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COVID-19 Pandemi Döneminde Bankacılık 
Sektöründe Müşteri Şikâyetlerinin İncelenmesi

3.

Hatice Elanur KAPLAN1

Giriş

Çin’in Wuhan eyaletinde 2019 yılı sonunda ortaya çıkan, 2020 yılında dün-
yanın pek çok ülkesine yayılarak, milyonlarca kişinin hastalanmasına ve ölü-
müne neden olan Covid-19 hastalığı, sosyal ve ekonomik yaşamın her alanını 
etkilemiştir. Salgından korunmak amacıyla bireylerin mümkün olduğunca 
evlerinde kalmaları, imkân dâhilinde çalışma yaşamlarını evlerinde sürdür-
meleri önerilmiştir.

Bireylerin salgın sürecinde, salgın öncesine göre daha fazla evlerinde vakit 
geçirmeleri, ihtiyaç ve beklentilerinde değişimlere yol açarak, çevrimiçi alışve-
rişe olan yönelimlerini artırmıştır. Bu süreçte bazı işletmeler durma noktasına 
gelirken (turizm işletmeleri, kuaförler, kafeteryalar, vb.) bazı işletmelere (e-ti-
caret siteleri, kargo & lojistik firmaları vb.) ise önemli talep artışları olmuştur.

Covid-19’un olumsuz etkilerini azaltmak amacıyla hükümetler farklı uygu-
lama ve politikalar yürütmüşlerdir. Bu uygulamalardan birisi de kamu bankası 
müşterilerinin kredi ve kredi kartı ödemelerinin ötelenmesi ve yeniden yapı-
landırılmasıdır. Özel bankalardan da kamu bankalarının yaptıkları uygulama-
lar beklenmiş olsa da tam anlamıyla müşterilerin beklentileri karşılanamamış-
tır. Ayrıca bu süreçte özel bankaların yüksek faiz uygulamaları bankalardan 
yapılan şikâyet sürecine yansımıştır. Bu şikâyetler doğrultusunda pek çok ban-
kaya Bankacılık Düzenleme ve Denetleme Kurumu (BDDK) tarafından yük-
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