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BANKALARDA HALKLA iLISKiLER FAALIiYETLERININ
PERFORMANSA ETKIiSI ve BIR UYGULAMA
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OZET

Halkla iliskiler faaliyetleri, finans diinyasinin yapi taslarindan olan bankalar icin
vazgecilmez bir 6nem teskil etmektedir. Hizmetlerinin birbirine benzemesi sebebiyle
bankalar, halkla iliskileri miisterilerinin dikkatini ¢ekmek, algilarin1 etkilemek ve imaj
olusturmak i¢in kullanirlar. Bankalar sektoriiniin oligopol yapisi, pazarlardaki hizli
degisim ve yogun rekabet ortami, halkla iligkilerin 6nemini artirmaktadir.

Bu makalede, bankalari, kurum ig¢i iletisim, kurum i¢i ve dis1 uygulamalar, kurumsal
kimlik, kurumsal imaj ve kurumsal itibar faaliyetlerinden olusan halkla iliskiler
caligmalarinin bes yil 6ncesi ve giiniimiize yonelik verileri toplanmustir. Bankalarin halkla
iligkiler faaliyetlerinde en ¢ok kullandiklari araglarin sirasiyla, internet -Web sitesi,
elektronik posta ve SMS mesajlar oldugu goriilmiistiir. ki déneme ait bilgiler 15181nda,
bes y1l dncesine gore bankalarin halkla iligkiler faaliyetlerinde ve performanslarinda artis
oldugu sonucuna ulasilmistir.
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EFFECT OF BANKS AND AN APPLICATION ON THE PERFORMANCE OF
PUBLIC RELATIONS ACTIVITIES
ABSTRACT

Public relation activities represent an important factor for banks which are building
blocks of the financial world. Due to the similarities of services they offer, banks use
public relations to create an image,attract the attention and influence the perception of
their customers. The oglipoly structure of the bank sector,rapid changes and intense
competition in the markets all increase the importance of public relations.

In this study, datas on public relation studies containing corporate reputation and
corporate image activities,corporate identity,house communication,banks’ internal and
external applications for five years ago and the present were collected. It was noticed that
most used tools in banks’public relation activities were;the internet website,e-mail and
sms texting.It was also seen that comparing to five years ago there was an increase in
banks’ public relation activities and performances.

Keywords:Public Relation(PR),PR activities, PR tools, banks
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GIRIiS

Toplumu olusturan hane halki, firmalar ve devlet unsurlarinin
tasarruflarinin  degerlendirilmesi, yatirnmlarina kaynak tahsis edilmesi,
tilketimlerine finans saglanmasi, doviz islemlerinin yapilmasi gibi

faaliyetleri icra eden kuruluglari olan bankalar ekonominin en &nemli
aktorleridir.

Kiiresellesme ile birlikte olusan yogun rekabet bankalarin iiriin/kar
odakli yapilanmalarim1 ikinci plana alip ilk siraya miisteri odakli,
rekabette taklidi zor olan kurum imaj1 olusumlu, yapiya yoneltmektedir.

Degisen kosullar ve teknoloji, toplumun homojen yapisinin bozulup,
pargalanmasina, bu da bankalarin miisterileri biinyelerinde tutmalarini
zorlagtirmakta, pazarda birgcok rakibin olmast isletmenin fark
yaratabilmekte zorlanmasina sebep olmaktadir. Artik igin i¢ine kurumun
imaji, miisteri sadakati, memnuniyeti ve bunlarin siirekli yoklanip
dl¢iilmesine yonelik ¢alismalarin yapilmasini iceren etkin Halkla Iliskiler
caligmalarinin yapilmasi gerekliligi ortaya ¢ikmustir.

Calisma ti¢ boliimden olusmaktadir.

Birinci boliim Bankacilik basligi altinda bankaciligin tanimi, sistemi
bankalarin smiflandirilmasi ve bankacilik hizmetlerinden olusmaktadir.
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Ikinci boliim, Halkla Iliskiler (H.I.) bashig1 altinda, Halkla iliskilerin
tanimin1 geregi, onemi, Halkla Iliskilerin benzer kavramlarla iliskisi,
Halkla Iliskilerin gelisimi temel ilkeleri, amaglar1, araglari ele alinmustir.

Ucgiincii boliimde ise Bankacilikta Halkla Iliskiler bashigi altinda
bankalarda Halkla Iliskilerin faaliyet alanlar1, kurum ici ve kurum disinda
H.i. faaliyetleri, bankann itibarin1 ve imajmin olusturulmasma H.I.
incelenmistir.

Ayrica lgiincii bolimde Konya ilinde bulunan bankalarda yapilan
anket calismasiyla bankalarm H.1. ile ilgili yaptiklar1 ¢alismalar, bunlarin
diizeyleri arastirtlmis ve bunun bankalarin performansina etkisi
Olciilmeye calisilmistir.

1. BANKACILIK KAVRAMI ve BANKALARIN TANIMI

“Banka” terimi, Italyanca “Banco” kelimesinden gelmektedir. Yani
sarraflarin  lizerinde islemlerini  gerceklestirdikleri “masa, sira”
sozcliginden kaynaklanmaktadir. Tuncay Artun’a gore; sarraflari,
bankerlerin ve bankalarin onciisii olarak nitelemek miimkiindiir. Ticaretin
gelismesi ve uluslararast nitelik kazanmasi, para ile ilgili bir kurumun
olusumu zorunlu kildigindan, 6nce sarraflar ortay ¢ikmustir. Sarraflarin
ugras alanlarini genisletmeleri, mevduat kabul etmelerinin yani sira,
transfer islemlerini gerceklestirip miisterilerine kredi vermeleri ise
bunlarin igyerlerini “mevduat ve transfer bankalar1” durumuna
diisiirmiistiir (Helvacioglu, 1999; 19).

Banka, “toplumda bazi insanlarin iiretim veya bagka yollarla elde
ettigi gelirin tiiketilmeyen kismini, bagkasina kullandirarak elde ettigi
parasal farkla faaliyetlerini siirdiiren bir kurulustur.” (Demiréren, 2009;).

“Bankay1 “cesitli sekillerde sermaye ve para ticareti yapan kurum”
olarak tanimlayan uzmanlar yaninda, isletmecilik agisindan “belirli bir
sermaye ile kurulmus, saptanan amaclara gore Orgiitlenmis bir takim
hizmetleri yerine getirerek gelir saglayan, hissedarlari, borglulart ve
alacaklilar1 olan hizmet isletmeleridir” seklinde tanimlayan kaynaklar
vardir.” (Helvacioglu, 1999;19 ).
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1.1. Bankacilik Sistemi

Bankacilik sistemini, bankalar, 6zel finans kurumlari, merkez bankasi,
bunlar1 denetleyen, gbzeten kurullar ile bunlara bagl ¢alisan kurumlardan
olusur.

1.2. Bankalarin Siniflandirilmasi

Biiyiikliigiine gore Miilkiyetine gore iki sekilde siniflandirilabilir:

1.2.1. Biiyiikliigiine gore:
- Biiyiik Olgekli

- Orta Olgekli

- Kiigiik Olgekli seklindedir.

1.2.2. Miilkiyetine gore ise;
- Kamu Bankalari,

- Ozel Bankalar seklinde ayrilmaktadir.

1.3. Bankalarin Tiirleri
1.3.1. Merkez Bankalar:

Kendi belirledigi para politikas1 araclartyla, ekonomide fiyat
istikrarin1 saglamak ve siirdiirmek amaciyla 3.06.1930 tarihinde Tiirkiye
Cumhuriyeti Merkez Bankasi kurulmustur.

Merkez Bankasi (MB) iilke icinde faaliyet goOsteren tiim mali
kurumlardan gerektiginde her tiirli belgeyi ve bilgiyi alma yetkisine
sahip bir kurulustur. MB mali kuruluslarla ilgili goriislerini Bagbakanlik
ile BDDK’na ve bunlari denetleyen kurumlara bildirebilir. Merkez
bankas1 kendi faaliyetleri ile ilgili olan bilgi ve planlartyla ilgili raporlar
cikarir. Merkez Bankasinin faaliyetleri tiim mali kuruluslart yakindan
ilgilendirmektedir.
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1.3.2. Mevduat ve Ticaret Bankalari:

Mevduat ve Ticaret Bankalar1 vadeli ve vadesiz mevduatlari kisi ve
kurumlardan toplayip, bu kaynaklar1 ihtiyact olan kisi ve kurumlara
vererek faaliyet gosterirler.

Ulke ekonomisinde oldukga énemli yere sahip olan Mevduat ve ticaret
bankalar1 kisa vadeli olarak kredi verdikleri igletmelerin piyasada hareket
etmelerini para piyasasini canlandirmasi s6z konusudur.

1.3.3. Yatirim ve Kalkinma Bankalari:

Yatirim Bankalari; Mevduat toplama yetkisi olmayan, menkul deger
ihra¢ etmek yoluyla uzun vadeli tasarruf yapmak isteyen yatirimcilarin
kaynaklarini alarak, uzun vadeli bor¢ alma istegindeki kuruluslari finanse
eden araci kurumlardir. “Bu bankalar firmalarin menkul deger ihracina
aracilik etme, teminat mektubu verme, dis ticaret islemleri, sirket
birlesme ve devir islemleri, yatim damismanhigi halka arz gibi
faaliyetlerde bulunurlar. Yatiim bankalar1 bu faaliyetleri yerine
getirirken, “aragtirma, risk tasima ve satig faaliyetlerini yapmak
zorundadirlar” (Beycan, 2007;).

Kalkinma bankalar;; Hilkiimetin kalkinma planlariyla belirlenen
oncelikli yore ve sektorlere finans, teknik bilgi destegi saglamak
amaciyla sanayilesme ve kalkinmayr tesvik amaciyla kurulmus
bankalardir. Yine bu bankalarinda yatirim bankalari gibi mevduat
toplama yetkisi olmadig1 i¢in kaynaklarini, hiikiimet destegi, uluslar arasi
finans kurulugtan alinan kredi eve c¢ikardiklari bor¢ senetleriyle
olustururlar.

1.3.4. Uluslar arasi Bankalar:

Diinya tlizerinde yaygin sube ag1 olan, ya da kendi {ilkesinin haricinde
diger tilkelerde bankacilik hizmeti sunabilen, bunu sube a¢madan
temsilcilik agilmasi, muhabir bankacilik seklinde gergeklestiren bankalar
uluslar aras1 6zellik tagir.
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1.3.5. Kiy1 (Off-Shore) Bankalari:

“Denetim ve vergilendirmenin minimum diizeylerde konvertible
paralar lizerinden islem yaparak, ¢ok uluslu sirketlere ve uluslar arasi
girisimlere hizmet verirler. Bu bankalar serbest bolgelerde faaliyette
bulunurlar ve baslica islemleri, altin, doviz, yabanci tahvil ihract fon
yonetimi, interbank piyasasindan fon saglamak, leasing, faktoring
vb.’dir.” (www.tbb-bes.org.tr).

1.4. Bankalarin Sundugu Hizmetler

Banka hizmetleri giin gectikge ihtiyag, istek, teknolojik gelismeler ve
artan rekabet nedeniyle gelismekte, ¢esitlenmektedir.

Banka hizmetleri geleneksel ve ¢agdas banka hizmetleri seklinde iki
baslik altinda toplanir.

1.4.1. Geleneksel Bankacilik Hizmetleri
1.4.1.1. Mevduat Toplama:

“Bankalar kisi ya da kurumlarin ellerinde atil halde duran, gelir elde
etme veya gilivenli bir bigimde saklanmalari amaciyla bankaya
getirdikleri paralar1 toplayarak, istediklerinde ya da belirli bir vadenin
sonunda, belirli bir bedel karsiligmm geri &deme hizmetini
gerceklestirirler” (Helvacioglu, 1999; 25 ).

1.4.1.2. Kredi Verme:

Bankalar kisa ya da uzun donemli finans ihtiyact olan kisi ya da
kuruluslara belirli bir bedel karsiliginda nakit saglayarak kendine kazang
saglarlar. Ayrica “kredi vererek bankalar sayginlik kazanirlar” (Sungur,
1993; 2).

1.4.1.3. Banka Hizmetleri:

Mevduat toplama ve kredi verme hizmetlerinin yani sira, havale,
kiralik kasa, menkul degerler gibi hizmetleri igerir.
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1.4.2. Cagdas Bankacihk Hizmetleri

Kredi Karti, Otomatik Vezne Makineleri (ATM), Menkul Kiymetler,
Satis Noktasindan Elektronik Fon Transferi (EFT), Ev ve Ofis
Bankaciligi, Bilgi Danmigma Hizmetleri (Misteri Temsilciligi) gibi
hizmetleri icermektedir.

2. HALKLA iLiSKiLER KAVRAMI, GEREGIi ve ONEMIi

“Tiim iletisim c¢abalarin1 kullanabilen H.I. degisik gruplar ve genel
anlamda kamuoyunun organizasyona karsi olan tutumlarini olumlu
etkileme tizerine kuruludur ve organizasyonun miisteriler, yatirimcilar,
pay sahipleri, ¢alisanlar, is¢i kuruluslari, yerel topluluk, hiikiimet ve
toplum gibi degisik hedef kitleleri gdziinde uygun bir imaj olusturmaya
calisir.” (Ozalp, 2006; 66).

Bu nedenle, isletme toplumun yapisini, Ozelliklerini, 6zlemlerini,
gelenek ve goreneklerini tanimak ve kendisini topluma tanitmak
zorundadir (Simsek, 2010: 382).

Gelisen teknoloji, ¢esitlenen hedef kitle ve zorlasan rekabet, karsilikl
iletisimin nemini giinden giine artirmaktadir. Artik rekabette yaratilacak
kiigiik pozitif yonde bir fark isletmeleri bir adim 6ne ¢ikartmaktadir.

Isletmelerde siirekli ve diizenli olarak kurum i¢i ve kurum disi
biitiinliik  i¢inde ¢ahisan H.I. fonksiyonu iletmeye, imajinin
diizeltilmesinde, gereken yonde miisteri tutumlarimi degistirmede, Pazar
payini artirmada ulusal ve uluslar arasi yerel politikalara girebilmesinde,
sendikalarda iletisimin iyilesmesinde ve yatirimcilarin dikkatini ¢ekmede
katki saglamaktadir. Ve bu da Hil’lerin geregini ve Onemini ortaya
koymaktadir. “H.I.’e gereken &nemi veren ve bunu etkin kullanan
isletmeler basar1 saglamalari, hayatta kalma olasiliklar1 daha fazladir
(Arklan ve Tagdemir, 2010; 131).

2.1. Halkla iliskiler Kavrami ve Tanim

“Halkla iligkiler ile ilgili pek ¢ok tanim vardir. Ve ortak bir tanimda
uzlagsmak pek miimkiin olmamistir. Bunun nedenlerini Ahmet Kalender,
sOyle siralamigtir (Kalender, 2008; 17-23).
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e Halkla iliskileri tanimlayanlarin diinya goriislerinin farklilig,

e Halkla Iligkilerin uygulama alanmnin genisligi,

e Halkla iliskilerin dinamik olmasi,

e Halkla Iliskilerin 6ziiniin iyi anlasilmamast,

e Halkla iligkilerin dzel ve kamu kurumlarinda farkli algilanmast,

e Halkla Iliskilerin gercek islevini tanimlamaktan ¢ok idealize
edilene odaklanilmasi.

“Bir yonetim fonksiyonu olarak halkla iliskiler, orgiitiin felsefesini
olusturmasina, amaglarint1 basarmasina, degisen c¢evreye uyum
saglamasina ve pazarda basariyla rekabet etmesine yardimci olmaktir.”

Prof Serif Simsek ise “Halkla Iliskiler isletmenin cevre destegini
saglamak icin yapmis oldugu girisimlerin biitiiniidiir.” (Simsek, 2010;
383) seklinde tanimlamaktadir.

Uluslar aras1 Halkla iliskiler derneginin tanimina gore Halkla Iliskiler;
bir girisimin kamuoyu ya da 6zel sektorde faaliyet gdsteren bir kurulusun
temasta bulundugu ya da bulunabilecegi kimselerin anlayis, sempati ve
destegini elde etmek ve devam ettirmek icin yaptigi siirekli ve
orgiitlenmis bir yonetim gorevidir (Helvacioglu, 1999; 77 ).

Philip Kitchen (1997: 27) Halkla iliskiler i¢in yapilan tanimlari sdyle
ozetlemektedir (Theaker, 2006; 18-19):

e Halkla Iliskiler idari bir fonksiyondur.

e Halkla Iliskiler degisik faaliyet ve amagclar1 igine alan genis
kapsaml1 bir uygulama alanidir.

e Halkla Iliskiler iki yonlii iletisime ve etkilesime dayali bir
uzmanlik alanidir.

e Halkla iliskiler bir tek topluluktan (&rnegin tiiketiciler) degil
birden ¢ok topluluktan olusan “halk” ile muhataptir.

e Halkla iliskiler kisa ddnemden ¢ok uzun dénem iliskilere dayanr.
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2.2. Halkla iliskilerin Benzer Kavramlarla iliskisi

Halkla iliskiler ile benzer 6zellikleri nedeniyle reklam, propaganda,
pazarlama, sponsorluk ve insan iliskileri kavramlariyla bazen konunun
uzmanlari tarafindan dahi karigtirllmaktadir (Simsek, 2010; 382).

2.2.1. Reklam ve HalKla iliskiler

Reklam bir iirlinliin ya da bir hizmetin kisa siirede sonu¢ almaya
yonelik satis (kar) amach tanitimiyken, Halkla iliskiler hizmet, {iriin kisi
ya da kurulus i¢in toplumda olumlu imaj yaratmaya calisir, uzun
vadelidir, dolayli kar giider ve itibar koruma etkinligidir.

“Reklam etkinliginin hedef kitlesi sinirhdir. Halkla iliskiler ise genis
kitleler igin strateji iretir. Reklam kurulus biinyesinde pazarlama
biriminin sorumlulugundadir. Halkla iliskiler ise iist yonetimle iliskili ve
bagimsizdir.” (Bigakgi, 2006: 108).

2.2.2. Propaganda ve Halkla iliskiler

“Daha ¢ok kamu yonetimi alaninda Halkla iliskiler ile propaganda
kuranlar1 birbirleri ile karigtirir. Ikisinin benzer yani, ikisi de farkli
amaglar icinde olsa kamuoyu olusturmaya calisir. Propaganda da bir
fikrin, ideolojinin agilanmasi amaglanir, tek yonliidiir, otoriteye dayanir
ve araclar1 Halkla Iliskiler kadar cesitli degildir. Halkla Iliskilerde ise
iligki ¢ift yonliidiir, baski yoktur ve gevreyle karsilikli olumlu iligski s6z
konusudur ve dogruluk, diiriistliik temeliyle de propaganda dan ayrilir.
Ve sosyal sorumluluk anlayisi ve toplum yarar1 esastir (Kalender, 2008;
41).

2.2.3. Pazarlama ve Halkla iliskiler

Pazarlama, sirketin amagclar1 dogrultusunda hedef pazarlar olusturmak
icin yapilan inceleme, planlama, uygulama ve denetim etkinliklerini
strdiiriir. Hedef pazarin inceleme, planlama, uygulama ve denetim
etkinliklerini siirdiiriir. Hedef pazarin gelisen ya da degisen istemlerine
gore {irlin ve hizmet saglayip, fiyat belirler, dagitim ve satig yontemlerini
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uygular. Goriildiigii gibi pazarlama calismasi iirlin ya da hizmetin
sistematik bicimde aligverigini gergeklestirmeyi amaglar.

Oysa Halkla iliskilerde iiriin ya da hizmetin yeni bir Pazar yaratmak
tizere sunulmasi s6z konusu degildir (Bigakei, 2006: 109).

2.2.4. Promosyon ve Halkla iliskiler

Promosyon belirli bir {iriiniin satisin1 kolaylagtirmak amaciyla yapilan
cesitli tesvik ve 6zendirme ¢abalaridir ve Halkla iliskilerden énemli farkli
irinin ya da hizmetin satisina dogrudan katki saglamasidir. Kisa
vadelidir (Bigake1, 2006: 109-110).

2.2.5. insan iliskileri ve Halkla fliskiler

Insan iliskileri insanlarin sosyal gereksinimlerini karsilamay1 amag
edinir. Calisma grubu arkadaslarindan gelen tepkilere 6nem verir. Oysa
Halkla Iliskiler isletmenin ekonomik, sosyal, finans ve yonetim
politikalarini daha ¢ok isletme digindaki ilgili kisi ve kuruluglara tanitma
ve onlarin ilgisini ¢ekme eylemidir (Simsek, 2010; 386).

2.3. Halkla iliskilerin Gelisim Siireci

Daha ¢ok propaganda niteligi tasiyan ilk ve ortagagda Halkla iliskiler
etkinlikleri tarihsel olarak i¢ ice ge¢mis ii¢ evreden olusur (Kalender ve
Fidan, 2008; ):

2.3.1. Yonlendirme (Manipulasyon) evresi:

Yonlendirme 19. Yiizyila ait bir iletisim teknigidir. ABD’de Andrew
Jackson’un se¢im kampanyasi ile ilk kez dogrudan halka seslenilmistir.
1889°da ilk kez George Netinghause isletmesinde Halka Iliskiler birimi
kurmustur.
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2.3.2. Bilgilendirme Evresi:

19. yy’mn 2inci yarisinda H.I. calismalari sistematik bir kimlige
biirlinmistiir. Gazetecei Ivy Ledbetter Lee’nin o yillarda kamuoyuna
“Declaration of Priciple” adiyla duyurdugu ilkeler sunlardir:

Kamuoyunu gérmezden gelmek miimkiin degildir.

Kamuoyu toplumdaki olaylardan mutlaka haberli kilinmali bunun
icinde basin ile iliskiler saglikli bi¢imde yiirtitiilmelidir.

Bu tiir iliskiler nitelikli bir hizmet ile desteklenmeli ve boylece
hizmetin gelistirilmesi saglanmalidir.

Halkla {liskiler &nceleri kapitalist smifin ve onun temsilcisi
yoneticilerin  savunmanlik islevini {istlenmis ama daha sonra
kamuoyunun bi¢imlendirilmesi anlaminda daha etkin ve belirleyici
olmaya baslamistir.

2.3.3. Etkilesim ve Anlayisi gelistirme Evresi:

Halkla Iliskiler bu dénemde basin ve kamu ile iliskilerin yam sira
isletmelerde danigmanlik islevini iistlenmeye baglamistir. 1929 yilinda
ABD’de yasanan ekonomik krizi agsmak ve halkin giivenini iflas eden
kuruluslar icin yeniden kazanmak icin Halkla iliskiler calismalarmna
agirlik verilmistir ve halkin isteklerini belirlemeye yonelik kurullar
olusturulmustur (Bigakg1, 2006: 110).

2.4. Halkla Iliskilerin Temel ilkeleri
e Diiriistlik

e  Giivenilirlilik

o  Siireklilik

Sosyal ~ Sorumluluk ilkeleri ~Halkla Iligkilerin  amaglarin
gergeklestirirken basarisini artiran dort temel ilkedir.

Halkla Iliskilerde amag gergeklere dayanarak ve bunlari halka
yansitarak faaliyet gostermek diiriist olmaktir.
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Halkla Iligkilerin giivenlik gerekgesi nedeniyle aciklanmasi sakincali

durumlar hari¢ halktan hicbir sey gizlememesi giivenirliligi oldukga

Onemlidir.

Halkla Iliskiler ¢calismalarinda ve amaclarini gerceklestirirken topluma

karst sorumluluklarini unutmamalidir (Tikves, ;51).

2.5. Halkla iligkilerin Amaglar

Halkla iligkiler faaliyetlerine yonelik amaglar sunlardr:

Genis halk kesimlerine isletme ve faaliyetleri hakkinda gerekli
bilgileri vererek onlar1 aydinlatmak,

Halkin isletmeye iliskin istek, beklenti ve sikayetlerinin
saptanmasi yoluyla diizeltici 6nlemler almak,

Halki dogru ve saglam bilgilerle siirekli olarak bilgilendirip
aydinlatma ve giivenlerini ve desteklerini kazanma c¢aligmak
(Simsek, 2010; 386),

Sosyal sorumluluk ilkesiyle kamu yararma yonelik kanun ve
kurallara uyulmasi saglamak i¢in halka aydinlatici bilgi vermek
(trafik kurallar1 vb.)

Halkta yonetime ve kuruma karsi olumlu duygular, davraniglar
yaratmak (Helvacioglu, 1999; 83),

Halkla Iliskiler isletmenin paydaslariyla iliski ve amaclarinda bir
biitiinliik ve iletigim saglamak.

Halkla iliskiler isletmenin paydaslariyla biitiinlesmesini
saglayarak kriz donemlerinde paydaslarinin giivenini ve destegini
almak.

2.6. Halkla iliskilerde Siire¢

Halkla Iliskiler ¢alismalarinda 4 asama vardir (Kalender, ).

Arastirma

Planlama
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e Uygulama
e Degerlendirme

Birinci yani, Arastirma kisminda Halkla iliskiler su 5 soruyu
arastirmalidir.

e En oOnemli giiglii yonlerimiz, zayifliklarimiz, firsatlarimiz ve
tehditlerimiz nelerdir?

En 6nemli hedef kitlemiz kimlerdir?

Hedef kitlelerin her birinin beklentisine karsilik verecek ne
sunuyoruz?

e  Davranis ve iletisim amaglarimiz nelerdir?

Hedef kitle igindeki bireylerin kisisel medya ag1 nedir?

Arastirmay1 olusturan bu sorular ve cevaplarindan sonra planlama
kismina gegilmelidir. Bu asamada yaratici ve ikna edici fikirlerin
mesajlarin tasarlanmasi yapilir. Bunlar;

e Kullanilacak taktik ve araglarin se¢imi
e Zaman planlamasi yapilmasi
e Biitce planlamas1 yapilmasidir.

Uygulama siireci asamasina gelindiginde ise bu asamanin basarisi
gerek isi yoOneten kisilerin uzmanligina gerekse iist yonetimde dahil
olmak iizere tiim c¢alisanlarin katilimina baglidir. Bu agamada her evreyi
iceren kontrol listesi yapilmasi basariyt artirir.

Olgme ve degerleme asamasinda bazi zorluklar vardir. Bedeniyse
Halkla iliskiler cogunlukla reklam satis, tutundurma gibi pazarlama arag
birlikte kullanilmasidir. Halkla {liskiler degerlendirmesinde y&nelik
bir¢ok farkli yaklasim olsa da en detayli yaklagim daha 6nce yayinlanmis
model ve calismalardan olusturulan Halkla iliskilerin degerlendirilmesine
yonelik makro modeldir.

Burada modelin en temel &zelligi Halkla Iliskiler calismalarini 3
basamaga ayirmasidir.

1. Girdiler Hazirlanan biiltenin girdileri A3, A4 kagidi olmasi,
yazinin puntosu gibi.
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2. Ciktilar > Basili yayilar, Medya tanitimlar1 internete sunulan web
st.

3. Sonuglar > Once-sonra uygulamalar1 ya da post testlerle tutum ve
tercih 6l¢imleridir (Kalender, 2008; 89-118).

2.7. Bankalarda Halkla iliskiler, Geregi ve Onemi

Kisilerin tasarruflarin1  giivence altina alan kuruluslar olarak
bankalarm diger isletmelere gore daha ¢ok Halkla iliskilere ihtiyaci
vardir. Halki ikna etmek, gilivenilir imaj yaratmak, gelisen teknoloji,
cesitlenen hedef kitle ve siki rekabet etkin Halkla Iliskiler calismalarini
bankalar i¢in zorunlu kilmaktadir.

Hizmet sektoriinde yer alan bankalarin fark yarattiklar1 her iriiniin
rakipleri tarafindan kolayca taklit edilmesi sebebiyle taklit edilemeyecek
ve bankayr farkli kilacak, hizmet kalitesini ve miisteri iliskilerinin
kalitesini artiracak orgiit i¢ci ve oOrgiit dis1 yapilan basarili ve siirekli
Halkla Iliskiler ¢alismalariyla olustururlar.

Yine olas1 gelecekteki belirsizliklerin yol agacagi krizlerde en ¢ok
etkilenen bankalar, bu gibi durumlarda diizenli ve etkin yapmig olduklari
Halkla Iliskiler ¢aligmalar1 sayesinde, digerlerine gére daha avantajli
olacaktir.

2.8. Bankalarda Halkla iliskilerin Faaliyetleri

Bankalarda Halkla Iliskiler faaliyetleri hem kurumun icinde hem de
kurumun digina gergeklesir. Bunlari kesin bigimde ayr1 diigiinmek dogru
degildir ¢iinkii kurum i¢indeki etkin Halkla Iliskiler ¢alismalar1, bankanin
kurum digindaki Halkla iliskiler ¢alismalarmi etkiler. Burada iki ayri
baslik altinda gruplandirsak da ger¢ek olan bu iki grubun birbiriyle
etkilesim halinde oldugu ve her bir bilesenin de digerleriyle etkilesim
halinde oldugunu g6z 6niinde bulundurmak gerekmektedir.
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2.9. Bankalarin Kurum I¢indeki Halkla iliskileri

Kurum iginde Halkla Iliskiler ¢alismalar1 kurum igindeki iletisimi
artirir. Bugiin i¢in iletisim bireysel ve toplumsal acidan biiyiik 6nem arz
etmektedir. Toplumsal veya bireysel bir sorunu ¢éziime kavusturmak igin
insanlarin diislince aligverisinde bulunmalar1 yani birbirleri ile iletisim
kurmalart sarttir (Sezgin ve Sendogdu, 2008; 160).

Kurumda etkin bir yonetim iyi bir haberlesme siirecine dayanmaktadir
(Eren, 353).

Farkl kisilik, vizyon, amag gibi unsurlara sahip kisiler ve bu kisilerin
olusturduklart gruplar basari agisindan oOrgiitsel amaglara odaklanmak
zorunda olduklarimin bilinci i¢inde diger kisi ve gruplara kendi
goriiglerini hakim kilmak i¢in giiglerini kullanarak etkileme siirecine
girerler. Yoneticiler bu miicadelede kendilerinin goriis, diisiince, yol ve
yontemlerini hakim kilmak, orgiit i¢i politikada daha basarili olmak
(Eren, 394) icin Halkla Iligkilerin o6rgiit icinde yaptig1 iletisim
caligmalarinin sonucu olan bilgi, istek, amac¢ Oneri ve sorun geri
bildirimleriyle etkili ¢6ziim, yontem ve kararlar olusturabilir.

Kurum icindeki Halkla iliskiler calismalari, calisanin kurum ile ilgili
fikrinin ne oldugu hakkinda, bilgi veri yonetime. Ayrica banka igerisinde
yukaridan agagi, asagidan yukari ve gruplar arasi (yatay) dogru, giivenilir
diizenli bilgi akigini saglayarak orgiit icin dayanisma, giiven, amag birligi
kurulmasina katki saglar.

2.10. Bankalarin Kurum Disindaki Halkla iliskileri

Kurumun c¢evresinde birgok degisik kitle ile belli etkilesimleri olur.
Bankanin belirledigi hedef kitlenin haricinde dolayli olarak etkiledigi bir
kitle vardir. Bu etkiyi planlayarak, ¢ok diisiinerek ve profesyonel olarak
siirekli olarak yaparsa, bilingli olarak sectigi, istedigi hedef kitlenin
yansira, dolayli olarak etkilenen kitlelere de dogru olumlu mesajlar
verebilir ve bu olumlu mesajlar dolayli kitleler dahil biitiin kitlenin
bankaya farkindaligini artirir.

Normal Kosullar altinda higbir banka hedef Kkitlesinin igbirligi
olmadan basarili bir bi¢imde faaliyetlerini siirdiiremez (Ayla, Aydemir
Okay, 2002; 220).
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Hedef kitlesini belirlememis bir orgiit rotasiz gemiye benzer.

Ancak hedef kitlelerin bazen birbiri istiine geldigi de goriilebilir.
Ornegin bankanin c¢aligani hem bir miisteri, hem bir hissedar1 olarak
ortaya ¢ikabilir (Ayla, Aydemir Okay, 2002; 220-221).

Bankalarin hedef kitlelerini belirleme sebepleri (Ayla, Aydemir Okay,
238):

e Bankanin Halkla iliskiler Hizmetiyle ilgili biitiin hedef kitleleri
belirlemek.

e Biitce ve kaynak icindeki 6ncelikleri belirlemek.
e Kullanilacak Halkla iliskiler araclarin1 ve tekniklerini segmek.

e Kabul edilebilir ve etkili bicimde mesajlar1 hazirlamak.

Baski Gruplan

Mevecut ve Potansiyel
Miisteriler
Kanaat Liderleri |

v\ = /
Finans Basini /

Merkezi Yerel Hitkiimet \

Birimleri | Hissedarlar | | Enstitiiler |

| e |
Calisanlar

Halk |

Sekil 1. Bankalarin Potansiyel Hedef Kitleleri

Banka her bir hedef kitlenin ¢ikari, istegi ve ilgisine kars1 duyarh
olmalidir (Ayla, Aydemir Okay, 228).

Bankalar bu hedef kitleleri ile ya dogrudan ya da dolayli olarak
iletisim ve etkilesim halindedir. Bundan dolayr Halkla Iliskiler bu
etkilesimin pozitif yonde olusmasi icin caba harcar. Halkla Iliskiler
belirlenmis kiitleye, bir¢ok iletisim araciyla ulagsmaya calisir.
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Banka ile ilgili haber degeri tasiyan olay ve bilgilerin (gazete, dergi,
vb.) kitle iletisim araglarinda duyurum yapmak igin yayma hazir hale
getirir.

Halkla Iliskiler hedef hakkinda ne kadar ¢ok bilgi edinirse iletisim
kurma yolunda o kadar basarili olur (Barry, 2003; 48).

2.11.Miisteri iliskilerinde Halkla Iliskiler

Bankalarin dis goriiniisleri ve fiziksel kolayliklar1 miisteriler igin
olduk¢a Onemlidir. Bunu kuvvetin, saglamligin, giiclin ve giivenin
gostergesi olarak algilarlar (Yavuz, 1972; 160).

Bankalarin fiziki kosullar1 da miisterilerin ihtiyag, bilgi, istek ve
rahatligina uygun olmalidir. Miisteri memnuniyeti ve bankanin hizmet ve
alakasini gérmeden Once ilk algisini olusturan bu o6zellikler 6nemlidir.
Aydinlik, havadar, gozii yormayan kolaylastirict ve bilgilendiren isaret ve
levhalar bankalarin fiziki ortamlarinda bulunmasi gereken, miisteri
memnuniyetini artiran unsurlardir. Halkla Iliskiler ¢alismalar1 bu fiziki
kosullar siirekli takip eder ve miisterilerle olan diizenli iliskilerle eksik
olanlari belirler, gereksiz olanlari ¢ikartarak ortamin optimum olugmasini
saglar.

Bankalar1 miisterilerine olan hizmetlerinin  kalitesini  siirekli
gelistirmek rakiplerine {istiinliik saglamak icin gereklidir.

Banka hizmetlerinin karmagikligi, miisterinin gorsellik, psikoloji,
empati gibi bircok unsur gerekliligindendir.

“Bankalarin miisterilerinin tasarruflarin1 bankaya g¢ekebilmek, diger
bankalara gore farkli ve iistiin olabilmek i¢in Halkla iliskiler calismalari
ile diisinen ve diisleyen insanoglunun gelecegini bugiinden
tasarlamasinda yer almasi, benimsemesi, glivenmesi saglanmaya c¢aligilir
(Bigakgt, 2006: 143).

Miisteriler halkla iligkilerin hedef kitlesinde dnemli bir yere sahiptir.
Miisterilerin, bankanin {iriin ve hizmetleri, politikalari hakkinda, diiriist
dogru bilgiler edinmesini saglamak, kurum ile miisterileri arasinda
giivene sempatiye dayali iki yonlii iliski kurmak Halkla Iliskilerin
gorevidir.
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Burada Halkla Iligkiler bankanin politikalarmn kitlelere benimsetmek
yerine Kkitlelerin istemlerine gore bankanin politikalarin1 olusturmaya
calisacaktir (Bigakgi, 2006: 143).

Banka imajinin iyilestirilmesi i¢in yapilan c¢aligmalarin en
onemlilerinden biri de halkla iliskiler ve tanitma faaliyetleridir (Bigake1,
2006: 166).

Pazarlama amach Halkla Iligkiler (MPR) ile tiiketicilerin ihtiyaglarini,
isteklerini, meraklarimi, ilgilerini sgirketlerin {riinleriyle 6zdestiren,
giivenilir bilgi iletisimi ve izlenimleriyle tiiketici tatminini ve satin
almay1 tesvik eden halkla iligkiler programlarini planlar, yiiriitir,
degerlendirir (Tungel, 126).

Halkla iliskiler; pazarlama amagli yapilirken, iiriinlere yeni kimlikler
kazandirarak, canlandirarak, yeniden pazara sunarak, {irline ilgiyi
cekmek, ilgiyi siirdiirmek, triinle ilgili hikayeler iiretme, iirlinden kanat
liderlerinin etkilenmelerini saglayarak miisterilere ulasir.

2.12.Hiikiimet ile Iliskiler:

Isletmelerin hiikiimetle iliskilerinde varmak istedikleri amaclari
(Okay, 2001; 480);

e Devletin ¢esitli kademelerinde yer alan kisi ve kuruluslarla
iletigimi gelistirmek.

e Yasa koyucu ve uygulayicilar etkilemek icin ¢aligmalar yapmak.

e Hikiimetin c¢esitli diizeylerinde etkili olmak igin secimlere
girmek.

Bankalar lobicilik gelistirerek yasa koyucularini iizerinde etki
kurmaya c¢alisir. “Lobicilik, yasamayi ve kanunlarn etkilemek icin
hiikiimetle iliskiler kurmak ve bunlar siirdiirmek icin yapilan Halkla
[liskilerin uzmanlasmis kismi olarak nitelendirilmektedir.

Bankalar temsilcisi oldugu grubun talepleri dogrultusunda kanun
tasaris1  taslaklar1  hazirlayarak, bunlart temsilciler vasitasiyla
yasalastirmaya c¢aligirlar (Okay, 2001; 481).
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Bankacilarin kanun oniinde kendi c¢ikarlarint korumak amaciyla
hiikiimet ile olan iliskilerine 6zen gostermesi ve siirekli kilmasi gerekir.

2.13. Bankalarin Kurumsal imajimn Olusturulmasinda Halkla
Mliskiler
Halkla liskilerin sistemli yiiriitiilmesinin iki amaci vardir bunlardan

ilki kurulus i¢in olumlu imaj olusturmak, ikincisi ise sahip olunan imajin
olumlu ise korunmasidir (Bigakei, 2006: 122).

Hizmet sektdriinde 6rgiit ici Halkla Iliskiler, kurulus imajini dogrudan
etkilemektedir (Bigakgi, 2006: 119).

Hizmet sektoriinde yer alan ve konusunun para olmasi dolayisiyla,
bankalarin Halkla Iliskileri etkin kullanarak bir imaj olusturmasi ve hedef
kitlesinde olumlu bir imaj olugturmasi zorunludur.

Miisterinin memnuniyetini artirmak imaji  olumlu, misterinin
memnuniyetinin azalmasi imaji1 olumsuz etkiler.

Bankalarin toplumsal olaylarda duyarli olmasi ve bu konudaki
faaliyetlerde yer alipp admin gegcmesinde Halkla Iliskiler ¢alismalari
yapilmasi banka imajin1 olumlu etkiler.

Bankalar prospektiis, brosiir, poster, giinliik basin, radyo ve televizyon
gibi araglarla tasarrufcular1  etkilemeye c¢alismaktadir. Finans
kuruluglarinda reklamin temel gorevi banka ve hizmetleri konusunda
olumlu imaj yaratmaktadir (Sezgin ve Sendogdu, 2008, 162).

Bankalarin ¢evre ile ilgili sosyal sorumluluk kampanyalar1 yaparak;
e Satiglarda ve Pazar payn artis,

e Marka konumuna gii¢lenme,

e  Giglii kurum ve imaj etkisi,

e (Calisanlar ¢ekme, heveslendirme, elde tutma becerisinin artisi,
e Isletme maliyetlerinin azalmasi,

e Yatirimcilar ve mali analiz uzmanlarina kars1 cazibenin artmasi
saglanir (Tellan, 2009; 178).
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Finansal hizmet {iireten isletmelerde firiinle ilgili faydanin hedef
kitleye aktarilmasinin zorluklari, isletmeleri, kurum kimligi, kurum
imajina yonelik reklam vermeye itmektedir. Bunun temel nedeninin
isletmelerin farkliliklarin1 vurgulamak igin giiven, koklii kurulus, hiz,
samimiyet, saglamlik gibi faktdrleri O6n plana ¢ikarmalari oldugu
sOylenebilir (Meral , 146).

2.14. Bankalarin Kurumsal itibarimin Olusturulmasinda Halkla
Mliskiler

Bir kurulusun faaliyetlerini hedef kitlesine duyurmasinda iletisimdeki
basarisi, mesajin sikligi ve miktarindan daha fazlasi gerekmektedir. Bu
giin stratejik olarak hedeflenen iletisim, giiclii ve bir kurulusun her bir
hedef kitlesiyle iligkilerini siirdiirmek amaciyla yaptigi ve bazen de
yapmaciligi biitiin ¢caligmalar itibar1 olusturmaktadir.

Itibar; bir kurulusun genel bir degerler dizisine dayanan giivenirliligi,
itimada layik olusu, sorumlulugu ve yeterliligi (giicii) hakkinda ¢ok
sayida kisisel ve kolektif yargidan olusmus bir biitiin olarak
tanimlanmaktadir (Okay, 2001; 452).

“Kurumsal itibar, iirin/hizmetin arkasindaki sirkete karsi tiiketicinin
giiven duymasini saglamak, sirketi ve markalari tiiketicinin 6nem verdigi
konularla iliskilendirerek tiiketici destegini kazanmak, sirketleri alaninda
uzman ve lider olarak konumlandirmak, tiiketici aktivistleriyle
pazarlamacilar arasinda iletisim kanallart agmak, kamu c¢ikart
dogrultusunda pazarlama kararlarimin alindigmin iletisimini yapmak,
kanaat liderlerini etkilemek, risk altindaki iiriinleri savunmaktir (Tungel,
128).

Halkla Iliskiler bankalarin hizmet kalitesi felsefesinin olusturulma,
Kurum Itibar1 bir bankanin biitiin pay sahipleri ile gelistirdigi hem
rasyonel, hem de duygusal “net imajin” tanimidir. Kurum imajini idare
etmek genis stratejik bir bakis acis1 gerektirir.

Kurumsal Itibarin Olusturulmasinda en énemli 3 Etken (Okay, 2001;
453);

* Kurumsal iletisim ve kurum kimligi:
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Kurumsal iletisim uzun vadeli uygulanan bir iletisimdir ve hedefi de
bir imaj olusturmak, korumak veya degistirmektir.

* Sosyal Sorumluluk:

Bir isletmenin sadece ticari kaygiyla faaliyet gdstermesi kamuoyunda
kabul gormemekte bu nedenle kurumlar sosyal sorumluluk tasiyan
faaliyetlere agirlik vererek rakipleri arasindan siyrilmalidir.

* Yonetim Kurulu Baskan1 (CEO)’nun rolii:

Yonetim kurulu baskanlarmin pozisyonu artik otokratik liderden
demokratik liderlige degiserek kurulus itibarin1 etkili sekilde
artirmaktadir (Okay, 2001; 453-464).

2.15. HalKla lliskiler ve Kriz Yonetimi
Halkla Iliskilerin uzmanlik alanlarinda birisi de kriz yonetimidir.

Krizin, her ne kadar ani olarak ortaya ¢iktig1 goriisii yaygin bir inanis
olsa da yangin, sel, deprem gibi dogal afetlerle olusan krizler diginda
diger kaynaklara bagl olarak olusan krizlerin neredeyse tamami olusum
siirecinde bazi sinyaller gonderir. Ancak bu sinyallerin algilanmamasi
yeterince dikkate alinmamasi veya sinyallerin krize ait oldugunun
bilinmemesi sonucu kriz ortaya ¢ikmaktadir (Akgemci, 2008; 449).

Halkla iliskileri etkin sekilde, hem kurum iginde hem de kurum
disinda kullanan bir banka, potansiyel bir krizin gonderdigi sinyalleri
algilayabilir ve bunun i¢in énlemler alip, alternatifli planlar olusturabilir.
Bunun yani sira bankanin sosyal sorumluluk tasiyan halkla iliskiler
faaliyetleri diizenli ve kamuoyunun sempati ve gilivenine yonelik
caligmalariyla olusturdugu imajiyla krizin hasarlarimi olabildigince aza
indirebilirler.

Halkla Iliskilerin basarili ¢calismasi hem kurumun i¢inde ¢alisanlaria
sOylentiden, uzak telkin edici dogru ve giliven veren bilgilerin
ulagsmasinda kurum disinda kamuoyunun bilgilendirilip
yonlendirilmesinde olduk¢a 6nemli bir konumdadir. Medyayla olan
giivenilir dogru bilgi aktarimi kurumun krizi atlatmadaki en ©Snemli
avantaji olur.
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Kriz sirasinda hedef kitleyle saglayacak olan iletisim, krizin agilmasini
saglayan en onemli etmenlerden biriyken, birgok kurulusun tipki kriz
plan1 olmadigr gibi kriz iletisim planlarindan da yoksun oldugu
bilinmektedir (Okay, 2001; 437).

3. BANKALARDA HALKLA ILISKIiLER FAALIYETLERINIiN
PERFORMANSA ETKIiSi UZERINE BiR ALAN CALISMASI

Calisgmanin bu boliimiinde banklarin halkla iligkiler faaliyetleri ve
performanslariin belirlenmesi {izerine arastirmanin amaci, hipotezleri,
yontemi ve bulgular1 hakkinda bilgi verilecektir. Ayrica, arastirmada elde
edilen sonuglarin istatistiksel bakimdan anlamli olup olmadiklari
degerlendirilecek ~ ve  hipotezlerin  dogrulanip  dogrulanmadigi
sinanacaktir.

3.1. Arastirmanin Amaci

Bu c¢alismanin temel amaci “bankalarin gergeklestirdikleri halkla
iligkiler faaliyetlerinin bankanin performansi {izerine olan etkisinin
aragtirilmasidir.” Bu temel amag 1g1ginda belirlenen alt amaglar agsagidaki
sekilde siralanabilir.

e Bankalarin halkla iliskiler faaliyetlerinin yiriitiilmesinde
yararlandiklari araglarin belirlenmesi.

e Bankalarin bes yil onceki halkla iligkiler faaliyetleri uygulama
diizeyinin tespit edilmesi.

e Bankalarin giinimiizdeki halkla iliskiler faaliyetleri uygulama
diizeyinin tespit edilmesi.

e Bankalarin bes yil oOnceki ve gilinimiizdeki performans
diizeylerinin belirlenmesi.

Bu amaglar 1g1ginda aragtirmanin hipotezlerini su sekilde belirtilebilir:

Hipotez 1: Bankalarin son bes yilda halkla iligkiler faaliyetlerini
uygulama diizeyleri artmigtir.

Hipotez la: Bankalarin son bes yilda kurum igi iletisim diizeyleri
artmistir.
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Hipotez 1b: Bankalarin son bes yilda kurum i¢i ve dis1 halkla iligkiler
faaliyetleri uygulama diizeyleri artmigtir.

Hipotez 1lc: Bankalarin son bes yilda kurumsal kimlik faaliyetleri
uygulama diizeyleri artmugtir.

Hipotez 1d: Bankalarin son bes yilda kurumsal imaj faaliyetleri
uygulama diizeyleri artmigtir.

Hipotez le: Bankalarim son bes yilda kurumsal itibar faaliyetleri
uygulama diizeyleri artmigtir.

Hipotez 2: Bankalarin son bes yildaki performans diizeyi artmistir.

Hipotez 3: Halkla iliskiler faaliyetleri uygulama diizeyi yiiksek olan
bankalarin performansi halkla iligkiler faaliyetleri uygulama diizeyi diisiik
olanlara gore daha yiiksektir

3.2. Arastirmanin Yontemi ve Orneklem

Aragtirmada  verilerin  toplanmasinda  anket  ydnteminden
yararlanilmistir. Arastirma bankalar iizerinde gerceklestirilmis olup
Konya il merkezinde faaliyette bulunan bankalarin subeleri ile
sinirlandiriimistir.

Aragtirma amaglar1 dogrultusunda hazirlanan anket formundaki
sorularin belirlenmesinde ilgili literatiir ve bu konuda daha once
gerceklestirilen benzer ¢aligmalar dikkate alinmistir. Anket formunda
halkla iliskiler faaliyetleri kapsaminda yer alan uygulamalar “kurum igi
iletisim”, “kurum i¢i ve dis1 halkla iligkiler faaliyetleri”, “kurumsal
kimlik uygulamalar”, “kurumsal imaj” ve  “kurumsal itibar”
basliklarindan olugsmakta olup Summak 2001, Cil 2002, Akay 2005,
Ayhan ve Candz 2006, Karatepe 2008 ve Akgoz 2009°dan derlenmistir.
Anket formundaki performans kriterleri basligi ise daha once farkli
alanlarda performans konusunda yapilan Biilbil 2003, Cagliyan 2009,
Goral 2009, Oztiirk 2010 calismalardan derlenmistir.

Anket sorular1 Karasar (2005) ve Altumisik vd. (2007) tarafindan
belirtilen ve anket formu hazirlanmasinda dikkat edilmesi gerekli
hususlar  ¢ercevesinde hazirlanmistir.  Anketi  olusturan  sorular
cevaplayanlara, bir listeden kendilerine uygun olanlarimi se¢melerini
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isteyen liste sorular1 ve cevaplayanlarin istenenleri bir 6l¢ek iizerinde
uygulama diizeylerinin belirtilmesi seklindeki &lgekli (Likert Olgek)
sorulardan olugmaktadir.

Aragtirmanin  verileri i¢in Ongoériilen hassasiyet derecesi, hos
goriilecek hata marji, uygulanacak istatistiksel analiz ve nihayetinde
evrenin bilylikligii, 6rnek kiitlenin biiyiikliigliniin temel belirleyicileridir.
Bu faktorler dikkate alindiginda ornek kiitle icin belirlenen biiyiikliik
daha ¢ok aragtirmacinin yargisina baglidir. Ancak belirli istatistiksel
tekniklerin uygulanabilmesi i¢in en az 30 denegin olmasi gerekmektedir.
Bunun yaninda literatiirde genel kabul gdren bazi yaklasimlar 30’dan
biiyiik 500°den kiiclik 6rnek biiyiikliikleri bir ¢ok aragtirma i¢in yeterli
oldugu seklindedir (Altunisik vd., 2007:128). Bu baglamda anketlerin
uygulanmasinda goniilliiliikk esas alinarak miimkiin oldugunca biitiin
banka subelerine ulagilmaya ¢aligilmigtir. Konya il merkezinde faaliyet
gosteren 19 bankaya bagli 52 adet sube bulunmaktadir. Anket uygulama
donemi sonunda degerlendirmeye uygun 50 anket formu elde edilmis
olup neredeyse biitiin subelere ulasilmistir. Bu baglamda elde edilen
anket formu sayisinin yeterli olduguna karar verilmistir.

Geri donen anket formlarindaki cevaplar "SPSS (Statistical Package
for Social Sciences-Sosyal Bilimler igin Istatistik Paketi)/Windows 15.0
Stirimii" istatistik analiz programina uygun olarak kodlanmis ve analiz
edilmisgtir.

3.3. Arastirma Bulgulari ve Degerlendirilmesi

Bu boliimde oncelikle arastirmaya katilanlara iliskin temel demografik
bilgiler sunulacaktir. Daha sonra bankalarin halkla iligkiler faaliyetleri
uygulama diizeyleri ve performanslarina iligkin degerlendirmeler
yapilacak ve hipotezlere iliskin sonuglar tartigilacaktir.

3.3.1 Demografik Ozellikler

Aragtirmaya 19 farkli bankadan 50 sube katilmistir (Tablo 1). Banka
subelerindeki personelin ¢alisan sayilar1 incelendiginde en az galisana
sahip olan banka subesinde 4 kisinin ve en ¢ok c¢alisana sahip olan subede
39 kisinin istthdam edildigi goriilmektedir. Subelerin ortalama calisan
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sayist 17’°dir. Bankalarin Konya’daki faaliyet siireleri ise 1 yil ile 70 yil
arasinda degigmektedir. Ortalama faaliyet siiresi 21,16 yildir.

Tablo 1. Arastirmaya Katilan Bankalar ve Subeleri

Bankalar Say1 Yiizde
Garanti Bankasi 4 8,0
Albaraka Tiirk 1 2,0
Kuveyt Tiirk 2 4,0
Vakif Bank 6 12,0
Asya Bank 1 2,0
Halk Bankasi 4 8,0
Finans Bank 3 6,0
Ing Bank 3 6,0
Tiirkiye Ekonomi Bankasi 4 8,0
Is Bankas1 1 2,0
Yap1 Kredi 5 10,0
Eurobank Tekfen 1 2,0
HSBC 1 2,0
Tiirkiye Finans Katilim 3 6,0
Alternetif Bank 1 2,0
Ziraat Bankasi 2 4,0
Akbank 3 6,0
Denizbank 3 6,0
Sekerbank 2 4,0
Toplam 50 100,0

Aragtirma anketini cevaplayanlarin egitim durumlar arastirilmis olup
bilgiler asagida Tablo 2’de sunulmustur.

Tablo 2. Aragtirma Anketini Cevaplayanlarin Egitim Durumlari

Egitim Durumu Say1 Yiizde
Lise 1 2,0
Yiiksekokul 12 24,0
Lisans 29 58,0
Lisans Ustii 8 16,0
Toplam 50 100,0

Anketi cevaplayanlarin yaridan fazlasi lisans mezunudur (%S58).
Yiiksekokul mezunu olanlarin orant %24 ve lisansiistii egitim almis
olanlarin orani ise %16°dir. Lise mezunu olanlarin orani ise sadece
%2’dir. Bu durum bankalarin egitimli personel calistirdiklar1 ve egitime
onem verdikleri seklinde degerlendirilebilir.




226 Rifat IRAZ — Sefa CETIN — Behice Ebru KARAKOYUN

Aragtirmaya katilan bankalarin personel devir hizlar arastirilmistir.
Bilgiler asagida Tablo 3’de sunulmustur.

Tablo 3. Bankalarin Personel Devir Hizlar1

Personel Devir Hiz1 Say1 Yiizde
Yiiksek 1 2,0
Orta 18 36,0
Diigiik 31 62,0
Toplam 50 100,0

Aragtirmaya katilan bankalarin miisteri devir hizlar1 arastirilmistir.
Bilgiler asagida Tablo 4’de sunulmustur.

Tablo 4. Bankalarin Miisteri Devir Hizlar

Miisteri Devir Hiz1 Say1 Yiizde
Orta 13 26,0
Diisitk 37 74,0
Toplam 50 100,0

Aragtirmaya katilan bankalarin  halkla iligkiler faaliyetlerinin
yiiriitilmesinde etkin bigimde yararlanilan tanitim araglarini kullanim
diizeylerini tespit etmek amaciyla asagida Tablo 6’da yer alan araglarin
kullanim diizeyleri besli likert dlgegi ile Slciilmiistiir. Olgekte 1 higbir
zaman kullanilmiyor ve 5 her zaman kullaniliyor anlamindadir. Sonuglar
asagida Tablo 5°te gorildigi gibidir.

Tablo 5. Tanitim Araglar1 Kullanim Diizeyi

Ort. Std. Sap.
Internet ve Web sitesi 4,46 0,81
Elektronik posta 4,00 1,28
SMS mesajlart 3,98 1,27
Konferans ve seminerler 3,94 1,04
Afis/ Brosiir/ Biiltenler 3,92 1,23
Gazete 3,92 1,18
Televizyon 3,84 1,17
Yiizyiize goriismeler 3,64 1,27
Dergi 3,60 1,31
MMS mesajlari 3,56 1,47
Radyo 3,46 1,30
Anma giinleri ve yi1l déniimleri 3,38 1,40
Sponsorluk 3,26 1,38
Tanitim filmleri 3,16 1,27
Fuar 3,14 1,21
El kitapcig1 3,10 1,27
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Festival ve Yarismalar 3,06 1,35

Agikhava Alanlari 2,76 1,06

Notlar: (i) n=50; (ii) Olgekte 1 = higbir zaman kullanilmiyor ve 5=her zaman kullanilyor
anlamindadur. (iii) Friedman ¢ift yonlii Anova testine gore (y2=154,423: p<.001) sonuglar
istatistiksel bakimdan anlamlidir.

Bankalarin en ¢ok kullandiklari tanitim araci 4,46 ortalama ile internet
ve Web sitesidir. Internet ve web sitesi kullaniminin gittikce yayginlastig
giiniimiizde bu tercih olduk¢a anlamlidir. Ikinci siradaki tanitim araci
4,00 ortalama ile elektronik posta ve tgiincii siradaki ara¢ ise 3,98
ortalama ile SMS mesajlaridir. Bu durum birinci tercihi destekler
niteliktedir. Diger araclar ve kullanim diizeyleri sirasiyla konferans ve
seminerler (3,94), afig/ brosiir/ biiltenler (3,92), gazete (3,92), televizyon
(3,84), yiizylize goriismeler (3,64), dergi (3,60), MMS mesajlar1 (3,56),
radyo (3,46), anma giinleri ve yil doniimleri (3,38), sponsorluk (3,26),
tanitttim filmleri (3,16), fuar (3,14), el kitapcig1 (3,10), festival ve
yarigsmalar (3,06), acik hava alanlar1 (2,76) seklindedir.

3.2.5. Bankalarin Halkla iliskiler Faaliyetleri

Bankalarin yiiriittiikleri halkla iliskiler faaliyetleri bes ana baglikta
incelenmistir. Bu bagliklar sirastyla kurum igi iletisim faaliyetleri, kurum
ici ve dis1 uygulamalar, kurumsal kimlik faaliyetleri, kurumsal imaj
faaliyetleri ve kurumsal itibar faaliyetleri seklindedir.

Bankalarin yiiriitiilen halkla iliskiler faaliyetleri ¢ergevesinde kurum
ici iletisim faaliyetlerinin bes yil onceki ve bugilinkii uygulama
diizeylerini tespit edebilmek amaciyla Tablo 7’deki maddeler besli likert
olegi seklinde sorulmustur. Olgekte 1 higcbir zaman ve 5 her zaman
anlamindadir. Sonuglar asagida Tablo 6’da goriildiigii gibidir.
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Tablo 6. Kurum I¢i iletisim Faaliyetleri Uygulama Diizeyi

Paired-
B(.e.):i:ill Giiniimiizde Samples t
Kurum ici iletigim Test
S. S.

Ort. . Ort. S, t p
Banka ¢alisanlarinin kendileriyle ilgili konularda -
fikirleri alinir. 3,20 | 081 4,021 0,77 5,776 <001
Yapl}mam gereken isler galisanlara yazili olarak 330 | 099 | 406 | 093 - <001
verilir. 5,261

Tiim ¢alisanlar banka ile ilgili gelismelerden

hemen haberdar edilir. 3,28 0.97 '] 422 1 0,76 | -9,74 | <001

Caliganlar arasinda iyi bir bilgi aligverisi vardir. 3,38 | 0,81 | 4,08 | 0,90 5 5_84 <.001

Calisanlan ilgilendiren bir degisiklik oldugu -

zaman kendilerine bildirilir (yasa, tiiziik vb.) 3,76 1 0,74 1 4,58 | 0,61 7,025 <001

Calisan, sorumlulugundaki islerin gelisimiyle -

ilgili olarak yoneticisine diizenli bilgi verir. 3.78 | 0,741 4,60 | 0,70 7,025 <001

Calisanlarin  is  verimliliklerini  6lgen  ve -

degerlendiren kural ve diizenlemeler kullanilir. 3.62 | 078 1 4,54 | 0,65 8,091 =001

Calisanlar igletmenin degerleri, amaglar1  ve -

faaliyetleri konusunda bilgilendirilirler. 3,74 10,90 | 444 1 081 5,899 =001

Banka yoéneticileri calisanlarin mesleki bilgileri )

yaninda iletisim becerilerinin de yeterli olup | 3,46 | 0,95 | 4,20 | 0,86 <.001
- . 5,819

olmadigini takip ederler.

Bankadaki iletisimin iyi islemesi personelin 362 | 085 | 442 | 081 - <001

verimli caligmasini etkilemektedir. ’ i i ’ 5,715 )

Bankada is ile ilgili konu ya da sorun en yetkili

Kisiye kolaylikla iletilebilir. 3.44 | 0.88 1 424 | 077 | 611 | <001

Kurum I¢i iletisim Toplams 38,58 | 7,16 | 47,40 | 6,48 <.001

8,462

Notlar: (i) n=50; (ii) Olgekte 1 hicbir zaman ve 5 her zaman anlamindadir

Bankalarin bes yil 6nce yiriittiikleri kurum igi iletisim faaliyetlerinin
uygulanma sikligmin her bir kriter i¢in yiiksek oldugu ve ayni sekilde bu
faaliyetlerin giiniimiizdeki uygulama diizeylerinde bes y1l dncesine gore
bir artig oldugu goriilmektedir. Her bir maddenin uygulanma diizeyindeki
artis Paired-Samples t testine gore istatistiksel bakimdan anlamlidir. Bu
baglamda elde edilen sonuglar “bankalarin son bes yilda kurum igi
iletisim diizeyleri artmigtir” seklindeki -1a- hipotezini desteklemektedir.

* Degiskenlere iligkin puanlar toplanmadan 6nce degiskenlerin Cronbach Alfa degerlerine
bakilmustir. Olgege iliskin faktorlerden bes yil 6ncesi igin Cronbach Alfa degeri 0.926 ve
giiniimiiz i¢in Cronbach Alfa degeri 0.927dir. Olgegin Cronbach Alfa degerleri 6lgegin
giivenilirliginin yiiksek oldugunu ve degiskenlere iligkin madde puanlarinin toplanarak
analizlerde toplam puanin kullanilmasimin miimkiin oldugunu gostermektedir
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Bankalarin yiiriitiilen halkla iliskiler faaliyetleri ¢ergevesinde kurum
ici ve dist uygulamalarin bes yil dnceki ve bugiinkii diizeylerini tespit
edebilmek amaciyla Tablo 7’deki maddeler besli likert 6lgegi seklinde
sorulmustur. Olgekte 1 hicbir zaman ve 5 her zaman anlamindadir.
Sonuglar asagida Tablo 8’de goriildiigii gibidir.

Tablo 7. Kurum I¢i ve Dig1 Uygulamalar

) Paired-
Bes Y11 Once | Giiniimiizde Samples t
Kurum f¢i ve Disi Uygulamalar Test
Ort. | S.S. | Ort. 2 t p
Banka, halkla iliskiler ¢alismalarinda kendi -
alaninda uzman kisilerden yararlanmaktadir. 3:46 1,20 422 | 0.82 4,892 =001
Banka halkla iligkiler amaglarina yonelik bir -
biitce ayirmaktadir. 3,38 1,21 420 | 101 6,025 =001
Calisanlara halkla iligkiler konusunda etkin bir -
hizmet i¢i egitim sunulmaktadir. 3,28 1,14 4,30 1093 6,169 =001
Yonetici ve galisanlart bir araya getiren eglence, -
gezi vb faaliyetler diizenlenir. 314 0,99 3,58 | L13 2,674 <001
Banka sosyal sorumluluk anlayis1 geregi -
topluma yonelik faaliyetler yapmaktadir. 3,54 LIl 4101 0.95 4,365 <001
Banka faaliyet ve etkinlikleriyle ilgili haberler -
medya/kamuoyu ile paylagilmaktadir. 3,40 0.97 424 1072 6,861 =001
Halkla iliskiler ¢aligmalari neticesinde sivil -
toplum kuruluslariyla iligki igerisindeyiz. 3,26 0,92 3,821 1,00 5,034 <001
Halkla iligkiler pazarlamadan once harekete
gecerek misteri ihtiyaglarmin belirlenmesiyle -
rtin/hizmet hakkinda miisterilerin 3,40 0,97 4,16 1 1,02 6,174 <001
diislincelerinin alinmasini saglamaktadir.
Bankanin etkin olabilmesi i¢in kamuoyuna -
yonelik tanitim faaliyetleri yapilmaktadir. 3,24 1,12 4,26 | 0.83 8,791 =001
Banka kamuoyuna yansiyan itibar1 hakkinda -
cevreden bilgi almaktadir. 3,38 1,01 418 1 087 7,766 ~oot
Bankg kendi alamindaki ulusal ve uluslararasi 3.42 0.99 422 | 086 - <001
organizasyonlara katilir. 6,791
Banka hedef kitleye yonelik olarak yapilan -
anketlerden etkin sekilde yararlanmaktadir. 3,40 1,12 4,20 1 081 6,261 <001
Banka yerel medya unsurlarini tanitim amagh -
olarak kullanmaktadir. 3,20 0.86 406 | 084 7,093 <001
Kurum I¢i ve Dist Uygulamalar Toplams# 43,50 | 10,80 | 53,54 | 8,78 3 2-23 <.001

Notlar: (i) n=50; (i) Olgekte 1 higbir zaman ve 5 her zaman anlamindadur.

* Degiskenlere iligkin puanlar toplanmadan 6nce degiskenlerin Cronbach Alfa degerlerine
bakilmustir. Olgege iliskin faktorlerden bes yil 6ncesi igin Cronbach Alfa degeri 0.930 ve
giiniimiiz i¢in Cronbach Alfa degeri 0.933’tiir. Olgegin Cronbach Alfa degerleri 6lgegin
giivenilirliginin yiiksek oldugunu ve degiskenlere iligkin madde puanlarinin toplanarak
analizlerde toplam puanin kullanilmasimin miimkiin oldugunu gostermektedir
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Bankalarin bes yil 6nce yiiriittiikleri kurum i¢i ve dis1 faaliyetlerin
uygulanma sikliginin her bir kriter i¢in yiiksek oldugu ve ayn sekilde bu
faaliyetlerin giiniimiizdeki uygulama diizeylerinde bes yil dncesine gore
bir artis oldugu goriilmektedir. Her bir maddenin uygulanma diizeyindeki
artis Paired-Samples t testine gore istatistiksel bakimdan anlamlidir.
Sonuglarin bu anlamlilig1 “bankalarin son bes yilda kurum igi ve disi
halkla iligkiler faaliyetleri uygulama diizeyleri artmistir” seklindeki -1b-
hipotezini desteklemektedir.

Bankalarin yiiriitiilen halkla iliskiler faaliyetleri cercevesinde
kurumsal kimlik uygulamalarmin bes yil onceki ve bugiinkii kullanim
sikliklarini tespit edebilmek amaciyla Tablo 9’daki maddeler besli likert
oleegi seklinde sorulmustur. Olgekte 1 hicbir zaman ve 5 her zaman
anlamindadir. Sonuglar asagida Tablo 8’de goriildiigii gibidir.

Tablo 8. Kurumsal Kimlik Uygulamalari

B'('es Yil Giiniimiizde Paired-
Kurumsal Kimlik Uygulamalar: Once Samples t Test
Ort. | S.S. | Ort. | S.S. t p

Bankamizda kurumsal kimligin (logo, amblem,

N AT 432 | 0,84 | 456 | 0,84 | -1,769 | <.05
renk vb.) korunmasina 6zen gosterilir.

Bankamizin markali {iriin/hizmetleri iizerinde

. P 4,16 | 096 | 4,50 | 0,84 | -3,653 | <.001
isletmemizin ismi ve logosu bulunur.

Kurumsal Kimlik Toplams 8,48 1,68 9,06 1,53 | -2,711 <.05

Notlar: (i) n=50; (ii) Olgekte 1 hicbir zaman ve 5 her zaman anlamindadur.

Bankalarm bes yi1l dnce ve bugiin i¢in yiirtittiikkleri kurumsal kimlik
uygulamalarinin kullanim sikliklarinin yiiksek oldugu ve bugiin igin bes
y1l dncesine kismi bir artisin oldugu goriilmektedir. Bu kismi artis Paired-
Samples t testine gore istatistiksel bakimdan anlamlidir. Bu baglamda
elde edilen sonuglar “bankalarn son bes yilda kurumsal kimlik
faaliyetleri uygulama diizeyleri artmigtir” seklindeki -lc- hipotezini
desteklemektedir.

* Degiskenlere iligkin puanlar toplanmadan 6nce degiskenlerin Cronbach Alfa degerlerine
bakilmustir. Olgege iliskin faktorlerden bes yil 6ncesi igin Cronbach Alfa degeri 0.854 ve
giiniimiiz i¢in Cronbach Alfa degeri 0.801°dir. Olgegin Cronbach Alfa degerleri 6lgegin
giivenilirliginin yiiksek oldugunu ve degiskenlere iligkin madde puanlarinin toplanarak
analizlerde toplam puanin kullanilmasimin miimkiin oldugunu gostermektedir




SU {iBF Sosyal ve Ekonomik Aragtirmalar Dergisi 231

Bankalarin yiiriitiilen halkla iliskiler faaliyetleri c¢ercevesinde
kurumsal imaj faaliyetlerinin bes yil onceki ve bugiinkii uygulama
diizeylerini tespit edebilmek amactyla Tablo 10’daki maddeler besli likert
olgegi seklinde sorulmustur. Olgekte 1 higbir zaman ve 5 her zaman
anlamindadir. Sonuglar asagida Tablo 9’da goriildiigii gibidir.

Tablo 9. Kurumsal imaj Uygulamalar1

) Paired-
Bes Y11 Once | Giiniimiizde Samples t
Kurumsal imaj Test
Ort. | S.S. | Ort. 2 t p
]_3an_ka personelinin  davraniglar1  bankanin 3.90 1,04 446 | 079 - <001
imajini yansitir 3,694
Bankanin adi, biyikligii ve tanmnmighgi -
bankanin imajini etkilemektedir 3,96 0.97 4,76 1 0,56 6,261 =001
Banka personelinin giiler yiizli ve iyi niyetli -
olmasi1 bankanin imajin etkilemektedir 4,04 0.86 4,64 1 0,66 5,093 <001
Bankanin  Internet sitesine sahip olmasi -
kurumun imajimni olumlu yénde etkiler 3,96 0.88 4,58 | 0.78 4,037 <001

Bankamizin sahip oldugu kurumsal imaj diger 3.56 113 430 | 086 | -6.73 | <001

bankalara gore yiiksektir

Bankanin ige yerlestirme hizmetlerini yeterlidir 3,30 1,20 4,12 | 0,87 5 6_ 62 <.001
Banka hizli hizmet sunmaktadir 3,42 0,99 4,44 | 0,64 3 5-36 <.001
Bankamizda teknolojinin etkin bir sekilde -
kullamlmaktadir 3,54 1099 1 454 1 071 5 4, | <001
Bankam_l_zm birimleri yaygindir ve rahatlikla 3.50 113 446 | 093 - <001
ulagilabilir 6,725
Bankamiz ~ hizmette = zaman sinirlamast -
yapmamaktadr. 3,44 0,86 4,34 | 0,72 8.345 <.001
B‘an'k?lrr.nzm calisanlarl, alaninda uzman ve 3,58 0.81 426 | 075 | -5.14 | <001
bilgilidir.

Ban_karpmm i¢ mekanini sessiz, aydinlik ve 3,74 0.99 442 | 073 - <001
temizdir 4,916
Bankamizin yonetimini ve yoneticilerini uzman -

ve bilgilidir 3,64 0,94 4,48 | 0,68 7.269 <.001
Bar'lkamlzm Fils gOriiniimiinii misterileri olumlu 3,72 0.90 4,60 0.64 | 695 | <001
etkilemektedir

Bankamiz toplumsal olaylara kars1 duyarlidir 3,82 0,96 430 | 0,86 | -3,28 | <.001
Bu isletmenin bir tyesi qlmak her kademedeki 3.96 0.86 446 | 081 - <001
caligana onur ve gurur verir. 3,416

Kurumsal imaj Toplams 59,08 | 12,19 | 71,16 | 8,86 | -7,89 | <.001

Notlar: (i) n=50; (ii) Olgekte 1 higbir zaman ve 5 her zaman anlamindadir

* Degiskenlere iligkin puanlar toplanmadan 6nce degiskenlerin Cronbach Alfa degerlerine
bakilmustir. Olgege iliskin faktorlerden bes yil 6ncesi igin Cronbach Alfa degeri 0.958 ve
giiniimiiz i¢in Cronbach Alfa degeri 0.942’dir. Olgegin Cronbach Alfa degerleri 6lgegin
giivenilirliginin yiiksek oldugunu ve degiskenlere iligkin madde puanlarinin toplanarak
analizlerde toplam puanin kullanilmasimin miimkiin oldugunu gostermektedir
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Bankalarin bes yil once yiiriittiikleri kurumsal imaj faaliyetlerinin
uygulanma sikliginin her bir kriter i¢in yiiksek oldugu ve ayn sekilde bu
faaliyetlerin giiniimiizdeki uygulama diizeylerinde bes yil dncesine gore
bir artis oldugu goriilmektedir. Her bir maddenin uygulanma diizeyindeki
artis Paired-Samples t testine gore istatistiksel bakimdan anlamlidir. Bu
baglamda elde edilen sonuglar “bankalarin son bes yilda kurumsal imaj
faaliyetleri uygulama diizeyleri artmistir” seklindeki -1d- hipotezini
desteklemektedir.

Bankalarin yiiriitiilen halkla iliskiler faaliyetleri cercevesinde
kurumsal itibar faaliyetlerinin bes yil 6nceki ve bugiinkii uygulama
diizeylerini tespit edebilmek amactyla Tablo 11°deki maddeler besli likert
olgegi seklinde sorulmustur. Olgekte 1 higbir zaman ve 5 her zaman
anlamindadir. Sonuglar agsagida Tablo 10’da goriildiigi gibidir.

Tablo 10. Kurumsal itibar Uygulamalar

. Bes Y1l Giiniimiizde Paired-
Kurumsal Itibar Once Samples t Test
Ort. S. S. Ort. S. S. t p

Kurumsal itibarimiz bankanin imajini olumlu

ctkilemekiedir 396 | 0,86 | 448 | 0,86 | -4,383 | <.001

Kurumsal itibarimiz bankanin kurum kiiltiiriini

olumlu etkilemektedir. 3.90 | 086 | 448 | 0.84 | -5,061 | <001

Kurumsal itibarimiz ~ bankanin  toplumsal

sorumlulugunu artirmaktadir 3.92 | 088 1 440 | 081 | -4.046 | <001

Kurumsal itibarimiz bankanin etik konulara

daha duyarli olmasini saglamaktadir 3.94 | 087 | 446 | 071 | -4.823 | <001

Kurumsal itibarimiz bankanin ¢aliganlarinin is

tatmini olumlu etkilemektedir 3,80 1 0931 426 | 0,92 ] -3,342 | <001

Kurumsal itibarimiz  banka ¢alisanlarinin

bagliligini artirmaktadir 3,80 0.90 | 4,38 0.92| -4,646 | <001

Kurumsal itibarimiz bankanin rekabet giiciinii

artirmaktadir 3,68 | 1,00 | 432 | 0,87 | -6,271 | <.001

Kurumsal itibarimiz bankanin daha iyi iiriin ve

hizmet sunmasina katkida bulunur 3,92 0,85 4,42 0.81 | -4,808 1 <001

Kurumsal itibarimiz bankaya yeni pazar ve

A 4,00 | 0,88 | 4,60 | 0,70 | -4,477 | <.001
miisteri kazandirir

Kurumsal itibarimiz miisterilerde giiven ve 400 | 093 | 454 | 079 | -4312 | <001
sadakat yaratmaktadir.

Kurumsal itibar Toplam 38,92 | 7,88 | 44,34 | 7,37 | -5,548 | <.001

Notlar: (i) n=50; (ii) Olgekte 1 hicbir zaman ve 5 her zaman anlamindadir

* Degiskenlere iligkin puanlar toplanmadan 6nce degiskenlerin Cronbach Alfa degerlerine
bakilmustir. Olgege iliskin faktorlerden bes yil 6ncesi igin Cronbach Alfa degeri 0.968 ve
giiniimiiz i¢in Cronbach Alfa degeri 0.973’tiir. Olgegin Cronbach Alfa degerleri 6lcegin
giivenilirliginin yiiksek oldugunu ve degiskenlere iligkin madde puanlarinin toplanarak
analizlerde toplam puanin kullanilmasimin miimkiin oldugunu gostermektedir
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Bankalarin bes yil once yiiriittiikleri kurumsal itibar faaliyetlerinin
uygulanma sikliginin her bir kriter i¢in yiiksek oldugu ve ayn sekilde bu
faaliyetlerin giiniimiizdeki uygulama diizeylerinde bes yil dncesine gore
bir artis oldugu goriilmektedir. Her bir maddenin uygulanma diizeyindeki
artis Paired-Samples t testine gore istatistiksel bakimdan anlamlidir. Bu
baglamda elde edilen sonuglar “bankalarin son bes yilda kurumsal itibar
faaliyetleri uygulama diizeyleri artmistir” seklindeki -le- hipotezini
desteklemektedir.Bu ¢alismada One siiriilen hipotezlerden birisi banklarin
yiirtittiikleri halkla iligkiler faaliyetlerinin uygulama diizeylerinin son bes
yilda arttig1 seklindedir. Bu hipotezi test etmek amaciyla bes baslikta
incelenen halkla iligkiler faaliyetlerinden bankalarin aldiklar1 toplam
puanlar dikkate alinmustir. Olgeklerin toplam puanlari alinmadan 6nce
Olcegin giivenirligi ve toplanabilirligini gésteren cronbach alpha degerleri
incelenmis olup elde edilen her bir cronbach alpha degerinin 0.70’ten
biiyiik oldugu goriilmiistiir. Bu baglamda 1 numarali hipoteze iliskin
degerlendirmeler asagida Tablo 11°de yapilmugtir.

Tablo 11. Halkla iliskiler Faaliyetleri Uygulama Diizeyi

2 R, Paired-Samples

Halkla iliskiler Faaliyetleri Bes Y1l Once Giiniimiizde t Test
Ort. S. S. Ort. S. S. t p

Kurum Igi Iletigim Toplam 38,58 7,16 4740 | 6,48 | -8,462 | <.001
Kurum I¢i ve Dis1 Uygulamalar Toplam 43,50 10,80 53,54 8,78 -8,223 <.001
Kurumsal Kimlik Toplam 8,48 1,68 9,06 1,53 -2,711 <.05
Kurumsal Imaj Toplam 59,08 12,19 71,16 8,86 -7,89 <.001
Kurumsal itibar Toplam 38,92 7,38 44,34 7,37 | -5,548 | <.001
Genel Toplam: 188,56 | 35,27 | 225,50 | 29,85 | -7,998 | <.001

Notlar: (i) n=50; (ii) Olgekte 1 hicbir zaman ve 5 her zaman anlamindadir

Halkla iligkiler faaliyetleri kapsaminda elde edilen toplam puanlar
degerlendirildiginde her bir basglik icin son bes yilda uygulanma
diizeyinde bir artis oldugu ve bu artisin istatistiksel bakimdan anlamli
oldugu goriilmiistiir. Bu baglamda elde edilen sonuglar hipotez 1 a,b,c,d
ve ¢’yi de kapsayan “bankalarin son bes yilda halkla iliskiler

* Degiskenlere iligkin puanlar toplanmadan 6nce degiskenlerin Cronbach Alfa degerlerine
bakilmustir. Olgege iliskin faktorlerden bes yil 6ncesi igin Cronbach Alfa degeri 0.981 ve
giiniimiiz i¢in Cronbach Alfa degeri 0.980°dir. Olgegin Cronbach Alfa degerleri 6lgegin
giivenilirliginin yiiksek oldugunu ve degiskenlere iligkin madde puanlarinin toplanarak
analizlerde toplam puanin kullanilmasimin miimkiin oldugunu gostermektedir
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faaliyetlerini uygulama diizeyleri artmistir” seklindeki -1- numaral
hipotezi desteklemektedir.

3.2.6. Bankalarin Performans Diizeyi

Bankalarin son bes yilda performans kriterlerinde yasanan degisimleri
tespit etmek amaciyla Tablo 12°deki maddeler besli likert 6lgegi seklinde
sorulmustur. Olgekte 1 cok diisiik ve 5 ¢ok yiiksek anlamindadir.
Sonuglar agsagida Tablo 12’de goriildiigii gibidir.

Tablo 12. Bankalarin Performans Kriterlerindeki Degisim

Bes Y1l Once | Giiniimiizde Paired-
. . Samples t Test
Performans Kriterleri S
Ort. | S.S. | Ort. S. t p
Finansal promosyon uygulama diizeyi 2,94 1,10 346 | 1,25 | -3,066 | <.05
Hizli hizmet iiretme diizeyi 3,30 0,91 4,24 | 0,85 -9,74 <.001
Karlilik 3,38 0,90 4,44 | 0,67 | -8,647 | <.001

Miisterilerin aldiklar1 {irin ve hizmetlerden

- P 3,40 0,78 4,26 | 0,66 | -8,686 | <.001
memnuniyet diizeyi

Miisterilerin bankanin {iriin ve hizmetlerine -

. . 3,30 0,79 4,38 | 0,78 <.001
ulagim memnuniyet diizeyi 11,481
Miisterilerin bankaya giiven diizeyi 3,48 0,91 444 | 0,73 | -7,928 | <.001
N{usteplerm ¢alisanlarla ilgili memnuniyet 3,52 0.91 432 | 071 - <001
diizeyi 11,431
Tam zamanli hizmet iiretim diizeyi 3.46 0.86 440 | 061 0 -725 <001
Yeni iiriin/hizmet sunma diizeyi 3,40 0,88 436 | 0,60 | -7,928 | <.001
Uriin/hizmet kalitesi 3,62 0,78 4,46 | 0,61 | -8,723 | <.001
Marka imaji 3,50 0,93 4,52 | 0,86 | -7,887 | <.001
Marka bilinirligi 3,54 0,99 4,36 | 0,96 | -6,025 | <.001
Biiyiime orani 3,56 0,81 446 | 0,58 | -9,391 | <.001
Pazar pay1 3,36 0,94 4,18 | 0,98 | -7,488 | <.001
Sosyal sorumlulugu 3,72 0,86 444 | 0,76 | -6,105 | <.001
Performans Toplam+ S148 | 10,05 | 6472 | 8,66 | || 7aq | <001

Notlar: (i) n=50; (ii) Olgekte 1 higbir zaman ve 5 her zaman anlamindadur.

* Degiskenlere iligkin puanlar toplanmadan 6nce degiskenlerin Cronbach Alfa degerlerine
bakilmustir. Olgege iliskin faktorlerden bes yil 6ncesi igin Cronbach Alfa degeri 0.945 ve
giiniimiiz i¢in Cronbach Alfa degeri 0.941°dir. Olgegin Cronbach Alfa degerleri 6lgegin
giivenilirliginin yiiksek oldugunu ve degiskenlere iligkin madde puanlarinin toplanarak
analizlerde toplam puanin kullanilmasimin miimkiin oldugunu gostermektedir
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Bankalarin performans kriterleri incelendiginde her bir kriterin bes y1l
oncesi igin yiiksek oldugu ve son bes yilda performansin artis1 seklinde
bir degisim yasandig1 goriilmektedir. Performans kriterlerindeki bu artis
Paired-Samples t testine gore istatistiksel bakimdan anlamlidir. Bu
baglamda elde edilen sonuglar “bankalarin son bes yildaki performans
diizeyi artmugtir” seklindeki -2- numarali hipotezini desteklemektedir.

Aragtirmanin 3 numarali hipotezini test etmek i¢in bankalarin
yiiriitiilen halkla iligkiler faaliyetlerinden aldiklar1 toplam puanlar dikkate
almmustir. Alinan puanlar Dean ve Snell (1996), Powell ve Dent-Micallef
(1997), Giiles vd. (2003), Cagliyan (2002) tarafindan uygulanan yénteme
benzer bir sekilde medyan kuralina gore Halkla iliskiler Faaliyetlerini
“diisiik diizeyde” ve “yiiksek diizeyde” gergeklestiren banklar olarak iki
gruba ayrilmistir. Bu baglamda halkla iliskiler faaliyetleri uygulama
diizeylerine gore bankalarin performanslarina iligkin bilgiler asagida
Tablo 13’te sunulmaktadir.

Tablo 13. Bankalarin Halkla iliskiler Faaliyetleri Uygulama Diizeyine
Gore Performanslari

Halkla iliskiler Faaliyetleri

Uygulama Diizeyi Independent-
Performans Kriterleri Diisiik Yiiksek Samples t Test
(n=26) (n=24)
Ort. S. S. Ort. S. S. t p
Finansal promosyon uygulama 2.96 1.25 4.00 1.02 3203 <05
duzeyl s » H > H .
Hizli hizmet iiretme diizeyi 3,85 0,88 4,67 0,56 -3,885 <.001
Karlihik 4,19 0,69 4,71 0,55 -2,898 <.05

Miisterilerin aldiklari tiriin ve
hizmetlerden memnuniyet diizeyi

3,88 0,59 4,67 0,48 -5,118 <.001

Misterilerin  bankanin {iriin  ve
hizmetlerine ulagim memnuniyet 4,08 0,89 4,71 0,46 -3,103 <.05
diizeyi

Misterilerin ~ bankaya  giiven
diizeyi

4,27 0,87 4,63 0,49 -1,751 <.05

Miisterilerin ¢aliganlarla ilgili
memnuniyet diizeyi 4,12 0,82 4,54 0,51 -2,194 <.05

Tam zamanli hizmet iiretim diizeyi 4,15 0,61 4,67 0,48 -3,272 <.05

Yeni {irtin/hizmet sunma diizeyi 4,08 0,56 4,67 0,48 -3,976 <.001
Uriin/hizmet kalitesi 4,15 0,61 4,79 0,41 -4,274 <.001
Marka imaji 4,15 1,05 4,92 0,28 -3,454 <.001
Marka bilinirligi 3,88 1,11 4,88 0,34 -4,202 <.001
Biiyiime orant 4,19 0,57 4,75 0,44 -3,855 <.001
Pazar pay1 3,69 1,05 4,71 0,55 -4,234 <.001
Sosyal sorumlulugu 4,08 0,84 4,83 0,38 -4,023 <.001
Performans Toplam 59,73 8,66 | 70,13 4,42 -5,277 <.001

Not: Parantez igindeki rakamlar her bir gruba giren sube sayisin1 gdstermektedir.




236 Rifat IRAZ — Sefa CETIN — Behice Ebru KARAKOYUN

Tablo 15 incelendiginde halkla iliskiler faaliyetlerini yiiksek diizeyde
uygulayan isletmelerin performans kriterlerinin bu faaliyetleri diigiik
diizeyde uygulayanlarin performans kriterlerine gore yiiksek oldugu
goriilmektedir. Bu baglamda Tablo 15°’te elde edilen sonuglar
Independent-Samples t Testine gore istatistiksel bakimdan anlamli olup
“halkla iligkiler faaliyetleri uygulama diizeyi yiiksek olan bankalarin
performansi halkla iligkiler faaliyetleri uygulama diizeyi diisiik olanlara
gore daha yiiksektir” seklindeki -3- numarali hipotezini desteklemektedir.

SONUC

Degisen ve kiiresellesen rekabet ortaminda ayakta kalmak isteyen
isletme;  toplumun yapisini, Ozelliklerini, &zlemlerini, gelenek ve
goreneklerini tanimak ve kendisini topluma tanitmak zorundadir (Simsek,
2010: 382).

Gelisen teknoloji, cesitlenen hedef kitle ve zorlasan rekabet, karsilikl
iletisimin 6nemini giinden giine artirmaktadir. Artik rekabette yaratilacak
kiigiik pozitif yonde bir fark isletmeleri bir adim 6ne ¢ikartmaktadir.

Isletmelerde siirekli ve diizenli olarak kurum i¢i ve kurum disi
biitiinliik  i¢inde ¢ahsan H.I. fonksiyonu iletmeye, imajinin
diizeltilmesinde, gereken yonde miisteri tutumlarimi degistirmede, Pazar
payini artirmada ulusal ve uluslar arasi yerel politikalara girebilmesinde,
sendikalarda iletisimin iyilesmesinde ve yatirimcilarin dikkatini ¢gekmede
katki saglamaktadir. Ve bu da Hil’lerin geregini ve Onemini ortaya
koymaktadir. “H.I.’e gereken &nemi veren ve bunu etkin kullanan
isletmeler basari saglamalari, hayatta kalma olasiliklar1 daha fazla
olacaktir. Bankalarin yaptigi halkla iliskiler uygulamalarina iliskin
arastirma sonuglara bakildiginda, bankalarin her gecen giin halkla
iligkiler faaliyetlerine artan oranda yer verdiklerini ve bu uygulamalarin
sonucunda performanslarinda artis meydana geldigi gozlenmistir. Bu
sonuglar ile halkla iligkiler faaliyetlerinin hizmet sektoriiniin 6nde gelen
kuruluslart olan bankalarin performansi agisindan 6nemli bir yer tuttugu
da kolayca anlagilmaktadir.
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