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HIZMET iCi EGITIM BAGLAMINDA YAPILAN ILETiSIM EGITIMLERINDE
ALTERNATIF BiR YONTEM OLARAK YENi MEDYA
PLATFORMLARINDAN BLOG KULLANIMI!

Gaye TOPA CIFTC?

Ozet

Bu arastirmanin amaci, hizmet ici iletisim egitimlerinin gerekliliklerinden dolay1 uygun platform-
lardan biri olabilecegi dusuntilen blog kullaniminin incelenmesidir.

Bu amaca ulasmak icin hizmet ici egitimler baglaminda iletisim egitimlerinin yeri ve oOnemi,
geleneksel egitimle gerceklesen hizmet ici iletisim egitimlerindeki simirliliklar analiz edilmistir.
Geleneksel hizmet ici iletisim egitimlerine alternatif bir yontem olan dijital tabanli egitimler icin
yeni medya platformlart incelenmistir.

Arastirmanin modeli nitel arastirma turlerinden durum c¢alismasi: kapsamindadir. Bu arastirmanin
temel veri toplama araci doktimanlar ve bu dokimanlarin icerikleri cercevesinde yapilan doku-
man analizidir. Calismada nitel veri toplama yontemine dayanan dokiiman analizine gore veri
¢cozmu ve yorumlama plant yapilmistir.

Bu calismada yapilan analizler cercevesinde; bloglarin, bircok ozelligi bir arada sunmasinin
yaninda kullanim kolayligi, teknik alt yapisinin diger teknolojilere gore daha kolay bir sekilde
saglanabilmesi, dusuk maliyetlerle kurulabilmesi acisindan hizmet ici iletisim egitimleri icin uy-
gun dijital tabanli egitim ortami olarak gortlebilecegi sonucuna varilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet ici egitim, Hizmet ici iletisim egitimi, Yeni medya, Blog.

BLOG USAGE ON NEW MEDIA PLATFORMS AS AN ALTERNATIVE
METHOD OF COMMUNICATION TRAINING IN THE CONTEXT
OF IN-SERVICE TRAINING

Abstract

The purpose of this research is to examine the usage of blog which is considered as a proper
platform due to the requirements of in-service communication trainings.

To reach this goal, the place and importance of communication trainings in the context of
in-service training and the limitedness in the in-service communication training done by traditi-
onal education. New media platforms for digital-based education, as an alternative approach to
the traditional in-service communication trainings, are examined.

The model of this research is in the scope of case study which is one of the types of qualita-
tive research. The method for collecting base data for this research is documents and document
analysis in terms of the contents of these documents. Data analysis and interpreting plans had
been made with reference to document analysis by the method of qualitative data collection.
In the framework of the analyses done in this study, in addition to offering many feature toget-
her, the fact that blog can be seen as a proper digital-based education medium for in-service
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communication training is derived because of providing technical infrastructure more easily than
other technologies and being able to set up with low cost.

Key Words: In-service training, Communication training, New media, Blog.

Girig

fletisim teknolojilerini ise kosarak tim diunyada yayilan bilginin gancelligini korumasi
ve gunliak hayatin aretilen bu yeni bilgilere gore sekillenmesi hem is hem de sosyal
yasantimizda etkilerini gostermekte ve yasamda hizli degisimlere sebep olmaktadir.
Teknoloji sayesinde gelisiminin ve paylasilmasinin durmaksizin devam ettigi bilgi aretim
sarecini yakindan takip etmek, sosyal ve ekonomik alanlarda buna bagli olarak meydana
gelen degisim ve gelisime uyum saglamak anlamina gelmektedir. Bu durum; kurumlar
acisindan ele alindiginda kurumun yasamini strdiirmesi, uretimini etkili ve verimli bir
duzeye tasimasi acisindan temel unsurlardan biri sayilmaktadir. Canku degisime ayak
uyduramayan kurumlarda ortaya cikabilecek olumsuz etkiler 6énce kurumun kendisini
sonra bireyleri ve bu baglamda toplumu etkilemektedir. Bu nedenle kurumlar hem
aretim hem de bu turetimin sunulmasi asamasimnda yeni uretilen bilgi ve teknolojileri
kullanarak gerekli degisiklikleri ve gelisimi gostermek zorundadir. Bu gelisimi gostere-
bilmenin temel kosulu ise uretimi saglayan calisanlarin kendilerini gelistirmesi tizerine
yapilanmaktadir. Bu nedenle calisan neslin var olan yeterliliklerini sarekli arttirmasi ve
kendini gelistirmesi yadsinamaz bir durum haline gelmektedir.

Bir diger yandan, gantmuzde gelismenin yaninda bu gelisimi takim calismasi icinde
ortaya cikarmak aretim ve sonuclarini dogrudan etkilemektedir (Wasti, 2002, s. 532).
Bu baglamda, bireysel gelisim ve yeterlilikler, ancak takim calismasi ile bir kurum adina
onem teskil etmektedir. Takim calismasi ile yaratilan sinerji, calisanlarin potansiyelini
aciga cikararak, bu potansiyeli orgit ve hedef kitle lehine aymi amac¢ dogrultusunda
kullanilmas: surecini baslatir. Bu sekilde, calisanlarin gelisimi, ayn1 motivasyonla hareket
ederek ortak bir amaca yonlendirmesi, 6rgat kaltaranan olusumunu saglar. Bu durum
bir kurumun bilgi cagindaki degisime uyum gostermesi ve gereklilikleri yerine getirerek
sarekliligini saglamas1 icin 6n kosuldur.

Kisaca; bir kurumun 21. yuzyil kosullarinda geliserek devamliligini saglamasi icin hem
calisanlarin hem de sistem kurucularin sinerji olusturmasi, kendi gelisimleri ile birlikte
kurumu gelistirmeleri saglanabilir. Sozu edilen gelisimi yakalamak icin calisanlarin de-
gisimi, takim calismasi ile tim kuruma yansitilmalidir. Bu sinerji ortaminin kurulmasi
ve eszamanli olarak tam birimlerde gelisimin saglanmasi ancak orgut kaltaranian olus-
turulmas ile olanaklidir. Bu sebeple kurum sisteminin olusturuldugu surecte oncelikle
bu acidan vizyon olusturulmalidir.

Kurumlarda sinerji ile amaclarn destekleyen ve hedeflere ulasmay:1 saglayan bir ortam,
bir sistem olusturulmaya calisilir. Politika ve stratejiler, calisma ilkeleri, roller, tutum ve
davranislar, normlar ve gelenekler bu sistemin parcalaridir. Bunlar isletme icin bir “kim-
lik” olusturur. isletmenin her bir yesinin uyum gostermesinin beklendigi bu kimlik
orgat kaltaradar. (Gunes ve Berberoglu, 1997, s. 261) Bir kurumda verimliligin artmasi
oncelikli olarak orgutsel kaltarin olusturulmasi ile ortaya cikacak orgut ici uyumla ve
bu baglamda olusturulmus orgut icindeki ve disindaki iletisimin saglam temeller tizerine
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yapilandirilmis olmasi ile dogru orantili sekilde gerceklesebilir.

Bu sebeple asamali (basamaksal) ve yatay olarak olusturulan kurum yapisi icerisinde
cesitli iletisim mekanizmalar1 gelistirilmeli ve bu sekilde orgut kultaranin temelleri
atilmalidir.

Bu baglamda; kurumlarin nitelikli arin ve hizmet aretmesi etkin bir orgut ici iletisimle
mumkundar. Nitekim kalite odakli aretim stirecinde, kurum ici yonetsel calismalarda
yasanan aksamalar nedeniyle birimler arasi kopukluk yasanabilir. Birimler arasindaki
kopukluk kurumun isleyisini olumsuz etkileyecektir. Bu noktada kurum, calisanlar
arasinda dogru bir iletisim dongust gelistirmeye calismali ve bu sekilde calisanlarin her
birinin bireysel yeterliliklerini bir butan halinde dretime yansitma odakli bir calisma
modeli benimsemelidir.

Orgut kaltiranin saglanmasi calismalari cercevesinde, bireysel yeteneklerin kurumun
ortak paydalarinda gelistirilmesi amaclanarak yapilan calismalardan biri de kurumlarda
gerceklestirilen yasam boyu egitim calismalaridir. Kurumlarda yasam boyu egitim
etkinlikleri hizmet ici egitimler adi altinda toplanmaktadir. Hizmet ici egitimler
kurumlarda calisanlarin o6rgat icinde ve disinda meydana gelen degisimlere uyum
saglamasina yardimci olur (Peker, 2010, s. 159).

Hizmet ici egitim dendiginde akla ilk olarak alana 6zel uzmanlasma konusundaki
kuramsal beceriler tzerine yapilan egitimler gelse de bu egitimlerin etkili olabilmesi
ve kurumda istenen o6rgut kulturinin olusumu ve bu baglamda verim artisim sag-
layabilmesi icin kisisel beceri ve davrams degisiklikleri olusturan egitimlerle bireyin
gelisiminin desteklenmesi gerekmektedir.

Tam bu bilgiler 1s18inda, bir kurumun kendini gelistirebilmesi icin orgut kultarana
saglamasi, bu amacla yapilan hizmet ici egitimler kapsaminda sadece 6zel uzmanlk
alanlar1 degil, oncelikli olarak iletisim alaninda da egitim programlari diizenlemesinin
kacimlmaz oldugu sonucu ortaya c¢ikmaktadir.

Gerek kamu gerekse o0zel sektor kurum ve kuruluslarinin bir kismi kisisel gelisim
egitimleri bashigl alnda iletisim egitimi verse de hizmet ici egitimlerin icinde az bir
oranla simirli kalmaktadir. Buna karsin kuruluslarda yapilan ytz ytze hizmet ici ileti-
sim egitimlerinin gerceklestirilmesi mekansal ve zamansal sorunlara neden olmaktadir.
Ayrica egitim alacak calisanlarin is gacunden gecici bir stre de olsa yararlanilamama-
st sonucu is verimliliginde yavaslama s6z konusu olabilir. Bu baglamda gelisim icin
yapilan hizmet ici egitim, kurulusu maddi olarak bir yakun altinda birakmaktadir. Bu
sebeplerden dolay1, hizmet ici iletisim egitimlerin hazirlanmasi ve gerceklestirilmesi zor
bir sarec olarak karsimiza cikmaktadir. Bu zorlu hazirhik ve uygulama sturecini ise yeni
baslayan her bir calisana uygulamak da olanakli degildir.

Bunun yaninda calisan sayisinin fazla oldugu kuruluslarda hizmet ici iletisim egitimleri
yukarida deginilen sebeplerden dolay1 genis gruplara verilmektedir. Bu baglamda egiti-
min bireysellestirilmesi zorlasmakta ve egitim verimliligi dusmektedir. Ayrica egitimlerin
verimliliginin kontrol edilebilir olmasim1 da olumsuz yonde etkilemektedir. Buna ek
olarak yapilan yuz yaze hizmet ici iletisim egitimlerinde farkli duzeylerdeki calisanlarin
bir arada olmasi mobbing (mesleki baski) cekincesiyle katilimcilar acisindan etkililigi
azaltmaktadir. Ayrica demografik acidan katilimcilarin farklihiklar dikkate alinamamakta
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tam kitleye yeterli ve gerekli bilgilerin ozellestirilerek verilmesi yerine genel bir egitim
programu ile verilmesi egitimi sinirlandirmaktadir.

Bunlara ek olarak, hizmet ici egitim sektoranan ticarilesmesinden dolay1 egitimciler
sirketler tarafindan belirlenmektedir. Bu da cogu zaman iletisim egitimlerinin iletisim
disiplininden uzak kisilerce verilmesine neden olmaktadir.

fletisim gibi her bireyin gelisiminin ve performansinin yani sira orgat verimliligini etki-
leyen, orgut kulturantn olusmasinin ve siurdurilebilmesinin temel islevi olan bir konu-
da egitimin surekliligi, giincellenebilir ve gelistirilebilir olmas1 yadsinamaz bir unsurdur.

Bu sebeple yeni medyanin hizmet ici iletisim egitimlerinde kullanilmas: fikri 6ne cikma-
ya baslamistir. Yeni medya platformlarindan bloglar erisilebilirligi, hazirlanma kolaylig
ve kullanim yogunlugu goz ontne alindiginda, web 2.0 teknolojileri icinde kendine
farkli bir yer edinmistir. Bu baglamda; olusturulacak bir blog tzerinden iletisim disiplini
uzmanlart tarafindan hazirlanacak veya kontrol edilebilecek bir sistem ile hizmet ici
iletisim egitimlerinin desteklenmesinin, hizmet ici egitimler konusunda olusan kisitlarin
ortadan kalkmasi acisindan 6nemli oldugu dasanualmektedir.

Bu nedenlerden dolayr hizmet ici iletisim egitimlerinin yeni medya platformlar1 tzerin-
den yapilmasinin arastirilmasy gerekliligi ortaya cikmaktadir. Hizmet ici iletisim egitimle-
rinin gerekliliklerinden dolayr uygun platformlardan biri olabilecegi distnilen bloglarin
kullamimimin ayrintili olarak incelenmesi bu arastirmanin amacim olusturmaktadir. Bu
amaca ulasmak icin bu calismada hizmet ici egitim ve hizmet ici egitimler baglaminda
iletisim egitimleri incelenerek, yeni medya platformlarindan blog ile sunulabilecek ileti-
sim egitimlerinin gucla yonleri ve sinirliliklan ortaya konulmustur.

Yapilan bu calisma yeni medya ise kosularak hazirlanan hizmet ici iletisim egitimlerin
gelistirilebilmesi acisindan onem teskil etmektedir.

Arastirmanin modeli nitel arastirma tarlerinden durum calismasi kapsamindadir. Bu
arastirmanin temel veri toplama aract dokumanlar ve bu dokumanlarm icerikleri cerce-
vesinde yapilan doktman analizidir.

Calismanin amacina ulasmak icin alan yazin taramasinda su arastirma sorularina cevap
aranmistir:

e Hizmet ici egitimler baglaminda iletisim egitimlerinin yeri ve 6nemi nedir?

e Geleneksel egitimle gerceklesen hizmet ici iletisim egitimlerinde ki simirhiliklar
nelerdir?

e Hizmet ici iletisim egitimleri icin alternatif bir yontem olan dijital tabanlh egitim
ortami olarak yeni medya platformlarindan hangisi secilmelidir?

* Hizmet ici iletisim egitimleri icin yeni medya platformlarindan bloglar neden
etkilidir?

e Calismada nitel veri toplama yontemine dayanan dokiman analizine gore veri
coziumit ve yorumlama plani yapilmistir.
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Hizmet ici Egitim
Kurumlarda yeni medya ile yapilabilecek dijital tabanl hizmet ici iletisim egitimlerinin
arastirilmast icin oncelikle hizmet ici egitimi tanimlamak gereklidir. Bu baglamda ca-
lismada hizmet ici egitim ve bu cercevede yapilan iletisim egitimleri aciklanmis, dijital

tabanl egitim kapsaminda yeni medya teknolojileri ise kosularak yapilan egitim calis-
malarinin ozellikleri incelenerek karsilastirmalar yapilmistir.

Hizmet ici egitim kavraminin temeli, tarihteki usta cirak iliskisine kadar dayanmaktadir.
Zaman icinde ihtiyaclarin degismesi ile gelisen hizmet ici egitim cesitleri, tanimlarin da
cesitlenmesine sebep olmustur. Ayrica 90’1 yillarin son donemlerinde ve ozellikle 2000'li
yillarin baslarinda teknolojideki gelisimle birlikte bilgi tretiminin artmasi ve iletisim
teknolojilerinin eszamanli kullanilmasi ile ortaya cikan karesellesme stirecinde bilginin
paylasilmas1 sosyal ve ekonomik yasamin her alaninda, sahip olunan bilginin cok kisa
sarede gecerliligini veya yeterliligini kaybetmesine neden olmustur. Bununla birlikte
hayatin birbirine bagl bilgilerin déngtasta altinda devam etmesi ortak calisma alanlari-
nin cogalmasimna neden olmus ve takim calismasinin kurumlar icin 6nemli bir unsur
haline gelmesini saglamistir. Bu baglamda surekli kisisel gelisimin saglanmasi ve bunun
takim calismasi icinde sardaralebilmesi ve ancak bu sayede olusturulabilecek kurumsal
ilerleme her alanda kendini gostermistir. Bu temellerle olusturulan bir kurumda yapilan
hizmet ici egitimlerle kurumlar, calisanlar temelinde sarekli gelisime destek olabilirken;
kurum temelinde de orgut kaltaranu olusturarak aretimin ve verimin gelismesini ve
devamliligini saglayabilmektedirler (Aktas, 2007, s. 187). Her kurumda var olan orgut
kultarana ve calisanlarimin sarekli gelisimini hizmet ici egitimlerle saglamak kurumlar
icin 6nemlidir.

Tam bu sebeplerden dolayr hizmet ici egitimler yeniden sekillenmis ve tanimlanmis-
tir. Bu gelismeler cercevesinde hizmet ici egitim, bir kurumda calisanlarin, mesleki ve
kisisel gelisimlerinin surekliliginin saglanmasina, etkili takim calismasini destekleyerek
orgut kultirane yararli olmasina, calisanlarda cok yonli beceri sahibi olmaya firsat ta-
ninmasina, calisanlarin 6rgat ici ve dist iliskileri kavrayabilme yetenegini gelistirmesine
olanak veren egitimler olarak tanmimlanabilir.

Ozetle, ilk ortaya ciktigi donemlerde is 6gretme tzerine olan bu egitim tarzinin, yasam
boyu 6grenme kavrami icinde sagladigi yararlardan dolay1r sosyal ve ekonomik hayatin
her alanina ve asamasina tasindigi goralmektedir.

Hizmet ici Egitim Tirleri

Hizmet ici egitimin turlerini egitimin hedefleri ve egitimi zorunlu kilan nedenler be-
lirlemektedir. Ayrica calisanlarin becerileri, kurum politikasindaki degisiklikler de soz
konusu belirlemenin etkenlerindendir.

Egitim tuarlerinin belirlenmesinde degisik olcutler kullanilmaktadir. Bu olcutler, egitim
veren kuruluslarin tard, egitilenlerin hizmette bulunduklari asama, egitilenlerin nitelik-
lerine ve gorevlerine gore cesitlilik gostermektedir (Canman, 1995, s. 88).

Bu olcutlere gore olusturulmus hizmet ici egitim turleri alan yazinda dort baslik altinda
toplanmaktadar.
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b k
e oo
egitimler:

Yoneticilerin egitimi:
Uzman personel
ihtiyacim: kurum iginden
kisa siirede saglamak,
bireyin degisik
alanlardaki yeteneklerini
gelistiren egitimlerdir
(Gal, 2000, s. 22).

HIZMET iCl EGITIM TORLERI
Meslekli olarak
c¢ahismakta olanlara Meslek Kazandirma
yonelik egitimler: Egitimleri:

Kurumda calismakta
olanlarm gelisimlere
uyum saglamasina destek
olmak, gelismelere bagh
olarak is ortamina
yansiyan bilgi beceri ve
tutum kazandirma amach
egitimlerdir (Cevikbas,

Alamyla ilgili 6zel bir
egitim almams personel
i¢in veya cahigmakta
oldugu gorevinden baska
bir goreve
yonlendirilecek personel
i¢in yapilan egitimlerdir
(Arikbay, 1993, s. 14).

Orgiite yeni katilmg
calisanlara kurumu,
politikalari, is ve ugras
alamim, birlikte ¢alisacag
kisileri, gorev, yetki ve
sorumluluklanm ve varsa
gorevine iliskin hizmet
oncesi yetisme
eksikliklerini giderme

2002, s. 33).

amach egitimlerdir
(Canman, 2000, s. 100).

Sekil 1. Hizmet I¢i Egitimin Tirleri

Hizmet ici egitime yonelik tanimlar ve ihtiyaclar degisse de alan yazinda belirtilen temel
tarlere bakildiginda, 20007li yillarda da, hizmet ici egitimlerin hala mesleki becerilere
yonelik egitimlerle smmirh kaldigy goralmektedir. Hizmet ici egitimin amaclarindan biri
kurumlarin iletisim politikasinin saglamlastirilmasi, gerekliliklerinden biri etkili ileti-
sim ortaminin saglanmasi ve yararlar1 arasinda gosterilen kurum ici ve disi iletisimin
guclendirilmesi iken iletisim egitimlerinin hizmet ici egitimlerde zorunluluk olarak go-
ralmeyerek hizmet ici egitim tarleri arasinda kendine bir yer edinmemesi bir eksiklik
olarak ortaya cikmaktadir.

Hizmet ici iletisim Egitimleri
Etkili iletisim becerileri, hayatin tum alanlarinda iliskileri kolaylastirici bir etkiye sa-
hiptir. Ozellikle insanlarla daha fazla bir arada olunmasi gereken meslek alanlarinda
calisanlarin iletisim becerilerine daha fazla hakim olmalar gerekmektedir (Korkut, 2005,

s. 143). Egan (1994, s. 82) calismasinda kisiler arasi iletisimin zorunlu oldugu tam
mesleklerde iletisim becerilerinin verimi etkilediginden bahseder.

Yapilan arastirmalarda, calisma yasaminda iletisimin butunlestirici rolanden dolay1 ileti-
sim becerilerinin cok 6nemli oldugu savunulmaktadir. Baska bir calismada; kurumlarin
en onemli kaynaginin insanlar oldugu ve calisanlarin iletisim becerilerinin gerek kuru-
mu gerekse hizmet alanlar etkiledigi tespit edilmistir (Claypool, 2003, s. 67).

Bunun yaninda, calisanlar arasi iletisimin sorunsuz gelisebilmesi kurumsal olarak ge-
lismenin 6n kosuludur. Cunku amaclari ne olursa olsun toplumsal yapmin bir parcasi
olan kurum ve kuruluslar, yasamlarin icte ve dista kurulan bir iliskiler duzeni icinde
surdurirler. Bu iliskilerin denetim altina alinmasi, belirli bir yapisal duzen ve amac
icinde islemesi orgiut kultarane baghdir (Sabuncuoglu, 1991, s. 102). Orgat kaleara
de oncelikle etkili bir iletisim politikasinin izlenmesini zorunlu kilmaktadir (Ozkalp ve
Kirel, 2003, s. 61). Bu baglamda, iletisim bir is yerinde kisiler arasi uyumun saglanmasi
icin en 6nemli unsurlardan biri olarak ortaya cikmaktadir. Yani kurumlarin basarisi bir
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sekilde calisanlarin kurum ici ve kurum dist iletisim becerilerine bagli olmaktadir. Ozel-
likle calisan degisimlerinin fazla oldugu kurumlarda, iletisim sorunlarindan kaynaklanan
sikintilarin ¢cok oldugu dikkat cekmektedir. Dogru iletisim ortamlan olusturuldugunda
sorunsuz devam edebilecek durumlarin, iletisim hatalar1 yuzanden veya iletisimsizlik-
le cozumstiz sorunlar haline geldigi bilinmektedir. Bir calismada, iletisim hatalarn ve
iletisim yetersizliginin Kkisilerin, kuruma olan inancim ve baghligimi olumsuz yonde
etkiledigi tespit edilmistir (Akyurek, 2005, s. 92).

Insan iliskilerinde yer alan butin davranislar bir mesaj icerir ve iletisim bu mesajlar
cercevesinde olusur. Iletisimi tanimlayabilmek icin oncelikle iletisim birimlerini iyi
tanimlamak gereklidir. Cunki iletisimin kendi kendine olan iletisim, kisiler arasi iletisim,
kitle iletisim araclariyla kurulan iletisim gibi farkli cesitleri vardir. Bu baglamda en
onemli iletisim birimi, hayatin strdaralebilir olmasini saglayan kisiler arasi iletisimdir.
Kisiler arasi iletisim yalin olarak, en az iki kisi arasinda anlamlari anlama ve paylasma
streci olarak tanimlamaktadir (Pearson ve Nelson, 1997, s. 146). Daha ayrintili bir
tanimda Verdener (1999, s. 184) Kkisileraras: iletisimi, iletisim kuran kisiler, mesaj(lar),
baglam, kanallar, yanlis anlamalara ya da anlayamamalara neden olacak cevresel ya
da kisi ici garaltanun varhigy ya da yoklugu ve geribildirimi iceren bir siurec olarak
aciklamaktadir.

Etkili kisileraras: iletisim mesaji alan kisinin mesajin anlamini, veren kisinin iletmek
istedigi anlamda almasi halinde gerceklesir (Johnson ve Johnson, 1997, s. 124). Aksi
takdirde Kkisileraras: iletisim etkili olmamaktadir. Cunku iletisim becerilerinin etkin
sekilde kullanilarak etkili iletisimin saglanmasi, sozel olan ve olmayan mesajlara du-
yarlilik, etkili olarak dinleme ve etkili olarak tepki verme biciminde o6zetlenebilecek
cok yonla bir surectir (Baker ve Shaw, 1987, s. 48). Nelson ve Jones (2002, s. 203),
iletisim becerilerinin etkili iletisim unsurlar1 haline gelebilmesine iliskin yaptiklart ca-
lismada iletisimi, sozel, sese dayali, bedensel, dokunsal, hareket iceren mesajlar ve bu
mesajlarin cesitli karisimlart olarak aciklamaktadir.

Bu dogrultuda etkili bir iletisim kurabilmek icin, sadece iletisim becerisine sahip olma-
nin yeterli olmadigy, bununla birlikte farkli becerileri de ise kosarak iletisimi bir siirec
seklinde gorme gerekliligi ortaya cikmaktadir. Etkili iletisim ortamlarini olusturabilmek
icin, empati kurabilme, iletisim engellerini gorme ve ortadan kaldirabilme, beden dilini
kullanabilme, dogru dinleme yontemleri gelistirebilme unsurlar1 one cikmaktadir. Etkili
iletisim kurabilmenin dogustan ve sezgi yoluyla gerceklestigini distunenler olsa da pek
cok calisma iletisim tekniklerinin cogu o6gesinin 6grenilebilir ve o6gretilebilir ozellikler
gosterdigini ispatlamistir (Buckman, 2001, s. 993).

Bu baglamda, bir kurumda calisanlarin bireysel yetenekleri ise kosularak bir biutian
olusturulmasi, kurumlarin hedefleri acisindan sureklilik gosteren bir yapiyr kurmasi ve
gelistirmesi etkili iletisimi saglayabilecek hizmet ici iletisim egitimlerinin her kademede-
ki calisana verilmesi gerekliligi savimi desteklenmektedir. Aksi takdirde verilen mesleki
egitimler de, kurum ici ve dis1 catismalara sebep olabilecek davranissal problemler
nedeniyle amaclarina ulasamayacaktr.

45



46

Hizmet ici Egitim Baglaminda Yapilan iletisim Egitimlerinde Alternatif
Bir Yontem OlaraR Yeni Medya Platformlarindan Blog Kullanimi

Hizmet ici iletisim Egitimini Zorunlu IKilan Nedenler

Kurum ve kuruluslarda; calisanlar arasi beseri iliskilerin diuzenlenmesinde ve faaliyet-
lerin etkin bicimlerde yonlendirilmesinde, iletisim o6nemli bir sure¢ olarak karsimiza
cikmaktadir (Ergan, 2013, s. 244). iletisimle, calisanlar ve kurum ortak bir goras ve
anlayisa vararak, sinerji yaratir hedeflere ulasabilmesi icin ortam olusur. 21. yuzyil ca-
lisma hayati, birey ve gruplar seklinde organize olmus insanlarin etkin iletisim aglar
ile duzenlenmektedir.

Basarili bir yonetim ve orgut sistemi, etkin bir iletisim sistemi ile mumkindiir.
Baska bir ifadeyle orguit bir iletisim ag1 olarak dustntlmelidir. iletisim agmm iyi
kurulmus olmasi ve islemesi, orgiitsel basariy1 etkileyerek; orgutsel cikularin yik-
sek olmasina neden olacakur. Cunki iletisim, icinden butiin yonetsel faaliyetlerin
akugr bir kanal olarak kabul edilmektedir. Bu durum orgat icinde ve disinda
meydana gelen gelismeleri takip etmeyi kolaylastirdigi gibi bunlara kisa stirede
uyum saglanmasina da imkan vermektedir (Bakan ve Buyitikbese, 2004, s. 24).

Hedeflerin gerceklestirilmesi icin kurum icinde etkin bir iletisim sisteminin kurulmasina
ihtiyac vardir. Yetersiz bir iletisimle calisanlarla birimler arasi isbirligi saglamak olanak-
sizdir. iletisimin koordinasyon islevi, bireysel amaclarin degil orgitsel ortak amacin ger-
ceklestirilmesini kolaylasurmakur. iletisim benzer calismalarin tekrar yapilmasini énler.

fletisimin yararlarindan birisi de bireylerin hislerini ve duygularim ifade etmesine izin
vermektir. Calisanlarin isyerinde icinde bulunduklari ruh halleri, kendi davranislan
kadar diger insanlari, durumlar algilamalarini ve degerlendirmelerini de etkilemektedir
(Georges ve Jones, 1999, s. 182). Ruh halinin ve duygularn iletilmesi, orgut uyeleri-
nin birbirlerini daha iyi anlamalarma yardimci olur. insanlar birbirlerini anlayabildik-
leri takdirde, birlikte daha iyi performans gosterir ve hedeflerine ulasabilirler (Gokee,
2007, s. 71). Nitekim Okaya gore (2003, s. 168) kurumlari hakkinda bilgilendirilmis
hissedenlerin islerinde doyum ve veriminin arttigl saptanmistir. Bu baglamda; kurum
ici iletisimin ne kadar etkili oldugunu ortaya cikmaktadir. Etkili iletisim sistemleri
kurulmast kurumsal politikalarin, amaclarin ve dustuncelerin aktarilmasim saglar. Bu
dogrultuda; calisanlar kurumla butanlesecek ve doyum artacaktir. Ayrica calisanlar arasi
iletisimin guclendirilmesi kurumsal davranis icin bir temel olusturur. Calisanlara iletilen
bilgiler ne kadar iyi, makul ve ikna edici olursa, onlarm kurum ile butanlesmeleri ve
dolayisiyla daha verimli olmalar1 saglanmis olur (Kucuk, 2005, s.65). Bunlara ek olarak,
200071 yillarda iletisim becerileri calismalar1 énem kazanmistir. Gerceklestirilen iletisim
becerileri egitimlerinin olumlu yonde fark yarattigi arastirmalarla da desteklemektedir.
Nitekim, bu arastirmalardan birinde, insan iliskilerinde iletisim becerileri egitimlerinin
kisilere kendilerini gerceklestirme, kendini kabul ve kendine saygi duzeylerinde artis
yarattigl ortaya cikmistir (Balci, Kutlu, ve Yilmaz, 2004, s. 3).

Hizmet ici iletisim Egitimlerinin Temel Unsurlan ve Uygulamalardaki Sinirliliklar

Belirli amaclara ve ilkelere dayanmayan olusumlarin basariya ulasamayacagi gibi temel
unsurlar saglanmadan yapilacak olusumlarda uzun vadede etkili olmamaktadir. Nitekim
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iletisim gibi bir kurumu orgut haline getirecek ve gunluk isleyisinde bile suarekliligi-
nin saglanmasi gereken bir konudaki egitimlerde bu temel unsurlara ozellikle dikkat
edilmesi gereklidir. Hizmet ici egitimin temel unsurlarini bes ayri bashkta toplamak
mamkandar (Milli Prodaktivite Merkezi Hizmet Ici Egitim Yonetmeligi, 2002).

Gereksinim Analizi: Hizmet ici egitimler icin temel unsurlardan biri gereksinim ana-
lizlerinin yapilmasidir. Gereksinim analizleri yapilirken calisanlarin istek ve sikayetleri
ile degerlendirme raporlari, kurum disindan gelen istek, oneri ve sikayetler goz onane
alinmalidir. Bu sekilde, hizmet ici egitimin tesadifi zaman zaman duzenlenen ve uygula-
nan bir surec olmadigy, tersine sorunlari ¢6zmeye yonelik girisimler oldugu ortaya cikar.

Programlarin Diizenlenmesi ve Uygulanmasi: Programlarin dazenlenmesi ve uygulanma-
st icin belli gereklilikleri yerine getirilmelidir. Bunlar;

e Calisan gereksinimlerinin ve niteliklerinin belirlenmesi (Bu sekilde uygun
personele ihtiyac olan egitimin verilmesi),

e  Kurumun teknik ve fiziki olanaklarinin belirlenmesi,

e Egitim faaliyetlerinin surduralebilmesini saglayacak uzman kadronun saglan-
masi,

e Hizmet ici egitimde kullanilacak yontemin belirlenmesi (Yontem seciminin
belirleyici ogesi hizmet ici egitimin, amaci ve egitime tabi tutulacaklarin
ozellikleridir.)

e Zaman smirhliklarinin belirlenmesi gereklidir.

Ogrenme flkeleri: Hizmet ici egitimlerde 6grenme ilkelerine bagh kalmak gereklidir.
Bu ilkeleri soyle siralayabiliriz:

e Katilm: Hizmet ici egitim alanlarin egitime aktif bir sekilde katilmalarini
saglamak ogrenmenin daha kolay ve kalici olmasini olanak verir.

e Tekrarlama: Katilimcilara bilgilerini belirli periyodlarda tekrarlama olanag:
sunulmalidir.

e Anlamhbhk: Bilgilerin icerik acisindan alana iliskin, dikkat cekici ve anlasila-
bilir olmas1 6grenmeyi olumlu yonde etkiler.

e  Uygulanabilirlik: Katilimc1 teorik olarak aldigi bilgileri ganluk ve mesleki
hayatinda pratige dokebilmelidir. Hizmet ici egitimde amac, kazandirilan bil-
gi, beceri ve davranis bicimlerinin kurumda uygulanabilmesidir.

®  Geri Besleme: Degerlendirme ve degerlendirme sonuclarmin kisiye bildirile-
rek katilimciya geri beslemenin yapilmasi egitimi olumlu sekilde etkiler.

Degerlendirme: Degerlendirme, katilanlarin kazanimlarimi sistemli bir bicimde sapta-
maya yarayan bir egitim asamasidir. Ayrica programin dizenlenis ama¢ ya da amacla-
rimin, ne derece gerceklestirilebildigini gostererek guvenilirligi 6l¢cmeye imkan saglar.
Degerlendirme 3 farkli asamada yapilmalidir.
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e Egitim suresince degerlendirme,
e Programi sonu degerlendirme,
e Performans degerlendirme (kaliciligin, degerlendirilmesi).

Orgittlenme: Hizmet ici egitimin diger tim asamalarinin gerceklesmesi ve kontroliniin
saglanmas1 gereklidir. Bu da ancak iyi yapilanmis bir orgitlenme ile mamkandir. Ku-
rum ve kuruluslardaki egitim birimlerinin énemli bir kismi kendi ihtiya¢c ve imkanlarina
gore degisik turlerde hizmet ici egitim programlar: hazirlamakta ve uygulamaktadir. An-
cak bazi gozlemler, gorismeler ve incelemelerle elde edilen bulgular, hizmet ici egitim
etkinliklerinde tar ve yontem secimindeki yanlishklar nedeniyle bircok sorunun ortaya
cikugl ve egitimin amacina tam olarak ulasmadigini gostermektedir.

Hizmet ici egitimlerin analiz, 6grenme kurami secimi, degerlendirme gibi genel gerekli-
likleri iletisim egitimleri icinde gecerli olsa da iletisim becerileri gibi ¢ok yonla davranis
egitimlerinde farkli gereklilikler de 6n plana cikmaktadir. Ozellikle geleneksel yontem-
lerle yapilan hizmet ici iletisim egitimlerinde bu temel unsurlari yerine getirmek zorlas-
maktadir. Uzmanhk alanina yonelik egitimlerdeki gibi keskin 6gretiler olmadigindan ve
ogrenilmesi gereken kurallar kesin olarak belirtilemedigi, kisiye, duruma, yere, zamana
gore degisiklik gosterebilen degerlere sahip oldugu icin iletisim becerileri egitimleri icin
en onemli unsur surekliligin saglanmasidir. iletisim egitimi alan kisinin c¢6ztumsiz kal-
dig1 noktalarda danisabilecegi bir uzmanin olmasi veya bu konuda arastirma yapmay1
aliskanlik haline getirmis olmas1 gerekmektedir. Bir konuda bireysel arastirma yapmak
da informal egitim kapsaminda egitimin sarekliligi olarak goralebilmektedir. fletisim gibi
cok yonla davranis degisikligi hedefleyen egitimlerin belirli araliklarla tekrarlanabilmesi
ile uzun bir surecten olusmasi gerekliligi vardir.

iletisim becerilerinin kisisel olarak degismesinden dolayr mumkin oldugu kadar az sayida
katilimc1 ile yapilmasi gereklidir. Her bireyin esit kosullarda duygu ve diisuncelerini
paylasabilecegi, anlatilan beceriye gore yorum yaparak kendi hatalarimi bulabilecegi es-
nek bir egitimin ortaminin saglanmis olmasi 6ne cikan unsurlardan biridir. Fakat esnek
ortamlarin saglanmasinda mekansal ve zamansal kisitlar 6ne ¢ikmaktadir. Bunun temel
nedeni calisan sayisimin fazla oldugu kuruluslarda hizmet ici egitimlerin genis gruplara
verilerek kisa siirede tamamlanmak istenmesidir. Mekansal ve zamansal acidan kuacuk
gruplarin olusturulamamasi, egitimin bireysellestirilmesini zorlastirmakta ve egitim ve-
rimliligini dusarmektedir. Ayrica egitimlerin verimliliginin kontrol edilebilir olmasini da
olumsuz yonde etkilemektedir.

Bunun yaninda gruplar olusturulurken ayni duzeydeki calisanlarin bir arada egitime
alinmas1 mobbing tehlikesini azaltacag: icin iletisim egitimleri acisindan yararl olacaktir.
Iletisim hatalar1 veya iletisimsizlik genelde ast ust iliskilerinde meydana gelmekte ve bu
noktada ciddi sorunlara neden olmaktadir. Bu sebeple farkli duzeylerdeki calisanlarin
ayn1 beceriyle ilgili farkli dusinseler de egitim sirasinda mobbing tehlikesi yuzinden
bunu dile getiremedikleri bilinmektedir.

Gerek kamu gerekse 6zel kurum ve kuruluslarin yaptg: iletisim egitimlerindeki bir
baska sinirhilik ise calisanlardaki bu tarz egitimlere karsi olan motivasyon eksikligidir.
Oysa ki, davranis gelistirme egitimlerinde bireysel katilim ve egitim motivasyonu son
derece onemlidir. Karsiliginin net olarak belirtilmemesi ve calisan acisindan yararlarinin
gorevde yukseltme veya maddi acidan bir getiri saglamadigr dasancesi bu motivasyon
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eksikliginin nedeni olarak gorulebilir.

Hizmet ici egitim verilirken calisanlarin demografik ozellikleri de goz oninde bulun-
durulmalidir. Yas, cinsiyet, meslekteki calisma stiresi, kidem gibi demografik 6zelliklerin
hizmet ici egitime bakis acisini etkilemekte oldugu bilinmektedir. Bunlara ek olarak
iletisim egitimlerinde sosyal kultar, farkindalik gibi bireysel farkliliklar da éne cikmakta
ve egitim grubunun demografik o6zelliklerinin daha o6nemli bir unsur haline gelmesine
neden olmaktadir.

Farkli bakis acilariyla degerlendirilen iletisim durumlarinda ortak bir noktaya varmak
cok zordur. Gecgerliligi ve guvenilirligi olan bir egitim sareci sunmak icin egitimin,
egitim ortamindaki tam bakis acilarim iletisim cercevesinde dogru degerlendirebilecek
bir uzman tarafindan yapilmas: gereklidir. Egitim veren uzmanin egitim verdigi grubun
mesleki alan1 hakkinda 6énceden hazirlanmis olmasi da egitimin guvenilirligini arttir-
maktadir. Buna karsin, hizmet ici egitim sektortinun ticarilesmesinden dolay1 egitimciler
sirketler tarafindan belirlenmekte, bu da cogu zaman egitimin iletisim disiplininden
uzak Kkisilerce verilmesine neden olmaktadir. Bu sebeple, iletisim hakkinda genel bil-
gilerden olusan, cogu zaman egitim yapilan grubun alanina gore bile giancellenmeyen
egitimlerde, ortaya cikan o6zel durumlara deginilmeden gerceklesen bir egitimin gercek-
lesmektedir.

Bu dogrultuda, iletisim egitimleri icin egitimin sarekliligi, gancellenebilir ve gelistirile-
bilir olmasi, egitim grubunun homojen ve olabildigince az katilimcili bir grupla birey-
sellestirilebilir sekilde yapilmasi temel unsurlari ortaya cikmaktadir. Yapilan incelemeler-
den, kuruluslarda yapilan iletisim egitimleri genelde is disinda yapilan egitim yontemleri
ile yaz yuze gerceklestirildiginden ve ozellikle zamansal ve mekansal kisithliklardan
dolayr tam bu gereklilikleri yerine getirilmeden gerceklestigi goralmektedir.

Bu gereklilikleri yerine getirerek iletisim egitimlerinde olusan kisitlar1 ortadan kaldirmak
icin egitimin verilecegi yontem secimine 6zen gosterilmelidir.

Hizmet ici iletisim Egitiminde Uygun Yontem Secimi

Hizmet ici egitimin temel amaci, calisanlara, hizmetin daha iyi gerceklestirilmesi icin
gerekli olan bilgi, beceri ve davranislar1 kazandirmaktr. Dolayisiyla burada karsilasilan
bilgi, beceri ve davramslarin hangi yontemler uygulanarak kazandirilacagi konusu on
plana cikmaktadir. Canka bir egitim programinin basarili olmasi, egitim yontemlerinin
iyi secilmesine bagldur.

Bu yontemler icinden uygun olanlarin secimi yapilirken dikkat edilmesi gereken bazi
hususlar bulunmaktadir. Bunlari asagidaki sekilde siralanabilir.

e [Egitimin Amaci

e Egitileceklerin Yetenekleri

e Egitimin Konusu

e Eldeki Olanaklar

e Maliyet

e Egitileceklerin Sayisi
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e Egitimin Ilkeleri

e Egitimcinin Ozellikleri

e Diger Egiticilerin Uyguladiklart Yontemler

e Ogretim Yontemlerinin Ozellikleri

Ayrica her amac icin ihtiyaclara gore belirlenmis ayri bir egitim yontemi uygulanmali-
dir. Boylece calisanlarin egitim ihtiyaclarinin ve yetersizliklerinin giderilmesi veya yeni
gelismelere uyum saglanmasi icin uygun egitim yontemi secilmis olur.

En genel anlamda egitim yontemleri is basinda ve is disinda egitim olarak tanumlana-
bilir. Egitim yontemleri asagidaki tablo 1.de baslhiklar halinde verilmistir.

Tablo 1. Hizmet i¢i Egitim Yontemleri

is Basinda Egitim Is Disinda Egitim

Gozetimci Nezaretinde Egitim Anlatim Yontemi

Oryantasyon Egitimi Evrak Sepeti Yontemi

Is Degistirme (Rotasyon) Yoluyla Ornek Olay Yéntemi

Egitim

Yetki Devri Yoluyla Egitim Seminer ve Kurslar

Monitor (Kilavuz) Aracihgiyla Egitim Grup Tartismalar1 (panel, sempozyum, acik otu-
rum ve beyin firtinasi)

Ozel Tasarimlar (Proje Calismasi) Rol Oynama Yontemi (Role Playing)

Staj Yoluyla Egitim Gezi-Gozlem
Simtlasyon (Taklit) Yontemi

Hizmet ici egitimler icin sunulan bu yontemler genelde mesleki hizmet ici egitimler
icin gelistirildiginden dolay1 bazilar1 hizmet ici iletisim egitimlerinde kullanilamazlar.
fletisim egitimlerinin bir énceki bolimde nedenleriyle aciklanmis gerekliliklerini yerine
getirebilmesi icin farkli unsurlar bir arada sunabilen bir yéntem secilmesi énemlidir.

Artan ihtiyaclara bagh olarak ortaya cikan teknolojik gelismeler her alanda oldugu gibi
egitim alaninda da degisiklikler yapmay1 ve yeni yontemler bulmayr zorunlu kilmistir.
Egitimi, zamandan ve mekandan bagimsiz hale getiren, kisisellestirmeyi ve firsat esit-
ligini saglamasinin yani sira, verilmek istenen egitimin daha cok kisiye ulasmasim ve
ekonomik hale gelmesini saglayan bir egitim yontemi olan uzaktan egitim ydntemleri
egitimin hemen her alaninda, kurumlar ve kitleler tarafindan tercih edilir hale gelmis-
tir. Calisma hayatindaki yogunluk da goz ontine alindiginda iletisim gibi uzun streli
bir egitimin zamandan ve mekandan bagumsizliga olanak veren, surekliligi saglayan,
gelistirilebilir ve guincellenebilir olan, kisiye 6zel ortamlarla bireyselligi 6n plana cika-
ran, degerlendirmeye olanak veren yeni medya ise kosularak hazirlanmis dijital tabanh
yontemlerle verilmesi hizmet ici iletisim egitimlerinde ortaya cikan kisitlarin asilmasi
acisindan onemlidir.
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Uzaktan Egitim

Uzaktan egitim, farkli ortamlarda, farkh sartlara sahip ogrenenlere esit sartlarda 6grenme
imkani veren bir egitim sistemidir. Uzaktan egitimin gelismesi ile degisiklik gosteren
bir baska tanumda ise, uzaktan egitim ogrenenlerin birbirlerinden ve 6grenme kaynakla-
rindan zaman ve mekan baglaminda uzakta oldugu, birbirleri ve kaynaklarla etkilesim-
lerinin iletisim teknolojilerine dayali gerceklestigi 6grenme sureci olarak algilanmalidir
(Aydin, 2011, s. 232).

Uzaktan egitimde hedef kitle cok degisik ozellikler tasiyabilmektedir. Yetiskinler, gencler
ve cocuklar; deneyimleri, gelisme evreleri, gidulenmeleri, 6grenme istekleri ve kendile-
rini yonlendirmeleri acisindan ele alinarak egitilmelidir.

Uzaktan hizmet i¢i egitimi yuz yuze ortamda verilen hizmet ici egitimden ayiran temel
faktorler:

e Maliyetin azalmasi

e TFirsat esitlinin saglanmasi

¢ Kolay yenilenebilen icerik

* Yer ve zaman sinrlamasi olmamasi

¢ Kisisellestirme imkam

¢ Degerlendirmenin ve kontrolin yapilmasi

e Egitimcinin ve egitim yontemlerinin Kkalitesinin topluca arttirilabilmesi olarak
siralanabilir (Porter, 2004, s.50).

Tablo 2. Geleneksel Egitim ve Dijital Tabanh Uzaktan Egitimin Karsilastirilmasi®

Geleneksel Egitim Ortami Uzaktan Egitim Ortami

Ders tabanh Tartisma Tabanlh

Yapisal

Esnek

Amaca yonelik

Sonuca yonelik

Kalabalik ogrenme ortam

Kucuk ogrenme ortamlar

Ogreten bilgi kaynag

Ogreten rehber

Uzaktan egitimin icerikleri ¢cok kolay guncellenebildigi icin mevzuati veya icerigi sik de-
gisen egitimler ve kurumlar icin uygundur (Demiray ve Kurubacak, Yuzer, 2012, s.193).

Egitileceklerin sayisi, egitim ilkeleri, egitimcinin ozellikleri ve maliyet gibi
esaslar, kurumlari, hizmet ici egitimin personele verilmesi acisindan dusu-
nuldagunde uzaktan egitim onemli hale gelmistir. Ayrica egitimin en onem-
li kriterlerinden birisi olan firsat esitligini saglamak icin ve kuresellesen
ekonomide kurumlarin hizmet ici egitime ayirdigi maliyetler goz ontnde

3.Kaynak: Kaya, Odabasi, 1996, s.74
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bulunduruldugunda uzaktan hizmet ici egitim oldukca cazip bir alternatif
olarak one cikmaktadir (Salmon, 2002, s.767).

Yeni Medya Platformlari ile GergeRlegtirilen Dijital Tabanh Uzaktan Egitim

Uzaktan egitimlerde bircok farkli ortam kullamilabilir. Bunlar ihtiyaclara gore secilen ve
tasarlamaya olanak veren ortamlardir. Uzaktan egitimin ilk ortaya ciktigi yillarda tek
tarafli bilgi aktarimi ve etkilesimi saglayan mektup, gazete gibi yazili materyaller arac
olarak kullanilirken, ganimuzde yeni medya teknolojileri uzaktan egitim araci olarak
kullanilmaktadir (Kaya ve Odabasi, 1996, s.79). Kullanilmaya baslanan her yeni tekno-
loji ile uzaktan egitim de farkli basamaklara ayrilmistir.

5. Nesil: Web Uygulamalari
4. Nesil: Bilgisayar Uygulamalari
3. Nesil: Videokonferans Sistemi
2. Nesil: Radyo ve TV Yayini
1. Nesil: Basili Materyaller

Sekil 2. Uzaktan Egitimin Tarihsel Gelisimi*

iletisim teknolojilerinde yasanan gelismelerle birlikte, hizmet ici egitimde kullanilan
teknolojilerde ayni paralellikte gelismektedir. Web 2.0 teknolojilerinin gelismesiyle,
bireysellige izin veren, katllimi saglayan, etkilesim ozellikleri sunan, eszamanl ve
eszamansiz iletisim kanallarinin ayni anda kullanimina olanak veren yeni medya plat-
formlar ile uzaktan egitimin tiun gereklilikleri saglanabilir hale gelmistir. Yeni medyanin
kullanildigr uzaktan egitim ortamlarina dijital tabanl egitim uygulamalari veya web
uygulamalari denmistir (Moore ve Kearsley 2005, s. 146).

Dijital Tabanli Hizmet ici iletisim Egitimlerinde Yeni Medya IKullanimi

Web 2. 0 teknolojilerinin kapsaminda yeni medya platformlar: ile gelistirilen tim or-
tamlar dijital tabanli egitim ortamlar olarak goralebilir. Dijital tabanli egitimde onemli
olan egitim verilecek kitleye ve kurum politikalarina, egitim hedeflerine uygun yeni
medya platformunun egitim ortami olarak secilebilmesidir. Bunun yaninda dijital tabanh
egitimler tamamen bilgisayar kullanimina bagl gelistigi icin calisanlarin bilgisayar kul-
lanma becerisi farklar1 analiz edilmeli, ortam bu analizden sonra secilmeli ve calisan
profillerine yakin yoéntemlerle donatilarak olusturulmalidir. Ancak bu sekilde dijital ta-
banli hizmet ici egitimden alinacak doyum ve verimlilik arttirilabilir. Canka verilen egi-
timde istenen basarilarin saglanmasi icin kisilerin tutumlar1 da verilecek egitim ydnunde
olumlu olmalidir. Boylece egitim alan kisilerin de st duzey doyum almasi saglanabilir.

4.Kaynak: Aktas, 2007, s.189.
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Dijital tabanli hizmet ici egitim alaninda uzman kisiler tarafindan tasarlanmahdir. Ca-
lisanlara ozgu icerik gelistirilmeli, kullanicilar katihma tesvik edilmeli, motivasyon ek-
siklikleri giderilmeli, konu seciminde konularin tamami degil, ihtiyac duyulan konular
hakkinda egitim verilmelidir.

Uzaktan egitimde karsilasilan en buyik sorunlardan biri yeni medya ile yapilan dijital
tabanl egitimlerdeki teknik alt yapi eksikligidir. Bu sebeple mevcut internet altyapisi
goz onune almarak ders icerigi ve uygulamalar buna gore hazirlanmalidir. Yuz-ytize
egitimin en onemli ozellikleri iletisimin eszamanli saglanabilmesi, aninda geri bildirim
verilebilmesi, hatali ve yanhs 6grenmeyi duzeltebilmesidir. Uzaktan egitimde etkilesimsiz
ortamlarin sohbet ortami, e-mail, forum gibi eszamanli ve eszamansiz etkilesim gibi
teknolojilerle desteklendigi ortamlarin secilmesi daha saglikl iletisim kurulmasini saglar.
Bu baglamda dijital tabanl egitimde 6gretim tasarim sirecinin iyi planlanmasi gereklidir.

Dijital Tabanli Egitimde Ogretim Tasarnimi

Verilecek egitimin gerekliliklerini ve ihtiyaclar1 tespit etmek, uygun ortam duzenlemek
icin ilk olarak ogretim tasarimini ayrintilariyla planlamak gereklidir. 20001 yillarda hiz
kazanan yeni medya ile yapilan egitimlerin ortam tasarimi icin cogunlukla sistem yak-
lasimi temel almmaktadir. Sistem yaklasimi ihtiyaclar gore uygun tasarimi yapabilme te-
meline dayanir ve dogru ortam seciminde kuruma avantaj saglar. Ogretim tasarimlarinda
kullanilan sistem yaklasiminda dort temel soru sorulmalidir.

1. Kimin icin program gelistirilecek?

2. Neler ogretilecek?

3. Gerekli olan 6grenmelerin olusup olusmadigini nasil kontrol edilecek?
4

Ogrenmeyi en iyi bicimde gerceklestirmede ne gibi kaynaklar ve prosedirler
kullanilacak? (Isman ve Eskicumali, 2001, s. 97).

Ogretim tasariminda bu sorulara cevap aranirken tasarima etki eden cesitli faktorler
bulunmaktadir ve bu sorular1 bu faktorler cercevesinde cevaplandirmak gereklidir.
(Isman ve Eskicumali, 2001, s. 99).
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Sekil 3. Ogretim Tasarimma Etki Eden Faktorler®

ilk olarak; tasarlanacak olan dijital tabanl egitim programinin kimin icin gelistirilecegi
ortaya konulmali. Diger bir ifade ile, katilimcilarin genel ozellikleri, egitim ihtiyaclari,
hazir bulunusluk duzeyleri, 6n arastirma ile ortaya cikarilmalidir. Bunun yaninda dijital
tabanli egitimlerde yeni medya platformlarn kullanildigi icin katihmcilarin teknoloji
okuryazarlik ve teknoloji kullanim becerilerinin saptanmasi gereklidir.

Ikinci olarak; internet destekli egitim-ogretim siirecinde hangi bilgilerin ogretilmesi
gerektigi belirlenmelidir. Hedef ve davranislar, egitim yonetimi ve planlamasi acik ve net
olarak ortaya cikarilmalidir. Eger hedef ve davramislar acik ve net olarak belirlenirse
ogrenme ortamlarinda yapilan faaliyetler daha etkili olacaktur. Sonraki asamada,
yapilacak egitim-6gretim faaliyetlerinde kazanilmasi dusuntlen hedef ve davramslarin
degerlendirilmesinin nasil yapilacagina karar verilmelidir. Son asamada ise, kullanilacak
ogretim yonetim sistemi secilmelidir.

Ogretim yonetim sistemi, secimi egitimin hangi ortamlarda ve nasil siirdirileceginin
belirlenmesiyle ilgili yonetsel bir karardir. Her hangi bir 6gretim yonetim sistemi
secilmeden once egitim hizmetinin sunulacagi katihmcilar ve bu katihmcilara nasil
bir egitim sunulacagi acik sekilde tanimlanmalidir. Ogretim yénetim sistemi 6grenme
materyali sunma, sunulan 6grenme materyalini paylasma ve tartisma, dersleri yonetme,
odev alma, sinavlara girme, bu 6dev ve smavlara iliskin geribildirim saglama, 6grenme
materyallerini dazenleme, 6grenen, ogreten ve sistem kayitlarini tutma, raporlar alma
gibi islevleri saglar.

Sistem seciminde, amaclarin gerceklestirilebilecegi ogrenme-ogretme kuramlar ile yon-
temleri ve bu yontemlerin hangi ortamda en etkili sekilde uygulanabilecegini goz
éninde bulundurmak 6nemlidir. Ogretim yonetim sistemi seciminde bu unsurlarin
yerine getirebilecegi ve katilimcilarin kolay kullanimina olanak saglayabilecek bir sistem
secilmesine dikkat edilmelidir. Bir 6gretim yonetim sistemi yonetim, iletisim, etkilesim,

5.Kaynak: [sman ve Eskicumali, 2001, s. 99
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isbirligi, ders sunumu ve yonetimi, icerik gelistirme sureclerini kapsamaktadir. Bu
tar urdnlerin, kullanicilara maksimum fayda saglamasi amaciyla, birlikte calisabilirlik,
yeniden kullanilabilirlik, yonetilebilirlik, ulasilabilirlik, devamhlik, olceklenirlik gibi bir
takim ozelliklere sahip olmalar gerekmektedir (Wheeler, 2008):

e Birlikte Cahsabilirlik (Interoperability) farkli kaynaklardan alman iceriklerin
birlestirilmesi; farkli sistemlerde calistirilabilmesi; farkli sistemlerin birbirleri
ile iletisim kurmasi ve etkilesimidir.

*  Yeniden kullamlabilirlik (Re-usability), e-Ogrenme icerigini olusturan bilgi
nesnelerinin (metin, grafik, ses, animasyon, video, kod...) yeniden kullanila-
bilir olmasi, bu nesnelerin bir araya getirilerek farkli bir 6grenme nesnesine
dontisebilmesidir.

e  Yonetilebilirlik (Manageability), kullaniciya ya da icerige ait bir bilginin
ogretim yonetim sistemi tarafindan izlenmesidir.

e Ulasilabilirlik (Accessibility), kullanicinin bir 6grenme nesnesine ne zaman
isterse ulasabilmesidir.

¢ Devamhlik (Durability), teknolojik bir gelismenin; 6rnegin icerik uretilirken
kullanilan bir aracin yeni bir saramuantan cikmasinin, yeniden tasarim ya da
kodlama gerektirmemesidir.

e Olceklenirlik (Scalability), teknolojinin kullanici sayisinda, ders sayisinda ya
da icerikte muhtemel bir artis1 kaldirabilecek nitelikte olmasidr.

Dijital tabanh bir egitim ortami tasariminda bu unsurlarin olusturulabilecegi bir ortamin
secilmesi onemlidir.

Dijital Tabanli Hizmet ici iletisim Egitimi icin Ortam Secimi

Poptiler web 2.0 teknolojileri dendiginde, bireylerin elektronik ortamda sosyal etkile-
sim icerisine girmesine, hazir web sistemlerinin icerigine mudahale edebilmesine ve
bilgi paylasiminda bulunabilmesine imkan taniyan servisler ve web siteleri olarak on
plana ¢ikmaktadir (Deperlioglu ve Kése, 2010, s. 351). Isbirlik¢i ¢alismay1 gudaleyen,
sosyal etkilesimin elektronik ortamda devam etmesini saglayan ve farkli tirlerde bilgi
paylasimini destekleyen yeni medya teknolojilerinin egitimde de cok sik kullanildigina
rastlanmaktadir. Egitim faaliyetlerinde kendilerine kullanim alani bulan baslica Web 2.0
ile yapilmis yeni medya platformlar1 wikiler, podcast servisleri, sosyal etkilesim siteleri,
dosya paylasim servisleri, isbirlik¢i diizenleme servisleri, RSS yayinlar1 ve bloglar olarak
siralanabilir (Bozkurt, 2013, s. 692).

Bunun yaninda wikiler, podcast servisleri, RSS yayinlari, sosyal etkilesim siteleri, dosya
paylasim servisleri, isbirlikci duzenleme servisleri gibi yeni medya platformlari farkh
ozellikleri sayesinde egitim ortami olarak kullanilabilseler de hizmet ici iletisim egitim-
leri icin kullamilmalarinda her biri ayri ayr incelenmelidir.

Wikiler, isbirlikci calisma neticesinde kullanicilarin belirli konular tzerinde bilgileri
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duzenleyip yayinlayabildikleri ortamlardir. Wikilere kayitlh olan her kullanici, sayfalarda
sunulan bilgilere mudahale edebilmektedir. Bunun sekilde kullanicilarin katkilariyla,
isbirlik¢i calismanin bir @rana olan web sayfalar yaratilmaktadir. Wikilerin yaygin bir
kullanim alanina sahip olmalarinda en buyuk pay, hic kuskusuz “Wikipedia” adindaki
“Ozgur Ansiklopedi” uygulamasindadir (Ferret, 2006, s. 73) . Wikilerde kullanicilarin
tamunun iceriklere mudahale ederek degisiklik yapabiliyor olmasi dogru bilgiye ulas-
mada bir simirlilik olarak gorulebilir. Ayrica etkilesimin saglanamamasi ve sadece metin-
sel iceriklerin olusturulabilmesi wikilerin egitim ortami olarak kullamilmasini olumsuz
yonde etkilemektedir.

Podcast servisleri, video veya sesin, uyumlu herhangi bir aygit icin Internet tzerinden
paylasilmasi ilkesine dayanan, bir yayin taradar. Podcast, diger bir Web 2.0 teknolojisi
olan RSS ile gerceklestirilmektedir. Podcast icin gerekli olan yazilim ve donanima sahip
herhangi bir kisi, video veya ses yayinim kolaylikla yapabilmektedir (Thacker, 2007).
Podcast servisleri ve RSS yayinlar1 aymi prensiplerle calismaktadir. RSS yaymlari, Web
2.0 ile birlikte gelen bir yenilik olmakla birlikte, web sitelerindeki giincellemeleri daha
kolay takip etmek amaciyla kullamilan bir teknolojidir. RSS yayinlarimin alimabilmesi
icin kullanicilar, “RSS Okuyucusu” adi verilen program ya da servisleri kullanirlar. Bir
sitenin guncellemeleri takip etmek istendiginde, ilgili sitenin RSS yayinina tye olmak
gerekmektedir. Kullanicilar, RSS sayesinde tek seferde yuzlerce sitenin icerigini takip
edebilmektedir (Thacker, 2007). Bu iki ortamda egitim ortami olarak kullanildiklarinda
en buyuk avantaji 6grenenlerin ve ogretenlerin ihtiyac duydugu egitim materyallerine
kisa bir surede, gorsel ve/veya isitsel olarak ulasabilmesidir. Fakat farkli ortamlar olus-
turmada sinirhliklar icermekte ve ogrenen katiliminda simirlibklara neden olmaktadir.

Dosya paylasim servisleri, cesitli formatlarda dosyalarin, énceden tanimlanmis katego-
riler altinda paylasilmasina imkan taniyan web servisleridir (Bozkurt, 2013, s. 691).
Dosya paylasim servisleri farkli ortamlarin kurulmasina izin verse de etkilesim ortamlari
konusunda simirhiliklara sahiptir. Ayrica wikilerdeki gibi iceriklere tum katilimcilarin
mudahale edebiliyor olmasi zaman zaman sorunlara neden olabilmektedir.

Isbirlikci diizenleme servisleri, farkli is kollariyla ilgileri bulunan kullanicilarin, cevrimici
araclar yardimiyla, benzer nitelikteki kullanicilarla isbirligine girerek, cesitli @ruanler
cikarmasini saglamaktadir (Ferret, 2006, s. 73). Isbirlikci diizenleme servislerinde temel
amac farkli ortamlardaki katilimcilarla etkilesime girmek oldugu icin, hizmet ici egitim-
lerin kurum o6zelinde yapilmasini simirlandirmaktadir.

Sosyal etkilesim siteleri, kullanicilarin, cevrimici sosyal topluluklar icerisinde birbirleriyle
iletisim kurmalarini saglayan teknolojilerdir. Sosyal etkilesim siteleri sayesinde kullanici-
lar, kendileriyle yakin ilgi alanlarina veya ortak ozelliklere sahip diger kullanicilar tespit
edebilmekte ve sunulan araclar yardimiyla da onlarla iletisim kurabilmektedir (Woollf,
2006). Temelde, kullanicilar arasi sosyal etkilesimi saglamay1 amaclayan bu siteler, kul-
lanicilarin fotograflarini, dosyalarimi veya kisisel girdilerini Internet'te yayinlamasima ve
cevrimici organizasyonlar duzenlemesine yardimci olmaktadir (Bozkurt, 2013, s. 689).
Sosyal etkilesim siteleri de isbirlikci duzenleme servisleri ile benzer sinirliliklara sahiptir.

Blog, “web-log” kelimesinin kisaltmasidir. Kisaca “web’de olusturulan ganluk” seklinde
tamimlanabilir. Bloglar, haberlerin toplandigi, cesitli internet baglantilarinin bulundugu,
kisisel bir ganluk olarak surekli guncellenen web siteleridir. Ayrica bloglar, bilgisayar
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kullanicilan tarafindan, kisisel girdilerini diger Internet kullanicilarina sunmak amaciyla
kullanan web siteleri olarak da tanimlanabilir (Woolf, 2006). Bloglara tim diger web
2.0 ortamlarinin ozellikleri adapte edilebilmektedir. Bu acidan bloglarin egitimde kulla-
nilabilirligi diunya capinda bircok calismayla incelenmistir.

Bloglann Hizmet ici iletisim Egitimlerinde Kullaniimasi

Bloglar karmasik islerin ileri diizey web bilgisine sahip olmadan olusturulabildigi,
metin ve grafiklerle desteklenebilen, yazarlarin yazilari hakkinda yorumlar alabildigi,
yapilan yorumlarin kronolojik olarak arsivlenmesini saglayan, kullanicilarin belirlenme-
sine, sinirlandirilmasina imkan veren, diger web sayfalarina, videolara vb. uygulamalara
baglanti saglayabilen cevrimici gunliklerdir. Bloglara, metinler, baglantilar, resimler, ses
kayitlar, videolar yuklenebilir.

Bloglarin kisisel, tematik, toplumsal, sirket, egitim gibi farkli kullanim alanlar1 vardir.
Bloglarin egitimde kullamim avantajlar tzerine yapilan bircok calisma vardir. Bu calis-
malarin sonuclar asagidaki Tablo 3’de ozetlenmistir.

Tablo 3. Bloglarin Egitimde Kullamlmasimin Genel Avantajlar®
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Bu baglamda bloglarin egitim icin kullanilmasinin nedenleri su sekilde ozetlenebilir;

e Kullanicilarinin teknik bilgi gerektirmeden sayfalarini diizenleyebilecegi yazi
yazabilecegi uygun ortamlar olmasi

¢ Okuma aligkanliklarina uygun olmasi1 (Dizin-kategori sistemi)

6.Kaynak: Goktas, 2009, s.33
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e Yapilisina gore genellikle basit, anlasilir, sistemli olmasi

e Aym blog icinde dikkatin dagilmamasini saglayacak sayfa yapilarinin bulun-
mas1 (Standart sayfa duzeni)

e Etiketleme, paylasim, baglanti verme vb. araclar sayesinde karisik baglantila-
rin daha da kolay takip edilebilir olmasi(Benzer yazi ve benzer baglantilarla
iliskilendirme)

e Uygulama alanlarinin genisligi (Egitim, paylasim, proje yonetimi, icerik ge-
listirme, vb. uygulamalar)

e Okuyucular sayesinde takip edilebilirliginin st duzeyde olmasi(Guncelleme-
lerin surekliligi)

e Zararli yazihmlarin diger web teknolojilerine oranla daha da az olmasi

* Blog olusturma servislerinin yayginhg: ile dasuk maliyet saglamasi

¢ Kullanim kolaylig:

e Bilgileri dogrudan sunucuya aktarma olanag:

e Aninda Yaymm ile gancellemenin her an yapilabilmesi

e Herhangi bir internet baglantis1 ile erisilebilmesi

e Oldukca genis isbirligine olanak saglayacak ozellikleri bir arada sunabilmesi

Sonuc ve Oneriler

Alan yazinda hizmet ici egitimler ve hizmet ici iletisim egitimi icin yapilan incelemeler
sonucunda artik geleneksel 6grenme yontemlerinin etkili olmadigi sonucuna varilmistir.
Uzaktan egitimin 5. nesli olan web uygulamalarini ise kosarak yapilacak egitimlerde ise
egitimin etkili olabilmesi icin uygulanacagi platform seciminin 6nemi ortaya c¢ikmakta-
dir. Bu acidan yeni medya platformlarindan egitim amacina en uygun olanini bulmak
egitimin hedefine ulasabilmesi icin yadsmamaz bir unsurdur. Kurumlarin devamliligini
ve gelisimini saglayabilmesi icin hizmet ici egitimlerin vazgecilmez bir parcasi olma-
st gereken hizmet ici iletisim egitimleri icinse; bircok 6zelligi bir arada sunmasinin
yaninda kullamim kolayligi, teknik alt yapinin diger teknolojilere gore daha basit bir
duzlemde saglanabilmesi, duasik maliyetlerle kurulabilmesi acisindan bloglarin en uygun
egitim ortami olarak gorilebilecegi sonucuna varilmistir.

Nitekim, bloglarla yapilmis egitim calismalari tzerine yapilan arastirmalardan birinde
Goktas (2009, s. 33) blog kullaniminin 6grenme surecine etkilerini su sekilde sirala-
mistir:

e Ogrencilerin aktif olmast,
e Daha fazla 6grenen ozelligine hitap etmesi,

e Yeterli zaman,
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e Tartisma — geribildirim saglayabilme,
e Etkili grup calismalari,

¢ Degerlendirme kolayligi,

e Kullanici grubunu sinirlandirilabilme,
e Smifi duvarlar arasindan cikarma,

e Daha fazla katilim,

e Kitlelere ulasim,

e Ogrenmeyi destekleyici o6zellikler,

e Calisma kolayligi,

e Ogrenmenin icsellestirilmesi

Dijital tabanli bir iletisim egitiminin istenen sonuclara ulasabilmesi icin ortam seciminde
sonra bu ortamin egitimin tartane, icerigine uygun iletisim ve egitim kuramlarina gore
temellendirilmesi ve tasarlanmasi gereklidir. Bu baglamda yapilacak gelecek calismalarda
egitim hedeflerine uygun farkli kuramlarla yapilacak blog tabanli hizmet ici iletisim
egitimlerinin incelenmesi onerilmektedir.
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