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Ozet: Giiniimiizde kuruluslar igin rekabet kosullar1 agirlasmakta;
rekabet, farklilik olusturabilecek kurumlar arasinda yagsanmaktadir. Kurumsal
iletisimin birincil hedef kitlesini, i¢ gruplar olusturmaktadir. Caliganlarin artik
kurumdan maddi beklentileri haricinde manevi beklentileri daha agir
basmaktadir. Talepleri giderilemeyen ¢alisanlarda; verim diisiikliigii, is aksatma
vb. durumlari gbézlemlenmektedir. Hedeflenen; calisanlarin bilgi, tecriibe ve
becerilerinin is siireglerine yansitildigi ve sadakatin gézlemlendigi bir sistem
olusturmaktir. Bu calismada i¢ hedef kitle kavramina ve gelisen iletisim
araglarina odaklanilacaktir. Yapilmasi planlanan bu arastirmanin amaci; hizmet
ici egitimlerin kurumsal iletisim siirecinde algilanmasina iliskin bir durum
saptamas1 yapmak ve yine hizmet i¢i egitimlerin kurum igi iletisim araci olarak
kullanilmasina yonelik bir dneri ortaya koymaktir.

Anahtar Kelimeler : Hizmet i¢i egitim, kurum i¢i iletisim,

Abstract: Today, rivalry conditions are getting severe for
establishments; rivalry, is taking place between the corporations which could
form differences. The internal group that takes important place of corporate
communication. The moral expectations of employees are more important than
the materialistic expectations any longer. At the employees whose demands
could not be responded; low productivity, to hinder work in time etc. conditions
are observed. Objected is; to form a system which the employee’s knowledge,
experiment and their skill reflected to their labor process and to form a system
that loyalty is observed. In this study to interior target group and developing
communication equipment will be focused. The target of the observation is to
offer a suggestion for the usage of the interior trainings as a corporate
communication tool.

Key Words : Interior training, corporate communication

L. Giris

Giiniimiiz kuruluslart i¢in hem ulusal hem de yerel pazarlarda rekabet
kosullar1 agirlasmigtir. Hemen hemen tiim iiriin ya da hizmetler igin; iiretim
teknoloji ve siirecleri ile bayi ve satig kanallar birbirleriyle es diizeyde yarisir
hale gelmistir. Artik rekabet, hedef gruplar {izerinde Oncelikle {iriin tasarim
asamasinda sunulan yaratict fikir ve uygulamalar ile farklilik olusturabilecek

kurumlar arasinda yasanmaktadir. Iletisim profesyonelleri igin gelisen ve

degisen pazarlarda One c¢ikan ise, hedef kitlelerin 6zellikleri ve beklentileri

olmustur. Kurumsal iletisimin hedef kitlesi temel olarak; i¢ (dahili) ve dis

(harici) olmak iizere ikiye ayrilmaktadir. Bu calismada son yillarda deger
kazanan i¢ hedef kitle kavramina ve bu kavramla gelisen i¢ iletisim araglarina

odaklanilacaktir.
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Calisanlarin, tasarim, iiretim, satis ve hatta kurumsal itibar {izerinde ne
kadar etkili bir gii¢ olabilecegi yeni yeni anlasilmaktadir. Degisen is giicii
profilleri ¢aligsanlarin, isyerlerinden taleplerinin farklilagmasina yol agmuistir.
Artik ¢alisanlarin kurumdan maddi beklentileri haricinde; sayginlik, kararlara
katilma, is tatmini gibi manevi beklentileri daha agir basmaktadir. Manevi
talepleri giderilemeyen ¢alisanlarda ise dnce verim diisiikliigii sonra is aksatma
son asamada ise is degistirme durumlar goézlemlenmektedir. Bu veriler
rehberliginde kurumsal iletisim siirecleri tasarlanmali, bilgilendirici, siirekli ve
formal yollardan i¢ hedef kitlelerle iletisim kurulmalidir. Kurumlar igin artik
Oonemli olan kurumsal amagclarla c¢alisanlarin amaglarinin  birlikte var
edilebilmesidir. Bu siirecin ilk adimi ¢aliganlarin; kurumu, amag ve hedeflerini,
is yapis bicimlerini, kurumigi sosyal yapiyr tanimasi, kurum kiiltiirini
benimsemesidir. Giirgen, kurumlar agisindan iletisimin pek ¢ok islevi
oldugundan bahsetmektedir. Ona gore kurumlarda iyi bir iletisim olmadan,
kurum {iyelerinin faaliyetleri birbirinden bagimsiz ve kopuk bir sekilde
gerceklesecegi icin kurumsal amaclara ulasmak miimkiin olmaz (1997:25).
Kurumsal sistemin igsellestirilmesi, oOrgiitsel kiiltiir ¢ergcevesinde tutumlarin
istenen yonde degistirilmesi igin Orgiit icindeki insanlarin grup etkisi ve
sosyallesme siirecleri de rol oynamaktadir. Yukarida calisanlarin iiretim ve
hizmet siire¢lerine katilmasinin éneminden bahsedilmistir. Bu 6nem, ozellikle
hizmet sektoriinde faaliyet gosteren otellerde ¢ok daha yiiksek derecelere
ulagmaktadir. Sektdriin vaadettigi hizmet ve is yapma bi¢imlerinin 6zelligi bu
dereceyi belirlemektedir. Gelen konuklarda yani miisterilerde “ev” duygusunun
yaratilmast ic¢in birgok calisma gergeklestirilmektedir. Bu c¢aligmalar oda
tasarimlarindan, sunulan hizmetlere kadar genis bir yelpazede tasarlanmaktadir.
Otelcilik diinya iizerinde bir¢ok yerel ve uluslararasi zincirin faaliyet gosterdigi
bir sektdor olma oOzelligini tagimaktadir. Sehirlere ya da tatile odaklanarak
yapilan yatirimlar, sezonluk acgik olan tesisler, diinya c¢apinda rotasyonun
yapildig1 zincirler bu sektoriin kendine has ozelliklerden bazilar1 olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Bu durum da calisanlarin diger sektorlerdeki
calisanlardan farkli kosullara sahip olmalar1 durumunu ortaya koymaktadir.
Ulkemizde ki, Akdeniz ve Ege’de bagka sehir veya iilkelerden gelmis olmalar
nedeniyle, ailelerinden ayri lojmanda yasayan, vakitlerini tesis i¢cinde gegiren
calisanlar da diger sektorlere gore farkli degerlendirilmelidir. Ayrica otellerin
24 saat “acik” isletmeler olmasi da galisanlarin mesaileri yoniinden farkl
durumuna isaret etmektedir. Calisanlar kurumun aynast  olarak
diisliniilebileceginden, onlar, otellerde hedef gruplarla iletisim siiresince kurum
kiiltiirinii de yansitacak; konuklarin kargilanmasi, hizmet kalitesi, sorun ¢6zme
yaklagimlar1 konuklar iizerinde otele iligkin algiy1 olugturacaktir.

Gelisen teknolojiyle ve kurumlar igin i¢ hedef kitlelerin birincil gruplar
olarak algilanmaya baslamasiyla birlikte i¢ iletisime yonelik projeler artmus,
cesitlenmis ve yaratict bir duruma doniismiistir. Bu asamada kurum igi
calisanlara ulagan her ara¢ 6nem kazanmis ve yeniden formatlanarak kurumsal
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iletisim silirecinin i¢inde stratejik planlama gerektiren bir uzmanlik alani haline
gelmigtir. Yapilmast planlanan bu arastirmanin amaci; hizmet i¢i egitimlerin
kurumsal iletisim siirecindeki algilamasina iligkin bir durum saptamasi yapmak
ve yine hizmet i¢i egitimlerin kurum igi iletisim araci olarak kullanilmasina
yonelik bir 6neri ortaya koymaktir. Bu dogrultuda iilkemizde 4 tatil koyi ile
hizmet vermekte olan uluslar arasi bir zincirde gerceklestirilen bir egitim
programima katilan yoneticiler Orneklem olarak belirlenmistir. Arastirma
planlandig1 gibi gerceklestirilmis, 6nceden hazirlanan anketler katilimcilara
uygulanmis ancak elde edilen verilerin ortaya ¢ikarttigi sonu¢ bagka bir
durumun teshisine ve yeni sorularin giindeme taginmasina neden olmustur.

II. Kurum I¢i iletisim Kavram ve Kurum Ici Iletisimde
Hedef Kitlelerin Tanimlanmasi

2000’1i yillarda teknolojiyle gelisen iletisim araclar1 neredeyse, diinya
iizerindeki her hedef kitleye aninda ve etkilesimli ulagima olanak tanimaktadir.
Ancak bu olanaklarin tiim iiriin ve hizmetler i¢in saglanmasi rekabet ortaminin
da genislemesine yol agmis, kurumlar igin iletisimi her boyutuyla vazgecilmez
kilmistir. Kurumsal iletisim siire¢lerinde dnemi anlagilmaya baslayan bir baska
etkenin de kurum i¢i hedef gruplar oldugu diisiiniilmektedir. “Fortune
Magazin’e goére, Amerika’da top 200 “en begenilen” sirket, iletisim
biit¢elerinden kayda deger bir kismini -% 50 °den daha fazla- ¢alisan iletisimine
aywriyorlar” (Fraser, 2001:374). Bu asamada kurum i¢i hedef gruplarin daha net
analiz edilebilmesi i¢in kimlerden olustugunu tanimlamakta fayda olacaktir. “I¢
hedef kitle denildiginde sadece ¢alisan personel anlasimamalidir. Personelin
disinda isletmenin ortaklar: ve sendikalar da i¢ hedef kitle kapsami icinde yer
alirlar” (Sabuncuoglu, 1996: 81). Kurum i¢i hedef kitle denildiginde akla ilk gelen
grup calisanlar olmaktadir. “Calisanlar, birbirinden farkli bir¢ok insan
biinyesinde barindiran bir paydas grubudur. Isciler, yénetim kurulundaki
idareciler, sirket icinde iiretim, idare veya hizmet gibi farkl islevieri katkida
bulunanlarin hepsi ¢alisanlar toplulugunun birer tiyesidir” (Theaker, 2006:228).
Ancak kurum igi hedef kitleler sadece bu gruplarla da smirlanamaz. i¢ hedef
kitlelere; kurumdan emekli olanlar, hissedarlar, bayiler, satig kanallar1 ve aileleri
de dahil edilmelidir. Bu gruplar, kurum sézciileri olmalar1 gibi bir avantaj
sunmalart agisindan dis hedef kitlelerden farkli konumlandirilmali; kurumsal
iletisime once i¢ hedef kitlelerden baslanmalidir.

Frank ve Brownell’in (1989) goriisleriyle birlikte Dolphin, i¢ iletisimin
bireyler ve gruplar arasinda degisik diizeylerde ve degisik uzmanlik alanlarinda
alig veris olarak tanimlamis ve bu alig verislerin organizasyonun ve giinliik
aktivitelerin koordinasyonunu tasarlamasini amaclamistir (2005:172). Kurum igi
iletisim 6nemli bir gorev olarak kabul edilmeli 6zellikle, rekabet ortaminda
deger kazanan i¢ hedef kitle iizerinde etkili bir ara¢ olarak diigiiniilmelidir.
“Kurum felsefesinin, kurumsal hedef, gorev ve diisiincelerin iletilmesi
calisanlara yonelik iletisimin temel gérevidir” (Okay, 1999:181). Kurum i¢inde
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dikey, yatay caligma bigimlerinin; kurumun amag¢ ve hedeflerinin ¢alisanlara
yansitilmasi ve bu dogrultuda is siireclerinin planlamasi; kurum i¢inde ¢atigsma
yasanmamasi, motivasyonun ve iiretimin maksimum ve yenilik¢i olmasi,
olumlu rekabet ve saygiya, giivene dayanan is ortaminin saglanabilmesi ve
kurumsal aidiyet duygusunun yaratilabilmesi i¢in kurum i¢i iletisim kanallarinin
etkin  kullanilabilmesi  gerekmektedir. Cift yonlii iletisimin  diizenli
isletilebilmesi, karsilikli giiven ve bilgi akisinin saglanmasi1 konusunda 6nem
tagimaktadir. Giiven ve bilgi paylasimi “calisan sadakati” yaratilmasinda 6nemli
bir kriterdir. Denny Grunig, W. Jeffers ve David Bateman’in belirttigi gibi
“1970°li yilarda halkla iliskiler uygulamalart i¢inde onemli bir yer tutmaya
baslayan ¢alisanlarla iletisim, modern anlamda 1. Diinya Savasi ve ozellikle I1.
Diinya Savast yularinda, -sanayi kuruluslarinin savasi destekleme cabalari
sirasinda-  isletmelere sadakatle bagh olmayan c¢alisanlarin  varligimin
anlastlmasiyla 6nem kazanmaya baglamistir” (aktaran Peltekoglu, 2001:340). Gitgide
onem kazanan “calisan sadakati” kavrami, diger is olanaklarma ragmen
calisanlardan bilgi ve tecriibeleri dogrultusunda maksimum verimin
alinabilmesinin odaginda yer almaktadir. “Orgiit ici Halkla [liskiler,
calisanlarin kuruma olan baghhgini artirmayr amaglar. Verimli iiretim igin
calisamin  kurumuyla barisik olmasi ongoriilmektedir. Calisanin ekonomik
anlamda gérece tatmin edilmesi, mesleksel sayginliginin goézetilmesi ve kurum
ici enformal iletisimin artirilmast (ast-iistiin birlikte oldugu gezi, eglence vb.)
gerekmektedir” (Bigakgi, 2000:125). Bununla birlikte Cutlip, Center ve Broom
makalelerinde, degisim gdsteren is giiciinden ve kurumlarin asil kaynaklari olan
insanin gelisimi i¢in gili¢leri arttirdigindan ve galisanlara yonelik ¢cogu konunun
satig1 direkt olarak etkilemesinden bahsetmektedirler (2000 : 79-80).

Kurumu, hem iceriden hem de disaridan gozlemleme olanagina sahip
olma 6zelligini tagiyan yukarida sinirlari tanimlanan hedef gruplarin zihninde
olusan kurum imaji da bu nedenle 6nem tasimaktadir. “Calisanlara yénelik
halkla  iliskiler, sirket i¢i iletisimi hedefler. Caliganlart  kurumun
calismalarindan, hedeflerinden varsa sorunlarindan haberdar ederek, takim
ruhu olusturmayi, kurum bilincini yerlestirmeyi amaglar. Bunun igin sirket
dergisi ¢cikarmak, ¢alisanlarin kaynasmalarim saglamak icin personel geceleri
organize etmek, piknikler diizenlemek, oryantasyon programlari hazirlamak,
aymn en basarili ¢caliganint segerek odiillendirmek gibi motivasyonu ve iletigimi
artiracak cesitli etkinlikler yapar” (Paksoy, 1999:45). Kurum igi iletisim aym
zamanda kurumsal imajla da baglantihdir. “Kurumsal kiiltiirii tireten
calisanlarin kurumsal davramslary, manali bir sekilde kurumun imajina katkida
bulunmaktadir” (Newsom vd., 2004:102). Bu isletme yonetiminde de iletigim
yonetiminde de uzun yillarda {izerinde mutabik kalinan bir konu gibi
goriinmektedir. ige verilen mesaj disartya verilen mesaj gibidir. Bir IABC
calismasinda calisan iletisimi “i¢inde calistiklarini organizasyonun vizyonu
degerleri ve kiiltiirlinlin giiclendirilmesi icin ¢alisanlar arasinda bir anlayis ve
davranig yaratma amagli bilgi paylasim siireci” olarak tanimlanmaktadir. Bu
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siire¢ sayesinde calisanlar sirketin mesajin1 disaridan kisilere aktarabilirler.
Dogru uygulanan c¢alisan iletisiminin en 6nemli katkisi yeterli ve iiretken
calisanlara sahip olmaktir. Bu sayede miisterilerle, yatirimcilarla ve halkla
pozitif iletisim saglanmaktadir (Gillis 2007: 29).

Kurum igi iletisim; oncelikle konunun 6énemini kabul eden yonetimin,
en iist diizeyden baslayarak liderliginde planlamay1 ve yonetilmeyi gerektirecek
kadar &nemli bir konudur. Ozellikle ¢ok uluslu yapilara biiriinen ydnetim
bigimlerinde liderlerin yaklagimlari i¢ iletisimde yapitasi konumundadir. Bu
dogrultuda Milorad M. Novicevic ve Michael Harvey’nin makaleleri; ticari
kurumlarin globallesen yapisinin operasyonel etkileri haricinde ki, kurumsal iist
yonetimin stratejik liderligi ile insan kaynaklarinin rollerine odaklanmaktadir
(2001:1251-1268). Liderlerin, c¢alisanlar1 hizmet tasarim ve iiretim siireglerine
katmalarinda ilk adim bilgilendirme gibi goriinmektedir. “Calisanlarin, sirkete
iligkin sorunlar, gelismeleri ve sirketin hedeflerini iyi bilmesi ve benimsemesi,
calisanlart (sirket iginde ve disinda) sirketin goniillii elgileri haline getirecektir.
Sirket politikalart tiretilirken ¢alisanlarin goriis ve onerilerine basvurulmast,
onlarin  gsirket faaliyetlerine katimuni  arttiracaktir” (Theaker, 2006:229).
Caligsanlar sadece sozcii olmalar1 nedeniyle 6nem arz etmemeli; iletisimin ¢ift
yonlii isleyen bir siire¢ halinde planlanmasiyla, kurumun mevcut durumu,
hedefi vb. anlatilirken, i¢ hedef gruplardan da bu dogrultuda goriis ve
oOnerilerinin istenmesi, katkilarmin saglanmasi hedeflenmelidir.

Stephen Windsor-Lewis genel olarak calisanlardan yirmili yaslarda
olanlarin deneyim pesinde olmasindan ancak sosyal yasam-is yasami
dengesinden 0diin vermek istemediginden bahseder. Calisanlarin 30 yasina
bastiginda ise kariyerinden ne bekledigini bilmesine, orta sinif yoneticilige terfi
etme beklentisine, daha uzun saatler ¢alismay1 géze almasina ve daha fazla
sorumluluk alma istegine vurgu yapar. Ona gore bu grup daha yerlesik bir
sosyal yapi i¢indedir fakat isi Onceliklidir. Bu durum bilginin dogru sekilde
algilanmasini saglamak i¢in kime ne sdylememiz ve ne zaman sdylememiz
gerektigi ile ilgili bir yol gostericidir. Yazar, iletisimciler i¢in dersin agik
oldugunu, izleyicilerinizi tamiyin ve iletisim tarzinizi ve metodunuzu bilgi
yoluyla olusturun ifadeleriyle aktarmaktadir (2006:15). Bugiin calisanlar, sadece
zam ve terfi olanaklarini degil; kurumun yatirimlarini, gelecek planlarini, kendi
planlar ile ortiigiip Ortligmedigini, kendilerinin bu planin neresinde olduklarini,
kurumlarinin insan kaynaklari politikalarini, haklarini, is gelistirmeye yonelik
ne yapabileceklerini ya da kendilerinden neler beklendigini, kurumun mevcut
durumunu ve gegmisini, giincel konular karsisinda kurumsal konumu, karliligi,
kisaca 6nem verdigi herseyi zamaninda bilmek istemektedirler. “Cogu ¢alisan
icin degerli hissetmenin anahtari, maas ya da diger menfaatlerden daha ¢ok,
daha giiclii iligkiler kurulmasina yardimci olan is yasamlarinin kalitesi —
yonetimden gelen mesafe ve artan iletisim- dir” (Newsom vd., 2004:96). Gliniimiiz
calisanlart bagarili olmaya odaklanmislardir. Bunun i¢in de kurumunu iyi
tanimali ve anlamalidir. Yildirim Becerikli’nin ifadesine gore “... orgiit ici
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iletisim ti¢ boyutludur. Yukaridan asagi iletisimle hiyerarsik bir diizenleme
icinde bilgilerin aktarimi saglanirken, asagidan yukariya iletisimle demokratik
ve daha katilimci bir orgiit yénetimi modelinin de kapisi aralanabilir.
Genellikle ihmal edilen ya da farklh birimler iizerinde iktidar kurma amagh
olarak kullanilan ¢apraz iletisimde; ¢alisanlarin ayni orgiitiin ortak amaglarina
hizmet etmeleri gerektigini hatirlatmasi ve es giidiim dahilinde bir ¢alisma
yiiriittilmesini  kolaylagtirmasi  agisindan  olduk¢ca  onemli  bir  rol
tistelenmektedir” (bkz. Ertiirk, 2007:103). Kurumlarin gelenek ve tecriibelerinden
olusan ve tutumlarini, ig yapis bigimlerini, yatirimlarini vb. belirleyen kiiltiirleri
vardir. Basar1 i¢in bu kiltiir, c¢alisanlarca da benimsenmelidir. “...érgiitsel
kiiltiir, ¢alisma gruplarinda, one ¢ikan hakim degerlerden, yol gésterici
felsefelerden ve orgiitsel ortama egemen olan duygusal iklimden olusan ortak
davranis normlari ve davranis benzerliklerinin bir toplamidir. Bu ortak normlar
ve degerler, orgiit iiyelerinin peginen kabul ettikleri ve ¢ogunlukla farkinda
olmadan uyup uyguladiklar: davranis ériintiileri meydana getirirler” (Oktay a,
1996:334). Kurumsal kiiltiirin caliganlara aktarilmasi, onlar1 verimli ¢aligmaya
iterek performanslar1 etkileyecek, sorumluluk almalarin1 saglayacak, sorun
¢ozme yaklasimlarina yansiyacak, motivasyon saglayacak ve is ahlakinin
saglanmas1 gibi konularda rehber olacaktir. Kurumlarin kendilerine has
kiiltiirleri vardir. Bu kiiltiir bazen yazili bazen yazili olmayan ve kurumun,
kurumda c¢alisan kisilerin profilini de ortaya koymaktadir. Kiiltiiriin ¢alisanlara
anlatilmast ayn1 zamanda c¢alisanlarin  kurum  kiiltiiri  dogrultusunda
sosyallesmesi olanagini da olusturur. “Insanlari isyerlerinden ayrilmaya
yonelten oraya ait olmadiklart duygusunu yasamalaridir. Kendilerinden bilgi
saklanan ¢alisanlar, kuruluglariyla aralarinda bag kuramazlar” (Barutgugil, 2004:
470).

Gunilimiizde birbirinden ¢ok farkls; irka, dine, cinsiyette, aileye, egitime,
kiiltiirel altyapiya vb. sahip calisanlar isletmelerde “farkliliklarin yonetimi”
catis1 altinda verimlilik saglamaya ¢aba gostermektedir. Bu nedenle kurumlar,
biitiiniin halkasi olan ¢alisanlarda, “tek ses” kiiltiiriiniin yaratilmasi i¢in her tiirlii
iletisim olanag1r ve aracinin kullanmasi gerektiginin bilincinde olmalidirlar.
Kurumlarda ¢ok kiiltiirliiliik ve motivasyon konularinda ¢aligmalari olan Jinsoo
Terry, 2050 yilinda ABD’nin niifus yapisindan bahsetmekte, kiiltiirel
farkliliklar, dil degisiklikleri nedeniyle kurumsal yonetim ve insan kaynaklari
alanlarina yonelik uyarilarda bulunmaktadir (2006:37). Yurtdisinda yayimlanan
makale ve calismalar arastirildiginda; ¢ok kiiltiirli kurumsal yapilar vb.
alanlarda bir¢ok esere rastlanmaktadir. Jeremy Buultjens ve Grant Cairncross,
Avustralya’nin kuzey sahil bolgesinde 8 tesis ile - ekonomiye olan etkileri
nedeniyle- turizm sektoriine yonelik miilakatlara dayali bir arastirma
gergeklestirmis ve elde ettikleri verilerle uluslararasi franchise tesislerin,
Avusturalya’li yatirimer ve ydneticilerin tesislerinden daha genis oranlarla
calisan iliskileri stratejisi uyguladiklarindan bahsetmislerdir (2004:121).
Ulkemizdeki toplumsal ve kurumsal yapilarin heniiz bu diizeyde farkliliklar
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gostermiyor olmasina ragmen; iretim ve yonetim diizeyindeki personel
yapilarindaki farkliliklar, uluslararasi kurumlarda calisanlarin farkli ge¢misleri
ve global rotasyon olanaklari, giinimiiz i diinyasimin tartigtigi ve yakindan
takip ettigi “y kusagi”nin is yasamina dahil olmasiyla yasanan degisimler, “i¢
iletisim” kavramini giindeme tagimaktadir.

I11. Kurum f¢i iletisimde Kullamlan Araglar

Kurum ig¢i iletisimin, isletme yonetiminde tasidig1 6nem konusunda son
yillarda yazilar yazilmaktadir. Ayn1 sekilde ele alinan diger bir konu da kurum
i¢i iletigim siirecinde kullanilan araglar alanindadir. Gegmiste i¢ iletigim
stireclerinin yonetilmesinde kullanilan tekniklerin, bugiin daha yaratict ve
profesyonel uygulamalarla gesitlendirildigi gozlemlenmektedir. “Iletisim direkt
(yiizyiize) veya vasitalt olabilir. Yiizyiize iletisim, kisilerarast goriismeler,
toplantilar, briefing’ler veya egitim ve motivasyon programlart vasitasiyla
yiiriitiilebiliv. Vasitali iletisim ise, o6zel yaywnlar, kurum dergisi veya gazetesi,
raporlar, memorandum lar, mektuplar, audio-visual teknikler ve araclar, video
ve slayt gosterileri, telefon, bilgisayar-ag: iletisimi, elektronik posta gibi
araglarla yapilabilir” (Oktay b, 1996:163). Kurumsal iletisim siirecinde
gecmisten bugiine ayrica; kapali devre TV yaymlari, posterler, dilek kutusu,
konferans call’lar ve soru formlarinin kullanilmasina da devam edilmektedir.
“.. kurum iginde ¢alisan personele kurumla ilgili ve gelismeleri aninda
yansitan bilgileri agik iletisim kanallari ve etkin araglarla iletmek gerekir.
Burada isletme gazeteleri, brogiir, el kitap¢igi, genelge, sirkiiler, duyuru
tahtalar, raporlar, fotograf, film, slayt, video ve mektup, telefon gibi gérsel,
yazili ve isitsel araglar diger yandan ikili goriisme, toplanti, konferans ve
seminer gibi sozlii iletisim araglart yaygin olarak kullanilir” (Sabuncuoglu,
1996:82). Calisanlara yonelik hazirlanan el kitaplart da bu siiregte kurumun
politikalari, kural ve talimatlarina odaklanilarak kurumun kiiltiirii tanitilmak i¢in
i¢ iletisim siirecinde kullanilmaktadir. Basilarak yayinlanmaya devam eden
araglardan yillik raporlarin hazirligi uzun siire almaktadir. “Yillik raporun
sorumlulugu ki kisi tarafindan paylasilmali; iletisim uzmamn baskinin
karakterinden sorumlu olmall ve iist diizey yonetici de i¢erigin sorumlulugunu
temsil etmeli” (Newsom vd., 2004:299). Bu raporlar, calisanlar, hissedarlar,
ortaklarla vb. oldugu kadar, glinlimiizde kurumlarm web sayfalarinda da yer
alarak dis hedef kitlelerle de paylasilmaktadir. Teknolojik gelismelerle birlikte
kurum i¢i iletisimde “on-line iletisim” adi verilebilecek iletisim araglar
glindeme gelmistir. Bunlar; e-posta, voice mail, itranet, on-line newsletter
vb.siralanabilmektedir. Intranet, yonetim ve ¢alisanlar arasinda hizl, ¢ift yonlii,
frekans siklig1 olanaki tanimasi ve etkin bilgi aligverisi saglamasi agisindan
Oonem kazanmaktadir. “Intranetle birlikte tiim c¢alisanlar: kurumun finansal
durumu hakkinda bilgi alabilir, proje programlarini giincelleyebilir, bilgisayar
biilten panosundaki mesajlart degistirebilirv, daha sik damigabilir ve beyin
firtinast ve ¢calisma takimlar icin canli * chat ortamlarina” dahil olabilirler”
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(Fraser, 2001:315). Giiniimiizde kurum i¢i yazigmalar da, mail ortaminda
yayinlanan memolar olarak yayginlasmistir. Ancak; ¢esitli nedenlerle hazirlanan
memolarda, ana fikrin net olarak yer aldigi, sonucunda beklenenlerin
aciklandigi, gerekli ise zaman planmnin yer aldigi format konusunda bir
degisiklik olmamustir. I¢ iletisim planlamasinda, kurum dis1 hedef kitlelere
yonelik olarak kullanilan araglarin da kullanilabilecegi unutulmamalidir.
Bunlara 6rnek olarak; kitap, sergi, miize, pul, panel, toplanti, CD-Rom’lar da
stralabilir. “Coca Cola 1990°da Atlanta’da miize a¢tiginda miizecilik isine geg
kalmisti. BMW ve Mercedes Benz, her ikiside Almanya’da otomobil miizelerine
sahiptirler” (Newsom vd., 2004:243). Miizeler; kurum kiiltliriiniin, tarihge ve
pazarda kendini konumladigi yerin aktarilmasi agisindan Onemli mesaj
olusturmaktadir.

Guniimiizde; kurumsal gelisim siiregleri planlanmakta, sirketler
biiylidiik¢e calisan yapisi degismekte, bilgi yonetimi kazandigi 6nemle caligma
bigimleri de etkilemektedir. Bu degisim, c¢alisanlardan maksimum verimin
saglanabilmesi i¢in gerceklestirilen projelerin de yaratict bir platformda
degerlendirilmesine olanak tanimaktadir. Bugiin daha ¢ok ©&nem kazanan
kurumun kontroliinde sosyallesme ve bilgilenmek gibi gdriinmektedir. Orgiitsel
iletisimde kullanilan araglarla; miizik gruplart kurma, tiyatro sahneleme gibi
hobilerin desteklenmesi, sosyal derneklerin kurulmasina destek verme, gesitli
servislerin verilmesi (kurum i¢inde doktor, spor alanlari, kres, hukuk danigmani
vb), donemsel is rotasyonunun saglanmasi, birlikte sosyal sorumluluk
projelerinde yer alma gibi “kurumla” daha ¢ok vakit gecirme hedeflenmektedir.
“Etkili bir iletisim, orgiit-ici egitim ve motivasyon programlari, halkla iliskiler
damismanmnin diger ilgili birimlerle (Personel, Insan Kaynaklari, Endiistri
[liskileri, Egitim, Reklam) isbirligi icinde yiiriitmesi gereken faaliyetler olup,
kurulus yaymlarinin da bu siirece onemli katkilart bulunmaktadir” (Oktay b,
1996:161). Bugiin kurum i¢i egitime yonelik bir proje olan “Turkcell
Akademi”, “Tefal Koleji”, Liderlik Programi’nin bir pargasi olarak
degerlendirilebilecek olan “Alarko Istikbal Kuliibii”, sosyal sorumluluk
uygulamalarinin kurum ig¢i iletisimde bir 6rnegi olarak kabul edilebilen “Pfizer
Toplum Takimi” konuya iliskin 6rnekler olarak siralanabilir. Ko¢ Holding’in
calisanlarin liretim siireglerine yonelik projelerini paylastiklar1 bir platform
olarak “Yilin En Basarili Koglularn”, kisisel gelisimi destekleyen projeleriyle
“HSBC People” ve Yap1 Kredi Calisanlari’nin aileleriyle katildigi “Unicredit
Sanat Giinii”, Hugo Boss’un “Mor Cati Dayanisma Dernegi” ve “CitiGroup
Global Goniillii Projesi’ de 6rnek olarak gézlemlenmistir.

Calisanlara yonelik gerceklestirilen; arastirma ve memnuniyet anketleri,
calisanlarla esit yakinlikta yonetim yaklagimi, agik ve zamaninda iletisim, i¢
iletisim siireglerinde giiven ve saygi ile birleserek kurum kiiltliri yansitir.
Iletisim siireclerinde hangi araglarin ve teknigin kullanilacag: ise iletisim kurma
amaglar belirlendikten sonra secilmelidir. Bu siirecte 6zel amach toplantilar,
boliim ziyaretleri, kurumsal davetler, geziler, yillik toplantilar, spor turnuvalari,
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donemsel kutlamalar, iinliilerin katildigi etkinlikler (bayi toplantilar1 vb.) ig
iletisimde etkinlik yOnetiminin etkisini goOstermektedir. “Torenler, is
yasanundaki tiim alanlarda birlestirici, pekistirici ve destekleyici bir nitelik arz
eder: Tamtim, odiillendirme, kalite, takim ¢alismasi ve yonetim becerilerinde...
Toren ve kutlamalar, kiiltiiriin tamamlayici bir unsuru ve daha once belirtildigi
gibi bir toplulugu birarada tutan sembolik bir yapistiricidir’(Deal ve Key,
2000: 31). Giinliimiizde ¢alisanlarin kurum markasi iizerinde 6nemli etkilere
sahip oldugu kabul edilmektedir. Farklilik ise, insan kaynagini nasil daha etkin
kullanilabilecegi iizerine kurulmaktadir. Bugiline kadar adindan ¢ok
bahsedilmemis olan “egitim” ve egitimin hizmet ettigi amaglar ve yontemleri
konusu da, i¢ iletisim siirecinde Onemli bir ara¢ olarak bu kapsamda
degerlendirilmelidir.

IV. Kurum ici iletisimde “Egitim”in Yeri

Kurumsal ileitsimin ilk asamasinin kurum i¢i hedef Kkitlelerden
basladigindan onceki boliimlerde bahsedilmistir. Bu agamada kargimiza ¢ikan
bu siiregte, hizmet i¢i egitimlerin ne sekilde konumlandirilabilecegi sorusu
olacaktir. Hizmet ici egitimler temel olarak iki baslik altinda toplanabilir;

1. Kurumsal bilgilerin ( yatirim, hizmet alanlari, hedefler, is siiregleri ve is
yapis bigimleri, giindem konular1 ve kurumsal tavir vb. ) aktarildigi
egitimler

2. Mesleki egitimler ( meslege yonelik giindemdeki yeni gelismeler, is
yapma bi¢imindeki degisimler, iletisime yonelik egitimler )

Yukarida ilk maddede yer alan egitimden kastedilen, kiiltiiriin
yansitilmast amaciyla kurumsal bilgilerin yer aldigi, daha ¢ok kuruma yeni
katilanlara yonelik ya da sene iginde belli periodlarla bilgilendirme yapilmasi
amaciyla diizenlenen egitimlerdir. Orgiitsel egitim ise yeni baslayanlara, zaman
kaybetmeden adapte olmaya odaklanan uyumlandirma sorumlulugudur.
“..birer egitim bi¢cimi olan, oOrgiitsel tutumlarmm gelistirilmesine ve
motivasyonun artirilmasina yonelik tekniklerin de, ayni zamanda, ¢alisanlarin
orgiitsel sistem ve amaglara uyum saglamasint temin etmeye yonelik birer
sosyallestirici yontem oldugunu hatirlatalim” (Oktay a, 1996:349). 2. maddede yer
alan egitimler ise; is diinyasinda yasanan degisimlere ayak uydurabilmek,
rekabette iistlinliik saglayabilmek, gelecekte basarili olabilmek amaciyla
belirlenen vizyon, misyon, hedefler dogrultusunda ¢alisanlarin bilgi, beceri ve
metoda sahip olunmasini saglamak amaciyla gerceklestirilmektedir. Egitim
gerekcesi “Her gsirketin kendince bir nedeni var, ¢alisanlarmmin niteliklerini
yiikseltmek, pazari takip etmek, rakiplerle miicadele edebilmek, verimlilik ve
karlihigr artirmak, ¢alisanlarmmi elde tutabilmek, motivasyonlarini artirmak ve
daha bir¢oklart” (Tahiroglu, 2003:284) olarak ifade edilebilmektedir. Giiniimiizde
egitimlerin hizmet ettigi amaglar ¢ok daha genis maddeler halinde
siralanmaktadir. “Egitimin organizasyon i¢in anlami ve yararlari baz1 bagliklar
altinda 6zetlenebilir. Egitim;
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e Ogrenme zamanim kisaltir. ise yeni girenlere ve eski calisanlara
yeni igleri, deneme-yanilma yoluyla 6grenmeye gore ¢ok daha kisa
zamanda ve daha diisiik maliyetle 6gretir.

e Hatalari, basarisizlig1 ve bunlardan kaynaklanan maliyetleri azaltir.

e Yeni ise baslayanlarin uyum saglamasimni ve verimli olmasini
kolaylastirir.

e (Calisanin igini bilerek ve dogru igse odaklanarak yapmasini saglar.
Becerilerini gelistirerek zaman ve verim kayiplarini azaltir.

e (Calisanin moralini ve motivasyonunu artirir, kendine olan giivenini
gelistirir, kendini isine adamasini saglar.

e (Calisanin olumlu zihinsel tutum gelistirmesini destekler, sorun
¢Ozme ve yaratici diigiinme yetkinliklerini gelistirir.

o letisimi gelistirir, giiven duygusunu destekler, ekip calismasini
kolaylastirir.

e Iletisimsizlikten ya da basarisizliklardan kaynaklanan gerginlikleri
azaltir, organizasyonel stres diizeyini diigiiriir.

e (Calisanlarin elde tutulmasini kolaylagtirir, isgiicli devrini azaltir ve
boylece yonetimin kolaylasmasini saglar.

e Daha iyi hizmet ya da daha kaliteli iirlin ortaya konulmasini
saglayarak miisteri memnuniyetini ve bagliligini artirir.

Caligsanlarin yetkinliklerinin gelismesi ile girketin dnemli bir rekabetgi

iistiinliik elde etmesini saglar” (Barutgugil, 2004: 298-299).

Hizmet i¢i egitimlerin ¢alisanlarda; kurumu yakindan tanima ve
hedefleri dogrultusunda bilgi ve anlayis diizeyinde gelisme, kurumsal uyumun,
iretkenligin ve motivasyonun artmasit gibi etkileri go6zlemlenmektedir.
Glinlimiizde yasayan organizmalar olarak kabul edilen kurumlar, cevreyi
izleyerek konumunu belirleyen ve bu kiiltiirii ¢alisanlarina da yaymay1 basarmis
organizasyonlar olmalidir. “Halkla iliskiler etkinlikleri arasinda kurum igi
iletisime ve dolayisiyla “6z imaj” olusturmaya en acik olan seminerlerdir ve
avantajlar1 su sekilde siralanabilir :

e (Calisanlarin kendilerine deger verildigini hissetirmesi nedeniyle
motivasyonu arttirir.

e Bilgilendirme agirlikli oldugu icin yapilan islerin kalitesini
arttirir.

e Ozellikle belirli konularda diizenlenen seminerler, kurumun
gelisimi kadar, kisisel gelisime de vurgu yapar.

e Kurumda, calisanlarin giincel gelismeler hakkinda bilgi sahibi
olmalarin1 saglar.

e Seminerlerde verilen bilgi ve uygulamalarin profesyonel
yasamda bir yon c¢izmesi, kurumda calisanlara bir 6zgiiven
kazandirir.
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e Seminerler, kurum c¢alisanlarmi bir araya getiren etkinlik
platformu olmalar1 nedeniyle, ¢alisanlarin birbirleriyle olan
iligkilerini gelistirir.

e Kurumsal kimlik egitimleri, kuruma baglilig1 arttirir.

e Kurumda ¢alisanlar ve yonetenler arasinda ortak bir platform
olusturmasi, yonetici ve c¢alisanlarin birbirlerini daha iyi
anlamasini saglar ve belli sorunlarin ¢dziimii i¢in ideal bir
ortam kurar.

e Ortak bir tartisma platformu oldugu icin “beyin firtinasi”
yapilmasini ve kurumun bazi ¢éziimleri kendi iginde bulmasini
saglar.

e Kurumsal seminerler, diger kurumlarla kiyaslama yapilmasin
saglar” (Giiltekin, 2006:147-148).

Hizmet i¢i egitimlerin calisanlara yonelik hem mesleki olarak yeni
bilgilerle donatildiklar1 hem de isten farkli bir ortamda biraraya geldikleri yani
kurum kontroliinde sosyallestikleri ortamlar oldugu unutulmamalidir.
“Sosyallesme siireci, yeni tiyelere orgiitsel ve mesleki bilgilerin ve davranig
normlarinin aktarilmasi;, hizmet i¢i egitim; orgiitsel giidiileme ve tutum
degistirme yontemleri gibi yontemler vasitasiyla gercgeklesir” (Oktay a, 1996:348).
Hizmet i¢i egitimler bu asamada; kurumun anlatilmasi, yoneticilerle ¢alisanlar
arasinda bag kurulmasi, calisanlarin kendi aralarinda etkilesiminin saglanmasi,
ortak is gelistirme siireglerinin saglanmasi yolunda iyi iligkiler kurulabilmesi
gibi yonleriyle ¢ok boyutlu olarak disiiniilmelidir. Giiniimiizde egitim
konusunu 6nemseyen bir¢ok kurum, gelisen diinyaya ayak uydurmak igin,
egitim bolimleri kurmakta ve c¢ok degisik konularda egitim planlamalar
yapmaktadir. “American Society for Training and Development tarafindan 540
organizasyonun katilimi ile yapilan bir arastirmanin bulgularina gore, egitilen
calisanlarimin  toplam ¢alisanlara orami ve ¢alisan basina diisen egitim
harcamalart daha yiiksek olan gsirketler; ¢alisanlarimin memnuniyeti ve
baghhigi, iirtin ve hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti gibi kurumsal
performans gostergelerinde daha basarili sonuglar elde etmekteler” (Tahiroglu,
2003:269). Caliganin aldig1 egitim sonrasindaki bilgilerini ekibiyle paylasmasi da
farkli bir sosyallesme olanagi tanimaktadir. Ozet olarak kurum igi iletisim
calismalart ;

1. Kurum i¢i iliskilerin giiglendirmesi
Birlikte i yapma i¢in ortak fikir {iretme, iletisim yollarini agmast

3. Kurum kimliginin ve amaglarinin yansitilmasi igin iletisim ortami
saglamast

4. Kurumsal aidiyet ve sadakat duygusunu arttirmasi

5. Cift yonlii iletisim ortami saglamasi ve farkli ortamda Oneri ve
sikayetlerin toplamasi, agisindan kurumlar i¢in 6nem tagimaktadir.
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V. Kurum Ig¢i Iletisim Arac1 Olarak Hizmet I¢i Egitimin
Kullanilmasi Uzerine Bir Pilot Arastirma Denemesi

A. Arastirmanin Amaci ve Kapsami

Bu aragtirmada amag; hizmet i¢i egitimlerin kurumsal iletigim siirecinde
algilanmasina iligkin bir durum saptamasi yapmak ve yine hizmet i¢i egitimlerin
kurum igi iletisim araci olarak kullanilmasina ydnelik bir 6neri ortaya koymak
olarak smirlanmistir.

B. Arastirmanin Evreni ve Orneklem

Arastirmada; Tiirkiye’de 4 tatil kdyiiyle hizmet vermekte olan, uluslar
arast bir oteller zinciri drneklem olarak belirlenmistir. Zincir, diinyanin 5
kitasinda, 80°den fazla tatil kdylinde, 30’dan fazla farkli lisan ve 100’e yakin
milletten ¢alisanlar ile ¢ok kiiltiirlii bir ¢alisan profiline sahip olmasi agisindan
bu ¢alismanin érnekleminin belirlenmesi siirecinde tercih edilmistir.

C. Veri Toplama Aract ve Uygulama

Bu arastirma igin; orneklem olarak belirlenen oteller zincirlerinin
tesislerinden birinde yapilan hizmet i¢i bir egitim programi sonrasinda, egitime
Tiirkiye’deki 4 farkli tatil koyiiniin, ¢esitli boliim ve pozisyonlardan katilan 20
yoneticisine, Mart 2008’ de bir anket uygulanmistir. Aragtirmada elde edilen
veriler kurum igi iletisim siirecinde, hizmet i¢i egitim programlarinin arag
olarak kullanilmasina yonelik baska caligmalara da yol gosterecegi diisiiniilen
verileri icermesi planlanmistir. Arastirmada kullanilan teknik; acik ve kapali
uclu sorularla hazirlanan 15 soruluk anketin uygulamasi seklinde
gerceklesmigstir. Anket sorularma verilen cevaplarla ; “Katilimer ve Kurumsal
Egitimlere Y&nelik Bilgiler”, “Kurum Igi iletisim Uygulamalarina Yonelik
Bilgiler”, “Kurum I¢i Iletisimin Etkileri Konusunda Bilgiler” baslklarmi
tagityan boliimlerin hazirlanmasi planlanmaistir.

D. Arastirmada Elde Edilen Bulgular ve Degerlendirme

Aragtirmanin belirlenen 6rneklemi iizerinde ve aktarilan veri toplama
yontemleri dahilinde anket uygulamasi gergeklestirilmigtir.

Calismanin degerlendirme asamasinda; Ozellikle acilama istenen
sorulara verilen yanitlardan, arastirma verisi elde edilememis, arastirmanin
amaclarim1  netlestirecek  bir  degerlendirmenin  ortaya konamayacagi
saptanmistir. Pilot arastirmada, betimleyici ifadeler ile sorgulanmak istenen;
kurum i¢i iletisim ve hizmet i¢i egitimlere yonelik direkt sorularda
katilimcilardan net yanitlar alinmig ancak alanlarin birbiri ile iliskilendirildigi
sorularda katilimcilarin net bir baglanti1 kuramadiklar1 gézlemlenmistir.

Orneklem olarak belirlenen kurumunun, uluslar arasi bir oteller zinciri
olmasi, Zincirin, diinyanin 5 kitasinda yaygin faaliyet gostermesi, taninirhigi
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yiiksek bir marka olmasi, uzun yillardir itibarli bir sekilde sektoriinde hizmet
vermesi, ¢ok kiiltiirli bir ¢alisan profiline sahip olmasi ve egitim programlarina
verdikleri deger, bu arastirmada elde edilen verinin énemine isaret etmektedir.
Ankete katilanlarin simdiye kadar aldiklar1 farkli hizmet i¢i egitim deneyimleri,
kisisel bilgi-egitim, biling alt1 yapilarina ragmen ‘hizmet i¢i egitim-i¢
iletisim/kurumsal iletigim’ bagini kuracak veri elde edilememistir. Ancak, her
ne kadar sorgulanan iligki {izerinde net bir yanit alinamamig gibi goriinse de
hizmet i¢i egitime onemli 6l¢iide yatirim yapmis ve yapmakta olan bir kurulug
baglaminda bu sonuglarin elde edilmesi, bu arastirmanin amacinina yonelik
onemle degerlendirilmelidir.

VI. Tartisma ve Sonug¢

Giiniimiiz kurumlarinin; globallesen diinyada gitgide agirlasan rekabetgi
pazarlarda varliklarini siirdiirebilmeleri i¢in bundan 10 sene dnceye gore farkl
stratejiler belirlemeleri ve her tiirlii olanaki seferber etmeleri gerekmektedir.
Hemen hemen tiim iirlin ya da hizmetler icin birbirine es diizeyde gelismis olan
iiretim teknoloji ve siiregleri ile bayi ve satis kanallariyla “farklilagma” iizerine
odaklanan kurumlarda hedef kitle profilleri iletisim ¢alismalarinin kilit
noktalarindan birini olusturmaktadir. Kurumsal iletisimin hedef kitlesi temel
olarak; i¢ (dahili) ve dis (harici) olmak iizere ikiye ayrilmaktadir. Bu ¢alismada
son yillarda deger kazanan i¢ hedef kitle kavramina ve bu kavramla gelisen i¢
iletisim araglarina odaklanilmigtir. Aragtirmanin amaci, hizmet i¢i egitimlerin
kurumsal iletisim siirecinde algilanmasina iliskin bir durum saptamasi yapmak
ve yine hizmet i¢i egitimlerin kurum igi iletisim araci olarak kullanilmasina
yonelik bir oneri ortaya koymak olarak sinirlanmistir. Caligmada ayrica i¢ hedef
kitlelerin, glinlimiizde kurumlar i¢in neden 6nem kazandigi konusu da bilimsel
olarak aragtirilmigtir.

Calisanlarin, tasarim, iiretim, satis ve hatta kurumsal itibar {izerinde ne
kadar etkili bir giic olabilecegi yeni yeni anlasilmaktadir. Uluslararasi
isletmelerde gorev alan farkl dil, irk ve kiiltiirden gelen c¢alisanlarin yani sira is
yasamina dahil olan “y kusagi”yla yasanan degisimler, liretim ve ydnetim
stireclerinde birbirinden farkli —egitim, aile yapisi, yasam kriterleri vb-
Ozellikler tagiyan ama ayni kurumu temsil eden calisanlarin tek bir ¢ati altinda
verimliliginin saglanmasi, i¢ iletisimin basariyla yoOnetilmesi ve c¢alisanlarin
katkisiyla kurumsal basarinin elde edilmesi siireglerinde 6nemli bir konu olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Akademik calismalar haricinde, is diinyasinin takip
ettigi Milliyet Gazetesi tarafindan hazirlanan IK sitesi, Insankaynaklari.com
sektorel olarak bu ve benzeri konularda bir ¢ok aragtirma yiirlitmekte ve
caligmalara yer vermektedir. Site tarafindan gerceklestirilen bir arastirma
“Kurumunuza baghh mismiz ?” baghigini tasimakta ve sadakat kriterlerini
aragtirmaktadir (Zeylan, 2006 ).

Calisanlarinin is siireglerine katkilarinin alinmasi hem kurum agisindan
hem de calisanlar a¢isindan giinlimiiziin 6nemli konularindan bir digeridir.
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Kurum, calisanlarin bilgi ve tecriibelerinden faydalanarak farklilik yaratmay1
amaclarken calisanlarin da katilm odakli bu yontemle motivasyonlarinin
saglanmasi hedeflenmektedir. Artik ¢alisanlarin kurumdan maddi beklentileri
haricinde; sayginlik, kararlara katilma, is tatmini gibi manevi beklentileri daha
agir basmaktadir. Bu siirecin ilk adimi1 ¢alisanlarin; kurumu ve kiiltiiriinii, amag
ve hedeflerini, tanimasi ve benimsemesidir. Calisanlarin kurumun sézciisii ve
kurumsal imajin temsilcileri olmalar1 da yonetim siirecinde kazandiklar1 énem
icin bagka bir kriter olarak degerlendirilmektedir. Calisanlar, kurumun aynasi
olma iglevine de sahiptirler. Onlar, tiiketicilerle kurulan iletisim siiresince
kurum kiiltiiriinii de yansitacak ve birey olarak kendi ifadelerinde kurumlarma
iligkin algiy1 sekillendireceklerdir.

Bugiin, kurumsal iletisim siirecinin en 6nemli adimi olarak kabul edilen
i¢ ileitsim siirecinde, programlar ve kullanilacak araglar konusu giindeme
tasmmmustir.  Artik  iletisim  siireglerinde  yaraticiligm st yok  gibi
goriinmektedir. Onemli olan bu yaraticiligin; kurumun kiiltiirii ile drtiismesi, iist
yonetim tarafindan desteklenmesi ve tiim ¢alisanlara yayginlastirilan bir
sistemin olusturulabilmesidir. Giiniimiizde caliganlara ulagan her ara¢ Gnem
kazanmakta ve kurumsal iletisim siirecinde stratejik planlama gerektiren bir
uzmanlik alani haline gelmektedir. Yukarida detaylart ile agiklanan
aragtirmamiz sonucunda elde ettigimiz veri, hizmet i¢i egitimlerin, kurumsal
iletisim stireci ile iliskilendirilemedigi algisina yonelik olmustur. Buradan yola
¢ikilarak onerilerimiz;

1. “hizmet i¢i egitim” programlarmin, kurum i¢i iletisim programi
dahilinde, kurumsal iletisim algis1 yaratacak sekilde yeniden
formatlanmas1 gerekmektedir. Hizmet ici egitimler hem siire hem de
icerik bakimindan degerlendirilmesi gereken bir olanak sunmaktadir.
Bu nedenle; egitim programlarinin basinda ya da sonunda 0zel
oturumlar yapilmasi, bir giiniin tamamiyle i¢ iletisime yonelik
etkinliklere ayrilmasi, 6zel aksam bulusmalar1 yaratilmasi, egitim
programlarina ailelerle birlikte katilimin saglanarak giindiiz egitimde
olan personelin ailelerine iligkin bir igerik gelistirilmesinden baslayarak,
ders programlarmin egitimle birlikte kurumsal iletisime de
odaklanilarak ele alinmasi ve bu algiya yonelik hazirlanmasina kadar
genis bir platformda diisiiniilmelidir.

2. Hizmet igi egitimler Ozellikle yiizyiize iletisim firsati yaratmasi
acisindan onemlidir. Ozellikle farkli sehirlerde calisan personelin —
telefonla ya da e-posta yoOntemiyle iletisim kurmak haricinde-
kaynasmasi agisindan da egitim siireleri degerlendirilmeli ve sadece
mesleki bilgi edinmeye degil, farkli departman, tesis ya da bayilerin
birlikte is gelistirmelerine yonelik iliski kurulmasina odaklanan bir
altyapt olusturulmalidir. Egitim programlan o6zellikle yaygin ve her
zaman bir arada bulunamayan yapidaki kurumlar i¢in birgok bilginin,
yeniliklerin, yatirimlarin, degisimlerin vb. birincil agizdan aktarilmasi
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yoniinde de oOnemli bir firsat sunabilmektedir. Bu tip egitimlerde

ozellikle iist yonetim ile bulusmanin saglanmasi, bagka sehirlerde ve

cesitli pozisyonlarda calisanlar iizerinde motivasyona neden olacaktir.

Bununla birlikte hizmet i¢i egitimler; diizenli olarak egitim yapilan

kurumlarda, yonetimle ¢alisanlarin bir araya gelme durumuna

kurumsallik kazandirmasi agisindan da degerlendirilmelidir.

Amact, hizmet i¢i egitimlerin kurumsal iletisim siirecinde algilanmasina
iliskin bir durum saptamasi yapmak ve yine hizmet i¢i egitimlerin kurum igi
iletisim araci olarak kullanilmasina yonelik bir 6neri ortaya koymak olarak
olarak ifade edilen bu ¢alismada sorgulanan alan konusunda, planlanan bigimde
olmamakla birlikte nemli bir veri elde edildigi diisiiniilmektedir. Orneklem
olarak; yukarida detayli bir sekilde agiklanan ozellikleri nedeniyle secilen
kurumunun ve o kurumun calisanlarinin, aldiklar1 farkli hizmet igi egitimler,
kisisel bilgi ve egitim, biling alt1 yapilarina ragmen ‘hizmet i¢i egitim-i¢
iletisim/kurumsal iletisim’ bagini kuramamis olmalar1 dikkat c¢ekicidir. Ancak,
her ne kadar sorgulanan iligki lizerinde net bir yanit alinamamais gibi goriinse de
hizmet i¢i egitime 6nemli dl¢lide yatirim yapmis ve yapmakta olan bir kurulus
baglaminda bu sonuglarin elde edilmesi, bu arastirmanin amacinina yonelik
onemle degerlendirilmelidir. Arastirma sonucunda tespit edilen bu durumun,
kurumsal yonetimde i¢ iletisim ve hizmet i¢i egitimler konulariyla ilgilenen
arastirmacilara yonelik yeni sorular giindeme tasidigida goriilmektedir.
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