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Oz

2019 yilinda ilk olarak Cin'in Wuhan eyaletinde goriilen 2020 yilinda ise diinyada oldugu gibi
Tiirkiye” dede giindemi 6nemli sekilde belirleyen COVID-19 pandemisi sebebi ile pek ¢ok sektor
etkilenmistir. Bu stirecte kurumlar hem miisterileri hem de calisanlar1 i¢in iiriin ve hizmet
stireclerinde birtakim degisikliklere gitmislerdir. Finansal piyasalarda ¢nemli araciik gorevi
yapan bankalarin aldiklari 6nlemler hem ekonomik hem miisterilerin ve ¢alisanlarin sagligi
agisindan oldukga kritiktir. Bu kapsamda Tiirkiye” deki 6zel ve yabanci sermayeli bankalarm
aldiklar1 onlemler incelenmistir. Pandemi siirecinde bankalarin aldiklari onlemler arasinda
miigterilerini iglemleri icin dijital kanallara agirlikli olarak yonlendirdikleri goriilmektedir.
ATM’lerden islem yapma limitlerinin artirildig1, kartla temassiz 6deme limitlerinin ytiikseltildigi,
dijital kanallardan yapilan para génderme islemlerinin {icretsiz sekilde yapilmasi, ekonomik
destek paketi olarak kredili {irtinler igin borg erteleme taleplerine yanit verildigi goriilmektedir.
Bankalarin sube calisma saatlerine smirlama getirdigi, genel miidiirliik ve sube calisanlarmin
doniistimlii ve olabildiginde uzaktan erisim modeli ile calistirildigl, egitim, toplanti gibi
etkinlikleri uzaktan video konferans ile yaptiklari ifade edilmektedir. Bankalar bu siiregte kronik
hasta hamile personellerine idari izin kullandirmaktadir. Bankalarin calisanlarinin ihtiyag
duydugu maske eldiven gibi iirtinleri temin ettigi de belirtilmektedir.
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Abstract

As first seen in 2019 in Wuhan province in China in 2020 while the world as it is in Turkey was
also affected many sectors of the agenda significantly in determining the cause of pandemics
Covidien-19. In this process, organizations have made some changes in their product and service
processes for both their customers and employees. The measures taken by banks, which act as
important intermediaries in financial markets, are very critical both for the economy and for the
health of customers and employees. In this context, Turkey's private and measures taken by
foreign-owned banks have been examined. It is seen that among the measures taken by banks
during the pandemic process, they predominantly direct their customers to digital channels for
their transactions. It is seen that the limits of making transactions from ATMs, contactless
payment limits with cards were increased, free money sending transactions made through digital
channels, and debt deferral requests for credit products as an economic support package were
responded. It is stated that banks impose restrictions on branch working hours, headquarters and
branch employees are employed alternately and, whenever possible, with remote access models,
and they conduct activities such as training and meetings via remote video conferencing. Banks
grant administrative leave to chronically ill pregnant personnel in this process. It is also stated
that banks provide products such as mask and gloves that their employees need.
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1. GIRIS

Koronaviriis (Covid-19) ilk defa Aralik 2019” da Cin'in Wuhan eyaleti ile baslamis olup ates
okstiriik nefes darlig1 gibi solunum yollar1 belirtileri ile gelismis olup tiim diinyay1 etkisi altina
almistir. Diinya Saglik Orgiitii 11 Mart 2020 itibariyle yiizondért iilkede yiizonsekizbin vakanin
goriilmesi ve dort bin ikiylizdoksanbir kisinin hayatin1 kaybettigini agiklayarak koronaviriisii
pandemi olarak ilan etti (BBC, 2020). Pandemi salginin belirli bir bolgeyi asarak biiytik bir kitleyi
ve neredeyse biitiin insanlig1 etkilemesi olarak belirtilmektedir (Meriam-Webster, 2020). Kiiresel
olarak gelisen pandemi, saghigin yamn sira sosyal, mesleki, politik, ekonomik, etik ve ahlaki
sonugclara yol agmakta olup salgina kars1 gecikme ve karmasa yasanmas: sebebi ile pandemi
olarak donitisiim olusagelmistir (Vander Weele T. J. vd. 2020: 189).

Koronaviriis salgimi halkin saghgin tehdit ettigi igin pek ¢ok hiikiimet ekonomik faaliyetleri
smirlayarak saglik acisindan olusan tehditi 6nlemeye calismaktadir (Kraemer vd. 2020: 25). Pek
¢ok iilkede ekonomik faaliyetlerin azalmasi hatta durma noktasina geldigi pandemi siirecinde
hiikiimetler, isletmeleri ve hane halklarini desteklemek i¢in mali, parasal ve diizenleyici tedbirler
dahil olmak iizere biiyiik programlar baglatmislardir (Andersen vd., 2020: 2).

Tim diinyay1 etkiledigi gibi Tiirkiye’de de ekonomik ve sosyal faaliyetlerin diizenlenmesi, acil
durum mekanizmalarinin hazir tutulmasi, hastanelerin risk sebebi ile hazirlanmasi, tespit,
izolasyon, test ve tedavi uygulama ara¢ ve yontemlerinin hazirlanmas: siiregleri isletilmektedir.
Pandemi nedeni ile pek g¢ok sektér olumsuz etkilenmektedir (Macit ve Macit, 2020: 113).
Bankalarin ekonomik piyasalarda aracilik faaliyetleri sebebi ile 6nemi biiyiiktiir. Bankalar
mevduat toplayarak ihtiyaci olan bireysel ve kurumsal miisterilerine vermektedir.

Bankalar miisterilerine pek ¢ok {iriin ve hizmet sunmaktadir. Bu iiriin ve hizmetler kredi islemleri
yapmak, paraylr muhafaza etmek, para transferi, cek senet islemleri, kefalet teminat referans
mektubu hazirlayip sunmak, kiralik kasa hizmeti vermek, 6demeler ve kart islemleri olarak
belirtilebilir. Bankalar islevlerini yaparken regiilasyonlar yasal diizenlemeler, miisteri
beklentileri, calisan beklentileri, karlilik rekabet iistiinliigii gibi pek ¢ok kritik faktorii goz oniinde

bulundurmaktadar.

Bankalarin faaliyetleri sirasinda teknolojik gelismeler ve {istiin insan kaynag: siireclerine
yardimcar olmaktadir. Bankalar teknolojinin degismesi dijitallesme siireglerini 6zenle takip
etmektedir. Pandemi siirecinde bankalar agirlikh olarak dijital kanallardan islemlerin yapilmas:
icin miisterilerini yonlendirmekte, mobil bankacilik internet bankaciligi cagri merkezi ve
ATM’ler ile hizmetleri sunmaya devam etmektedirler. Ulkemizde 10 Mart 2020 ile koronaviriis
vakasmin tespit edilmesinin ardindan diger sektdrlerde oldugu gibi bankacilik sektoriinde de
bankalarin aldiklar1 6nlemler hem miisteriler hem calisanlar, ekonomi ve toplum sagligi
agisindan oldukga kritik yer teskil etmektedir.

Toplum sagliginin ve ekonominin istikrari i¢in miisteri beklentilerinin etkin sekilde anlasilmasi,
yasal regiilasyonlar ¢ercevesinde iirtin ve hizmetlerin uyarlanmasi ve 6nlemlerin buna gore
sekillendirilmesi gerekmektedir. Pandemi doneminde yasanan miisteri deneyimi sonraki
donemler igin bankalar agisindan miisteri kazanimi ya da kaybina yol acabilecektir. Diger yandan
piyasalarin beklentilerinin karsilanabilmesi ic¢in kredili iirtinlerin sunumu ve siiregleri de

bankalarin en 6nemli faaliyetleri arasindadir. Uriin ve hizmet sunumlarinda bankalarin pandemi
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doneminde esnek yonetim anlayiglarini da ortaya koymaktadir. Miisterilere sunulacak iiriin ve
hizmetlerin yeterliligi sunulan kanallarin etkinligi ¢alisanlara saglanan kolayliklar onlar igin
alinan saglik tedbirleri siirdiiriilen egitimlerin etkinligi ve basaris1 pek ¢ok iyilesmeye sebep
olabilecektir.

Bankalarin uygulamalarmin miisterinin deneyimi iyilestirmesi ve hizmet kesintisini engelleme
yoniindedir. Dijital kanallarin etkin sekilde kullanilmasi, miisteri bilgilendirmelerinin
zamaninda ve eksiksiz yapilabilmesi, Saglik Bakanlig: tarafindan belirlenen ytiksek riskli yag
grubundaki miisterilere 6zel iiriin ve hizmetlerde siireclerin degistirilip esnetilmesi bu dénemde

bagari kriterleri arasinda sayilmaktadar.

Diger yandan c¢alisanlarin da kendileri aileleri saglik agisindan korunmali beklenilen
bilgilendirmeler seffaf acik ve zamaninda yapilmalidir. Finans piyasalarinda bankalar oldukg¢a
onemli sekilde aracilik rolii iistlenmektedir. Bankalarin faaliyetlerinin ekonomiye yansimalari
oldukga onemlidir. Kiiresel salginin kurumlara ve ekonomiye etkilerini miimkiin oldugunca
sinirli Olglide tutabilmek igin bankalarin hem miisterileri hem de calisanlar1 icin aldiklari

Onlemlerin bilinmesi kritiktir.

Bu salgin ve sonraki dénemler igin alinan onlemlerin ekonomik faaliyetler agisindan bilinirligi
hem kurumlar hem y6neticiler hem de ¢alisanlar igin 6rnek teskil edecektir. Bu sebeple ¢alismada
asagidaki soruya yanit aranmistir:

» Tiirkiye’ de bankalarin Covid-19 pandemisi igin aldiklar1 6nlem ve uygulama
degisiklikleri nelerdir?

Bankalarin miisterileri ve galisanlar1 igin aldiklari onlemlerin cesitleri ve bilinirligi bankacilik
sektorii ile ilgilenen yonetici caligan ve aragstirmacilara yon gosterici olacag: diisiiniilmektedir.

2. COVID-19 PANDEMISi SURECI VE BANKALARIN UYGULAMALARI

Epidemi, belirli bir bolgede bir hastaligin salgin haline gelmesi, pandemi salgimin belirli bir bolge
disinda biiyiik ¢ogunluktaki kitleyi etkileyerek insanliga kari tehdit olusturmas: anlamina
gelmektedir (Aslan, 2020: 35). Koronaviriis (Covid-19) ilk defa Cin’deki Wuhan eyaletinde Aralik
2019 doneminde solunum yollarindaki ates Oksiiriikle ve nefes darligi gibi belirtiler veren
hastalar i¢in yapilan arastirmalarin sonucunda 13 Ocak 2020’de tanimlanan viriistiir.

Saglik Bakanligi'min paylasmis oldugu 26 Mayis 2020 tarihli verilerine gore tilkemizdeki vaka
sayisinin 157.814 toplam vefat sayisinin ise 4.329 oldugu belirtilmistir. Bakanlik tarafindan
virlisiin bulasmasmin engellenebilmesi igin vatandaslarin evde kalmalar1 ve sosyal mesafe

kuralina uymalar1 maske ve eldiven kullanmalar1 6nerilmistir (Saglik Bakanligi, 2020).

190’dan daha fazla iilkeyi etkileyerek 25 iilkede de 6liim oranlarinin yiiksekligi sebebi ile viriis
diinya giindeminde birinci sirada bulunmaktadir (Gilbert, vd. 2020: 871). 26 Mays 2020 tarihi
itibari ile Diinya Saglik Orgiitii'niin paylastigi bilgilere gore viriisiin diinya iizerindeki
yaygmligina Resim 1’ de yer verilmistir.
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Resim 1: COVID-19 Pandemisinin Diinya’daki Dagilimi

Kaynak: DSO, 2020

Diinyadaki vakalarin sayis1 5.304.772 ve vefat eden kisi sayis1 342.029 olarak ve 216 iilkede
virlistin goruldigii belirtilmistir. Tablo 1° de bolgelerin vaka sayis1 ve vefat sayilar
gosterilmektedir.

Tablo 1. Diinya Uzerinde Bolgesel Vaka ve Vefat adetleri

Toplam vaka adeti Vefat adeti

Bolgeler 5.304.772 342.029
Afrika 80.002 2.120

Amerika 2.395.295 141.472

Dogu Akdeniz 427.832 11.164

Avrupa 2.025.176 174.429
Gilineydogu Asya 201.207 5.952
Bati Pasifik 174.548 6.879

Kaynak: DSO, 2020

Koronaviriisiin Tirkiye” de tespit edilmesinin ardindan is ve sosyal hayatta belirli tedbirler
alinmakta, viriisiin bulas riski azaltilmaya ¢alisilmaktadir. Bankacilik sektorii de hem toplum
saglig1 hem de ekonomik acidan oldukca onemli bir sektor olup aldiklar1 tedbirler dogrudan
insani ve ekonomik siireclere etki etmektedir. Bankalar gerek Saglik Bakanligi’ nin belirledigi
kurallar gerekse Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu (BDDK)" nin yapmis oldugu bazi
diizenlemelerle hizmet ve uygulamalarinda degisiklige gitmektedir. Yapilan degisiklikler ve
yenilikler hem miisterileri hem ¢alisanlar: etkilemektedir.

Miisterilerin pandemi doneminde beklentilerinin 6ngoriilmesi olusabilecek sikayetler a¢isindan
da onemlidir. Bankalar her donemde eski miisterileri elde tutabilmek ve yeni mdiisteri
kazanabilmek icin beklentileri dikkatle karsilamalidir (Hakiri, 2012: 25). Miisterilerin
beklentilerinin yerine getirilmemesi veya eksik sekilde ya da hatal sekilde yapilmas: sikayetin
dogmasina yol agmaktadir (Chébat, Davidow ve Codjovi, 2005: 15). Miisterilerce iletilen olumsuz
bildirimler, bankalarin irtin ve hizmet kalitesini degistirip gelistirme ¢abalar1 i¢in 1s1k tutacak
gibi gortinmekle beraber ekonomik ve saghk anlaminda icinde bulundugumuz olumsuz

pandemi déneminde miisterilerin duygusal yogunlugunun da yiiksek oldugu diistiniilerek uzun
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vadede olumsuz sonuglar dogmamasi agisindan belirli 6nlemlerin alinmasini gerektirmektedir
(Giiler, 2020: 86).

Bankalar misyonlarinca piyasalarda fon saglayip ihtiyac olan bireysel ve kurumsal miisterilerine
iletmekte ve paranin transfer edilmesi, kredi karti hizmetleri, para saklama, cek senet
uygulamalari, kefalet teminat referans mektubun diizenlenmesi, kiralik kasa uygulamalar: gibi
pek cok gesit hizmet sunmaktadir. Bankalarin finansal piyasalardan dogan fon arz ve talebini
karsilayarak ¢nemli aracilik gorevleri bulunmaktadir (Caglar ve Uslu, 2012). Bu kapsamda
bankalarin islemleri ile piyasa 6diing verilebilecek fonun arz ve talebi ile genisleyerek milli gelir
ve istihdam olanag1 artmaktadir. Bu faydalarina ilave olarak bankalarin yonettikleri fonlarin ilgili
ve yararli ekonomik sahalara aktarilmasi etkin bankacilik kurgular1 ve uygulamalari ile yonetilen
para politikas: sayesinde {iilkenin i¢ ve dis ekonomik iliskileri agisinda fayda saglayacak diinya
ile entegre sekilde etkin ve verimli seviyeye ulasilabilecektir (Arslan ve Yaprakli, 2008: 30).

Pandemi doneminde bankalarin aldiklari tedbirler sunduklar iirtin ve hizmetler kadar hizmet
verilen kanallarin se¢imi de oldukca onemlidir. Miisteri deneyiminin 1980'1i yillarda tiiketici
davraniglarinin geleneksel ve deneyimsel olarak iki farkl yaklagimla ayrilmalar ile karsimiza
¢ikmistir. Miisterilerin markalar ile bag kurarken yasam tarzlari ile uyumu ve daha once
yasanilan deneyimleri ile siireci sekillendirmek olduklari bilinmektedir (Cigek, 2015: 39).
Kurumlar karliliklarint ve beklentilerini karsilayarak degisim ve gelisimi yakindan takip edip
miisteriler ile uzun donemli iliskiler kurmay1 hedeflemektedirler. Bu amacla en iyi miisteri
deneyimini tasarlamak icin calismaktadirlar. Deneyim iiziintii, mutluluk, sevme ve sevilme, ac1
¢cekmek, kazanma ve kaybetme gibi bir¢ok insani degerin tecriibe edildigi yasami ifade
etmektedir (Bati, 2017: 40). Akilli miisteri deneyiminin (AMUD) tasarlanmas, siirdiiriilmesi ve
gelisim ve degisim icinde olmas1 hem kurum yoneticileri hem de ¢alisanlar tarafindan 6nemle ve

ozenle ele alinmasi gereken kritik konular arasindandir.

Pandemi doneminde miisterilerin iginde bulunduklar1 ekonomik ve sosyal kosullar nedeni ile
beklentilerinde de degisiklikler yasanmaktadir. Bir yandan yasal diizenlemeler bir yandan idari
diizenlemeler nedeni ile miisterilerin bankalara rahatlikla erisimini saglayacak uygun ¢oziimler
getirilmelidir. Ekonomik ac¢idan yasanan degisiklikler, belirli yas grubunun sokaga ¢ikmasinin
kisitlanmasi gibi uygulamalar nedeni ile mdiisteri beklentilerinde degisiklik yasanmuistir.
Bankalarin miisterilerine sunduklar: gesitli krediler 6rnegin, Ihtiyag, konut, tasit, motosiklet,
tekne kredisi, alisveris gibi krediler, ek hesap uygulamalari, kredi karti, banka karti, sanal kart,
mevduat ve yatirim tiriinleri (vadeli mevduat, yatirim fonlari, doviz, altin {iriinleri, tahvil, bono,
repo, tiirev iiriinleri, ViOP, Varant, kaldiraghi FX islemleri gibi), ddemeler ve hizmet uygulamalari
(fatura ve kira 6demeleri, emekli mas 6demeleri, bagis 6demeleri, seyahat geki tahsilatlari, otoyol
ve koprii 6demeleri, sans oyunlar1 6demeleri, kiralik kasa hizmetleri) gibi ¢ok sayida {iriin ve
hizmet saglayarak mdiisterileri ile iletisim halinde olmalar1 gerekmektedir. Bankalar {iriin ve
hizmetlerini miisterilere ulastirirken ¢ok ¢esitli kanallar kullanmaktadir. Bu kanallardan bazilar
sube, telefon, web sitesi, twitter, instagram, facebook gibi sosyal medya kanallari, ATM
(Automatic Teller Machine) kiosk ve whatsup uygulamasidir.

Onceki dénemlerde sadece subeler aracilig1 ile hizmetlerine devam eden bankalar teknolojideki
degisimler ve alt yapinin olusturulmasi ile miisteri beklentileri ve karlilik gozetilerek dijital
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kanallara doniigsmektedir. Pek ¢ok islemin dijital kanallardan yapilabildigi giintimiizde pandemi
doneminde de cesitli esneklikler saglanarak miisterilerin bu kanallar1 kullanmalar:
beklenmektedir. Diger yandan ¢alisanlarin da etkin sekilde sagliklarinin korunmasi hem fiziksel
hem psikolojik agidan bankalarca saglanmaya calisilmaktadir. Saghik Bakanhgmn tavsiyeleri
tizerine pandemi ile miicadelede kapali alanlardaki zemin ve ylizeyler siklikla temizlenmeli, para
ile temas eden kisilerin el temizligine 6zen gostermeleri saglanmalidir. Subelerde bulunan
numaratorlerin sadece bir kisi tarafindan kullanilmas: onerilmektedir. Herhangi bir solunum
sikintis1 olan calisan sikayetleri diizelene kadar calistirlmamalidir. Maske kullanilmalidir.
Subelerde bekleme alaninda sosyal mesafeye dikkat edilmelidir. Calisanlarda egitimler
verilmelidir (Saglik Bakanligi, 2020).

Bankacilikta 6nceki dénemlerde miisterilerine subeler kanali ile hizmet vermekte iken bugiin
gelinen teknolojik acilimlar ile miisterilerin ihtiyaglarnin temini internet, mobil ve ¢agr1 merkezi
gibi kanallari ile gerceklestirilmektedir. Icinde bulunulan pandemi kosullar1 altinda bankalarin
miigterilerini daha cok alternatif kanallara yonlendirdigi bilinmektedir. Miigterilerin islemleri
icin olusturulan iiriin ve hizmet kanallarmin genis ag1 zaman ve verimlilik saglamaktadir.
Bankalarin gesitli diizenlemeler ve talepler neticesinde kurguladiklar: islem siire¢ ve
uygulamalar1 hem miisteriler hem calisanlar hem de diger paydaslar i¢in olumlu sonuglari
amaglamaktadir.

3.YONTEM

Calisma nitel olarak tasarlanmis ve dokiiman incelemesi yapilmustir. Nitel arastirmalarda
gozlemler, goriismeler, dokiiman analizleri seklinde veriler edilmektedir (Yildirim ve Simsek,
2008: 39). Nitel arastirmalarda toplumsal benligin kabulii, bir bakis ag¢isinin benimsenerek,
calismanin tasarlanmasi, verilerin toplanmasi, analiz edilmesi, yorumlanmas: ve bilgilendirme

seklindeki stirecler bulunmaktadir (Neuman, 2012: 23).

Nitel aragtirmalar icin verilere kitap, dergi, makale, anket gibi yazili ve gorsel kaynaklardan
ulasilmaktadir (Bas ve Akturan, 2008: 118; Coffey ve Atkinson, 1996: 101). Nitel arastirmalar icin
yapilan dokiiman incelemesinde incelenen konuyu igeren olgu ve olaylar hakkinda bilgi veren
yazili belgelerin analiz edilmesi ifade edilmektedir. Bu inceleme methodunun faydas:
arastirmaciya zaman kazandirmasi olarak belirtilmektedir (Yildirim ve Simsek, 2008: 188).

Nitel aragtirmalar betimsel ve igerik analizi seklinde tasarlanmaktadir (Yildirim ve Simsek, 2008:
223). Betimsel analiz cesitli veri toplama yontemleri ile ulasilan verilerin daha 6nceden
belirlenmis olan temalara gore 6zetlenip yorum yapilmas: seklinde ifade edilmektedir (Yildirim
ve Simsek, 2003: 105). Icerik analizi de elde edilen verilerin kategorik olarak siniflandirilmasi,
konu kelime gruplar yapilarak sunulmasidir (Silverman, 2001: 85). Croswell nitel aragtirmalarda
veri analizinin her aragtirmanin dogasi geregi sahip olmas1 gereken ozellikleri nedeni ile kendi
amacina uygun veri analiz plani gelistirilmesine ihtiya¢ duydugunu belirtmistir (Croswell, 2003:
190). Calismada betimsel analiz yapilmis olup elde edilen veriler belirli bir ¢ercevede belirli bir
iliski iginde aktarilmistir. Arastirmanin veri toplama ve degerlendirme diyagrami Sekil 1" de
gOsterilmistir.
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Banka resmi
internet
sitesine erigim

Verileri analiz

Arastirma
etme
bankalarinin
siniflandirma . .
belirlenmesi
ve yorumlama
Caligsanlara Miisterilere
yonelik yonelik
onlemlere onlemlere
erigim erisim

Sekil 1. Aragtirmanin Veri Toplama ve Degerlendirme Diyagrami
Tiirkiye Bankalar Birligi'nden elde edilen bilgilere gore Tiirkiye’'de faaliyetlerini siirdiirmekte
olan kirk sekiz banka bulunmaktadir. Calismada 6zel ve yabanci sermayeli bankalardan ¢alisan
sayis1 yiiksekligi bakimindan ilk on banka arasinda yer alan bes bankanin aldig1 onlemler
incelenmistir (TBB, 2020). Bankalar belirlenirken Covid 19 pandemisi nedeniyle hem miisteri
hem ¢alisan bakimindan alinan 6nlemler i¢in kapsamli sekilde bilgi veren bankalardan bes tanesi
aragtirmaya dahil edilmistir. Tiirkiye Bankalar Birligi verilerine gore arastirmaya dahil edilen
bankalara agagida Tablo 2" de yer verilmistir.
Tablo 2. Arastirmaya Dahil Edilen Bankalar

Tiir (Sermayesine Gore) Banka
Ozel = Tiirkiye Is Bankast A.S.
Yabanct  QNB Finansbank A.S.
Ozel = Tiirk Ekonomi Bankasi A.S.
Ozel Sekerbank T. A.S.
Yabanci  HSBC Bank A.S.
Kaynak: TBB, 2020

Arastirmada hem miisterileri hem de calisanlar1 ig¢in kapsamli bilgiyi resmi internet sayfalar:
iizerinden paylasan bankalarin verileri kullamlmistir. Onlem olarak uygulamaya aldiklari halde
internet sitesinde paylasilmayan siire¢ degisiklikleri ya da gelistirmeler arastirma kapsamina

alinamamustir.
4. BULGULAR

Bankalarin miisteriler ve ¢alisanlar agisindan aldiklar: 6nlem ve uygulamalar asagidaki gibidir.
Aragtirmaya dahil edilen banklardan olan Is Bankasi’ nin ekonomiye destek paketi adi altinda
firmalarin ve gergek kisiler i¢in vadesi gelen borglar igin erteleme, istihdami diistirmeme sartina
bagh olarak KOBI ve mikro isletmeler icin 6deme yapilandirmasi, maas miisterileri i¢in ek limit
tahsis edilmesi geklinde uygulamalar sundugu belirtilmistir. Saghg1 korumak icin dijital
bankacilik kanallarindan yapilacak olan bankalar arasi ve banka ici para transferi islemlerinden
iicret ve komisyon alinmayacag ifade edilmistir(ls Bankasi, 2020).

Is Bankas1 maasi diisiik olan calisanlarini koruyarak enflasyon beklentisinin 6tesinde zam yapmis
olup zam oranlarin1 500 TL'nin altinda olmayacak sekli ile kademeli olarak %16-%14-%11 olarak
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belirtmistir. 14 giinliik doniisiim seklinde %50 ve yaklasik 9000 kisinin online olarak evden
calismasini ve yaklasik 5000 kisinin evde kalmasini saglamistir. Calisanlarindan hamile, kronik
hasta, siit emzirenlere idari izin kullandirmistir. Calisanlarindan okul ¢aginda ¢ocugu olanlara
da talebe gore ficretli ya da ficretsiz izin verilmistir. Yapilan isin geregi is yerine gelen ve
doniistimlii calismaya dahil olamayan c¢alisanlara ve yoneticilere aylik 3.500 TL briit 6deme
yapilmasini kararlastirilmistir. Calisanlarda hijyen kosullarina rahat uyum amaci ile serbest
kiyafet uygulamasina gegilmistir. Subelerde gorev yapan calisanlara ihtiya¢ duyduklar1 maske
eldiven dezenfektan temini yapilmis olup para ile temasi olanlara da eldiven kullanim1 zorunlu
kilmmustir. Genel miidiirlitk binasinda toplu yemek yerine caliganlarin masalarma kumanya
dagitim1 yapilmistir. Kumanya uygulamasi gozetim altinda hazirlanmak sart1 ile yapilmustir.
Genel miidiirliilk ve operasyon merkezleri icin termal kamera ile izleme yapilmigtir.
Havalimaninda, tiniversitelerde, hastanelerde ve AVM subelerinde ¢alismalara son verilmistir.
Tiim bina ve lokasyonlarda dezenfekte siklikla yapilmustir. Bankamatik cihazlarinda ve
calisanlarm kullandiklar1 servislerde detayli temizlik sikligr artirlmistir. Havalandirma
sistemlerinde dezenfekte ¢alismalar1 artirilmigtir. Yurt iginde yurt disinda yapilacak olan tiim
etkinlikler gegici stire ile durdurulmus, toplantilar video konferans ile yapilmistir. Calisanlardan
ya da yakinlarindan yurtdisindan donenler icin 14 giin ise gelinmemesi istenmistir. Yasanilan
siire¢ icinde calisanlar ve miisterilere siirekli bilgi akisi saglanmis olup calisanlar saghk
uzmanlarmin ve kurumda gorevli doktorlarm hazirladiklar video klipler ile bilgilendirilmistir
(Is Bankasi, 2020).

QNB Finansbank’ ta subelerin ¢alisma saatleri 12:00-17:00 olarak salgin déneminin yogun oldugu
zamanlarda belirlenmistir. Subelerdeki bekleme alanlarina kontrollii sayida miisteri
alinmaktadir. Miisterilere alternatif bankacilik kanallarim1i ve ATM’leri kullanmalar
onerilmektedir. Miisterilerin subelerde maske takmalar1 gerektigi belirtilmistir. Cagr1 Merkezinin
calisma saatleri ve iletisim numaralar1 miisterilere hatirlatilmistir. Giinliik para ¢gekme limit ATM
i¢in 5.000 TL seklinde diizenlenmis olup temassiz kart sifresi ile islem limiti de 120 TL” den 250
TL’ ye gikartilmigtir. 5.000 TL’ nin altindaki meblaglarin para yatirma ¢ekme kredi kart: 6demesi
kredi 6demesi islemleri sadece ATM’lerden gergeklestirilmektedir. Pandemiden donemsel olarak
etkilenen sektorler icin tlizel miigterilerden nakit akisinda problem yasayanlara 6 ay ile 1 yil
O0demesiz olacak sekilde yapilandirma alternatifi sunulmus ve bu basvurularin Cagr
Merkezi'nden yapilabilecegi iletilmistir. Para transferlerinin subeye gidilmesine gerek kalmadan
Cep Subesinden Internet Subesinden ve ATM’lerden yapilacak havale ve EFT islemlerinden iicret
alinmayacaktir. Tek ATM Platformu, QNB Finansbank ATM’lerine ilave Deniz Bank ve TEB
ATM’ leri de hesaptan para ¢cekme, hesaba para yatirma ve kredi kart1 bor¢ 6deme islemlerinde
ticretsiz sekilde kullanilabilmistir. Miisteriler hesap bakiyesi sorgulama, kredi kart1 borcu
sorgulama ve limit bilgisi sorgulama islemlerini de sinirsiz sayida ticretsiz yapabilmisler bu
yonde bilgilendirilmislerdir. Tiim ATM’ lerin temizligi icin dezenfektan kullanimina
baglanmistir. Hastane, havalimani, otogar gibi yogun kullanilan yerlerdeki ATMlerin temizlik
sikligr artirnlmistir (QNB Finansbank, 2020).

QNB Finans Bank’ ta ¢alisanlar icin hastaliktan korunma yollari, hijyen ¢alismalar1 konusunda
diizenli olarak bilgilendirmeler yapilmistir. E-egitimlerle bilgi akisi saglanmaktadir. Pandeminin
ilk doneminden itibaren acil ve zorunlu sebepler disinda yurtdisina is igin cikislar

269



H. N. Giiler, 1 (3): 261-274

durdurulmugtur. Calisanlarin yurt disi seyahatleri, egitim, miisteri ziyareti seminer gibi
ziyaretleri iptal edilmistir. Yurtdisina ¢ikanlarin dontis tarihinden itibaren 14 giin boyunca ise
gelmeleri engellenmistir. Calisanlarin ¢ogu uzaktan erisim seklindeki modelle mesailerini evden
stirdiirmektedir. Tim ¢alisanlar arasinda bulunan hamile ve kronik rahatsizlig1 olanlara idari izin
verilmistir. Cocugu olup bakacak kimsesi olmayan calisanlardan izin isteyenlere izin verilmistir.
Banka ici egitimler ertelenmis olup toplantilar uzaktan erisim ile yapilmaktadir. Tiim ¢alisma
alanlarinda sik periyodlarla hijyen ¢alismalar1 yapilmakta ve gerekli olan alanlara temizlik ve
hijyen {irtinleri yerlestirilmistir. Sube calisanlarina eldiven ve maske temini saglanmistir. Ayni
anda kullanimlar1 olan yemekhane ve ortak alanlarin faaliyetleri kontrollii yapilmakta ve spor
salonu kullanimi durdurulmustur. Subelerde ihtiya¢ kadar ¢alisan bulundurulmasina dikkat
edilmektedir (QNB Finansbank, 2020).

Tirk Ekonomi Bankasi’'nda tiim ¢alisma alanlari belirli giin ve araliklarla dezenfekte
edilmektedir. Subelerin ¢alisma saatleri 12:00-17:00 olarak belirlenmistir. Sube i¢indeki bekleme
alanlar1 diizenli olarak hijyenik malzemelerle temizlenmektedir. Subelerde giivenlik gorevlileri
yogunlugu engellemek igin belirli bir sira ile miisterileri iceri almaktadir. ATM’lerin temizligi
uzun siire kalic1 6zelligi olan dezenfektanlarla saglanmaktadir. Hastane yakinu gibi riskli olan ve
niifusun yogun oldugu bolgelerdeki temizlik sikligr artirilmistir. Giinlitk para ¢ekme limiti
ATM’lerde gegici olarak 3.000 TL olmus ve karth ddeme temassiz islem limiti 250 TL olarak
belirlenmistir. Alisverislerde 6nce banka karti veya kredi karti miimkiinse temassiz 6deme
yapmalari miisterilere 6nerilmektedir. Uye isyerleri POS cihazlarmin dezenfektanlarla
temizlenmesi yoniinde uyarilmaktadir. Banka mdiisterilerini islemleri i¢in mobil bankacilik,
internet bankacihigr ve ATM’leri kullanmalar1 yoniinde bilgilendirmektedir (Tiirk Ekonomi
Bankasi, 2020).

Seker Bank calisanlarin kendilerini viriise karsi nasil koruyabileceklerine yonelik
farkindaliklarin yiikseltecek iletisim ve egitim uygulamalar1 yapmustir. Hizmet verilen alanlar
i¢in viriis salgimindan koruyucu temel malzemeler temin edilmistir. Binalar, hizmet alanlar1 ve
ATM’ ler sik periyodlarla dezenfekte edilmektedir. Sube calisma saatleri 10:00-17: 00 olarak
belirlenmistir. Saghk Bakanlig: tarafindan belirlenen risk grubundaki ¢alisanlar ve biiyiik bir
kisim calisan evden calisma modeli ile hizmet vermektedir. Sube calisanlar: i¢in dénistimlii

calisma modeline gegilmistir.

Miisteri ziyaretleri, toplantilar durdurularak telekonferans ve video konferans platformu
kullanilmistir. Subelerde yogunluk olusmamasi igin miisterilere belirli sayida ve sirada hizmet
verilmektedir. Miigterilerin dijital kanallara yonlendirilmesi saglanmakta islemlerin cagri
merkezi, mobil bankacilik, internet bankaciligi ve ATM’lerden yapilmasi Onerilmektedir. Bu
kanallardan yapilacak EFT ve havale islemleri igin {icret alinmamaktadir. Miisteriler sube
digindaki kanallardan yapabilecekleri iglemler icin bilgilendirilmektedir. ~Bankada kredi
tirtinlerinin ve kredi kartlarmnin borglarinin ertelenmesi icin ekonomiye destek paketi de
sunulmaktadir (Seker Bank, 2020).

HSBC Bank’ ta miisterilere dijital kanallardan islem yapmalari 6nerilmekte ve yapilabilecek
islemler icin bilgilendirmeler ve videolar sunulmaktadir. Internet ve mobil bankacilik sifresini

nasil alabilecekleri belirtilmistir. Mobil bankacilik, internet bankacilifi, telefon bankaciligl ve
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ATM’lerden yapilacak EFT ve havale islemleri ticretsiz olacaktir. Nakit ihtiyaci igin ATM'lerden
glinliik para ¢ekme limiti kart gesitlerine gore artirilmistir. Diger banka ATM’lerinden yapilacak
nakit cekme islemleri de ticretsizdir. Bulunan lokasyona gore bazi subeler haftanin sadece tig
glinti miisteri ziyaretine agik olacaktir.

Subelere ayni anda belirli sayida miisteri alinacaktir. Calisanlarin biiyiik bir kismu evden
calismaktadir. Seyahat kisitlamalar1 yapilmis olup riskli bolgelerden donen ¢alisanlarin kisisel
karantina uygulamasi yapilmaktadir, c¢alisanlar pandemi igin  diizenli  olarak
bilgilendirilmektedir (HSBC Bank, 2020).

5. TARTISMA SONUC VE ONERILER

[lk olarak Cin’de gériilen solunum yolu ile kisa siirede biiyiik kitleleri etkisi altina alarak hasta
edebilecek diizeyde etkileyen viriis nedeni ile pandemi ilan edilen siirecte bankacilik sektoriinde
alinan onlemlerin belirlenmesine yonelik yapilan bu ¢alismada Tiirkiye’deki 6zel ve yabanci
sermayeli calisan sayisi fazla olan bes bankanin miisterileri ve ¢alisanlarin1 korumaya yonelik
aldiklar1 onlemler ve uygulama degisiklikleriele alinmistir. Bankalarnpandemi déneminde
aldiklar1 6nlem ve gidilen uygulama degisikliklerine resmi internet sitelerinden ulasilmstir.

Aralik 2019” un sonunda baslayarak tilkemiz ve diinya i¢in 6nemi ¢ok biiyiik olan koronaviriisii
dolayis: ile pek ¢ok sektorde ekonomik faaliyet acisindan gerileme hatta durma noktasmna
gelindigi bu 6zel ve kritik giinlerde bankalarin miisterilerini hem korumak hem fayda saglamak
i¢in Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurumu'nun, Saghk Bakanligi'min ve diger tiim yasal
ve idari yonlendirmeler ve kendi kurum politikalar1 kapsaminda olusturduklar1 miisteri
deneyimi yaratan uygulamalari ve hizmetleri oldukca kritik 6nem tasimaktadir. Bankalarin
finansal piyasalarda ekonominin ileriye dogru ilerleyebilmesi icin 6nemli aract kurumlar olarak
gorev yaptiklar: ifade edilmektedir. Fiyatlama, hizmet sunum sekli, hizmet verilen kanallar
agisindan bankalarin aldiklar: 6nlemler hem miisterilerin bugiinleri atlatmasinda hem de gelecek
i¢in ¢alisacaklar1 bankalara karar vermeleri acgisindan ¢ok kritiktir. Bankalarin miisterileri gibi
ayni zamanda ¢alisanlar agisindan yarattiklari siirecler de calisan deneyiminin farklilastirilmasi
icin 6nemlidir. Calisanlarin bu siirecte hem fiziksel hem de ruhsal olarak psikolojilerinin

yonetilmesi onlar i¢in dnemlidir.

Calismada bankalar ekonomiye destek paketi olarak gercek ve tiizel kisilerin borg¢larmin
ertelenmesini saglamiglar ve borglar icin yeniden yapilandirilmaya gidilmistir. Bankalar bireysel
ve tlizel miisterilerinden ihtiya¢ duyanlar icin anapara faiz ve taksit 6demelerinde mevcut
kosullarla 6teleme imkani sunmuslardir. Miisterilerini dijital kanallar olan mobil bankacilik,
internet bankaciligl, cagri merkezleri ve ATM’lerden islem yapmalar i¢in yonlendirmislerdir.
Bununla birlikte dijital kanallardan yapilan EFT havale islemlerinden ticret alinmamaktadir.
ATM’lerde giinlilk para ¢ekme limitleri, kart ile temassiz islem yapma limiti artirilmigtir.
Subelerin, ATM'lerin dezenfekte islemlerinde siklik saglanmustir. Yogun kullanilan yerlerde
bulunan ATM'lerin temizligi daha sik yapilmigtir.

Calisan deneyimi agisindan banka uygulamalarma bakildiginda ise bankalardan calisanlarina
maag zammu yapanlar olmugtur. Hamile siit izni kullanan Saglik Bakanliginca belirlenen kronik
hastalig1 olan ¢alisanlara idari izin kullandirilmistir. Okul ¢aginda ¢ocugu olup bakacak kimsesi
olmayan ¢alisanlardan ihtiya¢ duyanlara izin verilmistir. Calisanlara hijyen kosullarini rahatca
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saglayabilmeleri icin serbest kiyafet uygulamasi getirilmistir. Genel miidiirliik sube diger calisma
alanlarindaki ¢alisanlara maske eldiven dezenfektan temini yapilmistir. Havaliman, {iniversite,
hastane ve AVM subeleri kapatilmistir. Yurt icinde ve yurt disinda yapilmas: planlanan tiim
toplant1 ve etkinlikler ertelenmis olup egitimler videolarla yapilmaktadir. Siiregte galisanlarin
kendilerini pandemiye karsi koruma yontemleri igin siirekli egitim ve bilgilendirilmeler
yapilmaktadir. Yurtdisindan donen ¢alisanlarin 14 giin siire ile ise gelmemeleri saglanmistir.
Bankalar ¢alisanlarinin biiytiik bir kism1 uzaktan erisim modeli ile evden ¢alisma ve doniistimlii
calismalarma teknolojik alt yapr calismalarini saglayarak hazir hale getirmiglerdir. Sube ¢alisma
saatlerinde degisiklik yapilmis olup subede ¢alisma stiresi diisiiriilmiistiir. Subelerde yogunluk
olusmamasi ve sosyal mesafenin korunabilmesi igin belirli sayida miisteri sira ile igeri

alinmaktadir.

Arastirmadan elde edilen verilere gore bankalarin miisterilerini islemleri i¢in subeler dijital
kanallara yonlendirildigi goriilmektedir. Bu donemde dijital okur yazarlik olduk¢a 6nemlidir.
Miisterilerin dijital kanallardan islemlerini ne sekilde kolaylikla yapabilecekleri dijital kanal
iiyeliklerini ne sekilde baslatabilecekleri ile ilgili bilgilendirici mesajlar ya da egitimlerle
desteklenmeli bu destegin yas egitim gibi belirli kriterlere gore ayristirilmasimn faydali olacag:
tartisilmalidir.

Alinan idari kararlar kapsaminda sokaga ¢ikma yas araliginda olan altmis bes yas {istii ve yirmi
yag altindaki mdiigterilere yonelik alman oOnlemlerle ilgili detay bilgilere sayfalarda
rastlanamamigtir. Bilgiye kolay erisimin saglanabilmesi icin Ornegin bu yas grubundaki
miigterilerin ihtiya¢ duyabilecekleri para ¢ekme yatirma gibi en temel faaliyetleri nasil
yapabileceklerine ve djjital kanal iiyeliklerini ne sekilde aktif edebileceklerine iliskin bilgilerin

verilmesinin yararh olacag: diisiiniilmektedir.

Bankalarin pandemiye iligkin aldiklar1 6nlemlerin internet sayfalarinda ne derece giincel sekilde
bilgilendirilmesinin yapildig1 bilinmemektedir. Dolays: ile bilgi giincelligine dikkat edilecek
sekilde bilgi paylasimi yapilmalidir. Uygulamalarin devam edip etmedigine iliskin yazilan
metinlerden bilgi sahibi olunamamaktadir. Diger yandan alman 6nlemler internet sayfalarinda
ana sayfada yer almayan bankalar da vardir. Bankalarin bu doénemde bilgilere erisimi
kolaylastiricr tedbirler almalar tavsiye niteliginde ifade edilebilir. Etkili miisteri deneyimlerinin
yaratilmas: igin bilgilendirmeler ve etkin uygulamalar oldukca yararlidir. Bankalarin aldiklar:
tim onlemlerin bilinirliginin saglanmas: icin sitelerinde giincel sekilde yer almasi yararh

olacaktir.

Calisanlar i¢in evden ¢alisma uygulamasinda ne kadar ¢alisanin bu uygulamaya dahil edildigi
paylasilmamistir. Alt yap1 eksikligi sebebi ile dahil olamayan c¢alisanlarin olmasi durumu
yasaniyor ise teknolojik gelisimlerin her banka tarafindan dikkatle hayata gecirilmesi
beklenmektedir. Bankalarin ¢alisanlari i¢cin pandemiyle miicadele sirasinda hijyene, ruhsal ya da
tiziksel birligi korumaya yonelik egitimlerin her bankada olmadig1 goriilmektedir. Bankalarin
calisanlar: igin egitim ve motivasyon saglayici faaliyetlerin uygulamalarmin saglanmas: ya da
yapiliyorsa da bu kapsamda alman énlemler bilgilendirmelerinde yer verilmesi uygun olacaktir.
Diger yandan dijital kanallara yonlendirilen miisterilerin cagri merkezlerinde yaratacag:
yogunluk sebebi ile bekleme siirelerinin optimum seviyede tutulabilmesi i¢in personel destegi ya
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da c¢alisma kosullar1 konusunda bankalar bilgi paylasimina gitmemistir. Bankalarmn aldiklar

onlemler tiim sektorler agisindan ekonomiyi sekillendirecektir.

Calismadaki veriler bankalarin ilan ettikleri ile simirlidir. Bundan sonraki arastirmacilarin
yurtdisgindaki bankalari da dahil ederek uygulamalar1 degerlendirmeleri gerek bankacilik
sektorii uygulamalar1 gerekse miisteri ve calisan deneyimi iyilestirmeleri agisindan faydah
olabilecektir. Calismanin pandemi doneminde bankacilik, miisteri deneyimi ve ¢alisan deneyimi
ile ilgilenen aragtirmacilara yararl olacag: diistiniilmektedir.
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