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Ozet

Bankacilik sektoriinde yasanan rekabet ortaminin getirdigi bir sonu¢ olarak miisterilerin
baghiliginin saglanmasi ve kaybedilmemesi 6nem kazanmistir. Bu durumda bankalar miisteri
kaybini azaltmaya yonelik caligmalar yapmakta ve bu caligmalardan bir taneside sikayet
yonetiminin etkin kullanilmasidir. Bu makale, miisteri sikayetlerini bildirim araci olarak
gérmenin ve bu bildirimler dogrultusunda siireglerin yeniden organize edilmesinin, bankanin
gelecekte miisterileri ile olan iliskilerine ne sekilde katki saglayacagimin ele alinmasi amaciyla

yazilmistir.

Anahtar Kelimeler: Bankacilik, Sikayet Yonetimi, Miisteri Sadakati

Abstract

As a result of competition in the banking sector, it has gain importance to acquire and
maintain the customer’s commitment. In this case, the banks make effort to reduce the loss of
customers and the effective use of complaints management is the one the works done. This
article is written to see the customer complaints as a reporting tool and reorganize the
processes in line with these reporting and how it will contribute to the relationship with future

customers of the banks.
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Giris

Kurumlar tiim g¢abasini onceleri miisteri kazanimina aktarirken giinlimiizde miisterilerin
korunumu faktoriiniinde en az miisteri kazanimi kadar 6nem arz ettigi anlagilmis bu
dogrultuda tekrarlanabilen satislar ger¢eklestirmenin yollarini arayan kurumlar bu kazanimlari
saglama misyonuyla goérevli i¢ yapilanmalar olusturmaktadir. S6z konusu birimlerin en
onemli bilgi tabani ise miisterinin duygularidir. Alim islemi neticesinde veya 6ncesinde gesitli
duygulara sahip miisterinin, saglanan hizmet sonrasi hangi yonlii hissel degisim gosterdigi
satigin tekrarinin saglanabilmesi i¢in dnemlidir. Sektor i¢i miisteri tercihlerinin ¢ok rahat bir
sekilde degisebildigi glinlimiiz ortaminda vazge¢ilmez olmak isteyen bankalar duygusal
tatmin yonlii politikalar gelistirmekte, basar1 kistasinin karsilikli memnuniyet iizerine

kuruldugu ticari baglantilar olusturmaktadir.

Bankacilik sektorii dogasi geregi ¢ogu sektore kiyasla miisterilerle daha uzun siirecli
baglantilar kurulmasi gereken bir sektordiir ayrica bankacilik miisterilerinin ¢ogu yasam
sliresi boyunca herhangi bir banka ile ¢alisma durumunda kalmaktadir yani bugiin kaybedilen
miisteri yarin rakip bankanin miisterisi olabilir ve memnuniyet durumuna endeksli olmakla
birlikte yasami siiresince ayni banka ile ¢alisabilmektedir bu da bankanin miisterisini ilelebet

rakibine kaptirmasi demektir.

Giliniimiizde bankalar tek yonlii kazanimlarin istikrarli bir fayda olusturamayacaginin
bilincinde ve miisteri memnuniyeti saglamanin tesadiifi olmayan bir basar1 siirecini
olusturmada etken nitelikte olacaginin farkindadir. Bu maksatla miisteri memnuniyeti ele
alinirken, sikayet bildirimlerinin bankanin revizyon siireglerine yon verici olarak
kullanilabilecegine dair farkindalik olugmustur. Bu dogrultuda banka sikayetleri 6zenle
inceleyerek miisterinin tercih 6nceligini heniiz kaybetmeden onu tekrardan kazanma firsati
bulmakta ayrica rekabet {stiinliigli getirecek banka i¢i iyilestirmelere gitme imkani
saglayabilmektedir. Dolayisiyla miisteriler bankaya memnuniyetsizliklerini dile getirerek
kendileri agisindan karsilagtiklart sorunu ¢dzmeye g¢alisirken ayni1 zamanda bu siire¢ banka
yoniinden olusan memnuniyetsizlik krizini firsata gevirerek miisteri iliskilerinde kazanimlar

saglanabilmesi agisindan 6nemli bir imkan anlamina gelebilmektedir.
1. Banka Ac¢isindan Sikayet Yonetimi Kavrami ve Yonetim Siireci

Bankanin ortaya koydugu hizmetin, niteliginin 6l¢timii hizmet saglanan miisteriler tarafindan
belirlenmekte ve ortaya ¢ikarilan hizmet, miisteri beklentisini karsiladigi dogrultuda begeni

kazanmaktadir (Oztiirk & Giiven, 2014, s. 96). Burdan hareketle banka sundugu hizmetin



olusturacagt memnuniyet diizeyinin takipgisi olmali ve geri bildirim alabilmelidir. Gelinen
noktada sikayet yonetimi kavraminin 6nemi ortaya ¢ikmistir, sikayet yonetimini kavramsal
olarak tanimlamak gerekirse; Miisterinin yonlendirdigi sikayetlerin toplanip, tahlil edilerek
¢oziiminiin saglanmasi ile alakali evreleri kapsar (Giimiis, Gimiis, Gimiis, Giimiis, & Bilim,

2015, s. 533).

Sikayet yonetiminin iki ucu bulunmaktadir; bu uc¢lardan ilk olan1 bireysel anlamda karsilasilan
sikayet bildiriminin ¢oziimiiniin saglanabilmesidir, iKinci ucu ise sikayetin ¢oziilerek ve ayrica
benzeri problemlerin yinelenmesine karsi dnlemler alinarak mani olunmasinin saglanmasidir.
Burada benzer bir sorunu yeniden yasamamak, tekrardan problem teskil etmemesi adina

sikayet yonetimi zihniyetinin benimsenmesini saglamak gerekir (Barig, 2008, s. 15).

Mutsuz Miisteri

Sikayeti alma asamasi

Sikayeti Kurum Adina Alan
Uretici ve/veya aract kurumlar

Sikayeti ¢ozme agamasi

Cozim bulamiyorsa ya da gerekli buluyorsa

v

Sorun ¢oziicii

Sorunun misteri i¢in ¢ozimii

Sikayet sonrasi takip P v

dsamasl

Sikayet yoneticisi

Politika ve prosediirlerde degisiklik yapilmasi

Sekil 1: isletme Penceresinden Sikayet Yonetim Siireci

Kaynak: Bans, Giilfidan. (2008), Kusursuz Miisteri Memnuniyeti Igin Sikayet Yonetimi, Kapital Medya Hizmetleri A.S.,
Istanbul, s. 26

Sekilde goriildiigii lizere sikayetin kurum i¢in degerlendirilme asamalar1 {izerine titrenmesi
gereken evrelerden olusmakta ayrica her evrenin bir sonugla noktalanmasi gerekmektedir.
Bankacilik sektorii dogas1 geregi miisteri kaybinin kolay yasanilabilecegi hatanin téleransinin

kolay olmadigi bir yapidadir, dolayisiyla olusabilecek sorunlarin miisteri kaybina neden



olmamasi igin sikayetin hassas sekilde irdelenip sonuglandirilmasi ve ardindan ilgili

stireclerde degisim gerekmektedir.
2. Miisteri Sikayetleri ve Miisteri Sadakati Iliskisi

Giliniimlizde kendini gostermekte olan siddetli rekabet ortaminda kendisine bir iistiinliik
kazandirarak devamliligini siirdiirebilmek isteyen isletmeler gitgide miisteriyi odagina
toplayan bir zihniyeti 6ziimsemektedir (Selvi, 2007, s. 49). Sadakat, miisteri nezdinde 6nem
ifade eden bir lriiniin tekrarli bir sekilde alinarak tatmin saglayabilmenin olusturdugu
neticedir. Dolayisiyla miisteri Sadakati ile miisteri tatmini birlikte ayn1 yonlii hareket eden iki
olgu olarak diisiiniilebilir (Glimiis, Bankacilikta Pazarlama, 2014, s. 58). Miisteri sadakatinin
saglanabilmesinde c¢ok sayida yon verici bulunmakla birlikte her faktoriin ig¢ini miisteri
kavrami1 doldurmaktadir ve her birinin odagi miisteri iliskilerinde siirdiirtilebilir basaridir.
Ayrica miisteriyi odak alan bir zihniyet; satin alabilecek tiim miisterilere ulasilip satig
gerceklestirmektense, mevcut miisterilerin satin  alabilme paymn1 fazlalastirmaya
odaklanmalidir (Odabasi, Satista ve Pazarlamada Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM), 2015, s.
16).

Miisteri sadakati: dogrularin arka arkaya olusturdugu bir dizilemenin sonucu olarak goriiliirse,
her basamagin birbiriyle etkilesim halinde oldugunu ve sonraki basamagi olusturan neden
olarak gorildiigii sOylenebilmektedir. Asagida yer alan sekilde bu dizileme siirecinin

baglantilar1 goziikkmektedir.

UYGUN MUSTERI MUSTERI MUSTERI DEGERI
KALITE TATMINI BAGLILIGI
-Hedef miisterinin
-Soz verileni -Miisterilerin -Miisterileri ihtiyaglarmi
sunma ‘ istedigini - siirekli kilma ‘ kargilama
sunma
-Standartlari -Miisteri -Rakiplerin oniine
karsilama -Miisteri tavsiyelerine gecmek
sikayetlerini uyma
cevaplama -Yeni, 6zglin yararlar
olugturma

Sekil 2: Miisteri Tatmini, Miisteri Baghhin ve Miisteri fein Deger Yaratma

Kaynak: Odabagi, Yavuz. (2015), Satrsta ve Pazarlamada Misteri Iliskileri Yonetimi (CRM), Agora Kitaplhigy, Istanbul. s. 36



Sekilde goriildiigii iizere rekabette iistiin konuma ulasabilmek icin oOncelikle miisteri
sadakatine ulasabilmek gerekir, miisteri sadakatini yakalayabilmek iginse miisteri
sikayetlerine 6zel bir alaka gosterilmesi gerekmektedir. Iyi sekilde sikayeti irdelemek «>
marka bagliligr iliskisi kuvvetli bir mana tasimaktadir, ayrica genel kaide olarak sorunla
karsilasan miisteri sikayetini yonlendirdiginde marka baglilig: artis saglar (Odabasi, Satista ve
Pazarlamada Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM), 2015, s. 154-155).

3. Sadik Miisterilerin Banka Acisindan Onemi

Finans sektoriinde kiiresellesmenin tesiriyle birlikte piyasalar yerli ve yabanci bankalara ve
finans kurumlarma ac¢ilmis bu serbestlesme siirecinin etkisi, hazirda bulunan firmalarin
sektorel paylarmin korunmasina dair endiselerini fazlalagtirmistir (Yagcilar, 2011, s. 76).
Gegen siiregte bankalar rekabetin yogun bigimde hissedildigi bir sektdrde yer almanin da
etkisiyle pazar paylarimi idame ettirebilme niyeti dogrultusunda miisteri kazanimlarina

odaklanarak isin pazarlama kismina da yonelmistir.

Daha Onceki zamanlarda sahip olunan pazar pay1 pazarlama hakkinda basar1 gostergelerinden
birisi iken simdiki siirecte basar1 degerlendirmesi isletmenin sahip oldugu miisteri
portfoylerinde baglantilarin uzun siireli kurulmasindan ge¢mektedir. Bununla birlikte eski
misterilerin yeni baglant1 saglanan miisterilere gére daha degerli oldugu bilinir (Baris, 2008,
s. 30). Isletmeyle ilgili miispet bir tecriibesi bulunan miisteriler bir avukat gibi miidafaa edici
bir tutum olustururken, menfi tecriibelere sahip kisiler ise mulalif bir goriintii géstermektedir

(Odabasi, 2009, s. 127).

Sadakati saglanmis miisterilere sahip olan bir bankanin, miisteri baglilini arttiracak iletisim
stireclerini dogru sekilde kurdugu sdylenebilmektedir, ayrica miisteri ile yakalanan uyum
tekrarlanabilen bir aligveris ortami saglayacak, burdan hareketle de banka karliligina etkisi
olacaktir ve aslinda banka miisterileri i¢in katlandigr zahmetin karsiligini yine miisterilerin

tercih onceligini kazanarak alacaktir.



Potansiyel Miisteriler

Miisteriler

/ A vV

Sadik Miisteriler

Miisteri Karlihgt Pazarlama Yatirim

Sekil 3: Yatirnm/Kérhhk Zithg

Kaynak: Odabas:, Yavuz. (2015), Satista ve Pazarlamada Misteri Iliskileri Yonetimi (CRM), Agora Kitaplig1, Istanbul. s. 66

Sekilde goriildiigii izere en yogun yatirim hacmi potansiyel miisterilere aktarmakta iken, buna
karsilik en hacimli karlilig1 ise sadik miisterilerden elde etmektedir ve bu kitleye sahip
olmanin isletme yoniinden bir diger avantaji da yatirim payindan en diisiik kismin bu kitleye
aktarilmasidir. Sonug olarak sadik miisteriler hem karliligi getirirken ayn1 zamanda ciddi

pazarlama yatirimlar1 da beklememektedir.

Yapilan caligmalarda ekseriyetle; sadik miisterilerin isletme ile olan baglarina Onem
verdikleri, fiyata kars1 daha az duyarli durumda bulunduklari, isletmenin bilgi sahibi olmasini
geri bildirimler saglayarak kolaylastirdiklari, satin alma miktarlarinin daha fazla oldugu,
firsat¢1 tutumlardan uzak durduklari ayrica iirlin ve hizmet siirecinde isletme ile beraber
isbirligi saglayarak daha faal bir rol sahibi olmaya egilim gosterdikleri bilinmektedir (Selvi,
2007, s. 11). Ayrica miisteri iliskisini saglayabilmenin ve birinci satigin gergeklestirilmesinin
maliyeti tekrarli olan satislara kiyasla ¢cok daha fazla oldugu bilinir ve bu bilgiden hareketle
miisteri kazanim evresinde emek verilen ve finansal maliyetlere katlanilan miisterilerin
kaybedilmemesi gayesiyle akil odakli gayret gosterilebilmelidir (Odabasi, Satista ve
Pazarlamada Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM), 2015, s. 152).

4. Bankacilikta Miisteri Sadakati Olusturma Yollari

Bankacilik, hizmet sektorii ¢atis1 altinda bulunan Onemli sektorlerden bir tanesidir ve
muhatab1 dogrudan miisterilerdir. Burdan hareketle, banka miisteri ile ne sekilde kalici

iliskiler kurabileceginin, miisteri nezdinde gecerliligini ne sekilde muhafaza edebilecegini ve



misterilerin bankayr sahiplenme duygusunun arttirilmasina yonelik yonetimsel caligsmalar
yapmaktadir. Sadik miisterilere sahip olmak sanildig1 sekilde kolay olmamakta ve miisteri
iliskilerinde basar1 saglayarak sadik miisteriler elde etmek, genis kapsamli ve kompleks bir

sekilde iligkilerin stirdiiriilmesi ile gergeklesir (Bozgeyik, 2005, s. 91).
4.1. Miisteri Beklentilerinin Analizi

Bankacilik isletmeleri giiniimiiz sartlarinda yenilenen pazarlama zihniyeti ile tiiketicileri
tekrardan kesfetmis ve yasamsal siireglerini kolaylastirabilecek hizmetler saglayabilme gayesi
ile bankalar, pazar beklentileri dogrultusunda stratejiler gelistirip tatbik etmektedir. Burdan
hareketle bankalar, hali hazirda bulunan miisterilerini kaybetmeme adina onlarin degisen
beklentilerini belirleyip irdeleyerek, gereksinimleri karsilayacak hizmet ve finansman

yontemleri gelistirmektedir (Oztiirk & Giiven, 2014, s. 33).
4.2. Giiven Esash Yaklasim

Giiven,bir miisterinin psikolojik bakimdan rahat olma halini, giivenlik duygular1 ve hizmet
saglayicilara karsi sahip oldugu inanci ifade etmektedir (Selvi, 2007, s. 107). Giivenilirlik
boyutu bankanin; vaadinde bulundugu hizmeti bir seferde, uygun siire igerisinde ve dogru
sekilde sunmasi, olas1 problemleri ¢oziimlemesi ve alternatifler olusturabilmesi ve bankanin
emanet tasima mesuliyetini saglayabilmesini kapsar. Bankalar yapist geregi sayginliklarini
giivenililiklerinden elde ederler (Oztiirk & Giiven, 2014, s. 94-95). Bankacilik sektdriinde

miisteri baglililigini olusturabilmek, miisterinin bankaya duyacag giivenle iliskilidir.
4.3. Aktif Tletisim Kanal Olusturma

Basarili ve verimli miisteri iligkileri kurmanin yolu, etkili ve iyi bir iletisim kurmaktan
gecmektedir. Misterinin gereksinimlerini, sorunlarini saptanmasina ve care Onerilmesine
ihtiya¢ olmaktadir, bu ihtiyact giderilebilmek miisteri iliskilerinde basar1 saglayabilmenin
kosuludur. Bu kosulu gergeklestirebilmekte; diiriist, i¢ten, agik ve karsilikli iletisimden geger
(Odabasi, Satista ve Pazarlamada Miisteri Iliskileri Yénetimi (CRM), 2015, s. 75). Bu
metotlar ile bankalar, miisteri beklentilerini sezinleyip hem miisteriyi tatmin edecek Oneriler
sunabilmekte, hem de karsiliginda miisteri baghiligini arttirarak sadakatin saglanmasini
amaglamaktadir. Miisterilerle etkilesimler karsilikli ve dogru sekilde organize edilmelidir ki,

kazangtan her iki tarafta faydalanabilsin (Acuner, 2004, s. 65).



4.4, Odiillendirme Politikalari

Bankalar yakin mesafeli ¢alistiklar1 miisterileri ile iliski diizeylerini gelistirebilmek, begenileri
kazanan bir banka olmak ve sektdr icerisinde pay edinim yarisindan geri kalmamak adina
miisterilerine ¢esitli ayricalik ve ddiillendirme imkanlari sunmaktadir. Bu yontemin uygulama
evresinde bankalar, ¢esitli sektorlerden igletmelerle temasa gegerek ve is birligi icerisinde
bulunarak miisterilerine ayricalikli yararlanma hakki sunabilecegi gibi, kendi kurum yapisi
icerisinden de odiller olusturabilmektedir ve bu yontemle asil olan miisteri bagliliginm
edinebilmektir. O halde 6diil, miisterinin kurumu yeniden ziyaret etme sikligini ve bagliliginm

cogaltan faktorlerdendir (Selvi, 2007, s. 69).
5. Sikayet Yonetiminin Bankanin Miisteri Mliskilerine Katkilar

Miisteriler ve kuruluglar arasinda dogal olarak olumsuz durumlar yasanabilmektedir, boyle bir
durumda miisteriden yoneltilen yakinma hayati bir nitelik tasimaktadir. Esasinda sikayet,
degerlendirmeyi bilenler acgisindan ¢ok kiymetli iletiler olarak anlamlandirilir. Bu iletileri
degerlendirerek yarara cevirebilmekte kurulusun elindedir. Dolayisiyla yonlendirilen
sikayetler duyarli sekilde degerlendirilmeli, 6fke veya korkuyla yaklasilmamalidir (Acuner,
2004, s. 70).

5.1. Miisteri Merkezli Stratejilerin Restorasyonu

Kurulan ticari baglant1 sonrasi tiiketiciler birtakim tutumlar ve egilimler gdstermektedir, bu
egilimlerin kurum tarafindan tespit edilmesi kurumun pazarlama yonetimine girdiler
saglayabilmektedir. Boylece kurum bu tespitleri; iiriin gelistirme, yenilikler sunma ve reklam
caligmalarina temel olusturarak istikamet verecek sekilde kullanabilmektedir (Odabasi &
Baris, Tiiketici Davranisi, 2002, s. 394). Banka yonlendirilen sikayetlere gereken 6zeni
gostererek degerlendirme evresine dahil ettiginde, elde edilen neticeleri reorganizasyon
stireclerinde kullanarak gelisim saglayabilmektedir ve bu durum miisteri sadakatine olumlu

olarak yansiyacaktir.
5.2. Ihtilafin Yikic1 Etkisinden Kacinma

Gergeklestirilen bir arastirmada, tatmin saglayamamis tiiketiciler kendileri disinda 40’tan
fazla kimseye olusan negatif sonucu naklettigi goziikmiistiir. Bu olumsuz temasin kurumun
sonraki satiglarina sekte vuracagi ortadadir (Odabasi & Barig, Tiiketici Davranigi, 2002, s.
395). Miisteri ve banka arasinda yasanacak bir memnuniyetsizlik durumunda olusacak olan

ihtilaf, agizdan agiza iletisim vb. yollar ile diger banka miisterilerine ulasabilir ve bu durum



bankanin sadakatli miisteri sinifina koydugu kimselere sirayet ederek miisteri kaybina neden
olabilmektedir. Dolayisiyla bankalar, sikayetleri etkili sekilde degerlendirerek yasanabilecek
miisteri kaybinin 6niine gegme imkani bulurlar. Unutulmamalidir ki olusacak olumsuz bir
agizdan agiza iletisim durumu tiiketici beklentilerini, marka imajini, firma imajin1 ve neticede

satislarin ve karliliklarin etkilenmesine sebep olabilir (Islamoglu & Altunisik, 2013, s. 291).
5.3. Erken Bildirim Avantaji Saglamak

Tiiketici, ihtiyacin1 karsilamasi geregiyle lirline veya hizmete karsi talep olusturmaktadir ve
kullanim siireciyle birlikte fayda degerlendirmesi s6z konusu olacaktir. Eger satin alinan sey
tilketiciye tatmin veremiyorsa, menfi bir netice ortaya ¢ikacak ve olumsuz degerlendirme ile
sonuclanan bir satin alma deneyimi olusacaktir. Burdan hareketle kurumun, iirlintin kullanimi
esnasinda gosterdigi basariyi, tiikketiciden bildirim alarak 6grenebilmesi {iriin seyri agisindan
onem tasir (Odabasi & Barig, Tiiketici Davranisi, 2002, s. 387). Banka kendisine yapilacak
sikayet neticesinde, kullaniminda sorun yasanan hizmetin veya {iriiniin genis kitleleri
etkileyecek bir memnuniyetsizlik boyutuna erismeden ¢ozebilme imkan1 saglamaktadir ve bu
durumda yapilan sikayet, bankaya haber akisi saglayarak bankanin diger miisterilerin

memnuniyetlerini dolayisiyla bagliliklarint koruma imkan1 verecektir.
5.4. Miisterinin Onemsenme Ihtiyacinin Karsilanmasi

Banka uyusmazliklarin giderilmesinde ve tekrardan yasanmamasinda miisteriden gelen
sikayet bildirimlerini etkin bir ara¢ seklinde kullanarak ¢oziim irettiginde, miisterileri
zihninde onlara kars1 kayitsiz kalmayan ve 6nemseyici bir tutum ortaya koyan banka imaji
olusturabilecektir. Miisterilere karst davraniglar ve tutumlar ayirt edici sekilde miisteriyi

baglar veya miisterinin kagmasina sebep olmaktadir (Bozgeyik, 2005, s. 106).
5.5. Yeni Hizmetlerin Benimsenmesini Kolaylastirma

Tiiketicilerin yeni bir {iriinii, hizmeti veya yeni pazarlama bilesenlerini dikkate alarak goz
onlinde bulundurmas: ve kabullenerek karar alabilme durumuna yeniligin beninsenmesi
denmektedir (Islamoglu, Tiiketici Davramslari, 2003, s. 227). Banka sikayetleri yonlendirici
oneri seklinde algilamasi durumunda, bu bildirimlerden beslenerek miisteri ihtiyaciyla uyusan
hizmetler iiretebilmekte ve miisteri huzurunda zaten talebi olusan hizmetin benimsenme ve

uyum siirecini de kisaltabilmektedir.



Sonu¢ ve Degerlendirme

Son donemlerde sofistike siireclerin bankacilik sektoriinde yer bulmasiyla birlikte, bilgi
kavramimin kiiresel ¢apta yonetim politikalar1 iizerine etkisi ciddi sekilde yansimaktadir.
Gelinen siirecte, bilgi ve deger kavramlarinin kosut olarak goriilmesi ve ekonomik faydaya
ulastiran bir sentez niteligini almasi ile birlikte bankalar aktiiel veri depolanimina ve bu
verilerin  farklilasma siireglerinin entegrasyonunda kullanilmasma agirhk vermistir.
Giinlimiizde miisteri beklentilerinin tlizerinde hizmet sunabilen bankalarin en Onemli
yetilerinin basinda, bilginin giiciinden faydalanabilmesi ve finansal yenilesme ile birlikte
miisteri memnuniyetini kisitlayic1 faktorleri asabilmesi gelmektedir. Dolayisiyla bankalar
depolanan  geri  bildirimleri, standartlarin  1iyilestirilmesinde  itici  glic  olarak

kullanilabilmesinden hareketle, bilgi edinimine 6nem vermektedir.

Banka yoniinden bilgi ediniminin anket vb. yoOntemleri olmakla birlikte, bir ¢ogunun
uygulama maliyetleri bulunmakta ve bankaya fazladan yiik getirebilebilmektedir. Bilgi
edinmenin bir diger yolu ise; aracilarin bulunmadigi ayrica maliyeti diger yontemlere gore
diistik sayilabilen, miisteri ile dogrudan ve agik iletisim kanali kurmaktir. Bu yontemin temel
amaci, banka kiiltiiriiniin merkezine miisteriyi alarak, miisterilerden alinan bildirimlerin
bankanin memnuniyet hedeflemesi dogrultusunda degerlendirilmesi ve ihtilaf durumunda
miisteri gogliniin engellenmesidir. Tam da bu noktada miisterilerin samimi tenkitleri banka
yonetimi acisindan hayati 6nem tasimakta ve bankanin memnuniyet hedeflemesine cita

olusturabilmektedir.

Banka miisteri sikayetlerini eksiklerin ve hatalarin giderilmesi siirecinde ihtiya¢ olunan
bildirimler olarak gordiigiinde aslinda miisterilerin bankaya gonderdigi samimi tenkitleri,
banka yonetimine ilgili siirecleri iyilestirmesi i¢in sagladigi bir tesvik olarak anlamlandirmig
olur. Banka sikayetleri etiit ederek ¢oziime yonelik ve iyilestirme esasl politikalar izlediginde
bankanin miisteri iliskilerine olumlu yansimalar1 olabilmektedir. Banka iyilestirmeler
sonucunda: miisteriye sundugu iriin veya hizmetlerin restorasyonunu saglayabilecek ve
restorasyonun neticesinde miisteri beklentileriyle bankanin sundugu arasinda fark olusmasini
engellemis olacaktir; ihtilafa distiigii musterilerin negatif agizdan agiza iletisim vb. yollar ile
diger miisterilere sorunu anlatmasi sonucunda zincir haline gelerek yikici bir etki olusmasini
engellemis olacaktir; miisteriden gelen sikayete konu problemi erken bildirim alarak daha
genis miisteri  Kitlesine sirayet edecek bir memnuniyetsizlik haline doniismesini
engelleyecektir; misterinin sikayetine kayitsiz kalmayarak Kkisilerin banka tarafindan
onemsenme ihtiyacini karsilayacaktir; banka gelen sikayetleri yeni hizmetler iiretme siirecinde
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yonlendirici bir oneri olarak degerlendirmesi durumunda miisteri ihtiyacina paralel hizmetler
sunabilmekte dolayisiyla miisteri nezdinde zaten talebi olusmus hizmetin benimsenme ve
uyum siirecini de kisaltabilmektedir. Sonug olarak sikayet yonetimini etkin kullanan bankalar
miisteriyle basarili iletisim olusturabilir ve bu iletisim bankanin basarili misteri iliskileri

kurmasina zemin hazirlayabilmektedir.
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