' Dr., Yap1 Kredi Bankasi, halgu76@gmail.com
2 Prof. Dr. Istanbul Aydin Universitesi, akinmarsap@aydin.edu.tr

-223-



Isletme ve Yonetim Arastirmalari 11

yapay zeka makine 6grenmesi gibi doniisiimle yapilabilir hale gelmektedir. Ilerle-
yen siireglerde miisteriler daha ¢ok temel islemlerde dijital uygulamalar ile yiiz yiize
kalacaklardir. Bu ¢aligmalarda siireg ve tirtinler tasarlanirken miisteri memnuniye-
ti yaratmak i¢in onlardan gelen geribildirimler dikkatle ele alinmalidir. Bu baglam-
da ¢alisan musgteri iligkisinin siirdiiriilmesi, etkin iletisim tekniklerinin ¢aliganlara
derinlemesine egitimlerle uygulanabilir hale getirilmesi esas olacaktir. Calismanin
bankacilik alaninda faaliyet gosteren, calisan ve yoneticilere yararl olacag: diisii-
niilmekle beraber miisteri tarafindan iletilen itiraz sikayet ve onerilerin dikkatle ele
alinmaya devam edilmesi iletiler sonrasinda ortaya ¢ikartilan memnuniyet diizeyi-
nin miisteri kitleleri ile aragtirllmaya da devam edilmesi 6nerilmektedir.
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