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OZET

Bankalar, hizmet sektori iginde yer alan finansal aracilardir. Halkla iligkiler bankacilik sektérinde musteri
iliskileri cercevesinde ele alinmaktadir. Ancak, halkla iligkiler calismalari, bir bankanin sadece musterileri
ile sinirh degildir ve banka igi ve disi tiim gevresi ile ilgili iligkilerini igerir. Ayrica, bankacilik, her ne kadar
Ozel sektdér icinde yer aliyorsa da, hizmet boyutuyla kamusal bir is olarak kabul edilmekte ve
algilanmaktadir. Bu nedenle, bankacilikta halkla iligkiler ¢alismalarinin bitlinlyle musteri odakli bir
yaklasimla ele alinmasi eksik bir yaklasim olacaktir. Bankacilik yari kamusal bir nitelik tasir. Bankacihigin
en 6nemli sermayesi insanlarin bankacilik kurumuna guvenidir. Bu giiven ayni zamanda yari kamusal bir
alan olan bankacihigin giict ve sayginhgini olusturur. Bu nedenlerle, bankacilikta halkla iligkiler calismalari
bankaciigin yari kamusallik, guven ve sayginlk niteliklerine uygun olarak olusturulmalidir. Butliinuyle
misteri memnuniyeti saglamaya ve Uriin satmaya odakli olarak pazarlama mantigiyla olusturulacak bir
halkla iliskiler anlayisi bankalar agisindan uygun degildir. Halkla iligkiler olgusunu musteri iligkilerine
indirgeyen veya pazarlama olgusunun bir parcasi olarak goéren bir anlayis halkla iligkileri daraltan bir
anlayistir. Halkla iligkilerin temel amaci kuruma giiven ve destek saglamak olup, bu yénuyle, halkla iligkiler
itibar yonetimi anlamina gelir. Bu nedenle ¢agdas kurumlarda halkla iligkiler musteri odakl ve ticari bir
anlayisin 6tesinde ele alinmak durumundadir. Ayrica, bankacilikta musteri iligkileri de farkli olmali, trin ve
hizmet pazarlamasi ve satisina degil, mesleki bilgiye, meslek etigine ve kurumsal sayginligin korunmasi ve
artirlmasina yonelik olmalidir.
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ABSTRACT

Banks, financial intermediaries involved in the service sector. Public relations are handled within the
framework in customer relations in banking sector. But, public relations are not limited customers of a
bank. Public relations activities contain all environmental relations of a bank, inside and outside. In
addition, banking, although accepted within the private sector, is recognized in the size of the public
service for the reason of service dimension of the activities of banking. For this reason, handling public
relations activities in banking sector within the framework of fully customer-oriented approach will be an
incomplete approach. Semi-publical nature of banking and the reality of that the banking capital is
depended on people's confidence and power and prestige of the bank, public relations activities of the
banking sector should be constituted in accordance with. Therefore, a customer oriented model depended
on customer satisfaction and marketing approach oriented to sell services and products of a bank, is not
acceptable for banks to create a sense of public relations. Demoting the phenomenon of public relations to
marketing and customer relations limits the meaning and capacity of public relations. The main objective of
the public relations activities is to provide the confidence and the support of the people to bank. Public
relations mean management of prestige within this framework. Therefore, public relations activities of
contemporary institutions should be handled within a large framework including social responsibilities
instead of a fully customer oriented model. Customer relations of a bank should be different from other
companies, also. Customer relations approach of a bank should depended on professional knowledge,
professional ethics and the protection of institutional prestige more than marketing and sale of products
and services of a bank.
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Bankacilik halkla iligkiler faaliyetlerinin en geliskin oldugu iskollarindan birisidir ve
teknolojik gelismeleri aninda uygulamaya sokan bankacilik iskolu, degisime onciiliik
etmektedir. Halkla iliskiler faaliyetlerinin yogunluguna karsin, bu faaliyetlerin 6nemi higbir
zaman azalmamakta ve her gecen giin daha da fazla 6nem kazanmaktadir. Clinkii dis kaynakla
calisan bir iskolu olan bankacilik sektdriiniin temel kaynagi insanlarin bankaya emanet ettikleri
tasarruf mevduatlaridir. Insanlarin tasarruflarini emanet ettikleri bu kurumlara giiven duymalari,
bu kurumlarin giivenilir ve saygin kuruluglar olmas1 gerekir.

Halkla iliskiler, genel olarak kamu ve 6zel kesimde halkla iligkiler caligmalart olarak
ikiye ayrilarak ele alinmaktadir (Kazanci, 2005). Bu ikili ayirim esas alindiginda, bankacilikta
halkla iligkiler ¢aligmalari, bilinen yaklagimlarin 6tesinde ele almak gereklidir.

Bankalar, yapilar itibariyle, hizmet sektorii icinde yer alan finansal aracilardir. Halkla
iligkiler kavrami da bankacilik sektdriiniin igerisinde genellikle miisteri odakli bir yaklasim
icerisinde, baska bir deyisle, miisteri iliskileri cercevesinde ele alinmaktadir. Bu cercevede
miisteri memnuniyeti yegane faktér olarak ele alinarak en iyi hizmetin sunulmasina
odaklanilmaktadir (Tolon, 2004). Banka i¢i ve banka dis1 iletisimin saglanmasinda halkla
iligkilerin etkin kullanimi gerektigi savindan hareketle merkezinde miisterinin bulundugu bir
halkla iligkiler anlayisina sahip olan halkla iligkiler c¢alismalarinin, miisterinin giivenini
kazanmada ve miisteriye {irlinlerini sunmada etkili bir ara¢ olarak kullanilmasi esas olmaktadir.
Boylece, halkla iliskiler ¢aligmalari banka ile miisteri iletisiminin stratejik bir parcasi olarak
kabul edilmektedir. Ancak, halkla iligkiler ¢alismalari, bir bankanin sadece miisterileri ile sinirlt
degildir ve banka igi ve dis1 tiim gevresi ile ilgili iliskilerini igerir (Ledingham & Bruning, 1998,
p. 59). Halkla iliskiler olgusu kamusal anlayistan kopuk olarak miisteri iliskileri gergevesinde
anlasildiginda halk yararima hizmetten ¢ok sadece sirket yararina hizmet eden bir iskolu
olmaktadir. Ulkemizde hem kamu kamu sermayeli hem de 6zel sermayeli bankalar faaliyet
gostermektedir. Bankacilik faaliyetlerinin ayrintili diizenlemelere tabi olmasi ve bankalara karsi
olusacak bir giivensizligin iilke ekonomisine etkileri nedeniyle yar1 kamusal bir is olarak kabul
edilmekte ve algilanmaktadir. Giiniimiizde bankacilik hizmetlerinin geligmesi ve genis bir
tabana yayilmasi sonucu bankalar sadece finans alaninda faaliyet gosteren kurumlar olarak
degil, birer hizmet sektorii kurulusu olarak kabul edilmektedir. Hizmet boyutuyla birlikte
bankalar uygulamada yari kamu, yar1 6zel bir kurulus olarak kabul edilmektedir. Bu nedenle,
kamusal boyutun biitiiniiyle goz ard1 edilip, bankacilikta halkla iligkiler faaliyetlerinin biitiiniiyle
miisteri odakli bir yaklagimla ele alinmasi eksik bir yaklagim olacaktir. Ayrica halkla iligkiler
faaliyetlerinin pazarlama faaliyetlerinin bir kolu olmadig1 ve reklamcilikla es anlamli olmadig1
da unutulmamalidir.

Bankacilik islemleri ayrmtili yasal diizenlemelere tabi olarak yiiriitiilmektedir. Ulke
ekonomisi iizerindeki olas1 etkileri sebebiyle biitiin bankacilik faaliyetleri kamu otoriteleri
tarafindan yogun bir bicimde izlenmek ve denetlenmek durumundadir. Bu durumun ortaya
¢ikardigi bankacilik alaninin yari-kamusal niteligi yaninda bankaciligin en 6nemli sermayesinin
insanlarin bu bankalara glivenin bu kurumlarm giicii ve sayginligimi olusturmas: nedeniyle
bankacilikta halkla iliskiler caligmalar1 da giiven ve saygmliga uygun olarak olusturulmak
durumundadir. Bitiiniiyle miisteri memnuniyeti saglama ve {iriin satma odakli olarak pazarlama
mantigryla olusturulacak bir halkla iligkiler anlayis1 bankalar agisindan uygun degildir. Kald ki,
geligkin bir halkla iligkiler anlayisimin kamuoyu ve demokrasi ile yakindan ilgisi vardir.
Geligkin bir halkla iligkiler anlayigi insanlarin elestirilerine ve Onerilerine kulak verilerek
olusturulan kamuoyuna duyarli bir anlayis olmak durumundadir. Ayrica, agiklik ve seffaflik
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ilkeleri esas alinarak kurumlarin halk tarafindan demokratik denetime tabi tutulmasi geliskin bir
halkla iligkiler anlayisinin temel gereklerinden birisidir. Halkla iliskiler olgusunu miisteri
iligkilerine indirgemek ve/veya pazarlama olgusunun bir parcasi olarak goren bir anlayis halkla
iligkileri daraltan bir anlayistir. Bu nedenle, sosyal sorumluluk ve demokratik mekanizmalara
islerlik kazandirmak tiim kurumlarda esas olmalidir. Bankacilik alani diistiniildigiinde ise
bundan kaginmanin imkénsiz oldugu soylenebilir. Bu nedenlerle bankacilik sektoriinde halkla
iliskiler anlayis1 ticari olmanin yami sira kamuoyuna karst sorumluluk ilkesi etrafinda
yapilandirilmalidir.

1. BANKALARIN HALKLA ILISKILER CALISMALARI

Tirkiye’de halkla iligkilere 60’11 yillarda kamu kuruluslari teskilatlarinda rastlamaya
basliyoruz. Halkla iligkilerin Bat1 benzeri teskilatlar kurularak 6zel kesimce benimsenmesini ve
uygulamalara gegilmesini ancak 70°1i yillarda gérmekteyiz. Adi halkla iligkiler olan ve reklam
disinda halkla iligkiler faaliyetleri gosteren bu birimlerin, gene de tam anlamiyla halkla iliskiler
yaptig1 sdylenemez. Bu durumun bankalarimiza yansimasi farkli degildir. 1970’li yillarin
sonunda bankalarin hediye ve ikramiye dagitimi yasaklaniyor, sonra da reklam harcamalari
kisitlaniyor. Artik bankalarimizin ne yapacaklarin1 ne mesaj verip halka nasil ulasacaklarini
sasirdiklari bir ara donem bagliyor. Bu asamada, halkla iligkilerle tanismis olan bankalarimizin
varliklarint en iyi sekilde duyurmak ve halka ulagsmak i¢in, halkla iligkiler yontemlerini tam
anlamiyla uygulamaya araliksiz baslamalari1 gerekiyordu. Nitekim bu devre fazla uzun siirmedi.
1980°den sonra iilkemizin liberal ekonomiye gecis doneminde ise halkla iliskiler uygulamalari
acisindan bankalarin hedef kitlelerinde 6nemli bir degisiklik olmadi. Ancak uygulamalarin artik
daha rasyonel daha hesapli bir gézle incelenmesi ve degerlendirilmesi donemi basladi.

Bankalarimiz, bankacilik mesleginin temel geregi olarak, giiven konusunu islemekte;
giivenli, giivene layik bir banka olduklart mesajin1 vermeyi ilk pladnda ele almaktadirlar.
Bankalarimizin halkla iligkiler odakli iizerinde 6nemle durduklar1 bir diger konu ise hizmet ve
hizmet kalitesidir. Bu konuda, A bankasi hizmetinizdedir, hizmette sinir yoktur, hizmet
yarisinda onde giden bankaniz, ¢abuk ve kolay hizmet gibi slogan haline gelmis sozleri
siralayabiliriz. Halki bilgilendirmek de bankalarin énem verdigi bir diger konudur. Brosiirler
kitaplar hazirlayarak subelerde {icretsiz dagitan bankalar uygulamalari ve kampanyalar
konusunda tiiketicileri bilgilendirmektedir. Bilgilendirme artik web sayfalari {izerinden de
yapilmakta, insanlar bilgiye daha kolay ulagabilmekte olup bu tiir ¢alismalar, modern anlamda
halkla iligkiler faaliyetleri olarak nitelendirilecek diizeydedir. Bankalarimiz ulasmak istedikleri
halk kitlelerine, biiyiik sehirlerde, sanat faaliyetlerini desteklemek, kiiltiir ve sanat kitaplari
yayimlanmak, kokteyller diizenlemek gibi halkla iliskiler ¢alismalariyla yeni yaklasimlar: da
izlemektedir. Ayrica bankalar, ¢ocuklarin sempatisini kazanmak amaciyla, onlarin hosuna
gidecegine inandiklari, ¢ocuk tiyatrolari ve ¢ocuk sinemalar1 oynattiklarini, ¢cocuk yayimlari
yaptiklarin1 ve halka yonelik gesitli egitim calismalarii diizenledigi ya da destekledigini de
goriiyoruz.

Bugiiniin bankaciliginda insanlarla iliskiler, muhasebe kadar, elektronik beyin
programciligi kadar onem tagiyan bir konu olarak kabul gormekte, agirlik tagimaktadir.
Ozellikle Bat: iilkelerinde bankacilik egitiminde, bankacilik bilgilerinin yani sira halkla iligkiler
de artik onemli bir yer tutmaktadir. Bankacilar, rakamlarla calisirken gosterdikleri dikkati,
meslektaslar1 ve miisterileri ile iliskilerinde de gostermeye ¢alismaktadirlar. Bankalar, ulagmak
istedikleri halk Kitlelerine biiyiik sehirlerde, sanat faaliyetlerini desteklemek, kiiltiir ve sanat
kitaplar1 yayimlamak, kokteyller diizenlemek gibi halkla iliskiler ¢alismalar1 yapmakta, bunun
yan1 sira bankanin logosunu tastyan ajanda, takvim ve diger triinler ile birlikte yayimladiklari
dergi ve kitaplar1 miisterilerine ve zaman zaman da halka sunmaktadirlar. Gelisen ekonomik
ortam ve halkin degisen ve artan ihtiyaglar1 bankacilik sektoriiniin hizmet verdigi alani
genisletmis ve giiniimiizde bankacilik daha fazla tabana yayilmistir. Bu da bankalarin
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hizmetlerini gelistirip, iyilestirmesine yol a¢mistir. Bankalarda giderek daha ¢ok Gnem
kazanmakta olan, halkla iliskilerin, c¢evresiyle kamuoyuna yonelik uzun stireli iyi iliskiler
kurmalar1 ve imaja yonelik faaliyetlerden olustugu goriilmektedir. Bankalar imaj olusturmak,
imaj1 korumak ve imaj1 yenilenemeye caligmaktir. Bu sayilan neden ve amaclar gergevesinde
bankalar sponsorluk yapmakta, festivaller diizenlenmekte, bilimsel kongrelere, sanata ve edebi
kitaplarin basimina katkida bulunmaktadir. Bazi bankalar dogal hayatin korunmasini
destekleyen banka olarak dogal renk ve malzemelerden olusan subeleri adeta kiigiik dinlenme
yerleri “parka” benzetmektedirler. Bu g¢abalarin hepsi kamuoyunda bankalarin 6nemsedigi
paranin disinda, imaj yaratmak ve kuruma kisilik kazandirma oldugunu vurgulamanin
gerekliligidir. Kurulus ici halkla iligkiler faaliyetleri olarak, kurulusta ¢aliganlart motive etmek
ve baghlik duygusu yaratmak icin, sosyal amacl toplantilar olan personel geceleri
diizenlemektedir. Ayrica bankalar calisanlarin bankacilik ve halkla iliskiler konularinda bilgi
diizeylerinin  gelistirilmesi amaci1 ile semineler, kurslar gibi egitim faaliyetleri
diizenlemektedirler. Banka dis1 halkla iligkiler faaliyetlerinde en ¢ok gazeteler, dergiler,
televizyon, brosiirler, afis pankartlar, sponsorluk kullanilmaktadir (Giines, 1996, s. 67) ve
(Caglar, 2006, s. 61).

2. BANKACILIKTA HALKLA ILISKILER NASIL OLMALI?

Kuruma olan giiven bir bankanin en énemli sermayesi, hizmet bir bankanin en 6nemli
iiriiniidiir. Bankalar birer finans kurumu olmanin yani sira birer hizmet kurumudurlar. Hizmet
$0z konusu olunca hangi hizmetlerin verildigi kadar, banka tarafindan verilen hizmetlerin yerine
getirilme tarzinin da énem tasidig1 agiktir. Hizmetlerin en iyi bicimde yerine getirilmesi i¢in de
mesleki bilginin yani sira halkla iligkiler olgusu da 6nemlidir. Bu nedenle bankalarimiz iginde
gergek halkla iligkiler uzmanlart olmali, onlara gerekli imkanlar saglanarak, degisik programlar
hazirlanmalidir. Bu programlarin uygulamasi da gene halkla iliskiler uzmanlar1 nezaretinde
yaptirtlmalidir.

Bir banka kimliginin ortaya c¢ikmast ve bu kimligin halka benimsetilmesi ve
sevdirilmesi bir bankanin halkla iliskileri gelistirme konusunda atacagi ilk adimdir. Bu adimin
saglikli olabilmesi i¢in banka personelinin, halkla iliskiler ¢alismalar1 sonucu bulunacak bu
kimligi sunma tarzini bilmesi ve benimsemesi i¢in biitiin ¢aligsmalar yapilmalidir. Sonrasinda
O0lcme ve degerlendirme, c¢iktilart kontrol etmek yoluyla uygulamadaki aksakliklar ortaya
konulup giderilebilir. Halkla iliskilerin siireklilik arz eden ve orgiitlii bir ¢alisma oldugu akildan
¢ikarilmamalidir. Halkla iligkiler faaliyetlerinin bir defalik bir is olmadigini bilmek ve tlke
capindaki olaylar1 dikkatle izlemek ve derhal halkin isteyecegi ve bekledigi ve hatta
beklemedigi faydali davranislar1 yapmak o bankanin varligini siirdiirebilmesi i¢in yapilmasi
gerekenlerin basinda gelir. Bu nedenle subelerde halkla iliskiler anlayisi olan yoneticilerin
olmas1 ve tiim personele halkla iligkiler egitiminin verilmesi gerekir. Bankalarin kendi
calisanlarina, miisterilerine potansiyel potansiyel hem de kamuoyuna giiven vermeleri, sempati
ve destek saglamalari amaglanmalidir. Bu amaglara ulagmak i¢in halkla iligkiler ile ilgili temel
ilkeler gbz oniinde bulundurularak hareket edilmeli ve uygulamada asagida yer alan hususlara
6zen gosterilmelidir.

! Bu 6neriler iletisim bilimleri alaninda calismalar yapan ve halkla iliskiler dersleri veren, teorik
onciillerden hareket ederek olusturdugu oneriler olmanin yam sira, bankacilik iskolunda 14 yil fiilen
calismus birisinin deneyimlerine ve gozlemlerine dayali olarak gelistirdigi pratige yonelik oneriler olarak
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1-Bankacilikta halkla iliskiler caligmalarinda, her seyden oOnce kamuoyuna yeterli
bilgiler sunularak kamuoyunun ilgili bankanin faaliyetleri hakkinda aydinlatilmasi esastir. Her
ne kadar, bankalar i¢in “banka sirr1”, banka faaliyetlerinin gizliligi bir ilke olarak kabul ediliyor
olsa da, bankacilik faaliyetlerinde gegerli olmasi gereken ilke gizlilik degil agiklik olmalidir. Bu
aciklik ilkesi kuskusuz, miisterilerle ilgili bilgileri kamuoyuna sunmak anlami tasimamaktadir.
Ancak, bankalarin faaliyetleri ile ilgili genel bilgileri kamuoyundan saklamasi kabul edilemez.
Yurttaglar veya banka miisterileri bir bankanin is yapma bigimleri ve genel gidisat1 ile ilgili
bilgilenme hakkina sahip olmalidir. Halkla iliskilerin temelinde yer alan agiklik ilkesi,
bankacilik iskolunun olmasi gereken temel unsurlardandir. Gergeklerin gizlenmeden ve halkin
anlayacagi dilde anlatilmasi gerekmektedir. Eger bir banka kamuoyunda giivenilir, diiriist ve
topluma yararli hizmetler yaptig1 izlenimi yaratmigsa, yani gilivenilir bir imaja sahipse, o
bankanin kriz dénemlerinde de toplumu yaninda bulacaktir (Sabuncuoglu, 1998, s. 57).

2-Bir taraftan kamuoyunu yeterince aydinlatarak kamuoyunun ilgi ve destegi
kazanilirken, 6te yandan halkin bankadan beklentileri, istekleri ve tepkileri anlasilmaya
calistimalidir (Oriicii, 2006, s. 251). Bankacilik teknolojiyi en yogun bir bigimde kullanan bir
iskolu olarak kamuoyunun tepkilerine duyarli olmali, geri bildirim kanallarin1 agik tutarak ve
arastirmalar yaparak kamuoyunun genel egilimleri konusunda bilgi sahibi olmaya ¢aligmalidir.
Kamuoyunun genel egilimleri ve toplumun degisen yapisi hakkinda bilgi sahibi olmayi
onemsemeyen bir bankanin uzun vadede kalici olmasi imkansizdir. Ayrica, biitiin bankalar
faaliyetlerinin {ilke ekonomisi agisindan stratejik dnemi nedeniyle kamuya karst sorumluluk
ilkesi 1s181nda hareket etmelidirler.

3-Bankalarin halkin giiveni ve destegini kazanmada ilk ilkeleri halka dogru bilgi
vermek olmalidir. Bu bilgi sadece kredi kampanyalar1 veya faiz ve diger gelir saglama bicimleri
ile ilgili olmanin Gtesinde, yaygin sorumluluk ilkesine dayali olmalidir. Yaygin sorumluluk
anlayisi ise biitliin personelin banka subesinin kapisindan giren miisterilere sicak karsilama ve
giiler yiizlii olmas1 gerekliliginden ibaret degildir. Bankacilik sektoériinde uygulanan halkla
iligkiler faaliyetlerinde diiriistliilk esas olmak zorunda olup, halkla iliskiler faaliyetlerindeki
diirGistliik ilkesi, bankacilik sektoriiniin vazgecilmez ilkesi olarak kabul edilmelidir. Miisterilerin
giiveni ve bankanin politikalarinin da inandiriciligl son derece dnemlidir. Diiriistliik ilkesini
vurgulayan, miisteri ve pazarlama odakli halkla iligkiler yaklagimlart maalesef diiriistliigii de
islevsellestirmektedir. Dogru olmayan ve banka lehine tek yonlii ¢ikar saglayan bilgilere dayali
bankacilik {irlin ve hizmetlerinin miisteri memnuniyetsizligine neden oldugu arastirmalarda
goriilmektedir. Diiriistliigii ise yararlik kistaslariyla degerlendiren bu islevsel bakis agisi meslek
etigi acisindan kabul edilemez bir anlayistir. Diiriistliik kisisel ve kurumsal sayginligin
gostergesi olan temel bir etik ilkedir ve iglevsellik kistaslari ile ele alinamaz. Saygin bir kisi de,
saygin bir kurumda muhataplarina kars1 igse yarasa da, yaramasa da diiriistliik ilkesi ile hareket
etmelidir.

4-Bankacilikta halkla iliskiler faaliyetleri kisa vadede sonug beklentisinden ¢ok, uzun
erimli bir kurumsal varolusu esas almali ve dolayisiyla kisa vadeli kar programlarindan daha
cok uzun vadeli planlar igermelidir. Halkla iligkiler organize ve siireklilik igeren bir galigma
bigimidir. Halkla iliskiler rastgele yiiriitilen bir c¢alisma bi¢cimi olmayip, c¢aligmalarinin

ele alinmalidir. Dolayisiyla bu oneriler gelistirilirken halkla iliskilerin bir bilgi dali olmasinin yani sira,
bir meslek dali ve bir uygulama alani oldugu esas alinarak teori ve pratik birlestirilmeye ¢aligilmistir.
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yiiriitilebilmesi i¢in planlt bir sekilde hazirlanmast zorunludur (Yatkin, 2003, s. 25).
Calismalarin siireklilik gostermesi ve adim adim uygulanmas: acgisindan planli ve programli
calismay1 gerektiren halkla iligkiler ¢aligmalarinin yiiriitiilmesi, dort asamadan olugsmaktadir. Bu
program sirastyla; bilgi toplama-arastirma, planlama, uygulama ve degerlendirme siireclerinden
meydana gelmesi esastir. Bilgi toplama halkla iliskiler caligmasinin tizerine oturacagi temellerin
olugmasini saglayan ve yol haritasini belirleyen ilk agamadir. Bilgi toplama asamalar1 bilimsel
bir nitelige sahip olmalidir (Aziz, 1990). Bunun ardindan yapilacak isten verimli sonug
aliabilmesi i¢in kesinlikle uyulmas1 gereken program olarak tanimlanan planlama gelmelidir.
Planlamanin ardindan hedef kitlenin beklentileri dogrultusunda ara¢ ve teknikler kullanilarak
planlar yiiriirliige konmalidir. Son asama ise, uygulanan halkla iliskiler programinin periyodik
olarak degerlendirilmesidir. Degerlendirme ile uygulanmis olan programin basari derecesi
belirlenmeye calisilir. Boylece halkla iliskiler uygulayicisi degisen ihtiyaglarin ve toplumun
beklentisine uygun olarak yeniden diizenleme sansina sahip olabilir. Bu orgiitlii ve planh
calisma bigimi glivenilir birer kurum olmalar1 ¢aligmalarini siirdiirebilmeleri i¢in zorunlu olan
bankalar i¢in daha fazla 6neme sahiptir. Ciddi ve saygin birer finans kurumu olan bankalarin
plansiz, programsiz ve Olgme, degerlendirme yapmadan uygulamada bulunmalari dogru
olmayip, kisa vadeli tanitim hamleleri ile yiiriitiilen bir halkla iliskiler anlayisinin bankalar
acisindan gegerliligi yoktur.

5- Bankalar, sosyal sorumluluk projeleri, sponsorluk faaliyetleri ve kiiltlir ve sanata
destek olmak yoniindeki kimi ¢abalar ile kamuoyunda topluma yararli faaliyetler yapan birer
kurum izlenimi vermeye ¢aligmaktadirlar. Ancak bu noktada tanitima ve imaj yonetimine daha
cok onem verilmektedir. Saygin ve gilivenilir kurumlar olmas1 gereken bankalar izlenim yaratma
cabasimin Oniine gegerek elde ettikleri karlarin kayda deger bir kismini toplumsal sorumluluk
anlayisinin bir geregi olarak toplumun biitiinii i¢in yararl olacak ¢aligmalara yonlendirmelidir.
Bu cergevede tanitim yonii agir basan sportif faaliyetlere destek olmak yerine egitime ve
kiiltiirel ¢aligmalara destek vermeleri ve halkla iliskiler faaliyetleri ¢ergevesinde tiniversiteler ile
igbirligi yapmalar1 daha dogru bir yaklasim olacaktir.

6-Yasam boyu egitim slogani ¢ercevesinde, siirekli degisen kosullara uyum saglamak
amaciyla hizmet ici egitim bankalar acisindan 6nem kazanan ugrasilardan biri haline gelmistir.
Bankalar egitime kaynak ayiran kurumlarin basinda gelmektedir. Bu egitim calismalarinda
iletisim, halkla iliskiler ve miisteri iliskileri bir yer tutmakta ve hatta mesleki bilginin Oniine
gegmektedir. Ancak Ozellikle iletisim ve halkla iliskiler alaninda verilen egitimler genelde
sirketlerden satin alinmakta ve bilimsel bir igerigi olmayan bir iletisim &gretisi kisisel gelisim
uzmani sayilan kisiler tarafinca verilmektedir. Boylece bankacilara verilen iletisim ve halkla
iligkiler egitimleri bilimsel bir igerikten yoksun bir sekilde sadece insanlari ikna etme yollari ile
ilgili bilgilerle smirli kalmaktadir. Bankacilara verilecek iletisim ve halkla iligkiler egitiminin
nitelikli hale gelebilmesi i¢in bankalarin Universiteler ile isbirligi igerisine girmesi gereklidir.
Nitelikli olmayan bir iletisim egitimi alan bankacilarin insan iligkilerine bakisinin yetersiz ve si1g
olmas1 kacinilmazdir. Egitimdeki bu meteliksizligin bankalarin halkla iliskiler uygulamalarina
yansimasi kagmilmazdir. Sonug olarak, egitim kalitesindeki bozulma insan iliskilerinde de
niteliksizlik getirecek ve bankalarin ve bankacilarin toplum nezdinde inandiriciligini ve
giivenilirligini uzun vadede zedeleyecektir.

7-Halkla iligkiler, bir kurumun sadece dis ¢evresi ile olan iliskilerini degil, kurum-ici
iletisimini de kapsayici bir etkinliktir ve en iyi halkla iligkiler kurum i¢inde baglar. Kurum
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mensuplart aralarinda etkin bir iletisim ve uyum olmadan ve bankalarina giivenmeden, ¢evrenin
giiven ve destegini saglamak miimkiin degildir. Bu nedenle bankalarda kurum ici iletisim
calismalarina gereken Onemin verilmesi gerekir. Banka g¢aliganlarin bankaya giiveninin ve
bankanin ¢aligma ilkelerini i¢tenlikle benimsemeleri icin her tiirlii ara¢ ve yontem kullanilarak
kurum igi iletisim kanallar1 isletilmeli ve geri bildirim mekanizmalari agik tutularak atilacak her
adimda caligsanlarin goriis ve diisiinceleri dikkate alinarak hareket edilmelidir.

3. BANKALARDA MUSTERI ILISKiLERI

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi da, hi¢ kuskusuz, bankacilik sektorii agisindan ¢ok
onemlidir. Clinkii mevcut miisteri bankanin karliligim1 saglamada ve bankacilik hedeflerinin
tutturulmasinda temel faktor iken, yeni miisteri kazaniminda da referans olma roliini
iistlenebilmektedir. Ancak, miisteri iliskilerinin bankacilikta halkla iliskiler faaliyetlerinin bir
pargasi oldugu, ama biitiiniinii temsil etmedigi unutulmamalidir. Bankalarin ve diger finans
kuruluslarin miisteri odakli bir stratejiyi benimsemeleri; uzun vadeli iliski kurarak miisteri
bagliligini artirmak, miisteri islemlerinden alinan payi ve dolayisiyla verimliligi artirmak ve
miisteriye farkli tirtinler ve hizmetler sunarak (¢apraz satis) miisteri bazinda karlilig1 artirmak
amagclarina ulagilmasini saglar.

1980’11 yillara kadar agirlikli olarak mevduat toplayan bankalar, daha sonra dis ticaret,
aracilik islemleri, krediler, bireysel bankacilik hizmetleri ve menkul kiymetler iglemleri gibi
birgok alanda hizmetlerini ¢esitlendirdiler ve yayginlastirdilar. 1990’11 yillar bireysel bankacilik
islemlerinin atak yaptig1 yillar olmustur. Sonrasinda elektronik bankacilik hizmetleri ¢esitlenmis
ve yaygin bir kullanim alani bulmustur. Bugiin, bireysel bankacilik {iriin ve hizmetlerinin
geligsmesi ve aligveriglerde kredi kartlariin yayginlagsmasi ile birlikte bankalar ¢ok daha genis
bir miisteri tabanina sahip olmustur. Bu nedenle, giiniimiizde bankalarin stratejilerinin odak
noktasin1 miisteri olgusu olusturmaktadir. Standart iirlinler sunmak yerine miisteri talep ve
ihtiyaglari goz oniinde bulundurularak farkli miisterilere farkli riin ve hizmetler gelistirmek
bankalarin temel hizmet politikas1 haline gelmistir. Bunun yani sira, sube organizasyonlar
miigteri yapilarina gore yeniden kurgulanmis, subelerin goriiniisii yenilestirilmis ve miisteri-
banka iliskisini gelistirmek her zamankinden daha fazla O6nem kazanmistir. Bankalarin
miisterilerini mevcut ve potansiyel miisteriler olarak iki gruba ayirabiliriz.

Mevcut miisteri: Bankanin iirtinlerinden en az birini kullanmakta olan miisterilerdir.

Potansiyel miisteri: Bankanin hedef kitlesine giren, ancak banka tarafindan heniiz
taninmayan ya da bankayi tanimayan birlikte ¢alisilmamig miisterilerdir.

Bankalar mevcut miisterileri elde tutmak i¢in farkli, yeni miisteriler kazanmak igin
farkli yontemler denemektedir. Ayrica bankalar mevcut miisterilerin kullandiklar1 {iriin sayist
arttirmaya calismakta, mevcut miisterilerin sunulan diger hizmetleri de kullanmasi igin gaba
gostermektedir. Bu ¢ergevede mevcut misterilerin diizenli sekilde ziyaret edilmesi, ihtiyaglarini
belirlenmek ve kendilerine her yeni iiriin ve hizmet hakkinda bilgilendirmek bankalarin miisteri
iligkilerini yonetmek agisindan kullandigi temel ilkelerdir. Yeni misteriler edinmek igin ise,
mevcut miisterilerden referans alinmasinin yani sira, bankada hesabi olmayan ancak yiiksek
tutarda havale, ¢ek, tahsil vb. iglemler yapilan firmalarin belirlenmesi ve kendileri ile iliski
kurulmasi gereklidir. Bu gercevede oda ve meslek kuruluslar ile irtibata gegilmesi, firmalarin
maaglarin1 6deyerek calisanlarini miisteri olarak kazanmak gibi toplu miisteri kazanma
yontemleri kullanilmaktadir. Finans alaninda ¢alisan bir ticari igletmenin bu yontemleri
uygulamasi kaginilmazdir. Ama miisteri iligkilerinin siirekligini saglamak ve miisteri sadakatini
artirmanin en etkin ve bunun yaninda en dogru yolu miisterilere kaliteli hizmet vermektir.
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Finans sektoriinde miisteri odakli stratejilerin temelini miisteriyi iyi tanimak ve farkh
ozelliklere sahip miisterilere ihtiyaclarina en uygun hizmeti uygun fiyatla ve kaliteli hizmet
anlayisi ile sunmak olusturur. Tanima islemleri bankacilikta miisteri iliskileri a¢isindan dncelik
tasir. Oncelikle banka hedefleri dogrultusunda hedef miisteri Kitlesi belirler. Hedef Kkitleyi
belirlemek ve 6zelliklerini tanimak, hem tanitim ¢alismalari, hem de miisteri iligkileri agisindan
birincil 6neme sahiptir. Bankacilik hizmetlerini daha etkin bir bigimde yiiriitebilmek, kaliteli
hizmet vermek ve verimliligi saglamak icin temel ilke, halkla iliskilerin temel ilkesi olan
tammmak icin bilgi edinmektir. Bu nedenle bankalarin elinde miisterilerle ilgili bilgilerin
bulunmas: ve bu bilgiler islenerek, bu bilgilerden yararlanilmasi gerekir. Burada 6nemli olan
finans kurulusunun misterisinin ihtiyacin1 belirlemesidir. Ayrica, bankalarin miisterilerine
verecekleri en temel hizmetlerden biri de onlara yatirim ve risk danismanligi yapmaktir.

Bankacilik igkolunun yar1 kamusal niteligi ve bankalarin giiven kurumlar1 olmasi
gerekliligi nedeniyle miisterilerle iletisim yontemleri arasinda diger biitiin iletisim bigimlerinin
oniinde bu mesleklerin getirmis oldugu ciddiyet ve miisteriye saygili olma esas olmalidir.
Elbette resmiyet yerine arkadasca/dostca davranabilmek ve miisterileri esit gorerek davranma
onemlidir. Ancak asir1 derecede samimi olma bankacilik meslegi i¢in Onerilebilecek bir iletisim
ve davranig tarzi degildir. Miisteri ile kurulan iletisimin bankaciligin gerektirdigi saygi ve
giivene dayali iligki kurma ilkesine uygun olmasi onemlidir. Bankacilik ¢alisanlarindan her
seyden oOnce mesleklerinin gerektirmis oldugu uzmanlik bilgisine sahip olmalari
beklenmektedir. Bankacilarin temel gorevlerinden birisi biitiin miisterilere finansal danigmanlik
yapmak ve siradan bir insan i¢in olduk¢a karmagik olan banka iglemleri konusunda detayl1 bilgi
vermek ve gerektirdiginde aciklamalar yapmaktir. Halkla iliskilerin kamuoyunu ve hedef kitleyi
aydinlatma amaci bankacilik agisindan daha da biiyilk bir 6nem tasimaktadir. Bankacilar
yapilacak islemler ve sonuglar1 hakkinda bilgi vermekle yiikiimlidiirler. Bilgi vermek
bankacilik mesleginin en 6nemli pargalarindan birisidir. Bankalarda iglemler ile ilgili miisteri
temsilcileri yer almaktadir. Ama, miisterileri bilgilendirmek sadece miisteri temsilcilerinin
gorevi olarak anlagilmamalidir.

Konusma yetenegi hizmet sektorii icinde yer alan bankacilik agisindan biiyilk 6nem
tasir. Ancak, konugma yetenegi mesleki bilgi ile desteklenmezse ¢ok fazla bir anlam tagimaz.
Bankacilar islerinde sahip olduklar1 uzmanlik bilgilerini miisteri iligkilerine yansitarak
miigterileri bilgilendirmeleri bu kurumlara karsi gilivenini destekleyici, pekistirici ve artirict
unsurlarin baginda gelir. Bankacilarin mesleklerinin gerektirdigi uzmanlik diline hakim olmalar1
gerekir. Ancak, meslektaglar ile aralarinda kullandiklari dil ile miisterilere bilgi verirken
kullandiklar1 dil arasinda farklilik olmalidir. Mesleki dili miisterilerin anlayacagi bigime
cevirerek agiklamalar yapmalari gerekir. Anlasilir bir sekilde, dogal bir hizla, diizgiin ciimleler
kurarak ve gerektiginde mesleki terimleri de kullanarak miisteriler ile konusulmalidir. Ozel
kurallara tabi olan bankacilik mesleginde asla kesin olmayan ifadeler kullanilmalidir.
Konugmalarda resmiyet olmasa bile ciddiyet her zaman olmalidir. Ancak bu ciddiyetin giiler
yiizlii bir ciddiyet olmas1 gerektigi de unutulmamalidir.

Misterilerin en ¢ok sikayetci konu yapilan islemler ve gecikmelerdir. Bankacilik
islemlerinde sikayetleri olanlar ile “miisteri daima haklidir” ilkesi c¢ergevesinde iletisim
kurulmalidir. Miisteriler, 6fkeli ve Ofkelerini kontrol edemeyecek durumda iseler kendileri
normale dondiiriilmeye c¢alisilmalidir. Problemiyle ilgilenmek i¢in sakinlesmesini saglamak
gerekir. Miisteriye Ofkesini kontrol etmedigi miiddetce bu sekilde konusmaya devam
edemeyecegi ve bu tavri devam ettigi miiddetce sorunun ¢oziimleme yoniinde bir sey
yapilamayacagi duyumsatilmalidir. Miisteri ile ister yalmz olsun, isterse diger miisteriler
oniinde asla yiiksek sesle tartigitlmamalidir. Sesini ylikselten miisterinin diger miisterileri
rahatsiz etmesine ve islemlerin yiiriitilmesine engel olmasina meydan verilmemelidir. Bu
nedenle 6fkeli miisterileri sakinlestirmek, hem o miisteri ile hem de diger misteriler ile iliskileri
etkileyecegi i¢in yapilacak ilk ig miisteriyi sakinlestirmek ve bunun i¢in gerekirse banka meslek
kurallarini hatirlatmak olmalidir. Miisteriye karst duygusal davranmak zor duruma diisiilmesine
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yol acabilir. Miisteri elestirilmez degildir. Ancak, kisilige yonelik bireysel elestirilerden
kacinilmali, sakin ve kendine gilivenli bir bicimde hareket edilmelidir. Burada “kavga i¢in en az
iki kisi gerekir” ilkesi animsanabilir. Eger siz buna yatkin olmaz iseniz, miisteri kavga etmek
istiyor olsa bile amacina ulasamayacaktir. Ofkeli miisteriyi silahsizlandirmanm en iyi yolu onu
anladiginizi ve yardimci olmaya calisacaginizt belirtmek olmalidir. Miisteriler, yaptiginiz
islemler ile ilgili bir sorunu ilettiginde, aslinda bu islemlerin ve hizmetin gelistirilmemesinde
kuruma yardimci olmakta oldugu diisincesinden hareket edilirse sorunlarin ¢oziimleri daha
kolay bir hale gelebilir.

Miisterilerin sikayetlerinde yaklasim ve ¢6ziimiinde hatirlanmasi gereken dnemli birkag
nokta vardir. Her seyden Once sikayette bulunan kisi sikinti yaratiyor olsa bile, miisteriniz
olarak sizin igin 6nemli biridir. Bunun yam sira kurumunuzun ¢evresi ile olan iligkilerini de
olumsuz yo6nde etkileme potansiyeline sahiptir. Bu nedenle, her ne sekilde olursa olsun,
kurumunuzun giivenirliligi ile ilgili imajin sarsilmasina izin verilmemelidir. Olumsuz
kanaatlerin ve haberlerin yayilma hizinin yiiksekligi en 6nemli sermayesi giivenilirlik olan
bankaciligt olumsuz etkilerinin yikici olabilecegi gerceginden hareketle, giiven kaybi
giderilmeli ve giiven artirict dnlemler devreye sokulmalidir.

Hig¢ kimsenin yasadig1 sorunlar dile getirmesi engellenmemeli, hatta tegvik edilmelidir.
Burada iizerinde durulmasi gereken sey, sorunlar1 dile getirme bigimidir. Burada altin kural,
bir¢cok lokantada yazili olan “memnuniyetinizi dostlariniza, sikdyetinizi miidiiriyete iletiniz”
ilkesi olmalidir. Miisterilerin bankaniz ile ilgili sikdyetlerini dostlarina anlatmasinin kurumunuz
agisindan olumlu bir izlenim olmayacagi agiktir. Bu nedenle insanlarin sikayetlerini iletmesi
engellenmemeli, hatta kimi zaman desteklenmelidir. Bu sikayetler ve talepler ile ilgili birimlere
dogru yonlendirme yapilmali, sorunun ¢oziimlenme yolu ve ¢oziimleyebilecek birim
gosterilmeli ve miisteriye doyurucu bilgiler verilmelidir. Burada da meslek ve uzmanlik bilgisi
one c¢ikmaktadir. Konusunda ve mesleginde uzman olmanin giiven artirict bir unsur oldugu
unutulmamalidir. Bu nedenle asla celiskiye ve tereddiite diisiilmemelidir. Bankacilik meslegi
kuralli bir meslektir. Bu nedenle bu meslekte tereddiit ve geliskiye yer yoktur. Banka, ancak,
kurumun kurallar1 ve islemlerin tabi oldugu mevzuat hiikiimleri ¢ergevesinde miisterilere
yardime1 olabilir. Miisterilere buradaki gdrevimizin onlara sorun c¢ikarmak ya da islerini
zorlagtirmak degil, tam tersine, iglerini kolaylastirmak ve islemlerini gerceklestirmek oldugu
hatirlatilmalidir. Ancak, tabi olunan kurallar nedeniyle her isteklerinin yerine getirilmesinin
miimkiin olmadig1, kendilerine yardimc1 olabilmenin gergevesini ve siirini bu kurallarin ¢izdigi
belirtilmelidir. Kisaca miisteriye yasanan sorunlarin gdrevlilerin kisisel tavirlarindan
kaynaklanmadigi duyumsatilmalidir. Eger islemler konusunda gercekten hata yapilmissa
gerektiginde miisteriden Oziir dilenmeli ve kaybi varsa telafi edilmelidir. Bu kurumunuza karsi
sempati uyandiracak, giiveni artirict ve pekistirici bir unsur olacaktir.

Hemen ¢oziilemeyecek sorunlarda, miisterileri ilgili birimlere veya miisteri
temsilcilerine yonlendirmek gerekir. Bu ¢ergevede miisterilerin talep veya sikdyetlerini yaziya
dokmesi de talep edilebilir. Bundan kaginmamak, hatta buna yardimci olmak gerekir. Bu
miisterinin sakinlesmesini ve diislincelerini toparlayip sikdyet ve taleplerini tam olarak
belirtmesini saglayabilir. Ayrica yazili olarak yapilan bir sikdyet veya iletilen bir talep kurumsal
bellege aktarilmis miisterileri tamimak ve bilmek acisindan da Onemlidir. Yazili talepler
gerektiginde islemlerin yiiriitiilmesindeki aksakliklar1 gidermek igin Onlem alinabilmesi
nedeniyle, 6nemli bir kaynak (bilgi ve belge) niteligi tasir.

Miisteri iligkilerinde en 6nemli unsur miisteriye 6nem ve deger verdiginiz duygusunu
yasatmaktadir. Bu duyguya sahip kildiginiz bir miisterinin olumsuz bir tavir i¢ine girmesinin de
bdylece Oniine gegmis olursunuz. Bu nedenle miisterinin talep veya sikayeti ile ilgili olarak sizin
hemen harekete gectiginizi ve kendisiyle ilgilendiginizi gérmesini saglamalisiniz. Boylece,
miisteriye, sikayetinin ciddiye alindig1 duyumsatilmali ve gerekirse konu ile ilgili biitlin ilgililer
sikdyet veya miisteri talebi konusunda bilgilendirilmelidir. Kisaca, vakit kaybetmeden harekete
gecilmeli, gerekli incelemeler ilgili ve yetkili birim ya da birimler tarafindan vakit yitirmeden
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yapilmali ve 6nlemler derhal alinmalidir. Bu inceleme sonucu hakkinda sorunun diizeltilmesi
ve/veya olayin tekrarinin dnlenmesi igin alinan kararlar konusunda miisterileri bilgilendirmekte
biiylik 6nem tasir. Miisteri sikayetleri hizmetlerdeki yasanan aksakliklari gormede ve 6nlemler
almada etkin bir arag olarak kullanilmalidir. Bu nedenle sikayetler ile ilgili bilgiler kurumsal
bellege aktarilmali ve sikayetlerin tiirii konusunda istatistiki analizlerde kullanilarak yasanan
aksakliklar1 gidermek i¢in 6nlemler alinmalidir. Misteri talepleri ve sikdyetlerinin hizmetlerin
gelistirilmesi ve aksaksiz yiiriitiilmesi agisindan en dnemli ve vazgecilmez bir bilgi kaynag:
oldugu unutulmamalidir.

Anlasmazliklar1 giderebilmenin en 1iyi yolu, olaylar karsisinda sogukkanliligi
kaybetmeden sinirlere hakim olmaktan ve karsidakilere olabildigince diiriist ve esit
davranmaktan gecer. Bankacinin en Onemli savunma silahi mesleki bilgisi ve islemleri
gerceklestirirken kurallara tabi olmak zorunlulugudur. Bu silahin yerli yersiz kullanimi
antipatiye yol agar. Ancak kriz durumlarinda bu silahlar1 kullanmak konusunda tereddiite
diisiilmemelidir. Diger 6nemli silah ise, duyarlilik ve kendimizi karsimizdaki insanin yerine
koyarak diistinebilme yetenegimizdir. Olaylara kendi cephemizden degil, miisteri cephesinden
bakar isek, onlarin sikayetlerinin hakli yonleri gorebiliriz. Bu yaklasim yumusatacak ve olumlu
yone evrilmesini saglayacak bir unsurdur. Bu nedenle ictenlikle karsimizdaki kisilerin
duygularina katildigimizda bunu dile getirmekte tereddiit etmemeliyiz. Ne pahasina olursa
olsun, siddetli tartigmalardan ve karsidakini kiigiik diisiiriici elestirilerden kaginilmalidir.
Bagkalarinda giivenilir, akilc1 bir insan olundugu izlenimi birakildiginda, destek bulmak zor
olmayacaktir. Kendini kontrol edemeyip ¢abuk 6fkelenen bireylerin biitiiniiyle hakl olsalar bile,
davranig bicimleri nedeniyle, asla tam olarak hakli kabul edilemeyeceginin bilincinde olmak
gerekir.

Finans diinyasinda miisteriler ile yiiz yiize iliskiler derinlemesine degildir. isin ya da
islemin gerektirdigi 6l¢iide iliski kurulur ve bu iliskiler kisa siireli ve genellikle ylizeyseldir. Bu
nedenlerle dig goriiniim ve ilk izlenim bankacilik acgisindan 6zel bir 6nem tasir. Bu nedenle
miisteriye zaman ayirmak Onemlidir. Zaman ayirdiginiz kisiye kendisine deger ve Onem
verildigi duygusunu yasatabilirsiniz. Zaman ayirmamanin olumsuz izlenimleri vardir. Bu
izlenimlerin yayginlasmasi ve paylasilmasi bankaya zarar verebilir. Yaratilan ilk etki olumsuz
ise, onu diizeltmek ¢ok zor olabilir ve iyi bir etki birakmak i¢in fazla zaman olmayabilir. Bu
nedenle birakilacak ilk etki ¢ok 6nemlidir. Bankacilar meslegin ciddiyeti ile uyumlu bir bigimde
giyinmeli, ancak olabildigince gosteristen uzak ve sade olmalidir. Konugma ve tavirlarinda da
bu ciddiyetin ve islerini ciddiye aldiklarinin izleri olmahidir. Bu gergevede hizmetlerin farklilik
gosterecegi de goz Oniinde bulundurulmalidir. S6zgelimi, sadece fatura yatirmak ya da havale
gondermek i¢in bankamizi segen miisteri ile bankamizin mevduat ve kredi miisterileri ayni
degildir. Hesabinda 1.000.-TL olan ile 1.000.000.-TL’si olan miisterinin ihtiyaglar1 farklidir.
Mevduat ve kredi miisterisinin, ticari kredi ile bireysel kredi miisterisinin ihtiyaglar1 da farklidir.
Onemli olan hizmet ve sunulan iiriinlerin gesitlemelerini de bu farkli ihtiyaglar1 gdz Oniinde
bulundurarak yerine getirmektedir. Ancak, bazi miisterilere ayricalik yapildigi ve ozel ilgi
gosterildigi izlenimi yaratmamak gerekir.

Miisteriler ile konusurken ne istediginden emin olmak i¢in miisteri dikkatle
dinlenmelidir. Kendisi ile konusurken de net/tereddiitsiiz, anlasilir ve canli bir sekilde
konusulmalidir. Mesleki bilgi ve deneyim bagkalarin1 asagilama araci olmamali, miisteri ile
gorevli arasinda bulunmasi gereken saygiya dayali mesafe daima korunmalidir. Ozellikle
yapilan islemler ve verilen hizmetler hakkinda yeterli bilgiye sahip olunmali veya en azindan
yeterli bilgiye sahip olundugu izlenimi birakilmalidir. Acemilik bankacilik mesleginde kabul
edilemez bir durumdur. Acemi ya da stajyer eleman miisteri ile kars1 karsiya gelmemesi gereken
kisidir. Boylesi bir durumda miisteri temsilcisi yok ise, hemen bir uzman ya da yetkili agiklama
yapmak i¢in yardima ¢agrilmali ve iglemi yapan kisi bu konuda kendisine 6n bilgi vermelidir.

Bankacilik sektoriinde ideal bir ¢alisan, her zaman igin olumlu davraniglara sahip, hem
teknik bilgisine hem de sosyal davranislara gelistirmeye merakli, insanlar1 sevip onlara hizmet
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etmekten hoslanan kisilerdir. Bankaci iginde basarili olmak i¢in mesleki bilgi ve becerilere sahip
olmanin ¢ok Onemli, ama tek basina yeterli olmadiginin bilincinde olmalidir. Miisteri
iligkilerinde sergilenen tavir ve davraniglarin bu sektérde yapilan is kadar 6nemli oldugunun
bilincinde olunmalidir. Giiven olugturmanin ¢ok zor, ama giivenin korunmasinin ¢ok daha zor
oldugu bilincine her calisanin sahip olmasi gerekir. Miisterilere geligkili bilgi verilmemeli,
miigteri karsisinda calisanlar asla tereddiite diismemeli, gerektiginde aninda cevap vermek
yerine konuyu incelemek i¢in zaman istenmelidir. Bdylece hem ¢eliskinin getirecegi olumsuz
izlenim kaybindan kurumu korur; hem de miisterilere taleplerinin ciddiyetle ele alindigi
duygusunu yasatir. Hizmet sektoriinde iletisim becerileri en az mesleki beceriler kadar dnemli
olup, bu konuda hizmet i¢i egitim ¢alismalari diizenli olarak yapilmalidir. Ayrica tiim bankacilar
yeni uygulama ve degisimler konusunda egitime tabi tutulmali, bilgiler siirekli
giincellenmelidir. Hem kendi alanlarindaki gelismeleri, hem de iilkede ve diinyada gerceklesen
tiim toplumsal ve ekonomik gelismeleri izlemek bankacilarin islerinin ayrilmaz bir parcasidir.

SONUC

Bireylerin yagamlarini saglikli bir bigimde siirdiirmeleri ve kendilerini gelistirebilmeleri
icinde yasadiklar1 fiziksel ve sosyal cevre ile uyum saglayabilmelerine, uyumlu iliskiler
kurabilmelerine baglidir. Kurumlar ag¢isindan diisiintildiigiinde, giiniimiiz diinyasinda, ¢agdas
kurumlarin  varliklarim1  saglikli  bir bigimde siirdiirebilmeleri ve kurumsal gelisim
saglayabilmeleri de ¢evreleri ile uyumlu olmalarina baghdir. Bu gerceklik giiniimiiz diinyasinda
halkla iligkiler ¢aligmalarinin énemini ortaya koymaktadir. Ciinkii, halkla iligkiler demek, her
seyden Once, bir kurumun ¢evrenin giivenini ve destegini saglamasi ve ¢evresiyle iyi iliskiler
kurarak, kurumun i¢ ve dis ¢evresi ile uyum saglayabilmesi demektir.

Bankacilik ise biitiiniiyle giivene dayali bir iskolu ve meslektir. Dolayisiyla bir banka
miisterilerine gliven telkin etmek ve onlarla giiven esasina dayali iliskiler kurmak
durumundadir. Bu nedenle kurumun sayginligini korumayi ve artirmayi, ¢evreyle iyi iligkiler
kurmay1 ve faaliyetlerini saglikli bir bi¢cimde yiiriitebilmek i¢in ¢evrenin gilivenini kazanmaya ve
destegini saglamaya yonelik halkla iligkiler faaliyetleri bankacilikta biitiin iskollarindan daha
fazla 6nemlidir.

Ancak gilinlimiizde halkla iligkiler, cogu kez, isletmeler tarafindan pazarlamanin bir alt
kolu olarak degerlendirilmekte ve biitliniiyle miisteri odakli bir anlayis ile halkla iligkiler
miisteri iligkilerine indirgenmektedir. Miisteri iligkileri de halkla iliskilerin bir pargasidir. Ama
kiigiik bir parcasidir. Halkla iligkiler uygulamalarimi miisteri iligkileriyle sinirlamak, halkla
iligkileri dar bir perspektifle ele almak anlamini tasir. Halkla iligkilerin temel amaci kuruma
giiven ve destek saglamak olup, bu yoniiyle, halkla iligkiler kurumun itibarinin (sayginliginin)
yonetimi anlamina gelir. Bu nedenle ¢cagdas kurumlarda halkla iliskiler miisteri odakli ve ticari
bir anlayisin o6tesinde ele alinmak durumundadir. Ayrica, bankalar iilke ekonomisi ig¢indeki
konumlar1 ve isleyis bigimleri itibariyla yar1 kamusal kurumlar oldugu i¢in, bankalarda halkla
iligkiler ¢aligsmalari, diger ticari isletmelerden farkli bir anlayigla ele alinmak ve uygulanmak
durumundadir. Iskolunun 6zelligi nedeniyle bankacilikta miisteri iliskileri de diger ticari
kurumlardan farkli olmali, iiriin ve hizmet pazarlamasi ve satisina degil, mesleki bilgiye ve
kurumsal saygimligin korunmasi ve artiritlmasina biiyiik 6zen gosterilmelidir.

Bu calismada hem halkla iligkiler alanindaki kuramsal birikimden ve uygulama
bilgilerinden, hem de bankacilik alanindaki mesleki deneyimlerden yararlanarak gliniimiizde
bankalarin halkla iligkiler ¢aligmalarinda ve miisteri iligkilerinde dikkat etmesi gereken hususlar
isaret edilmistir. Bu Oneriler olusturulurken halkla iligkiler ve miisteri iligkileri birbiriyle
Ozdeslestirilmemis, her iki alanin Ozgiilliikleri dikkate alinmistir. Uygulamaya yonelik
degerlendirmeler ve Oneriler olusturulurken prarikte yararlilik ve ticari karlilik esas alinmamas,
halkla iligkilerin demokrasi ve demokratik bir yonetim bigimi ile ilgisi ¢ergevesinde toplumsal
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sorumluluk ilkesinden hareket edilmistir. Bilimsel bilginin sadece bir kurumun ¢ikarlarini nasil
koruyacag1 bilgisinden ibaret olamayacagi, ilke olarak herkesin ortak c¢ikarini esas almasi
gerektigi aciktir. Giiniimiizde halkla iliskilerin bilimsel niteligi ile ilgili en 6nemli sorun budur.
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