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Anahtar Kelimeler: Oz

Miisteri Memnuniyeti, Insanlik tarihi gegmisten giiniimiize kadar birgok salginla miicadele etmistir. Bu

Covid-19, Koronaviriis, donemde {ilkeler sosyal, kiiltiirel ve ekonomik birgok sorunla kargilagmis ve salginin

Bankacilik etkisini azaltmak i¢in bir¢ok tedbirler ve 6nlemler almislardir. Gliniimiizde ise COVID-19
pandemisi tim diinyayi etkiledigi gibi tilkemizi de etkilemis ve her tilke kendi tedbirlerini
ve dnlemlerini alarak salginin etkilerini azaltmaya ¢alismaktadirlar. Bu ¢alisma COVID-19
pandemisinde isletmelerin almis olduklari 6nlem ve tedbirlerin miisteri memnuniyetini
ne yonde etkiledigini belirlemek amaciyla yapilmistir. Verilerin toplanmasi igin nicel veri
toplama yonteminden yararlanilmig olup anket teknigi (online) kullanilmistir. Arastirma
sonucunda bankalarin almis oldugu alinan 6nlemlerin miisteriler agisindan genel itibariyle
misteri memnuniyetini saglandigi belirlenmistir. Buna gére alinan tedbirlerin iglemler
acisindan, hijyen agisindan ve genel kurallar agisindan memnuniyet diizeyleri bakimindan
yiiksek oldugu belirlenmistir.

Abstract

Human history has struggled with many epidemics from the past to the present.
During this period, countries encountered many social, cultural and economic problems
and took many measures and measures to reduce the impact of the epidemic. Today,

Keywords: .

the COVID-19 pandemic has affected our country as well as the whole world, and each
Customer country is trying to reduce the effects of the epidemic by taking their own precautions and
Satisfaction precautions. This study was carried out to determine how the measures and measures taken

Covid-19 by businesses in the COVID-19 pandemic affect customer satisfaction. Survey method
; (online), which is a quantitative data collection technique, was used to collect data. As
a result of the research, it was determined that the measures taken by the banks provided
customer satisfaction in terms of customers in general. Accordingly, it has been determined
that the measures taken are high in terms of processes, hygiene and satisfaction levels in
terms of general rules.
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Giris

Gegmisten giiniimiize insanlik tarihi boyunca birgok salgin ve hastalik meydana
gelmigtir. 664 vebasi, Justinianus veba Salgini, Kibris vebasi, Antoninus vebasi, kolera,
Ispanyol gribi, Domuz gribi gibi birgok hastalik ve salgin tiim diinyay1 etkisi altina almis
ve bir takim etkileri meydana gelmistir (Aslan, 2020: 36-38). Diinya genelinde yasanan
bu salginlar 6liimler, kalic1 hastaliklar, tiiketim aliskanliklarin degismesi gibi toplumsal,

sosyal ve ekonomik etkilere neden olmustur. Yasanan bu salginlardan en sonuncusu ise
COVID-19’tur.

COVID -19, ilk kez Cin’in Hubei eyaleti Wuhan sehrinde Aralik 2019 yilinda
goriilmiis ve kisa siire igerisinde yayilmaya baslanarak Italya ve Ispanya basta olmak iizere
Avrupa iilkeleri dahil Diinya geneline yayilmistir. Diinya Saglik Orgiitii (WHO) 11 Mart
2020 tarihinde yeni tip korona viriisii pandemi olarak ilan etmistir (Diinya Saglik Orgiitii,
2020). Diinya Saglik Orgiitiiniin korona viriisii pandemi ilanindan sonra Diinya genelinde
yayilimin hizin1 azaltmak icin tedbirler alinmaya baslanmistir. Ulkeler arasinda insan
hareketliligini azaltmak i¢in ucakla seyahatin kisitlanmasi, turistik faaliyetlerin askiya
alinmasi, insanlarin toplu sekilde bir arada bulunmalarina neden olan sportif faaliyetlerin
durdurulmasi, ibadethanelerin kapatilmasi, konser, diiglin ve eglence gibi etkinliklerin
iptal edilmesi, isletmelerin kapatilmasi veya belirli siireler i¢cinde faaliyette bulunmalari
gibi bir¢ok tedbir alinmistir (Sit ve Telek, 2020:3). Alinan bu tedbirler insanlarin sahip
olduklar1 titketim aligkanliklarindan yasam tarzlarina, ekonomik faaliyetlerden isletmelerin
isleyis diizenlerine kadar etkilemistir. Isletmeler mevcut drgiitsel isleyis yapilarinin aksine
hijyen ve mesafe kurallarina gore calisma diizenini degistirerek faaliyetlerini siirdiirmeye
calismiglardir. Bununla beraber ¢aligsma sistemlerinde dijital teknolojilerden faydalanarak
geleneksel pazarlama, satis ve miisteri iliskileriyle ilgili stireglerinin bir¢ogunda dijital
imkanlar1 kullanmiglardir (Balc1 ve Cetin, 2020, 41).

Ulkeler COVID-19 ile miicadele ederken diger taraftan da salginm toplumsal
yasama etkisini azaltmak i¢in sosyal, ekonomik ve finansal tedbirler alarak toplumsal
yasamin slirdiiriilebilirligini saglamaya ¢aligmaktadir. Tiirkiye’de salginin ilk giiniinden
itibaren gerekli tedbir ve uygulamalar1 alarak hayata gecirmistir. Sosyal mesafenin
korunmasi, maske kullanimi zorunlulugu, hijyen kosullarinin arttirilmasi, finansal
borclarin Otelenmesi, faaliyetlerine ara veren isletmelere kredi desteginin saglanmasi
gibi 6nlem ve tedbir alinmis uygulanmaya konulmustur. Saglik Bakanlig1 sektorel bazl
alinmasi gereken tedbirleri belirleyerek, her sektor kendi faaliyet alani igerisinde alinan
tedbirleri uygulamaya koymustur. Bu calismanin amaci; finans sektoriiniin dnemli bir
pargasi olan bankalarin koronaviriis tedbirleri kapsaminda almis olduklar1 uygulamalarin
tilketiciler agisindan memnuniyetlerinin neler oldugunu belirlemektir. Arastirma
kapsaminda alinan tedbirlerin hangileri miisteri memnuniyetini sagladigi, miisteriler
alian tedbirlerden ne 6l¢iide memnun oldugu ve bunlarin miisteri memnuniyeti iizerinde
etkilerinin neler oldugu sorularina cevap aranmaktadir.
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Kavramsal Cerceve
Miisteri Memnuniyeti

Artan rekabet kosullari, kiiresellesmenin etkisi ve kiiresel capta meydana gelen
krizler igletmelerin sahip olduklart iiriinler ile birlikte degerli bir varlig1 olan miisterilerin
Onemini arttirmistir. Bagka bir ifade ile sahip olunan miisteriler, aktif kaynaklarinin
en degerlilerinden birisi olmustur (Neumayer, 1996). Isletmelerin devamliliklarini
saglayabilmeleri, ayakta kalabilmelerini saglayan ana kosulu miisteri memnuniyetini
saglamasi ile miimkiindiir. Isletmenin basarili olmas1 veya basar1 elde edememesi miisteri
memnuniyetini ne dlciide basardig: ile dlgiiliir (Acan, 2005: 20-30). Isletmeler sahip
olduklar1 miisterileri sadik miisteri haline getirmek ve yeni miisterilere sahip olabilmek
icin isletmenin benimsemesi gerektigi en temel olgu miisteri memnuniyetidir (Kilichan
ve Ilhan, 2016:68). Bu durum isletmelerin rakiplerine karsi rekabet iistiinliigii elde
etmede miisteri memnuniyetinin ne kadar degerli oldugunu géstermektedir. Isletmeler
rekabet istiinliiglini saglamada sahip oldugu paydaglarina ve hedef kitlelerine karsi
miisteri memnuniyetinin isletmelerin iizerine diisen bir vazife oldugunun farkindadirlar
(Kogyigit ve Salur, 2014, 242). Isletmeler, miisterileri ile daha fazla ilgi ve beklentilerine
karsilamak ve bunu saglayan kanallar1 giiclendirerek rekabet ortaminda ayakta kalmalari
acisindan miisteri memnuniyetine daha fazla 6nem vermektedirler (Kogyigit ve Cakirkaya,
2018:59).

Miisteri memnuniyeti kavrami, 1965 yilinda ilk kez R.N. Cardozo tarafindan
pazarlama teorisi baglaminda ele alinmig, 1978 yilinda A.Pizam, Y. Neumann ve A.
Reichel tarafindan sektorel olarak yorumlamiglardir (Ladeira vd., 2016:977). 1980
yilinda miisteri memnuniyeti ile ilgili ilk konferans A.B.D.’de gerceklestirilmis olup,
miisteri memnuniyetinin saglanmasi, yonetilmesinin ne denli 6nem ifade ettigi ifade
edilmistir (Ozbay, 2011:5). Ge¢misten giiniimiize kadar miisteri memnuniyetinin énemi
giderek artmis artik isletmeler veya oOrgiitler uzun vadede rakiplerine karsi rekabet
edebilmek, devamliliklarin1 saglamak ve belirlemis oldugu hedeflere ulasmak igin
miisteri memnuniyetinin saglamak amaciyla isletme faaliyet ve organizasyonlarini dizayn
etmektedirler. Ciinkli miisterilerin arzularini, beklentilerini ve ithtiyaglarini karsilayabilen
isletmeler devamliliklarini saglayabilmekte ve ayakta kalabilmektedirler.

Miisteri memnuniyeti, bir liriin veya hizmetin sahip oldugu belirli bir niteligi veya
tamamindan, tiiketimle ilgili olarak bireylerde olusan tatminkarlik yargisidir (Oliver,
2010: 3). isletmeler tarafindan tiiketici ihtiyaglarimi karsilamak igin ortaya konulan iiriin,
mal veya hizmetlerin miisterilerin beklentilerini saglama durumudur (Barutcugil, 2008:
168). Baska bir tanima gdre miisteri memnuniyeti, tiiketicinin tercih ettigi iriinden almasi
sonucu tatmin olmasi, kendini mutlu ve iyi hissetmesini belirleyen psikolojik bir durumdur
(Lengler ve Moyano, 2011:53, Pizam ve Ellis, 1999:327). Yapilan tanimlar farkli olsa
da temel olarak miisteri memnuniyeti, tiiketicilerin almis olduklar1i mal veya hizmetlere
karsilik elde ettigi tatmin olma, mutluluk hissetme durumu olarak ifade edilebilir.

Isletmeler agisindan miisteri memnuniyetinin saglanmasi yapilan stratejik planlarin
gerceklesmesi, ama¢ ve hedeflerin elde edilmesi, rekabet {istlinliigiiniin saglanmasi
acisindan Onemlidir. Toplumsal hayatta meydana gelen degisimler miisterilerin
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beklenti, ihtiyag ve isteklerinin de degismesine neden olmaktadir. Miisteri memnuniyeti,
beklentilerle dogrudan iligkili olmasi isletmelerin miisterilerin beklentilerinin neler
oldugunu belirlenmesi ve bu dogrultuda miisteri ihtiyaglarinin karsilanmasi miisteri
memnuniyetinin artmasina sebep olmakta ve igletmenin karliligi artmaktadir (Durmaz,
2006:259). Isletmeye yeni miisterilerin kazandirilmasinin maliyeti, var olan miisterilerin
memnuniyetlerinin ve devamliliginin saglanmasi i¢in gereken maliyetin bes ile on katina
neden olabilmektedir (Kotler, 2010: 97). Bu durum miisteri memnuniyetinin dneminin
giiniimiizde giderek artmasina neden olmaktadir. Toplumun destegini alabilmek bir
isletme i¢in mevcut miisterilerini elde tutma ve yeni miisteriler kazanma agisindan 6nemli
bir faktordiir (Kogyigit vd., 2018, 283).

Miisteri memnuniyeti yiiksek olan isletmelerin elde ettikleri bircok fayda
vardir. Var olan miisterinin baghiligini arttiran, talebe bagl olarak meydana gelen fiyat
esnekligini azaltan, rakiplerine karsin var olan miisterileri izole eden, gelecekte diislik
maliyetli ticari islemler saglayan, yeni miisterilerin daha diisiik maliyetle elde edilmesini
saglayan, reklam giderlerini azaltan ve isletmenin piyasa ve marka degerini gelistiren
faydaya sahiptir (Anderson vd.,1994: 55). Miisteri memnuniyeti sonrasinda elde edilen
faydalar isletmenin rakiplerine karsin rekabet tstiinliigli elde etmesinde, beklenmedik
kriz ve ekonomik daralmalarda daha avantajli konuma gelmesine neden olacaktir. Miisteri
memnuniyetinin 6nemini olusturan faktorler kisaca (Knutson, 1988: 14-17):

e Misterilerin genel 6zelliklerini tanimak

e Misteriler nezdinde olumlu ve dogru izlenim olusturmak

e Miisteri isteklerini karsilamak

e Miisterilerin ortaya koydugu gayretlerini minimum diizeye indirmek
e Miisterilerin karar verme siireclerini kolaylastirmak

e Miisterilerin beklenti ve algilarina odaklanmak

e Misterilerin vakitlerinin degerli oldugu bilincinde olarak gereksiz zaman
harcamasini 6nlemek

e Misterilerin tekrar isletmeyi tercih etmesini saglayacak anilar olusturmak

e Miisterilerin daha 6nce yasadiklar1 kotli anilarin1 yok etmektir.

Arastirma
Arastirmanin Amaci ve Onemi

COVID-19 pandemi déneminde tiim Diinya’da oldugu gibi iilkemizde de birgok
tedbir alinmis ve hayata gecirilmistir. Birgok sektorde oldugu gibi bankacilik sektoriide
gerekli tedbirleri alarak uygulamaya konulmustur. Bu dogrultuda arastirmanin amaci,
COVID-19 pandemi doneminde bankalarin almis olduklar1 tedbirlerin miisteriler
memnuniyetini saglamada ne 6l¢iide basarili oldugunu belirlemektir. Elde edilen veriler
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sonucunda alinan tedbirlerin miisteri memnuniyetini saglamak amaciyla ortaya konulan
uygulamalarin yeterli olup olmadigini belirlemek varsa eksikliklerin tespit edilip literatiire
katki saglamasi arastirmanin 6nemini ortaya koymaktadir.

Arastirmanin Yontemi

Arastirmada verilerin toplanmasi i¢in nicel veri toplama yonteminden yararlanilmis
olup anket teknigi (online) kullanilmistir. Arastirmada kullanilan anket iki boliimden
olugsmaktadir. Birinci boliim demografik 6zellikleri belirlemeye yonelik olusan sorulardan
meydana gelmektedir. Ikinci boliim ise arastirma kapsamina uygun olarak Tiirkiye
Bankalar1 Birligi’ne bagli bankalarin (mevduat ve katilim bankalari) resmi internet
sitelerinde “Korona viriis salginina karsi alinan tedbirler” kapsaminda yayinladiklar
tedbirler géz Oniine alinarak anket olusturulmustur. Anket besli likert tipi olarak “1= Hig
memnun degilim”, “2=Memnun degilim”, “3=Kararsizim”, “4=Memnunum” ve “5=Cok
Memnunum” seklinde degisen cevaplar icermektedir.

Bulgular

Aragtirma kapsaminda katilimcilara ait demografik 6zellikler asagida Tablo 1°de
yer almaktadir.

Demografik Bilgiler Say1 Oran
Lo Kadin 132 %40,1
Cinsiyet
Erkek 197 %59,9
16-25 8 %2,4
26-35 109 %33,1
Yas 36-45 160 %48,6
46-55 40 %12,2
56-65 12 %3.,6
Ilkokul 3 %0,9
Lise 40 %12,2
» Onlisans 32 %18,8
Egitim Durumu -
Lisans 125 %38
Yiksek Lisans 45 %13,7
Doktora 54 %16,4
1-750 TL 2 %0,6
751-1500 TL 2 %0,6
1501-2250 TL 12 %3.,6
2251-3000 TL 49 %14.,9
Aylik Gelir 3001-3750 TL 58 %17,6
3751-4500 TL 64 %19,5
4501 TL-5250 TL 45 %13,7
5251-6000 TL 34 %10,3
6001 TL ve Uzeri 63 %19,1

Tablo 1. Katihmcilarin Demografik Bilgileri
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Tablo 1 incelendiginde 6rneklemin biiyiikk cogunlugunun erkeklerden olustugu
goriilmektedir (%59,9). Katilimeilarin yaslart incelendiginde 36-45 arast daha biiyiik
oranda oldugu goriilmektedir (%48,6). Egitim durumlarina bakildiginda %12,2’sinin
lise, %18,8’inin Onlisans, %38’inin lisans ve %30,1’inin ise lisansiistii egitime sahip
oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla, katilimcilarin 6grenim seviyesinin yliksek oldugu
sOylenebilmektedir. Aylik gelire bakildiginda ise; 1500 TL’nin altinda gelir elde edenlerin
oranlarinin diisiik oldugu (%1,2) goriilmektedir. 1501-3000 TL arasi1 gelir elde edenlerin
orani yaklasik %19, 3001-4500TL gelir elde edenlerin orani yaklagik %37, 4501-6000TL
gelir elde edenlerin oran1 yaklasik %25 ve 6001 TL ve lizeri gelir elde edenlerin orani ise
%19,1°dir.

Aragtirma kapsaminda katilimcilarin bankalarin “calisma saatleri ile ilgili olarak
almis oldugu tedbirlere” iliskin memnuniyet diizeyleri Tablo 2’de yer almaktadir.

Bankalarmm cahsma saatleri ile ilgili olarak
almis oldugu tedbirler bakimmmdan

250

226
200
150
100
50 27 32 e
1] :
: ] S

W Cok Memnunum ® Memnunum B Kararsizim ®mMemnun degilim  ® Hic memnun degilim

Tablo 2. Bankalarin Calisma Saatleri Degisikligi Miisteri Memnuniyet Diizeyi

Tablo 2 incelendiginde; bankalarin almis olduklar1 calisma saatleri ile ilgili
diizenlemede katilimcilarin %8’inin (27) ¢ok memnun , %69’unun (226) memnun
oldugu; buna karsin %10’unun (32) kararsiz ve %11’inin(36) ise memnun olmadigi
goriilmektedir. Genel olarak degerlendirildiginde ¢alisma saatleri ile ilgili olarak alinan
kararlarin miisteriler nezdinde olumlu karsilandig1 goriilmektedir. Bankalar tarafindan
alman bu kararin miisteriler tarafindan olumlu karsilanmasi; subelerde olusabilecek
yogunlugun Oniine gegebilecegi diisiincesi, internet ve telefon bankaciligin daha etkin ve
daha fazla islemleri gerceklestirme imkani saglamasi oldugu diistiniilmektedir.

Arastirma kapsaminda katilimeilarin bankalarin “ATM’lerden giinliik para ¢gekme
limiti miktarini arttirmalarina” iliskin memnuniyet diizeyleri Tablo 3’te yer almaktadir.
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ATM'lerden giinliik para ¢cekme limiti
miktarini arttirmalan bakimindan

250

224
200
150
100
50 31 38 33
— — :
o LIS

H Cok Memnunum m Memnunum @ Kararsizim @ Memnun degilim @ Hic memnun degilim

Tablo 3. ATM Giinliik Para Cekme Limiti Miktar1 Artis1 Miisteri
Memnuniyet Diizeyi

Tablo 3 incelendiginde; bankalarin ATM’lerden giinlik para ¢ekme limit
miktarint arttirmalar ile ilgili diizenlemede katilimcilarin %9 unun (31) ¢ok memnun,
%68’inin (224) memnun, %12’sinin (38) kararsiz, %10’unun (33) memnun olmadig1
goriilmektedir. Bu dogrultuda alinan kararin miisteri memnuniyeti saglama agisindan
olumlu oldugu goriilmektedir. Alinan bu karar ile miisterilerin ihtiyaglar1 olan paranin
daha fazla miktarda ¢gekmelerine imkan saglanmasi daha az sekilde ATM’lere gitmelerine
neden olmas1 miisteri memnuniyetini sagladig1 diisiiniilmektedir.

Arastirma kapsaminda katilimcilarin bankalarin “Temassiz 6demelerde limitini
arttirmalarina” iliskin miisteri memnuniyet diizeyi Tablo 4’te yer almaktadir.

Temassiz 6demelerde sifresiz islem limitini
arttirmalan bakimindan

180

171
160
140
120
100 78
BD
B0 48
40 26
m —
o I I

B Cok Memnunum B Memnunum B Kararsizim @ Memnun degilim  ® Hic memnun degilim

Tablo 4. Temassiz Odeme Limit Arttirimi Miisteri Memnuniyet Diizeyi
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Tablo 4 incelendiginde; bankalarin temassiz 6demelerde limit arttirmalari ile ilgili
diizenlemede katilimcilarin %24’{iniin (78) ¢ok memnun, %52’sinin (171) memnun,
%15’inin kararsiz (48), %10 ise memnun olmadig1 (32) goriilmektedir. Genel olarak
degerlendirildiginde temassiz 0demelerde bankalarin limit arttirmalart ile ilgili olarak
alian kararlarin miisteriler nezdinde yiiksek oranda olumlu karsilandig1 goriilmektedir.
Bu durumun miisterilerin daha az temas ile islemlerini gergeklestirme imkani sunmast,
kullanilan pos cihazlarina elle temasin engellemesini miisteri memnuniyetini sagladigini
distiniilmektedir.

Aragtirma kapsaminda katilimcilarin bankalarin “ATM’lerden QR kod ile daha
fazla islem yapmalarina” iliskin miisteri memnuniyet diizeyi Tablo 5’te yer almaktadir.

ATM'lerden QR kod ile islem yapma faaliyetlerinin
cesitlendirilmesi bakimindan
200

173
150
100 87
50 45
0 I

W Cok Memnunum B Memnunum M EKararsizim @ Memnun degilim  ® Hic memnun degilim

Tablo 5. ATM QR Kod islem Yapma Cesitlendirmesi Miisteri Memnuniyet Diizeyi

Tablo 5 incelendiginde; bankalarin ATM’lerde QR Kod ile igslem yapma
imkanlarinin ¢esitlendirilmesi ilgili diizenlemede katilimcilarin %26’simin (87) ¢ok
memnun, %53 {iniin (173) memnun, %14’ tiniin (14) kararsiz, %8’inin memnun olmadig1
goriilmektedir. Genel olarak degerlendirildiginde ATM’lerde QR kod ile islem yapma
sayisinin ve ¢esidinin arttirilmasi ile ilgili olarak alinan kararlarin miisteriler nezdinde
yiiksek oranda (%81) olumlu karsilandig1 goriilmektedir.

Aragtirma kapsaminda katilimcilarin bankalarin “Sube i¢i hijyen malzemelerinin
(dezenfektan, eldiven, maske vb.) konumlandirilmasina™ iligkin miisteri memnuniyet
diizeyi Tablo 6’da yer almaktadir.
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Sube ici hijyen malzemelerinin (dezenfektan,
eldiven, maske vb.) konumlandirniimasi bakimdan
200

180
150
100
&7
50 42 34
- E
D |

W Cok Memnunum B Memnunum M EKararsizim @ Memnun degilim  ® Hic memnun degilim

Tablo 6. Sube Ici Hijyen Malzemeleri Konumlandirma Miisteri
Memnuniyet Diizeyi

Tablo 6 incelendiginde; bankalarin sube i¢i hijyen malzemeleri konumlandirmalari
ile ilgili olarak katilimcilarin %20°’si (67) cok memnun, %55°1 (180) memnun, %13’ (42)
kararsiz, %12’sinin ise memnun olmadig1 gériilmektedir. Miisterilerin biiyiik bir cogunluk
ile hijyen malzemelerinin konumlandirilmasinda memnun oldugu goriilmektedir.
Miisteriler agisindan bakildiginda miisterisi oldugu bankanin kendine deger verdigi
diisiincesi miisteri memnuniyetinin olusmasinda etkili oldugu diisiiniilmektedir.

Arastirma kapsaminda katilimcilarin “sube c¢alisanlarinin maske ve eldiven

kullanmalarina” iligkin miisteri memnuniyet diizeyi Tablo 7’de yer almaktadir.

Sube calisanlarinin maske ve eldiven kullanmalari
bakimindan
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Tablo 7. Sube Calisanlarinin Maske ve Eldiven Kullanimi Miisteri
Memnuniyet Diizeyi
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Tablo 7 incelendiginde; sube ¢alisanlarinin maske ve eldiven kullanimina iligkin
olarak katilimcilarin %21°1 (69) ¢ok memnun, %55°1 (181) memnun, %13’ kararsiz
ve %11’inin (36) ise memnun olmadig goriilmektedir. Banka calisanlarinin hem kendi
sagliklart hem de miisterilerinin sagliklari agisindan maske kullaniminin zorunluluktan 6te
toplum saglig1 agisindan dikkat edilmesi gereken bir durum olmasi ve miisteriler agisindan
saglikli bir ortam olugmasi algis1 miisteri memnuniyetini sagladigi diistiniilmektedir.

Aragtirma kapsaminda katilimcilarin bankalarin “sube i¢inde sosyal mesafe
kurallarina uygun tedbirler almalarina” iliskin miisteri memnuniyet diizeyi Tablo 8’de
yer almaktadir.

Sube icinde sosyal mesafe kurallarina uygun
tedbirler almalari bakimindan
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Tablo 8. Sube Ici Sosyal Mesafe Kurullari Tedbirleri Miisteri Memnuniyet
Diizeyi

Tablo 8 incelendiginde; bankalarin sube igerisinde sosyal mesafe kurallarina iliskin
almis olduklar1 tedbirlere olarak katilimcilarin %22’si (73) ¢cok memnun, %54’ (179)
memnun, %10’u (33) kararsiz ve %13’{iniin (44) ise memnun olmadig1 gorilmektedir.
Sosyal mesafe kurallarina iligkin olarak alinan tedbirlerin biiyiikk oranda memnuniyet
sagladig1 goriilmektedir. Buna karsin alinan tedbirler konusunda kararsiz ve memnun
olmayan miisteri oraninin da énemsenmeyecek derecede oldugu goriilmektedir.

Arastirma kapsaminda katilimcilarin  bankalarin  “subelerin  gerekli hijyen
kosullarini saglamalarina” iligkin miisteri memnuniyet diizeyi Tablo 9°da yer almaktadir.
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Subelerin gerekli hijyen kosullarini saglamalan
bakimindan
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Tablo 9. Subelerin Hijyen Kosullarim1 Saglamalar: Miisteri Memnuniyet
Diizeyi

Tablo 9 incelendiginde; bankalarin sube i¢i hijyen kosullarini saglamalari agisindan
almis olduklar1 tedbirlere iliskin katilimeilarin %20°si (67) ¢ok memnun, %56’°s1 (184)
memnun, %12’si (40) kararsiz, %11’inin (38) ise memnun olmadigr goriilmektedir.
Genel olarak degerlendirildiginde katilimcilarin biiyiik oranda bankalarin sube i¢i hijyen
kosullarini sagladiklari algisi miisteri memnuniyet diizeylerini etkiledigi diistiniilmektedir.

Arastirma kapsaminda katilimcilarin bankalarin “subelere belirlenen kapasiteler
kapsaminda miisteri almalarina” iliskin miisteri memnuniyet diizeyi Tablo 10’da yer
almaktadir.

Subelere belirlenen kapasiteler kapsaminda misteri
almalarn bakimindan
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Tablo 10. Sube Kapasiteleri Miisteri Memnuniyet Diizeyi

Tablo 10 incelendiginde; bankalarin belirlenen kapasiteler bakimindan banka

Say1 5/Giiz-2020 m 96



Ismail Karakulle

icerisine miisteri almalarinailigskin olarak almis olduklari tedbirler bakimindan miisterilerin
%17’s1 (57) ¢ok memnun, %62’si (205) memnun, %12’si (39) kararsiz ve %8’inin (28)
memnun olmadig1 goriilmektedir. Bankalar tarafindan alinan bu tedbirlerin biiyiik oranda
miisteriler tarafindan memnun olarak karsilandig1 goriillmektedir. Bu durum miisterilerin
yogunluk yasamadan islemlerini gerceklestirebilmelerine imkan saglamasi ve kalabalik
ortamin olugsmasini engellemesi miisteri memnuniyetini sagladigi diistintilmektedir.

Aragtirma kapsaminda katilimcilarin bankalarin “sube i¢inde veya disinda covid
tedbirlerine gore uygun bilgilendirme ve afisler koymalarina” iligkin miisteri memnuniyet
diizeyi Tablo 11°de yer almaktadir.

Sube icinde veya disinda covid tedbirlerine gére
uygun bilgilendirme ve afisler koymalanr
bakimindan
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Tablo 11. COVID-19 Bilgilendirme Miisteri Memnuniyet Diizeyi

Tablo 11 incelendiginde; bankalarin sube ic¢inde veya disinda COVID-19
hakkinda gerekli bilgilendirmelerin yapilmasi amaciyla asilan afis ve posterler ile ilgili
olarak miisterilerin % 22’sinin (72) ¢cok memnun, %57 sinin (187) memnun, %12’sinin
(38) kararsiz ve %10’unun (32) memnun olmadigi goriilmektedir. Alinan bu tedbir
kapsaminda miisterilerin biiyiik cogunlugunun memnun oldugu, toplumsal bilincin
saglanmasi ve herkesin kurallari siirekli olarak gorerek daha fazla 6zen gosterecegi algisi
miisteri memnuniyetini sagladig1 diistiniilmektedir.

Arastirma kapsaminda katilimcilarin bankalarin “ATM’lerde gerekli hijyen
kosullarinin saglanmasina” iliskin olarak iliskin miisteri memnuniyet diizeyi Tablo 12°de
yer almaktadir.
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ATM'lerde gerekli hijyen kosullarinin saglanmasi
bakimindan
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Tablo 12. ATM’lerde Hijyen Kosullarinin Saglanmasi Miisteri Memnuniyet Diizeyi

Tablo 12 incelendiginde; bankalarin alinan tedbirler kapsaminda ATM’lerde
gerekli hijyen kosullarinin saglanmasi bakimindan miisterilerin % 16’sinin (54) cok
memnun, %55’inin (180) memnun, %11 inin (35) kararsiz, %20’sinin (60) ise memnun
olmadig1 goriilmektedir. Alinan tedbirler bakimindan miisterilerin biiyiik cogunlugunun
memnuniyetleri olmakla beraber %20’sinin ise memnun olmadig1 goriilmektedir.

Arastirma kapsaminda katilimcilarin “banka personellerinin COVID tedbirleri
cercevesinde gerekli bilgiye ve bilgilendirmeye sahip olmasina” iliskin miisteri
memnuniyet diizeyi Tablo 13’te yer almaktadir.

Banka personellerinin COVID tedbirleri cercevesinde
gerekli bilgiye ve bilgilendirmeye sahip olmasi
bakimindan
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Tablo 13. Banka Personeli COVID Tedbirleri Bilgi Seviyesi Miisteri Memnuniyet
Diizeyi

Tablo 13 incelendiginde; banka personellerinin COVID tedbirleri ile alakali gerekli
bilgiye sahip olmalar1 ve miisterileri bilgilendirmelerine iligskin katilimcilarin % 17’sinin
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(55) ¢ok memnun, %60’ 1n1in (196) memnun, %14 iiniin (46) kararsiz ve %10 ununun (32)
memnun olmadig1 goriilmektedir. Miisterilerin banka c¢alisanlarinin gerekli hassasiyet ve
bilgiye sahip olmalar1 islemlerini goniil rahatlig1 icinde yapmalari, tedbirler konusunda
bilgili olan ¢alisanlarin daha dikkatli davranmalar1 miisteri memnuniyetini sagladigi
distiniilmektedir.

Arastirma kapsaminda katilimcilarin “miisteri ziyaretleri ve goriismelerinin
Otelenmesine” iliskin miisteri memnuniyet diizeyi Tablo 14’te yer almaktadir.

Miisteri ziyaretleri ve goriismelerinin 6telenmesi
bakimindan
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Tablo 14. Miisteri Ziyaretlerinin Otelenmesi Miisteri Memnuniyet Diizeyi

Tablo 14 incelendiginde; miisterilerin bankalar tarafindan gerceklestirilen miisteri
ziyaretlerinin 6telenmesinin katilimeilarin %15’inin (50) ¢cok memnun, %59’unun (194)
memnun, %15’inin (50) kararsiz ve %10’unun (35) memnun olmadig1 goriilmektedir.
Genel itibariyle bakildiginda sosyal mesafenin 6nemli oldugu, bulas riskinin fazla oldugu
donemde alinan bu kararin miisterilerin ve toplumun sagligini koruma amaciyla alinan bir
karar olmasi algis1 miisteri memnuniyetini sagladig diistintilmektedir.

Arastirma kapsaminda katilimcilarin ““ bazi subelerin gegici olarak kapatilmasina”
iligkin miisteri memnuniyet diizeyine iliskin olarak katilimcilarin %53’{iniin (175)
memnun oldugu goriilmekle beraber %47’sinin (154) ise kararsiz ve memnun
olmadig1 goriilmektedir. Bu durum miisterilerin bankacilik islemlerini baska subelerde
gerceklestirme durumuyla karsi karsiya birakmalart memnuniyet oraninin alinan diger
tedbirlere kiyasla daha az oldugunu gostermektedir.

Sonug¢

COVID-19 pandemisinde isletmelerin almis olduklar1 tedbirlerin miisteri
memnuniyetinin saglanmasina yonelik bankacilik sektoriine yonelik bu calismada
alinmis olan tedbirlerin miisteriler agisindan ne denli kabul gordiigii ve miisterilerin bu
tedbirler kapsaminda miisterisi olduklari bankalara kargin memnuniyet diizeylerinin neler
oldugunun belirlenmesi amaglanmistir. Arastirmaya gore alinan onlemlerin miisteriler
acisindan genel itibariyle memnuniyet saglandigi belirlenmistir. Buna gore alinan
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tedbirlerin islemler agisindan, hijyen acgisindan ve genel kurallar agisindan memnuniyet
diizeyleri bakimindan yiiksek oldugu belirlenmistir. Alinan tedbirlerin islemler a¢isindan
bakildiginda (calisma saatleri, gilinliik para ¢ekme limiti, sifresiz islem miktarinin
arttirllmasi ve QR kod ile islem yapma) memnuniyet diizeyinin %70 ve daha fazla oldugu
goriilmektedir. Bu durum bankacilik islemlerinin 6nemli bir kismini saglamasi, temasin
daha aza indirerek giinliik ihtiyaglarini karsilamasi, yapilan islemlerin daha kolay ve hizl
sekilde yapilmasi miisteri memnuniyetini yiliksek diizeyde sagladigi diisiiniilmektedir.
Miisteriler ATM’lerde tek seferde ihtiyaglar1 olan nakit ihtiyacini daha fazla saglayarak
daha az siklikta disariya ¢ikmalari veya ATM’lerde daha az zaman harcamalar1 pandeminin
olugsmasina neden olan hastaliga yakalanma riskini aza indirmesi miisteri memnuniyeti
acisindan Onem arz etmektedir. Hijyen acisindan alman tedbirlere bakildiginda
miisterilerin memnuniyet diizeyi de oldukga yliksek bulunmustur. Hijyen malzemelerinin
konumlandirilmasi, banka i¢i veya disinda miisterilerin ihtiyacini karsilayacak diizeyde
bunlarin saglanmasi miisteri memnuniyetinin olusmasinda etkili oldugu diigiiniilmektedir.
Miisteriler bankacilik islemlerini daha saglikli ve gerekli onlemlerin alindigin1 gordiigii
bir ortamda bankacilik islemlerini daha rahat ve giiven igerisinde gerceklestirmeleri
onem arz etmektedir. Bunu saglayan isletmeler mevcut miisterilerinin memnuniyetlerini
arttirdig1 gibi yeni miisterilere de sahip olmasi acisindan 6nemli bir rekabet avantaji
saglayacaktir.

Bu kapsamda bankalar almis olduklar1 tedbirleri daha kapsamli olarak
miisterilerini bilgilendirmeleri, yapilacak olan bankacilik islemlerini daha hizli ve
temasin en aza indirgendigi internet, mobil veya telefon bankacilig1 yoluyla daha fazla
islem gerceklestirmeye imkan sagladigi olanaklar sunmalari gerekmektedir. Ayrica
yapilan bu ¢aligma gelecekte yapilacak olan ¢alismalara katki saglamasi agisindan 6nem
arz etmektedir.
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