BANKALARDA HALKLA ILiSKILER YONETIMi
Yrd. Do¢. Dr. Ramazan GEYLAN

Giiniimiizde bankalarin yer almadigi bir ekonomik diizen ve
sosyal yasam diisiinmek miimkiin degildir. Ozellikle serbest piyasa
kurallarmmin hakim oldugu iilkelerde bankalarin onemi daha da
artmaktadir. Ulkemizde bankalar, son yillarda hizli bir gelisme sii-
reci icerisine girmistir. Bu gelisime ayak uydurmakta giicliik ¢eken
bazi bankalar tasfiye olurken, bazi bankalarda el degistirmek zo-
runda kalmistir. Bankalara yonelik bu operasyonlar ister istemez
diger bankalar itizerindeki kuskular: artirmis, banka miisterilerini
tedirgin etmistir. Oysa bankacilikta giiven esastir. Bankayla dog-
rudan ve dolayl iliskide bulunan her kesim tizerinde, kuskusuz bir
giiven saglamak cagdas bankaciligin geregidir. Bu fonksiyonu ban-
kanlarin halkla iliskiler boliimui iistlenecektir. Bankalarin hedef
kitlelerle iletisimini sa§layan halkla iliskiler departmam giderek
daha da onem kazanmaktadir. Giiniimiizde halkla iligkiler faaliyet-
leri 6nemli bir isletme fonksiyonu olarak layik oldugu yere ulas-
mistir. Bu nedenle bankalarin halkla iliskiler calismalarini analiz
etmek ilging olacaktir.
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I. BANKA VE HALKLA ILISKILER KAVRAMI
A. BANKA

Bankalar ekonominin. en hassas kesimi olan kredi piyasalarin-
da faaliyet gosteren mali kuruluslardir. Cesitli iilke bankalarmda
goriilen yapisal farkliliklar ve faaliyet alanlarinda gozlenen degisik-
likler nedeni ile ortak ve kesin bir banka tanumi yapmak miimkiin
olmanustir. Yine de, bankalar1 «Para ve parayi temsil eden biitiin
tediye vasitalar ticareti ile ugrasan kuruluslar» olarak tammla-
mamiz miimkiindtir (1).

Verilen banka tanimlarin timiinde yer alan ortak noktalar
arastiriJacak olursa, ticari anlamda bir bankanin banka olabilmesi
igin su ii¢ teme! fonksiyonu yerine getirmesi gerektigi ortaya ¢ikar:

1. Tasarruf sahiplerinden para toplamak (mevduat kabul et-
mek).

2. Topladiklar:t bu paralari ihtiyag¢ sahiplerine belirli bir bedel
karsiiginda sunmak (kredi vermek).

3. Miisterilerine bir takim bankacilik hizmetleri gotiirmek (se-
net kirmak, havale islemleri yapmak, kiralik kasalar kur-
mak gibi).

Diger isletmeler gibi ticari banka isletmelerinin de temelde var
olus amact kar elde etmek ve bu kar1 maksimize edecek faaliyetleri
yerine getirmektir (2).

Bankalar para alim satimi yaptiklar icin birer ticaret islet-
mesi, miisterilerine gotiirdiikleri bankacilik hizmetleri agisindan
da birer hizmet isletmesidirler. Bu nedenle ticari bankalart birer
ticaret ve hizmet isletmesi olarak gormek yanlis olmayacaktir.

B. HALKLA ILISKILER

Halkla iliskiler, ozel veya tiizel kisilerin veya kuruluglarin (Ban-
ka, hastahane, dernek, siyasal parti gibi), dogrudan veya dolayli

(1) Miibin Dikel, Banka isletmesi (Ankara: Seving Matbaas:, 1967), s, 16.
(2)  Ozer V. Ciller, «Bankalarin Yénetim ve Eleman Sorunlari», Istanbul Uni.
Iktisat Fak. Bankacilik Enstitiisii Dergisi, C. I, S. 1 (1981), s. 84.
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iliski icinde bulundugu kitlelerle temas kurmasi ya da mevcut ilis-
kilerini gelistirmesi icin gosterdikleri cabanmin tiimiinii igine alir (3).

Bankalarin genel ve kesin bir tamimini yapmakta nasil zorlan-
migsak  halkla iliskilerin tanimint yapmakta da zorluklarla karsi-
lasiriz. Cagdas anlamda halkla iligkiler pek c¢ok iilkede heniiz ta-
nim yapilmayan yeni bir kavramdir. Halkla iliskilerin sinirlari he-
niiz kesin hatlarla belirlenemedigi icin ortak bir tanima varmak
miimkiin olmamistir (4). Yine de tiim tammlarin ortak noktalarm
icerisinde toplayan genel bir tanim vermek miimkiindiir:

«Halkla iliskiler; kisi veya kurulusun toplumla, cevresiyle, be-
lirli topluluklarla planl olarak iliskiler kurmasi, bu iliskileri ge-
listirmesi ve bundan fayda saglamasi icin girisilen eylemlerin tii-
tudurs (5).

Bir faaliyetin halkla iliskiler olabilmesi icin belirli bir plan ve
programa dayanmasi, gercekleri yansitmasi, belirli bir kitleyi he-
def almasi, bu kitleyle iletisim kurulmast ve kitlenin sesine kulak
verilmesi gerekir (6).

Kisaca sdylemek gerekirse, halkla iligkiler hedef Kitleler iize-
rinde giliven, destek ve sempati yaratmak amaciyla yapilan calis-
malarm timiinii icine alir (7).

II. BANKALARDA HALKLA TLISKILER ORGUTU

Bankalarda halkla iliskiler departmanmina yer vermeden odnce
Genel olarak bankalarin orgiitsel ozelliklerine deginmek yararh
olacaktir.

Tirk banka sisteminin temel 6zelligi; sistemde “yer alan ban-
kalarin cok subeli olmasidir. Bankalarimiz genelde iilke c¢apinda
ve uluslararas1 diizeyde orgiitlenmislerdir. Oldukca genis bir alan-

(8) M. Aldeddin Asna, «Halkla Iligkiler», Sevk ve Idare Dergisi, S. 66 (Subat
1974), s. 10.

(4) M. Alaeddin Asna, Bankacilar I¢in Beseri iliskiler, (Ankara- Banka ve Tica-
ret Hukuku Arastirma Enstitiisit Yayini, No. 13, 1979), s. 115,

(8)  Ahmet  A. Ramazanoglu, «Yonetici ve Halkla Iligskiler» iginde Fermani Ma-
vis (Der.) Halkla lliskiler {Segme Yazilar) Eskisehir: Anadolu Universitesi
Acik Ogretim Fak. Yayini, 1986), S. 44.

(6) Herbert Lloyd, Public Relations (Norwich: The English Umversities Press Ltd.
1970), s. 35. ) )

(7) M. Salim Kadibesegil., Halkla Iliskilerde Temel Ilkeler (izmir: Tukelmat A.
S., 1986), s. 14.
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da hizmet verme zorunlulugu bankalari subeler bazinda cografi
temele gore orgiitlenmeye iterken, merkezde de hizmet temeline
gore bir Orgiit yapis1 olusturmaya zorlanustir. Tiirk ticari banka-
larimin 6rgiit yapilari incelenecek olursa, tiglii bir orgiitsel yap: dik-
kati ceker (8):

1. Genel Midirlik
2. Bolge Midiirliikleri
3. Subeler

Genel miidiirliik organi bankay1 temsil ve subeleri yonetmek-
le sorumludur. Bu organ subelere ayni zamanda cesitli kurmay hiz-
metleri de verir. Bolge midiirliikleri subeler ile genel miidiirliik
arasinda bir koprii gorevi yapar. Bolge miidiirliiklerinin tesisindeki
temel amag subeleri daha diyi denetlemek, karar siirecini hizlandir-
mak ve genel midiirlitk hizmetlerini subelerin daha yakinina ge-
tirmektir. Ulkemizde ticari bankalar merkezi yonetimin etkisi al-
tindadir. Bu nedenle sube miidiirlerinin yetki diizeyi fazla degildir.
Sube yonetimi biiyiik olgiide genel miidiirlitk kararlariyla yonlen-
dirilir.

Boylesine genis bir oOrgiit agma sahip Tiirk ticari bankalari
halkla iliskiler calismalarimi kendi biinyelerinde olusturduklart bo-
liimlerle yiiriitmektedirler. Halkla iliskilere verilen onem ve is yii-
kii bankalar1 bu konuda uzman %kisilerden olusan boliimler kur-
maya yoneltmistir.

Diger isletmelerde oldugu gibi bankalarda da halkla iliskiler
boliimiiniin yerine getirdigi gorev kurmay bir gorevdir. Halkla ilis-
kiler boltimii, isletmenin biitiin boliim yoneticilerine halkla iliski-
ler gorevlerinin yiiriitillmesinde yardimct olan bir yonetim birimi-
dir (9). Halkla iliskiler béliimiiniin yaptinm giicii yoktur. Uzman-
lik alanina giren konularda basta genel miidiir olmak tizere, genel
miidiir yardimcilar1 ve diger yoneticilere goriis ve Onerilerde bu-
lunur.

Bankalarimizin orgiit yapilar incelendiginde-hangi adla olur-
sa olsun-halkla iliskiler faaliyetlerini yerine getiren birimlerin ge-
nel miidiirliik biinyesinde, tist diizeye yakin bir konumda yer aldig:

(8) Ramazan Geylan, Ticari Banka Ydnetimi ve Tiirk Ticari Bankalarmin Te-
mel Yénetim Sorunlar: (Eskisehir: Anadolu Uni. Yaymm, 1985), s. 52-61.

(9) Inal Cem Askun, «isletmelerde Halkla Iligkiler» icinde Fermani Mavis (der.).
A.g.e., s. 92,
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gozlenir. Bunun nedeni halkla iliskiler konusunda verilen hizme-
tin bir kurmay hizmet olmasindan kaynaklamir. Banka iist yoneti-
mince alman kararlarin hemen hemen tiimii genel nitelikte ve ka-
mu oyunu ilgilendiren kararlardir. Bu kararlarin, bankanin halkla
iligkiler politikalarina ters diismemesi, hatta desteklemesi gerekir.
Halkla iliskiler yetkilisi bu kararlara ne kadar yakin bir konumda
olursa, o Olgiide goriis ve diisiincelerini aktarma imkam bulacak,
gerekli uyarilart yapacaktir. Bu nedenle bankalarnmizda halkla ilis-
kiler gbrevini yliriiten birimler sema 1'de gorildiigii gibi bir genel
miidiir yardumcisina bagli olarak c¢alisir.

Genel Midiir

i | ]

- Genel Mdr. Yard. Genel Mdr. Yard. Genel Mdr. Yard. Genel Mdr. Yard

— Halkla fligkilezMd.

L. Personel Md.

— Dug iligkiler Md.

Sema 1: T. Hek Bankas: Kisaltilmis Orgiit Semasi

Yukarida belirttgimiz gibi Tiirk ticari bankalarin halkla ilis-
kiler calismalarimi keadi biinyelerinde kurduklari boliimler kana-
Iryla yiiriitiirler .Ancak bu béliimlerin adlart ve gérev tarifleri in-
celendiginde halkla ilisklerin reklam faaliyetleri ile birlikte diisii-
niildiigiinii gozlemekteyiz. Bankalarimizda halkla iligkiler faaliyet-
leri su isimler altinda yer ilan béliimler tarafindan yiiriitiitlmekte-
dir: «Reklam ve Yaymn Isler Md.», «Reklam ve Propaganda Md.»,
«Banka Hizmetleri Md.», «Réddam Md.», «Tanitma ve Halkla lis-
kiler Md.», «Halkla Hliskiler Md.».
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Bankalarimizda cesitli adlar altinda yer alan béliimlerin gorev
tarifleri incelendiginde tiimiinde ortak olan noktalar soyle ifade
edilebilir (10).

«Halkin bankaya olan giiven duygusunu artirarak yeni miis-
teriler kazandirmak. Mevcut miisterilerle olan iliskileri kuvvetlen-
dirmek. Bankay1 her yoniiyle tanitacak, zellikle mevduat ve diger
servislerin miisterilerini ¢ogaltacak her tiirlii propaganda ve rek-
lam faaliyetlerini gerceklestirmek, personelle olumlu iliskiler kur-
mak, bankanin her tiirlii ilan islerini yonetmek, bu faaliyetlere yar-
dimc1 olacak kitap, dergi ve benzeri sekilde yayinlar yapmak ve
riitmek»

Goriildiigii gibi bankalarimizda reklam ve halkla iliskiler ca-
lismalart birlikte diisiiniilmekte ve g¢ogunda biribirine karistiril-
maktadir. Hele cagdas anlamda bir bankanm, kesinlikle yapma-
mas1 gereken propaganda faaliyetlerine halka iliskiler iginde yer
vermesi konunun daha yeterince iyi anlasilamadigini ortaya koy-
maktadir .

Halkla iliskiler, reklam ve propaganda biribirine karistirilma-
mas1 gereken iic kavramdir. Bankalar acisindan halkla iliskiler ga-
lismasinin 6zii bankamn verdigi hizmetleri hedef kifleye tanitmak-
tir. Oysa reklam verilen hizmetin satisim amaglamastir. Reklamin
hedef kitlesi halkla iliskilere gore ¢ok daha dardir. Propaganda
ise hedef kitlenin tepkilerini almadan (feedbact), diger iletisim
kanallarim1 engelleyerek, hedef kitleye siirekli saglikli olmayan me-
sajlar vermektir (11).

Tiirk ticari bankalarinda hakla iliskiler bsliimu siiratle kendi
¢agdas gorevine donmek durumundadir. Bu konuda uzman kisile-
rin artmasi soz konusu boliimiin asli ve :tkin gérev yapmasii
saglayacaktir.

(10) T. Is Bankasi, Akbank T.A.S., Eskigehir Bmkasi T.A.S., Tirkiye Halk Ban-
kast A.S., Tirkiye Vakflar Bankasi T.A.Q. T.C. Ziraat Bankas1 gdrev yonet-
meliklerinden ¢ikariimistir. .

(11)  Ayrintili Bilgi igin bkz.; Ctneyt E. Korytrek «Halkla Iligkiler ve Reklamcihik»
iginde F. Mavis (der.), A.g.e., s. 260-2%.; Radibesegil, A.g.e., s. 55-85.; Me-
tin Kazanci, «Halkla Iligskilerin Anlar« ve Igerigi» iginde F. Mavis (der.).,
A.g.e., s. 57-67.
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III. BANKALARDA HALKLA ILISKILER CALISMALARININ DU-
ZENLENMESI

Tiirk ticari bankalarinda halkla iliskiler calismalarinin plan
program ve stratejisi, genel miidiirliik biinyesinde gbrev yapan

halkla iligkiler boliimiiniin uzmanlar tarafindan hazirlanarak ge-
nel miidiir ve yonetim kurulunun onaymna sunulur.

Banka subelerinin her biri bashh basina bir isletme gibidir.
Ancak Halkla Iliskiler faaliyetlerinde her sube genel miidiirliikce
belirlenmis plan, program ve stratejilere uymak zorundadir. Hedef
kitleye verilmek istenen mesajin dogru algilanmas: bu konuda tiim
subelerin ortak tavir almasiyla gerceklesecektir. Aksi halde her su-

be kendi basina bir imaj yaratmaya calisacak, bu durum da bir
kaosa neden olacaktir.

Tiirk ticari bankalar1 halkla iligkiler faaliyetine girmeden on-
ce giiven, destek ve sempatisini kazanmak istedikleri gruplari tam
olarak saptamak ve soz konusu gruplari ¢ok iyi tanimak zorunda-
dirlar. Acaba bankalarm Halkla Iliskiler c¢alismasinda hedef kitle
kimlerden veya hangi gruplardan olusur. Bankalarin su veya bu
sekilde iliskide oldugu kesimleri diisiinecek olursak sayilarimn ol-
dukca kabarkk oldugunu goriiriiz. Ancak, bankalarin halkla iligki-

ler calismalarnda hedef aldigi kitleyi olusturan baslica gruplar:
soyle siralayabiliriz:

Hissedarar (ortaklar)

. Yonetici ve diger personel

. Bankanin niisterileri

Bankanin otansiyel miigterileri
Hiikiimet

. Basin ve yayn organlari

. Sendikalar

Ogretim kurunlar

. Sektordeki diger bankalar

Hedef kitleyi olustwan gruplarin sayisim artirmak miimkiin-
diir. Onemli olan bu gruplara, istenen mesaji, kitle iletisim arag-
larim1 optimum bir sekilde kullanarak verebilmektir. Bankanin he-
def kitle igin var oldugunu, snlar icin cok sayida hizmetin gergek-
lestirildigini, daha iyi hizmefer yapmak icin yogun cabalar sarf-
edildigini agik yiireklilikle, gexcegi oldupgu gibi yansitarak anlat-

131



mak, s6z konusu kesimin giiven, destek ve sempatisini elde etme-
nin ilk basamagidir. Halkla iliskiler uzmanlar: hedefledikleri «gii-
ven» unsuruna ulagabilmek igin hedef kitlenin tepkilerine kulak
vermeli, gerekiyorsa olumsuz tepkileri gidermek amaciyla banka-
nin genel politikasi, hatta amac¢ ve hedeflerinin degistirilmesi ko-
nusunda list yonetimi uyarmahdir.

Hedef kitleye ulagmak, dogru mesaj vermek ve onlarin giiven,
destek ve sempatisini kazanmak, yalnmiz bankada calisan halkla ilis-
kiler uzmanlarinin gorevi degildir. Ust yonetim Halkla Iliskiler ca-
lismasim ciddiye almiyorsa bu konuda yapilan etkinliklerin hic
onemi kalmayacaktir. Aynt sekilde, bankamin tiim personelinin (ka-
deme fark: olmadan) Halkla Iliskiler faaliyetlerinin bilincinde ol-
mas1 ve miisterilerle iliskilerde, bu konuda gelistirilmis stratejilere
uygun hareket etmesi gerekir.

«Halkla Iliskiler» ile «Miisteri ile Iliskiler» kavramim biribiri-
ne karistirmamak gerekir. Miisteri ile iliskiler bir davranis bicimi,
bir hizmet satis yontemi olarak halkla iliskiler politikalarina des-
tek veren bir olgudur. Bankalarin biiylik masraflarla balkla iliski-
ler yaparak hedef kitle tizerinde olumlu bir imaj yaratmas: yeterli
degildir. Bu imajin korunmasi da gerekir. Halkla iliskiler uzman-
lar1 periyodik olarak «miisteri iliskileri» konusunda personeli egit-
melidir. Bankaya gelen bir kisinin karsilasacagi yiiz, sube atmos-
feri ve davranis bicimi yapilan reklam ve halkla iliskiler ¢alisma-
sinin bir aynasi olmalidir. Aksi halde giiniimiizde pek ¢ok bankada
rastladiimiz olumsuz ortamlarin olusmast kagindmazdir.

IV. BANKALARDA HALKLA ILISKILER UYGULAMASI

Tiirk ticari bankalari hadef kitleye ulagrken, kitle iletisim
araclarmdan maksimum fayda saglama catasindadir. Genellikle
bankalar halkla iliskiler ile reklam faaliyeterini birlikte yonlen-
dirmektedir. Banka imajim isleyen, bankay1 tamtan, onun gesitli
sektorlere ve genelde topluma yénelik c:lismalarini anlatan ku-
rumsal reklam tiirii bankalarda bir hakla iliskiler aract olarak
cok sik kullaniimaktadir. Ozellikle telewzyonda yayinlanan bu tiir
banka reklamlar1 hedef kitlenin giiver, destek ve sempatisini ka-
zanmak icin gerekli mesajin ulagsmasina 6nemli Glciide yardimer
olmaktadir.
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Yapilan kurumsal reklamlarin yaninda bankalarin hedef kit-
lelerin giiven, destek ve sempatisini kazanmak amaciyla gercekles-
tirdikleri etkinlikler soyle siralanabilir:

1.

10.

11,

Tiirk kiltiiriine katkida bulunacak bilimsel eserlerin yayin
ve dagitimum gercgeklestirmek ve bu konuda eser verilmesi
icin arastirmacilara maddi ve manevi acidan destek olmak.

. Gelecegin banka miisterisi olan ¢ocuklara yonelik dergiler

ctkarmak, cocuk tiyatrolari kurmak ve g¢ocuk filmleri ha-
zirlamak veya temin etmek.

. El sanatlarmm gelistirmek amaciyla kurslar diizenlemek, bu

konuda yapilan calismalar1 sergilemek,

. Basarili fakat yoksul iiniversite 6grencilerine burs vermek

ve onlara is olanag saglamak.

. Ulkenin tarihi degerlerini korumak ve gozetlemek amacry-

la cesitli calismalar yapmak.

. Ulkenin c¢esitli yerlerinde I\utuphane]er kurarak arastirma-

cilarin hizmetine sunmak.

. Ulke turizmine katkida bulunmak amaciyla turistlere yone-

lik yaymlar hazirlamak.

Giizel sanatlar alaminda sergiler agmak bu konuda sanat-
cilara maddi ve manevi destek vermek.

. Kendi personelini egitmek ve kaynastirmak amaciyla per-

sonele yonelik dergiler yaymlamak, orgiit igi iletisim sag-
lamak.

Personel arasinda spor miisabakalar1 diizenleyerek birlik
ve beraberlik saglamak.

Toplumsal yarar saglayan yatirimlari desteklemek gereki-
yorsa istirakte bulunmak.

V. SONUC

~ Basin ve yaym organlarmda ¢ikan banka reklamlar: ele alina-
cak olursa, ¢ok biiyiik rakamlara varan bu g¢alismalarin yeterince
amacina ulasmadigi goriliir. Verilen hizmet ve faiz acisindan bii-
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yitk farklhilik gostermeyen bankalarmmizin reklamlarinda verdikle-
ri mesaj «Biz daha iyi bankayiz» demekten Oteye gegmemektedir.
Bankalarin reklam konusunda yapacaklar1 bir fayda-maliyet ana-
lizi iiziicii sonuclar verecektir.

Oysa bankalarimiz halkla iliskiler calismalarna verdikleri
onem ve bu konuda gosterecekleri performans olumlu diizeyde
olursa reklamlardan c¢ok daha etkili ve kalica sonuglar elde edile-
cektir. Hedef kitlenin giiven, destek ve sempatisini kazanmak ban-
kalarin rekabette istiin duruma gegmesini basta gelen yollarindan
biridir.

Giiniimiiz bankalarnn Halkla Iliskilere gereken onemi verdikge
cagdas banka olmanimn gereklerinden birini-belki de en dnemlisini-
yerine getirmis olacaklardir.
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