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OZET

Bankacilik sektoriindeki yasanan anlik degisimler dikkat cekerken, halkin

bankalara olan ihtiyacinda da giinden giine artis gézlemlenmektedir.

Bankacilik sektoriinde halkla iliskiler uygulamalar1 ve bankanin miisteriye
yaklasimi gegmis yillara gore farklilik gostermeye baslamaktadir. Gaziantep ili Yap1
ve Kredi Bankasi Gaziantep Karagdz Subesi KOBI segmentinde yer alan
miisterilerin katilimmin yer aldigi ¢alismada, bankanm halkla iliskiler yaklagimi
arastirilmaktadir. Bankacilik sektoriinde halkla iligkiler kavrami ve halkla iligkilerin

miisteri memnuniyetine etkisi arastirilmaktadir.

Calismanin  birinci  boliimi, giris ve kavramsal kuramsal ¢ergeveden
olusmaktadir. Bu boliimde bankacilikta halkla iligkiler tanimi ve Onemine yer
verilmekte, Tirkiye’de ve Bati’da bankacilikta halkla iligkilerin gelisimi

anlatilmaktadir.

Calismanin ikinci boliimiinde, bankacilikta halkla iligkilerin 6nemi ve
boyutlar1 anlatilmaktadir. Bankacilikta halkla iligkiler uygulamalar1 cergevesinde,

miisteri ile banka arasindaki iletisim siirecine deginilmektedir.

Calismanin dglincii boliimiinde, Gaziantep ili Olgeginde Yapr ve Kredi
Bankas1 Gaziantep Karagdéz Subesi’nde yapilan arastirma yer almaktadir.
Arastirmanin esasini olusturan bes ana baslik belirlenmektedir. Bunlar, islem kalitesi
ve islem hizi, bankanin {iriin ¢esitliligi ve iirin tanitiminda kullanilan araglar, banka

personeli hakkinda degerlendirme, halkla iliskiler faaliyetleri uygulayicis1 olan



1

bankanin miisteriye yaklasimi, bankanin kurumsal imajinin miisteri agisindan 6nemi

ile kurumun giiclii ve zayif yonlerinin belirlenmesidir.

Bankacilik sektoriinde halkla iliskiler konulu tez ¢alismasinda, Gaziantep’ te
Yap1 ve Kredi Bankas1 Gaziantep Karagdz Subesi’ nin uyguladigi halkla iliskiler
calismalar1 ile bu calismalarin miisteri memnuniyetine etkisi arastirilmaktadir.
Calismada, bankacilik sektoriinde miisteri memnuniyeti ve sadakatinin

saglanmasinda halkla iligkilerin etkisine deginilmektedir.
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ABSTRACT

While instantaneous changes in banking draw immense attention, the

public’s need for banks increases day by day.

In comparison to past years, public relations in the banking sector and the
banks’ approach to customers are changing significantly. SME (Small and Medium
Sized Enterprises) customers of Yapi ve Kredi Bank’s Karagéz Branch in Gaziantep
were the subject of this study, in order to analyze the public relations approach of the
bank. This study assesses the concept of public relations in the banking sector and its

effects on customer satisfaction.

The introduction and conceptual theoretical framework constitutes the first
section of the study. As well as the definition and importance of public relations in
banking, this section illustrates the development of public relations in banking in

both Turkey and the West.

The second section of this study describes the importance and extent of public
relations in banking. Mentioned within the framework of public relations
applications in banking is the communication process between the bank and its

customer.

The third section of this study illustrates the research carried out in the
Gaziantep Karagoz Branch of Yap1 ve Kredi Bank, on a Gaziantep city scale. The
research is based on five main headings identified as; transaction quality and
transaction speed, the product range offered by the bank and vehicles used to

promote the products, assessments of bank staff, the customer approach of the bank



v

applying public relations activities, the importance of the bank’s corporate image in

terms of customers and the strong and weak points institutions.

This thesis, whose subject is public relations in the banking sector,
investigates the effects of public relations applications, applied by the Gaziantep
Karag6z Branch of Yapi ve Kredi Branch in Gaziantep, on customer satisfaction.
The study mentions the effects of public relations on customer satisfaction and

loyalty in the banking sector.
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BiRINCi BOLUM
GIRIS

Bankacilikta halkla iligkiler kavrami ve halkla iliskilerin uygulanma evreleri
miisteri odakli olarak belirlenmektedir. I¢inde bulunulan ¢agda, bankacilik alaninda
yasanan hizli degisim ve gelismeler miisteri ile bankanin birbirine karsilikli
bagimliligmi arttirmaktadir. Bu baglamda, bankacilik sektorii icerisinde temel aktor
konumunda olan miisteriye bankanin sergiledigi yaklasim son derece Onemlidir.
Banka agisindan amac¢ halkla iliskiler faaliyetlerini siirdiirtirken, miisteri
memnuniyeti saglanmasinin yani sira bankacilik hedeflerinin tutturulmasina yonelik
calismalarda bulunmaktir.

Halkla iligkiler faaliyetlerinin bankacilik sektoriindeki isleyisi ve eksiklikler
g0z oniinde bulunduruldugunda ortaya birtakim sorunlar ¢ikmaktadir. Cevap aranilan
en onemli soru, miisteri memnuniyetinin nasil saglanmasi gerektigine iliskin soru
olmaktadir. Caligmanin amaci, bankanin birincil hedefi olan miisteri memnuniyetini
saglamada halkla iligkiler faaliyetlerini ne yonde sekillendirdikleri tespit etmektir.
Miisteri portfoyii lizerinde etkin kullanim araci olarak yiiriitiilen faaliyetlerin miisteri
sadakatine etkisi arastirilmaktadir. Genel olarak Bankacilikta Halkla Iliskiler tez
bashiginin kullanilmasmin nedeni, miisteri ile bankanin karsilikli olarak halkla
iligkiler baglamindaki etkilesimini ve halkla iligkiler siirecini tiim yonleriyle
aktarabilme isteginden kaynaklanmaktadir.

Calismanin birinci boliimiinde, giris ve ¢alismanin kavramsal ve kuramsal
modelini olusturan konular yer almaktadir. Kavramsal ve kuramsal cergeveyi
olusturan baslik altinda, bankacilikta halkla iliskiler kavrammimn tanimi, tarihsel
gelisimi ve Onemini acgiklanmaktadwr. Ayni1 zamanda Bati’da ve Tiirkiye’de
bankacilik sektoriinde halkla iligkiler faaliyetlerinin gelisimi ve Tiirkiye’de
bankacilik sektoriinde halkla iligkiler faaliyetlerinin evrelerine yer verilmektedir.
Bankacilikta halkla iligkiler faaliyetlerinin gelisimi, ¢agin degisime ayak uydurmakta
ve her gecen giin Onem kazanmaktadwr. Bati’da ve Tiirkiye’de bankacilik
sektortindeki halkla iligkiler faaliyetlerinin gelisimi arasinda ¢ok biiyiik farkliliklar
bulunmamaktadir. Bunun nedeni, bankacilik sektoriiniin diinyanin higbir yerinde

duraganliga izin vermemesinden kaynaklanmaktadir.



Calismanin ikinci boliimiinde, bankacilikta halkla iliskilerin 6nemi ve
boyutlar1 incelenmekte olup, halkla iliskiler baglaminda banka ile miisteri arasindaki
etkilesim siireci incelenmektedir. Bu boliimde, bankacilik sektOrliniin miisteriye
bakis agis1 ve miisterinin bankacilik sektoriinden beklentilerine deginilmektedir.
Miisteri memnuniyetinin saglanmasida halkla iligkiler c¢alismalarinin 6nemi ve
bankacilik sektoriinde uygulanan halkla iligkiler faaliyetlerine yonelik ¢alismalar
anlatilmaktadir.

Calismanin dglincii boliimiinde, Gaziantep ili Ol¢eginde Yapr ve Kredi
Bankas1 Gaziantep Karagdz Subesinde, halkla iliskiler faaliyetleri iizerine yapilan
calisma yer almaktadir. Yapilan ¢aliymada, banka miisterileri ile gerek sube ici
gerekse miisterilerin isyerlerinde birebir goriismeler yapilmistir. Hazirlanan miisteri
goriisme formunda, caliymanin esaslarmni igeren sorular hazirlanmis olup miisterilere
bu ¢er¢evede sorular yoneltilerek bankacilik sektoriine yaklasimlar: irdelenmistir. Bu
baglamda, bankacilik sektdriinde uygulanan halkla iligkiler faaliyetlerinin miisteri
beklentilerine uyum saglayip saglamadigi arastirilmakta ve konu ile ilgili miisteri
onerilerine yer verilmektedir.

Bankacilikta halkla iligkiler konulu tez caligmasinda, niteliksel calisma
yontemlerinden derinlemesine goriisme yOntemi ile arastrma yapilmistir.
Bankacilikta halkla iliskiler faaliyetlerinin, miisteri tarafindan degerlendirilmesi i¢in
15 sorudan olusan miisteri goriisme formu olusturulmustur. Olusturulan konu
basliklari, iglem kalitesi ve islem hizi, bankanin iiriin ¢esitliligi ve {liriin tanitiminda
kullanilan araclar, banka personeli hakkinda degerlendirme, halkla iligkiler
faaliyetleri uygulayicist olan bankanin miisteriye yaklagimi, bankanin kurumsal
imajinin  miisteri agisindan oOnemi ile kurumun gicli ve zayif yonlerinin
belirlenmesidir. Belirtilen konu basliklarini igeren sorular, Gaziantep ili Yap1 ve
Kredi Bankas1 Gaziantep Karagdz Subesi Kiigiik ve Orta Biiyiikliikte Isletme (KOBI)
segmentinde yer alan 30 katilimc1 miisteriye sorulmaktadir. Segment, miisterilerin ait
olduklar1 portfoy siniflandirilmasi anlamma gelmektedir.

Calismanin iiglincii bolimiinde, tez calismasinin sonu¢ ve Onerileri yer
almaktadir. Bankacilikta halkla iligkiler uygulamalarmin gii¢lii ve zayif yonleri
anlatilmakta ve miisteri beklentileri dogrultusunda bankanmn halkla iliskiler
faaliyetleri degerlendirilmektedir. Gaziantep ili Yap1 ve Kredi Bankasi Gaziantep
Karagdz Subesi KOBI miisterilerinin goriislerinin de dikkate alinmasiyla, bankacilik

sektortinde halkla iligkiler faaliyetlerine iliskin onerilerde bulunulmaktadir.



Bankacilik sektoriinde halkla iliskiler ile ilgili literatiir incelendiginde bazi
calismalarda, miisterinin bankacilikta tekrar aymi {iriinii tercih etmesi, alternatiflere
yonelmesi ve baskalarma tavsiyede bulunmasi gibi iiriin satin alma sonrasi egilimleri,
miisterinin algiladig1 degerin dogrudan etkiledigi bir sonug olarak ifade edilmektedir
(Sweeney vd., 1999; Brady ve Robertson, 1999; Cronin vd., 1997). Baz1 ¢alismalarda
ise satin alma sonrasi egilimlerin, miisterinin algiladig1 tatmin sonucunda
gerceklestigi ve tatmininde algilanan degere gore sekillendigi ifade edilmektedir
(Eggert ve Ulaga, 2002; McDougall ve Lvesque, 2000).

Bankacilik sektoriinde halkla iligskiler konulu ¢alismada, bankacilik sektorii
ile miisteri arasindaki etkilesim siirecinde halkla iliskilerin rolii incelenmekte ve
halkla iliskilerin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatine etkisi arastirilmaktadir.
Miisterinin iirlin satin aliminda ve satin alim egilimin devaminin saglanmasinda

halkla iligkiler kavrami kavramsal olarak incelenmektedir.

1. KAVRAMSAL VE KURAMSAL CERCEVE

Calismanin kavramsal ve kuramsal g¢ercevesini olusturan birinci boliimde;
bankacilikta halkla iligkiler kavrami ve 6nemi, halkla iligkilerin dayandigi temel
ilkeler ve bankacilik acisindan irdelenmesi, halkla iligkilerle ilgili kuramlar,
bankacilikta halkla iligkilerle ilgili gelisim, Tiirkiye’de bankacilik sektdriinde halkla

iliskiler faaliyetlerinin evreleri anlatilmaktadir.

1.1.Bankacilikta Halkla iliskiler Kavram

Bankacilikta halkla iliskiler kavramina yer verilmeden once genel anlamda
halkla iliskiler kavrami su sekilde tanimlanmaktadir. Halkla iliskiler, 6zel ya da
kamu kesimlerinde faaliyet gosteren bir kurulus veya kurumun, iligkide bulundugu
kitlelerin anlayis, sempati ve destegini elde etmek i¢in giristigi iki yonlii iletisime
dayal1 ve sonucta kitlede kurulusun, kurulus da kitlenin istekleri yoniinde
degisikliklerin gergeklestirilmesine yonelik, sistemli ve siirekli ¢abalar1 iceren bir
stirectir (Yatkin, 2003: 10).

Ekonomi Ansiklopedisi’ nde (1983: 557) yer alan halkla iliskiler tanimina
gore, bir kurulusun kendi i¢ Orgiitii i¢inde bulundugu dis c¢evresindeki kisi veya

gruplar ile kamuoyunda hos ve sirin goOzikmesini ve onlar tarafindan



desteklenmesini saglayict c¢abalarin tiimiine halkla iligkiler denir. Bu c¢abalarin
bankacilik sektoriindeki karsiligi, yeni miisteri kazanimi ve mevcut miisteri sadakati
ile miisteri memnuniyetinin saglanmasima yonelik uygulanan halkla iligkiler ¢abalar1
olarak ifade edilebilmektedir. Ozellikle giiniimiizde ekonomik amacl kuruluslarin
faaliyetlerine kars1 koyan bazi ideolojik kisi ve gruplar ile sendikalar isletme ve
kurumlarin birer somiirii aract oldugu seklinde propagandalarmi giiglendirmisler,
personeli kendi kurumlarina karsi diismanca bir tutum i¢cine sokmuslardir. Ayrica
isletme ve kurumlarin miisteriler, mali kurumlar, bayiler, saticilar, yakin ¢evre halki
ve kamuoyu nezdinde yanlis goriiniimiinii ortadan kaldirmak ve onu tiim ¢ikar
gruplarma ve topluma sagladigi yararlar bakimindan tanitmak gerekli bir gorev
haline gelmistir. Gerek kurumun kendi i¢ Orgiitiindeki personeline, gerekse dis
cevreye ve kamuoyuna tanitilmasi ve onlar tarafindan Oneminin anlasilarak
benimsetilmesi gorevi zamanimizda halkla iliskiler birimlerince yiiriitiilmektedir
(Ekonomi Ansiklopedisi, 1983: 557). Genel anlamda halkla iliskiler tanimina yer
verilecek olunursa, halkla iliskilerin dnciilerinden birisi olan Edward Bernays, halkla
iligkilerin insanlar1 bilgilendirme, insanlari ikna etme ve diger insanlarla etkilesimde
bulunma olarak bilinen {i¢ temel 68esinin toplumlar kadar eski oldugunu ifade
etmektedir (Kotler ve Clarke, 1987: 468).

Bankacilik sektorii yapist itibariyle, hizmet sektorii olarak kabul edilmektedir.
Halkla iliskiler kavrami da bankacilik sektoriiniin igerisinde miisteri odakli olarak yer
almaktadir. Bu acidan bakildiginda miisteri memnuniyeti birinci faktor olarak ele
almarak en iy1 hizmet sunulmaya calisilmalidir (Tolon, 2008: 2). Kar etmek i¢in
miisteriye odagini ¢eviren bankalar, miisteri tabanini yayginlastirmak ve en dnemlisi
miisteriyi elinde tutmak ve onun bir adim Otesi de sadik miisteri olusturmak ig¢in
kisiye 6zel hizmetlere 6nem vermeye baslamaktadir (Suman, 2001: 14-15). Bankanin
uyguladig1 halkla iliskiler faaliyetleri bankacilik sektoriinde bulunan rakipler
icerisinde de fark yaratmasina ve avantaj elde etmesine neden olabilmektedir. Banka
iletisiminin stratejik bir pargasi olan halkla iligkiler ¢aligsmalari, bankanin sadece
miisteriler ile degil, banka i¢ci ve dis1 tiim cevresi ile ilgili iligkilerini gelistirir
(Ledingham ve Bruning 1998: 59). Banka i¢i ve banka dis1 iletisimin saglanmasinda
halkla iliskilerin etkin kullanimi1 gerekmektedir. Merkezinde miisterinin bulundugu
halkla iliskiler ¢aligmalarmin, bankanin tiim departmanlarinda aktif yiiriitiilmelidir.
Personelin kendi arasindaki iletisimi de halkla iliskilerin bir pargasmni

olusturmaktadir.



Halkla iligkiler kavrammin bankacilik sektoriindeki yeri, merkezinde miisteri
olan ve bankacilik hedeflerine ulasmada etkin olarak kullanilan faaliyetler olarak

degerlendirilmelidir.

1.2. Bankacihkta Halkla fliskilerin Onemi

Bankacilik sektoriinde uygulanan halkla iligskiler faaliyetleri miisteri
sadakatini arttrmaya ve bankacilik hedeflerinin saglanmasina yoneliktir. Memnun
miisteri, yaptig1 aligverislerle bankaya kazang saglarken, c¢evresine yaptigi etkiyle
bankaya yeni miisteriler kazandirmakta ve bankanimn {iriin tanitim maliyetlerini de
diisiirmektedir. Iyi bir miisteri ydnetimi, isletmelerin verimliliklerine de biiyiik
katkida bulunmaktadir (Fornell, Claes, 1992). Dolayisiyla yeni miisteri kazaniminda
etkin rol oynayan mevcut miisteri referansinin olusmasinda halkla iliskiler
faaliyetleri 6nemli yer tutmaktadir.

Bankacilik sektoriiniin kendi biinyesinde olusturdugu halkla iliskiler politika
ve uygulamalarindan basta ekonomik icerikli olmak iizere bir¢ok beklentisi vardir.
Calismada, bankacilik sektorii bir isletme olarak ele alindiginda, isletmenin halkla
iligkilerden beklentileri Sabuncuoglu ve Ataol’un arastrmasinda (2001: 52, 1991:
93); isletmeyi koruma, finansal destek saglama, sayginlik kazanma, kamuoyunun
destek ve giivenini kazanma, halkta isletmeye karsi olumlu davranislar olusturma,
talebi arttirma, calisanlarla iyi iletisim, iggéren bulma, toplumla iliskilerini gelistirme
olarak siralanilabilir sonucuna ulasilmaktadir. Bankacilik sektoriinde halkla iligkiler
faaliyetleri miisterinin giivenini kazanmada ve miisteriye iiriinlerini sunmada en etkin
arac olarak kullanilmaktadir.

Baska bir agidan bakildiginda bankanin 6zel bir isletme oldugu diistincesiyle
isletmeler agisindan halkla iliskilerin 6nemini Bahsi (1977: 40) sOyle siralamaktadir:

1. Firmalar iirettigi mal ve hizmetleri pazara kolaylikla sokabilirler. Siiphesiz
saglam bir kurum kimligi olarak benimsenen bir isletmenin iiretecegi her tiirlii mal
ve hizmetlere ilgi ve giiven kolaylikla saglanmaktadir. Bunun yaninda s6z konusu
firma {rettigi irlinlerin fiyatlarin1 diger rakiplerine gore yiliksek tutsa bile pazar
payin1 biiyiitebilir.

2. Yine, bu isletmelerin ihtiya¢ duyacaklari kredileri, gerek 6zel gerekse de

kamu kuruluslarindan daha kolay bir sekilde temin edebilir.



3. Bir baska 6nemli husus da, isletmelerin ihtiya¢ duyacagi kalifiye personeli
bulma ve ise alma konusunda karsimiz ¢ikmaktadir.

4. Di1s satim yapan firma acisindan bakildiginda halkla iliskiler, dis piyasa ile
iliskisi olan igletmeyi geregi kadar tanitmak, adini, 6zelliklerini ve tiim olarak imajin1
saglamlastirmak ve firma degerini miimkiin oldugu kadar yiikseltmektir. Basarili bir
halkla iliskiler ¢alismasi sonucunda dis satim yapan sirket yalniz dig piyasada
kendisine bir isim yapmakla kalmaz, ayn1 zamanda kendi i¢ piyasasinda da olumlu
yonde izlenimler olusturur.

Halkla iligkiler faaliyetleri miisteri sadakati ve yeni miisteri kazanimina
dogrudan etkide bulundugundan bankacilik sektdriinde son derece onemlidir. Halkla
iligkiler faaliyetleri dogru tanitim metodlar1 kullanildiginda yararli sonuglar ortaya

cikararak bankacilik sektoriine katkida bulunmaktadir.

1.3. Halkla iliskilerin Dayandig1 Temel Ilkeler ve Bankaciik Acisindan

irdelenmesi

Halkla iligkiler calismalarinin ana amaci, hedef kitle {izerinde hakimiyet
kurabilmek ve calismada yer alan tiim birey ve gruplar1 etkisi altina almaktir. Bu
baglamda, her etki bir tepki uyandiracagindan en olumlu sonuca ulasabilmek adina
yani alman tepkilerin ¢ogunu olumlu kilabilmek i¢in bagli kalinmasi gereken
birtakim temel ilkelere dikkat ¢ekilir (Tengilimlioglu ve Oztiirk, 2008: 77). Bunlar;

e Halkla iliskiler iki yonlii iliskiye dayali bir iletisim siirecidir. Isletme
karsisinda halk, etkiye tepkisiz kalmamalidir.

e Halkla iliskiler gercegi yansitmalidir ve her zaman diiriist olmalidir.

e Inandirici olmahdir. Inandiricihgin esasi hedef kitleyi yakindan tanima ve
mesaj1 dogru kanallarla iletmedeki basarinin gostergesidir.

e Halkla iligkiler sabir isteyen siirekli bir ¢caligmadir.

e Halkla iligkiler uzmanlik isidir.

e Halkla iliskilerin yaygin bir sorumluluk esas1 vardir.

e Halkla iliskiler faaliyetleri siireklilik arzeder ve tekrarlanmalidir.

e Mesleki etik kurallara uyma halkla iligkiler faaliyetlerini yiiriitiirken bagl
kalinmas1 gereken kuraldir.

e Kurumsal imaj1 olusturma ve imaj1 koruma esastur.



e Biitcesiz halkla iliskiler faaliyetleri yiiriitiilemeyeceginden mali agidan planl
olunmalidir. Biitge yetersiz olsa dahi kit kaynaklarla verimli islerin
cikarilabilecegi unutulmamalidir.

Halkla iligkiler faaliyetlerinin esasmi olusturan ilkeler, bankacilik sektorii
icerisinde de kendine uygulama alanmi olusturmaktadir. Temel ilkeler icerisinde yer
alan iki yonli iletisime dayali iletisim siireci, bankacilik sektorii ile miisteri
arasindaki etkilesimdir. Bankanin uyguladig: halkla iligkiler faaliyetlerinin temelinde,
miisteri odakli calisma yontemi bulunmaktadir. Miisteri, banka tarafindan kendisine
sunulan iirlin ve hizmetleri degerlendirerek ihtiyacina yonelik alimda bulunmaktadir.
Bankasmna halkla iliskiler faaliyetleri ile tanitilan {irtinlerin alimi ile baglanan
miisteri, yeni miisteri kazanimina da referans olmaktadir. Bu baglamda, iki yonlii
iletisimde, banka ve miisteri arasindaki iliskide bankanin miisteriye etkisine
miisterinin tepkisiz kalma durumu miimkiin degildir.

Bankacilik sektoriinde uygulanan halkla iligkiler faaliyetlerinde diiriistlitk
esastir. Dogru olmayan ve banka lehine tek yonlii ¢ikar saglayan bankacilik iiriin ve
hizmeti miisteri memnuniyetsizligine neden olmaktadir. Dolayisiyla halkla iliskiler
faaliyetlerinin tanitiminda ve uygulama asamalarinda miisteri ile banka arasinda
karsilikli ¢ikarlar g6z Oniinde bulundurulmalidir. Halkla iligkiler faaliyetlerindeki
diirtistliik ilkesi, bankacilik sektoriiniin vazgegilmez ilkesi olarak kabul edilmelidir.
Miisterinin bankaya kars1 glivenini kazanmada ve bankanin politikalarinda inandirict
olmasinda bu son derece dnemlidir.

Halkla iliskiler faaliyetleri kisa vadede sonug¢ beklentisinden ¢ok, uzun vadeli
planlar icermektedir. Bankacilik sektoriinde de tiriinlerin olusturulmasi, gelistirilmesi
ve miisteriye sunumu icin ciddi anlamda emek ve vakit gerekmektedir. Miisteriye
sunulan iirtin ve hizmetlerin halkla iligkiler faaliyetleri ile tanitilmasi1 ve bankaya kar
olarak geri doniisiimiiniin beklenmesi sabir isteyen bir siirectir.

Bankalarm halkla iligkiler bolimiinde calistirilmak iizere personel kadrosu
mevcuttur. Ancak Gaziantep ili Yap1 ve Kredi Bankasi1 Gaziantep Karagdz Subesinde
yapilan caligmada, halkla iliskiler ¢alismalar1 i¢in ayr1 bir kadro olusturulmadan,
mevcut personelin halkla iliskiler ile ilgili egitildigi goriilmektedir. Subelerde mevcut
personelin bankacilik {irliniin tanitimi1 ve satisinda aktif rol oynamasi nedeniyle,
personeller donemsel olarak seminerlere gonderilmektedir. Bankalarin genel
miidiirliik birimlerinde halkla iliskiler uzmanlar1 bulunmakta olup iiriin gelisiminden

ve tanitimdan bu kisiler sorumlu tutulmaktadirlar.



Bankacilikta halkla iligkiler caligmalarinda, kamuoyuna yeterli bilgiler
sunularak halkin ilgi ve destegi kazanilirken, 6te yandan halkin kurumdan
beklentileri, istek ve tepkileri anlasilmaya ¢alisilmalidir (Oriicii, 2006: 251). Halkin
destegini kazanmada halkla iliskilerin baska bir ilkesi, dogru bilgi vermektir. Ger¢ek
olmayanmn tanitilmasi, duyurulmasi yolunda bir oneri, halkla iligskiler uzmani ya da
orgiitiiniin tizerinde bile durmayacag1 bir konudur (Asna, 1974: 232-234). Bankacilik
acisindan degerlendirildiginde, banka reklamlarindaki kredi kampanyalarmin
subedeki uygulama ile birebir Ortlismesi gerekmektedir. Reklamdaki cazip kredi
kosullari ile gercek hayatin i¢inden sube uygulamalari arasinda farklilik yasandiginda
miisteri agisindan bankaya kars1 giivensizlik ortami dogmaktadir.

Inandirict olan halkla iliskiler faaliyetlerinin temelinde, yaygm sorumluluk
ilkesi yatmaktadir. Yaygin sorumluluk ile anlatilmak istenen, tiim personelin banka
subesinin kapisindan giren miisterilere sicak karsilama ve giileryilizli olmasi
gerekliligidir. Halkla iligkilerin temelinde yer alan agiklik ilkesi, bankacilik sektoriin
de olmasi1 gereken temel unsurlardandir. Gergeklerin gizlenmeden ve halkin
anlayacagi dilde anlatilmas1 gerekmektedir. Bir baska halkla iligkiler ilkesi olan
firma imajmnin saglanmasi gerekliligi, bankacilik agisindan ¢ok 6nemlidir. Eger bir
firma kamuoyunda giivenilir, diiriist ve topluma yararl hizmetler yaptig1 izlenimini
yaratmigsa, o firmanm kriz donemlerinde toplumu ve devleti yaninda bulma ve
kurtulma sans1 ¢ok ytiksektir (Sabuncuoglu, 1998: 57).

Halkla iliskilerin ilkelerinden yineleme ve siireklilik ilkesi, bankacilik sektorii
icerisinde devamli uygulanmaktadir. Kamuoyuna ulagsmada gazete ilan1 ve reklam
filmlerine agirlik verilmesinin yani sira banka subesi icerinde de miisteriye yiizylize
goriisme esnasinda Uriinler siirekli tanitilmaktadir. Gaziantep ili 6lceginde Yapi1 ve
Kredi Bankasi Gaziantep Karagéz Subesi’ndeki calisma sirasinda da bu tiir

faaliyetlerin oldugu gézlemlenmistir.

1.4.Bankacihikta Halkla iliskilerle ilgili Gelisim

1.4.1-Batidaki Gelisim

Halkla iliskiler once ABD’de kamu kesiminde ortaya ¢ikmis; daha sonra da

0zel kesimde de 6nem kazanarak gesitli evrelerden gecmistir (Mucuk; 2005: 350).



Diinyada halkla iligkilerin gelisimini hizlandiran en 6nemli olay Biiylik Ekonomik
Kriz (1929-1933) olmustur. Boylelikle, isletmelerin sadece kar pesinde kogmalarinin
yeterli olmadigi; yalnizca verimlilik artisina odaklanmis olan isletme faaliyetlerinin,
thmal edilmis bulunan isletme i¢i insan iliskilerine ve isletme — ¢evre — aile - sendika
gibi isletme dis1 grup iliskilerine 6nem vermeleri geregi ortaya ¢ikmustir (Kazanci,
1982: 3-5).

Halkla iliskilerin Avrupa’ya girisi ise, ilk kez Ingiliz Basbakan 1. George’nin
1912°deki se¢im kampanyasinda halkla iliskiler yontemlerini kullanmasi ile
baslamaktadir. Ingiltere’de ilk kez halkla iliskiler sozciigii 1932 yilinda
kullanilmigtir. 20. Yiizyillin sonlarma kadar halkla iligkiler isletmelerin ¢ikar
gruplarma, basina ve yasal diizenlemelere karsi savunma giicii olarak kullanilmistir.
Bu yillarda halkla iliskiler c¢esitli ¢ikar gruplarimi etkilemek i¢in tanitim cabalari
iizerine kurulmustur (Cutlip vd, 1985). Diinyay1 sarsan biiylik kriz ile toplumsal bir
icerige kavusan halkla iligkiler, 2. Diinya Savasi sonuna kadar Avrupa’ya da
yayilarak bir isletme yonetim fonksiyonu olarak benimsenmis; daha sonra da hemen
hemen biitiin iilkelerde benimsenmeye baslamistir (Mucuk; 2005: 350).

Baskin ve arkadaslari, (1997: 31) Amerika Birlesik Devletleri’nde halkla
iliskilerinin gelisimini ii¢ sathaya ayirmaktadir. Bu gelisimler, ard arda gelisimlerini
siirdiiren birbirini tamamlayan safhalardir. ABD’de halkla iligkiler gelisiminin
safhalar1 manipiilasyon, bilgilendirme dénemi ve iki yonlii etki ve anlayis donemi
olarak belirlenmektedir.

Manipiilasyon, 19. yiizyilda halkla iliskiler uygulayicilar1 basin ajanslari
olarak adlandirilmaktaydi. 19. Yiizyilin son yarismna dogru politik kampanyalarda
onem kazanan basin ajanslari, basindan miisterilerinin kisisel ¢ikarlar1 adina
yaralanirken, bir diger grup tanitimci da basindan sosyal amaclarla yararlanmistir.
Eric Godman, bu donemde kamuoyu kandirilmis derken, vefatindan sonra London
Times, Barnum’u ‘zararsiz hilekar’ olarak tanimlamistir (Peltekoglu, 1998: 61).

Bilgilendirme donemi, bu donemde halkla iliskiler uygulayicilar1 tanitim
ajanslar1 olarak adlandirilmistir. Basinin olumsuzluklarinit ortaya ¢ikarmak igin
harcadig1 caba, isletmelerin kendilerini savunmak durumunda kalmalarma neden
olurken, halkin aydinlatilmasini temel alan yeni halkla iligkiler anlayisinin dogusuna
da zemin hazirlamistir (Tengilimlioglu ve Oztiirk. 2008: 27).

Iki yonlii etki ve anlayis donemi, isletmenin kamuoyu olusturmasi i¢in

meydana getirdigi politikalarda ve alacagi kararlarda yonetime danismanlik yapma
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ve gerekli bilgileri saglama islevini de iistlenmistir. Bu yaklagimi benimsemis halkla
iligkiler uygulayicilari, halkla iliskiler danismani olarak adlandirilmaktadir (Baskin
ve digerleri, 1997: 31). Isletmelerde halkla iliskilerin dogusu ve gelisimine katki
saglayan Lee’nin halkla iliskiler ilkelerinde, gizlilige gerek olmadigi, halkla
iligkilerin reklamlarla karigtirilmamasi gerekliligi, gercek bilgiler elde etme amaci
gilitmesi yer almaktadir (Kazanci, 1995: 16).

1929-1930’un iktisadi krizi, Halkla iliskiler alaninda da etkilerini gostermis
ve deger yargilarinda degismelere yol agmistir. Kriz ve Roosevelt’in yeni iktisadi
programi New Deal kamusal ve 6zel kuruluslarm Halkla iliskilere daha fazla dnem
vermesine, halk destegine duyulan ihtiyacin artmasma sebep olmustur. Franklin
Roosevelt, Halkla Iliskiler programi i¢inde radyodan da genis dlgiide faydalanarak bu
haberlesme aracinin da tanitma ve halkla iliskiler alaninda kullanilmasma onciiliik
etmistir. Ikinci Diinya Savasindan sonra dénemi daha iyi anlasilan Halkla Iliskiler
A.B.D’. de biisbiitiin yayginlasmistir . Harpten kisa bir siire sonra 5000 kadar ticaret
ve sanayi kurulusunun o&nemli birer Halkla Iliskiler servisine sahip oldugu
saniliyordu. Bunun disinda 1200 den fazla dzel Halkla liskiler Biirosu kurulmustu.
1940 yilinda A.B.D. den Kanada ya gecen Halkla iliskiler olgusu, orada hizla
geliserek Fransa, Ingiltere, Hollanda, Norveg, Italya, Belgika, Isveg, Finlandiya ve
diger Bat1 Avrupa Ulkelerine 1950°li yillarda yayilmaya basladi (Davson, 1973).

Batr’daki halkla iligkiler gelisiminde, Cutlip ve digerleri halkla iliskilerin
miisteri kurumlarin sinirlarmin 6tesinde bir etkiye sahip oldugunu kabul ederken
toplumda tiim bakis agilarmin seslendirilmesine, yanlis bilginin dogru bilgi; uyumun
uyumsuzluk ile degistirilmesine olan katkilarindan, halkla iligkilerin toplumsal
sistemlerin degisen ihtiyaglar1 ve ¢evreyi kabul etmesini sagladigindan bahsederler.
Onlara gore sosyal sorumluluk c¢ercevesinde uygulanan halkla iliskiler, etik
standartlarin yerine getirilmesini de biiylik 6l¢iide saglamaktadir (Center ve Broom

1994:133).

1.4.2-Tiirkiye’deki Gelisim

Tiirkiye’de bankacilik sektoriinde halkla iligkiler gelisimi, ekonominin genel
yapisinin iyilestirilmesiyle miimkiin olmaktadir. Tiirk bankaciliginin tarihsel gelisim
siireci incelendiginde, gerek Osmanli Devleti ile Cumhuriyet’in ilk kurulus yillar1 ve

gerekse giinimiize kadar gegen siirede, Tiirk bankacilik sektoriiniin yapist ve



11

gelisiminin, ekonomik gelisme, ekonominin genel yapist ve performansindan
oldukca fazla etkilendigi goriilmektedir (Bakan, 2001: 31). Ekonominin genel
yapisinin gelisimi, bankacilik sektdriinde halkla iliskiler faaliyetlerinin arttirimina da
yol agmaktadir. Iyilesen ekonomi sartlarinda bankalarm tanitim faaliyetlerine yonelik
harcamalar1 ve {iriinlerinin satigsina yonelik kampanyalar1 artmaktadir.

Tiirk bankacilik sektoriinlin baslangicindan giiniimiize, 6zellikle 1980 sonrasi
uygulamaya konulan reform politikalar1 sonrasinda, sektoriin karsilastigi baslica
temel sorunlar; ekonomik istikrarsizlik, mali riskler, yiiksek kaynak maliyeti, haksiz
rekabet kosullari, teknolojideki hizli gelismeler, 6zkaynaklarin yetersizligi ve
yeniden yapilanma sorunlar1 seklinde siralanabilir (Parasiz, 2000: 125). Bankacilik
sektoriinde uygulanan halkla iligkiler faaliyetlerinin belirlenmesinde, bankacilik
sektoriinlin  yasadigi sorunlar da g6z Oniinde bulundurulmaktadir. Bu sorunlar
(Parasiz, 2000:126) ;

e Ekonomik Istikrarsizhk: Olumsuz makroekonomik kosullar, bankalarmn
kaynak maliyetlerini ve diger isletme giderlerini arttirmakta, bu etki
sonucunda artan kredi faizleri ise, ozellikle piyasaya yonelik diistik riskli
plasman olanaklarini daraltmaktadir.

e Yiiksek Kaynak Maliyeti: 1980°li yillardan itibaren faizlerin serbest
birakilmasiyla, faizler enflasyon paralelinde seyretmeye baslarken, mevduat
kompozisyonunun vadeli lehine gelismesi sonucu, mevduatin maliyeti 6nemli
Olclide artmastir.

e Haksiz Rekabet Kosullari: Bankacilik sektoriinde rekabet, dogrudan
dogruya fiyatlar1 etkileyen en énemli unsurlardan biridir (Ozkan, 1999: 40).
Rekabette kuskusuz fiyat 6nemli bir etken olmakla birlikte, rekabet giiclinii
belirleyen tek etken degildir. Hizmet kalitesi, hizmetin cesitliligi, yapisi,
miisterinin gereksinimlerini karsilayan hizmetlerin sunulmasi, teknoloji,
reklam vb. biitiin bunlar rekabet giiciinii etkilemektedir (Berk, 1999: 116).

o Teknolojideki Hizh Gelismeler: Bankaciliktaki yeni uygulamalar sadece
finansal alanla smirli olmayip, teknik alandaki gelismelerden yararlanma da,
sektorde onemli bir diizeye ulagsmistir (Parasiz, 2000: 129).

o Ozkaynaklarin Yetersizligi: Gerek i¢ piyasada gerekse de uluslararasi

piyasalarda rekabet edebilecek giigleri yoktur. Kiiciik 6lgekli bankalarin
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birlesmeleri saglanarak, aktif ve sermaye yapilarinin giiclendirilmesiyle

ozkaynaklarinin arttirilmast miimkiin olabilir (Parasiz, 2000: 128).

1950’lerin sonlarina dogru, baslangicta talepte yasanan dalgalanmalar tatmin
edilmis ve ekonomi degistik¢e, iliretime dayali isletmeler, liretimin maliyetini
diisiirerek kazanglarmi siirdiirmeyir amaglamislardir. Kalite, dizayn ve tiiketici
tercihlerinin dikkate alimmadigr bu donemde, baz alinan tek oOl¢ii ¢ok satmak
olmustur (Bozkurt 2004: 20). Uretim bazli pazarlama anlayisin1 sorgulayan ve olasi
miisterilerin talep ve beklentilerini merkeze alan yeni pazarlama anlayist
uygulanmaya baglanmistir. (Bozkurt 2004: 22) Bu durum bankacilik sektoriinde
uygulanan halkla iligkiler faaliyetlerinin de esasini olusturmaktadir.

Bankacilik sektoriiniin tarihsel gelisiminde, cumhuriyetin kuruldugu 1923
yilinda, Tiirkiye ekonomisi, “Osmanli Devleti tarafindan kurulan birka¢ askeri
fabrika, imtiyazli yabanci sirketler tarafindan demiryolu, madencilik alanlarmda
yapilan yatirimlar istanbul, izmir gibi biiyiik sehirlerde oturan halkin su, elektrik,
havagaz, telefon, ihtiyaclarmi gidermek maksadiyla kurulan isletmeler bir tarafa
birakilacak olunursa, biiyiik 6l¢iide idame ekonomilerinden meydana gelmektedir.
Ozellikle tarim sektdriinde kuru {iziim, kuru incir, findik, pamuk gibi ihrag iiriinleri
yetistiren isletmeler harig, esas itibariyle kendi ihtiya¢ i¢in iiretimde bulunan, ancak
kendisi tarafindan iiretilmeyen mahdut mallar piyasada satin alabilmek, cep har¢ligi
saglamak maksadiyla yetistirdigi mahsuliin bir kisim piyasaya arz eden veya kismen
piyasa i¢in iirlin yetistiren koylii isletmeleri hakimdir. Bu igletmelerde iiretim teknigi
geridir, sermaye ihtiyaci asgari seviyededir ” (Zarakolu, 1973: 28-29.) Bu durumun
halkla iligkiler ¢aligmalarini uygulama alanini daralttigi soylenebilir.

Tiirkiye 1930’lu yillara gelindiginde tarim liretiminin egemen oldugu bir iilke
goriiniimiindedir. 1920’11 yillarda izlenen 6zel kesimin 6zendirilmesi ile sanayilesme
stratejisi, sermaye birikiminin yetersizligi nedeniyle 6nemli bir sonu¢ vermemistir.
Bu durum, ekonomik kalkinmanin saglanabilmesi i¢in devletin sinai yatirimlarinin
gerceklestirilmesinde daha aktif bir rol oynamas1 gerektigi konusundaki goriislerin
tartigmaya agilmasina neden olmustur. Tam bu donemde baslayan “Diinya Ekonomik
Krizi’nin”, dis ticaret agiklarina yol agmasi, ve tarim tiriinleri fiyatlarindaki diisiisiin
ciftcilerin gelirlerinde meydana getirdigi 6nemli azalma, sanayilesme i¢in yeni
yontemler bulunmasi calismalarini hizlandirmistir (Zarakolu, 1973: 30).

Zarakolu’nun (1973: 32) belirttigi gibi, 1945-1959 doneminin en Onemli

ozelligi, sanayilesme stratejisi olarak iktisadi devletgiligin yerini 6zel sektoriin
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desteklenmesi ile ekonomik kalkinmanin hizlandirilmasi politikasinin almasidir. Bu
politika degisikliginin baslica nedeni, savas yillarinda yasanan yiiksek enflasyon ve
spekiilasyon ortaminda tarim ve ticaret sektorlerinde varlikli bir 6zel kesimin ortaya
c¢tkmis olmast ve 1950 yilinda iktidara iktisadi liberalizm ilkesini benimsemis
Demokrat Parti’nin ge¢mesidir. Bu donemde o6zel sermaye birikimi, 6zellikle
1950°den sonra tarimda makinelesmenin artmasi ve hizla genisleyen ekim alanlari ile
ard arda iyi ekim yillarmin yasanmasimnin da etkisiyle, dnemli 6lgiide artmustir. Ozel
kesimin giiclenmesi ve sanayilesme politikasinda meydana gelen degisiklik, etkisini
bankacilik sektorii tizerinde de gdstermis, bu donem, 6zel bankaciligin gelistirildigi
bir donem olmustur. 1980°li yillarda piyasa mekanizmasmnin kurulmasmna ve
iletilmesine  yonelik  diizenlemelerini  hazirlanmasi1  ve kurumsal yapmin
gelistirilmesine ¢aba gosterilmis; piyasa ekonomisine uygun kararlar alinmaya
calisilmistir. Bu yaklasimin devami olarak, 1990°lh yillara girerken, Tirkiye,
ekonomik performansi ve uluslararas1 ekonomik iligkileri 6nemli 6lciide etkileyecek
cok temel bir politika degisikligi yapmustir; kambiyo rejimi daha da
serbestlestirilmis, sermaye hareketleri serbest birakilmistir. Bu cok 6nemli karara
ragmen, gecmisten gelen makro dengesizliklerin giderilmesine yonelik kararlar
almamadig1 gibi, dengesizlikleri daha da biiyiitecek ve istikrarsizlikla kaynak
olusturacak uygulamalar yapilmistir. Tiirkiye’de tek parti hiikiimetinin yerini yeniden

koalisyon hiikiimetleri almistir.

1.5. Tiirkiye’de Bankaciik Sektoriinde Halkla iliskiler Faaliyetlerinin

Evreleri

Halkla iliskilerde ¢calisma bigiminin saptanmasi i¢in dnce olaylarin sistemli
olarak analizi, 6l¢lilmesi ve bundan sonra planl bir sekilde caligmalarin hazirlanmasi
gerekmektedir. Halkla iliskiler calismalarinin yiiriitiilebilmesi i¢in planli bir sekilde
hazirlanmast zorunludur (Yatkin, 2003: 25). Dolayisiyla, halkla iligkiler belirli
asamalar1 bulunan ve siirekli bir olusumdur. Siireklilik gdéstermesi ve adim adim
uygulanmasi agisindan planli ve programl ¢alismay1 gerektirmektedir.

Halkla iligkiler caligmalarmnin yiirtitiilmesi, dort asamadan olusmaktadir
(Gokyay, 1971: 109). Bu program sirasiyla; bilgi toplama - arastirma, planlama,

uygulama ve degerlendirme siireclerinden meydana gelmektedir. Bankacilik
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sektoriinde de bankacilik iiriinlerinin miisteriye sunumunda, halkla iligskilerin etkin

kullanimi1 ve asagida detay1 verilen evrelerin izlenmesi gerekmektedir.

e Bilgi Toplama (Arastirma)
Bilgi toplama halkla iliskiler ¢aligmasinin iizerine oturacagi temellerin
olugsmasini saglayan ve yol haritasin1 belirleyen ilk agsamadir. Bilgi toplama agamalar1

kendi i¢inde ii¢ baslik altinda incelenebilir (Aziz, 1990).

a)Mevcut kaynaklarin incelenmesi: Faaliyet raporlari, toplant1 tutanaklari,
benzer konularda onceden yapilmis olan ¢alismalar ve yazili veya gorsel basinda
cikan konuyla ilgili haberler arastirma dncesinde incelenebilir.

b)Kurulus kaynaklar:: Kurulusun yani halkla iligkiler c¢aligsmalari
uygulayicisinin kendi sahip oldugu bilgi birikimidir.

c)Bilimsel yontemler kullanilarak elde edilen bilgiler: istenilen bilgilerin
toplanmasinda, en glivenilir yol zaman alsa ve masrafli olsa bile bilimsel yontemlerin
kullanilarak elde edilen bilgilerdir. Giivenilir sonuglar veren bilimsel arastirma
metotlarindan bir tanesi de, kisisel yliz yiize goriismelerdir. Bir kitleyi olusturan

bireylerle teker teker yapilan goriisme, kitle hakkinda en dogru bilgiy1 verir.

e Planlama
Planlama yapilacak isten verimli sonug¢ alinabilmesi i¢in kesinlikle uyulmasi

gereken program olarak tanimlanabilir. Yonetim anlayisinda ‘en kotii plan dahi
plansizliktan 1yidir’ anlayisi halkla iliskiler i¢cin de gecerlidir.

Jetkins (1974: 211-219) bir isletmede halkla iligkiler planlanmasinda
izlenmesi gereken stireci asagidaki gibi siralamaktadir:

1.Durum degerlendirmesi ve problem alanlarin tespiti

2.Amaglarin tanimlanmasi

3.Hedef kitlenin tanimlanmasi

4 Iletisim araglar1 ve tekniklerinin se¢imi

5.Biit¢eleme

6.Sonuclar1 degerlendirme
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e Uygulama

Halkla iliskiler uygulayicilar1 yapmis olduklar: arastirma verilerini planli bir
sekilde uyguladiklarinda amaglara ulasilmasi kaginilmaz olacaktir. Uygulamanin
diizenli olarak, dinamik bir yap1 icerisinde siirdiiriilmesi gerekmektedir. Halkla
iligkiler uzmanlarinin 1yi yetismis ve becerikli olmalar1 uygulama sirasinda
beklenmedik aksakliklar1 gidermede etkili olmaktadir.

Uygulama sirasinda problemler Onceden tespit edildiginden uzmanlar
hazirlikhidir ve amaglarinin farkindadir. Hedef kitlenin beklentileri dogrultusunda
dogru arag¢ ve teknikler kullanilarak planlar yiirtirliige alinmaktadir. Yeterli biitce ile
dogru adimlar atildiginda istenilen ve beklenilen amaglara ulasilacak ve basari
kendiliginden gelecektir.

Bankacilik sektoriinde halkla iliskiler programi periyodik olarak
degerlendirilmelidir. Degerlendirme ile uygulanmis olan programin basar1 derecesi
belirlenmeye c¢alisilir. Boylece halkla iligkiler uygulayicisi degisen ihtiyaglarin ve
toplumun beklentisine uygun olarak planlanan aktiviteleri biraz degistirme firsatini
sahip olabilmektedir. Socrate’ in deyisi ile yasamin yorumlanmasi ‘sinanmayan hayat
yasamaya degmez’ ifadesi ile agiklanmaktadir. Bunun halkla iligskiler programina
doniisiimii ise, Olciilmeyen ve degerlendirilmeyen program yapmaya degmez (AHA,

1984) olarak ac¢iklanmaktadir.
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IKiNCi BOLUM
2. BANKACILIKTA HALKLA iLISKiLER’IN ONEMIi VE BOYUTLARI

2.1. Bankaciik Sektoriinde Halkla iliskiler Faaliyetleri Ve Miisteri

Memnuniyeti

Bankacilik sektoriinde halkla iligkiler faaliyetleri geleneksel ve modern
anlamda farkli uygulama siireglerinden gecmektedir. Ozel sektor icerisinde kendini
hep daha ileriye tasimak zorunda olan bankalarin gelisim siireclerine deginilmekte ve
halkla iliskilerin faaliyetlerine yer verilmektedir.

Gilinitimiiziin rekabet yogun pazarlarinda, bankalarin ayakta kalabilmeleri ve
rekabet tistlinliigii saglayabilmeleri hi¢ siiphesiz mevcut miisterileri elde tutmakla
birlikte, yeni miisteriler de kazanmakla miimkiin olacaktir. Bunu saglayabilmenin
yolu da, miisterilere beklentilerinin lizerinde fayda ve kalite sunmaktan gecmektedir

(Woodruff, 1997; Parasuraman, 1997; Day, 1990; Slater ve Narver, 1998).

o  Miisteri Portfoyiine Yonelik Geleneksel Tanitim Faaliyetleri

Bankalar, 6zellikle bayramlarda, yeni yi1l kutlama donemlerinde ve miisteri
dogum giinlerinde kendini hatirlatma ve miisteri sadakatini saglamaya yonelik
faaliyetlerde bulunmaktadir. Bu faaliyetler cep telefonlarina gelen bir kutlama mesaji
olabilecegi gibi, yeni yilda adrese postalanan bir tebrik kart1 da olabilmektedir.

Her yilin basinda olusturulan yeni yil takvimleri, brosiirler, ajanda ve diger
kirtasiye malzemeleri subeye gelen miisterilere sunulur ve miisterilere yapilan bu
gibi kiiclik jestler ile banka ile miisteri arasindaki baglihgin giiclendirilmesi
amaclanir. Halkla iliskiler faaliyetlerinin yiiriitiilmesinde ara¢ olarak kullanilan
kitaplar, aktivite projeleri gibi birtakim araglar kullanilmaktadir. Ozel bankalar
icerisinde Yap1 ve Kredi Bankasinin miisteri portfoyii ve kendi kurum calisanlari igin
olusturdugu kitap okuma oranim artmasma yonelik kendi biinyesinde kiiltiir yayinlar1
mevcuttur. Internetten satin almabilen kitaplar bankacilik sektoriinde olabilecegi gibi
diger alanlarda da olabilmektedir. Bankanin diizenlemis oldugu sosyal ve Kkiiltiirel
aktivitelerin igerisinde ‘smnirsiz mavi’ adli projesiyle yelken sporuna merakl
miisteriler proje kapsamina dahil edilirken diger yandan farkli illerde futbol
turnuvalar1 diizenlenmektedir. Halkla iligkilerin temel amaci, ‘mekanik ve ekonomik

3

insan ° yerine ‘mutlu ve sosyal insan’ imaji olusturmaktadir. Halkla iliskiler
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ise,’mutlu bir ¢evre’ amacini glider. Halkla iligkilerin temel amac1 ¢evrede yer alan
kisi ve kuruluslarla uyumlu ve olumlu iligkiler kurmak, insan ve toplum
biitlinlesmesine yardimci olmaktir (Sabuncuoglu, 1998: 18). Bu baglamda, Yap1 ve
Kredi Bankasi’nin sosyal projelere agirlik verdigi sdylenebilmektedir.

Halkla iliskiler faaliyetlerini hayata gecirirken miisteri lizerinde olumlu imaj
ve sadakatin arttirilmasma yonelik yardimci faaliyetlerde yer almaktadir. Bunlar
arasinda TUniversite Ogrencilerini kapsayan burslar olabilirken yine bankacilik
uygulamalar1 icerisinde 6grenci paketi ad1 verilen ve hicbir masraf alinmayan hesap
aciliglar1 yer almaktadir.

Yapt ve Kredi Bankasindaki yoneticilerin personellerinin ¢alisma
motivasyonunu en list diizeyde tutabilmek i¢in zaman zaman onlara mail gonderdigi
gozlemlenmistir. Yonetici mailinde kullanilan (YKB Intranet, 2009) Necip Fazil
Kisakiirek’in dizeleri bir bakima halkla iligkiler faaliyetlerinin banka agisindan
esasint ifade ediyor denilebilmektedir. Personele gonderilen mesajdaki dizelere

asagida yer verilmektedir.

Siz hi¢ bir sarrafin bagirdigini duydunuz mu?

Kiymetli mal1 olan bagirmaz

Domatesc¢i, biberci bagirir da kuyumcu bagirmaz

Eskici bagirirken diisiinemez, diistinemeyenler ise hep kavga icerisindedir.
Popcular, folkgular bogazlarini patlatana kadar bagirip duruyor.

Ama Dede Efendi'yi okuyanlar bagirmiyor.

Insanin kazandig1 paradan degil, paranin kazandig1 insandan korkulur. ..

Bu s6zlerin tez ¢calismasinda kullanilmasinin nedeni, personelin miisteriye
olan yaklasimini ve halkla iliskiler faaliyetlerinin uygulamadaki esaslarini anlatmak
icindir. Halkla iligkiler faaliyetleri, suursuzca hareket edilerek sadece reklam amagl
miisteriyi bankaya ¢cekmek degildir. Miisteri ile iletisimde sorunlara ¢oziim bulup
memnuniyeti saglamanin yani sira devamliligi, giiveni, sadakati sahip olunan olumlu

imaj1 stirdiirmek amaglanmaktadir.
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e Miisteri Portfoyiine Yonelik Modern Halkla Iliskiler Faaliyetleri

Bankacilik sektoriinde yeniden yapilanma anlaminda halkla iliskiler
uygulamalarmin alanlar1 arttirilirken yeni ve modern araglar kullanima
gecirilmektedir.

Miisteri memnuniyetini maksimum seviyeye ¢ikarma amacli 2008 - 2009
yillarinda Yapi ve Kredi Bankasinda kullanilan ara¢ - gereclerin cesitliligi goze
carpmaktadir. Uygulamadaki araglara O6rnek gosterecek olunursa, miisteriye sira
numarast veren makinenin sadece sira numarasi tretmekten ibaret olmadigini
aciklanmalidir. Qwin ad1 verilen bu cihaz, miisteri numarasinin yani sira kredi karti
numarasina gére de miisteri ayrimi yapabilen ve miisteri karliligina/verimine gore
oncelikli srra numarasi {ireten bir aractir. Boylelikle, bankaya gelen ve birgok
irlinliyle bankaya kar saglayan daimi miisterinin numarasi hemen gelirken, sadece
kredi karti1 borcu 6deyen bir miisteri arasinda bu akilli sistem sayesinde ayrim
yapilabilmektedir. Bu durum, miisteriler arasinda ayrimcilik oldugu diisiincesine
sebebiyet verse de karlilig1 ve iirlin kullanim1 fazla olan miisterinin oncelikli oldugu
sonucu dogrudur. Ancak sira numarasi Ulreten makinenin, miisteriye Oncelik
vermesindeki amag, bankaya verimliligi fazla olan miisterinin memnuniyetini ve
sadakatini maksimize etmektir. Ayn1 zamanda, karlilig1 heniiz sisteme yansimamis
olan yeni miisterinin de sira Onceligi vardir. Fakat belirtildigi lizere, stireklilik ve
karlilik agisindan bankaya getirisi fazla olan miisteri ayrimmnda bu akilli cihazin
onemli etkisi bulunmaktadir.

Yeni iletisim teknolojileri ve bu teknolojilerin iletisim modelleri tizerinde
gerceklestirdigi doniistim, iletisim alanindan beslenen halkla iliskiler disiplinine de
yeni imkanlar sunmaktadir. Siirekli yenilenen ve gelisen teknolojinin yakindan
izlenmesi va halkla iligkiler uzmanlarinin da kendi ¢alisma alanlarina yansiyan bu
degisimleri yakalayabilmesi i¢in yeterli donanim ve egitime sahip olmasi
gerekmektedir (Becerikli, 2001). Bankacilik sektoriinde ve genel olarak tiim
sektorlerde kullanilan yeni iletisim teknolojileri; bilgisayar, internet iletisim agi,
intranet, telekonferans olarak siralanmaktadair.

Bilgisayar aglari, iletisim mekan ve zamani ortadan kaldwracak bilgiye
ulasmanin yeni yollarin1 kapsamaktadir. En 1yi bilinen, en kolay ve en genis

yollardan biri kiiresel ag sistemi olan internet kavramidir (Karahoca ve Karahoca,



19

1998: 361-363). Miisteri ile banka arasinda koprii gorevi bilgisayar araciligi ile
goriilmekte, miisterilere ulasimda e-mail gonderimi ile ulasilmaktadir.

Internet iletisim ag1, kisi ve kuruluslara pratik ve ekonomik haberlesme
imkan1 vermekte, ayrica saglik, bilim ve ticaret hayatinda biiyiik kolayliklar
saglamaktadir. Internetten yararlanma bicimlerini asagidaki gibi swralamak

mumkiindir:

e Web sayfalarinda gezinti

e Elektronik posta (e-mail)

e Dosya transferi (FTP)

e Arama motorlar1 (Altavista,yahoo,vb)
e Haber Gruplar1 (News)

e Sohbet odalar1 (Chat)

Klasik halkla iliskiler ongoriileri iginde halkla iligkiler birimine iligkin
bigilen roller temel olarak arastirma, planlama ve degerlendirme olarak 6zetlenebilir
(Marston’dan aktaran Kelly, 2001: 279). Halkla iliskiler birimin o6rgiit adma
istlendigi diger ylkiimliliikleri arasinda isletme i¢in olumlu bir imaj olusturma,
medyayla 1yi iligkiler kurma, kendi programlarmin biit¢esini tasarlama gibi islevleri
de swralanabilir. Halkla iliskiler uzmanlarmin medyayla olumlu yonde 1iliskiler
kurmalari, orgiitiin halkla iligkiler fonksiyonunda ve iletisim roliinde olduk¢a 6nemli
yer tutmaktadir. Yeni teknolojileri halkla iligkiler faaliyetlerine ‘arastirma’ alaninda
katki saglamistir. Miisterilerle, medyayla, rakiplerle ve endiistriyle iliskiye iligkin
bilginin toplanmasi ve depolanmasinda biiyiik yara saglamistir. Internet ve e-mail
gibi sistemler halkla iligskiler uygulamacilarina daha ¢ok bilgiyi daha detayli, daha
hizli ve daha ucuza edinme imkam saglamistir (Lordan, 2000: 584). Halkla
iligkilerde arastirma yapilirken kullanilan bir diger arac ise; on-line miilakatlar ve e-
mail aragtirmalariyla gergeklestirilenlerdir. On-line miilakatlar aragtirmacilara kisiyle
dogrudan goriisme imkani saglarlar ve miilakati yapanin sozsiiz jest ve mimiklerle
karsisindakini etkileme olasiligmi ortadan kaldirirlar (Gaddis, 2001: 593). Ayrica
olusturulacak veritabani ile tiiketicilerin demografik 6zelliklerini, yasam tarzlarini,
tilketim aligkanliklarini incelemek de olduk¢a kolay hale gelir. Halkla iliskiler

uzmanlarinin enformasyon dagitiminda kullandiklart en Onemli 1iki arag;
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homepageler ve telekonferans sistemidir. Homepageler halkla iligkiler uzmanlarini
bilgiyi dagitmak i¢cin daha Once kullandiklar1 posta, fotokopi vs. masraflardan
kurtardig1 gibi, yilin 365 giinii 24 saat ulasilabilme 6zelligine de sahiptirler. Bu
sayfalarda saglanacak olan e-mail imkani sayfay1 ziyaret edenlerin isletme hakkinda,
marka ve hizmetle ilgili diisiindiiklerinin de saptanmasina imkan vermektedir. Halkla
iligkiler alaninda kullanilan 6nemli bir diger ara¢ olan telekonferans sistemleri (video
konferans ve audio konferans) ise, yolculuk maliyetlerini azaltarak, zaman ve enerji
tasarrufu saglayarak orgiitsel iletisimin vazge¢ilmez bir unsurudur.

Intranet, bir kurulus veya orgiit icinde interneti kullanarak yapilan islemlere
intranet denir. Intranet, kurum igerisinde kullanicilarm bilgi aligverisi gibi islemleri
intranetin kaynaklarim1 ve giiclinii kullanarak yapmasidir. Kurum igerisinde
yayinlanan onemli duyurular, degisen iiriinlere yonelik hazirlanan sunumlar, hizmet
politikasindaki revizyonlar gibi yenilikler intranet ag1 ile paylasilmaktadir. Calismada
arastirma yapilan banka olan Yap1 ve Kredi Bankasi’nin, kurum i¢i bilgi aligveriginin
saglanmas1 amacina yonelik intranet sistemi mevcuttur.

Telekonferans, iletisim hatlar1 yoluyla konferans vermenin gelistirilmis
seklidir. Telekonferans yoluyla ayr1 mekanlarda (sehirlerde, iilkelerde) salonlarda
toplanan gruplar arasinda mesafeye bagli kalmaksizin birbirini gorerek konusarak
sekiller c¢izerek ve dokiiman aligverisi yaparak toplant1 yapmalar1 saglanir.
Telekonferans sistemi i¢in sabit ya da hareketli olan herhangi bir oda stiidyo olarak
kullanilabilir. Sesle ve goriintiilii iletisimin yan1 sira bilgisayar araciligiyla her odada
bulunan izleme tablosundan diyagramlar, grafikler, haritalar vb. gibi goriintiilii e ses
imkanlar1 ile donatilmis olan stiidyolarin biri digerine baglanabildigi gibi, {iclii veya
daha fazla katilmin oldugu baglant1 da kurulabilir. Yeni iletisim teknolojileri
konusunda yeterince uzman olmayan halkla iliskiler gorevlileri yetersiz
kalmaktadirlar (Springston, 2001: 607). Yeni Iletisim teknolojilerinin etkilerine
bakilacak olunursa; halkla iligkilerin arastirma, planlama, uygulama ve
degerlendirme siiregleri ve ayrica orgiitiin imajmi1 olusturma adina gesitli avantajlar
saglamakla birlikte, cevaplandirilmasi gereken bir dizi soruyu ve ¢oziim bekleyen
problemi de beraberinde getirmektedir.

Modern anlamda halkla iligkiler faaliyetlerine deginildikten sonra Yapi ve
Kredi Bankas’nin iilke genelindeki bazi halkla iligkiler faaliyetlerine
deginilmektedir. Yapt ve Kredi Bankasi’nin, tiim subelerinin halkla iligkiler

uygulamalarinda 6gle aras1 agik olarak hizmet vermesi, sube yogunluguna gore gise
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personelinin sayisinin artmasi bankanin faaliyetleri arasindadir. Yine her miisterinin
bir miisteri temsilcisinin olmasi ve miisteri temsilcisi isminin miisterilere
bilgilendirme mesaji olarak bildirilmesi miisterilerin kendini 6zel hissetmesini
saglamaktadir. Misteri temsilciligi uygulamasi, hizmet kalitesinin gostergesi olarak
nitelendirilmekte ve miisteri tatminini olumlu yonde etkilemektedir.

Gaziantep ili 6l¢ceginde Yap1 ve Kredi Bankas1 Gaziantep Karagdz Subesinde
halkla iliskiler faaliyetleri lizerine yapilan ¢aligsmada, kurum ici i¢ miisteri ve kurum
dis1 miisteriler iizerinde gozlem yapilmis olup konu ile ilgili degerlendirmeler
aktarilmaktadir. Miisterilerle birebir goriisme yapilmis olup, kurum i¢i personelin
hizmetine iliskin beklenti ve memnuniyet durumlar1 anlatilmaktadir. Ayn1 zamanda
hazirlanan caligma, belirli bir siirede sadece arastirma maksadiyla kurumda
bulunulmasimi gerektirmemis olup tecriibeli personel tarafindan bizzat gézlemlenerek
ele alinmaktadwr. EK-1’de yer alan miilakat formunda belirtilen sorular personel
tarafindan miisterilere banka icerisinde goriisme esnasinda veya miisteri igyerinde
sorulmaktadir. Miisteri gériisme formu hazirlanirken, Gaziantep ili 6lceginde Yap1 ve
Kredi Bankas1 Gaziantep Karagoz Subesi’ndeki halkla iligkiler faaliyetleri tizerine
yapilan caligmanin esasini olusturan ana bagliklar dikkate alimmaktadir. Sorular
miisteri tatminini ve beklentisini 6lgmeyi amac¢ edinirken, bankanin miisteriye
yaklagimini da degerlendirmektedir.

Bankacilikta Halkla iliskiler faaliyetleri denildiginde kapsam bakimindan
son derece genis faaliyetler akla gelmektedir. Bu anlamda bankanin reklami, markas1
en 6nemli kriteridir. Reklamin miisteriye sunumunda televizyon gilinlimiiz ¢aginin en
etkili iletisim araclarindan oldugundan, miisterilere giiven tesisinde en etkin
kullanilmas1 gerekilen aragtir. Reklamm yani sira bankalar zaman zaman miisteri
ihtiyaciin karsilanmasinda 6zel paketler (bayram kredisi, masrafsiz kredi, kredinin
yapilandirilmasi vs) olusturarak miisteri memnuniyetini arttirmaya caligmaktadir.
Gaziantep 1li 6lceginde Yap1 ve Kredi Bankas1 Gaziantep Karagdéz Subesinde yapilan
arastirma neticesinde miisteriye sunulan avantajli kredi paketleri oldugu bilgisine
ulagilmistir. Sonug olarak, yeni olusturulan tanitim kampanyalarmin hedef kitle olan

miisteriler ile paylasiminda televizyon ve medya etkin olarak kullanilmaktadir.
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2.2. Bankacilik Sektoriiniin Miisteriden Beklentileri

Bankalar, halkla iligkiler yOntemlerini miisteri odakli uygulayan
isletmelerdir. Isletmelerin kendi biinyelerinde olusturduklar halkla iliskiler politika
ve uygulamalarindan basta ekonomik icerikli olmak iizere bircok beklentileri vardir.
Isletmeler agisindan halkla iliskilerden beklentiler (Sabuncuoglu, 2001: 52; Ataol,
1991: 93); isletmeyi koruma, finansal destek saglama, sayginlik kazanma,
kamuoyunun destek ve glivenini kazanma, halkta isletmeye karsi olumlu davraniglar
olusturma, talebi arttirma, calisanlarla 1iyi iletisim, is goren bulma, toplumla
iligkilerini gelistirme olarak siralanmaktadir. Bankacilik sektorii de igletme olarak ele
alimdiginda halkla iligkilerden beklenti, ekonomik kar saglamanin yaninda miisteri
sadakatini ve miisteri memnuniyetini saglamaktir.

Isletmeler agisindan izlenen amaglar (Tengilimlioglu ve Oztiirk, 2008: 72)
is¢i-yonetim iliskilerini gelistirmek, dogru nitelikteki basvurular1 saglamak, satin
alimlardan sonra tiiketici ilgisini saglamak, dagitimcilar1 egitmek giiveni arttirmak,
iyi komsuluk Iliskileri siirdiirmek, iyi politik iliskileri siirdiirmek, sponsorluk i¢in
medyanin destegini almak, rakip diisiincedeki liderleri egitmek, emeklileri
bilgilendirme, isletmede calisanlar1 finansal sonuglarla ilgili bilgilendirmek, topluluk
imajin1 saglamak, uluslararas1 pazarlarda isletmenin politikalari, dirlinleri ve
servislerini tanitmak piyasay1 bilgilendirmek, medya ile iyi iliskiler kurmak seklinde
siralanmaktadir. Bankacilik acisindan amag, personelin bankacilik bilgisi agisindan
donanimli olmast ve bu bilgiyi miisteriye halkla iliskiler faaliyetlerinin araglarini
etkin kullanarak sunmasidir. Bankanm {iriin portfoyiiniin son derece genis olmasi
nedeniyle miisteri ihtiyacinin dogru tespit edilmesi banka personelinin bizatihi
gorevidir. Miisteriye sunulan dogru tiriin ve karsilikli karin maksimize edilmesinden
sonra banka acisindan beklenti miisteri sadakatini saglamak ve mevcut miisterinin
yeni miisteri kazaniminda referans olmasi beklentisidir.

Bir isletmenin miisteri odakli olabilmesi i¢in miisterinin odak merkezi olarak
goriilmesi, miisteri ile her firsatta iletisim kurulmaya calisilmasi, miisterinin istek ve
beklentilerinin siirekli izlenmesi gerekmektedir. Bu baglamda, halkla iliskiler, 6zii
iletisime dayanan bir olgu olmasi cercevesinde, miisteriler ve isletme arasindaki
iletisimin kurulmasina, giiven ortami yaratilmasima, elde edilen bilgilerin diger
boliimlerle paylasmasi suretiyle miisterilerin istek ve beklentilerinin kargilanmasima

katki koyan siireci ifade etmektedir (Tengilimlioglu ve Oztiirk, 2008: 75). Miisteri
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istek ve beklentilerinin sorunsuz bir sekilde karsilanmasi bankacilik iirinlerinin
dogru tanitilmasina, baska bir deyisle iletisimin etkin ve dogru kullanimina baghdir.

Bankacilik sektoriinde halkla iliskiler faaliyetlerinde olumlu sonug¢ elde
etmenin yolu miisteriyi dogru tamimaktir. Miisteriyl tanima, miisterinin kisisel
ozelliklerinin bilinmesi anlaminda degil bankacilik faaliyetleri ¢er¢evesinde {iriin ve
hizmetlere olan miisteri yaklasimimnin tespit edilmesi olarak degerlendirilmelidir.
Uriin tercihi ve bankaya sadakat anlammda miisteriyi tanima igin, miisteri degeri ile
miisteri tatminin ne oldugu bilinmelidir. Kavramsal olarak birbirinden farkli miisteri
degeri ile miisteri tatmini kavramlariin agiklamalari kisaca anlatilmaktadir. Eggert
ve Ulaga, (2002) miisteri degeri ve miisteri tatmini arasindaki diger kavramsal
farkliliklar1 su sekilde 6zetlemislerdir:

1. Miisteri degeri satin alma Oncesi ve sonrasinda ortaya ¢ikan bir
degerlendirme iken, miisteri tatmini sadece satin alma sonrasi ortaya ¢ikan bir
sonugtur.

2. Misteri  degeri, misterilerin  kendilerine  sunulanlar1  nasil
degerlendirecegiyle ilgili oldugu i¢in firmanin miisteri ihtiyaclarmi en iyi
karsilayacagi stratejik bir yaklasimi zorunlu kilar. Ancak miisteri tatmini hizmet
sunan tarafin hizmeti ne kadar iyi sunduguyla ilgili oldugu icin taktiksel bir
odaklanmay1 gerektirir.

3. Miisteri tatmini mevcut miisterilerin degerlemesiyle gerceklesirken,
miisteri  degeri gecmis, mevcut ve gelecekteki potansiyel —miisterilerin
degerlendirmesiyle de gerceklesen bir siiregtir.

4. Misteri tatmini firma tarafindan sunulanlarin degerlendirilmesi sonucu
ortaya c¢ikarken, miisteri degeri ayn1 zamanda rakip {iriin ve hizmetlerin de dikkate
alinarak degerlendirilmesiyle ortaya ¢ikan bir yargilamadir. Dolayisiyla kavramlar
arasindaki bu farkliliklar, her ne kadar miister1 degeri ve miisteri tatmini
kavramlarmin birbiriyle benzer yonlerini, birbirini tamamlayan ve birbirleriyle
iliskili olan kavramlar oldugunu ima etseler de, ayni zamanda birbirinden ayri
kavramlar oldugunu da gostermektedir.

Bankacilik sektorii icerisinde miisteri tatmini saglayarak bankacilik
hedeflerine ulasmak i¢in, miisteri de§eri konusunda stratejik kararlar alinmasi
gerekmektedir. Miisteri degerinin olugmasinda bankanin belirleyecegi stratejinin

olusumunda halkla iligkiler araclarinin etkin kullanimi sarttir.
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2.3. Miisterilerin Bankacilik Sektoriinden Beklentileri

Kar etmek i¢cin miisteriye odagmi g¢eviren bankalar, miisteri tabanini
yayginlastirmak ve en 6nemlisi miisteriyi elinde tutmak ve onun bir adim Gtesi de
sadik miisteri olusturmak i¢in kisiye 6zel hizmetlere 6nem vermeye baslamaktadir
(Suman, 2001: 14 — 15). Kisiye 6zel hizmet agiklamasina, Yap1 ve Kredi Bankasi
Gaziantep Karagdz Subesi'ndeki KOBI segmentinde yer alan miisteriler icin
uygulanan muafiyetler drnek olarak gdsterilebilmektedir. KOBI segmentinde yer
alan 30 miisteri ile yapilan goriisme neticesinde de bankacilik sektoriinde birtakim
masraflarin azaltilmasia yonelik 6neriler, miisteriler tarafindan dile getirilmektedir.
Uriin bazinda o6rnek verilmesi gerekirse, konut kredisi masrafi, ¢ek karnesi
komisyonu, pos cihazi aylik iicreti, kredi karti ve ek kart yillik iiyelik aidati
miisterilerin azaltilmasim istedikleri banka komisyonlaridir. Bankacilik sektoriinde
halkla iligkiler kapsaminda, miisteriyi kendini 6zel hisseden kampanyalar
diizenlenmekte ve miisteriler telefon aracilifiyla aranarak konuyla ilgili
bilgilendirilmektedir. Kisiye 6zel faiz indirimleri, kisiye 6zel kredi karti puan
yiliklemeleri gibi miisteri memnuniyetine yonelik calismalar, miisteri portfoyiiniin
beklentilerini karsilama amacgli 6zel uygulamalardir. Miisterilerin, bankacilik
sektoriine yaklasimi ile bankacilik sektoriinden beklenti ve Onerilerine ¢alismanin
ticlincii boliimiinde ayrmntili olarak yer verilmektedir. Gaziantep ili Yap1 ve Kredi
Bankas1 Gaziantep Karagéz Subesi miisterileri KOBI segmentinde yer alan 30
katilime1 miister1 ile yapilan goriismelerde, misterilerin bankacilik sektdriine

yaklasimlar1 hakkinda bilgi edinilmeye caligilmistir.

2.4. Bankacihk Sektoriinde Miisteri Memnuniyetinin Saglanmasinda

Halkla iliskiler’ in Yontemleri

Bankacilik sektoriinde hakla iligkiler ¢alismalarinin rolii oldukg¢a biiyiiktiir.
Bankacilik sektoriinde sunulan hizmet ile miisteri memnuniyetinin saglanmasi
birbirine yakin kavramlar olsa da anlam olarak aymi degildir. Sunulan hizmet
kalitesiz olsa da kurumun adi ve reklami sayesinde miisteri memnun olabilirken,
kaliteli hizmet verilse dahi miisteri memnuniyeti saglanamayabilmektedir. Bankacilik
sektoriinde miisteri memnuniyetinin saglanmasinda halkla iligkiler yontemleri olarak,

miisteriye dogru iirin sunumu, reklam tekniginin etkin kullanimi, kaliteli hizmetin
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saglanmasi, banka imaji ve vizyonunun miisteriye dogru aktarimi gibi dikkat
edilmesi gereken konular bulunmaktadir.

Bankacilikta esas olan, dogru miisteriye dogru {iriinii dogru yontemle
satabilmektir. Miisteri beklentilerine uygun kalitede {iriin se¢imi yaparak, oncelikli
olarak miisteriyi analiz etmek banka ile miisteri arasinda karsilikli olarak karliligi ve
mutlulugu getirmektedir. Bankada isi fiilen yiiriiten, miisterilerin isteklerini,
sikayetlerini veya tepkilerini en yakindan gozlemleyebilen banka is gorenlerinin bu
bilgileri hizli ve gilivenilir bicimde aktarabilecekleri bir iletisim sisteminin varligi,
hizmet kalitesini denetleme ve gelistirmenin garantisidir (Helvacioglu, 1999: 100).
Banka i¢i uygulamalarda halkla iliskiler ile ilgili bir birim olmasa dahi personelin
halkla iligkiler uygulayicisi olarak miisteriye yaklagimi ve sundugu hizmet kalitesi,
bankanin halkla iliskiler profilini agiklamada yeterlidir.

Kaliteli hizmet her zaman banka agisindan basarili  sonuclar
dogurmayabilmektedir. Bunun nedeni, hizmetin sunumunda faaliyete gecirilen etkin
iletisim  tekniklerinin  kullanilmamasindan kaynaklanmaktadir. Etkin iletisim
yontemlerinden olan reklamin kullaniminda, {iriin dikkat ¢ekici anlatimlarla siislense
de gercegi her zaman yansitmalidir. Aksi takdirde miisteri reklamda anlatilanlar1
subesine gittiginde bulamazsa miisteri memnuniyetinin aksine agresif tavir ve
tepkilerini yansitabilir. Bu baglamda, iletisim yontemlerini kullanirken diiriistlik ve
dogru bilgi paylasimi temel ilke olmalhidir. Miisteri beklentisinin reklamda
yansitilanla tutarlilik i¢inde olmasi miisteri memnuniyetini maksimize ettigi gibi
banka agisindan da karlilig1 ve portfoy c¢esitliligini attirmada ¢ok dnemlidir.

Banka imaj1 konusuna deginildiginde bireyin bankadan almis oldugu hizmet
kalitesi ve tiim halkla iliskiler faaliyetlerinin ‘imaj” kavramimi olusturdugu
sOylenebilmektedir. Her bankanm bir kimliginin olmasi ve bu kimligin halka
benimsetilmesi gerekmektedir (Helvacioglu, 1999: 103). Yaratilan bu imaj sayesinde
miisteri memnuniyeti ve siirekliligi saglanmakta olup kurumun miisteri gdziinde
prestiji artmaktadir.

Ozellestirilen kamu bankalar1 ararsinda yer alan Siimerbank’in yoneticileri,
Atatiirk’lin kurdugu bir banka olarak ‘halkin giivenilir bankas1 *imajmi tasidiklarini
dile getirerek oOzellikle Anadolu sehirlerinde miisterinin daha once elbisesini,
ayakkabisini aldig1 bir kurum olarak Stimerbank’la i yapmaya devam edeceklerini
belirtmiglerdir (Helvacioglu, 1999: 103). Kurumsal imajin 6nemi, hizmet kalitesinin

gecici suretle diismesi durumunda devreye girer. Giiglii bir imaja sahip banka hata
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yapsa dahi miisterisi onu affedip baghligini siirdiirtirken imaji olmayan baska bir
bankanin hata yapma liiksii yoktur.

Banka i¢inde halkla iliskiler c¢ercevesinde hizmetin sunulmasindaki
yontemler cesitlidir. Bunlar; uzaktan karsilama, telefonla goriisme veya yiizyiize
konusma seklinde olabilir.

Uzaktan karsilamada, pos cihazinin hesap 6zetini isteyen kimseye, dokiiman
mail yoluyla ulastirilabilir. Burada, miisteriyle birebir iliskiden ziyade hizli bir
sekilde dogru dokiimanin génderimi yapilmasi yeterlidir. Ancak telefonla goriismede,
telefonu acarken bile banka personeli agisindan miisteriye yonelik hizmetinin
basladig1 anlamma gelmektedir. Telefon agildiginda, bankanin adi ve personel ismi
soylenmelidir ki bu yapilacak islemden O6nce miisteriyle iletisim kurabilmek ig¢in
arastirmanin yapildig1 Yap1 ve Kredi Bankasi tarafindan uygulanan genel bir kuraldir.
Canli bir ses tonu ile icten ama mesafeli miisteriye dnemini hissettiren bir yaklagim
sergilenmelidir. Yine hizmetin karsilanmasinda, bagka bir yOntem yiizyiize
goriismedir. Yiizylize goriismede, miisteri talebini dikkatlice dinlemekten masadaki
objelere, personel kiyafetinden mimiklerine, isi bilip hizli sonuglandirmaktan
miisteriye 6nemli oldugunu hissettirmeye kadar bir¢gok konuya dikkat edilmelidir.

Bankalarm yiizyiize iletisimi etkin kilan sosyal faaliyetleri de mevcuttur.
Bunlar, sergiler, yarigmalar, panel ve konferans seklinde olabilmektedir. Yap1 ve
Kredi Bankasi’nin bu anlamda kiiltiir sanat etkinlikleri mevcut olup internetten de
kitap aligverisi yapma imkani veren sitesi bulunmaktadir. Bireylerin yaptiklar1 isten
duyduklar: tatmin, genis Ol¢iide, i3 ve onunla ilgili her seyin, gereksinimlerini ve
isteklerini karsilama diizeyine baghdir (Bing6l, 1997: 269). Yapr1 ve Kredi
bankasmnin i¢ miisteri yani personelleri arasinda kayak, golf, fotograf kuliibii,
dagcilik takimi gibi etkinlikleri mevcuttur. Halkla iligkiler faaliyetleri olarak
degerlendirildiginde, personelin kendi arasinda diizenledigi etkinlikler de is
hayatindaki ¢calisma motivasyonunu arttirmaktadir.

Halkla iliskiler faaliyetlerinde ister kurum i¢i ister kurum dis1 olsun (personel
veya halka yonelik) yapilmasi gereken tanima calismalarinda kullanilan metod ve
teknikler, anketler, toplantilar, basini izleme, danisma ve halkla yiizylize iliskiler
olarak smniflandirilabilir (Budak ve Budak, 1995). Smiflandirilan bu metodlardan
anket yontemi, Yap1 ve Kredi Bankas1’ nda kurum i¢i yani personele yonelik olarak
uygulanmaktadir. I¢ miisteri memnuniyeti anketi olarak uygulanan bu anketin amaci,

calisanin iist yonetim veya sube i¢i iletisimde yasadigir sorun ve Onerileri tespit
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etmeye yoneliktir. Bir kurum, biinyesinde ¢alistirdigi kisileri mutlu ederek verimliligi
artrmak, toplam kaliteyi yakalamak ve insan kaynaklarini en verimli sekilde
degerlendirmek i¢in kaginilmaz olarak i¢ iletisime ihtiya¢ duyar (Peltekoglu 2007:
538). Yap1 ve Kredi Bankasi’nda bu i¢ iletisim metodu, i¢ miisteri memnuniyeti
anket sonuclarma gore belirlenmektedir. Kurum i¢i halkla iliskilerde amag;
calisanlar, birimler, ast - {ist, {list - ast arasinda giiven saglayici ortam olusturmaktir
(Gtirdal, 1997: 80). Yine bu giiven ortamimin saglanmasinda bagvurulacak kaynak

halkla iligkiler araglar1 ve yontemleri olmaktadir.

2.5. Bankaciik Sektoriinde Halkla iliskiler Teknigindeki Uygulama
Farkhhklar

Arastirmada ele alman 6zel bankalar igerisindeki Yap1 ve Kredi Bankasi’nin
sahip oldugu miisteri1 portfoyli ve calisanlarin miisteri segmentlerine gore
uyguladiklar1 davranis tarzlarma deginilmektedir. Bir subede iic segment yani,
bireysel-kitle miisterisi, iist bireysel miisteri ve KOBI miisterisi bulunmaktadir. Her
segmentin ayr1 miisteri temsilcileri ve iriin profili oldugundan miisteri talepleri
cesitlilik arzetmektedir. Ust bireysel miisteri grubu daha c¢ok akademisyenler,
doktorlar, avukatlar gibi iist gelir grubunu olusturan entelektiiel kesim iken; kitle
miisterisi sokaktaki herkes olabilir. Dolayisiyla her iki segment bireysel olarak
degerlendirilse de bireysel miisteri ile iist bireysel miisteri asla aymi degildir ve
miisteri temsilcisinin tavr1 da bu bakimdan farklilik gostermektedir. Arastirmada
incelenen Kiiciik ve Orta Biitgeli Isletme olarak nitelendirilen esnaf ve imalat¢ilardir.
KOBI’ler kullandiklar: iiriinler ve bankaya olan ihtiyaglar1 nedeniyle, bankanin
siirekli miigterileri arasinda yer almaktadir. Hemen her giin KOBI segmentinde yer
alan miisteri bankay1 ziyaret eder veya telefonla hesaplari ile ilgili bilgi talep eder.
Bu durum, KOBI miisterisi ile banka personeli arasindaki diyalogu gelistirmektedir.

Banka icerisinde ayrica bir halkla iliskiler uzmani1 bulunmamaktadir. Temel
prensip, her portfdy yOneticisinin uzman niteliginde olmasi, miisterisinin
psikolojisine gore hareketlerine yon vermesi iletisimde karsilikli olarak karliligi
saglamasidir. Bankacilikta halkla iliskiler denildiginde amag, ilk akla gelen miisteri
memnuniyeti olup biitge hedeflerinin tutturulmasindaki tek etken olan miisterinin
isteklerini hizli, giiven tatminini saglayarak gileryiizlii bir sekilde c¢o6ziime

kavusturmak olmalidir. Halkla iliskiler uygulayicisi gorevini iistlenen personel,
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uzman olmadigindan belli bir strateji takip etmeyebilir. Bu anlamda arastirmanin
yapildig1 Yap1 ve Kredi Bankasi, intranet denilen alt yapi sistemi ile halkla iligkiler
faaliyetleri dahil pek cok konuda personelini uzaktan egitim sisteminin igine alir,
personel almis oldugu egitim sonrasinda sinava tabi tutulur. Banka bdylece
personeline yonelik egitici faaliyetlerde bulunmus olmaktadir. Smav sonuglari,
personelin performansina ve terfisine katki saglayacagindan ilgiyle ve dikkatle
yapilmakta ve personel kurum i¢inde de siirekli sinavlara dahil olmaktadir. intranet,
bankanin kiitiiphanesi anlamina gelip calisan gelisiminin saglanmasmda 6nemli rol
oynamaktadir.

Bireysel miisterilerin kendi aralarinda bile bankadan beklentileri
farklilasirken, KOBI miisterisinin talepleri ve yaklasim sekli dogal olarak
degismektedir. Her iki miisteri tipi arasindaki fark islemlerin siirekliligidir. Bireysel
miisteri kredi kart1 veya kredisini kullandiktan sonra bankayla iliskisini uzun bir siire
devam ettirmemektedir. Ancak karsilastigi bir sorun oldugunda veya ev/araba almak
istediginde kredi kullanmak icin subeyi ziyaret etmektedir. Oysa KOBI segmentinde
yer alan miisteri, her giin subeye gelmekte, gelemezse bile telefon etmektedir. Bunun
nedeni, sahip oldugu ¢cek karnesi, takasa vermis oldugu ¢ek, kullandig1 pos makinesi
veya rotatif kredi olabilmektedir.

KOBI miisterisi, siirekli miisteri oldugundan personel agisindan onunla
kurulan iletisim samimi, hizli sonug iireten, anlayis1 karsi tarafa hissettiren, diiriist
olduguna inandiran bir tavirda olmalidir. Bireysel miisteri bankacilik evraklarini
gelisi giizel okuyup imzalarken, KOBI miisterisi tarafinda her evrak ciimle ciimle
okunur, tarih eklenir, rakamlarin onii arkasi ¢izilir. Baska bir nokta ise, KOBI
miisterisinin kendisini Oncelikli hissetmesinden kaynakli tavridir. Bireyseldeki
miisteri sirasini beklerken, KOBI bankacilig1 tarafinda sira numaras1 dahi yoktur.
Masada birbirinden bagimsiz iki miisteri otururken, aymi kalitedeki hizmeti
telefondaki bir diger miisteriye gosterme zorunlulugu vardir. Bankacilik sektorii
acisindan halkla iliskiler uygulamalarina bakildiginda, arastirmaya konu olan miisteri
profili KOBI segmentinde yer alan miisteriler oldugundan isleyis olumludur. Bunun
nedeni, bankanin en fazla kar saglayan miisterileri KOBI segmentinde yer aldigindan
bireysel miisterilerden farkli olarak sira numarasi bile beklemeksizin miisteri
temsilcileri ile dogrudan iletisime gegebilmelerinden kaynaklanmaktadir.

Halkla iliskiler uygulamalarinda bankanin miisteriye bakis agis1 ve bankanin

miisteriden beklentileri g6z Oniine alindiginda, kar saglama amacinin yani sira



29

miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati de esas alindigindan halkla iliskiler
tekniginde miisteri odakli yaklasim benimsenmektedir. Bankanin merkezinde miisteri
yer almaktadir.

Bankada uygulanan halkla iliskiler yaklasimlar1 aslinda personele gore degil
miisteriye gore degismektedir. Miisteri beklentileri farklilastigindan calisan tavri da
farklilasmaktadir. Ozel sektorde hemen her sey prim, rekabet, hedef odakli
oldugundan personel zaten gergin ve riskli bir ortamda isini yaparken °‘nazli’
miisterinin de nazini ¢ekmek zorunda kalmaktadir. Aksi takdirde, islem detay1
bankanin internet sitesinde yer alan miisteri sikayeti olarak karsisina cikar ki bu
durum asla tercih nedeni degildir. Miisteri sikayeti konusuna deginilirken, bu kadar
onemli olan miisteri memnuniyeti neye gore tespit edilmektedir? diye bir soru
akillara gelmektedir. Yap1 ve Kredi Bankasmin iilke genelinde tiim subelerinde
uygulanan ve ciddi anlamda etkili olan bir yontem ‘gizli miisteri’ arastirmasidir.

Gizli miisteri arastirmasi iki sekilde uygulanmaktadir. Bunlardan ilki subeyi
ziyaret olup ikincisi ise telefonla bilgi alma yOntemidir. Uygulama acgisindan
bakildiginda banka genel midiirliigli, arac1 bir kurumla isbirligi yapar subeye miisteri
kiliginda birini yonlendirmesini ister. Subeye gelen ‘gizli miisteri’ subenin i¢
diizenine, temizligine, personelin (glivenlik eleman: dahil) gilerylizlii olup
olmadigina bakar. Islemine gore sirasmi bekler ve miisteri temsilcisinin masasimda
bilgi almak istedigi konuyla ilgili sorular sorar. Hicbir seyden haberi olmayan
personelin masasinin temizligi, tavri, konugma tislubu, miisterisine ismiyle hitap edip
etmedigi tamamen kistaslar arasindadir. Ayni anda telefon ¢aldiginda izin isteyip
acmas1 gerekliligi, yaka kartinin boynunda olmas1 sorulara net ve donanimli yanitlar
vermesi, ugurlama da baska yardimci olabilecegim bir sey var mu? gibi sorular
yoneltmesi art1 puanlardir. Calismada, konunun net anlagilabilmesi amaciyla rapor
detaylarina yer verilmeden Yap1 ve Kredi Bankas1 gizli miisteri raporu 6rnegi EK-
2’de yer almaktadir.

Personel her an bir gizli miisteri gelebilir veya her an telefondaki gizli
miisteri olabilir diisiincesini aklindan ¢ikarmamalidir. Istedigini alan gizli miisteri
aract kurumun subeyle ilgili diizenledigi anket formunu (personel adinizi sordu mu,
yaka kart1 var m1 vs) doldurur ve 100 puan iizerinden not verir. Verilen puan subeye
mesaj olarak gelir ve personelin hatali davrandigi konular sube miidiirii tarafindan

tespit edilerek personel uyarilmaktadir.
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Bankanin kendi calisanin1 denetlemesi ve eksikliklerini fark etmesi
acisindan uygulanan ‘gizli miisteri arastirmas1’ adl1 halkla iliskiler faaliyeti kurum ici
denetlemenin saglanmasinda etkin rol oynamaktadir. Bu uygulama, Yap1 ve Kredi
Bankasinin kendi biinyesinde, banka i¢i ve iilke genelinde tiim subelerine uyguladig:

bir yontemdir.

2.6. Bankacilik Sektoriinde Halkla iliskiler Calismalan

Giivenilirlik i¢in diriist iletisim, aciklik, seffaflik, giiven veren adil
uygulamalar, 1yl niyet, stirekli ¢ift yonlii simetrik iletisim, sosyal uyum amagl
orgiitsel cevre arastirma ve degerlendirmeleri halkla iligkilerin bireyler ve orgiitler
arasinda sosyal ahenk yaratabilmesi i¢in gerekli cabalar olarak belirtilirken (Seitel,
2001: 10) “halkla iligskiler mesleginin fiziksel ve sosyal ihtiyaclar1 karsilamaya
yonelik soysal sistemler arasinda denge kurmak™ (Cutlip vd., 2000: 25) seklinde tarif

edilen sosyal islevini ger¢eklestirmesinin 6nemine dikkat ¢ekmek gerekir.

2.6.1. Bat’da Bankacihik Sektoriinde Halkla fliskiler Cahsmalar

ABD’de halkla iligkilerin kurucu ve teorisyenlerinden birisi olan Edward
Bernays’a gore, halkla iliskiler kavrami ilk kez 1882 yilinda avukat Dorman Eaton
tarafindan ‘kamunun yararna olan baglantilar’ anlaminda kullanilmigtir
(Barthenheir, 1994: 218). Zaman ig¢inde kitle iletisim araclarinin bulunmasi ve yogun
bir sekilde kullanilmaya baglamasiyla, kitle haberlesmesinin karsilikl: iliski seklinden
cikarak kalabalik gruplar1 kapsamasini, yani kolaylagmasint ve yayilmasini
saglamistir. Dolayisiyla, kolaylasan iletisim teknikleri sayesinde bireyler, gruplar ve
orgiitler kendilerini ve faaliyetlerini daha etkin bir sekilde tanitabilmektedirler
(Tengilimlioglu ve Oztiirk, 2008: 26).

Halkla iligkilerin bankacilik sektoriindeki uygulamalari, pazarlama odaklhdir.
Halkla iligkiler ile pazarlama arasindaki iliskiye bakildiginda, 1990 — 1995 yillar1
arasindaki calismalarda kurumsal halkla iliskiler ile pazarlama yonlii halkla iliskiler
arasinda ayrim gozlenmeye baslanmaktadir. Donemin basmda Drobis (1991: 10),
halkla iligkiler ile pazarlama arasindaki farki bulaniklastirmaktadir ve kurumsal
iletisimi de pazarlama karmasinm bir pargasi olarak kabul etmektedir. Yani, halkla

iligkilerin iirlin tanitimina sagladigi yarar1 6n plana ¢ikarir ve pazarlama g¢abalari
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icerisinde goriir. Popcorn (1992: 23), ise sadece tiiketici gereksinimlerine goére
belirlenmis 1yi iriinler {iretmenin gilinlimiizde yeterli olmadig1 ¢iinkii genelde
tiikketicilerin satin almadan Once o {rliniin hangi kuruma ait oldugunu bilmek
istediklerini soylemekte ve buna ‘kurum ruhunu pazarlama ’ der ve takip eden diger
calismalar i¢in 6nemli bir noktay1 belirtir. Strenski (1991: 26) ise, iyi planlanan ve
dogru zamanda uygulanan halkla iliskiler kampanyalarinin gii¢clii ve maliyeti azaltict
pazarlama araci oldugunu ve pazarlama amagl halkla iligkiler faaliyetleri, reklam,
dogrudan satis, destekleyici iirlinler ve hatta ticari faaliyetlerle koordineli olarak
yapilmas1 gerekliligini belirtmistir.

Literatiirde halkla iliskilerde hizmet sadakatinin fayda ve maliyet boyutlarmin
ayr1 ayri ele alindig1 cok sayida ¢alismaya rastlanmaktadir. Zeithaml vd. (1996: 31-
46) hizmet kalitesi ile miisterilerin davranigsal niyetleri ve finansal sonuglari
arasindaki iligkileri inceledikleri caligmalarinda, hizmet kalitesinin beklenenden daha
yiiksek algilanmasi durumunda miisterilerin hizmet isletmesine sadik hale geldigini,
isletmeyi bagkalarina tavsiye ettigini ve sunulan hizmete daha fazla {icret 6demeye
goniilli  olacagmi iddia etmektedirler. Aksi takdirde, miisterilerin hizmeti
arkadaslarina, satic1 igletmeye veya yasal mercilere sikayet ettigini veya hizmeti
degistirdigini ifade etmektedirler.

Ruyter ve digerleri’ne (1998) gore, bes endiistride algilanan halkla iliskilerde
hizmet kalitesi, hizmet sadakati ve degistirme maliyetleri arasindaki iliskileri
arastirdig1 calismasinda Zeithaml vd (1996: 35 ) gibi sadakati tercih ve fiyata karsi
kayitsizlik (fiyat duyarsizligi) sadakati olarak ele alarak, algilanan hizmet kalitesinin
her iki sadakat tiiriinii de pozitif olarak etkiledigini ileri siirmektedirler.

Bloemer vd. (1998: 276-286 ) bankacilik sektoriinde imaj, kalite, tatmin ve
sadakat arasindaki iligkileri incelemis; imajin hizmet kalitesi yoluyla banka sadakati
iizerinde etkisi oldugunu bunun yani sira hizmet kalitesinin de dogrudan ve dolayli
olarak hizmet sadakatini etkiledigini iddia etmektedirler. Banka sadakatini etkileyen
en Oonemli faktorlerin, hizmet kalitesi unsurlarindan giivenilirlik boyutu ve imaj
unsurlarindan pazar konumu oldugunu ileri stirmektedirler. Ayrica bir banka hesabi1
kullanmanin maliyetini de kalite unsurlar1 olarak ele almakta ancak bu degiskenin
banka sadakati iizerinde etkili olmadigini ispatlamaktadirlar. Kuyrukta beklenen
zaman ve igslem hizi gibi kalite unsurlarinin da sadakati dogrudan etkiledigini; kalite
unsurlar1 altinda ele alman uygun fiyatin da hem tatmin hem de sadakat {izerinde

etkili oldugunu ifade etmektedirler. Diger bir calismada, Bloemer vd (1999: 1082)
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hizmet kalitesi ve hizmet sadakati arasindaki iligkiyi dort farkli endiistride ¢ok
boyutlu olarak ele almis ve bu iki kavram arasinda iliski oldugunu ileri siirmiistiir.

Caruana ve Malta (2002: 811), bankacilik sektoriinde hizmet kalitesinin
miisteri tatmini araci etkisiyle hizmet sadakati iizerindeki etkisini incelemis; hizmet
kalitesi 6l¢iimiinde SERVQUAL 6lgegini kullanmis ve bu etkinin oldugu sonucuna
ulagilmistir. Demografik faktorlerinde ele alindigi calismada cinsiyet ve medeni
durumun yapilar arasinda anlamli bir farklilia neden olmadigi, egitim, yas, meslek
ve gelirin ise hizmet sadakati gelisimi iizerinde anlamli bir farkliliga neden oldugu
ifade edilmektedir. Wong ve Sohal (2003: 495-513), hizmet kalitesinin satic1 ve
isletme seviyesinde hizmet sadakati iizerindeki etkisini arastirdiklari ¢aligmalarinda,
bu iki yap1 arasinda pozitif ve giliclii bir iliski oldugunu ve bu iliskinin isletme
seviyesinde satic1 seviyesinden daha gii¢lii oldugunu ileri siirmektedirler.

Beerli vd (2004: 255), bankacilik sektoriinde hizmet kalitesinin, miisteri
tatmini araci etkisiyle sadakat tizerindeki etkisinin yani sira dogrudan degistirme
maliyetlerinin de hizmet sadakati iizerindeki etkisinin Ol¢iildiigli ¢alismalarinda,
tatminin ve degistirme maliyetlerinin sadakatin Onciilii oldugunu ancak sadakat
iizerinde tatminin degistirme maliyetinden daha gii¢lii bir etkiye sahip oldugunu
iddia etmektedirler. Beerli vd (2004: 256) hizmet kalitesi 6l¢timiinde SERVPERF
Olceginden yararlanmiglardir. Miisterilerin bankalarini se¢im siirecini ise miisterilerin
diistinlip tasmnma derecesi, banka se¢imine duydugu ilgi ve bankanin diger

bankalardan farklilasma derecesine dayandigini ifade etmektedirler.

2.6.2. Tiirkiye’de Bankacilik Sektériinde Halkla iliskiler Cahsmalar

Isletmeler, miisterileri ile uzun dénemli iliski kurma iizerinde odaklanmak
ve ilk satis1 nihai amag¢ degil, miisteri ile iletisim kurma siirecinin ilk adimi olarak
gormek durumundadirlar (Peer, Donelly, 2000: 4). Bu noktadan hareketle halkla
iligkiler birimi yapacagi calismalarda, ilk satisin nihai amag¢ degil, sadece bir
baslangi¢ oldugunu calisanlara aktarmak durumundadir. Halkla iliskiler, tanitim
yapmak, kimlik yaratmak veya bir orgiitle hedef kitle arasinda iliski kurmaktir. Yine,
bir isletme ya da bir 6zel / kamusal kurulus yonetiminin, uygun, diizenli ve denetimli
iletisim aracglarina bagvurarak, kendileriyle karsilikli fayda, giiven ve anlayis
saglayacak siirekli baglar kurmay1 gerektirir (Camdereli, 2004: 26). Iliski kurulan

tarafi tanima ve ona yaklasma istegini degisik metod ve araclarla ifade eder.
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Miisteri, banka, araci1 kurulus, sigorta sirketi gibi finansal kuruluslar ile diger
tiim isletmelerin varligmi devam ettirmesi igin vazgecilmez bir unsurdur. Isletmeler,
rekabet ve karlilik giidiisii ile her zaman daha fazla miisteri ¢ekme cabasi
icerisindedir. Bu amagla en kiigiigiinden en biiyligline kadar tiim isletmeler,
miisterilerine ¢esitli iirlin ve hizmetler sunmakta, iirin ve hizmetlerini yenilemekte ve
dogal olarak miisteri ile yakin iliski kurma g¢abasi i¢erisinde bulunmaktadir. Miisteri
onemlidir, c¢ilinkii ihtiyag sahibi odur, se¢cme ve degistirme olanag1 vardir.
Dolayisiyla, isletmeler miisteriyi kaybetmemek ve yeni miisteriler kazanmak
amaciyla devamli bir rekabet ve miisteriyi memnun etme cabasi igerisindedir.
Miisteri, isletmenin en Onemli unsurlarindan birisi olmakla birlikte, miisterinin
isletme tarafindan taninmasi bir diger 6nemli unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Miisteriler, isletmenin velinimeti olmakla birlikte bazen isletmeye zarar
verebilecek tlirde miisterilerin bulunmasi ticari hayatta siklikla karsilasilan bir
durumdur. Ornegin, satilan bir mal karsiliginda alinan bir miisteri ¢ekinin karsiliksiz
cikmas1 ya da miisterinin sahte c¢ek diizenleyerek piyasayi dolandirmasi suretiyle
isletmeleri maddi kayba ugratmasi ticari hayatta her zaman karsilasabilecegimiz
vakalardir. Dolayisiyla hemen hemen tiim isletmeler is iliskisine girdigi miisterileri
ile ilgili olarak kiiciik ¢apta da olsa arastirma yapmak konusunda kendilerini zorunlu
hissederler.

Bankalar, aracit kuruluslar, sigorta sirketleri gibi finansal kuruluslar da
miisteri ile i iliskisi baslatmadan Once miister1 hakkinda gerekli arastirmalari
yapmak ve tespitlerini kayda gecirmek durumundadir. Ornegin, bankalar, kredi
verecegi miisterileri ile ilgili olarak detayli arastirmalar yapmaktadir, araci
kuruluslar, miisteriye hesap agmadan 6nce, miisterinin SPK’ nin yasakli listesinde
olup olmadig1 ve malvarligi konusunda arastirma yapmaktadir, sigorta sirketleri
sigorta sdzlesmesi yapmadan once miisteri ile ilgili azami bilgiyi elde etme ¢abasi
icerindedir. Finansal kuruluslarin, karaparanin aklanmasi ve terdriin finansmani
konusunda aracit olarak kullanilmast da bu kuruluslarin miisterinin taninmasi
konusunda gerekli onlemleri almasina yol agmis ve karapara aklama ve terdriin
finansmanmin ekonomik, sosyal ve siyasal olumsuz etkileri nedeniyle iilkeler
miisterilerin taninmas1 konusunda olduk¢a genis kapsaml yiikiimliiliikkler getirmistir.
Dolayisiyla, finansal kuruluslarin miisterileri ile is iligkisine girmeden Once
potansiyel karapara aklayici ve terorii finanse eden miisterilerine yonelik 6zel dikkat

gostermeleri ve bu konuda duyarli olmalar1 gerekmektedir. Miisterilerin taninmasi
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ise, finansal kuruluslarin kendi biinyesinde gelistirecegi miisterinin taninmasi

Onlemleri ile miimkindiir.
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UCUNCU BOLUM
3.GAZIANTEP iLi OLCEGINDE YAPI VE KREDi BANKASI GAZIANTEP
KARAGOZ SUBESI’NDE HALKLA ILIiSKILER FAALIYETLERI UZERINE
BiR CALISMA

Halkla iligkiler birimler1 tiim kurumlarda oldugu gibi bankalarda da
uygulamalar1 yerine getirirken iki temel fonksiyondan yola ¢ikmaktadir. Bunlar
tanima ve tanitma fonksiyonlaridir. Bankanin hedef kitlesinin birbirinden oldukca
farkli sosyo - kiiltiirel 6zelliklere sahip gruplardan olustugu g6zoniine alindiginda
karsilikli anlayis, kabul gérme ve isbirligi saglamanin diger sektorlere nazaran ¢ok
daha zor oldugunu ve sistemli halkla iligkiler ¢abalarina olan ihtiyacin daha fazla
hissedildigini sdylemek yanlis olmamaktadir. Bu baglamda bankalar oncelikle gerek
ic gerekse de dis hedef kitleyi en iyi sekilde tanimali ve bu dogrultuda tanitima
yonelmelidir.

Tanima gorevi, ¢evre ile kurulacak iliskilerde yoOnetsel hafizay1
genisletmenin ve halkla iligkiler calismalarina temel teskil etmenin yani sira
cevreden etkilenmeyi de icerir (Kazanci, 1995: 118). Tanitma ise hedef gruplara
belirli bir konuda, belirli bir tutum ve davranis kazandirmak i¢in uygun yontemler,
teknikler ve haberlesme araglar1 kullanilarak yapilan aydinlatma faaliyetleridir
(Adanir, 1992). Bankalar agisindan tanitimda iiretilen iiriin ve hizmetler ve bankanin
ileride yapacagi faaliyetler hakkinda bilgiler miisterilere aktarilmaktadir. En iyi
tanitim, tirtinde kalite, ucuz fiyat, verimlilik, ¢alisanlara sosyal ve ekonomik katki ve
topluma yansiyan hizmetlerin kendisidir (Sabuncuoglu, 1998: 17). Banka agisindan
hizmetlerin saglanmasindan sonraki beklenti miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakatidir.

Uriin ve hizmete iliskin miisteri sadakatinin en belirgin karakteristigi
sirekliliktir (Cankaya, Cilingir 2008: 1). Miisteri sadakatinin siirekli olmas1 yeni
miisteri kazaniminda etkin rol oynadigi gibi sunulan hizmetin kalitesini de
yansitmaktadir.

Calismada Yap1 ve Kredi Bankas1 Gaziantep Karag6z Subesi’nin arastirmaya
konu olmasmmm nedeni, bankanin en eski subelerinden biri olmasindan

kaynaklanmaktadir. Tiirkiye’de 32°nci subesi olarak faaliyetini siirdiiren Gaziantep
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Karagdz Subesi sehrin en islek semtinde bulunmaktadir. Eski sube ve merkezi
konumu olmasi nedeniyle miisteri cesitliligi de son derece fazladwr. Tim bu

nedenlerden dolay1 ¢alisma, Gaziantep Karagoz Subesinde gerceklestirilmistir.

3.1. Arastirmanin Amaci

Bankalar, siirekli degisiklik gosteren pazar piyasasinda hem fiyatlara hem de
driinlere yansiyan farkliliklar1 miisterilere iletme ve tutundurma gayreti
icerisindedirler.

Geligsen diinya kosullar1 ile artik sadece bankanin ismi, logosu, amblemi,
sembolii ve renkleriyle bilgi sahibi olmak miimkiin degildir. Bu nedenle, bir kurum
kimligine ve bunun miisterilere iletilmesi i¢in ‘kurum imaj1 yonetimi’ ad1 verilen bir
uygulamaya ihtiya¢ duyulmaktadir. Artik, miisteriler is yaptiklari, c¢alisanlar da
calistiklar1 kurum hakkinda daha fazla bilgi sahibi olmak istemektedirler. Miisterilere
aktarilacak bilginin halkla iliskiler faaliyetleri ile organize edilmesi gerekmektedir.
Kurum imajmin olumlu yonde korunmasi ve miisteri sadakati ile memnuniyeti halkla
iliskiler faaliyetlerin etkin kullanimiyla miimkiin olmaktadir

Gaziantep ili 6l¢ceginde Yap1 ve Kredi Bankas1 Gaziantep Karagdz Subesinde
halkla iligskiler faaliyetleri iizerine yapilan ¢aligmada, bankacilik sektoriinde
calisanlarin izledikleri halkla iligkiler stratejileri ve uygulamalar1 hakkinda bilgi
edinmenin yani1 swa miisteri beklentilerini maksimize eden halkla iliskiler
uygulamalarmi incelemek amacglanmaktadir. Halkla iligkiler uygulamalar1 sonucunda
miisteri memnuniyeti ve sadakatinin ne Olgiide gergeklestiginin tespit edilmesi
amaclanmaktadir.

Ulkemizde bankacilik sektdriinde halkla iliskiler faaliyetleri alaninda
yapilan calismalarin ¢ok az olmasmin yam sira arastirmacmin aktif olarak banka
icerinde uygulayici (personel) konumunda olunmasi, arastrmanin gercekci ve
bizatihi uygulanabilirligini acik¢a ortaya koymaktadir.

Bankacilikta halkla iligkiler konulu ¢alismada Gaziantep ili 6l¢ceginde Yap1
ve Kredi Bankasi Gaziantep Karagdéz Subesinin halkla iligkiler faaliyetlerinin
uygulama yOntemi ve alami arastirilmakta, bunun sonucunda da miisteri
memnuniyetinin ne 6lgiide gerceklestigine iliskin yanitlar aranmaktadir.

Sosyal bilimlerde arastirmalarin amaci, hipotezleri kanitlamak degildir;

hipotezleri destekleyici bulgular elde etmektir (Sosyal Bilimlerde Arastirma
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Yontemleri, 2003: 5). Bankacilikta halkla iligkiler konulu tez ¢alismasi, Gaziantep
ili Yap1 ve Kredi Bankas1 Gaziantep Karagdz Subesi'nde KOBI segmentinde yer
alan 30 miisteri ile goriisme yapilarak olusturulmaktadir. Arastirmada bankacilik
sektoriindeki halkla iligskiler algisinin, miisteri agisindan anlasilabilirligi  ve
miisterilerin bankadan beklentilerinin ne oldugu arastirilmaktadir. Buna iliskin EK-
I’de yer alan miilakat formundaki yanitlar arastirmanin destekleyici bulgulari olarak
sunulmaktadir. Calismada bankacilik sektoriinde halkla iliskiler uygulamalarina
iligkin calismalar ve miisterilerin bankacilik sektoriine yaklasimmin nasil oldugu

miisteri goriismeleri yapilarak arastirilmaktadir.

3.2. Arastirmanin Kapsami

Gaziantep ili Olgeginde Yapr ve Kredi Bankasi Gaziantep Karagdz
Subesi’ndeki halkla iliskiler faaliyetleri iizerine yapilan caligmada, halkla iligkiler
kapsaminda Tirkiye’deki ©6zel bankalar arasinda olan Yapir ve Kredi bankasi
subesindeki 20 personelin miisteriye yaklasimi ile bankanin KOBI miisterileri
arasindaki iligki irdelenmektedir. Halkla iligkiler yaklasimi her miisteri i¢in farkli
algilandigindan, personel agisindan da miisteri profiline gore farkli yaklasimlar
sergilendigi gdzlenmektedir.

Calisma icin Yap1 ve Kredi Bankasi Gaziantep Karagéz Subesi KOBI
miisterilerinin ele alinmasi, ¢alisma hacminin azlig1 ve calismanm sinirliliklaridir.
Bundan sonraki ¢alismalara farkli illerdeki banka miisterileri katilmali ve 6zel banka
miisterileri i¢in ayni halkla iligskiler uygulamalarinin gegerli olup olmadig:
tartisilmalidir.

Arastirmadaki kavramsal modeli olusturan KOBI miisteri profili
incelenmekte olup, miisterilerin bankaciliktan memnuniyetleri ve bankanin halkla
iligkiler ¢ercevesinde miisteri profiline yaklasimi arastirilmaktadir.

Miisteri beklentisi ve Onerileri bankanm hizmet politikalarini1 olusturup,
bankanin miisteriye geri bildirim yapmasina ve kaliteli sonug¢ liretmesine odakhdir.
Bankacilikta temel ilke olan miisteri memnuniyeti ve tatmininin saglanmasinda
uygulanan halkla iligkiler faaliyetleri ¢esitli ve yeniliklere agik olmalidir. Aksi
takdirde kendini tekrar eden bir isleyis ve basarisiz sonuglara neden olan bir siire¢

yasanabilir. Yeniligin olmamasi rakiplerle miicadelede yenilgi, sektorde yok olmanin
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acik gostergesidir. Bu nedenle bankacilik sektoriinde uygulanan halkla iligkiler
calismalar1 kendini tekrar etmeyen ve miisteri memnuniyetinin saglanmasini
hedefleyen bir anlayigla uygulanmalidir. Bu baglamda g¢aligmanin smirliligini
belirleyen, Gaziantep ili dlceginde Yap1 ve Kredi Bankasi Karagéz Subesi KOBI
miisterilerinden 30’u ile goriismeler yapilmis olup, miisteri gorlis ve Onerileri
degerlendirilmektedir. Bankacilik sektdriinde halkla iliskiler uygulamalarinda ve
bankanin miisteriye yaklasimmda, miister1 beklentileri ve Onerileri  dikkate

alinmaktadir.

3.3. Arastirmanin Metodolojisi

Arastirmanim Orneklemini Gaziantep’te bulunan Yap: ve Kredi Bankasi’nin
Gaziantep Karagdz Subesi KOBI segmentinde yer alan 30 miisteri olusturmaktadir.
Gonilli  katilmeilar ile gorlismeler yapilmaktadir. Arastirma katilimcilarin
gorigleriyle smirli olup, elde edilen sonuglarin genellenebilirligi smnirlidir. Nitel
yaklagimim benimsendigi bu arastirmada, veri toplama yontemi olarak derinlemesine
goriismeler kullanilmigtir. Bu yontemde arastirmaci, konu ile ilgili ayrintili bilgilere
ulagabilmek amaciyla olusturdugu acik uglu sorulari, konunun ayrmtilarini
derinlemesine tartigmak amaciyla goniillii katilimcilara yonlendirmektedir. Niteliksel
arastirmada, anket gibi bir Ol¢li araciin yerine arastirmaci derinlemesine goriisme
yontemi ile veri toplamada bizatihi kendisini ara¢ olarak kullanmaktadir.

Derinlemesine  goriisme, insanlarin  perspektiflerini,  deneyimlerini,
duygularmi ve algilarin1 ortaya koymada kullanilan oldukca gii¢lii bir yontemdir
(Yildirim ve Simsek; 1999). Miisterilerin bankaciliktaki halkla iligkiler faaliyetlerini
degerlendirme konusundaki beklentilerini kesfetme amaciyla gerceklestirilen bu
arastrmada, duyum ve algilarin net bir bicimde ortaya koyulabilmesini de
saglayacag1 avantajlar goz Oniine alinarak derinlemesine goriisme yOntemine
basvurulmustur.

Nicel yaklasimin 6zelligi, nesnel gergekligin, deger yargilarindan ve kisisel
yorumlardan bagimsiz yapilan gézlem ve/veya Olciimlerden elde edilen verilerden
olustugu varsaymasidir. Dolayisiyla, niceliksel arastirma yiiriiten arastirmacilar, veri
toplama ve analizi siire¢lerine kendi deger yargilarint ve kisisel yorumlarini

katmamak icin yogun c¢aba gostermektedirler (Karasar, 1996). Bu nedenle
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bankacilikta halkla iligkiler faaliyetlerinin arastirildigi ¢alismada, arastirmaci yorum
ve Onerilerine yer verileceginden niteliksel yaklagim metodu tercih edilmektedir.
Niteliksel yaklasimin gereginde niteliksel arastirmaci, katilimer gozlemci
olarak uzunca bir siirede, ¢esitli veri toplama teknikleriyle kapsamli veriler elde
edebilmektedir. Verilerin zenginligi niteliksel arastrmanin gecerligini etkileyen
onemli etmenlerdendir. Bu nedenle arastirmaci, arastirma siiresince stirekli olarak
irdeleyici sorular sorar (Uzuner, 1999: 428). Yap1 ve Kredi Bankasi Gaziantep
Karagdz Subesi KOBI segmentinde yer alan 30 miisteri ile yapilan goriisme
sirasinda, ¢alismanin konusunu olusturan bankacilikta halkla iligkiler konusu
cercevesinde sorular sorulmakta ve yanitlar aranmaktadir. Aliman yanitlar ile
calismanin neticesini olusturan verilere ulasmak hedeflenmektedir. Uzuner’in (1999:
429) belirttigi gibi, arastirmact verilerden belli kaliplar kesfetmeye caligmaktadir.
Kesfedilen kaliplarin Yap1 ve Kredi Bankasi Gaziantep Karagéz Subesi KOBI
miisterilerince nasil anlamlandirildigimi belirlemek gereklidir; bir diger deyisle,
arastirmaci verilerini dogrulatmalidir. Bu nedenle Yap1 ve Kredi Bankas1 Gaziantep
Karagdz Subesi KOBI segmentinde yer alan 30 miisteri ile iletisim icerisine girilmis

ve arastirmaci yorumlari ile sonuglara ulasilmaya calisilmaktadir.

3.3.1.Arastirmanin Hedefleri

e Miisteri ihtiyaglarini belirlenmesi / miisteri tatmininin 6l¢timii,

e Bankacilik sektoriinde halkla iligkilerin giiglii ve =zayif taraflarinin
belirlenmesi,

e lyilestirmeye acik sorunlarin tespiti,

e Banka i¢inde halkla iliskiler uygulamalarmin aragtirilmasi,

e Banka i¢i motivasyonun saglanmasi,

e Miisteri memnuniyeti ve sadakatinin saglanmasinda izlenen yolun tespit
edilmesi,

e Miisterilerin gilivenerek hizmet alabilecekleri bir finans kurumu imaj1
yaratilmasinda, bankanin ¢aligmalarin1 6 grenmek.

e  Miisteri ile banka personelinin iletisimine islerlik kazandirilmasinda miisteri

goriislerinin tespit edilmesi hedeflenmektedir.



40

Banka i¢i ve banka dis1 caligmalarla kurumsal itibar - kurumsal imaj
olusturulmasi ya da var olan imajm giiclendirilmesi vb. aktiviteler hakkinda sorular
sorulmakta olup, yapilan arastirmanin smirlart Yap:r ve Kredi Bankasi Gaziantep
Karagdz Subesi KOBI segmentinde yer alan 30 miisteri ile smirlandirilmaktadr.

Miisteriler ile yapilan goriismelerde tez ¢alismasinin esasini olusturan bes ana
baslik tespit edilmis ve sorular bu baglamda hazirlanmistir. Bes ana baslik; Islem
kalitesi ve islem hizi, bankanin iiriin ¢esitliligi ve iiriin tanitiminda kullanilan araglar,
banka personeli hakkinda degerlendirme, halkla iliskiler faaliyetleri uygulayicisi olan
bankanin miisteriye yaklasimi, bankanin kurumsal imajinin miisteri agisindan 6nemi
ile kurumun giiclii ve zay1f yonlerinin belirlenmesi olarak tespit edilmektedir.

Gaziantep ili 6l¢ceginde Yapi1 ve Kredi Bankas1 Gaziantep Karagdz Subesinde
halkla iligskiler faaliyetleri iizerine yapilan ¢aligmada, bankacilik sektoriinde
calisanlarin izledikleri halkla iligkiler stratejileri ve uygulamalar1 hakkinda bilgi
edinmenin yani sira miisterilerin bankacilik sektoriinden beklenti ve Onerilerine yer
verilmektedir. Bankada uygulanan halkla iligkiler uygulamalar1 sonucunda miisteri
memnuniyeti ve sadakatinin saglanip saglanmadigma iliskin bilgiler elde etme ve
bankanin halkla iliskilere yaklagimi arastirilmasi hedeflenmektedir.

Yap1 ve Kredi Bankasi Gaziantep Karagdz subesinde KOBI segmentinde
yer alan 30 miisteri ile goriisme yapilarak bankanm halkla iliskiler faaliyetleri
hakkindaki goriisleri alinmaktadir. EK-1°de detaylar1 bulunan miisteri goriisme
formunda hedef kitle olarak belirlenen 30 KOBI miisterisine yoneltilen sorular yer
almaktadir. Calismanin ana temasini olusturan bes baslik ¢ercevesinde olusturulan
miisteri goriismelerinden bir kismi banka igerisinde mesai saatleri icinde yapilmustir.
Bankanin hinterlandinda bulunmayan miisteriler i¢in miisteri ziyaretleri diizenlenmis
olup bazi goriismeler miisteri is yerinde gerceklestirilmistir.

Miisteri goriisme formu ile amaclanan, miisterinin calistigi Yap1 ve Kredi
Bankas1 Gaziantep Karag6z Subesinin, miisterilere yonelik uyguladig: halkla iligkiler
calismalarindan memnuniyet derecesini Olgcmek ve halkla iligkiler faaliyetleri
kapsamimda bankasindan beklentisini 6grenmektir. Bunun sonucu olarak,
bankacilikta halkla iliskiler c¢alismalarinin  miisteri sadakati ve miisteri

memnuniyetine etkisi degerlendirilmektedir.
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3.3.2. Veri Toplama Yontemi

Gaziantep ili 6l¢ceginde Yap1 ve Kredi Bankas1 Gaziantep Karagdz Subesinde
yapilan ¢alismada verilerin toplanmasi, KOBI segmentinde yer alan 30 miisteri ile
yapilan goriismelerin sonuglarini igeren ve arastirmaci tarafindan hazirlanan miilakat
formuna notlar alimarak olusturulmaktadir.

Gorlismelerin  temel amaci, katilimcilarin ¢alistiklar1 bankanin halkla
iliskiler faaliyetleri hakkindaki bilgisinin tespit edilmesidir. KOBI segmentinde yer
alan, goniilli katilimcilar i¢in bankacilik sektoriinii degisik boyutlariyla ele
almalarna yardimci olacak 15 temel soru gelistirilmistir. Calismanin esasini
olusturan bes ana baslik olan, islem kalitesi ve islem hizi, bankanin {iriin ¢esitliligi ve
iirlin tanitiminda kullanilan araglar, banka personeli hakkinda degerlendirme, halkla
iliskiler faaliyetleri uygulayicisi olan bankanin miisteriye yaklagimi, bankanin
kurumsal imajinin miisteri agisindan 6nemi ile kurumun giiclii ve zayif yonlerinin
belirlenmesi konularma yonelik sorular hazirlanmigtir.

Calismada, arastirmaciya goriismenin akisina gore soru sayisini artirma ve
soru yapisinda degisiklikler yapma olanagi saglanmaktadir. Katilimcilarla kendi
igyerlerinde randevu almarak veya bankada islemlerinin yapilmasini beklerlerken
goriisiilmekte, yine derinlemesine goriisme tekniginin bir gereklili§i olarak dikkati
dagitabilecek ve goriismeye engel teskil edebilecek faktorler en aza
indirgenmektedir. Goriismeler 20 - 25 dakika arasi siirmektedir. Goriismeler miisteri
goriisme formlarma kaydedilmektedir. Ayn1 zamanda, miisteri goriisme formlarma
miisteri isimleri ve miisteri iletisim bilgileri not edilmektedir.

Niteliksel arastirmalarda veriler rakamlardan ziyade sozIii ifadeler
seklindedir. Kimi arastirmaci, arastirmasini bir okulda yapar ve sinifa girip 6gretmeni
gozlemleyip kaydeder. Kimisi ise sinifta goriintli kayd: yapip analiz eder. Kimisi ise
bunlarin hepsini birlikte kullanir (Uzuner, 1999:180). Bankacilikta halkla iliskiler
calismasinda veriler, olusturulan miisteri goriisme formlarma KOBI segmentinde yer
alan 30 miisteriye sorulan soru ve cevaplarin yani swra miisteri isim ve iletigim

bilgileri not edilmesinden olusmaktadir.
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3.4. Arastirma Verilerinden Elde edilen Bulgularin Degerlendirilmesi

Gaziantep ili 6lgeginde Yapi ve Kredi Bankas1 Karagéz Subesinde yapilan
calismada KOBI segmentinde yer alan 30 miisteri ile yapilan goriismelerde, sorulara
verilen farkli yanitlar arastirmanin zengin nitel veriler sunmasmi saglamaktadir.
Verilerin analizi ve bu kesifsel ¢alismanin 6nemli bir sonucu, bankacilik sektoriinde
halkla iligkiler uygulamalarina iliskin daha kapsamli ¢alismalarin yapilmasi
gerekliliginin ortaya ¢ikarmasidir. Oncelikle, bu ¢alismada goriisiilen katilimcilarin
goriiglerinin ayni sektorde faaliyeti siirdiiren diger 6zel bankalar agisindan da
uygulanabilirligi arastirilmalidir. Banka i¢i iletisimi etkinlestirmede en onemli arag
olan halkla iligkiler faaliyetlerinin bankacilik sektoriindeki uygulanma siireci
Gaziantep ili Ol¢eginde Yap1 ve Kredi Bankasi Gaziantep Karagéz Subesinde
incelenmektedir. Buna gére KOBI segmentinde yer alan 30 miisteri ile yapilan
goriisme neticesinde goriismeye katilan tiim miisterilerin, banka genelinde uygulanan
halkla iligkiler faaliyetlerinden memnun oldugu sonucuna ulasilmaktadir.
Arastirmacinin bizatihi banka i¢i ¢alisan olmasi ve katilimci olan miisteriler ile
goriismelerde sorular yoneltmesi arastirmanin  sonuglarmin  dogrulatilabilmesi
acgisindan 6nemlidir.

Bankacilik sektoriinde kurumun imajina en fazla katki saglayan fonksiyon,
banka yoneticilerine gore, pazarlama gidiisii ve kar elde etme olarak
degerlendirilebilmektedir. Banka icerisinde hem personelin hem de portfoy sahibi
miisterinin kar amacli olmasi, halkla iligkiler uygulamalarmin ¢ok daha dikkatli
yapilmasimi gerektirdiginden karsilikli anlayis ve iletisim ¢ok 6nemlidir. Miisteri ile
bankacilik islemleri arasinda koprii vazifesi goren miisteri temsilcisinin, halkla
iligkiler uygulamalarinda son derece dikkatli olmasi gerekliligi bu nedenden
kaynaklanmaktadir.

Yogun bir rekabet ve stresin yasandigir banka sektoriinde, halkla iligkiler
siireclerindeki faaliyetleri takip etmek ilgi ve sabir gerektirmektedir. Halkla iliskiler
faaliyetlerinin bankacilik sektoriindeki etkin kullanimi, halkla iligkilerin kendini
tekrar etmeyen ancak siireklilik arzeden yapida olmasini zorunlu kilar. Banka
miisterisinin subesine olan sadakati bankacilik hizmeti acisindan ihtiyacinin
karsilandigl, miisteri tatminin maksimize edildigi bir ortamda miimkiin

olabilmektedir. Buna bagli olarak, bankanin halkla iligkiler faaliyetlerine ilgisi ve
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sabr1 olan miisterinin memnuniyetinin saglanmasiyla, rakip bankalarn miisterileri
baska tiriinlere yonlendirme tehlikesi ortadan kalkacaktir.

Bankacilik sektorii, liriin pazarlamanin yaninda insan kazanimi amacini
giitmektedir. Miisteriler ile sadece {irlin bazinda goriigmeler yapilmayip halkla
iligkiler araglarinin etkin kullanimi ile miisteri sadakatinin saglanmasi gerekmektedir.
Miisteri kazanimmin kolay, miisteri ile iligkilerin devaminin zor oldugu sektorde
yeniliklere agik, hizli, giivenilir olmak sarttir. Bu baglamda, bankacilik sektoriinde
halkla iliskiler ¢alismalar1 hakkinda Yapi ve Kredi Bankas: Karagdz Subesi KOBI
miisterilerine sorular yoneltilmis, bankanin halkla iligkiler uygulamalar1 acisindan
miisteriler lizerinde ne Olglide etki yarattiginin belirlenmesi amaglanmastir.

Yap1 ve Kredi Bankas1 Karagdz Subesi’'nde bulunan KOBI miisterilerinde
30 miisteri ile derinlemesine goriisme yontemi cercevesinde gergeklestirilen ¢alisma
bes ana baslik altinda toplanmaktadir. Bunlar; islem kalitesi ve islem hizi, bankanin
irlin cesitliligi ve iirlin tanitiminda kullanilan aracglar, banka personeli hakkinda
degerlendirme, halkla iligkiler faaliyetleri uygulayicisi olan bankanin miisteriye
yaklasimi, bankanin kurumsal imajinin miisteri agisindan 6nemi ile kurumun gii¢li

ve zayif yonlerinin belirlenmesi olarak belirtilmektedir.

3.4.1. islem Kalitesi Ve Hiz1

Gaziantep ili 6lceginde Yap1 ve Kredi Bankas1 Karagéz Subesinde yapilan
calismada KOBI segmentinde yer alan 30 miisteri ile yapilan gériismelerde,
bankacilik islemlerindeki kalite ve islem hizinin miisteri beklentilerine uyum
saglayip saglamadiginin arastirilmaktadir. Ayni zamanda miisteri 6nerileri de dikkate
almmaktadir.

Aragtrmanmn ana temasini olusturan bes ana bashiktan ilki, bankacilik
sektoriinde islem hiz1 ve iglem kalitesidir. Bankanin uyguladigi islemlerin misteri
tarafindan nasil algilandigmin tespit edilmesi amaciyla KOBI miisterilerine, asagida
yer alan sorular sorulmaktadir.

1.Banka iglemlerinizde diger miisterilere gore 6nceliginiz oluyor mu?

2.Banka islemlerinizde hata yapildigi oluyor mu, oluyorsa sorun hemen

giderilebiliyor mu?

3.Banka islemlerinizi diger banka c¢aligmalarinizla karsilastirdigimizda

Oncelik siralamaniz ne olur?
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4.Banka islemleriniz yapilirken ortalama bekleme siireniz nedir?

5.Calistiginiz bankay1 tercih ederken islem hizi ve kalitesi sizin i¢in ne
derece onemlidir?

Miisterilerin banka ile caligmalarinda bankacilik sektoriinde uygulanan
halkla iligskiler uygulamalarmm bankacilik islemlerine ne Olclide yansitildig:
aragtirilmaktadir. KOBI  miisterilerinin  kendilerini bankanm diger bireysel
miisterilerinden farkli hissedip hissetmediklerinin tespit edilmesi amaglanmaktadir.
Calismanin ana basliklarmi olusturan islem hizi ve kalitesinin miisteri tarafindan
onemi arastirilmaktadir. Bankacilik sektoriinde Gaziantep ili Yap1 ve Kredi Bankasi1
Karagdz Subesinde yapilan arastirmada islem hizi ve islem kalitesinin miisteri
acisindan degerlendirilmesine iliskin konu asagida yer alan alt basliklar ile

detaylandirilmaktadir.

3.4.1.1. islem Kalitesinin Miisteri Acisndan Onemi

KOBI miisterileri bankanmn daimi miisterileri oldugundan genelde islemleri
hakkinda bilgi sahibidirler. Bankacilikta kullanilan araglarin kalitesi (bilgisayar,
printer, Qwin vs) islemlerin kalitesini dogrudan etkilediginden kurumun mali yapis1
ve gecmisi bu noktada kendini gostermeli ve tim imkanlarini miisteri
memnuniyetine harcamalidir. EK-1°de yer alan miisteri goriisme formunda, banka
islemlerinizde hata yapildigi oluyor mu, oluyorsa sorun hemen giderilebiliyor mu?
sorusu yoneltilmektedir. Bu soruda aranilan yanitlar neticesinde 30 miisteriden 25’1
hatanin oldugunu ancak bu hatanin kisa siirede c¢oziimlendigini belirtmektedir.
Dolayisiyla Yap1 ve Kredi Bankas1 Gaziantep Karagdz Subesi’nde uygulanan halkla
iligkiler ¢alismalarmin, islem kalitesi ve hizi agisindan miisteri memnuniyetini
sagladig1 sonucuna ulasilabilmektedir.

Caligmanin bu boliimiinde islem kalitesi ve hizinin miisteri agisindan 6nemi
ve konuya yaklasimmim tespit edilmesi amaclanmaktadir. Yapilan miisteri
goriismelerinde islem kalitesinin miisteri acisindan yakindan takip edildigi ve hedef
kitlenin bu konuda bilingli oldugu gdzlemlenmektedir. KOBI segmentinde yer alan
misterilerin  islemlerinin  kisa siirede sonuc¢landirilmasmma Onem verdikleri
gozlemlenmistir. Her miisteri bankadaki isinin kisa slirede sonuglanmasini istese de
KOBI segmentinde yer alan miisterilerin kullandiklar: {iriinler nedeniyle banka

personelinden hizli islem sonug¢landirmasmi beklemektedirler. Bu sonuca
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ulagilmasinda, yapilan miisteri goriismelerinde katilimci olan 30 miisteri goriisi
dikkate alinmaktadir. Kullanilan {iriin ile anlatilmak istenen duruma, ¢ek karnesinin
takasa almma islemi 6rnek olarak gosterilebilir. Bankacilik geregi, ¢ek vadesi takasa
verilecegi giin ile ayni1 ise islem girisi sube personelince yapilmaktadir. Bu durumda
personelin bilgisi ve islem hiz1 son derece 6nemlidir. Miisteri talebinin, yogun sartlar
ve bekleyen islemler olsa dahi sonuglandirilmast gerekmekte ve miisteri

memnuniyeti saglanmalidir.

3.4.1.2. islemlerin Uygulama Asamas1 Ve Miisterilerin Siirece Katkisi

Bankacilik iglemleri giinlimiizde gegmise gore daha hizli ve daha iyi sonug
iiretmeye baslamistir. Siirecin olumlu isleyisinin devaminda miisterinin de katkisi
son derece onemlidir. Miisteriden talep edilen evraklarin eksiksiz temin edilmesi ve
miisteri mali verilerinin diizenli tutulmasi, makyajsiz bilancolar islemlerin uygulama
stireglerini kisaltmaktadir. Bankacilik islemleri uygulayicist olan personelin miisteri
ile iligkilerindeki samimiyet ve olumlu davranmislar miisterilerin bankaya bagliligini
arttirmaktadir. Dolayisiyla personelin islem i¢in gerekli olan evrak talebi miisterinin
de isleminin hizli sonuca kavusmasini istediginden ivedilikle yerine getirilmektedir.

Bankacilik sektoriindeki islemler takip gerektirdiginden personelin diizenli
calismasi zorunlu bir unsurdur. Miisterilerin vadeli mevduatlarinin doniis tarihi ile
cek vadelerinin takibi, gecikmeli kredili miisterilerin aranmas1 gibi islemler glinliik
yapilmast gereken islemlerdir. Bu siirecte miisteriler ile irtibat kuruldugunda
miisterilerin subeye davet edilmesi veya telefonla personele bilgi vermesi
gerekmektedir. Miisterilerin islemlere katkisi da bu anlamda ortaya cikar. Giinlik
takip gerektiren islem detaylar1 hakkinda bilgi sahibi olan miisteriler, bankadaki
varliklarmin personel tarafindan degerlendirilmesi ve kendisinin konu hakkinda

bilgilendirilmesinden memnun olmaktadir.

3.4.1.3. islem Hizinin Miisteri Acisindan Degerlendirilmesi

Gaziantep 1ili Olgeginde Yapr ve Kredi Bankasi Gaziantep Karagdz
Subesinde KOBI segmentinde yer alan 30 miisteri ile yapilan miisteri goriismelerinde
ilk olarak, calisilan bankadan hizmet almirken yapilan islemlerin hizi ve

dogrulugunun miisteri bakis acisiyla degerlendirilmesi istenmektedir. Bu baglamda
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miisterilere, banka islemleriniz yapilirken ortalama bekleme siireniz nedir? sorusu
yoneltilmekte miisterilerin konuya ilgisinin ne diizeyde oldugunu tespit etme
amagclanmaktadir. Hedef kitle yani KOBI miisterileri ile yapilan goriismelerde,
katilimec1 tiim misterilerin  islemlerinin isleyisi hakkinda personel tarafindan
bilgilendirildikleri ve ortalama islem siirelerini bildikleri bilgisine ulasilmistir. Bu
baglamda miisteriler bekleme siirelerinden sikayet¢i olmadiklarmi ancak bazi
prosediirlerin azaltilmas1 gerektigini belirtmislerdir. Prosediirlerin azaltilmasi Gnerisi
30 katilimer miisteriden 7’si tarafindan onerilmektedir. Islemlerin tek bir personel
yetki seviyesinde olmamasindan kaynaklanan islem onay siirecleri miisterinin vakit
kaybetmesine neden olmakla birlikte personelin de tek bir islemde zamanini
harcamasina yol agmaktadir. Yapilan goriismelerde sube kaynakli sorun olmasa da
islemlerinin biraz daha az prosediirden gecirilerek hizlandirilmast Onerisi dile

getirilmistir.

3.4.1.4. islem Siiresindeki Hiz Ve Miisteri Tatmini

Gaziantep 1ili Olgeginde Yapr ve Kredi Bankasi Gaziantep Karagoz
Subesinde KOBI segmentinde yer alan 30 miisterinin tamami, kendilerini diger
miisterilerden ayirarak Oncelikli olarak gordiikleri yapilan goriismeler neticesinde
ortaya ¢ikmistir. Bunun nedeni, sira numarasi beklemeden miisteri temsilcisinin
yanina giderek islemlerini sonug¢landirmalarindan kaynaklanmaktadir. Dolayisiyla
goriisgmeye katilan miisteriler bu anlamda kendilerini 6zel hissettiklerini
belirtmislerdir. islemlerde sorun yasansa da ¢dziimlendigini belirten miisteriler bunu
cok sorun etmediklerini belirtmektedirler. Ancak goriisme yapilan miisterilerden bir
tanesi, deneyimsiz personelin acilen egitilmesi gerekliligine iliskin Oneride

bulunmustur.

3.4.1.5. Miisteri Tercihinde islem Kalitesi Ve islem Hizinin Onemi

KOBI miisterileri bankacilik faaliyetlerini yiiriitiirken birden fazla banka ile
calismay1 tercih etmektedirler. Ana banka secimlerini genelde biiylik bankalardan
yana kullanirlarken diger bankalar ile de kredili ¢alismaktadirlar. Bunun nedeni
beseri iligkilerin olmasindan kaynaklanacagi gibi piyasa kosullarinin olumsuz seyri

durumunda nakit sikintis1 kaygis1 yasamamak olarak agiklanabilir. Ana banka olarak
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sec¢ilen banka ise, miisterinin bagka banka limitlerinin olmasini tercih edebilmektedir.
Bunun nedeni, kendi kredisinde sorun ¢iktiginda miisterisi kendini bagka bankadan
finanse edebilmesinin geregidir. Bu nedenle islem kalitesinden kastedilen kredilerin
kosullar1 ve uygulama siire¢lerinin yani swra hizli geri bildirimler ve ihtiyacin
karsilanmasi olarak nitelenebilir. Kredinin vadesi, masrafi, geri 0deme tutari,
piyasaya uyumlulugu, onay siireci miisterinin ana bankasmin se¢giminde 6dnemli rol

oynamaktadir.

4.4.2. Bankanm Uriin Cesitliligi Ve Uriin Tamtiminda Kullanilan
Aracglar

Bankacilikta halkla iligkiler faaliyetlerinin ytriitiilmesinde kullanilan
araclarin etkin yonetimi son derece onemlidir. Miisterilerin c¢alistiklar1 bankay1 ne
kadar tanidig1 ve halkla iliskiler faaliyetlerinin kullaniminda etkin rol oynayan
araglar arastirilmistir. Konu ile ilgili Gaziantep ili 6l¢ceginde Yap1 ve Kredi Bankas1
Karagdz Subesinde KOBI segmentinde yer alan 30 miisteriye yoneltilen sorular

asagida yer almaktadir.

1.Calistiginiz bankanin kag iirtiniinii kullaniyorsunuz? En ¢ok memnun
oldugunuz iiriin hangisidir?

2.Calistigimiz bankanin iiriin ¢esitliligi sizin i¢in yeterli mi?
3.Calistiginiz bankanin iiriin tanitiminda kullandig1 6zel arag geregler
mevcut mu, mevcutsa o6rnek verebilir misiniz?

4.Calistigimiz bankanin tirtinleri yenilendiginde size bilgi veriliyor mu?
5. Calistiginiz bankayi tercih ederken iiriin ¢esitliligi sizin i¢in ne derece

Onemli oldu?

Bankanin halkla iligkiler c¢alismalarinda etkin olarak kullandigi iiriin ve
araclar miisteri tarafindan degerlendirilmektedir. Gaziantep ili dl¢eginde Yapr ve
Kredi Bankas1 Karagdz Subesinde KOBI segmentinde yer alan 30 miisteri ile yapilan
miisteri goriismelerinde alinan cevaplar triinlerin ihtiyaglar1 dogrultusunda degistigi
yoniindedir. Bireysel miisteriye gore daha bilingli oldugu gdzlemlenen KOBI

miisterisi ne istediginin ve ne aldiginin farkindadir. Bu anlamda sorularin sorulma
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amaci uriinlerin miisteri beklentilerine uyumlu olup olmadigimnin tespit edilmesi

amacidan kaynaklanmaktadir.

3.4.2.1. Bankamin Halkla fliskiler Faaliyetlerinde Uriin Tamtiminin

Onemi

Bankacilikta halkla iliskiler faaliyetlerini uygulamada bankanin olusturdugu
halkla iligkiler araglarinin kullanimi ve personelin miisteriye yaklasimi onemlidir.
Miisteri ziyaretinin diizenli olarak yapilmasi, miisteri bilgilendirme araclarinin etkin
kullanimi, miisteri memnuniyetinin olusmasi i¢in miisteri Onerilerinin dikkate
almmasi halkla iligkiler caligmalarina yon vermektedir.

Yap1 ve Kredi Bankasi tarafindan gelistirilen Tiirkiye’de tiim Yap1 ve Kredi
Bankas1 subelerinde uygulanan etkin portfoy calismasi bankanin halkla iliskiler
faaliyetlerini 6zetlemektedir. Etkin portfoy calismasma gore, her miisteri temsilcisi
kendine ait portfoyt ile ilgili ¢alisma yapmak durumundadir. Yapilan calismada tim
portfoy; korunacaklar, taninacaklar, capraz satis yapilacaklar ve derinlesecekler
olarak dort alt katmana ayrilmaktadir. Korunacaklar, verimliligi yiiksek olup siirekli
ziyaret edilmesi gereken ve baska bankaya kaptirilmamasi gereken portfoydiir.
Taninacaklar; bankanin yeni kazanmis oldugu ve iirlin bakimmdan fazla verimli
olmayan miisterilerinden olugsmaktadir. Capraz satis yapilacak portfoy ise; bankanin
belli triinlerini kullanan ve iirlin sayismin arttirilmasiyla bankaya bagliliginin
pekistirilmesi amaglanan portfoydiir. Bu portfoyde yer alan miisterilerin gelisimi
bankanin C/S (¢apraz satig) oranmi yiikseltmektedir. Derinlesecek portfoy, bankanin
kaybetmek iizere oldugu ve lizerinde g¢aligma yapilmasi gereken miisterilerinden
meydana gelmektedir. Bankanin halkla iligkiler faaliyetlerinin belirlenmesinde etkin
portfoy calismasinin katkisi ¢ok Onemlidir. Alt katman analizi yapilarak
siniflandirilan portfoy, bankanin halkla iligkiler faaliyetlerini uygulayacagi alani
sinirlandirmaktadir. Boylece dogru miisteriye dogru iriinler sunulmakta ve banka
acisindan istenilen sonuglara daha hizli ulasilmaktadir.

Miisteri odakli bir isleyisin olusabilmesinde isletmenin “6grenen
organizasyon” olmasinin payi biiyiiktiir. Miisteri odaklilik beraberinde miisteriyi
tanimay1, miisteri istek ve ihtiyaglarini takip etmeyi ve elde edilen bilgiler sonrasinda
miisterilerle bire bir iligkiler igerisine girilmesini gerektirmektedir. Biitiin bu

sayllanlarin  gerceklestirebilmesinde isletmenin Ogrenen organizasyon olma
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dogrultusunda ¢alismalar icerisine girmesi dnem tagimaktadir. Ogrenen organizasyon
“Bilgi yaratma, elde etme ve aktarma yetenegine sahip ve ayni zamanda davranigini,
yeni bilgi ve goriisleri yansitabilecek sekilde diizenleme yetenegine sahip
organizasyondur” (Yazici, 2001:153). Dolayisiyla bankacilik sektdriiniin, sadece kar
amacgl pazarlama stratejisi giitmesi dogru olmayacaktir. Bankacilik {iriiniiniin
miisteriye sunumu ve miisteri ithtiyacinin dogru tespiti dnemlidir. Miisteriyi tanima
ve dogru iirlin aktarimmnin yaninda miisteri Onerilerinin de dikkate alinmasi halkla
iligkiler ¢aligmalarma yon vermelidir.

Gaziantep ili Olgeginde Yapr ve Kredi Bankasi’nda yapilan arastirma
neticesinde goriismeye katilan miisterilerin, banka tarafindan taninma istekleri
oldugu sonucuna ulasilmaktadir. Bankanin 6grenen organizasyona doniismesi ve
organizasyonun i¢cindeki en dnemli etken olan miisteriye odaklanmasi halkla iliskiler

faaliyetlerini siirdiirmede onemlidir.

3.4.2.2. Miisteriler ile Banka Uriinleri Arasindaki Yakinlik Derecesi

Bankanin iiriin ¢esitliligi ve {riin tanitiminda kullanilan araglar ile ilgili
yapilan miisteri gériismeleri ve ziyaretlerinin degerlendirmesinde goriismeye katilan
30 miisterinin bu konuda ¢ok fazla bilgi sahibi olmadig1 gézlemlenmistir. Miisteriler
kendi kullandiklar1 iirlinler hakkinda fikir sahibi olup, iirlin ¢esitliliginden ziyade
islem masraflarini takip etmektedirler. KOBI miisterisinin standart sahip oldugu aktif
iirlin sayisiin disinda bagka iirtin hakkinda bilgi alinamamistir. Nadiren ihtiyaglar
dogrultusunda konut kredileri ve tasit kredileri gibi {riinleri arastirip bu iriinler
hakkinda bilgi sahibi olduklar1 gzlemlenmistir. Bu bilgi katilimc1 olan 3 miisteriden
almmistir. Calistiklar1 bankanin iirin tanitimma yonelik birtakim ara¢ gereclerin
mevcut oldugunu ve kendilerinin de bazilarmi kullandiklarini belirtmislerdir. Ornek
vermeleri istenildiginde 20 katilimcinin cevabi, internet bankaciliginda kullanilan
akilli anahtar olmustur. Akilli anahtar kii¢iik bir maskot goriinlimiinde olup 40
saniyeligine ve tek kullanimlik 6zel sifre {ireten ve giivenlik asamasini ifade eden bir
aragtir. Genellikle internet bankaciligmi kullanan miisteriler glivenlige Onem

verdiklerinden bu iiriinii kullanmay1 tercih etmektedirler.
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3.4.2.3. Miisterinin Bankacilik Uriiniinden Beklentisi

Bankanmm  iriin  ¢esitliligini  miisterilerle = paylasmast  konusunda
memnuniyetlerini dile getiren miisterilerden tamami kampanyalardan haberdar
olduklarim1 belirtmislerdir. Bunun nedeni, miisteri temsilcilerinin kampanya
donemlerinde miisteri bilgilendirme zorunlulugundan kaynaklanmaktadir. Miisteri
temsilcisi tarafindan ulasilamayan miisteriye, cep telefonundan kisa mesaj yoluyla
bilgi aktarimi yapilmaktadir. Konu kampanyalar ile anlatilmak istenen, 6rnegin pos
miisterisine ek taksit uygulamasi olabilecegi gibi, ekstra tanimlanan muafiyet
paketleri olabilmektedir. Ornegin, ¢ek karnesi kullanan miisterilere esnek ticari hesap
tanimlanarak ¢ek vadelerinde konu ¢ek hesapta para olmasa dahi 6denebilmekte ve
miisterinin ticari kariyeri yara almamaktadir. Boylelikle de banka, miisterisine ¢apraz
satis yapmakta ve karsilikli olarak her iki taraf kazang saglamaktadir. Unutulmamasi
gereken unsur, bankacilik sektOriiniin miisteri memnuniyetinin yanmnda kendi

c¢ikarlarini hi¢cbir zaman tehlikeye atmadigi gercegidir.

3.4.2.4. Bankacihk Uriiniiniin Miisteriye Etkisi

Gaziantep 1ili Olgeginde Yapr ve Kredi Bankasi Gaziantep Karagoz
Subesi’nde yapilan arastirma neticesinde, goriismeye katilan miisteri goriismelerinde,
miisterilerin ana banka se¢iminde iirlin kullanimlarinin etkisinin biiyiik oldugu ortaya
cikmistir. Bir ATM kartinin islevi, giinliik para ¢ekme limitinin fazlaligi, ATM’lerin
sorunsuz ¢alismas1 memnuniyeti arttirmaktadir.

Miisterilerden memnun olunan {iriinlerden 6rnek vermeleri istenildiginde
23  misteriden alnan yanit pos makinesi olmustur. Talebin ivedilikle
sonuglandirilmasi miisteri sadakatinin olusmasinda olumlu olarak degerlendirilebilir.
Pos makinesinin yani sira kredi karti talebinin hizli sonu¢landirilmasi, internet
bankacilig1 sifresinin aninda teslimi miisterilerin bankadan memnun olmalarinin
sebepleri olarak gdsterilmektedir. Internet bankacilig: iiriiniiniin bankada Is akislari
sistemi (IAS) ile miisteriye tesliminin yaninda, miisteri bankanin internet sisteminden
kendi kendine de sifresini alabilmektedir. Bankalarm miisterilerin tiim ihtiyaglaria
cevap verecek iirlinii mevcuttur. Miisterilerin ¢ogu zaman haberdar olmadiklar1 ve

aslinda ihtiyac1 olan irlnler icinde bankalar tanitima c¢aligmalarmi devam
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ettirmektedirler. Bu {rilinlere 0Ornek olarak, diizenli kira Odemesi, internet
bankaciliginda ikinci giivenlik adimi olan akilli asistan uygulamalar:
gosterilebilmektedir.

Bankacilikta halkla iliskiler faaliyetlerinde siireklilik esas alindiginda, olumlu
sonuclar elde etmenin sansi ylikselmektedir. Yinelemelerin unutmayi azaltip
hatirlamay1 kolaylastirdigi psikolojiden bilinen bir kural oldugu ve bir defa duyulan
mesaj unutuldugu i¢in dnemli goriilen mesajlar belli araliklarla yinelenmelidir (Isci,
1997:101). Bu agidan Yap: ve Kredi bankasi sadece KOBI segmentinde yer alan
miisterilerine degil, tiim miisterilerine SMS ve mail yoluyla diizenli olarak

ulagmaktadir.

3.4.2.5. Miisteri Tercihinde Banka Uriin Cesitliliginin Onemi

Bankacilikta halkla iligkiler calismasinda goriigme yapilan, Gaziantep ili
olceginde Yap: ve Kredi Bankas1 KOBI segmentinde yer alan miisterilerden 30
katilimcidir. KOBI miisterilerinin iiriin cesitliligi hakkinda, kitle (bireysel) miisteriye
gore daha bilingli olduklar1 gézlemlenmistir. KOBI miisterisi ihtiyacina gore iiriin
secimi yapmakta ve genelde bankanin tiim iiriinler1 hakkinda fikir sahibi olmaktadir.
Miisteri  ihtiyaglar1 dogrultusunda aradigi {riini kendi ana bankasindan
karsilayabiliyorsa tatmin olmakta ve bankaya sadakatini devam ettirmektedir. Bu
sonuglara goriismeye katilan miisterilerin tamaminin yanitlar1 dikkate alinarak

ulasilmaktadir.

3.4.3. Banka Personeli Hakkinda Degerlendirme

Miisteri portfoyliniin olusmasi ve artig gostermesinde kurumsal imaj ve {iriin
cesitliligi kadar personel katkis1 da siirece onemli etki eder. Miisterilerin her giin
yiizyiize iliski i¢inde oldugu ve halkla iliskiler uygulayicist olan banka personeli
degerlendirilmektedir. Personelin sundugu hizmet ve davranislarin KOBI miisteri
portfoyii iizerindeki etkisini arastirmak {izere asagida yer alan bes soru

sorulmaktadir.

1.Calistiginiz banka personeli ile iligkilerinizde herhangi bir sorun yasadiniz
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2.Calistigimiz banka personelinin hizmet kalitesi tutum ve davramslar1 /
giilerytizliiliik vs. sizin i¢in ne derece dnemlidir?
3.Calistiginiz banka personelinden hizmet alirken ihtiyaciniz olmayan bir
iirlin satisinda 1srarc1 davranildi mi?
4.Calistiginiz banka personeli size telefonda da subedeki gibi kaliteli hizmet
verebiliyor mu?
5.Calistiginiz  bankay1 tercih ederken personel sizin i¢in ne derece
onemlidir?
Arastirmada Gaziantep ili 6l¢eginde Yap1 ve Kredi Bankas1 Karagdz Subesi
KOBI segmentinde yer alan miisterilerin banka tercihinde, personelin miisteri
iizerinde ne denli etkisinin oldugu da arastirilmaktadir. Sube disinda hizmet
kalitesinin sorulmasmin nedeni, sube yogunlugu fazla olan bankada miisteri

beklentilerinin ne diizeyde gerceklestiginin tespit edilmesi istegidir.

3.4.3.1. Miisterinin Personele Bakis Acis1

Miisteri ile banka arasinda en etkin rolde olan personel hakkinda Gaziantep ili
olceginde Yap1 ve Kredi Bankasi Gaziantep Karagdz Subesi KOBI segmentinde yer
alan miisterilerin yapilan goOriisme neticesindeki degerlendirmeler cesitlilik
gostermektedir. Uzun zamandir banka miisterisi olan kisi ile yeni miisteri arasinda
goriis ayriliklart bulunmaktadir. Uzun zamandir banka ile calisan miisterinin
personele baghligr artarken hatali islem olsa dahi tolerans gdosterdigi
gozlemlenmistir. Yeni miisteri hem banka uygulamalarini yeni 6grendiginden hem
de personelin ilk asamada giiven tesis etmesinin zorlugundan biraz daha tedirgindir.
Yeni miisterinin bankaya bu yaklasimda olmasinin nedeni deneyimli personel
sayisinin azalarak genc¢ ve dinamik kadrolarin bankalarda istihdam edilmesi olarak

degerlendirilebilir.

3.4.3.2. Personelin Miisteri Tatminini Saglamadaki Rolii

Miisterilerin  banka personelini  degerlendirirken, 15 konusundaki
yetkinliginin yanmi smra kisisel ozelliklerini de dikkate aldigi1 gozlemlenmistir.
Personelin giileryiizlii olmasi, konusma tarzi, miisteriye ikramda bulunmasi gibi

etkenler de miisterilerin bankaya bagliliginda rol oynamaktadir.
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Bankacilik sektoriinde hizmet sadakatini inceleyen Bloemer, Ruyter, ve
Wetzels, (1998: 227), bankacilikta sadakatin genellikle, bir bankanin miisterisi olma
davranisinin siirdiiriilmesi ve belirli bir zaman periyodunda hesaplarin izlenmesiyle
Ol¢tildiigiinii; ancak miisterilerin niyetleri ve tercih egilimleri yerine tekrar satin alma
ve ziyaret siklig1 gibi davranigsal Ol¢limlerin hizmet sadakatini agiklamada yetersiz
kaldigin1 iddia etmektedir. Ayrica miisterilerin bir bankaya sadik olmalar1 i¢in banka
ile aralarinda bir bag kurulmasi gerektigini ileri slirmektedirler. Bu anlamda miisteri
sadakatinin saglanmasinda bankacilik iirlin ve hizmet kalitesi kadar personelinde
katkismin 6nemli 6l¢iide oldugu sdylenebilir.

Hizmet sadakati, somut iriinlere yonelik olarak gelistirilen miisteri
sadakatinin aksine hizmet pazarlamasinin temel bileseni olan kisisel iliskilere
baghdir (Bloemer vd, 1998: 227). Bu baglamda, miisteri ile personel arasindaki
beseri iliskilerin 1y1 ve saglam olmas1 bankacilik iligkilerinin de siirdiiriilebilirligine
katki1 saglamaktadir. Lee ve Cunnigham’e gore (2001: 14) hizmet sadakati;
miisterilerin ge¢mis deneyimleri ve gelecek beklentilerine dayali olarak hizmet
saglayicilarinin tekrar miisterisi olma niyetleridir. Lee ve Cunnigham (2001) sadakati
tutum olarak ele almaktadir. Baska bankaya gitme egilimde olan miisteri,
ihtiyaclarinin en az masraf almarak ve en hizli sekilde iyi bir personel tarafindan
yapildigin1 hissettiginde bankadan uzaklagma egiliminden kaginmaktadir. Ancak
burada unutulmamasi gereken, bankanm hizmet sunumunda hem miisteri hem de
banka yararma sonu¢ elde etme amacidir. Miisteri memnuniyetini saglama amag

edinirken bankanin hizmet ve iicret politikas1 da thmal edilmemelidir.

3.4.3.3. ihtiyaca Gore Uriin Sunumu Ve Hizmet

Gaziantep ili dlceginde Yapr ve Kredi Bankasi Karagdz Subesi KOBI
segmentinde yapilan miisteri goriismelerinde katilimcilarin  tamammim kendi
ithtiyaglarmi tespit ettikleri goriilmiistiir. Ancak portfdy yoneticisi olarak miisteriye
yon vermek ve onun farkinda olmadigi ihtiyaglarmi da dogru dil ve dogru iiriin
kullanarak anlatmak gerekmektedir. Daha net anlasilmasi i¢in Ornek vermek
gerekirse, konut kredisi kullanan miisteriye bir taksit tutar1 kadar esnek hesap limiti
tanimlanabilir. Boylece taksit tarithinde miisterinin 6deme giicli olmasa dahi kredisi

hesabindaki art1 bakiye ile ddenebilir ve miisteri sicili gecikmeli kredisi nedeniyle
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zarar gormez. Anlatilmak istenen ihtiyaca gore dogru iirliniin satiginin yapilmasi

geregidir.

3.4.3.4. Miisteri isleminde Zaman Ve Mekanin Onemi

Bankacilik ¢ogu meslekle karsilastirildiginda kisa zamanda ¢ok is yapilmasi
gereken ve bu anlamda da yorucu olan bir istir. Personel ¢ogu zaman ayni1 anda
birden fazla islem yapar ve ayni1 anda bir¢ok miisteriyle konugsmak durumunda kalir.
Daimi KOBI miisterileri personeli yakindan tamigmdan yogunlugun farkindadir
ancak kendi ihtiyaci s6z konusu oldugunda hep oncelik talebinde bulunmaktadir.
Yap1 ve Kredi Bankasi Karagdz Subesi KOBI segmentinde yapilan miisteri
goriismelerinde telefonla ve subedeyken alinan hizmet kalitesinde farklilik olmadigi
ve zamanin 1yi yonetildigi bilgisi alimmuistir. Bu bilgi goriisme yapilan miisterilerin
tamaminin hemfikir oldugu bir konudur. Bunun nedeni, banka personelinin miisteri
ihtiyacinin ne oldugu bildigini miisterisine yansitmasindan kaynaklanmaktadir.
Bankacilik isleminde telefondaki veya subedeki miisteri arasinda ayrim gozetilmesi
miimkiin olmamaktadir. Sadece islemlerin aciliyeti ve islem siiresi dikkate alinarak

islemler sonu¢landirilmaktadir.

3.4.3.5. Miisteri Tercihinde Banka Personeli Katkisinin Onemi

Portfoy yOneticisi miisterinin ailesi kadar ona yakin, dostu gibi ona sirdas
olmalidir. Miisterinin kendisinin bile farkinda olmadigi risklerini bilmeli ve
portfoyiinii ona gore yonetmelidir. Miisteriler ana banka se¢imlerinde, personelin
kendi kariyerine ne Olciide katki yapacagini bilmektedirler. Bu baglamda personel ile
olan bagllik, kuruma baghligin en Onemli asamasidir. Donanimli bir personel,
firmasiin mali danisman1 gibi fikirler verebilmekte ve firmasinin performansinda
etkin rol oynayabilmektedir.

Yap1 ve Kredi Bankas1 Gaziantep Karagdz Subesi KOBI segmentinde yer
alan 30 miisteri ile yapilan goriisme neticesinde, 11 miisteri temsilcilerinin subeden
ayrilmast durumunda hesaplarmi kapatacaklarmi acik¢a belirtmislerdir. Bu durum
personel ile miisteri arasindaki bagm ne derece giiclii oldugunun kaniti

olabilmektedir.
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3.4.4. Halkla iliskiler Faaliyetleri Uygulayicis1 Olan Bankanin Miisteriye
Yaklasimi

Halkla iliskiler faaliyetleri uygulayicist olan bankanin miisteriye yaklagimi
hakkinda degerlendirme yapildiginda miisterilerin goriislerinde farkliliklar oldugu
gozlemlenmistir. Asagida bu farkliliklara detayli olarak deginmek tlizere miisterilere

sorular yoneltilmistir.

1.Calistiginiz bankadan sube i¢i hizmet disinda herhangi bir kutlama/tebrik
mesaj1 aldiniz m?

2.Calistiginiz bankanm miisterilere yonelik herhangi bir sosyal faaliyeti var
mi, varsa katilmay1 diistindiiniiz mii?

3.Calistiginiz banka personeli isyerinizi ne siklikta ziyaret eder?

4.Calistiginiz bankanin halkla iligkiler faaliyetlerinden memnun musunuz,
bu baglamda ne gibi 6nerileriniz olabilir?

5.Calistiginiz bankay1 tercih ederken sadece bankacilik islem kalitesine mi

bakarsiniz, bagka halkla iliskiler etkinlikleri dikkatinizi ¢eker mi?

Yapi ve Kredi Bankas1 Gaziantep Karagéz Subesi KOBI segmentinde yapilan
miisteri goriismelerinde miisterilerin bankacilik hizmetleri disindaki faaliyetlerden
memnun olup olmadiklarnin 6grenilmesi amaciyla kendilerine birtakim sorular
yoneltilmistir. Personelin miisteriye yakinligi, 6zel giinlerinde hatirlanma istegi gibi
konularda beklenti ve Onerileri dikkate alinmistir. Bankacilik sektoriinde uygulanan
halkla iliskiler faaliyetlerinde personelin diiriist olmas1 gerekliliginin yaninda halkla
iliskiler uygulamalarinin anlasilabilir olmasi gerekmektedir. Halkla iligkiler
yoneticisinin sorumluluklarint belli bash birka¢ kategoriye aymrmak miimkiin
olmaktadir (AHA, 1984: 13-14).

o Aciklama ve tavsiyede bulunma
o Pazarlama faaliyetlerine yardimci olma
o Iletisim faaliyetlerini yiiriitmek

o Diger sorumluluklari.
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Halkla iliskiler faaliyetlerinde seffaflik, miisteri kitlesindeki giiven
duygusunu artiracagi ve pekistirecegi icin onemlidir (Yatkin, 2003: 18). Aslinda,
halkla iligkilerin en biiyiik gorevlerinden birisi de bankanin ice doniik yapisini
ortadan kaldirarak, halka acilmada ara¢ olarak kullanilmasidir. Sabuncuoglu’nun
(2001: 56) halkla iligkilerin kurumu camdan bir eve ¢evirecegi seklindeki ifadesi de
bu noktada olduk¢a anlamlidir. Banka ile halk biitiinlestiginde karsilikli olarak giiven
duygusu artmaktadir. Banka dis dizayni cam olan ancak iginde bir siirii pazarlama
stratejisinin var oldugu kurum olmanin yaninda giiven veren imajmi da hi¢gbir zaman

kaybetmemelidir.

3.4.4.1. Sube dis1 Faaliyetler Ve Miisteri Kazanim

Yapi ve Kredi Bankas1 Gaziantep Karagéz Subesi KOBI segmentinde yapilan
miisteri goriismelerinde, 6zel glinlerde banka tarafindan hatirlanmak 30 katilimcidan
16 tanesi hosuna gittigini soylerken, diger 14 kisi sube islemleri disinda banka
tarafindan aranilmak istemedigini belirtmistir. KOBI segmentinde yer alan
miisterilerden alman yanitlarda ¢ogunlugun 6zel giinlerde banka tarafindan
aranilmaktan memnun olacagr beklentisi umulurken, sonu¢ beklenilen gibi

olmamustir.

3.4.4.2. Miisteri Sadakati Ve Sosyal Projeler

Halkla iliskiler faaliyetleri ¢er¢evesinde sube personelinin katilim gosterdigi
sosyal faaliyetlere (futbol turnuvalar1 vs) Yapit ve Kredi Bankasi miisterileri de
katilabilmektedir. Miisterinin bankaya baghiliginda kullanilan araglarin arttirilmas: ve
miisteriye kurumun aile yapisi igerisinde yer verilmesi miisteriler tarafindan olumlu

degerlendirilmektedir.

3.4.4.3. Smirsiz Hizmet Ve Miisteri Ziyareti

Personelin, miisteriye ait igyerine yapmis oldugu ziyaretler miisteri tarafindan
cok olumlu olarak goriilmekte ve miisterinin kendini 06zel hissetmesini
saglamaktadir. Yap1 ve Kredi Bankas1 Karagéz Subesi KOB1 miisterileri i¢in yapilan

arastirmada, miisterilere isyerlerinin ne siklikta ziyaret edilmesinden hosnut
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olacaklar1 sorusuna her miisteri farkli cevaplar vermistir. Bu yapilan isin yogunlugu
ve igyeri konumunun farklilik gostermesinden kaynaklanmaktadir. Organize sanayi
bolgesinde faaliyet gdsteren miisteriyi ziyaret sikligi ile sube hinterlandinda bulunan
miisteriyi ziyaret siklig1 ayni olamamakta olup bu durumu miisteriler de anlayisla

karsilamaktadir.

3.4.4.4. Bankacihk islemleri Disinda Miisteri Beklentisi

Bankacilik islemleri disinda miisterilerin bankadan pek fazla beklentisi
bulunmadigi gdzlemlenmistir. Ozel giinlerde yapilan kutlamalara da daha once

belirtildigi gibi yanitlarm olumluluk diizeyi beklenilenin altinda kalmustir.

3.4.4.5. Miisteri Tercihinde Banka Sosyal Projelerinin Onemi

Bankanin diizenledigi sosyal aktivitelerin disinda yardimlasma projelerinde
de misterilerden destek alinmaktadir. Yapi ve Kredi Bankasinin agaglandirma
calismalarina katki saglayan, okula gidemeyen cocuklara yardim edilmesi gibi
konularda miisterilerin sagduyulu oldugu sdylenebilmektedir. Miisterilerin ana banka

tercihinde sosyal projeler 6nemlidir ancak ilk siralarda yer almamaktadur.

3.4.5. Bankanin Kurumsal imajimin Miisteri Acisindan Onemi 1ile

Kurumun Giiclii Ve Zayif Yonlerinin Belirlenmesi

Bankacilik faaliyetleri giiclii bir kurumun adi altinda yiiriitiiliiyorsa fark
yaratmakta ve miisteri giivenin saglanmasinda onemli rol oynamaktadir. Kurumsal
imajin varlig1 hakkinda miisterilerin ne 6l¢iide bilgi sahibi olduklar1 arastirilmis ve

kendilerine konu 1lgili asagidaki sorular yoneltilmistir.

1.Calistiginiz bankanin sahibi/ortaklar1 hakkinda bilgi sahibi misiniz?

2.Sizce calistigimiz banka belli bir markaya sahip mi? Kurumsal imaji
mevcut mu?

3.Calistigmiz bankada en ¢ok memnun oldugunuz yonii nedir? Islem hizi,
personel kalitesi vs.

4.Calistigimiz bankanin memnun olmadigmiz yonii nedir?
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5.Calistigmiz bankay1 tercih ederken kurumsal bir imaja sahip olup

olmadigi sizin i¢in ne derece dnemlidir?

Arastrma, Yapt ve Kredi Bankasi’nda yiiriitiilmiis olup konu banka
ortaklarinin Tiirkiye’de baska kurumsal firmalarin sahibi olmalarindan kaynakl
miisteri iizerinde giiven duygusu yarattig1 tespit edilmistir. Miisterilere ortaklarin
Tirkiye’deki diger markalarin sahibi olmasi nedeniyle bankay1 tercih edip
etmedikleri sorulmustur. Bu tarz sorularin sorulmasinin nedeni kurumsal imajmn ne
denli etki yarattigini belirlemektir.

Kurum kiiltiiriiniin miisteri odakl yapiya sahip olmasi, ¢alisanlarin miisterinin
tasidig1 Onemini irdeleyebilmesi, miisteriyle sicak diyaloglarin olusturulabilmesi
onem arz etmektedir. Kurum kiiltliriiniin esnek bir yapiya sahip olmasi, degisimler
karsisinda ¢alisanlarm  gosterdigi negatif tepkilerin azalmasi hatta ortadan
kaldirilabilmesi kurum kiiltiiriiniin olugmasi ac¢isindan 6nemlidir.

Miisteri  odakli  giicli  kiiltiirlerin  olusturabilmesinde, ¢alisanlarin
motivasyonlarii arttirict  ¢alismalar icerisine girilmesi olduk¢a Onemlidir.
Motivasyon “Isletmenin ve bireylerin ihtiyaglarini tatminle sonuglanacak bir is
ortami yaratarak bireyin harekete geg¢mesi i¢in etkilenmesi ve isteklendirilmesi
siireci” (Okay, 2000: 233) olarak tanimlanabilmektedir. Gii¢li bir kurumda ¢alisan
ve kendini gilivende hisseden personelin motivasyonu da igine yansimaktadir.
Kurumsal imaja sahip bir isyerinde caligmak ve miisteriden randevu talebinde
bulunurken dahi c¢alisilan kurumun admin kapilar1 agmasi personel agisindan son
derece motive edicidir.

Gicli ve adin1 markalastirmis bir kurumda c¢alismak, ¢alisan agisindan son
derece motive edici bir 6zelliktir. Ornegin Yap1 ve Kredi Bankasi ¢alisanlarmin bazi
kurumlarda avantajlar1 bulunmaktadir. Ko¢ grubu olarak adlandirilan tiim kurum ve
kuruluslarda, Kog¢ ailem {iyelikleri mevcut oldugundan otomatik indirim haklar1
saklidir. Banka sicil numaralarinim veya kog¢ ailem kart numaralarmin ibrazi halinde
indirim haklarin1 Kog grubu icerisinde kullanabilmektedirler. Ancak kurumsal imajin
motive edici yonleri oldugu kadar, personel lizerinde sorumluluk duygusu da son
derece fazladir. Temsil edilen vizyon Yap1 ve Kredi Bankas1 oldugundan hata sayis1

minimum seviyede olmalidir.
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3.4.5.1. Bankanmin Kurumsal imaj Mevcudiyeti

Yap1 ve Kredi Bankasi Karagoz Subesi KOBI segmentinde yer alan 30
katilime1 miisteri goriismeleri neticesinde  kurumsal imajm varligindan soz
edilebilmektedir.

Yapilan goriismeler Yapr ve Kredi bankasi KOBI segmentinde yer alan
miisteriler ile gerceklestiginden bankanin markasi ve kurumsal imaj1 hakkinda alinan
cevaplar oldukca tatmin edici olmustur. Goriisme yapilan miisterilerin tamamu,
calistiklar1 banka ortaklarinin hakkinda bilgi sahibi olup banka isminin marka olarak
fark yarattigini dile getirmislerdir.

Tez caligmasinda goriis belirten miisterilerin tamami, Yap1 ve Kredi Bankasi
ile ¢aligma nedenlerinin giivenilir olmasmin yaninda belli bir gegmise dayandigini
ifade etmislerdir. 1944 yilindan bu yana sektorde faaliyet gdsteren bankanin
ortaklarmin Tiirkiye’de biiyiik ve koklii baska kurumlarinda sahibi olan Kog ailesi

olmasinin da ayr1 bir giiven yarattig1 miisteriler tarafindan dile getirilmistir.

3.4.5.2. Kurumsal imaj Ve Giiven

Yapt ve Kredi Bankasmnin medyada yer alan reklamlari, ortaklarmin
Tirkiye’de diger biiylik markalarin sahibi olmasi, uzun yillardir sektorde faaliyet
gostermesi miisteri sadakatinde etkin rol oynamaktadir.

Kog¢ grubu ortakliginin oldugu Yap1 ve Kredi Bankasmnin 1944 yilindan bu

yana sektorde faaliyetini siirdiirmesi de miisteri giiveni tesisinde dnemlidir.

3.4.5.3. Kurumsal imaj Ve Miisteri Sadakati

Miisteri sadakatinin olusmasinda 6zel bankalarn isi devlet bankalarmna goére
daha zordur. Bu baglamda 6zel bankalar igerisinde kurumsal imajin varligi kendini
hissettirmeli ve fark yaratmalidir. Yap1 ve Kredi Bankas1 Karagéz Subesinde KOBI
miisterileri ile yapilan goriismelerde, bankanmn yabanci ortaklik payi, sektordeki
faaliyet siiresi, ortaklarimnin ismi son derece onemli oldugu belirtilmistir. Banka
acisindan halkla iliskiler faaliyetlerine bakildiginda, miisteriyi kazanmak degil

kazanilan miisterinin bagliligin siirdiirmek i¢in ¢abalanmalidir.
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3.4.5.4. Kurumsal imaj Ve Miisteri Beklentisi

Tirkiye’de biiyiik bankalar icerisinde yer alan Yapi ve Kredi Bankasmnin
KOBI miisterileri ile goriisme yapildigindan miisterilerin beklentileri makul
diizeydedir. Miisterilerin beklentisi sube sayisinin merkezi noktalarda artis
gostermesi, mevduatlarinin garantide olmasi, kredilerinin takibi, kiigiik bir krizde

bankalarinin batma tehlikesinin olup olmadigmin bilinci gibi konulardir.

3.4.5.5. Miisteri Tercihinde Bankanin Kurumsal imajinin Onemi

Kurumsal imaj, calismay1 olusturan islem kalitesi ve islem hizi, bankanin
irlin cesitliligi ve iirlin tanitiminda kullanilan araglar, banka personeli hakkinda
degerlendirme, halkla iligskiler faaliyetleri uygulayicist olan bankanin miisteriye
yaklagimi konularinin en Onemlisi ve en vazgecilmezidir. Bir banka sektorde
rakipleriyle yarisamiyorsa, kendi adiyla belli bir liriinde ¢ikis yapamiyorsa, stirekli el
degistirip sube sayis1 azaliyorsa kurumsal imajdan yoksundur denilebilir. Yap1 ve
Kredi Bankasi Gaziantep Karagéz Subesi KOBI miisterileri ile yapilan goriisme
neticesinde kurumsal imajmn ana banka se¢iminde ¢ok Onemli oldugu bilgisi
alimustir.

Genel anlamda miisteri goriismeleri degerlendirildiginde bir¢cok farkhi
sonuca ulasilabilmektedir. Calismada goriismeler yapilirken, hedef kitle olarak KOBI
miisterileri tercih edilirken goriismeler sirasinda ihtiyaglarin ve beklentilerin ¢esitlilik
gosterdigi tespit edilmistir.

Yap1 ve Kredi Bankasinin “Kiiciik Olamam Biiyiimek Istiyorum” slogani ile
KOBI’ lere yonelik calismalar yapilmis olup olumlu sonuglar edilmistir. Bankanin
kendileri i¢in 6zel bir kampanya hazirlamis olmasi miisterileri biiylimeye tesvik
ederken sektorel anlamda bilinglenmelerine de yol agmaktadir. Miisteri
gortislerindeki farkliliklar mesleki anlamdaki cesitlilikler nedeniyle olabildigi gibi,
hedef kitlenin egitim diizeyinin de farkli olmasindan kaynaklanabilmektedir. Sektorel
ivmenin bilincinde olan miisteri yeniliklere agik, yatirima tesvik edilebilen kitleyi

olusturmaktadir.
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4. SONUC VE ONERILER

Bankacilik sektoriinde halkla iliskiler faaliyetlerinin etkin kullaniminin
saglanmast neticesinde, halkla iligkiler uygulayicisi olan bankanm, miisteri
memnuniyeti ve sadakatinin saglanmasini hedefledigi sonucuna ulasilmstir.

Arastirmadaki kavramsal modeli olusturan KOBI miisteri profili incelenmis
olup, miisterilerin bankacilik sektoriinden memnuniyetlerinde halkla iligkilerin rolii
ve bankanm halkla iliskiler cercevesinde miisteriye yaklagimi arastirilmistir. KOBI
segmentinde yer alan miisterilerin bankaciliktaki halkla iligkiler faaliyetlerini
degerlendirme konusundaki beklentilerini kesfetme amaciyla, miisterilere bankanin
halkla iligkiler yaklasimi hakkinda birtakim sorular yoneltilmistir. Yoneltilen sorular,
calismanin esasini olusturan bes ana baslik altinda toplanmustir.. Bunlar; bankanin
islem kalitesi ve islem hizi, bankanin {iriin ¢esitliligi ve iirlin tanitimida kullanilan
araglar, banka personeli hakkinda degerlendirme, halkla iliskiler faaliyetleri
uygulayicisi olan bankanm miisteriye yaklagimi, bankanin kurumsal imajmin miisteri
acisindan Onemi ile kurumun gilicli ve zayif yOnlerinin belirlenmesi olarak
aciklanmaktadir. Her konu baslig1 i¢in birbirinden bagimsiz bes soru olusturulmus,
miisterilerden bankanin halkla iliskiler yaklasimini degerlendirmeleri talep edilmistir.
Arastirmanin yapildig1 miisteri portfoyiiniin KOBI segmenti olarak belirlenmesinin
nedeni, bu miisterilerin bankanin daimi miisterileri olmalarindan kaynaklanmaktadir.
KOBI segmentinde yer alan miisteri yamtlar1 degerlendirildiginde, Yap1 ve Kredi
Bankasi’nin halkla iliskiler faaliyetlerinin miisteri portfoyii lizerinde olumlu etki
uyandirdigi  sonucu ¢ikarilabilmektedir. Calismada goriisme yapilan tiim
miisterilerin, bankanin kurumsal imaja sahip oldugu konusunda hemfikir olmasi ise
bankanin miisteriler iizerinde gliven sagladigi hususunu dogurmaktadir.

Miisteri memnuniyetinin saglanmast ve miisteri sadakatinin stireklilik
arzetmesi bankacilik sektOrii acgisindan ¢ok Onemlidir. Mevcut miisteri bankanin
karliligmi saglamada ve bankacilik hedeflerinin tutturulmasinda temel faktor iken,
yeni miisteri kazaniminda da referans olma roliinii iistlenebilmektedir. Yap1 ve Kredi
Bankas1 uygulamalarinda, yeni miisteri kazanimin saglanmasinda mevcut miisteri
referansima siklikla bagvurulmaktadir. Kotiiye giden piyasa kosullarinda riskli sektor
haline doniisen firmalar hakkinda, mali veri incelemelerinin yaninda ayni sektor

icerisindeki mevcut miisterilerden de istihbarat alinmaktadir. Yani, yeni miisteri
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kazanimina referans olabilen mevcut miisteri, ayn1 zamanda bankanin piyasadaki
g0zii kulag1 konumunu da tistlenmektedir. Miisteri ile banka arasindaki bu iki yonlii
iletisimde halkla iligkileri faaliyetleri ve bankanin miisteriye yaklagiminin da etkisi
oldugu sdylenebilir.

Rekabetin ¢ok agresif oldugu ve stresin siirekli varoldugu bankacilik
sektoriinde, halkla iliskiler siireclerindeki faaliyetlerin siirekli ve anlasilir olmasi
gerekmektedir. Miisteri agisindan kolay algilanan halkla iliskiler uygulamasi,
bankanin miisteri kazanimida son derece etkilidir. Medya araciligiyla reklam
yayinlanmasi veya {riinle ilgili dillerden diismeyen bir slogan gelistirilmesi
durumunda, miisterilerin banka tercihi degisebilmektedir. Ancak burada dikkat
edilmesi gereken en 6nemli ilke diiriistliiktiir. Reklamlardaki cazip kredi kosullarinin
subedeki acilimi farklilagtiginda kurumsal imaj zarar gorebilecegi gibi, miisteri
goziinde bankaya duyulan giivende azalacaktir. Bu nedenle bankacilik sektoriinde
acik ve diirtist olunmas1 gerekmektedir. Bankalarin tanitim reklamlarmin siirekli
olmas1 gerekliligi gibi, subelerde miisterilere yonelik diizenlenen kampanyalar da
yapilmalidir. Yapr Kredi Bankas1 KOBI segmentinde yer alan miisteri
goriismelerinde bankacilik islemlerini iceren kampanyalarin faydali oldugu bilgisi
alinmustir.

Halkla iliskiler faaliyetlerinin bankacilik sektoriindeki etkin kullanimmin,
miisterinin subesine olan sadakatini arttirdig1 sonucuna ulasilmaktadir. Bu sonuca
ulagilmasmmm nedeni, miisterilerin bankaya sadece ticari faaliyet goziyle
bakmadiginin tespit edilmesinden kaynaklanmaktadir. KOBI segmentine yer alan
miisteri, bankacilik islemi olmasa dahi ziyaret amaglh subesine gelmekte ve miisteri
temsilcisi ile goriismektedir. Halkla iligkiler faaliyetlerinin olumsuz sonug¢ verdigi bir
bankada bu durumun yaganmasmin miimkiin olamayacagi durumu agiktr.

Calisma icin Yap1 ve Kredi Bankasi Gaziantep Karagdz Subesi KOBI
miisterilerinin ele alinmasi, ¢alismanin smirliliklart olarak belirlenmistir. Calismanin
Gaziantep Karagdz Subesi’nde yiiriitiilmesinin nedeni, miisteri ¢esitliliginin fazla
olmas1t ve subenin eski sube olmasindan kaynaklanmaktadir. Bundan sonraki
calismalara farkli illerdeki 6zel veya kamu banka miisterileri katilmali ve banka
miisterileri icin ayni halkla iliskiler algisinin olup olmadigi arastirilmalidir.

Caligmada bankacilik sektoriinde halkla iliskilerin gii¢lii ve zayif yonlerinin
tespit edilmesine yonelik miisterilere sorular yoneltilmistir. Alman yanitlar

dogrultusunda banka icinde halkla iligkiler uygulamalarinin siirekli ve seffaflik



63

ilkesine uygun yiriitiildiigii siirece miisteri memnuniyetini sagladigi sonucuna
ulagilmaktadir. Ancak rekabetin ¢ok yogun ve riskin ¢ok fazla oldugu sektorde
yaniltic1 halkla iligkiler uygulamalarindan kac¢milmalidir. Miisteri goriislerinin
degerlendirilmesi neticesinde bu kesifsel ¢alismanin 6nemli bir sonucu, bankacilik
sektoriinde halkla iliskiler uygulamalarma iliskin daha kapsamli ¢alismalarin
yapilmasi gerekliliginin ortaya ¢ikarmasidir. KOBI miisterileri icin hazirlanan iiriin
paketleri, ticari amacli olmasinin yaninda halkla iligkiler faaliyetleri bakimindan da
miisteriyi tatmin etmelidir.

Arastrmada bankacilik  sektorii  agisindan  miisteri memnuniyetinin
saglanmast hedeflendigi sonucu ¢ikarilsa da, miisterilere yaklasim agisindan
farkliliklar oldugu goézlemlenmistir. Bankanin miisterilere yonelik farkli tutum ve
uygulamalar1 ortadan kaldirma g¢abasi heniiz tam anlamiyla basariya ulasmamaistir.
Bu durum zaman zaman miisteri memnuniyetsizligine yol agtigindan, temel amag
olan miisteri memnuniyeti ve sadakatinin arttirilmasma yonelik faaliyetler

gelistirilmelidir.
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EK-1

MULAKAT FORMU

Mustafa Kemal Universitesi Soysal Bilimler Enstitiisii’ne sunulacak yiiksek
lisans tezim olan “Bankacilikta Halkla Iliskiler” adli ¢alismamda siz degerli banka
miisterilerinin goriislerini almak istiyorum. Konu ile ilgili beyan edeceginiz goriisler
kesinlikle ticilincii kisilere aktarimayacak olup tamamen bilimsel ¢alismam igin
kullanilacaktir. Calismamda goriislerinizi paylasip katki sagladiginiz i¢in tesekkiir
ederim.

Saygilarimla...

A- Islem Kalitesi Ve Hizi

1.Banka iglemlerinizde diger miisterilere gore 6nceliginiz oluyor mu?

2.Banka islemlerinizde hata yapildigi oluyor mu, oluyorsa sorun hemen

giderilebiliyor mu?

3.Banka islemlerinizi diger banka c¢aligmalarinizla karsilastirdigimizda

Oncelik siralamaniz ne olur?

4.Banka islemleriniz yapilirken ortalama bekleme siireniz nedir?

5.Calistiginiz bankay1 tercih ederken islem hizi ve kalitesi sizin i¢in ne

derece onemlidir?
B-Bankanin Uriin Cesitliligi Ve Uriin Tamtiminda Kullanilan Araglar
1.Calistiginiz bankanin kag iirliniinii kullaniyorsunuz? En ¢ok memnun
oldugunuz iiriin hangisidir?

2.Calistiginiz bankanin {iriin ¢esitliligi sizin i¢in yeterli mi?

3.Calistiginiz bankanin iiriin tanitiminda kullandig1 6zel arag¢ gerecler

mevcut mu, mevcutsa ornek verebilir misiniz?
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4.Calistigimiz bankanin iiriinleri yenilendiginde size bilgi veriliyor mu?

5. Calistiginiz bankayi tercih ederken iiriin ¢esitliligi sizin i¢in ne derece

Onemli oldu?

C-Banka Personeli Hakkinda Degerlendirme
1.Calistiginiz banka personeli ile iliskilerinizde herhangi bir sorun yasadmniz

mi1?

2.Calistiginiz banka personelinin hizmet kalitesi tutum ve davranislari /

giilerytizliiliik vs. sizin i¢in ne derece dnemlidir?

3.Calistiginiz banka personelinden hizmet alwrken ihtiyaciniz olmayan bir

iirlin satisinda 1srarc1 davranildi mi?

4.Calistiginiz banka personeli size telefonda da subedeki gibi kaliteli hizmet

verebiliyor mu?

5.Calistiginiz  bankayi tercih ederken personel sizin i¢in ne derece

onemlidir?
D-Halkla iliskiler Faaliyetleri Uygulayicis1 Olan Bankanin Miisteriye Yaklasim
1.Calistiginiz bankadan sube i¢i hizmet disinda herhangi bir kutlama/tebrik

mesaj1 aldiniz m?

2.Calistiginiz bankanin miisterilere yonelik herhangi bir sosyal faaliyeti var

mi, varsa katilmay1 diistindiiniiz mii?

3.Calistiginiz banka personeli isyerinizi ne siklikta ziyaret eder?

4.Calistiginiz bankanin halkla iligkiler faaliyetlerinden memnun musunuz,

bu baglamda ne gibi 6nerileriniz olabilir?
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5.Calistiginiz bankay1 tercih ederken sadece bankacilik islem kalitesine mi

bakarsiniz, bagka halkla iliskiler etkinlikleri dikkatinizi ¢eker mi?
E- Bankanin Kurumsal imajinin Miisteri Acisindan Onemi ile Kurumun Giiglii
Ve Zayif Yonlerinin Belirlenmesi

1.Calistiginiz bankanin sahibi/ortaklar1 hakkinda bilgi sahibi misiniz?

2.Sizce galistiginiz banka belli bir markaya sahip mi? Kurumsal imaj1

mevcut mu?

3.Calistigmiz bankada en ¢ok memnun oldugunuz yonii nedir? Islem hizi,

personel kalitesi vs.

4.Calistigimiz bankanin memnun olmadigmiz yonii nedir?

5.Calistigimiz bankay1 tercih ederken kurumsal bir imaja sahip olup

olmadigi sizin i¢in ne derece dnemlidir?

MUSTERI ADI-SOYADI

TEL NO:



EK-2

GiZLi MUSTERI TELEFONLA GORUSME FORMU (2009 yili)

KARSILAMA

1)Subeyi ilk kez aradigimda:
a) Hal diistii ve goriisebildim
b)Hat diistii ama acilmadi, tekrar aradim

c)Hat mesguldii / diismedi / kesildi. tekrar ¢evirdim.

2)Kaginc1 aramada subeye ulasildi?

3)Telefonu ilk acan

Otomatik santral

Sube gorevlisi: Telefon en geg 4 ¢alis ta agild1
Evet Hayir

4) Telefonu acan gorevli bankanin adini soyledi.

Evet Hayir

5) Telefonu acan gorevli subenin adim soyledi.

Evet Hayir

6) Otomatik santral devreye girdi ve sorunsuz calisti.

Evet Hayir

7) Otomatik santralden ilgili kisiye / birime aktarilirken:
Telefon en geg 4 catisla agild
Telefon 4 ¢alista agilmayinca (0) tusladim
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8) Her aktarmada telefonu aktaran kisi aktardig: kisinin birimin adini soyledi.

Evet Hayir

9) Aktarma (lar) sirasinda hat kesildi mi?

Evet Hayir

10)ilgili kisiye bir kerede aktarildim.
Evet Hayir

11)Aktarmalarda telefonu acan Kisi ismini soyledi.

Evet Hayir

12)ilgili kisiye aktarihrken / ulasirken 3 dakikadan az bekledim.
Evet Hayir

13) Tlgili kisiye ulastigimda konu ona anlatilmsti.
Evet Hayir

14) Konuyla ilgili son goriisiilen Kkisi (cok cevap):

Bilgileri kendisi verdi.

Mesguliim.

Ekranim dolu-arizali / Miisterim var vb dedi.
I1gili kisiyle o sirada goriisemeyecegimi soyledi.
Sonra aramami soyledi.

Baska subeye internete / 444 0 444e yonlendirdi.
Telefonda bilgi veremediklerini sdyledi.

Subeye gelirsem bilgi verebileceklerini sdyledi.

ILGILI KiSININ HiZMET VE DAVRANISLARI
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15)Yetkili kisinin konusma tarz

Kibar Kaba Canli ve igten Soguk ve Isteksiz
16)Konusma hizi;
Hizli Yavas Cok yavas Cok hizli

17)Sorularima cevap verirken tavri

Sikildi Sinirlendi Igiliydi Kisa cevaplar verdi

18)Konusma sirasinda ismimi sordu ve ismimle hitap etti

Evet Hayir

19)Beni bekletmeye alirken izin istedi

Evet Hayir

20)Geri dondiigiinde beklettigi icin oziir diledi
Evet Hayir

URUN BiLGiSi VE SATIS PERFORMANSI

21)Sordugum soruyla ilgili net bir cevap alabildim.
Evet Hayir

22)Alternatif dagitim kanallarina yonlendirme yapildi.

Tavir olumluydu

Tavir olumsuzdu

23)Yonlendirilen ADK;
Internet Call Center ATM Diger

24)Daha detayh bilgi vermek icin subeye davet etti.



Evet Hayir

UGURLAMA:

25) Gortisme sonunda “Baska sorunuz var mi? Baska nasil yardimci olabilirim?

vb.sorular sordu.

Evet Hayir

26)Gériisme sonunda “lyi giinler, Iyi aksamlar” vb bir ugurlama ciimlesi sdyledi.
Evet Hayir

DEGERLENDIRME:

PUAN KARSILAMA 100%

HiZMET DAVRANISI 100%

URUN BILGISI VE SATIS

PERFORMANSI 100%

UGURLAMA 100%
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