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BANKA YONETIMINDE INSAN ILIiSKILERININ
ONEMI

Zeyyat SABUNCUOGLU*

Bilindigi gibi igletmeler toplum gereksinmelerini karsilamak iizere mal ve hiz-
met iireten ekonomik ve sosyal kuruluglardir. Tiim isletmeler icin gegerli olan bu
geleneksel tanim icinde banka isletmeciliginin yeri ve 6zelligi, hizmet liretimine do-
niik bir iglev iistlenmis olmasidir. Bir bagka anlatimla, banka genellikle hizmet iire-
ten bir tipik isletmedir. Bu nedenle bir bankanin basaris: iiretilen hizmetin nitelik
ve niceligi ile dl¢iiliir.

Paranin bulunmasi kadar eski bir tarihgeye sahip olan banka islemleri en il-
kel sosyal yasamin bir parcgasi olarak kabul edilmis ve ilk fonksiyon olarak degisim
iglevinde aracilik iistlenmisgtir. Boylelikle bankalarin ilk tanimi, degisimi zaman igin-
de kolaylastiran ve yer faydasi saglayan bir kurulug olarak yapilabilir ve bu tanimin
daha uzun siire gecerli olacag1 soylenebilir! . Bankalar giiniimiizde kisi ve kurulusla-
rin tasarruflarim mevduat olarak toplayan, bu fonlar: kredi olarak ihtiyac sahipleri-
ne aktaran ve bu islevin disinda senet tahsili, para havalesi, kiralik kasa, sigorta
islemleri, digsatim ve disahimda aracilik ve damsmanlik hizmetleri yapan kurulus-
lardir.

Ote yandan, bankalar iistlendikleri 6nemli fonksiyonlar acisindan iilke ekono-
misi iizerinde énemli rol oynamakta, iilkenin ekonomik ve sosyal yonden gelismesi-
ne giin gectikce yeni hizmetler eklemektedirler®.

Tiirk banka sistemi, kimi kamu sektorii, kimi ise ozel sektor icinde yer alan
toplam kirkdért bankadan olusur. Bu bankalarin 31 Aralik 1983 verilerine gore
toplam sube sayisi ise 6305 olup, bunlarda yaklagik 140.000 kisi calismaktadir® .
Bir iilke diizeyinde bu denli genig bir orgiitlenmeye sahip olan ve olduk¢a biiyiik bir
isgbren kesimini kapsamina alan bankalarin kugkusuz &nemli yonetim sorunlar: da
olacaktir. Bankalarda calisan personelin verimlilik ve etkinligini arttiric1 6nlemler
alimrken banka isletmesinin kendine ozgii cahsma kosullar, yonetsel yaklasimlar
ve insan davraniglar1 mutlaka gézoniine alinmas: gerekir. Kald: ki, bankalar aras: sert
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ve kat1 rekabet kosullari nedeniyle, banka yonetiminde etkinlik saflanmasinin ve
basarili bir bankacihigin uygulama alanina sokulmasinin bir geregi olarak banka ici
ve dig1 insan iligkileri giderek daha anlamli boyutlar kazanmaktadr.

A. BANKA YONETiMINIiN KENDINE OZGU KOSULLARI

Yonetim, akiler bir yaklagimla, tanimlanan amagclara rasyonel kurallar icinde
ve gercek yasama uygun bigimde ulagmak iizere, uygun olmayan islerin kaldirilarak
belirli bir grubun sorunlarini giderme eylemidir®. Bu tanimdan anlagildif1 gibi, yo-
netim belirli bir grubun kendi ¢ikarlar igin saptadig: bilingli amagclara ulagma ¢a-
basi, verimli ve etkin caligma istegidir. Genelde kurumlagsmig ve orgiitlenmis her
grup i¢in gecerli olan bu yonetsel ve evrensel yaklasim banka igletmeleri agisindan
ele alindiginda, bu tiir isletmelerin digerlerine gére daha nemli yonetim sorumlu-
lugu tagidigl ileri siiriilebilir. Banka ¢agdas anlamda mevduat toplama ve kredi ver-
me iglevini asarak iilkenin ekonomik yapisina nemli katkilar saglayan, topluma
sosyal icerikli hizmet gotiiren ve ekonomik oldugu kadar sosyal sorumluluk tasi-
van bir kurulugtur. Bu nedenle banka yonetimi yeni boyutlar kazanmis, bankalar-
da calisacak yoneticilerde ise aranan nitelik ve yetenekler diine gore oldukca degis-
mistir. :

Banka yoneticileri artik ileriye doniik uzun ddnemli diisiinme ve plan yapma
geregini gormekte; ilkenin ekonomik politikasini yakindan izlemekte, diger rakip
bankalarin varhi1 ve giiciinii saptamaya calismakta; bankanin kisa ve uzun vadede
ne gibi sorunlarla kargilasabilecegi, sermaye, yatirimlar, mevduat hacmi, kredi tuta-
r1, iggiicii durumu ve miigterilerle olan iligkilerin hangi yonde gelistirilebilecegi gibi
konular ayrintili olarak analiz etme ve planlama geregini duymaktadirlar.

Bankalar genellikle ¢ok subeli kuruluslardir. Subeler, bolge merkezleri ve ge-
nel miidiirliik arasinda saglikh bir isbirligi, dayanisma ve hizli calisma icin her sey-
den once iyi bir drgiitsel diizenleme ve iletigim k&priilerinin kurulmas gerekir. Cok
karmasik bir orgiitsel yapiya sahip olan bankalarda formel iletisim kanallar gok iyi
iglemelidir. Zira bir yazarin belirledigi gibi, orgiitiin yapisi, boyutlari ve onemi ileti-
sim teknikleriyle belirlenir’. Cogu kez genis bir cografik alan iizerinde ¢ok sayida
sube acan bankalarin gonderdikleri emirler, bilgiler ve alinan rapor ve yazigmalarin
konunun para olmasi nedeniyle ¢ok agik bicimde iletilmesi gerekir. Kald: ki gok
sube aracihifi ile bir hizmetin yerine getirilmesi, yer ve zaman bakimindan bir koor-
dinasyonu zorunlu kilar. Burada iletigim, sistemin parcalarmi birbirine baglayarak,
baglanti islemini yerine getirir® . Alinan kararlarin ayni dogrultuda uygulanmas i¢in
birimler arasinda uyumlu iliskilerin kurulmasi kagimilmazdir. Ornegin biitiin subeler
tarafindan ortak bir kredi politikasinin uygulanmas gerektifine gore banka genel
miidiirligii tarafindan saptanacak kredi ilkelerine tiim subeler tarafindan titizlikle
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uyulmasi beklenir. Bu nedenle bankalarin iilke diizeyinde ¢ok iyi bigimde orgiitlen-
mesi gerekir. Kurulacak bu organizasyon ic¢inde saglikhi ve hizli igleyen bir iletigim
dokusunun varhigi, bankalarin bagarisinin 6n kogulu olarak gosterilebilir.

Ayrica banka yonetiminin ilging bir fonksiyonu olarak denetim iglevinden soz
edilebilir. Denetim, verilen emirleri olaylarin akigina birakmamak ve isletmenin ken-
dine ozgii bigimsel yapisina gore yerinde aragtirma yapmak ya da rapor istemek sek-
linde igler’. Bankanin daha dnceden saptadigi, politika, ilke ve kurallar dogrultusun-
da giinliik kararlar emir bi¢imine doniigerek ilgili tiim birimlere ulagtinlir. Bu birim-
ler tarafindan gergeklestirilen uygulamalar ise yetkili organlarca denetlenir ve gerek-
li diizenleyici onlemler alinir. Genellikle fon kaynaklari ve bunlarin kullanilig bigimi,
kredi faaliyetleri, yatinmeilar ve miigterilerle iliskiler, glinliik hesaplar ve personelin
sorumlulugu denetim alan igine girer.

Bankalarda i¢ denetimin diginda ayrica genel miidiirliik teftis kuruluna bagh
miifettigler aracihigi ile dis denetimde yapilir. Subelerin belirli bir donem iginde
tiim galigma diizeni, hesaplari, kredi igleri ve diger faaliyetlerinin bankanin yasal ve
bicimsel yap1 ve kurallarina uygunlugu aragtirilir. Ornegin, iilkemizde yerel yone-
timlerin finans gereksinmelerini karsilayan fller Bankasinda denetgilerin gorevleri
soyle siralanir®:

— Bankann biitiin iglem ve hesaplarin1 denetlemek,

— Defterleri ve vezneyi sik sik teftis etmek,

. — Yonetim kurulunca hazirlanan bilangcoyu inceleyerek sonuclari raporla
genel kurula bildirmek.

Bankalar planlama g¢alismasindan orgiitlenmeye, koordinasyondan denetime
kadar yonetimin tiim islevlerini tasiyan ve bunlardan kaynaklanan sorunlar yasa-
yan ilging kuruluslardir.

B. BANKA PERSONELININ OZELLIKLERi

Diger isletmelerden farkl bir yapiya sahip olan banka igletmelerinin yonetim
yapisi kendine 6zgii kosullar igerirken bankalarda ¢alisan personelde yetenek ve ni-
telik olarak diger isletmelerde galisanlardan oldukca farkh bir goriintii sunar.

Banka faaliyetleri nedeniyle, sadece kredi veren ya da tasarruf sahipleri tara-
findan getirilen paralar igverenlere plase eden bir kurulug olmayip, ayn1 zamanda
hizmet iireten ve satan bir ekonomik varlik niteligindedir® . Bir bakima bankanin ba-
saris1 miisterileriyle kurdugu iyi iliskilere baglh oldugu soylenebilir. Genellikle kre-
di, mevduat ve banka hizmetleri olarak ii¢ grupta toplanabilen bankacilik islemleri
banka personeli ile banka disinda yer alan kisiler arasindaki iliskiler seklinde olusur.
Bu iliskileri basarili sekilde yiiriitebilen, bu konuda gerekli egitimi almis, deneyimli,
bilgili personel bulunmasi ya da yetistirilmesi bankacihin en 6nemli sorumlulugu
va da ozelligi olarak kabul edilebilir. Zira iyi hizmet iyi personelle saglanir.
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Bankacilik, diiriistliik, giivenirlik, gizlilik ve ¢abuklukla iglemlerin dogru ola-
rak yapilip miisterisini en iyi sekilde tatmin ve memnun etmek zorunda olan bir
meslektir. Ustelik miisterinin hognut kalmas: banka icin canh ve fakat masrafsiz
bir reklam unsurudur'®.

Hizmet isletmeciliginin en tipik modelini olusturan bankalarda ¢alisan per-
sonelin genel miidiirden banka bekgisine kadar hizmet anlayisini1 benimsemesi gere-
kir. Rekabetin acimasizca Kizistig1 bir ortamda banka igletmesinin giiglii olmasinin
tek yolu sunulan hizmetin niteligini iyilestirmek, bilgili ve biling¢li bir pazarlama an-
layig1 ile rakiplerin sundugu hizmete gore bir farklilagtirmaya gitmektir. Kuskusuz
boyle bir ¢aligmay: yapacak nitelik ve yetenekte personelin varhig: kaginilmazdir.
Biiyiikk onder Atatiirk bir konusmasinda ""Bankalar icin en kuvvetli sermaye: zeka,
dikkat, iffet, teknik ve metodik caligmasimi bilmektir"'! derken bankacilik mesle-
ginin 6nemini ve ozelligini ¢ok agik bicimde ortaya koymus bulunmaktadir.

Banka personelinde ¢ok genel anlamda bulunmasi gereken nitelikler goyle
siralanabilir’  :

— Ahlak: Dogru, diiriist olmak ve sir saklamasim1 bilmek. Bu ilkeyi basanyla
uygulayan Isvigre bankacilig1, nimetlerinden bol miktarda yararlanmaktadir.

— Caligkanlik: Bugiiniin isini yarina birakmayan bir dinamizme sahip olmak.

— Bilgi: Mesleki ve genel kiiltiire sahip olmak, bankacilik mevzuatinda yeni
bilgileri izlemek.

— Ak fikirlilik, kendi kendini kontrol etme, duygularina kapilmama, yargi,
cabuk kavrama, etkin karar alma, isbirligi, deneyimlerden ders alma, inisyatif kul-
lanma, sorumluluk yiikklenme, yetki devretme, dikkat, ilgi, ileriyi gorme, diizenli
caligma, yaraticilik, hosgoriiliilik, adaletli olma, astlarini yetistirme arzu ve yetene-
gine sahip olma gibi niteliklerin bir ¢ogunu banka personelinin iizerinde tagimasi
gerekir.

C. BANKALARDA PERSONEL iLiSKiLERi

Her meslekte oldugu gibi, hatta Steki mesleklerden daha da fazla olarak ban-
kacilikta insan unsuruna dikkat edilmelidir. Ciinkii banka sisteminin igleyisini sag-
layan insandir. Bu sistemde hesaptan da, kayittan da, makinadan da, paradan da
once insan gelir! 3.

Insan Orgiitiin vazgegilmez bir unsurudur. Her ne kadar teknolojik geligmeler
sonucu insanin igletmedeki fiziksel rolii giderek azalmakta ise de, diisiinsel katkist
artmakta oldugu bir gercektir. insan &rgiitin hem amac: hem de araci olarak opti-
mal bir denge noktasinda degerlenmelidir. isletmeyi yoneten kadar orada calisan

da insandir. Onemli olan insangiiciiniin yaratici ve yapiel giiciinii devreye sokmak,
ondan maksimum diizeyde yararlanmasini bilmektir.
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Ote yandan, bankacilikta insani degerleme bigimi ve yénetim anlayisi da
onemli bir rol oynar. Bankay: sadece kendi orgiitsel amaclarini ve ¢ikarlarini 6n pla-
na alan, galiganlari ise bankaya belirli iicret kargiliginda hizmet etmek zorunda olan
kisiler seklinde degerlendiren geleneksel yonetim yaklasimi ¢agdas anlayis icinde
basarili olamaz. Onemli olan bankanm karhilik ve verimliligi kadar insan iliskilerine
bakis acisindaki olumlu degigme ve gelismedir. Bir baska anlatimla, para alim ve sa-
timi yoluyla para kazanan bankalarin para kazanmak kadar insan kazanmasim da
bilmeleri gerekir.

Bir bankac: igin insanlarin da rakamlar kadar 6nemli oldugunu soylemek ban-
kaciligin ana unsuru olan rakamin Onemine golge diigiirmez. Bunun icindir ki ban-
kacilar, rakamlarla ¢alisirken gosterdikleri dikkati, meslekdaslari ve miisterileri ile
iligkilerinde de gosterebilmelidir. Bankacilik vitrini olan bir is koludur. Bu cins is
kollarinda insanin cevresi ile olan iligkilerindeki basarisi, genel basarisim biiyiik ol-
ciide etkiler. Bu nedenle bankonun hem oniindeki hem de arkasindaki insanlarla ilis-
kilerin diizenlenmesindeki basar, bir bankacinin mesleki basarisim biiyiik olciide
etkileyen faktordiir!®.

Ote yandarn, bankalarin fiziksel yapisi ile yonetsel yapisi arasinda da bir ilging
iliski bulundugu sdylenebilir. Banka isletmesinin fiziksel yapis: diger isletmelerden
oldukca farklidir. Genellikle duvarlar yerine cam bdlmelerin yer aldig: ya da is aki-
sin1 hizlandirmak ve miisteriye daha iyi hizmet etmek igin tiim elemanlarin birlikte
caligtif1 bolmesiz biiyilk salon modelinin yeglendigi izlenir. Diiz zemin {izerinde,
camli bolmelere ayrilmig bir bankacihik uygulamasinda miisteri iceri girerken iirk-
mez ve bankay: kendinden bir parca olarak goriir’ °. Fiziksel yapidaki bu degisik
model uygulamasi kuskusuz yonetsel yapiyr ve yaklasimi da etkileyecektir. Orne-
gin, diger isletmelerde atdlye ve biirolar1 birbirinden ayiran kalin duvarlar aym za-
manda yoneticilerle caligsanlar arasinda ¢ogu zaman asilmasi gereken psikolojik du-
varlarin driilmesine neden olur. Nitekim Fransa'da yapilan bir arastirmada bazi en-
diistri isletmelerinde 25 yillik bir ¢aligma siiresine karsilik birgok ig¢inin duvarlarin
otesinde calisan arkadaslarini, oradaki caligma kosullarim bilmedikleri, hatta orala-
r1 hi¢ gérmedikleri saptanmistir' ©. Oysa calisanlar ile yoneticiler arasinda ve iggo-
renlerin kendi aralarinda formel ya da informel kanaldan sik sik goriigmeleri ¢calisma
verimini ve istegini arttiran bir etki yarattig1 birgok arastirmada acikhkla goriilmiis-
tiir. Kaldi ki, bir isletmede iggorenler arasinda kurulan calisma iliskilerinin geligsmesi
sadece verimliligi yiikseltmez, ayn1 zamanda karlilik ve etkinlik iizerinde yenilik ya-
ratma esprisinin gelismesine de neden olur' 7. Yénetici ile caliganlar arasindaki ilis-
kilerin énemine bu agidan bakildiginda banka igletmelerinin ¢ok elverigli bir yap1
sunduklar goriiliir. Bir yazarin belirttigi gibi "isletme camdan bir ev olmalidir™ yak-
lagimmna'® bankalarn cok ilging bir ornek olusturdugu sdylenebilir. Bu cam ev

14 Agki 8.1 :

15 Halit Soydan, Yap:1 ve Kredi Bankasi 39. Yaginda, Yeni Is Diinyas: Dergisi,
Sayi: 35, Eyliil 1982, Istanbul, s. 61.

16 Louis-Marie Le Maitour, La Psychologie et les Sciences Humaines Dans
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46T~



icinde miisteriye hizmet askiyla caligan, birbirini seven ve sayan, adeta mutlu bir
aile tablosu yaratilmalhidir.

Banka yoneticisinin basarisi her seyden once kendi subesinde ¢aligan eleman-
larla iyi, saghikh ve siirekli iligkiler kurmasina bagh oldugu sdylenebilir. Kendi per-
soneliyle uyumlu ve olumlu iligki kurmakta yetersiz kalan bir banka yoneticisinin
dis iligkilerde ve ozellikle miigterilerle temasta basarili olmasi beklenmemelidir.

Niteligineolursaolsun basta bankanin en yetkili yoneticisi olmak iizere yonetim
yetkisine sahip olan tiim personelinde aranmasi gereken ozellikler soyle siralanabilir:

— Once kendisini,sonrabirlikte calistig1 kisileri ve yaptigiisi ¢ok iyi tammahdir.

— Hizh ve dogru karar alma ve uygulatma yetenegine sahip olmahdir.

— Banka i¢inde calisanlar arasinda iyi bir igsbdliimii ve siki bir isgbirligi saglan-
mahdir.

— Personelin galigmalarini, birbirleriyle ve miisteriyle olan iligkilerini yakin-
dan izlemeli ve yapilan igleri zamaninda denetlemelidir.

— Hatalari hor gorme yerine hog gormeli, personelin yetismesine yardimei olma-
l1, onlara yakin, insancil davranmali, kendi tutum ve davramiglariyla 6rnek olmahdir.

— Banka ig¢inde karsihklh giiven duygusu yaratarak ekip caligmasina agirhk
vermelidir. Ancak bu tiir caligma atmosferinin yaratilmasinin daha ¢ok demokratik
yonetim anlayis ve yaklagimi icinde gerceklesebilecegi unutulmamahdir.

— Personelin isini zamaninda ve dogru olarak yapabilmesi igin yeterli ve do-
yurucu bilgi vermekten ka¢inmamali ve ona bir isi yapmak icin emir vermekten
cok birlikte yapmaktan s6z etmelidir.

— Cok dnemli bir konuda iyi bir dinleyici olmahdir, Bir yazarin dedigi gibi,
"herhalde bir bankaci i¢in dinlemek, ¢ogu zaman kendisinin konusmasindan ¢ok
daha iyidir"!®.

— Yukanda sayilan niteliklerin diginda Gzel nitelikler olarak banka yonetici-
si, diiriist, ahlakli, sabirl, giler yiizlii, dikkatli, siir'atli intikal sahibi, giizel, nazik ve
etkili konugma, giiven veren, temiz giyimli kisi olmalidir®®.

D. BANKALARDA MUSTERi ILISKIiLERi

Bir bankanin bagansi sadece bankonun gerisinde kalan camdan evin iginde
uyumlu iligkiler kurmakla, kargihkh anlayis ve giiven ortamu yaratmakla saglana-
maz. Bankalarin kendine ozgii yapisi geregi bankonun &niinde yer alanlarla arkasin-
dakiler arasinda olumlu iligkilerin kurulmasi gerekir aym zamanda. Bir yazarin belir-
ledigi gibi, bankaci, davramisi, goriiniigii ve konusmas: ile kurumunu miisteriye be-
gendiren bir vitrindir?'. Vitrini olan is, insanlarla her zaman kargi karsiya olmay!1
gerektiren is demektir.

Bir banka varhfm miisterilere bor¢lu oldugunun bilinci icinde olmaldir.
Miisteri sayisi ve miigterinin bankaya ilgisi arttikca bankanin basan cizgisi de yik-
selecektir. Miigterilerle kurulan iliskiler iki acidan 6nem tagir: Bir yandan mevcut

19  David Alexander, Bankacihgin Personel Yénii, Cev: Alp Giirus, Banka Meslek
ve Fikir Dergisi, C. I, 8. 6, Eylul 1964, s. 23,

20 Dogan Kaygan, Tirkiye Bankalaninda Personel Politikas, Iktisat Dergisi, Cilt:
IX, Say1: 51, Eyliil 1968, s. 15.

21  Alaattin Asna, a.g.k., s. 9.
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miigterileri korumak ve onlan bankaya daha ¢ok baglamak, 6te yandan yeni miigte-
riler kazanmak. Bu nedenle banka personelinin miigteriyle kuracag: yakin ve sicak
iligkiler en az bankamn milyonlarca para harcayarak yiiriitmeye ¢aligtigi reklam ve
tanitma kampanyalar kadar etkinlik ve onem tagir. Bankasindan hognut kalan miig-
teri gordiigii ilgi ve kabulu arkadag, dost ve yakinlarina aktaracak, bdylece bankaya
yonelik bir sempati ¢evresi olugacaktir.

Miigteriyle olan iligkilerinin tagidig1 6nem nedeniyle banka personelinin ban-
kacilik teknigi iizerinde, muhasebeden bilgisayar kullanimina kadar egitiminin digin-
da ayrica halkla iligkiler konusunda yetistirilmeleri gerekir. Halkla iligkiler, orgiitiin
ve eylemlerinin tam anlamiyla anlasilabilmesi, bir giiven ve sempati havasi yaratila-
bilmesi bakimindan orgiitiin ¢esitli halk kesimi ile iligkilerini siirdiirmek ve geligtir-
mek icin eyleme ge¢cmesidir??. Toplumun cesitli kesitleriyle iliski kurmak igin her
seyden Once yararli ve agik bir diigiince, anlayis ve cevreyle iligki kurma istegi duy-
mak gerekir®>. Bu istek sadece temas edilen ig gruplariyla degil, toplumun Gnemli
boliimleriyle de temasi saglayacak iki yonli haberlesme kanallanyla gergeklesir.
Verilen bilgiler kurumun amagclan, faaliyetleri, programlan gerek ekonomik ve ge-
rekse sosyal alandaki basarilar ile ilgili- olacaktir®* .

Genelde bir isletmenin halkla iligkiler ve sosyal sorumlulugu oldukga genig
bir alana yayilir. Bu alan iginde miigterilerle iligkiler halkla iligkiler politikasinin en
6nemli bir béliimiinii olugturur. Bir banka kadar toplumla i¢ ice yasayan, yiizyiize
gelen bir bagka igletme diigiinmek zordur. Ustelik bankaya gelen miisteri cogu kez
giiniin cesitli sorunlariyla yorulmus, ruhsal gerginlik tasiyan bir kisidir ve parasal
iglerini yiiriitmek igin geldigi bankada giileryiiz arayisi igindedir. Oysa ¢aligma diin-
yasi giderek asik surath insanlarla dolmaya baglamistir. Insanlar bagkalarma giiler-
yiiz gostermedikce kendilerine giileryiiz gosterenlerin sayisi da azalmaktadir®® . Bu-
na karsin banka personeli bu zor gorevi yerine getirmek icin caba harcamak, kuru-
mu miigteriye sevdirmek, gosterdigi ilgi ve verdigi bilgi ile miigteri kazanmak zo-
rundadir. Unutulmamalidir ki bir pazarlama kurali olarak miigteri miisteriyi ceker
ve bundan da kazancli ¢ikacak olan bankadur.

Miigteriyle iyi iligkiler kurulmasinin on kosulu onu iyi tanimaktir. Sadece
miisterinin isim, adres, medeni hal, hesap bakiyesi v.s. yi degil, fakat daha ¢ok isim-
leri altinda saklanan iimitleri, endiseleri, istekleri, zayif taraflarr ile insanlari tanimak
gerekir. Erigilmesi istenen ideal, miigteriler iizerinde sonsuz bir giiven yaratilmasi ile
miimkiin olabilir’®. O halde miisteriyi tanimak ve ona giivenmek gerekir. Bankaci-
likta giiven en biiyiik kavramdir. Kisiye giiven bankaciim temel diregidir. Genel
olarak banka islemlerinde ve ozellikle kredi islemlerinde giiven unsurunu giiclendir-
mek ve riski azaltacak onlem ve yontemleri bulmak ve uygulamak gerekir. Miisteri-
ler, bankanin ne oranda giivenilir olup olmadigini sadece, yillik bilancolar ya da gos-
terigli binalar ve demir kasalar gibi gozle goriiliir ve elle tutulur hususlarla 6l¢mezler.

22  James B. Orrick, Halkla iliskiler, Cev: Oguz Onaran, Ankara, 1967, s. 8.

23  Bernard Le Coq, Les Relations Publiques, Pourquoi? Comment?, Entreprise
Moderne d'Edition, Collection Cadreco, Paris, 1970, s, 23, ‘

24 Besim Baykal, Sinai Kuruluslar ve Bankalarin Sosyal Sorumluluklar:, Tiirk
Bankacihginda 50. Yil, Banka ve Ekonomik Yorumlar, Istanbul, 1974, 5. 22,

25 A.Asna a.gk.,s 5.

26  David Alexander, a.g.m., s. 26.
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Gerek yonetici ve gerekse personelin anlayis yetenegi ve dogruluk oram siirekli ola-
rak kamu oyunca elestirici bir gozle incelenir. Bir bankada karsilikh giiveni saglayan
onemli davramglar goylece 6zetlenebilir®” :

— Ciddiyet ve sempatik davrams,

— Hatasiz ¢aligma,

— Noksansiz bilgi verme,

— Miigteri ile konugurken yiiziine bakma,

— Her ige gereken onemi verme,

— inandirici olma,

— Verilen sozii yerine getirme,

— Sir saklama.

Bankacilikta iglemler diiriistliik, giivenlik, gizlilik i¢inde en kisa zamanda yapil-
mali ve her miisterinin istegi derhal incelenip bilgi verilmelidir? 8 . Bir bakima miigte-
riye verilen dogru ve hizhi bilgi ile ona gosterilen ilgi 6zdeslegir. Banka ile miigteri
arasinda kurulacak boyle bir anlagma ve bilgi aligveris kopriisii, iligkileri daha saghk-
l1 ve siirekli kilacaktir. Miigterilerin giidiilerini ve davraniglarim saglikh igleyen ileti-
sim kanallan aracilif ile tamyan ve yakindan izleyen bir igletme hi¢ kusku yok ki,
bu kdpriiyii kuramamis isletmelere gore, rekabet giiciinii kendi yoniinde gelistirmek
sansina sahip olacaktir®® .

Banka miigterileri genelde iki simifa aynlabilir. Birincisi kredi alan kisi ve ku-
ruluslar, ikincisi ise mevduat miisterileridir. Kredi alan kisi ve kuruluglarin sayis az
olmasi ve bankada dnemli parasal gikt1 kararlarimin alinmasi nedeniyle ¢ogiu zaman
st diizey banka yoneticilerinin miisteriyle dogrudan muhatap oldugu izlenir. Ote
yandan vadeli ve vadesiz mevduat hesab1 agan ¢ok sayida miigterilerle banka me-
murlar arasinda kurulan ve sikga gergeklesen iligkiler goriiliir. Banko dniinde kuru-
lan bu yakin temas konusunda banka personelinin ¢ok duyarl, ilgili, giiler yiizlii ve
miigteriye dost¢a davranmasi gerekir. Amerika'da yapilan bir ankette, halkin % 39'u,
bankada iken kendilerini rahat hissetmeleri i¢cin memurlarin yeterli derecede ilgi
gostermediklerini belirtmiglerdir®®.

Sonug olarak denilebilir ki, tipik bir hizmet isletmesi olan bankalarin cagdas
uzmanlagmig bankacilik anlayisi icinde bankonun arkasi ve oniinde yer alan insan
iligkilerine Onem vermesi, sadece yonetsel, sosyal ve insancil bir gereksinme degil,
aym zamanda bankanin amaclarina ve gikarlarina doniik bicimde ¢aligmasi igin ge-
rekli bir bankacilik politikasinin gizgilerini olusturur. Cekici, rahat ve renkli bigim-
de ddsenmis, ciceklerle siislenmis bir bankadan daha ¢ok, kendi i¢cinde uyumlu ve
olumlu personel iligkileri kuran ve miigterileriyle dostca ve giivenilir bir atmosfer

yaratan banka, giiniimiiz ekonomik ortaminda 6zlemi duyulan bagarih bir bankaci-
ligin en giizel 6rnegini olusturur.

27  Donald A. Laird ve Eleanor C. Laird, Bankacilikta Beseri {ligkiler, Uyarlayan-

lar: Hamit B. Belli, Serpil Nigel, Vakiflar Bankasi Yayini, Ankara, 1978,
s. 7-14.

28  Metin Siiden, a.g.m., s. 26.

29  Zeyyat Sabuncuoglu, Orgiitlerde Haberlesme Diizeni, BITIA Yayini, Bursa,
1977, s. 56.

30 D.A. Laird, E.C. Laird, a.g.k., s. 72.
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