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OZET

Giiniimiiz kosullarinda, sadece iiretimi gergeklestirmek rekabette iistiinliikk saglamaya
yetmemektedir. Rekabetin yogun olarak yasandigi bu zaman diliminde mal ya da hizmetin es
zamanli olarak nihai tliketiciyle en dogru iletisim stratejileriyle bulugsmasit biitiin kurumlar
acisindan 6nem arz etmektedir. Kurumlarin bu farkindaligi yaratmasi oncelikle kendi ig
cevrelerine yonelmelerini gerektirmektedir. Bu gereklilik dis ¢evrenin tatmin olmasinda i¢
¢evre tatmininin Onciiliiglinden kaynaklanir. Baglantili olarak kurum i¢i iletisim faaliyetleri
iizerinde durularak i¢ ¢evrenin iiretim ve iletisim etkinliginin artirilmasi hedeflenir. Kurum igi
iletisim faaliyetlerinin sistematik bir anlayisla hayata gecirilmesi kurumsal hedeflere

ulagsmada en etkili yaklagimlardan biridir.

Kurumlar tarafindan stratejik bir sekilde planlanan, uygulanan calisanlar ve nihai
tilketici agisindan deger yaratan, memnuniyet diizeylerini artiran kurum igi iletisim faaliyetleri
onemli bir yonetim etkinligidir. Hizmeti alan yani nihai tiiketici agisindan deger, hizmet ya da
iiriin i¢in 6dedigi bedel karsisinda daha fazla fayda elde etmektir. Hizmeti veren yani kurum
acisindan deger ise, fiziki uygunluk, ¢alisanlarla kurulan olumlu iliskiler ve iletisimin yaninda
parasal olarak elde edilen faydalarin timiidiir. Kurum agisindan rasyonel tiiketici agisindan
duygusal motiflerle sekillenen deger tanimlarinin birbirleriyle mutlak bir bicimde ortiismesi
cogu zaman giicliikler arz eder. Kurum i¢i iletisim faaliyetleri s6z konusu giicliikleri minimize

eden etkili miidahale bi¢imlerinden biridir.

Tez, kamu kurumlarinda gergeklestirilen hizmet sunumunda, kurum igi iletisim
faaliyetlerinin deger yaratict unsur olarak kabul edilip edilmedigi sorunsalindan hareket
edilerek hazirlanmigtir. Dort farkli kamu kurumunda calisan toplam 256 kisi iizerinde
uygulanan anketlerden hareketle elde edilen veriler analiz edilmis, bulgulardan faydalanarak

oneriler gelistirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kurum I¢i Iletisim, Kamuda Hizmet Sunumu, Deger, Hizmet

Sunumunda Deger.



ABSTRACT

In today’s conditions, production alone is not considered sufficient enough to gain
advantage over competition. In this period of time, when there is harsh competition, it is
highly significant for all corporations to deliver goods or services to end consumers
concurrently through the most appropriate means of communication strategies. In order for
the corporations to create such awareness, they need to head towards their own environment
primarily. This necessity stems from the ledareship of the satisfaction of inner environment
for satisfaction of the outer environment. Correlatively, it is aimed to increase internal
environment’s production and communication effectiveness emphasizing activities of
incorporate  communication. Actualization of incorporate communication activities

systematically is one of the most effective approaches in achieving corporate goals.

Incorporate communication activities, which are planned and applied strategically by
corporations and create value from the point of end consumer and increase level of
satisfaction are important management technique. Value, from the point of the served i.e. end-
consumer, is to gain more benefit from the service and product s/he pays for. Value, from the
point of supplier i.e. corporation is physical convenience, along with the favorable work
relations and communication with the employees, all of the benefits gained form it financially.
Coinciding absolutely the definitons of value shaped by the emotional motives from the point
of corporation, national motives from the point of consumer generally rises difficulties.
Incorporate communication activities are one of the most effective ways to minimize the

aforementioned difficulties.

This thesis was prepared based on the research question whether or not incorporate
communication regarded as a value creating factor in public service delivery. The data,
obtained from the questionnaires applied to 256 public employees working in 4 different
public corporations, have been analyzed and suggestions have been developed through its

findings.

Key words: Incorporate Communication, Providing Services in Public Corporations, Value,

Value in Service Providing.
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GIRIS

Giiniimiizde 6zel veya kamu sektorii fark etmeksizin tiim kurumlar, degisim ve gelisime ayak
uydurabilmenin beraberinde getirdigi  gergekliklerle bas basadir. Bosluk i¢inde
yasamadiklarini bilen kurumlar ¢evrelerinde dinamik 6zellikler arz eden degisimlerle uyumlu
stratejik yaklagimlari olusturma g¢abasi i¢indedirler. Bu baglamda iletisim, her tiirlii {iretim

faaliyetinin temelini olusturan ana stratejik unsurlardan biri haline gelmistir.

Iletisim; simgeler araciligiyla bir kisiden ya da gruptan digerine (veya digerlerine) bilginin,
fikirlerin, tutumlarin veya duygularin iletimidir (akt. Mutlu,2008: 141). Hedef kitlesine
mesajlart dogru sekilde iletmek isteyen kurumlar gesitli iletisim faaliyetleri ile kendilerine bu
alanda hizmet edecek alt departmanlar olusturmaya baslamislar veya iletisim faaliyetleri ile
konunun 6nemini ¢alisanlara hissettirme c¢abasi icine girmislerdir. Kurumun iliski kurmay1
planladigi i¢ hedef kitle ile kurum arasinda saglam ve kalici baglarin olugsmasinda, kurum igi

iletisim faaliyetlerinin olumlu etkilerde bulunmasi beklenir.

Kurum ig¢i iletisim, kurum ¢alisanlart ile kurum ve ¢evre arasinda giivene, karsilikli iyi niyete
dayali iligkiler gelistirip, kurumda verimliligi arttirmayr amaclamaktadir (Kazanci, 2009:
337). Calisanlarin kuruma ait gelismelerden haberdar edilmesi, koordinasyon olusturma ve
takim ruhuyla calisma ortaminin yaratilmasi kurum ig¢i iletisimin baslica amaglar arasinda yer
alir. Dolayisiyla, basarili olmak isteyen kurumlarin ¢alisanlariyla agik sistem anlayisi i¢inde
hareket etmesi, amag birlikteliinin saglanmasi, calisanlarin goriis ve diisiincelerine agik

olmasini gerekli kilar.

Kurum i¢i iletisim faaliyetlerini gergek¢i ve etkin bicimde hayata geciren kurumlarin
rakiplerine gére bir adim &nde olacaklarmi ifade etmek miimkiindiir. Ozellikle hizmet
sektoriinde zaman zaman tiiketicilerle kurulan yiiz yiize iliskiler, kurumun basarisini
etkilemektedir. Tiiketiciyle birebir iliski kuracak olan ¢alisanin bulundugu ortamdan memnun
olmas1 sonucunda hizmetin o anki niteligi de degisime ugrayabilmektedir. Hizmet sunumu
sirasinda neyin etkili oldugu veya deger yaraticit unsurun ne oldugu sorusu karsisinda ¢esitli

cevaplar alinabilmektedir.

Son yillarda kamu kurumlarinda yeniden diizenlemeler yapilmakta, kurum i¢i iletisime énem
verilmekte, organizasyonel yapilar degismektedir. Bu degisikliklerle baglantili olmak {iizere,

kamunun sunmus oldugu hizmetin hem niteliginin artti§i hem de katma degerler yarattig

1



iddia edilmektedir. Tezimiz, kamu kurumlarindaki degisikliklerden yola ¢ikarak, yeni
degerler yaratilip yaratilmadigini, iddialarin gecerli olup olamayacagini arastirmak, bilgi

sunmak ve degerlendirmeler yapmak iizere tasarlanmugtir.

Tek'e gore degerler, insanlarin yasamlarinda aradiklar1 kalict motivasyonlar ya da amaclar
anlamina gelir. Pazarlama ve isletmecilik bilimi de, insanlarin bu amaglarina erismelerini
saglayacak araglar1 hazirlar. Degerler, piyasa talebini belirler (2006: 66). Piyasa talebini
belirleyecek iki tiir deger bulunmaktadir: Hizmeti veren (isletme) agisindan ve hizmeti alan

(miisteri) agisindan deger.

Hizmeti veren (isletme) agisindan deger; kurumsal amaglarla iliskilidir. Kurumlarin temel
amaglan tiikketicileriyle uzun siireli iligki kurarak; varliklarini stirdiirmek, rakipleriyle rekabet

edebilmek, yatirim yapmak, maliyetlerini diistirmek ve karliliklarini arttirmaktir (Sahin, 2013:

2).

Hizmeti alan (miisteri) agisindan deger ise; bir iiriin ya da hizmetle ilgili olarak kendi belirli
ihtiyaglariin rakip iirlin ve hizmetlere gore daha iistiin karsilanip karsilanmadigina iliskin
yargilaridir. Misteriler kendilerine sunulan degeri, stirekli ve diigiik maliyetle elde ettiklerine

inandiklarinda, isletme ile aralarmda bir bag kurulabilmektedir (Onaran, Bulut ve Ozmen,

2013: 40).

Ozel sektorde kar etme birincil amag iken kamu kurumlarinin temel amaci toplumsal fayda
yaratmaktir. Kamu kurumlari bu amaci gergeklestirmek iizere giiclerini yasalardan alarak
hiyerarsik yapilar bigiminde faaliyetlerine devam ederler. Her ne kadar giiglerini yasalardan
alsalar da hizmet ettikleri kesimleri tam olarak tanimayan ve isteklerini yerine getiremeyen
kurumlar basarisizliklarinin yani sira gliven kaybina da sebep olabilirler. Bu giiven kaybinin
onlenebilmesi ancak dogru iletisim stratejilerinin belirlenmesiyle miimkiindiir. Cesitli
arastirmalar, etkili ve verimli sonuglar elde etmek isteyen kurumlarin, kurumsal iletisim ya da
halkla iligkiler birimleri aracilifiyla, dnce i¢ sonra da dis hedef kitleleri ile onay, riza ve
giivene dayali iliski kurmalar1 gerektigini 6ne siirmektedirler. Bu yiizden kurum igi iletisimin,

dis hedef kitleyle olan iletigimi etkiledigi goriisii giderek agirlik kazanmaktadir.

Belirtilenlerden hareketle c¢aligmanin amaci; kurum i¢i iletisim faaliyetlerinin, kamu
kurumlarinda ne denli 6nemsendigi ve bu faaliyetlerin kamu hizmet sunumunda deger yaratip

yaratmadigini ortaya koymaktir.



Bu ama¢ dogrultusunda ¢alisma ii¢ béliimden olusmaktadir. ilk boliimde, kurum ici iletisim
kavrami ve iligkili oldugu diistiniilen kurumsal iletisim, halkla iligkiler, kurumsal imaj,
kurumsal itibar, kurumsal kimlik ve kurum kiiltiiri kavramlariyla baglantisi literatiir taramasi
yontemiyle ele alinmistir. Kurum igi iletisimin amaci ve hedefleri belirtildikten sonra, islevleri

kurum ve gevre ile iliskisi baglaminda irdelenmistir.

Calismanin ikinci boliimiinde hizmet kavrami ele alindiktan sonra tezin konusunu olusturan

kamu hizmeti aciklanarak deger kavramu ile iligkisi tizerinde durulmustur.

Calismanin {igiincli  boliimiinti; ilk iki bolimdeki teorik bilgilerden faydalanilarak
yapilandirilan anket formlarimin dort farkli kamu kurumunda yanitlanmasiyla elde edilen
verilerin istatistiksel yontemlerle analiz edilerek bulgularinin tartisildigi, degerlendirildigi ve
Oneriler sunuldugu alan aragtirmasi olusturmaktadir. Kamu ¢alisanlarinin hizmet algist ve
kurum ig¢i iletisim faaliyetlerinin bu algi iizerine etkilerinin bulunup bulunmadigini 6lgme
amaciyla gergeklestirilen faktor analiziyle ortaya ¢ikan ii¢ boyuta ait bilgiler bu boliimde 6zet

tablolar halinde sunulmustur.

Son yillarda kamu kurumlarinin 6nemli bir kismi1 ge¢mis yillara oranla, kurum igi iletisime,
egitim faaliyetlerine ve organizasyonlara daha fazla nem vermeye baglamistir. Ozel kesimde
gozlenen bu faaliyetlerin kamu kurumlarinda da yayginlagsmakta olmasi bu arastirmanin
hazirlanmasindaki temel motivasyondur. Dolayisiyla Tirkiye'deki biitiin kamu kurumlari
arastirma evrenini olusturmaktadir. Ancak, pratikte kurumlarin tiimiine ulagsmak miimkiin
olmadigindan arastirma se¢ilmis dort kamu kurumu {zerinden gergeklestirilmistir. Bu

kurumlarin se¢ilmesinde;

e Yillar itibari ile diizenli olarak egitim faaliyetlerini siirdiirmeleri,
e Kurum i¢i iletisim duyarliligina yonelik adim atmadaki kararliliklari,
e Bu faaliyetler i¢in diger kurumlara gére daha biiyiik biitceler ayirmalart kriter olarak

alimmustir.

TSE, TRT, Cumhurbaskanligi ve Hazine Miistesarlig1 belirtilen kriterleri karsilayan kamu
kurumlar olarak tercih edilmis, anketler bu kurumlarda ¢alisan personele uygulanmaistir.
Anketlerin bir¢ogu dnceden dagitilarak degil bizzat uygulama sirasinda yiiz yiize ¢aligmalar
sonucunda gergeklesmistir. Elde edilen goézlemler sonucunda bazi tespitlerde bulunmak

mumkuindiir;



e Kurum farki gozetmeksizin c¢aliganlarin bir kismu kurumda uygulanan iletisim
faaliyetlerinin varhigindan haberdar olmakta hatta katilm saglamakta fakat
gerceklestirilen faaliyetlerin kurum igi iletisim ¢aligmalart oldugunu bilmemektedir.

e Anket uygulamasi sirasinda bazi calisanlar sorular karsisinda tedirgin olmuslardir.
Anket gizliligi konusunda giivence verilmesine ragmen sorular1 cevaplarken bazi
calisanlar gergek diislincelerini paylagsmamislardir.

e Katilimcilar, kurum igi iletisim faaliyetlerinin dnemi {izerinde goriis bildirmislerdir.
Fakat elde ettikleri tecriibelerden dolayr cesitli iletisim faaliyetlerinin kamu
kurumlarinda uygulanabilmesi igin gerekli biit¢enin ayrilmayacagi konusunda fikir

beyan etmisglerdir. Buna bagli olarak motivasyon kayiplar1 yasadiklarini anlatmislardir.

34 sorudan olusan anket formu 300 ¢alisana dagitilmistir ve bu anket formalariin 44 tanesi
eksik veri ya da yanlis yanitlama nedeniyle degerlendirme disinda birakilmistir. Toplam 256
anket formu iizerinden SPSS 20.0 paket programi kullanilarak sonuglar iizerinden istatistikler
ve analizler yapilmistir. S6z konusu kurumlarda ¢alisan 256 kisi ankete dahil edilmistir.
Arastirmaya katilan personel sayisi, istatistiksel acgidan arastirma sonuglarinin evrene

genellenebilmesi bakimindan yeterli kabul edilmektedir.

Bilimsel ¢aligmalara verdikleri dnemden dolay1 ¢alisma siiresince yardim ve desteklerini
esirgemeyen Cumhurbagkanligi, Hazine Miistesarligi, TRT ve TSE biinyesinde ¢alisan tiim

yonetici ve ¢alisanlara zaman ayirdiklar i¢in icten tesekkiirii bir borg bilirim.



BOLUM 1.
KURUM ICi ILETISIME YONELIK KAVRAMSAL CERCEVE
1.1. Kurum I¢i iletisimin Kapsam

Sosyal, siyasal, kiiltiirel, ekonomik ve teknolojik gelismelere paralel olarak bir¢ok
organizasyonda kurum ig¢i iletisim olgusuna yonelik tutum degisiklikleri gozlemlenmektedir.
Insan kaynaklarina verilen énemin artmasi; kurum i¢i ve kurum dis1 iletisim faaliyetlerinin
etkili politikalarla siirdiiriilmesine ait cabalar; kurumsal itibar ve imaj iizerine yogunlasma
basta olmak iizere kurum igi iletisimle dogrudan veya dolayli bi¢imde iligkili ¢ok sayida
etkinlik uzun dénemli diisiinen kurumlarin {izerinde 6zenle durmaya gayret ettikleri konularin

basinda gelmektedir.

Konuya ait 6nemin farkinda olan kurumlar agisindan insan kaynaklar1 ve emek birincil {iretim
faktorii olarak kabul edilmektedir. Bu kabul, nitelikli mal ya da hizmet {iretiminin
tasarimindan kullanicisina sunuldugu ana kadar uzanan {iretim zincirinin her asamasinda
nitelikli iggiicliniin istthdam edilmesi gerektigi gercegine dayanir. Cergevesi iyi ¢izilmis
kurum ig¢i iletisim de bu noktada 6nem kazanir. Frank ve Brownell tarafindan farkli seviye ve
uzmanlik alanlarindaki birey ve gruplar arasinda gilinliikk aktiviteleri tasarlamayla iligkili
islemler bi¢ciminde tanimlanan i¢ iletisim (Dolphin, 2005:172) daha saglikli bir {iretimin
gerceklestirilmesine yonelik iletisim faaliyetlerinden olusur. Dolayisiyla kurum ici iletigimin
kurum calisanlar1 arasinda koordinasyonu saglayan, iletisim ve bilgi akisinin gerceklesmesini
olanakli kilan, birimler arasi iliskileri diizenleyen ve denetleyen bir sistem oldugunu ifade

etmek miumkiindir.

Girel ( 2009: 22), bu sistemin etkin bir bicimde isletilmesinin;

e Kurum i¢inde dikey, yatay calisma bigimlerinin 6grenilmesine,

e Kurumun amag ve hedeflerinin ¢alisanlara yansitilarak is siireclerinin planlanmasina,
e Kurum i¢inde ¢atigma yasanmamasi, motivasyonun artmasina,

e Yenilik¢i tiretim bigimlerinin benimsenmesine,

e Saygiya, giivene dayanan bir i ortaminin saglanmasina,

e Kurumsal aidiyet duygusunun yaratilmasina olanak taniyacagini 6ne stirmektedir.

Kurumun stratejik yoneticileri ve i¢ paydaslar arasinda kurulacak olan iletisimde koprii

vazifesi lstlenen kurum ici iletisim, c¢alisanlarin kuruma olan bagliliinin artmasina olanak
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saglar. Kurum i¢i iletisim, degisen ¢evre hakkinda farkindalik yaratarak, kurumun gelisen
amaglarini destekleyecek sekilde tasarlanir ve aitlik duygusunun artmasina katkida bulunur
(Welch ve Jackson, 2007: 186). Kurumlar yapisal olarak birden fazla birimden olusur ve etkin
bir iletisim ger¢eklesmedigi takdirde kopuk iliskilerin ortaya ¢ikmasi olasidir. Kurum i¢indeki
kopuk ve daginik iligkileri diizenleyen, bireysel amaglarla kurumsal amaglar arasinda bir
denge kurulmasini saglayan kurum igi iletisim ayni1 zamanda karsilikli giiven ortaminin tesis

edilmesini saglayarak hosnutsuzluklari asgari diizeye indirir (Unalir, 2013: 40).

En az iki kisinin ortak amag¢ gerceklestirmek icin bir araya geldigi kurumlarda, iki veya daha
fazla kisi arasinda bilgi, fikir, diislince, anlam, duygu, kani ve tutumlarin belli bir sonuca
ulasmak ya da davranislari etkilemek amaciyla sembollere doniistiiriilerek belirli bir ara¢ ya
da araglar vasitasiyla aktarilmasi, iletilmesi, anlagilmasi ve davranisa doniistiiriilmesi siireci
olarak diisiinlilen kurum ig¢i iletisimle (akt. Vural ve Bat, 2013: 141) c¢alisanlarda var olan
tutumu degistirmek, gelistirmek veya sabit kalmasmi saglamak i¢in, kurum tarafindan

hazirlanan mesajlar iletisim kanallariyla alicilara ulagtirilir.

Kurumun misyon ve vizyonuna bagl kalmak kaydiyla, kurumun isleyisini saglamak i¢in
kurumu meydana getiren birimler, kurum ve kurumun gevresi arasindaki siirekli bilgi ve
diisiince transferi gerceklesir (Hara, 2008:72-73). Bilgi ve diisiince transferinin bizzat kurum
tarafindan yapilmasi, kurumla ilgili yanlis ya da yalan haberlerin ¢ikmasinin, dedikodunun

olusmasinin dolayisiyla hedef kitlesinin yanlis yonlendirilmesinin 6niine gegebilir.

Kurum, kendi i¢ iletisimini saglikli bir sekilde kurmay1 basaramazsa, ihtiya¢c duydugu bilgiye
ulagsmakta, onu yorumlamakta ve anlamlandirmakta, saklamakta ve gereksinim duydugunda
kullanmakta problemler ve duraksamalar yasayacaktir. Iletisimdeki eksiklikler sebebiyle
sirketin, misyonunu, vizyonunu, stratejisini, Uriin veya hizmetini ve lokasyonunu tam
anlamiyla bilmeyen calisanlar i¢ iletisimin yok olmasina neden olurlar. Bu kisiler, kurum
icindeki diger ¢alisanlar ve miisteriler i¢in biiyiik sikint1 kaynagidir. Diger taraftan kurumu iyi
tantyan, benimsemis, onun her seyinden haberdar olan bir calisan, i¢ iletisimin en 6nemli
0gesi olarak sistemde yer bulur (Hara, 2008: 74). Hara’nin ifadesinden hareketle, ¢alisanlarin
kendi kurumuyla ilgili yeterli bilgiye ulagamamasi ya da bilgiye sahip olmakta yasadig1 sikinti
hem i¢ hem dis hedef kitle acisindan 6nemli bir sorundur.

Kurum igi iletisimin muhatab1 olan i¢ hedef kitle acisindan bilgilendirme 6nemlidir. Okay'in

aktarimiyla kurum ig¢i iletisimin bilgilendirme acisindan ne kadar 6nemli oldugu yapilan bir



arastirma sonucuyla desteklenmistir. 1988 yilinda Almanya'da yapilan bir arastirmada,
islerinden ¢ok memnun olan c¢alisanlarin % 82'si kendilerini kurumlar1 hakkinda hemen
hemen her zaman i¢in "¢ok iyi bilgilendirilmis" olduklarin1 beyan etmektedirler. Buna karsin
is yerlerinden memnun olmayanlarin %77'si kurumlari tarafindan yeterince bilgilendirilmemis

kisilerdir (akt.Okay, 2003: 168).

Kurum i¢i iletisimin, c¢alisanlarin kurumsal stratejiyi anlamalarina ve fayda saglamalarina
yardimcr olacagr diisiiniiliir. Bunu basarmak i¢in ii¢ basamaga dikkat cekilir. Kurumlar
stratejilerini acik bir sekilde tanimlamalidir, insanlardan istedigi tutumlar1 ve davranislari
tanimlamalidir ve ardindan bu tutumlar1 ve davraniglar1 basarmaya yardim edecek iletisimi
hedeflemelidir (akt.Giimiis ve Oksiiz, 2009: 264). U¢ basamagin gerceklesmesi i¢in kurumun
vizyonu, misyonu, hedefleri ve galisma politikasi iyi belirlenmeli, ¢alisanlara benimsetilmeli
ve ardindan verimliligin saglanmasi icin koordineli bir sekilde pratige gecilmesi

gerekmektedir.

Bir kurulusun kurum i¢i iletisim calismalarinin basarili olup olmadigini tespit edilebilmesi,

bazi sorularin cevaplandirilmasini gerektirir. Bu sorular (akt.Okay ve Okay, 2007: 256):

e Calisanlar kurum yayimi okuyorlar m1?

e lsletme ydnetiminin zamanimin yiizde kac1 dahili iletisime ayrilmistir?

e YoOnetim en son ne zaman ¢aliganlarla isletmenin yonetimi hakkinda konusmustur?

e Son kurum igi iletisim krizinden ne tiir dersler alinmistir?

e Kurulusta dahili iletisim i¢in diizenler ve ritiieller var midir?

e Yonetim, ¢alisanlarin su anda hangi gorevleri yaptiklarini biliyor mu?

e Yonetim, bir sonraki yili icerisindeki gerceklesecek dahili iletisim icin personel ve
finans kaynaklarini planlamis midir?

e Kurum i¢i iletisim, yoneticinin gérev tanimlamasi igerisinde yer altyor mu?

e (Calisanlara yonelik iletisim yeteneklerini gelistirici egitimler gerceklestiriliyor mu?

e lsletme yonetiminde, kurum igi iletisimden kim sorumludur?

Kurum calisanlarinin  bu sorulara verecekleri olumlu yanitlar, kurum i¢i iletisim
faaliyetlerinde bir sorunun olmadigi anlamimi tasimaktadir. Verilen cevaplarin olumsuz

olmasi ise sistemin tekrar gozden gecirilmesi gerekliligini gosterir.



Ifade edilenlerden hareketle kurum igi iletisim; isletmenin isleyisini saglamak ve isletmeyi
hedeflerine ulastirmak amaciyla, gerek isletmeyi olusturan g¢esitli boliim ve Ogeler, gerekse
isletme ile ¢evresi arasinda girisilen devamli bir bilgi ve diislince aligverisine veya boliimler
arasinda gerekli iliskilerin kurulmasina imkan taniyan toplumsal bir stirectir (Yilmaz, 2007:
5). Ayn1 zamanda kurum igi iletisimle ¢alisanlar kendini tanitma, gorevini yaparken kimligini

yaratma ve gelistirme, iliski kurmasina yardim etme agisindan fayda saglamaktadir.

1.2. Kurum I¢i Tletisimin iliskili Oldugu Alanlar

Kurumlar boslukta yer alan birimler degildir ve belirli bir gevre i¢inde yasamaktadirlar. ¢ ve
dis ¢evreden olusan kurumlarin bu ¢evrelerden kopuk olmasi diisiiniilemez. Her iki ¢evre igin
farkli stratejiler gelistirmeleri gereken kurumlar agisindan hem i¢ hem de dis ¢evre
etkilesimlerinde kurum igi iletisimin etkili oldugu diisliniilmektedir. Bunun i¢in kurum igi
iletisim faaliyetlerinin muhatab1 i¢ hedef kitledir. Muhatapla kurulacak olan siirekli ve etkili

iletisim ortak gelecek insa etmeye dayali, onay, riza ve giiven olusturmay1 amaglamaktadir.

Bu amag¢ dogrultusunda kurum igi iletisimle iligkili oldugu diisiiniilen "Kurumsal iletisim,
halkla iliskiler, kurumsal kimlik, kurumsal imaj, kurumsal itibar, kurum kiiltiirii" gibi olgu ve

kavramlara deginmek konunun daha iyi agiklanabilmesi i¢in gereklilik arz etmektedir.

1.2.1. Kurumsal fletisim

Kurumlarin i¢ ve dis ¢evre ile kurduklar1 iletisim c¢abasi, misyonlarini
gerceklestirmenin ana unsurlarindan biri haline gelmistir. Icsel ve dissal iletisim akisiyla
kurumlar hem kurum i¢inde bilginin aktarilmasina hem de kurum disindaki kisilerle kurulacak
olan iletisimin hayata gecirilmesine katkida bulunur. Kurumsal iletisim denildiginde hem
kurum i¢indeki, hem de kurumun gevresi ile olan ve bu tiirlerin hepsini kapsayan iletisim
ifade edilir (Giiriiz vd. 2005: 29). Siirekli etkilesim halinde olunmasini saglayan bu iletisim
dinamik bir 6zellik tagimaktadir (akt. Vural ve Bat, 2013: 25). Jackson'a gdre kurumsal
iletisim; bir kurum tarafindan kurumun planlanan hedeflerine ulasmak icin yapilan toplam
iletisim faaliyetidir (akt.Ural 2010: 5). Kurumun ¢ikarlarin1 korumaya yonelik hareket eden
kurumsal iletisimde kurumun hedeflerinin ¢ok iyi anlasilmasi ve anlatilmasi gerekir. Hedef
kitle tanimlamasindan sonra ise toplam iletisim faaliyetleri 6zele inildik¢e kendi iginde

boliimlere ayrilir.



Kurumsal iletisim vasitasiyla kurumlar hem kendi ¢evresini hem de genel ¢evreyi
etkileyebilmektedir. Dolayisiyla, tiim iletisim tedbirleri sistematik bir bicimde kombine
edilerek uygulanir. Kurumsal iletisim uzun vadeli uygulanan bir iletisimdir ve hedefi de bir
imaj olusturmak, korumak veya degistirmektir (akt.Okay ve Okay 2007: 382). Kurumsal
iletisimde muhatap olunacak kitle belirlendikten sonra iletisim ¢alismalar1 o hedef kitle ile
anlasma zemini olusturmak igin siirdiiriiliir. iletisimin temellerini olustururken sistemli
hareket edilmesi 6nem arz etmektedir. Karsilikli anlama ve anlasma uzun vadede
gergeklesecek bir stiregtir.

Paul Argenti, bir isletmenin kurumsal iletisim fonksiyonunun hem kurum i¢i hem de kurum
dis1 hedef kitlelerle olan iletisimden sorumlu oldugunu ve medya ile iliskileri, kurum igi ve
calisan iletisimi, devlet iletisimi, toplumsal iliskiler, kurumsal hayirseverlik, kurumsal itibar
ve pazarlama iletisimi gibi alt islevleri igerdigini ifade etmektedir (akt.Ural, 2010: 6).
Kurumsal iletisim kurumdaki tiim oOgelerin kurumsal amaglar yoniinde etkilesimde
bulunmasini saglayarak kurumsal biitiinliigiin gergeklestirilmesinde son derece onemli bir

islev tistlenir (Giirgen, 1997: 39).

Kurumlar igsel ve dissal ¢evre icin farkli iletisim stratejileri belirlemektedir. Kurumsal
iletisim, birimler aras1 koordinasyonu saglayan, kurumla ilgili bilgileri ¢aliganlara aktaran ve
caliganlarin kuruma bagliligini olusturmada 6nemli bir isleve sahip olan bir alandir. Kurum
dis1 iletisim icin farkl stratejiler gelistirilmesindeki sebep; mesajlar, iletisim kanallari, hedef
kitlenin 6zellikleri ve beklentileri farkli olmasidir. Bu nedenle, kurum i¢inde basariya ulagmis

bir iletisim stratejisi kurum disinda uygulanamayabilir.

Di1s hedef kitlelerle kurulacak iletisim sayesinde, siirdiiriilebilir kalkinma ilkeleri yaklagimiyla
sirketin performansinin arttirilmasi ve toplum tarafindan begenilen ve takdir edilen bir kurum

haline doniigsmesi saglanir (Kadibesegil, 2008: 159).

Tanimlarda kurumsal iletisimin kurumun hem i¢ hem de dis paydaslara yonelik iletisim
caligmalarini, tiim iletisim araglarini ve mesajlarini kapsayan bir iletisim biitiinligli oldugu
goriilmektedir. Bu baglamda kurumun tiim iletisim caligmalari "kurumsal iletisim" ana
bashginin altinda siralanmaktadir (Giimiis ve Oksiiz 2009: 2642).

Clement'e gore kurumsal iletisim asagida belirtilen tlirden yaygin bir alan1 kapsamaktadir

(akt.Akinct ve Bat, 2013: 26):

e Halkla iligkiler,



e Medya iliskileri,

o Kiriz iletigimi,

e Kurumsal vatandaslik,

e Itibar yonetimi,

e Yatirimca iliskileri,

e Calisan iliskileri,

e Hiikiimetle iliskiler,

e Pazarlama, yonetim ve orgiitsel iletigim,
e Kurumsal marka ve imaj ingas1

e Reklam

Kurumlarda iletisim politikas1 sadece bir birim tarafindan belirlenip faaliyete gecirilmez.
Kurumun hedef kitlesi, yapisi, misyonu, vizyonu, hedefleri, politikasi, deger yargilari o
kurumun iletigsim stratejisini belirler ve yapilacak olan analiz sonucunda iletisim stratejileri

hem i¢ hem de dis hedef kitle i¢in planlanir ve uygulamaya gegilir.

Kurumsal iletisim konusunda dikkat edilecek bazi noktalar mevcuttur, Okay'in

aktarimiyla bunlar;

e Kurumsal iletisim kurulusta yonetim araci olarak kullanilmalidir. Planlama ve idarede
kurumsal iletisim bir uzmanhk isi olarak belirlenmeli, kavram uygulamada tiim
kurulus tarafindan iistlenilmelidir. Koordinasyonu yiiksek Ol¢iide verimlilik ve en az
diizeyde stirtiisme olacak sekilde yapilmalidir.

e Basarili kurumsal iletisimin temeli, hitap edilecek olan hedef grubunun kesin bir
tanimudir.

e Kurum temelleri kesin olarak saptanmalidir. Yazili olarak ifade edilmis ve herkese
acik olarak, davranis ve karar prensipleri belirlenmis olmalidir. Bu kurumsal temeller
ortak deger yargilari, davranis temelleri, kurumsal yonii, sahis, fonksiyon, kurulus
hedefleri ve sorumluluklari igermelidir.

e Kurumsal hedefler kesin olarak ifade edilmeli ve stratejik olarak uygulanmalidir.

e Kavramin uygulanmasinda profesyonel yardim alinmalidir.

e Kurumsal iletisimin etkisinin kontrol edilmesi icin, bir degerlendirme katalogu

hazirlanmalidir (akt.Okay, 2003: 163).
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Kurumsal iletisimi kurum igi iletisimden ayiran en belirgin 6zellik, sadece i¢ hedef
kitle degil dis hedef kitle icin stratejiler belirlemesidir. Kurum igi iletisim, kurumsal
iletisimin 6nemli konularindandir ¢ilinkii kurum i¢i organizasyon nihayetinde dis hedef kitle

ile olan iletisimi etkilemektedir (Giizelcik Ural, 2010: 10).

Kurumsal iletisimle kurum kiiltiiri, kimligi, imaji ve itibarimin olusturuldugu paydas
anlayisina iliskin siire¢ ortaya c¢ikmaktadir (akt.Vural ve Bat, 2013: 25). Siralanan
kavramlarin birbirleriyle baglantili ve etkilesimleri bulunmaktadir. flerleyen alt bashiklar séz

konusu baglant1 ve etkilesimler hakkinda bilgiler igermektedir.

1.2.2. Halkla fliskiler

Bazi arastirmacilar tarafindan kurumsal iletisim, halkla iliskilerle 6zdes kabul edilmektedir.
Bu kabulden hareketle ortaya konan iki 6nemli soru bulunmaktadir. Kurumsal iletisim halkla
iliskiler faaliyeti midir? Kurumsal iletisimin "Stratejik halkla iliskiler" bi¢iminde
adlandirilmasi kabul edilebilir mi? Halkla iliskiler adinin propaganda, imaj olusturucular gibi
olumsuz anlamlarla yiiklenmis olmasi halkla iligkiler i¢cin yeni ad arayislarini beraberinde
getirmistir. Ornegin, kendilerini bu olumsuz alg ile yiiklii halkla iliskilerden uzak tutmak
isteyen iletisimciler kendi yaptiklarini agiklamak igin itibar yonetimi, iligki yonetimi, sosyal
paydaslarla iletisim ve kurumsal iletisim kavramlarii kullanmislardir (akt.Gorpe, 2010: 15).
Literatiirde halkla iliskiler terimi varligin1 agirlikli olarak siirdiirse de i¢ ve dis hedef kitlelerin
beklentilerinin farklilasmasi, bulunulan doéneme gore anlamin degismesi, kiiresellesmeyle
birlikte yasanilan degisiklikler, kurumlarin yapilarinda doniisiimlerin gozlemlenmesi gibi
sebeplerle  farkli  adlandirmalarin = kullanilmaya  baslandigi  gézlenmektedir. Bu
adlandirmalardan hangisinin kullanilacagi noktasinda o kurumun amaglari, biylkligi,
hedefleri, kiiltiirli, yapisi, personel sayisi, kar amaci giidiip giitmedigi, 6zel veya kamu

kurumu olup olmamasi belirleyici faktorler bi¢iminde ortaya ¢ikar.

Halkla iligkilerin hem sosyal bir disiplin olmasi hem de genis bir uygulama alaninin
bulunmasi tanim sayisini arttirmakta ve iizerinde mutabik kalinacak bir tanimin belirlenmesini

de gii¢lestirmektedir.

Halkla iliskiler herhangi bir kurum, kurulus, isletme ya da daha kapsamli bir ifadeyle orgiit ile
cevresi arasinda giivene, onaya, rizaya dayali iligkiler kurmak ve siirdiirmek i¢in yapilan

bilin¢li, planl ve siirekliligi olan caligsmalardir (akt.Biber 2007: 32). Halkla iliskilerde bir
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durum ya da olaymn aninda onaylanmasi beklenemez. Ancak etkilesim sayesinde gergeklesen

eylemlerle hedef kitlenin onayinin kendiliginden olusacag: diistintiliir.

Hutton'a gore halkla iligkiler;

e Bir kurulusla hedef kitlesi arasindaki karsilikli iletisimi, anlayisi, kabulii ve isbirligini
olusturmaya ve siirdiirmeye yardimci olan,

e Sorun ve problemlerin yonetimini igeren,

e Kamuoyuna cevap veren,

¢ Kamuoyunun bilgilendirilmesi i¢in yonetime yardime1 olan,

e Kamu vyararina hizmet etmek icin yoOnetimin sorumlulugunu tanimlayan ve
vurgulayan,

e Egilimleri 6nceden tahmin etmeye yardimeci olmak i¢in bir erken uyar sistemi gibi
hizmette bulunan,

e Degisikliklerden etkin bir bicimde faydalanmak i¢in yonetime yardimci olan

e Baslica araglar olarak ahlaki iletisim tekniklerini ve aragtirmay kullanan

ayricalikl bir yonetim fonksiyonudur (akt.Okay ve Okay 2007: 2).

Halkla iligkiler, bir kurulusu ¢alisanlara, miisterilere, baglantili oldugu kisilere sevdirme ve
saydirma sanatidir (Tortop, 1998: 4). Tortop halkla iliskileri, karsilikli iyi iligkileri belirleme,
kurma ve koruma yontemi olarak diistinmekte ve kurumun basar1 ya da basarisizlifint buna

baglamaktadir.

Yalgindag' a gore halkla iligkiler (1986: 133) bir kamu kurulusunun iligkide bulundugu
toplum kesiminin giiven ve destefini saglamak icin, iki yonli iletisime dayali, sonugta
kamuoyunda kurulusun, kurulusta da toplumun istedigi yonde degisikliklerin
gerceklesmesine, boylece kurulus ile ¢evresi arasinda olusabilecek en uygun uyum ve denge

saglanmasina yonelik sistemli ve siirekli cabalardir.

Kilbag'in ifadesiyle halkla iliskiler gecmisten gilinlimiize toplumda onderlik ve biitliinlesme
gereksinmesiyle birlikte gelisen bilgi verme, ikna etme ve biitiinlesmeye yonelik uygulamali

bir toplum ve davranig bilimi olarak tanimlanabilir (1997: 12).

Uysal' a gore halkla iligkiler "Kamusal ya da 6zel bir kurulusun islevleri geregi dolayl ya da
dolaysiz iligkide bulundugu kitlelerin giiven ve destegini saglamak tizere giristigi, iki yonli
iletisime dayali ve sonugta kitlede kurulusun, kurulusta ise kitlelerin taleplerine uygun
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degisimlerin ger¢eklesmesine yonelik, sistemli ve siirekli ¢abalar i¢eren bir siireci ifade eder

(1983: 24).

Halkla iliskiler tizerine, IPRA (International Public Relations Association), CERP
(Confederation Europeen des Relations Publiques), DPRG (Deutcsche Public Relations
Gesellschaft), PRVA (Public Relaitons Verband Ausria) ve SPRG (Schweizerische Public
Relations Gesellschaft)'in yaptiklar1 tanimlarda vurguladiklar unsurlar sunlardir (akt.Okay ve

Okay 2007: 3-4);

e (Genel anlayis, gliven ve sempati yaratmak, olusturmak veya bunu gelistirmek;

e Belli bir organizasyon i¢in anlayis, gliven ve sempati gelistirirken, ¢evrelerinde ayni
anlamda bir sistem olusturmak, kurmak, yapisal olarak degistirmek,
kurumsallastirmak, saglamlastirmak;

e Giiven ve sempatiyi siirekli olarak muhafaza etmek, siirdiirmek, iyilestirmek,
giiclendirmek, ¢cogaltmak;

e Baska organizasyonlar, sistemler, gruplar ile iletisim kurmak, siirekli olarak muhafaza
etmek ve siirekli hale getirmek;

e Organizasyonun, sistemin kendi ilgilerini disartya dogru, kamu nezdinde gecerli
kilmak, temsil etmek, ortaya koymak ve grup icerisinde kendi ilgilerini agikca ifade
etmek, bunu devamli olarak siirdiirmek;

e Kamuoyunu organizasyonun kendi ilgisi yoniinde etkilemek;

e Diger ilgililerle, liretim ve isbirligi amach anlagsma saglamayi, karsilikli iliski
kurmayi, birlikte hareket etmeyi hedeflemek;

e Anlagma ve karsilikli iligki ile kendi organizasyonun varligmmi ve gelisimi

desteklemek.

Halkla iliskilerde iletisim iki yonliidiir. Kurumun hedef kitlesine gonderdigi mesajlar1 geri
bildirim yoluyla alirken mesajlarda iyilestirme yaparak iletisim siireci tekrar baglatilir. Bu
iletisim siireci yiiz yiize veya iletisim araglar1 yoluyla da gerceklesebilir. Onemli olan hedef
kitlenin yapisini analiz ettikten sonra, dogru zamanda, dogru mesajlar1 iletmektir. Kurumlar
acisindan iletisimin bu kadar dnemli hale gelmesi rekabete dayali piyasada hayatta kalabilmek
icin hedef kitle ile daha fazla etkilesim iginde bulunulmasi gerekliligini beraberinde

getirmektedir. Karsilikli tanima ve tanitma dogru iletisim stratejisiyle gergeklesebilir.
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Halkla iligkiler bir tanima ve tanitma siirecidir. Bu agidan bakildiginda, halkla iligkiler,
kuruluslarin duyarli oldugu cevreyi tanimasi ve kendisini bu g¢evreye tanitmasi amactyla
iletisim tekniklerinin planli, programli bir bicimde iki yonli olarak ve yonetim felsefesine
dayandirilarak uygulanmasidir (Sabuncuoglu, 1998: 4). iki yonlii iletisimin gerceklesmesi i¢in
geri bildirim sarttir. Geri bildirim ile taraflar arasinda etkiler dikkate alinir ve anlagsma

zemininin olugmasi i¢in ortam hazirlanir.

Halkla iliskilerde 6nemli olan kurum ile kamu arasindaki (hedef kitle) karsilikli bilgi
aligverisinin, iki yonlii iletisimin saglanmasi, besleyici yankinin (feed-back) alinmasi, yonetim
stireci igerisinde degerlendirilmesi ve bunun siirekliliginin saglanmasidir (akt.Elmas, 2008:

17).

Siralanan tanimlamalarda, halkla iligkilerin gruplarla, kitlelerle karsilikli iliski, anlayis ve
giiven ortaminin yaratilmasi ve bunun siirdiiriilmesi, kamuoyunda kurulus hakkinda olumlu
bir imajin olusturulmasi gibi temel amaglara sahip oldugu vurgulanmaktadir (Okay ve Okay
2007: 4). Halkla iligkilerde muhatapla iliski kurulmasi zorunluluk arz eder. Taraflar arasinda
ortak gelecegin insa edilmesi icin, glivene, rizaya ve onaya dayali iliski kurulmalidir. Bu

sekilde kurulacak iliskinin dort 6nemli faydasi bulunmaktadir (Tortop, 2006: 4-5).

1. Halkla iliskiler karsilikhdir. Iliskide bulunulan kitleye bazi seyler verilmekte ve
onlardan bazi bilgiler alinmaktadir. iki yonlii, karsilikli bilgi akimi oldugu gibi, iki
yonlii faydasi da vardir.

2. Halkla iliskiler kuran kurulus i¢in imit edilen fayda, karsi kitlenin giiven ve ilgisini
kazanmaktir. Biitlin ¢abalar bu giiven ve ilgiyi kazanmak amaci ile olacaktir.

3. Halkla iligkilerde iligkide bulunulan kitlenin giiven ve ilgisini degerlendirmek gerekir.
Bu degerlendirme yapilirsa ¢alismalarin etkilerinin ne derece faydali oldugu meydana
cikar. Yeni usul ve hamleler yapilarak, kusurlar ve eksiklikler giderilerek daha etkili
bir calisma yoluna gidilebilir.

4. Halkla iliskilerde amag, karsi kitleyi etkilemektir. Onu belirli bir inanisa veya eyleme
itmektir. Tanitilacak kisi veya isi ortaya koymak, karsidan gelecek tepkileri de goz
oniinde tutarak gerekirse gerekli diizeltmeleri yaparak amaca ulagmaktir. Bu bakimdan
verici ve alici kitle arasinda, karsiliklt ve devamli bir akim vardir. Amag, kars1 kitleyi

etkilemek, inandirmak, bir eyleme diiriist yollardan itebilmektir.

14



Kurumlari hizmet gétiirmeyi diisiindiigii ya da iliski kurmay1 planladigi kesim ile arasinda
saglam ve kalic1 baglarin gerceklesmesine yonelik halkla iligkiler faaliyeti yapmak halkla
iliskilerin temel amacidir. Isletmelerde, halkla iliskilerin 6nemli bir amac1 da degisen cevre
sartlarina uyum saglamak, ¢atisan gorisler, tutumlar, kisiler ve kurumlar arasindaki ayriliklari
uzlastirma; baska bir deyisle catigmalar1 ¢6zme konusunda iist yonetime yardimci olmaktir

(Tengilimoglu ve Oztiirk 2004: 71).

Ozel ya da tiizel kisilerin belirtilmis kitlelerle diiriist ve saglam baglar kurup gelistirirken,
onlar1 olumlu inang ve eylemlere yoneltmesi, tepkileri degerlendirerek tutumuna yon vermesi,
boylece karsilikli yarar saglayan iliskiler siirdirme yolundaki planli ¢abalar1 halkla iligkilerin

bir yoneticilik sanat1 oldugunu gosterir (akt.Asna, 1997: 214).

Halkla iligskiler uzman1 hedef kitlenin algisinda kurumla ilgili yanlis bir seyler hissettiginde
arastirmact ruhuyla hareket eder. Sorunun kaynagini bulmak ve ortaya c¢ikarmak i¢in arka
plan arastirmasi yapilir ve olasi sorunlar belirlenir. Sorunun ¢6ziimiine yonelik plan hazirlanir
ve uygulama sirasinda dogru sonuglar alintyorsa basarili olmus sayilir. Belli periyotlar halinde
denetleme ve degerlendirme sonucunda geri bildirimlerin de yardimiyla sorunun ¢oziiliip
¢oziilmedigine dair tespitlerde bulunur. Istenilen tutum ve davranis degisikliklerinin ortaya

¢ikmasi basari bigiminde degerlendirilir.

fletisim stratejileri yardimiyla taraflari ortak alanda bulusturma amaci olan halkla iliskiler
hem kurum i¢inde ¢atismalari en aza indirgeyerek takim ruhu olusturmaya calismakta hem de
kurum dis1 hedef kitlelerde olumlu bir alginin olusmasini saglayarak son derece onemli bir
islev géormektedir. Olusan algi kurumla ilgili degerlerin, kiiltiiriin, imajin hedef kitlelere

benimsetilmesine yardimei olmakta ve kuruma fayda saglamaktadir.

1.2.3. Kurumsal imaj

Bireylerin alg1 diinyasinda var olan kurumla ilgili bilgiler, izlenimler, diisiinceler kurumsal
imaj1 olustururken zihinde kalici etkiler birakir. Bu bilgiler 1s1ginda birey bir {iriin ya da
hizmet alirken "iyi", "koti", "kaliteli", "kalitesiz", "giivenilir" bigiminde kodlarla tercihlerini
belirler. Kodlar kurumla ilgili bir imaj olusturarak ve tercihleri belirlediginden, her bi kodun

acilimi kurum i¢in kiymetli kabul edilir.
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Bireylerin bir orgiitle etkilesim siirecinde kisisel, ¢evresel etkenlere bagli olarak edindikleri
bilgilere dayali zihinlerinde olusturduklari izlenim, diisiince, goriiniim (Polat, 2009:2) ve

hedef kitlelerinin zihnindeki resmidir kurumsal imaj. (Aksoy ve Bayramoglu, 2008: 87).

Akinci ve Bat'a gore kurumsal imaj "Bir kuruma iliskin kitlelerin beyninde gerceklesen tiim
etkilerdir. Ticari unvan, mimari yapi, iirlin-servis ¢esitliligi, gelenekler, ideoloji ve kurumun
miisterileriyle calisanlarinin etkilesimi kurumsal imajin belirleyicileri arasindadir" (2013:
123).

Kurum imaj1 uygulamalarn ilk g¢alismalar1 kurum ismi, tipografi, logo, renkler, calisan
iiniformalari, logolu mektup kagitlar1 gibi fiziksel unsurlar {lizerinde yapilan ¢alismalardan
olusur (akt.Ibicioglu ve Aver 2003: 26). Kurumsal imajin amaci kurumun diger kurumlar
karsisinda fark edilmesini saglamaktir. Gray ve Balmer bu hususta kurumsal imaji, kurumun
logosu goriildiigiinde veya ismi duyuldugunda akla gelen sey ya da orgiite iliskin zihinde

olusan bir resim olarak tanimlamaktadir (akt.Bektas, 2010:8).

Kurumsal imaj kurumun nasil goriindigiini anlamlandirmada yardimci olmaktadir.
Kurumlarin farkindaligini arttirmasinin yaninda hatali yanlarini revize etmek i¢in bir takim
caligmalarin yapilmasinin da Oniinii acabilir. Kurum imajina, itibarina, iletisimine kisaca
insanlara dair yapmis oldugu c¢alismalara 6nem gostermesinin baslica sebeplerinden biri
karliliginmi yiiksek seviyede tutmak ve devamini saglamaktir. Bu ¢aligmalar etkili sonuglarini
kisa vadede gdstermez. Imaj olusumu kurumun dogusuyla baslar ve sonuna kadar devam
eder. Dolayisiyla, rekabet avantaji saglayacak olan bu caligmalarin sistematik bir sekilde

planlanmas1 6nemlidir.

Kurumsal imaj, kurumsal ¢alismalar sonucunda ortaya ¢ikmaktadir ve dogru stratejiler sonucu
kurum imajimin olumlu olusmast beklenmektedir. Sekil 1, kurumsal imajin, kurum kiiltiird,
kurum iklimi, kurum kimligi, kurum felsefesi, kurumsal davranig, kurumsal dizayn, kurumsal

iletisim ile olan iliskisini gdstermektedir.

16



Kurum Kiiltira

v

Kurum Tklimi

v

Kurum Kimligi
v

Kurum Felsefesi

l | l

Davranis Dizayn fletisim

Kurum Imaj

Sekil.1. Kurum Kiiltiirii- iklim- Kimlik ve imaj Arasindaki Iliski (Vural, 2005: 190)

Kurumsal imaj yonetimi bir siirectir. Kuruma yonelik olumsuz izlenim, tutum ve davranislari
diizelterek kurumun i¢ ve dis ¢evresinde kuruma karsi olumlu tutumlar olusturmak icin
temelinde iletisim ve etkilesim yatan, plan ve politikalar1 kapsayan sistematik bir yonetim

seklidir (Tutar, 2007: 18).

Kurumsal imaj, kuruma iliskin degisik unsurlarin bir araya gelmesiyle olusur. Kurumsal imaj1

olusturan bilesenleri su sekilde siralamak miimkiindiir (Biber, 2007: 79):

e Uriin,

e Kurumsal goriiniim,
e Yonetim felsefesi,

e  Kurum kultiird,

e Kurumsal iletisim,

e Iinsan kaynaklar:.

Kurumlar agisindan mal ya da hizmetler 6nemlidir ancak satin almanin ger¢eklesmesinde tek
basima yeterli degildir. Kurumun sahip oldugu imaj, itibar, goriiniim, kurum kiiltiirii, ¢aligma
ve yonetim politikalari, hedef kitleyle kurulan iletisim ve sahip oldugu nitelikli insan kaynagi

mal ya da hizmet sunumunu biiyiik oranda etkileyen diger unsurlarin baslhicalaridir.
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Giliniimlizde kurumlar gittikge birbirine benzer lriinler {ireterek benzestiklerinden dolay:
verimlilik ve etkinliklerini artirmak igin farklilagsma arayislarina girmektedirler. Miisteriler
artik piyasaya sunulan benzer {irlinleri satin alma kararmi verirken kurumlar ile girdikleri
etkilesim ve deneyimlere gore karar verme egilimi gostermektedirler. Bu nedenle kurumlarin
misterilerine aktardigi her izlenim kurumun imajin1 miisteri nezdinde belirlemekte ve satin

alma kararini etkilemektedir (Sahin, 2013: 9).

Ister marka ister kurum olsun imajin {i¢ unsuru vardir.

1) Cagristirdigi nitelikler,

2) Niteliklere yonelik giiven algisi,

3)Karar verme asamasinda s6z konusu niteligin insanlar agisindan ne derece onem tasidigi

(Sutherland ve Sylyester, 2000:316).

Kurumun sahip oldugu nitelikler sayesinde iletmek istedigi imaja karar verip bunu yerine
getirmesi onaylandiktan sonra karsi tarafta nasil algilandigi, amacma ulasip ulasmadigi
izlenmelidir. Ayrica sahip oldugu nitelikler kurum i¢in ne kadar 6nemli olursa olsun i¢inde
yasadig1 ¢evrenin ihtiyaglar1 ve beklentilerine paralel olmasi yapilan iletisim calismalarinin

olumlu ve dogru sonuglar ¢ikarmasina yardimei olmaktadir.

Biiyiik basarilara ulagmis, giicli bir imaji olan orgiitler incelendiginde, bu Orgiitlerin
cogunlukla imaj olusturma siirecinde nelerin Onemli oldugu hakkinda gii¢li bilgi
birikimlerine sahip olduklar1 goriilmektedir. Basarili olan Orgiitlerin "kim olduklarini, ne
yaptiklarini ve nicin yaptiklarim" bilmeleri ortak yénlerdir. Orgiitce paylasilan ortak degerin

olmasi basariy1 arttiran 6nemli unsurlardan birisidir (Biber, 2004: 72).

Tolungii¢’e gbre imajin olusumunu etkileyen ii¢ 6ge bulunmaktadir (akt. Sahin, 2013: 11)

Bunlar;

e Bilgilenme diizeyi,

e Sahip olunan yargilar,

e Sunulan olanaklar ve hizmetlerdir.
Cesitli iletisim kanallar1 araciligiyla kurumla ilgili bir takim bilgiler edinilir ve bu bilgiler
1s18inda tutum ve davramiglar gelisir. Kurumla ilgili bilgilerle bireylerin zihninde alg1

olusmaktadir ve bu algi tutumlar1 davranisa sevk eder. Bir ¢evre i¢inde yasayan kurumlar bu
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cevreden bagimsiz ya da kopuk olamazlar. Siyasal, ekonomik, kiiltiirel, hukuksal ve
ekonomik kosullarin getirdigi olanaklar dahilinde hizmet sunmaktadirlar. Tiim bunlarin

toplam1 imajin olusumunu etkilemekte ve yonlendirmektedir.

Kurumsal goriinim (corporate design), kurumsal iletisim (corporate communication),
kurumsal davranis (corporate behaviour)' in toplaminda ifadesini bulan kurumsal imaj, i¢ ve
dis hedef kitle iizerinde inandiricilik ve giiven yaratmak ile siirdiirmek gibi énemli bir islevi
yerine getirmektedir (Peltekoglu, 2004: 359). Bu islevi yerine getirirken birinci sart, kurum
icinde ve kurum disinda var olan veya olmasi i¢in ¢alisilan imajin, kurumla ilgili tiim
gergceklerle uyumlu olmasidir. Bireyler kendine sunulan bilgiler dahilinde kuruma inanir.
Kurumla ilgili olumsuz gelismeler sonucunda kaybolan giivenin yeniden kazanilmasi hem

maliyetli hem de zorluklar igeren bir siirectir.

Kurumsal imajin gii¢lii ve olumlu olmasi, kurumun toplum nezdinde giivenilir algilanmasina
yol agmaktadir. Ayrica c¢alisanlarin isletmeye baglanmasi iistiinde olumlu etkiler yaratir.
Isletmelerin etkin bir kurumsal imaj olusumunda yararlandig1 teknikler; reklamlar, halkla
iliskiler, is goriismeleri, ¢ikar gruplar ile iliskiler, ambalaj ve iriin tasarimlari, medya ile
iligkiler, fiziksel unsurlarin goriinimii ve miisteri iligkileri olarak siralanmaktadir (akt.
Kiismen 2010: 24). Siralanan tekniklerden faydalanarak olusturulmaya gayret edilen kurumsal

imajin hizmet ettigi amaglari1 Tutar yedi noktada toparlamaktadir (2007: 12):

e Kurum i¢i ve kurum disindaki tiim hedef kitlelerin isletme ve iirlinlerine iliskin
belirgin tutumlarmi olumlu yonde etkilemek ve olumsuz izlenim ve tutumlarim

degistirmek,
e  Kurumun i¢inde bulundugu toplum ve piyasada itibarin1 yiikseltmek,

e Toplum ve hedef kitlesi ile arasindaki giiven derecesini artirmak ve bunun devamini

saglamak,

e Kurumun toplum i¢inde ve hedef kitlesi lizerinde taninmiglik diizeyini artirmak ve

bunun devamini saglamak,

e Kurumun ¢evresel ve sosyal sorunlara yonelik duyarliligini saptayip, bunu topluma

yansitmak ve topluma sosyal sorumluluk bilinci igerisinde oldugunu gdstermek,
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e Kurumun gelecegini yakindan ilgilendiren 6nemli konularda konuyla ilgili hedef

kitleyi egitmek,

e Kurumun var olan ve olacak iiriin ve hizmetlerinin biitiiniine yonelik destekleyici

pazarlama yaklasimlari saglamak.

Glglii bir imaj yaratmak icin ¢alisanlarin kurumdan beklentileri karsilanmalidir. Calisanlarin
kurumdan beklentileri genellikle; giivenlik, is ortamindaki iyilesmeler, saygi ve sayginlik,
iicret politikalarindaki iyilesmeler, gurur duyma, iletisim yardimiyla kurumla ilgili bilgilere
dolaysiz yollardan edinme gibi beklentilerde olusur. Bu beklentilerin maksimum diizeyde
tutuldugu kurumlarda calisan agisindan kurumun imaji olumlu olmaktadir. Disa kars1 da bu
durumun yansimalar1 ise, dis hedef kitleyi etkileme agisindan avantajlar saglamaktadir.
Dolayisiyla imaj ¢aligmalarinda Kiiciik tarafindan siralanan faaliyetler 6nem arz eder (Kiigtik,

2005: 254);

e Kurumun sayginligi,

e (Cevresel ve sosyal sorumluluk,

e Liderlik ve yonetim bigimi,

e Kurumsal politikalar,

e Kurumsal degerler,

e Kurum iklimi,

e Vizyonun paylasilmasi,

e (Calisanlara saygi gosterme ve deger vermek,

e (alisanlarla etkili iletisim kurmak,

e (Calisanlara yaraticiliklarini kullanabilecekleri ortam yaratmak,
e (Calisanlan odiillendirmek,

e (Calisanlara bilgi verilmesi ve hedeflerin paylasilmasi,
e (alisma kosullarinin iyilestirilmesi,

e Kariyer imkanlarinin saglanmasi,

e (Calisanlara egitim verilmesi,

e (Calisanlara is giivencesi verilmesi.

Kurumun uyguladigi kurallar, davranis bigimleri ile toplumun kurumu algilamasi ve kurumun
performansi arasinda iligki vardir. Eger davranislar ve uygulamalar kabul edilirse imaj olumlu

yonde gelisecek bu da kurumun satislarina, yatirnm firsatlarina, finansal destegin alinmasina
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neden olacaktir. Calisanlar acgisindan bu durumda saglanan faydalar kurumda daha fazla
calisma, kurumu koruma ve kurumla biitiinlesme olarak kendini gosterecektir (akt.Kiiciik,

2005: 253).

Kurum i¢i iletisimle elde edilen olumlu veya olumsuz sonuglar o kurumun imajina da
yansiyacaktir. Kurumsal imajin etkili ve olumlu olabilmesi i¢in stratejik plan ve dogru
politikalarla adim atilmalidir. Igeriden ve disaridan gériiniisiin toplami olan kurum imaji, i¢

dinamigin maksimum seviyede tutulmasina olanak saglamaktadir.

1.2.4. Kurumsal itibar

Kurumsal itibar, kurumun imajina iligkin tekrar eden izlenimlerin zaman iginde belirli bir
kalip olarak algilanmasidir. Kurumsal itibar, temel olarak kurumsal imajdan tiiremekte ve
zaman i¢inde kurumun gézlenmesi ile edinilen algilardan olusmaktadir (akt.Eginli, 2008: 51).
Genelde kurumsal imaj ve itibar ayn1 kavram gibi algilanabilir fakat kurumsal itibar, kurumla
ilgili kigilerin zihinlerinde olusturduklar1 imajlarin toplamidir.

Kurumsal itibar ile kurum imaj1 etkilesim icindedir. imaj olumlu ise itibarin da olumlu olmasi
beklenir.

Kurumlar pazarda tutunabilmek ve amaclarint gergeklestirmek icin belli kaynaklar1 en etkili
sekilde yonetmeleri gerekir. Bu kaynaklar somut ve soyut kaynaklar olmak tizere ikiye ayrilir.
Somut kaynaklar, kurumlarin sahip oldugu fiziksel varliklar; kurumun binasi, kaynaklari, ara¢
ve gerecleridir. Soyut kaynaklar ise sahip olunan degerlerdir. Rekabetin yogun olarak
yasandig1 pazarda, somut kaynak kolayca taklit edilebilir. Soyut kaynaklar taklit edilmeye
calisilsa bile kurumun biitiinsel olarak sahip oldugu degerleri, kiiltiir, bulundugu konum baska
bir kuruma uymayabilir. Hedef kitlelerin kurumlardan beklentilerinin somut degerlerden daha
cok soyut degerler iizerine yogunlastigi glinlimiizde kurumlarin en 6nemli degeri itibardir.
Itibar her ne kadar soyut bir deger olsa da iyi yonetildigi takdirde somut degerler yaratabilme

potansiyeline sahiptir.

Bir sirketin en 6nemli degeri olan kurumsal itibar, o kurumun tiim sosyal paydaslarinin
beklentilerini karsilayabileceginin en agik gostergesidir. Sosyal paydaslarin o kurumla
kurduklar1 rasyonel ve duygusal baglar1 temsil eden kurumsal itibar, bir kurumun tiim sosyal
paydaslart ile gelistirdigi “net” imajim gosterir (akt.Dortok, 2004: 58). Bennett ve Kottasz'a
gore de kurumsal itibar (Vural, 2013: 128);
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e Bir tutumun zamanla tutarliliginin olusturulmasi ve siirdiiriilmesidir.

e Bir kurumun ne yaptigt ve nasil davrandigi lizerine odaklanarak ve periyodik
zamanlarda olusturulan bir kurumun algisini ifade eder.

e Kisiler tarafindan tutulan kurumun imajinin evrimidir.

e Bir kurumun ge¢misteki davranislar1 ve gelecekte beklenen ¢alismalarinin toplu bir

sunumudur.

Kurumsal itibar, paydaslarin, kurumun ne oldugu, kurumun sorumluluklarini nasil yerine
getirdigi, paydaslarin beklentilerinin nasil karsilandigi ve kurumun sosyo-politik ¢evreye
uyum gostermedeki tiim performansina ait degerlendirmelerin uzun dénemli bir bileskesidir

(akt.Sakar, 2011: 6).

Bir sirketin yarattig1 giivenin toplam pazar degeri i¢indeki katki payr olan kurumsal itibar,
kurumun elle tutulamayan degerlerinin tasiyicisi, toplum tarafindan begenilen, takdir edilen
bir kurum olmanin karsiligidir (Vural, 2013: 128). Giiven ve saygi kurumsal itibar i¢in
onemlidir. S6z konusu itibar, yatirimcilari isletmeye, tiiketicileri isletme friinlerine ve
hizmetlerine, nitelikli ¢alisan1 &rgiite ¢ekmektedir (Ciftgioglu, 2009: 9). Itibar1 olusturan en
onemli unsurlardan biri giivendir ve kurumlarin baglica hedefi kurum i¢i basta olmak iizere,
hizmeti veya iiriinli sunmay1 diisiindiigii kitle ile arasinda giiven unsurunun olugmasi ve kalici

hale getirilmesidir.

Itibar1 yiiksek, giivenilir ve tanmmis bir kurumdan iiriin ya da hizmet almak hedef kitle
acisindan minimum risk olarak diisiiniilmektedir. Uriin ya da hizmete karar verme siirecinde
etkili olan kurum itibari, tiiketiciyle kurum arasinda bir bag olusumuna, sadakate ve
dolayisiyla o kurumla arasinda hi¢ iliski kurmamis kisilere tavsiye etme ihtimalini
arttirmaktadir. Itibar olustururken temel hedeflerden biri, kurumu bilen bireylerin sayisini

arttirmak ve olumlu goriiglerin yayilmasini saglamaktir.

Itibarlara 6nem veren kurumlar sadece miisterileriyle olan iliskilerinde degil, calisanlari,
yatirimcilari, tedarikgileri kisaca tiim paydaslar ile olan iligkilerini iyi sekilde diizenlemelidir.
Kurumlar sadece iirettiklerinden degil, yaptiklar1 ¢caligmalarla topluma ve ¢alisanlarina karst
da sorumludurlar. Bu nedenle yapilan ¢aligmalar kurumun misyonuna vizyonuna, kurumsal

degerlerine uygun olmalidir. Aksi halde kurumlar kendi icerisinde ¢esitli ¢eligkiler yasayacak,
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kurumsal tutarliligini yitirecek ve miisteri i¢in inamirliklarimi kaybedecektir. Saglanmig
miigteri inancinin yitirilmesi, itibar zincirinde 6énemli bir halkanin kaybedilmesi anlamina

gelmektedir (Vural ve Bat, 2013: 134).

Bir kurumun itibar kazanmasi uzun bir siirede gergeklesir ancak kaybetmesi bir anda olabilir.
Bunun en biiyiik nedeni kurumun hissedar, ¢alisan, sosyal paydaslar, medya, diger kurumlar,
rakip kurumlar, siyasal ¢evre, sivil toplum kuruluslar1 gibi ¢ok genis bir arenada var olmas1 ve
sayilan faktorlerin hepsinde itibarli olarak algilanmasi gereginin yani sira, giiniimiiz kiiresel
ve ¢ok yonlii is hayatinin tiim risklerine karsin hazir, atak, sistemli davranarak krizlerden
etkilenmeden veya krizleri iyi yonetip gelecege yatirimlar yapmasi beklentileri ile itibarini
korumasinin ¢ok zor olmasi gercegidir. Cilinkii itibar, karsilikli gliven ve inanca dayanan
ticaretin i¢inde ve disinda gergeklesen basarili iligkilere baglidir (akt.Kogak, 2010: 66).

Kurumsal itibar ile ilgili ¢esitli arastirmalar ve ¢alismalar yapilmaktadir (Eginli, 2008: 60). Bu
aragtirmalardan hareketle Tablo 1'de goriilen bir siniflandirma ¢alismasi yaparak konun farkli

boyutlarina dikkat ¢cekmektedir.

Kurulus adi Kurumsal itibar kriterleri/ boyutlari

Fortune Dergisi e Yonetimin kalitesi

e  Uriin ve hizmetlerinin kalitesi

¢ Finansal dinginlik, saglamlik

e Uzun vadeli yatirnm degeri

e Kurumsal kaynaklarin kullanim

e Yaraticilik ve gelisim

e insan  kaynaklarinin  kalitesi  ve
stirekliligi

e Sosyal sorumluluk

Capital-Best (Tiirkiye'nin En Begenilen e  Uriin ve hizmet kalitesi
Sirketleri) e Yonetim kalitesi

e Pazarlama ve satig kalitesi
e Calisanlarin nitelikleri

e Finansal saglamlik

e Sosyal sorumluluk

e Uluslararasi pazarlara entegrasyon
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Yatinnmciya deger saglama

Ucret politikasi

Yonetimde seffaflik

Caliganlara sunulan sosyal olanaklar
Caliganlarin niteliklerini gelistirme
Iletisim ve halkla iliskiler

Bilgi ve teknoloji yatirimlari
Rekabette etik davranig

Calisan memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti

Yenilikgi

Reputation Institute

Duygusal cazibe
Uriin ve hizmetler
Finansal performans
Vizyon ve liderlik
Calisma ortami

Sosyal sorumluluk

Tablol: Kurumsal itibar Kriterleri (Eginli, 2008: 61)

Tablo 1'den faydalanarak ve ortak noktalardan hareketle itibarin 6ne ¢ikan bes belirleyicisi

asagidaki gibi siralanabilir.

e Yonetim kalitesi
e Uriin ve hizmetlerin kalitesi
e Finansal performans

e Sosyal sorumluluk

e (Calisanlara yonelik gergeklestirilen faaliyetler.

Bu baglamda bilesenlerin basarili bir sekilde bir araya gelip gergeklesmesi kurumun itibarinin
arttirmasinin yani sira, kurumlarin birgok konuda 6nde olmalarini saglayacak avantajlari

beraberinde getirmektedir. Giimiis ve Oksiiz kurumsal itibarin kurumlara sagladigi faydalart

cesitli caligmalardan derleyerek su sekilde siralar (2009: 2641):

e Miisteriler, ¢alisanlar, kredi saglayicilar1 ve hissedarlarla iliskileri gelistirmek,

o Nitelikli iggiiciinii cekmek,

24




e (Calisan bagliligini artirmak,
e Miisteri sadakatini artirmak,
e Miisterileri gekmek,

e Pazar degerini artirmak,

¢ Finansal kazang saglamak,

e Yatirimcilar ¢ekmek.

Kitle iletisim araglarinin yayginlagsmasi ve etkisinin artmasiyla beraber mesajlar dolasima
kolayca girmekte ve bireyler bu mesajlar1 kolayca alimlayabilmektedir. Iletisim araclar
vasitasiyla her tirlii mesaj takip edilmektedir. Bu mesajlar bireylerde isteyerek ya da
istemeyerek bir algi diinyas1 olusturmaktadir. Bireyler ¢evrelerinde olup biten her seye algi

diinyalarinin kendilerine sundugu imgelerle yaklasma egilimi i¢ine girmektedirler.

Aktif ya da pasif olarak takip edilen haberler, olaylar, reklamlar ya da her tiirden programlar,
bireylerin imaj diinyasin1 etkiledigi gibi bakis acisin1 ve dolayisiyla yargilarini da
sekillendirmektedirler. Bu temelde, meydana gelen yargilar cevreye karsi yansitilan
davraniglara temel olustururken ayni zamanda yeni bilgi kaynaklarindan, yeni tecriibelerden
beslenerek zaman igerisinde degisim gostermektedir. Ancak bir kere olusan yarginin
degismesi kolay ve kisa silirede ger¢eklesmemektedir. Olusan yargilar ¢ercevesinde kisilerde
itibara yonelik bazi algilar olugsmaktadir (Vural, 2013: 127). Kurumlarin itibari, hedef kitle ile
etkilesim sonucunda olusan algidan meydana gelmektedir. Kuruma dair olumlu alg itibar1 da
paralel sekilde etkilemektedir. Rekabetin yogun olarak yasandig1 pazarlarda itibar, kurumlarin

yasamlarin1 devam ettirebilmelerini saglayan 6énemli bir etkendir.

Kurumsal itibarin gii¢lii olmasi rekabette farklilagma ve One gecme konusunda etkilidir.
Kurumsal itibar1 yiiksek olan kurumlar, miisterilerine, ¢alisanlarina ve diger paydaslarina arti
deger sunmaktadir (Kiismen, 2010: 24).Bunun farkinda olan kurum ve yoneticiler rekabet

avantajini elde etmek ve siirdiiriilebilir olmasini saglamak i¢in gerekli adimlar1 atmaktadirlar.
Sirketlerin en 6nemli sermayesi olan kurumsal itibar; daha fazla miisteriyi, nitelikli ve kuruma

giivenen caliganlari, yatirimcilarin giivenini ve toplumsal destegi beraberinde getirmektedir.

Kadibesegil'e gore itibarl sirketlerin yerel yonetimler, kamu kurum ve kuruluslari, medya ve
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genel toplum nezdinde her zaman 'kredisi' vardir; sdylediklerine 'itibar' edilir; fikirleri sorulur;
gortisleri dikkate alinir (2013: 255).

Olumlu itibar elde etmek i¢in, kurumlarin hedef kitleleriyle, iyi iliskiler kurup, bu iligkileri
siirdiirmeleri gerekmektedir. Kurumlarin hedef kitleleriyle etkili iligkiler kurmasi, ancak
kurumlarin uyguladigr iletisim faaliyetlerinin etkinligi ile miimkiindiir (Ural, 2002: 85). Bu
uygulamalar sayesinde orgiite yonelik beklenti, begeni, elestirileri belirlemek ve oOrgiitsel

yapiy1 bu veriler 1s18inda diizenlemek, gelistirmek miimkiin olmaktadir (Biber, 2003: 54).

Itibar yonetiminde 6nemli bir paya sahip olan iletisimin temel amaci, isletmenin kétii
performansin1 ya da davranisini oldugundan iyi gostermek degildir. Burada 6nemli olan
isletme performansinin, davranisinin ve iletisimin birbirleriyle ayn1 dogrultuda olmasini

saglamaktir (akt.Sakar, 2011: 26).

Itibarin temelinde giiven ve karsilikli anlayis olmak {izere iki onemli unsur bulunmaktadir.
Giivenin kazanilmasi ve karsilikli anlayisin yaratilmasi kurumun hedef kitleleri ile kurdugu
iletisim bicimi ile yakindan iligkilidir. Bu nedenle kurumlar 6ncelikle ¢alisanlar ile iligkilerini
dikkate alarak calisanlarin kuruma bagliligini ve siirekliligini saglamalidir (Eginli, 2008: 51).
Calisanlarin disartya sundugu goriiniis kurumun itibarinin nasil olduguna dair ipuglar
vermektedir. Kurumun c¢alisanlara verdigi deger, dis hedef kitleye sunulan hizmete
yansimaktadir. Bu ylizden kurumlar, ¢alisanlardan ne bekledigini acik bir sekilde anlatmali ve
stirece dahil etmelidir. Calisanlar1 bu siirece katmamak, i¢ ve dig hedef Kitleye verilecek
olumsuz imajla itibar kaybedilmesine sebep olabilir.

Kurumun itibari, o kurum iginde neler oldugu hakkinda fikir verir. Calisanlarin kendilerini
kurumlariyla 6zdeslestirmeleri; daha verimli bir hizmet sunumuna olanak taniyacagi gibi
kurumsal kiiltiir de giiclendirir. Bu nedenle ¢alisanlarin destegini almak, gii¢lii bir itibar

devam ettirmek i¢in 6nem arz eder (akt.Dortok, 2004: 66).

Kurumsal itibar i¢ hedef kitle karsinda etkili bir rol oynamaktadir. Miisterileri nezdinde
olumlu yargilara sahip kurumlar, giivenilir olarak nitelendirilmektedir. Giivenilir oldugu
diistintilen kurumlara kars1 kolektif yargilar kurum calisanlarinin begenildigi ve desteklendigi
anlamma gelmektedir. Bu da kurum ¢alisanlarinin motivasyonunu yiikseltmekte ve

calisanlarinin kuruma olan sadakatini artirmaktadir (Sahin, 2013: 8). Kurumun itibarinin kotii

26



olmas1 calisanlarin dis ¢evreden kurum hakkinda duyduklart ve rakipleri ile yaptigi
kiyaslamalar sonucunda kurumda ¢alisma isteginin azalmasina, verimliligin diismesine, isten
ayrilma oranlarinin artisina neden olabilmektedir (Eginli, 2008: 65). Itibar1 yiiksek bir yerde

caliganlar ¢evresinin algilamalari tizerine kuruma baglilig1 daha fazla olacaktir.

Kurumun hedef kitlesi, potansiyel kendi g¢alisanlar1 olma ihtimalini beraberinde getirir. Bu
yizden olumlu itibara sahip olan kurumlara nitelikli insan giicliniin yonelme ihtimali
yiiksektir. Rekabet tistiinliigii elde etmenin yolu, bilgi sahibi olan ve yeni bilgiler yaratan,
gelistiren, entelektiiel sermayesi yiiksek ve vizyonu genis ¢alisanlardan gegmektedir. Saygi

duyulan bir kurumda ¢alismak calisanlari bireysel anlamda tatmin edecektir.

Kurumsal itibarin kurumlar agisindan oneminin farkinda olan kurumlar, itibarin sagladigi
avantajlardan yararlanabilmek amaciyla giiclii kurumsal itibar kazanma yoniinde ¢aligmalar
gerceklestirmektedir. Bu noktada, dncelikle kurumsal itibarin kisa siirede kazanilabilecek bir
deger olmadig1 bilinmelidir. Kurumsal itibar ¢aligmalar1 kurumun tiimiine yayilmalidir ve
kurumdaki herkes bu siirecin bir pargasi olmalidir. Calisanlar, kurumlarin itibar kazanma
cabalarinin temelini olusturmaktadir. Nitekim “bir kurumun elinden gelenin en 1iyisini
basarabilmesi herkesin ayni1 yonde amaglar i¢in ¢aba gostermesine baglidir” (akt.Giimiis ve
Oksiiz 2009: 263). Bu baglamda, kurumda itibar kazanmaya yonelik bir amag birligi
olusturmali ve her boliim ve her g¢alisan bu amacin gergeklesmesine yonelik ¢aba
gostermelidir. Tiim bdliimlerin ve tiim ¢alisanlarin kurumsal itibar kazanma siirecindeki rolii
ve sorumlulugu bulundugu acik bir sekilde belirtilmelidir. Belirtilenler, kurum ig¢i iletisimin

gerekliligi ortaya ¢ikarmaktadir (Giimiis ve Oksiiz, 2009: 2638).

Kurum ici iletisim g¢abalar ile kurumlar, kurumsal itibarin 6nemi ve faydalarini ¢alisanlarina
aktarabilmekte ve onlar1 itibar siirecine katilimlar1 konusunda tesvik edebilmektedir.
Calisanlar kurumsal itibar kazanmadaki onemlerinin farkinda oldugunda, daha fazla caba
gostermekte ve itibara daha fazla katki saglamaktadir. Nitekim ¢alisanlar, gerek iirettikleri ve
sunduklar1 ile gerekse dis paydaslarla etkilesime gecilen noktalarda davraniglar ile kuruma
iligkin algilamalar1 ve degerlendirmeleri etkilemektedir. Kurumun paydaslara verdigi sozler
ancak c¢alisanlar bu sozleri yerine getirmeye yoOnelik ¢aba  gosterdiginde
gerceklesebilmektedir. Aksi halde hatali {riinler, miisterileri memnun etmeyen hizmet
sunumlari, zamaninda bitirilmeyen igler gibi bir¢ok sorun kurumun gii¢lii bir itibara sahip

olmasin1 engellemektedir. Bu baglamda, calisanlar olmadan kurumsal itibarin giiclii
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olmasinin; kurum igi iletisim olmadan da ¢alisanlarin kurumsal itibar siirecine katilmasinin

¢ok da miimkiin olamayacagini 6ne siirmek yanlis olmayacaktir (Giimiis ve Oksiiz, 2009:
2639).

1.2.5. Kurumsal Kimlik

Kisilerin kimlik olusturma siireci dogduklari andan itibaren baslar ve kendilerini digerlerinden
ayiracak en Onemli Ozellik, sahip olduklar1 ve ileri ki donemlerde sekillendirecekleri
kimlikleridir. Kisiler i¢in gerceklesen bu siirecin benzeri kurumlar acisindan da gegerlidir.
Kurumlar kuruldugu andan itibaren kimlik olusturma siireci igine girerler ve dinamik olan bu
sliregte giiniin sartlarina ayak uydurabilmek i¢in degisip, donlismek zorunda hissederler. Bir
kurumun kendini tanitma, farkliligini ortaya koyma ve hedef kitlelerin tanimlamasina
yardimc1 olma olarak tanimlayabilecegimiz kurum kimligi, kurumun toplam iletisim faaliyet

ve ¢abalarini kapsar.

Kurumsal kimligin olusturulmasi ve yerlestirilmesi yeni bir sirket i¢in temel niteligindedir. Tyi
gelistirilmis bir kurum kimligi gelecegin basarili sirketine yatirim olarak goriiliir. Etkili bir
kurumsal kimlik olusturmak ve yerlestirmek ise zaman ve Ozenli bir calisma gerektirir
(Goksel ve Yurdakul, 2002: 208). Kurum kimligi son yillarda iizerine ¢ok sayida ¢alismanin

yapildig1 aragtirma alanlarindan biridir.

Alberth ve Whetten kurum kimligini ilk olarak 1985 yilinda kurum iiyelerinin, kuruma iliskin
ozgtinliik (central), farklilik (different) ve devamlilik (contingent) olmak iizere ii¢ ana 6zellik
grubuna iliskin tanimlamalar1 olarak ifade etmislerdir (akt.Cift¢ioglu, 2009: 28). Ozgiinliik,
kuruma ait, kendine 0Ozgii Ozellikler olarak aciklanmaktadir. Farklilik, kurumu diger
kurumlardan ayiran, 6zelliklerdir. Devamlilik ise kurumun zamanla kazandig1 davraniglardir

ve bunlarin devam etmesine dair 6zelliklerdir.

Kimlik, bir orgiitii digerlerinden ayiran ve onun 6zgiinliiglinii ifade eden 6zellikler biitiinii
olarak tanimlanmaktadir (akt.Sisman, 2011: 164). Yeygel'e gore ise kurum kimligi; bir
kurumun kullandig1 gorsel unsurlar1 yani kurumsal dizayni (logosu, ismi, antetli kagidi ve
kullandig1 yazi karakteri, binasimnin i¢ ve dis mimari diizenlemesi, kullandigi renkler,
calisanlarinin giydikleri 6zel kiyafetlerin sekli, tasima araclarindaki gorsel biitiinliik vb.),
kurum felsefesi ve kurumsal davranistan (kurumda kabul edilmis ortak degerler, normlar,

amag¢ ve misyon, yonetim sekli, kurumun ¢alisanlara ve miisterilerine yonelik davraniglarinin
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sekli, calisanlarinin, liretim, yonetim ve hizmet kalitesinin diizeyi vb.) kurumsal iletisime
(kurumun i¢ ve dis iletisim cabalarinin tamami) kadar uzanan, daha dnceden planlanmis, bir
diizen i¢inde bir araya getirilmis unsurlardan olusan ve stratejik olarak yonetilmesi gereken

bir sistemdir (akt.Yeygel, 2008: 313).

Kurumsal kimlik, kurumun kisiligini ifade eden mesaj ve cagrisimlarin biitliinii igin
kullanilmaktadir. Aymi sekilde kimlik, logo, renk, logoda kullanilan yazi karakteri ve
kurumun davraniglari, kiiltiirti, degerleri, misyonu, kullandig1 iletisim bi¢imi ve gesitli kisi ve
kurumlarla iligkileri gibi unsurlarin biitiiniinii de ifade etmektedir (akt.Vural ve Bat 2013: 88).
Bir kurumun veya bir markanin adi, gorsel tasarimi, i¢ ve dis dizayni, kurumsal davranisi ve
vizyonu, kurumsal kimlik olabilmektedir ve kurumun kendisini i¢ ve dig hedef kitlesi 6niinde
ifade etmesidir (Meral, 2011: 2). Kurumlar kimliklerini olustururken; iletisim yapisi, gorsellik
ve soyut kaynaklarin stratejik olarak bir araya getirilmesi seklinde planlamaktadirlar.
Kurumlarin i¢ ve dis hedef kitlesi ile iletisime girmesi i¢in kullandigi her tiirlii yontem,

kurumsal kimligin belirlenmesi yoniinde 6nemli bir giice sahiptir.

Kurumun kimligi sadece gorsel unsurlardan olusmamaktadir. Sadece gorsel unsurlardan
olugmasi ve kimlik olarak tanimlanmasi yetersiz kalmaktadir. Kurum kimligi, gorsel unsurlari
da i¢ine alan, kurumsal iletisim, kurumsal davranis ve kurumsal felsefe unsurlarinin bir araya
gelmesiyle olusan etkilesimli bir yapidir. Bu unsurlarin kuruma uygun bir sekilde

kullanilmastyla kurumsal kimlik olugsmaktadir.

Kurumun kendini tanitma bi¢imi olarak tanimlanan kurumsal kimligin dort unsuru

bulunmaktadir. Bunlar (Okay vd., 2002: 14):

e Kurum felsefesi,
e Kurumsal davranis,
e Kurumsal dizayn,

e Kurumsal iletisimdir.

Kurum felsefesi: Bir kurulusun kendisi hakkindaki temel diisiinceleridir. Kurulusun
gelismesi ve ortaya ¢ikisi, kurulus yonetimi tarafindan arzulanan ve ¢abalanan hedef

diisiincelerini ve igletme temellerini kapsar.
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Kurumsal davranis: Bir kurumun belli karar durumlarindaki tipik davranis bigim ve
tepkileridir. Kurulusun kars1 karsiya kaldigi cesitli konularda nasil davranilmasi

gerektigine iliskin temelleri igermektedir.

Kurumsal dizayn: Bir kurulusun goriintimiiniin kurum kimligi hedefine uygun olarak
birbirleriyle uyumlu olan tiim goriilebilen ogelerinin hedeflenmis bir bigimde
olusturulmasini kapsar. Bir kurulusun mektuplasmada kullandig1 zarflarin tstiindeki
logodan, danigsmada oturan gorevlilerin giyimi ya da faaliyet gosterdigi mekanin
dizaynina kadar ¢ok genis bir yelpazeyi igermektedir.
Kurumsal iletisim: Tiim pazar alanlarina, kurumsal davranigin etkinligini iletir.
Bir kurumun bir kimlige ihtiya¢ duymasinin baslica nedenleri kurum igerisinde ¢alisanlarin
kurum ile biitiinlesmesini saglamak, kurum disinda ise diger kuruluslardan, rakiplerden ayirt
edilebilmek ve onlardan siyrilabilmektir. Glinlimiizde pek ¢ok kurum birbirine benzer iiriinler
iirettiginden, tiiketicinin tercih sebebi de o kurumun hatirlanabilirlik derecesi ve imaji

olmaktadir ( Okay, 2003: 38). Kurum kimligi olusturma c¢aligmalar1 imaj yaratma siirecinde
etkilidir.

Kurum kimligi zaman zaman kurumsal imaj ile karistirilir. Kurumsal kimlik, kurumla ilgili
verilen iletilerin tiimiini igerir, imaj ise bu iletirler aracilifiyla hedef kitlelerde olusan
algilarin  hepsidir. Kurumsal kimlik, kurumun nasil goriindiigiidiir. Bu goriintii yazi
karakterlerinden binanin i¢ ve dis goriintiisiine kadar kisaca kurumla ilgili her seyi kapsar.
Kurumsal kimlik imajin aksine bireylerin kurum ile ilgili zihninde olusan goriintiiler degil
bizzat kurum ile gordiigii tiim somut seyleri kapsamaktadir. Imaj olmas: istenilen, kimlik ise
gergekte var olandir. Kurumsal kimlik ve imaj karsilikli etkilesim igindedirler ve imaj hedef

kitlelerin algilarindan olusur ve yorumlanur.

Kurumsal kimligin olusumu sonucunda ise, izleyicilerin aklinda bir resim belirir. Bu da
kisilerin firmay1 algilayiglari ve o firmaya ait olusan imajdir. Imaj dendiginde akla sadece dis
miisteriler gelmez. Imaj hem igerideki (¢alisanlar) hem de disaridaki (miisteriler, cesitli
otoriteler, yatirnmcilar vs.) paydaslara karsi olusur ve olusturulur (Elmas, 2008: 60-61).
Kurumsal kimlikle imaj gii¢lendirilir. Kimlikle imaj dogru orantil bir iligki i¢indedir.

Kurum kimligi kavrami, kurumun diger kurumlardan ayirt edilmesini saglayan gorsel
unsurlarin diginda, kurumun davranigsal 6zelliklerini de kapsamaktadir. Bu noktada kurumsal
imaj ve kurumsal kimlik, hedef kitlelerin kurumu hem gorsel hem de gorsel olmayan degerleri

ile algilamalarinda iletisim kurmay1 saglayan onemli bir isleve sahiptir. Kimlik kisilik ile
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dogrudan iligkili olup, kisiyi belirleyen ve onu digerlerinden farkli kilan belirli 6zelliklere
sahip oldugunu ifade etmektedir. Kurumsal kimlik de bir kurumu digerlerinden ayiran ve onu

tanimlayan ipuglaridir. Kurumun sesi, ruhu ve eylemleridir (akt.Eginli, 2008: 67).

Jetkins'e gore logo, kurulusun renk unsuru, harf karakteri, ticari karakter unsuru, slogandan
olusan kurumsal kimlik siralanan bes unsurun tiimiinii igerebilecegi gibi sadece bazilarindan
da olusabilir (akt.Peltekoglu, 2004:375-376). Bir baska ifadeyle, kurumun gorsel kimliginin o
kurumun goriilebilir (somut) unsurlariyla ilgili oldugunu ve buradaki alginin bakmak ve

hissetmek (] duyularina dayandigini séylemek miimkiindiir (akt.Dursun, 2011: 100).

Bir isletmenin pazarda farkindaliginin olugmasi, kendine has bir kurum kimligini ne kadar iyi
insa etmis oldugu ile yakindan ilgilidir. Kurum kimligi, bir isletmenin insana ait temel
ozellikleri olusturan; yasam bi¢imi, hayata bakis ve davranig kaliplarin1 sekillendiren degerler
ve normlar, olaylara verilen tepkileri igeren davranis bigimleri, iletisim tarzlari ve gorsel
olarak kisinin sahip oldugu stili gibi unsurlar1 kendine mal ettigi bir yapidir. Isletmeler bu
insana ait 6zellikleri igsellestirip, tiim {iyeleri ve is yapis bi¢cimlerine uyumlastirarak kuruma
ait bir algilayis bigimi, hava ve nihayetinde bir imaj olusturma cabasi i¢indedirler (Yeygel,

2008: 313).

Kurumsal kimlik, kurumun tanimlanmasinda odak noktadir. Kurumun sozlii ve gorsel
sunumunu, pazar konumlandirmasini ve kurumsal birim ve lriin diizeylerinde rekabetgi
farklilagtirmayi icerir. Bundan dolay1 bu kavram, kurumun faaliyet bi¢gimleri ve benimsedigi

stratejilerle yakindan iligkilidir (Melewar, 2010: 197).

Hedef kitlelerin zihninde hatirlanir ve kalic1 olmak igin kurumsal kimlik olduk¢a 6nemlidir.
Benzer mal veya hizmet iireten birden ¢ok kurumun oldugu pazarda, bir kurumun belirli bir
kimlikle piyasada var olmasi ve iletisim faaliyetleri ile desteklenmesi, bulundugu pazarda
bagarili bir pay elde edebilme sansin arttiracaktir.

Kurumsal kimlik, bir firmanin kurum ya da kurulusun, bir iiriin ya da hizmetin adinin, yaptig1
isin, bu isin yapilisindaki anlayisin, gorsel ve beyinsel olarak akillarda, basarili/basarisiz,
olumlu/olumsuz, giizel/¢irkin olarak yerlesmis seklidir, tanimlanan kimligidir (Meral, 2011:
6). Sahip olunan kimlik hedef kitleyi olumlu ya da olumsuz bigimde etkileme giiciline sahiptir.
Bu nedenle kurumlar kendilerini digerlerinden farkli kilacak bir kimlik edinme c¢abasi

icindedirler.
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Kurumsal kimligin tiim sosyal c¢evre paydaslarda, tiim hissedarlarda ve tiiketicilerde
biitiinlestirici ve aynmi fikir ve merkezde toplama 6zelligi vardir. Kurumun ig¢inde bulundugu
cevrede farkll farkli pek ¢ok ayr1 6zelliklerde kisi ve kurumlar oldugu diisiiniiliirse, bunlarin
hepsine hitap eden ortak bir kimlik ve gorselligin olmasi gerekliligi agiktir (akt.Kogak, 2010:

78). Ortak bir goriintii olusturma, kurumun kimligi acisindan etkili bir anlam tagimaktadir.

Bir kurumun kurumsal kimliginin belirlenmesi tiim iletisim araglari, kiiltlirii, misyonu,
amaclari, stratejileri, kurum yapisi, kontrol mekanizmalarinin merkezilesmesi, {iriin ve

hizmetleri, pazar ya da hizmet verdigi sektorii, ofisleri ve toptancilar icerir (akt.Melewar,

2010: 197).

Kurumsal kimligin yapisi, iist yonetim tarafindan kurumun {iyelerine iletilir ama kurumun
kiiltiirel yapisi, ¢evre ile kurdugu iliskiler, is deneyimleri ve sosyal etkilere dayal1 bir sekilde
kurumun iyeleri tarafindan yorumlanir ve kabul edilir. Bu yiizden kurumsal kimlik, kurum
iiyeleri ile list yonetim arasinda siiregelen etkilesim sonucunda ortaya ¢ikar (Hatch ve Schultz,

1997: 358). Kurum kimliginin hedefi pazarda farkindalik yaratmak ve basarili olmaktir.

Kurum c¢alisanlari, kurumsal kimlikten dis cevreye gore daha fazla etkilenirler. Kurum
personeli, kurum kimliginin disa yonelik ifadesinde 6nemli bir rol oynar (Meral, 2011: 42).
Kuruluslariyla yiiksek derecede biitiinlesmis olan calisanlar, resmi miisteri temaslarinda ve
sosyal cevrelerinde "halkla iliskiler temsilcisi" olarak faaliyet gosterebilirler ve kamuoyunu
etkileyebilirler (akt.Okay, 2003: 77). Kurum kimligi calisanlarca "Biz Kimiz?" sorusunun
yanitidir. Degerleri, davraniglari, iletisim tarzini goriintiiye yansitmak olarak nitelendirilen

kurum kimligi, farklilagmay1 anlatmakta ve isletmede “biz” duygusunu yaratmaktadir (Aydin,
2012: 25).

Kurumsal kimligi iyi bir sekilde ifade edilen kurumlarin g¢alisanlarina katkisi da ytiksek
diizeyde olmas1 beklenir. Giiclii kurumsal kimlige sahip kurumlar kurum kiiltiiriinii, kurum
iklimini, kurumsal iletisimi rakiplerine oranla daha hizli bir sekilde gerceklestirebilirler. Bu
faktorler kurumlara sinerji yaratma agisindan onemlilik arz eden is goérenlerin birbiriyle
kaynasmasi, degerlerin paylasilmasi, uygun davramiglar gosterilmesi, takim calismasi,
kurumsal baglilik ve aidiyeti, kurumun misyon ve vizyonuna odaklanmalarini olumlu
yonlerde etkilemektedir. Bu nedenle kurumsal kimlik, kurumun uzun ve kisa donemli

hedeflerine ¢alisanlarin destegini alarak daha kolay ulagilmasini saglamaktadir (Sahin, 2013:
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14). Basarili kurum kimligine sahip firmalarda; calisan personel daha ¢ok motive olmakta,
iiretilen mal ya da hizmet kalitesi artmakta, firmanin, bankalar ve finans ¢evrelerindeki giicii
artmakta, firma hedefledigi tiiketici kitlesi {izerinde olumlu ve saygin bir etki birakmakta,

tilkketicinin giiven duymasini saglamaktadir (Ak, 1996: 196).

1.2.6. Kurum Kiiltiirii

Insan topluluklarma kimliklerini veren ve onlar1 birbirlerinden ayirt eden dzelliklerin toplami
olan Kkiiltiir, yaygin olarak toplumlarin yasam big¢imlerini, davraniglarin1 ve hareketlerini
kapsamaktadir (Eroglu, 2008: 194). Bulundugu toplulugun ya da iilkenin alt sistemi olan
kurumlar, ¢evreleri ile siirekli etkilesim halindedir ve kopuk olmasi diisiiniilemez. Bu yiizden
konumuna gore kurumlarin somut ve soyut degerleri sekillenmektedir. Soyut ve somut
degerlerin kapsami1 olan kurum kiiltiirii 6zellikle birey temelli ilerlemektedir. Calisanlarin ve
iist yonetimin dahil oldugu ve paylastig: kiiltiir tek yonlii olugsmamakta, etkilesim sonucunda
ortaya c¢ikmaktadir. Yani kurum kiltiiri hem kurumun olusturdugu cerceveler hem de

calisanlarin davranislari ¢er¢evesinde olugmaktadir.

Kurum kiiltiirii; bir kurumun yapisini belli kurallarla devam ettirerek kurum bireyine bir
kisilik kazandiran soyut bir gercekliktir ve calisma tarzindan hiyerarsik sisteme, torenlerden
kutlamalara ve ddiil-ceza sistemine kadar biitiin alanlar1 kapsar. Toplumlar gibi kurumlarin da
degerleri, ilkeleri, amaclari, i hayatina bakis agilari, yani kendilerini yansitan nitelikleri
vardir. Iste, bu inang, anlayis ve kurallar biitiinii, kurum kiiltiiriinii olusturur (Erdem ve Dikici,
2009: 205). Kiiltirel ve sembolik olgulara iliskin diisiince tarzi konusunda sosyal
gercekliklere yonelik degerler ve varsayimlari igeren semsiye bir kavram olarak

goriilmektedir (akt.Bektas, 2010: 7).

Kurumlar stratejiler yardimiyla davranislarina yon verirler ve kurum kiiltiirii ile stratejilerin
uyumlu olmasi sonucunda bagarili sonuclar elde edilebilecegi varsayilir. Chandler’a gore
strateji, bir isletmenin amaglarin belirlenmesini, tercih edilen yontemlerin benimsenmesini
ve s6z konusu amaglara ulasmak i¢in kaynaklarin yeniden dagitimini igerir (akt.Giiven ve
Acikgoz, 2007: 3). Kiiltiir ile strateji arasinda uyum varsa, kiiltiir stratejinin benimsenmesini
kolaylastirmaktadir; aksi takdirde degisimi giiglestiren ve engelleyen bir unsur haline
doniismektedir (akt.Giliven ve Ag¢ikgdz, 2007: 3).

33



Kurum kiiltiiri, yazili olmayan kurallar, degerler ve davraniglar1 kapsar ve kurumda
calisanlarin i¢ ve dis hedef kitleye nasil davranmasi gerektigi, giyimleri, kurallari, tutumlari,
sahip oldugu degerleri, c¢alisma saatlerini belirlemektedir. Bu anlamda asagidaki unsurlar,

kurum kiiltiiriinlin olugsmasina katkida bulunurlar(Erdem ve Dikici, 2009: 207);

e Dini degerler

e Teknik degerler

e Ekonomik degerler
e Sosyal degerler

e Psikolojik degerler
e Stratejik degerler

o Estetik degerler

Yoneticilere oOrgiitsel yasamin gizli kalmis ve karmasik goriintiisiinii anlamasina yardimci
olan kurum kiiltiirli, organizasyonda islerin nasil yapildigi ile ilgili ortak deger ve
varsayimlarin bir gostergesidir (akt.Arslantas, 2005: 108). Bu baglamda kurum kiiltiiriiniin
temel islevleri Ertekin tarafindan asagidaki gibi siralanir (akt.Elmas, 2008: 17);

e Kurum kiiltiirii; insanlar1 ayn1 degerler ve ayni calisma anlayist ¢evresinde
yakinlastirir.

e Birbirine baglayici rol oynar.

e Kuruma biitiinlik kazandirir.

e Kurum kiiltiirli; degisen ¢evre kosullarinda hedefin kaybolmamasini sagladigi i¢in yol
gostericidir ve kontrol aracidir.

e Kigilerin nasil davranmasi gerektigini agiklar.

e Kurulus i¢in neyin énemli oldugunu belirler.

e Kisilerin birbirleri ile olan etkilesim bi¢imini belirler.

e Ne icin ¢aba gosterilmesi gerektigini anlatir.

e (Calisanlara organizasyonel aidiyet hissi verir.

e Organizasyonel kimligi olusturur.

e Inang ve degerlere bagimlilik yaratir.

e (Giinliik ¢alismalarda rehber olur.

e (alisanlarin davranis bigimlerini belirler.
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Bir organizasyonun formel bir takim diizenlemeler, hiyerarsik iliskiler, gorev tanimlari,
raporlar, makineler ya da hammaddelerden bagka, tiim bunlar1 asil yagamsal somut sonuglara
doniistiiren bir insani boyuta da sahip oldugunun vurgulanmaya baslamasiyla birlikte isletme
basarisinin kosullarina iliskin yorumlar da farkli bir alana kaymustir (akt.Vural, 2005: 39).
Nasil kiiltiir bir toplumdaki insanlarin davranigini belirleyen merkezi faktor ise, orgiitlere
ozgii kiiltiirler de zaman icinde geliserek oOrgiitteki bireylerin ortamin tehdit ve firsatlariyla
etkilesim kurma bic¢imi iizerinde etkili olurlar. Bu da, uygulayicilarin kendi orgiit kiiltiirlerini
tanimlamalarina hayati 6nem kazandirir (Grunig vd, 2005: 610). Kurumlarda ortaya ¢ikacak
sorunlar1 ¢6zme, bazi durumlarda nasil davranacaklarini belirleme asamasinda kurumlarin

kiiltiir ve degerleri calisanlara referans olmaktadir.

Kurumlarin olmazsa olmazi iletisim, bireyler arasi temasi saglayarak, onlarin bilgi alis-
veriginde bulunmalar1 ve bdylece birbirlerinin tutum ve davramislarini pekistirmeleri ya da
degistirmelerini saglayarak onlarin c¢evreleriyle etkilesime gecmelerine ve ¢evrelerini
yonetmelerine olanak saglayan sembolik bir siirectir (akt.Gizir, 2007: 255). Teorik olarak
orgiit kiiltiirlinlin; calisanlar1 bir araya getirerek gerekli iliski ve iletisimi kurdurmak ve
orgiitiin dis ¢evreye uyumunu saglama amaglar1 vardir (akt.Altug, 2012: 164). Kurumun sahip
oldugu iiyeler arasinda iletisim ve iliskileri kurarak birlik ve beraberlik saglama amacinin
yaninda kurumun devamliligini saglama amaciyla dig ¢evre ile iletisimin kurulup uyum
saglama son derece dnemlidir.

Kurum kiiltiirii calisanlarin ve yoneticinin inanclarina, davraniglarina, egitimlerine gore
zamanla olusur. Kiiltiirler hem kurumun bireyleri hem de toplumun etkileriyle olusur ve
gelisir. Cevreden bagimsiz olmayan kurumlar bulundugu iilkenin alt sistemlerinden biridir.
Bu yiizden kurumun kiiltiirii ile toplumun kiiltlirii 6rtlismek zorundadir. Kurumlar hem i¢
cevrenin hem de muhatap olduklar1 dis ¢evrenin etkisi altindadirlar. Bu baglamda kurumlarda

var olan kiiltiiriin ic boyutu vardir (akt.Okay, 2000: 255):

e Kurum i¢inde bulundugu toplumun ve grubun kiiltiirlinii biiyiik 6l¢iide yansitmaktadir.
e Kurumlarda galisan insanlar kendilerinin mensup olduklart grubun kiiltiiriinii kurum
icine tasirlar.
e Yonetimin kurum faaliyetleri ve etkin calismasi i¢in en uygun gordiikleri veya kurum
icinde kendiliginden olusan davranis kaliplar1 ve normlardir.
Kurum kilttirii ile ilgili onemli gorev iletisim birimine diigmektedir. Kurum iginde

caligsanlarin kendi arasinda ve iistleriyle olan iligkilerin gelistirilmesini kurum ig¢i iletisim
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saglamaktadir. iletisim birimi bu yoniiyle kdprii kurucu gorevini iistlenmektedir. Ortak bir
amag gerceklestirmek igin bir arada olan bireylerin gorevlerini yaparken zorunlu hissetmekten
ziyade istekli bir bicimde yapmalarina katki saglamaktadir. Performans ve motivasyon artisi,
caligsanlar ve iist yonettim arasinda dogru iletisim kanallariyla bilgileri iletip geri bildirimlerin
degerlendirilmesiyle saglanir. Kurum kiiltiirinlin performans ve tatmin tlizerindeki etkisi

yorumlanirken asagida verilen sekilden yararlanilabilir.

Algilanan

Objektif faktorler:

Bireysel insiyatif Giig

Risk telorensi Yiiksek A

Yon Performans

Biitiinlesme

—_— Kurum kiltiri

Yonetimin destegi
Kontrol \
Tatmin

Kimlik Diisik
Odiillendirme sistemi

Fikir ayriliklarina
verilen tolerans

Iletisim modelleri

Sekil.2. Kurum Kiiltiiriiniin Performans ve Tatmin Uzerindeki Etkisi (akt.Vural, 2005: 61)

Orgiitsel baglilik, orgiitsel hedeflere ulasmada kritik oneme sahip faktdrlerin basinda
gelmektedir. Bu nedenle, tiim orgiitler, liyelerinin baglilik diizeylerini artirmak istemektedir.
Y oneticilerin, is gorenlere orgiitiin kiymetli birer eleman1 olduklar1 mesajint vermeleri, karara
katilmalarmi cesaretlendirmeleri, Orgiit i¢i iletisimi saghikli bir sekilde yiirlitmeleri, arzu
edilen orgiitsel bagliligin olusmasina temel olusturacaktir (Cavus ve Giirdogan, 2008: 30).

Orgiit kiiltiirii 6rgiitsel yasamin olmasi gerekenlerini ve yiikiimliiliiklerini belirleyerek orgiit

icin 6nemli davraniglara bigim vermektedir (akt.Cetin, Sesen, Basim, 2012: 202).

Gizir ve Simsek (2007: 248), orgiit-ici iletisimin diger oOrgiitlerde oldugu gibi kontrol,
esgiidiim ve Orgiitiin varligin1 devam ettirmesinde merkezi bir konuma sahip olmasinin yani
sira, Orgiitsel fikirler, normlar, degerler ve ortak amaglarin olusmasinda olduk¢a 6nemli bir

role sahip oldugunu ileri siirmektedirler. Buna gore orgiit kiiltiiriiniin 6rgiite kazandirdiklari:
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e Farkli boliimlerde, farkli alanlarda ¢alisan herkesi ortak bir hedefe dogru yoneltir.

e Calisanlarin, ekiplerin ve orgiitiin biitiiniiniin performansi iizerinde fark yaratir.

e Hem calisanlar hem de orgiitten haberdar olan kisilerde tereddiit ve yanlis anlamalar
azaltir ve orgiitlin biitiiniine 6zgii etik sistemin gelismesine olanak saglar.

e C(Calisanlar tarafindan paylasilan bir anlayis ve inan¢ olusmasini, orgiit ile ilgili

sahiplenme duygusunun artmasini saglar (akt.Vural ve Coskun, 2007: 21).

Kurumlar varliklarmi siirdiirebilmek ve amaglarint gergeklestirip hedeflerine ulagsmak ig¢in
rakiplerine gore farkli olmalar1 gerekmektedir. Kurum c¢alisanlarini bir araya getiren
unsurlarin basinda paylasip birbirlerine aktardiklart ortak bir kiiltiire sahip olmalaridir. Bu da

beraberinde belirsizlikleri olabildigince aza indirir ve kontrolii saglar, davraniglar1 yonlendirir.

Kurum kiiltiiriiniin olusmasindan sonraki en énemli konu, kuruma yeni gelecek kisilere bu
kiiltiirin aktarilmasi ve benimsetilmesidir. Kurum igi iletisim bu noktada son derece 6nemli

bir islev gormektedir. Bir alt baslik s6z konusu isleve yonelik bilgiler igermektedir.

1.3. Kurum ici iletisimin Amaci ve Hedefleri

Kurumu olusturan kaynaklarin ve nitelikli insan giiciiniin etkili bir sekilde kullanilmasi
kurumlari basariya gotiiren en énemli etmendir. Ust yonetim ve galisanlarin birlikte hareket
etmeleri ve ortak bir amac gerceklestirmek icin bir arada olduklarinin farkinda olmalari
onemlidir. Kurumun iliski kurmay1 planladig: i¢ hedef kitle ile kurum arasinda saglam ve
kalict baglarin olusmasinda, kurum ig¢i iletisim faaliyetlerinin olumlu etkilerde bulunmasi

beklenir.

Kurum ici iletisimle oncelikle hedeflenen, i¢ hedef kitle ile dogru iletisim kurabilmektir.
Calisanlar1 kuruma ait gelismelerden haberdar etme, koordinasyon olusturma ve takim
ruhuyla ¢alisma ortami yaratmak kurum ig¢i iletisimin baslica amagclar1 arasinda yer alir.
Dolayisiyla, basarili olmak isteyen kurumlarin g¢alisanlariyla agik sistem anlayisi ic¢inde
hareket etmesi, amagc birlikteliginin saglanmasi, ¢alisanlarin goriis ve diislincelerine agik

olmasin1 gerekli kilar.

Orgiitlerde ¢alisanlarin birbirleriyle oldugu kadar iistleriyle de kuracaklar: etkili iletisimin,
motivasyon iizerinde olumlu etkiler yaratmasi beklenir. Orgiit i¢inde kurulan gok yonlii
iletisim ag1, calisanlarin serbestge iistleriyle tartisabilmesi ve c¢esitli Onerilerin iletilebilmesi
gibi imkanlar saglayarak, kendilerine deger wverildigi izlenimi yaratmasi bakimindan
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onemlidir (akt.Vural 2005: 147). Yoneticinin, ¢alisanlarin iyiligi i¢in ¢aba sarf ettigi algisini
olusturarak astlarla daha fazla iletisim kurmasi is kalitesini arttiracagi gibi orgiitsel amaglarin
basarilmasinda birlikte ¢aligma duygusunu gelistirecek bir yenilik ikliminin yaratilmasina da
katki saglar (akt.Redmond, 2008: 121). Bir yonetici ¢alisanlarinin istediklerini ve ¢alisanlarini
diistindiigilinii belli ettiginde ¢alisma ortaminda olumlu bir hava olusur (akt.Redmond, 2008:
134). Farkli kaynak ve yazarlardan faydalanarak konunun degisik boyutlarma dikkat
cekmektedirler.

Welch, kurum ig¢i iletisimin amaglarini dort baslik altinda siralar (2007: 188).

e Calisan bagliligi ile nitelendirilmis i¢ iliskiler i¢in katki saglamak,

e Pozitif aidiyet duygusunu yiikseltmek,

e Calisanlarin ¢evresel farkindaligini gelistirmek ve kurumun amaglarina karsilik
bulmak

e Calisanlarin cevresel degisimin beklentilerine tepki verme ihtiyacin1 anlamalarina

katki saglamak.
Varol ise kurum i¢i iletisimin genel amaglarini su sekilde ifade eder (1993:128-129).

e Orgiitiin amaglari, hedefleri ve politikasinin elemanlarca belirlenmesini saglamak,

e Is ve islemlere iliskin bilgi vermek ve bu yolla is ve beceri egitimini
kolaylastirmak,

e Orgiitiin sosyal ve ekonomik sorunlari konusunda bilgi vermek ve elemanlari
bunlarin genel sosyal ve ekonomik sorunlar ile baglantilar1 konusunda
aydinlatmak, ayrica, Orgiit i¢i duygusal ve catigmali sorunlar konusunda
aydinlatmak,

e Yenilik ve yaraticithgl Ozendirerek, elemanlar1 deneyim, sezgi ve akillarina
dayanarak yonetime bilgi ve geri bildirim saglamalar1 konusunda 6zendirmek,

e Orgiitiin etkinlikleri, &nemli olaylar ve kararlar, basarimlar konusunda
aydinlatmak,

e Bilgilendirme yoluyla da orgiitsel yasama katilimin diizeyini artirmak,

e Yoneticiler ve elemanlar arasinda iki yonlii-karsilikli iletisimi 6zendirmek,

e FElemanlarin is sirasinda ve is sonrasinda orgiitii temsil niteliklerini gelistirmek,

e Iste ilerleme olanaklari, ¢esitli elemanlarla ilgili gelismeler, gelecege iliskin

beklentiler v.b. konularda bilgilendirmek veya aydinlatmak,
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e Biitlin bunlar ve diger iletisim etkinlikleriyle bir orgiit iklimi, kiiltiirii ve kimligi

yaratmaya ve bunu siirdiirmeye ¢aligsmak.

Eroglu ve Sarikamis'a gore (2008: 54) kurum igi iletisimin temel amact; kopuk ve daginik
iliskileri bir diizen i¢ine sokmak ve oOrgiitsel amaglarla bireysel amaglar arasinda denge

kurulmasini saglamaktir.

Belirledikleri kurum i¢i iletisim amacglarimi gergeklestirebilmek i¢in bazi teknik ve
yontemlerden yararlanmak zorunda olan kuruluslar, 6nceden belirlenen ara¢ ve yontemlerle
kurum igi iletisimi gerceklestirirken, bir yandan c¢alisanlarin bilgilendirilme istegini
karsilamakta, diger taraftan yetersiz bilginin yol actig1 spekiilasyon ve yanlis yorumlari

onlemektedir (akt.Peltekoglu, 2004: 342).

Calisanlar her giin kurumla ilgili ¢esitli bilgilerle karsilasmaktadir. Kurum i¢inde gergeklesen
bilgi paylasimi sayesinde birimlerin birbirleriyle iletisimi gerceklesmektedir. Birimlerin kendi
icinde bilgi ve disiince transferine dayanan siire¢, yonetim ile ¢alisanlarin birbirinden ne

beklediginin agik bir sekilde anlatilmasi ve anlasilmasi ile gergeklesebilir.

Gray' e gore (akt.Kiiciik, 2005: 260) ozellikle bilginin paylagilmasi, iiyeler agisindan iyi
taninan bir kurumun parcasi olma hissini ortaya ¢ikarir. Bu konuda Japon firmalarinda olusan

sOylem Ornek olarak verilebilir.

"Eger siz iyi bir i¢ ve dis kurum yaratmayi istiyorsaniz, bunu bireysellikle yapamazsiniz. Bu
basari, ¢alisanlarla iletisim, bilgi ve hedeflerin paylasimi ve kurumsal degerlerin ortak bir
sekilde 6ziimsenmesi ile miimkiin olabilecektir". Dolayisiyla onerilen, yoneticilerin Grgiit
iiyelerinden daima geri bildirim alarak acik iletisim ¢izgisi icerisinde olmalaridir (akt.

Redmond, 2008: 132).

Belirtilenlerden hareketle kurum i¢i iletisimden amaglanan ve 6n plana ¢ikan ortak noktalar

asagidaki gibi siralanabilir.

e (Calisanlarin kendilerini ifade edebilmelerine olanak saglayabilecek ortam
yaratmak,

e Kurumun vizyon ve misyonunun ¢alisanlarca benimsenmesini saglamak,

e Karsilikli giiven, onay ve rizaya dayal iliskiler kurmak ,

e Bilgi akisin1 engelleyecek faktorleri ortadan kaldirmak,

e (alisanlarin kuruma katkilar1 en st diizeye ¢ikarmak,
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e Yaratici fikirlerin ortaya ¢ikabilecegi ortamlar saglamak,

¢ Aidiyet duygusu olusumuna katki saglamak.

1.4. Kurum I¢i Iletisimin Islevleri

Sosyal yapi igerisinde bireylerin birbirleriyle anlagsmalarini saglayan iletisim ayni zamanda bu
bireylerin kurum ile ilgili bilgi ihtiyaclarii gidermeye ve g¢alisma ortaminin etkinliginin
saglanmasma olanak saglamaktadir. Kurum ig¢i iletisim, kurumun var olabilmesi ve

stirekliliginin devami i¢in 6nem arz etmektedir.

Akinc1 Vural ve Bat'a gore kurum i¢i iletisimin islevleri genel olarak; bilgi edinme, hedef
kitleyi etkileyip ikna etme, bir araya getirme, emir verme ve egitim-6gretim olmak iizere bes

farkli baglik altinda toplanabilir (Vural ve Bat, 2013: 143).

Bilgi saglama islevi: Bilgi, bireylerin fikir aligverisinde bulunmasi, toplumsallagsmasi
dolayistyla da birbirleriyle saglikli ve uyum iginde yasayabilmeleri i¢in 6nemli bir unsurdur.
Kurumlar da bireylerden olustugu i¢in ayni unsur kurumlar i¢inde gegerlidir. Kurumlarin
cevre icinde yasamlarini siirdiirebilmesi ve bu sayede amaclarin1 gerceklestirebilmeleri i¢in
bilgiye ihtiyaclar1 vardir. Kurum amaglarin1 gergeklestirme yolunda yaptiklar: faaliyetler i¢in
caligsanlarin hangi isi, nasil ve neden yapacaklarini bilmelerinin yolu iletisimin bilgi saglama
islevi sayesinde gerceklesmektedir. Cevreden kurumu ilgilendiren bilgileri alan kurumlar
stizgecten gecirerek hem kurum igine hem de ihtiya¢ halinde kurum disina gerekli bilgileri

verirler. Bu ileti alis verisi sonucunda kurumlar ¢evre ile iletisim kurmaktadirlar.

Orgiitiin iletisim siirecinde yasadig1 problemler, etkin, saglikli ve basarili calismalari engeller
(akt.Vural ve Coskun, 2007: 57). Kurumlar ihtiyag duydugu saglikli ve dogru bilgiye

ulasmadikca basarili olmasi beklenemez.

Ikna etme ve etkileme islevi: Tkna etme, insanmn karsisindaki kisi ve kisilerin davranis,
disiince ve tutumlarmi istenen bigcimde etkileme ve degistirme siirecidir. Etkileme ise,
kisilerin tutum ve davranislarini, onlarin istek ve amaclarina ters diismeyecek sekilde, daha
uzun siirede degistirme girisimi olarak tanimlanabilir. Tkna etmeye iliskin iletisimin amaci
acikca ortaya konmasina karsin, etkileme, daha gizli ve uzun ve uzun dénemde iletisim

stratejisi izler (akt. Tutar, 2003: 120).

Orgiitlerde cesitli bigimlerde gergeklesen iletisimin onemli bir boliimii, insanlarm diisiince,

tutum ve davramisimi degistirmeyi amaglar (akt.Demir, 2012: 147). Orgiit iiyelerinin, drgiitiin
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amaclar1 yoniinde etkin ve verimli bir sekilde ¢aligsabilmesi, biiyiik 6lciide orgiitiin hedeflerini
benimsemelerine, orgiitle 6zdeslesmelerine baglidir. Bu benimseme ya da 6zdeslesmenin
gerceklesebilmesi ise ikna ya da etkilemeye yonelik iletisim siirecinin isletilmesini gerektirir.
Diger yandan, yoneticinin ya da liderin is goOrenlerine yonetim giiclinii kullanarak is

yaptirabilmesi de etkileyici iletisim giiciinii kullanmasini gerektirir (akt.Giirgen, 1997: 27).

Emredici ve dgretici iletisim kurma: Orgiitlerde yoneticiler, astlariyla yalnizca bilgi vermek
icin degil; neyi, nasil yapacaklarini sdylemek ve onlara yon vermek veya davraniglarini
yonlendirmek amaciyla da iletisim kurarlar (akt.Tutar, 2003: 121). Bu baglamda iletisimin bu
islevi ile ¢alisanlarin is siireci igerisinde tedbirli olmalari, sosyal haklar1 konusunda bilgi
sahibi olmalar1 ve ise yeni baslayanlarin da bu bilgileri 6grenmeleri saglanmaktadir (akt.Vural

ve Coskun, 2007: 57).

Ozellikle ¢aligma ortaminda gérev ve sorumluluklarin bildirilmesi, ¢alisanlarin egitilmesi,
emirlerin yerine getirilmesi ve raporlama c¢alismalart ile iletisimin 6gretim-egitim (Ogretici)

islevi gerceklestirilmektedir (Ozdemir Erel, Yalgin, 2007: 50).

Tletisimin birlestirme ve esgiidiim saglama islevi: Iletisimin bir diger islevi de, birlestirme
ve esgidim saglamadir. Bireylerin Orgiitsel amaclar etrafinda toplanmalarin1 saglayan
iletisim, ayn1 zamanda bireylerin psikolojik biitiinliiglinli ve dengesini korumada da 6nemli

bir igleve sahiptir (Tutar, 2003: 121).

Orgiitsel amaglara ulasmada, yoneten-ydnetilen arasindaki etkilesimde kopuklugun
yasanmasi, tiim ¢alisanlar ve birimler arasinda etkin bir iletisimin saglanmasi ve
esgiidiimleme islevinin gerceklestirilmesi ile miimkiin olmaktadir (Ozdemir Erel, Yalcin,

2007: 50).

Kurum igi iletisim, bireylerin hem kisisel hem de kurumsal amaclarini anlama ve anlatma,
karar mekanizmasia katkida bulunma, gerekli bilgileri edindikten sonra dolasima sokma
konusunda yardimci olmaktadir. Bu islevleri iistlenen kurum ici iletisim basarili ve etkin bir
orgiit icin en Onemli unsurlarin basinda olmasinin yani sira karsilikli giiven duygusunun

yaratilmasi ve ¢atigmalarin minimum diizeye indirilmesine de katki saglamaktadir.
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1.4.1. Kurum ve Cevre Iliskisi

Sistem anlayisina gore kurumlar ¢evre i¢inde yasamaktadirlar ve bu cevre ile etkili iletisim
sonucunda yasam siireleri degiskenlik gostermektedir. Bulundugu c¢evrenin istek ve
ihtiyaglarini karsilayabilmek ve amaglarini hedefledikleri dogrultuda gergeklestirebilmek igin
cevre ile ortak paydada bulusmaya c¢alismak kurumun belki de en 6nemli hedefi olarak

diistiniilmektedir.
1.4.1.1. Genel /Makro Cevre

Kiiresellesmeyle beraber kurumlarin etkilendikleri c¢evreler genislemekte ve bu gevre
unsurlar1 kolayca birbirinden etkilenmektedir. Kurumun dis c¢evreyle uyumlu olmasi,
amaclarin1 gerceklestirebilme ve bu amacglara uygun stratejiler gelistirebilme olanagi

sunmaktadir. Sekil 3, kurumun genel makro ¢evresini olusturan unsurlari géstermektedir.

Sosyo-Kiiltiirel Degiskenler

Teknolojik Degiskenler Egitimsel Degiskenler
Rakipler Hiiktimet

Dogal Kaynaklar

Ekonomik . Kurum
Miisteriler _
Degiskenler Hissedarlar
Sunumcular
Ticari
Ortakliklar
Demografik Degiskenler Politik ve Yasal Degiskenler

Sekil.3. Kurumun Makro/Genel ve Kurumsal/Goérevsel Cevresi

42



Sosyo-Kiiltiirel Degiskenler. Tarihsel arka plani, ideolojileri, degerleri ve toplumsal
normlart igerir. Otorite iliskileri, liderlik kaliplari, kisilerarasi iliskiler, rasyonalizm, bilim ve
teknoloji, toplumsal kurumlarin dogasini tanimlar (akt.Balay, 2012: 23). Toplumun alt sistemi

olan kurumlar, bulundugu toplumun sahip oldugu kiiltiirtin 6zelliklerini tasir ve sekillenir.

Teknolojik Degiskenler. Siirekli degisim ve doniisim halinde olan teknoloji,
kurumlar igin yasamsal degere sahiptir. i¢ ve dis gevre, teknolojinin getirdigi yenilikler

araciligryla etkilenmektedir.

Egitimsel Degiskenler. Niifusun genel okur-yazarlik orani, egitim sistemindeki
uzmanlasma diizeyi ve yiiksek diizeyde meslek egitimi almis insan orani egitimsel degiskenler

kapsamina girer (akt.Balay, 2012: 25).

Politik ve Yasal Degiskenler. Toplumun genel siyasi havasi, politik giiclin toplanma
derecesi, siyasal parti sistemleri, anayasal diisiinceler, yasal sistemin dogasi, hiikiimetlerin
yetkileri, orgiitlerin kurulusu, vergilendirme ve kontrollerine iliskin yasalar, bu degiskenler

kapsaminda diisiiniilebilir (akt.Balay, 2012: 25).

Politik ve hukuki ¢evre faktorleri ¢esitli olup baslicalar, genel para ve kredi, politikalari, cevre
koruma, toplum sagligin1 koruma vb. kisitlayici yasalar ve uygulamalar; belirli endiistrilere

iligkin yasalar ve ihracat tesviki i¢in saglanan 6zel tesvik uygulamalar1 (Mucuk, 2009: 27)

Ekonomik Degiskenler. Bir orgiit, mal ve hizmetlerinin satigin1 diger oOrgiitlerle
birlikte bir rekabet ortaminda yapar. Orgiitlerin tiimii ulusal ve uluslararasi ekonomik gii¢ ve
kosullara baglidir. Hayatta kalma, istenen diizeyde mal ve hizmet tatmini saglayabilme ve
daha biiyiik gii¢lerdeki degisim i¢in diizenlemeler yapabilmeye dayanmaktadir (Balay, 2012:
26).

Temel ekonomik giicler, bir firmanin iiriin degerini belirler. Bu gii¢ler, mal veya hizmetin
fiyatini, paranin satin alma giiciinii, makine ve binalarin satig degerini ve nihai mallarin
yenilesme fiyatin1 etkiler. Bu ylizden iiretimi etkileyen anahtar etkenler yapilabilirlik ve

gelecekteki ekonomik degismelerin tahmini olan yenilik¢i kararlardir (akt.Balay, 2012:26).

Demografik Degiskenler. Demografik faktorler, toplumu olusturan kisilerin, sayi,
yasl, cinsiyeti, niifus dagilimi, e8itim durumu, niifus yogunlugu, sosyo ekonomik seviyeleri

icermektedir.
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Dogal Kaynaklar. Dogal kaynaklarin varligi, miktar1 ve kalitesini kapsayan iklimsel

ve diger kosullardir (akt.Balay, 2012: 27).

1.4.1.2 Gorevsel (Kurumsal/Uygulama) Cevre

Kurum amaglarini gergeklestirmek icin iliski i¢erisinde bulundugu uygulama ¢evresini
olusturan unsurlar1 temel olarak dort baglik altinda toplamak miimkiindiir (akt.Biber, 2004:

55):

o Tiketiciler
e Kaynak Saglayanlar
e Rakipler

¢ Diizenleyici ve Denetleyici Kurullar

P J 1

: L Denetleyici :

i Rakipler Misteriler kuruluslar i

5 [ ORGUT | '
Kaynak Diizenleyici
saglayanlar

Dagitimcilar

kuruluslar :

Uygulama ¢evresi

Algilanan cevre

Genel dis ¢evre

Sekil.4: Orgiit Cevresi (Biber, 2004: 54)

Tiiketiciler: Kurumun iirettigi mal ya da hizmeti alan kisilerdir. Kurumun devamini
saglama agisindan hedef grup ve kitleler iyi taninmali ve arka plan arastirmasi dogru

yapilmalidir. Bulunulan an ve déneme gore ihtiya¢ ve beklentiler farklilik gosterecektir. Bu
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ylizden tiiketiciler gézlemlenmeli, ihtiya¢ ve beklentileri anlasilmali ve bu degisikliklerin

nelerden kaynaklandigi analiz edilip 6nceden tahmin edilmelidir.

Kaynak Saglayanlar: Orgiitler, temel olarak insan kaynaklari, mali kaynaklar ve
fiziksel kaynaklar olmak {izere ii¢ temel kaynaga gereksinim duymaktadirlar. Bu kaynaklari
saglamak icin Orgiitiin iligki igerisinde kisi, grup ve diger orgiitler, kaynak saglayanlar olarak
adlandirilmaktadir. Teknolojinin gelisip iiretim siire¢lerinin karmasik hal almasi ve kullanilan
materyallerin ¢ok 0zel nitelikler gerektirmesi, kaynak saglayanlarin 6nemini artirmaktadir

(Biber, 2004: 56).

Rakipler: uygulama gevresi igerisinde benzer amagli orgiitlerin olmasi ve bu ¢evreye
her gecen giin yeni ulusal ve uluslararasi orgiitlerin girmesi liberal sistemlerde kaginilmaz bir
durumdur. Bu nedenle oransal {iistiinliikler yaratip, rekabet edebilecek giice sahip olmak

orgilitler agisindan yasamsal 6nem tasimaktadir (akt.Biber, 2004: 56).

Ayn1 beklenti ve ihtiyaci karsilayacak olan kurumlar arasinda rekabet, {iriin kalitesi, ambalaj
farkliliklari, farkli degisim ve duygusal degerlere hitap etmesi, satis kanallar1 ve satig sonrasi

hizmet gibi olgular iizerinde farklilik gostermektedir.

Diizenleyici ve Denetleyici Kuruluslar: Belli amaglara ulagsmak icin olusturulmus
orgiitler, yasal cercevede kalip kalmadiklarini, yiikiimliiliikklerini yerine getirip
getirmediklerini denetleyen bir¢ok kamu ve sivil toplum kurulusuyla iliski igerisindedirler.
Kamu orgiitleri, yonetmelikler hazirlamakta, ¢esitli diizenlemeler yapmakta ve vergi

oranlarini belirleyip tahsil etmektedir (akt.Biber, 2004: 57).

Hem i¢ hem dis ¢evrenin ¢esitliligi beraberinde profesyonel iletisim zorunlulugunu
getirmektedir. Gorevsel ve genel c¢evrenin stratejik iletisimini gergeklestirecek olan halkla
iligkiler birimi de dogal olarak kurum i¢i ve kurum dig1 halkla iligkiler olarak ikiye

ayrilmaktadir.
1.4.1.3. Kurum I¢i ve Kurum Dis1 Halkla iliskiler

Kurum i¢i ve kurum dis1 topluluklarin birbirleriyle temasini saglayacak olan iletisim, onlarin
bilgi alig-verisinde bulunmalar1 ve bdylece birbirlerinin tutum ve davraniglarini pekistirmeleri
ya da degistirmelerini saglayarak onlarin c¢evreleriyle etkilesime gegmelerine ve ¢evrelerini

yonetmelerine olanak saglayan sembolik bir siirectir (akt.Gizir, 2007: 255).
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Kurumlarin i¢ ve dis ¢evresiyle etkili iletisimin gerekliligi beraberinde iletisimden sorumlu
birimin olugsmasini getirmektedir. Genellikle halkla iligkiler, kurumsal iletisim, halkla iligkiler
ve basin gibi ¢esitli isimlerle anilan birimin baslica gorevi; kurum ic¢in 6nemli olan
mesajlari/bilgileri, iletisim kanallar1 yardimiyla hedef kitleye/cevreye ulastirmaktadir. Ayni
zamanda geri bildirim ile iletilerin ¢evrelerinde hangi etkiler biraktigini 6lgebilmektedir. Bu
cevrelerle kurulan iletisim genellikle kurum i¢i ve kurum dis1 olarak adlandirilmaktadir.

Basok ve Ozsenler (2014: 336), kurum ic¢i ve kurum dist halkla iliskilerin farkliliklarmi

asagida gordiigiimiiz tabloda siralamaktadir:

Kurum I¢i Halkla Tliskiler

Kurum Dis1 Halkla Tliskiler

Giivenilir bir kurum i¢i halkla iligkiler birimi {ist
yonetim takimindan destegini almaktadir. Stratejik
bir arag olarak halkla iligkilere destek olusturmak,
halkla iliskiler faaliyetlerine ne kadar biitce
verilecegini belirlemek ve kurumun ne kadar
faaliyet ortaya koyacagini agiga ¢ikarmak kurum
ici halkla iliskiler biriminin gérevleri arasindadir.

Kurum dis1 halkla iligkiler takimi halkla iliskiler
stratejisini gelistirmek i¢in ve kampanyalara ya da
projelere danigmanlik saglamak i¢in kurum i¢i halkla
iligkiler birimi ile ardisik olarak ¢aligmaktadir.

Halkla iligkiler biitcesinin etkili bir sekilde
kullanilmasini saglamak, kurum i¢i halkla iliskiler
miidiiriiniin kurum dis1 kuruluslar ve sirket arasinda
baglanti kurmast ve her iki takimin da
beklentilerini  karsilamaya  yardimci  olmasi
gerekmektedir.

Editoryal kaynaklara aktif olarak cevap vermekte ve
uygun olarak ricalarda bulunmaktadir ve bu
dogrultuda siireci yonetmektedir. Gorligme talepleri
diizenlenmekte, bu gorismeleri koordine edip
basariyla uygulamaktadir ve konusmaciya yoneltilecek
amaca yonelik kilit sorular hazirlamaktadir, hikayenin
gergevesini olusturup arti bir bilgi saglamak ig¢in
gazetecilerle birlikte caligmaktadir.

Halkla iligkiler stratejisini yiiriitiir ve kurumun is
amaclarin1 kapsayici uzun donem stratejik plan
gelistirmesinden sorumlu olmaktadir.

I¢c takimla calisarak mesajlar1 ayrintilandirip, mesaj
miihendisligini gelistirmektedir.

Halkla iligkiler programlarinin istenilen siirekli
mesaj1 saglayip saglamadigi ile ilgili ve kurumun is
ve iletisim amaclarmi desteklediginden emin
olabilmek i¢in diger birimlerle koordineli olarak
caligmaktadir.

Program planlama faaliyetlerine kurum i¢i takimlardan
girdi saglayarak destek olur. Kurum bu programlari
yirlirlige koyabilmek i¢in hedef dinleyici, ana
mesajlar, nesneler ve stratejiler, hedefler ve taktikler
olusturur.

Is kriterlerini tamimlamakta ve bu kriterlerin
sonuglarint degerlendirmektedir. Kurum ig¢i halkla
iliskiler takimi diger paydaslarla kurum ig¢i halkla
iligkilerin beklentileri ve gereklilikleri ile Ortiisiip
ortiismedigiyle ilgili kriter belirlemektedir.

Planlar istenildigi gibi yoOnetir, basin materyallerini
yazar, Orn., basin biiltenleri, kurumsal 06zge¢mis,
medya sinyalleri gibi. Konugmalar ve sunumlar
hazirlar, goriismelerin ana hatlarina aligabilmek icin
Ozet materyalleri gelistirmektedirler. Konusulan
goriisiilen konular1 kayit altina alirlar.

Halkla 1iliskiler, kurumun ihtiyaglarina kuruma
deger katmak i¢in oncelik vermekte ve en stratejik
olan aktiviteleri desteklemektedir.

Kurum igi halkla iliskiler miidiirine haftalik ve aylk
durum raporlar1 verirler. Bdylece hangi islerin
basartyla tamamlandigi hangi islerin yiiriimekte
oldugu hakkinda fikir sahibi olurlar.

Tablo.2: Kurum I¢i Halkla Iliskiler ve Kurum Dis1 Halkla Iliskilerin Farki (akt. Basok, Ozsenler, 2014: 336)
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Kurum dis1 halkla iligkiler faaliyetleri daha ¢ok kurumun tanitimi ve itibarini arttirmaya
yonliik yapilmaktayken, kurum i¢i halkla iliskiler faaliyetleri daha ¢ok lider ve birimlerde
calisanlarin motivasyonlarint artirmak, kurumsal duygusal zeka yaratarak icten disa itibari

pekistirmeye yonelik olarak gerceklestirilmektedir (Basok, Ozsenler, 2014: 334).

Kurum i¢i halkla iligkiler bir taraftan ¢alisanlar ve yoneticiler arasindaki iligkilerin
iyilestirilmesini amaclarken diger taraftan da ¢alisanlarin birbirleriyle olan iliskilerini
diizenlemeye gayret etmektedir. Kurum dis1 halkla iligkiler ise kurumun bir taraftan kamu
kuruluslar1, yargt organlari, tedarikgiler, yatirimcilar, ¢cevre halki vs. ile iliskilerini, diger
taraftan da miisterilerle olan iliskilerini diizenleme ve gelistirme c¢alismalar1 olarak
incelenebilir (Basok, Ozsenler, 2014: 337). Kurumlarin yapmis oldugu etkinlik ya da
faaliyetler ¢evresini etkilemektedir. Yapilan giiriiltiiler, cevreye karsi zarar verici faaliyetler,
kokular, fiziki yapisi bile kuruma negatif duygularin beslenmesine sebep olabilir. Bu yiizden

kurumun ¢evreye karsi1 duyarli olup dilek ve sikayetleri dogru okumasinda yarar vardir.

Kurumlarin ¢evreleriyle kuracagi iletisim, amaglarini gergeklestirme adina Onem arz
etmektedir. Kimlerin kimlerle iletisim kuracagini, kimlerin ya da birimlerin hangi konularda
hangi yetkiye sahip olduklarini, gérevlendirmeleri, kuruma zarar veya yarar veren bilgilerin
allmi ya da aktarimi gibi kurum icin hayati Ooneme sahip bilgilerin aktarimi ancak
kullandiklart iletisim kanallari ile miimkiindiir. Cift yonlii kurulacak olan iletisime zemin

hazirlayacak kanallarin dikkatle se¢ilmesi dnemlidir.

1.5. Kurum Ici iletisimde Arac ve Yontemler
1.5.1. Kurum Ici fletisimde Kullamlan Araclar

Halkla iligkilerin en belirgin 6zelligi, iki yonlii bir iletisim olayr olmasidir. Bu 6zellik tim
halkla iligkiler yazininda en basat konudur. Sistemli ve bilingle yiiriitiilen halkla iligkiler
caligmalarinda en basta yapilan, kurulustan halka, halktan da kurulusa bilgi akimim
saglamaktir. Bu amagla ¢agimizin gelismis iletisim teknolojisinin verdigi olanaklardan etkin

bigimde yararlanilmasi da beklenilmektedir (Yalgindag, 1986: 133).

Kurumlar agisindan iletisimin en 6nemli amaci hedef kitleleri etkileyebilmek ve karsilikli
giivene dayali iligkiler kurabilmektir. Hedef kitlenin istenilen diizeyde etkinlik saglayabilmesi

dogru iletisim kanal ve araglariyla miimkiin oldugu diisiiniilmektedir. Bu ara¢larin se¢imi i¢in
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gbz Oniinde bulundurulmasi gereken Onemli etkenler vardir. Bunlar, kurumun yapisi,
bliytikligi, kiiltiirli, maddi ve manevi degerleri, ¢alisanlar1 ve ¢alisanlarinin sahip oldugu
ortak Ozellikler gibi. Bu etkenlerin ¢oklugu beraberinde iletisim araglarmin cesitliligini

getirmektedir.

Kurum i¢i iletisim uygulamalarinda kullanilan araglarin ¢oklugu sistemli planlama
zorunlulugunu olusturmaktadir. Kimlerle ya da hangi birimlerle hangi zamanda nasil iletisim
kurulmali? Hangi araglar daha etkili olur? Bu tip sorulara dogru cevaplarin verilmesi ve

uygulanmasi iletisimin etkinligini arttirabilmektedir.

Stirekli gelisen teknolojiye paralel olarak iletisim araclarinda da hizli bir degisim
yasanmaktadir. Her yeni iletisim araci bir digerinin yerini almaktan ¢ok tamamlayici bir
ozellik tasimaktadir (Tayfun, 2011: 14). Kamu veya 6zel sektorde belirli bir konuma gelmis
neredeyse her kurumun, kendi i¢inde calisanlar ve iist yonetim i¢in ¢ikardig1 gazete, dergi,
brosiir veya cesitli faaliyetler vardir. Bunlarin temel amaci, bilgi akisini etkili bir sekilde

yapmak ve ¢alisanlarin kuruma karsi davraniglarini olumlu yonde etkilemektir.

Teknolojinin bu kadar hayatimiza girmis olmasi1 kitle iletisim araglarinin Sneminin
arttirmaktadir. Kimi zaman kisa zamanda genis bir kitleye ulagabilme sansina sahip olan
kurumlarin, teknolojinin getirdigi faydalardan miimkiin oldugu kadar yararlanmasi pazarda
avantajli hale gelmesine olanak saglayacaktir. Fakat sadece kitle iletisim araclar1 yetersiz
kalabilmektedir. Iletisimin temelinde iki y&nliiliigiin olmasi kurum igin uygulamalarm ve

araglarin ¢esitlenmesini saglamaktadir. Bu ¢esitliligi siralamak gerekirse;

e Dergi-Gazete

e Yillik raporlar

e El kitab1 ve brosiir

¢ Duyuru panolari

e Dilek kutular

e Sozlii iletisim aracglari
e Seminer

e Konferans

e Yiizyiize iletisim

e Toplantilar
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e Rozetler

e intranet

e Organizasyon

e Televizyon yayinlari

e E-mail

Kurum igi iletisimi saglayan yazili araglar-dergi, gazete, yillik raporlar, el kitabi, brosiir,
duyuru panolari, dilek kutular1 gibi- vasitasiyla ¢alisanlar kurumla ilgili bilgilere rahat
ulagabilmektedirler. Ayrica bu yazili araglarda kurumun g¢alisma politikalari, prensipleri,
sosyal faaliyetleri ve kurumla ilgili 6nemli olan neredeyse tiim bilgiler bu araglarla
aktarilmaktadir. Kurum iginde bilgi akisinin dogru saglanmasi, motivasyonun artmasi,
beklentilerin paylasilmasi ve bu sekilde olusturulacak giiven duygusu agisindan yazili iletisim

araclar1 6nem arz etmektedir.

Diger bir arag olan sozlii iletisim -konferanslar, seminerler, toplantilar, telefon konusmalari,
sOzlii olarak verilen emirler, yapilan duyurular vb.- Orgiit i¢inde yazili iletisime oranla
mesajlarin daha hizli bir sekilde akisini saglamaktadir. Kisilerarasi iliskilerin gelismesini ve
caligsanlarin Orgiit igerisinde birlik ve dayanismasini saglayan sozli iletisim, motivasyonu
yaratmada da olduk¢a etkilidir. Tim bu {stinliikklerinin yaninda sozlii iletigim,
belgelenememesi, uzun goriisme ve konugmalara sebep olup islerin engellenmesi, basamaklar
arttikca mesajin amacini yitirmesi ve degisiklige ugramasi gibi bir takim dezavantajlara da

sahiptir (Vural ve Coskun, 2007: 70).

Kurumun c¢aliganlarima deger verdigini gosteren uygulamalardan olan organizasyon
faaliyetleri, kisilerin kuruma olan aidiyet duygusunu arttirabilecegi gibi motivasyon
ylikselmeye de olanak saglayabilmektedir. Geziler, piknikler, spor karsilasmalari, konserler
vb. eglence temelli organizasyonlara calisanlar ve aileleri birlikle katilabileceginden,
arkadashik iliskileri gelistirilirken, is ortaminda olusabilecek kisileraras1 gerginlikler de

onlenebilecektir (akt.Giiriiz vd., 2005: 44).
Iletisim araglarinin olmadigi veya etkin bir sekilde kullamlmadigi durumlarda kurum

calisanlari, sahip olmalar1 gereken bilgileri bazen yanlis bazense abartili bigimde dedikodu

tizerinden elde etmektedirler ve bu durumun siirekliligi kuruma ciddi zararlar verebilmektedir.
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Dedikodularin 6niine gecebilmek veya kurumda iletisimin saglanmasi c¢esitli yontemlerle

mimkin olmaktadir.

1.5.2. Kurum ici Iletisimde Yontemler

Iletisim ve iletisim araclarinda yasanan degisiklikler kurumlar1 da etkilemektedir. Hangi
araclarla ve hangi yontemlerle iletisim kurulacagi kurumun yapisina bagli olmaktadir.
Birimlerin ve kisilerin birbiriyle kuracag iletisimin tiirii ve yontemi kurulacak olan iletigimi
belirlemektedir. Bigimsel ve bigimsel olmayan iletisim olarak ikiye ayrilan kurum igi iletisim
yontemleri ile araglar birbirlerini etkilemekte hatta belirlemektedir.

Bi¢imsel iletisim orgiitiin faydaci gereksinimlerini karsilarken, bicimsel olmayan iletisim,
calisanlarin insani amaglarla iletisim kurma gereksinimlerinin sonucunda gerceklesir.
Bicimsel olmayan iletisim sistemi, resmi Orgiit iiyeleri arasindaki kisisel yakinlik ve

etkilesimler sonucu ortaya cikar (akt.Atak, 2005: 63).

1.5.2.1 Bigimsel iletisim/ Resmi iletisim

Kurum igerisinde kimlerin kimlerle kuracag: iletisimin tiiriinii, yetkilendirme dereceleri ve
sahipligini, bilgilerin akis1 ve kimlere hangi bilgilerin ulasilmasi gerektigi bicimsel iletisim
sekliyle belirlenir. Kurumun organizasyonel yapisindan kaynaklanan hiyerarsi, iletisimin
tiirtinii ve akigini belirlemektedir. Calisanlarin hangi birime kars1 sorumlu oldugu, kime hesap
verecegi, yetkilerinin neler oldugu, problem veya danigsma konusunda kimlerle irtibat halinde

olacagi bu yap1 sayesinde bellidir.

Bicimsel iletisim, oOrgiitsel yap1 dogrultusunda olusan haberlesme sistemidir. Bigimsel
iletisim, bir isletmedeki her tiirlii resmi bildirileri, talimatlari, raporlama bicimini ve dilek
iletme seklini kapsar. Burada amag, orgiit i¢in gerekli bilgi akisi ile goérev ve sorumluluklarin
eksiksiz yerine getirilmesini saglamak, ¢alisanlarin isten tatmin olmalar1 i¢in istenen tutumu

olusturmak ve igleyisin devamliligi i¢in bilgi iiretmektir (Yargici, 2010: 10).

Bigimsel iletisimin amaci, grup icin gerekli bilgi ve anlayis1 saglamak, calisanlarin isten
tatmin olmalart i¢in istenen tutumu olusturmak ve ilgililere gerektiginde bilgi iiretmektir.
Bicimsel iletisimin istenen sonucu saglamasi i¢in asagidan yukariya ve yukaridan asagiya

dogru gerekli akima sahip olmasi gerekir ( Unalir, 2013: 42).
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Kurumun sahip oldugu organizasyon semasi sonucunda ortaya ¢ikan hiyerarsik yapinin
getirdiklerine gore hareket edilen iletisim bigimidir. Bu yapinin 6zelligi; iist kademe
tarafindan yonetilen ve hiyerarsik yapinin nerdeyse tim 6zelliklerinin goriildigii bir yapidir.
Kurum igi iletisim c¢alismalarimin etkin bir sekilde uygulanmasi ile hizmet sunumunda
iyilesme hedeflenirken ayni zamanda calisanlarin birbirleriyle ya da {ist yonetimle olan

iletisimini de iyilesmesi beklenir.

Kurum iginde bigimsel iletisim dikey, yatay ve c¢apraz olmak iizere ¢ sekilde
ger¢eklesmektedir.

e Dikey Iletisim: Hiyerarsik kademe iginde iistlerle astlar arasinda, yukaridan
asagiya ve asagidan yukariya dogru ilerleyen, astlarin gérevlerini ve iistlerinin
kendilerinden ne beklediklerini anlamalarina, iistlerin de astlarinin ihtiyaclarini
ve sikayetlerini, verilen bilgi ve emirleri nasil anladiklarini ve yerine
getirdiklerini 6grenmelerini saglayan iletisim bi¢imidir (akt.Karakus, 2010:
45). Yukaridan asagiya ve asagidan yukariya dogru iletisim olarak ikiye
ayrilmaktadir.

Yukaridan asagiva iletisimde; Yukaridan asagiya dogru iletisimde

bilgiler ve mesajlar iist yonetimden alt kademeye dogru akmaktadir. Bu bilgiler genellikle
sorumluluklar, gorevler ve yapilmasi gereken isler, olumlu veya olumsuz bilgilerin ¢alisanlara
aktarilmasi ile ilgili olmaktadir. Yukaridan asagiya dogru iletisimde denetim daha rahat
yapilmakta ve yonetsel basari oram1 daha fazla olmaktadir. Yukaridan asagiya iletisim
yapisinda alt kademede olan calisanlarin durumu, st yonetimce analiz edilerek ihtiyag
duyulan diizenlemelerin yapilmasini gerektirmektedir. Iletisim planlar1 hazirlanarak alt

kademe ile iist kademe arasinda bilgi ihtiyaci giderilmektedir (Aydin, 2012: 37).

Asagidan yukariya iletisim; Asagidan yukari iletisimde ise alt

kademedeki calisanlarin dogru iletisim kanallarini kullanarak {ist yonetime fikir ve onerilerini
iletmeleri s6z konusudur (Aydin, 2012: 37). Astlar hiyerarsik yap1 i¢inde mesajlarini asagidan
yukar1 dogru iletirler. Ustler, belirlenen amaglar dogrultusunda cesitli konulara iliskin
olusturduklar kararlari, emir ve direktifler seklinde yukaridan asagiya iletilirken; is gorenler
de kendilerine verilen emir ve direktiflerin sonuglarini, ¢esitli dilek ve isteklerini, yakinma ve

onerilerini yukariya iletirler ( Yilmaz, 2007: 12).
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e VYatay Iletisim: Aym orgiitsel diizeydeki kisi ve birimleri arasinda yapilan
iletisimdir. En Onemli islevi, ¢esitli Orgiitsel birimler i¢inde ve arasinda
orgiitsel faaliyetlerin koordinasyonunu saglamaktir. Ozellikle modern ve biiyiik
orgiitlerde asir1 is boliimiiniin ortaya ¢ikardigi farklilagma uzmanlasma birimler
arasi esgiidiimiin 6nemini arttirmaktadir ( Bastak, 2010: 13). Yatay iletisimin
temel islevi, bicimsel iletisim ag1 igerisinde koordinasyon ve problem
¢Ozlimiinii saglamaktir. Yatay iletisimin dili sicaktir ve bilginin siiziilme olayi
daha azdir (Vural ve Coskun, 2007: 63). Yatay iletisim sayesinde birimlerin
veya aynt kademedeki yoneticilerin birbirleriyle olan koordinasyon
saglanmakta ve iyilesmektedir. Yatay iletisim, iist yonetimin emri olmadan
kendi aralarinda koordinasyon ve is birligi icinde hareket etmelerine olanak

saglamaktadir.

e Capraz Iletisim : Orgiitin farkli diizeyindeki birimleri arasinda, hiyerarsik
diizen icerisindeki kanallar1 basamaksal olarak kullanmadan gerceklestirilen
iletisime capraz iletisim denir. Capraz iletisim Orgiitte uzmanlasmay1 ve farkl
birimler arasindaki dayanismayi tesvik ederken, farkli birimler arasi iletisimi
giiclendirip birbirlerine karst sorumluluklarini daha iyi kavramalarini ve
yardimlasmalarimi  kolaylastirict  bir etki yaratmaktadir. Ozellikle grup
caligmalarina agirlik veren Orgiitlerde, orgiitsel katilimi saglayarak islerin

koordinasyonunu kolaylastirmaktadir (Vural ve Coskun, 2007: 66).

1.5.2.2 Bicimsel Olmayan Tletisim

Bi¢imsel olmayan iletisim, kurum igi iletisimin bir diger seklidir. Bigimsel iletisim yapisinin
yetmedigi durumlarda ortaya c¢ikar ve kendiliginden olugmaktadir. Kendiliginden ortaya
ciktig1 i¢cin dogaldir ve resmi olmayan iletisim seklidir. Kurumun c¢alisanlara yeterli bilgi
vermedigi durumlarda bilgi eksikliginden kaynaklanan dedikodular olusabilmektedir. Bu
dedikodularin 6niine gecebilmek ve gerekli bilgiyi kanallar araciligiyla ¢alisanlara iletebilmek
onem arz etmektedir. Aksi takdirde kendiliginden olusan bigimsel olmayan iletisim yontemi

kuruma geri doniilmez zararlar verebilmektedir.
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Soylenti ve dedikodular oOrgiitte resmi iletisim kanallarindan daha etkilidir ve daha hizli
calisir. Caligsanlar isletmeyle ilgili haberleri oncelikle resmi olmayan kanallardan 6grenirler(
Bakan ve Biiylikbese, 2004: 4). Bicimsel olmayan iletisim yanlig veya abartilmis bilgilerin
kolayca dolasima sokulmasma yol acgabilmektedir. Bireylerin kisisel farkliligindan
kaynaklanan 6zellikleri, dogru bilgiyi yanlis veya farkli sekilde bir baska kisiye iletmesine
sebep olabilmektedir. Bilgiyi alan kisi kendi algisina gore yorumlayabilir baskalarina da
algiladig1 sekilde yansitabilir. Bu sekilde bilginin dogrulugu ve giivenilirligi sarsilabilir. Bu
durum ¢alisanlarda verimsizlik, motivasyon diistikliigli ve moral bozuklugu yaratabilmektedir.

Bicimsel iletisime O6rnek olarak sunlar1 gosterebiliriz (akt.Atak, 2005: 63):

e Orgiit igindeki resmi olmayan gruplasmalar,

e Orgiit disindaki sosyal birliktelikler,

e Degisik departman ve kisilerle kurulan iliskiler,

e Arada bir personelin arasina karisarak onlarla konusmak,

e Liyezyon diye tabir edilen iki tarafi birbirine baglayan elemanlar (6rnegin laf tagiyan
kisiler),

e Dedikodu, rivayet, sdylenti, yakistirma ve uydurma haberlerinin yayilmasini saglayan
her tiirlii bir araya gelmeler,

e Arada bir personelin arasina karisarak direkt olarak kendileri ile goriismek.

Yoneticiler resmi olmayan iletisim kanallarimi ortadan kaldirmak yerine, onlar1 kendi istemi
dogrultusunda ve kontroliinde kullanmalidirlar. Ciinkii orgiitii sadece ve sadece resmi
kanallarla ydnetmek neredeyse imkansizdir. Orgiit tabanmin heterojen olmasi nedeniyle
iiyelerin benzer amaglar dogrultusunda alt gruplar kurmalari kagimilmazdir. Yoneticinin
gorevi, bu tarzda olusan gruplarin iletisim kanallarim1 kullanarak resmi olmayan gurubu da

kontrol altinda tutmaktir (Atak, 2005: 64).
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BOLUM 2

HiZMET, KAMU HiZMETi VE DEGER

2.1. Hizmet

Insanligin var oldugu andan itibaren baslayan hizmetler giiniimiizde daha ¢ok ekonomik bir
faaliyet alan1 olarak ortaya ¢ikmaktadir. Ekonomide dnemli bir yere sahip olan hizmet, bir
iilkenin gelismislik diizeyinin temel gostergelerindendir. Ekonomideki beklentilerin ¢esitliligi
ve fazlali§i ayni zamanda hizmet ¢esitliliginin artmasini da beraberinde getirmektedir. Bu
yiizden hizmetin standart veya daha agik bir ifadeyle herkes tarafindan benimsenen genel bir
tanim1 bulunmamaktadir.. Fakat giincel tanimlar incelendiginde genel olarak hizmetin soyut

bir kavram oldugu ve elde edilen faydanin tatmin diizeyi lizerinde odaklandig1 goriiliir.
Hizmet kavramini ¢esitli yazarlar ve arastirmacilar su sekilde tanimlamustir:

e Hizmet, insanlarin ya da insan gruplarinin, gereksinimlerini gidermek amaciyla,
belirli bir fiyattan satisa sunulan ve herhangi bir malin miilkiyetini gerektirmeyen,

yarar ve doyum olusturan, soyut faaliyetler biitiintidiir (Zengin, Erdal, 2000: 47).

e Hizmetler, sunulan faaliyetler, yararlar ya da tatminlerdir. Hizmetin tiretimi fiziksel bir

iirline bagl olabilir veya olmayabilir (Kotler, 1975: 114).

e Hizmetler, satista sunulan faaliyetler, yararlar veya tatminlerdir. Hizmetler gayn
maddi, boliinmez, degisken ve bozulabilir niteliktedir. Dolayisiyla daha ¢ok kalite
kontrolii, tedarik kaynag (satici) giivencesi, itibar1 ve adapte edilebilirlik gerektirirler

( Tek, 1995: 241).

e Philip Kotler ve Gary Armsrong'a gore ise hizmet; bir tarafin digerine sundugu, temel
olarak dokunulamayan ve herhangi bir seyin sahipligiyle sonuglanmayan bir faaliyet

ya da faydadir (2004; Ozgiiven, 2008: 653).
e (Gronroos 'a gore hizmet kavrami; dokunulmaz bir yapisi olan, miisteri, ¢calisan ve
fiziksel kaynaklar ile sistemler arasindaki etkilesim aninda olusarak miisteri

problemlerine ¢dziim sunan, faaliyetler dizisidir (1990; Ozgiiven, 2008: 653).
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e Hizmet, iiretildigi yerde tiiketilen is veya eylemi performans, sosyal olay ya da ¢aba

olan faaliyetlerdir (I¢6z, 2005: 10).

e Hizmetler, insanlarin giinlik hayatlarinda yer alan ve hi¢ bir zaman
vazgecemeyecekleri doyumlardir. Hizmetler, insanlara maddi doyumdan ¢ok manevi

doyum saglayan unsurlardir (Karahan, 2000: 22).

e Hizmetler, soyut (elle tutulamayan gozle goriilemeyen anlaminda) mallardir, en
azindan genis Olgiide Oyledirler. Eger tamamen soyut iseler, iireticiden kullaniciya
direkt olarak degisimleri yapilir, tasinamazlar, depolanamazlar ve hemen hemen
derhal bozulabilir niteliktedirler. Hizmet seklindeki mallarin tanimlanmasi ¢ogunlukla
zordur; ¢linkii meydana getirilmeleri, satin alinmalar1 ve tiiketilmeleri eszamanlidir.
Onlar, birbirinden ayrilmaz nitelikteki soyut unsurlardan olusurlar; cogu kez 6nemli
bir bicimde tiiketici katilimin1 kapsarlar ve miilkiyetin (sahipligin) devredilmesi

anlaminda satilamazlar ve miilkiyet haklar1 yoktur (akt.Mucuk, 2009: 305).

Hizmet sektorii oldukca gesitlilik gostermektedir. Kamu sektoriinde; mahkemeler, istihdam
hizmetleri, hastaneler, kredi kurumlari, askeriye, polis ve itfaiye, postane, diizenleyici
kurumlar ve okullar hizmet veren kurumlar arasinda yer alir. Kar amaci giitmeyen kuruluslar,
Ozel statiilii isletmeler, miizeler, hayir kurumlar, kiliseler, egitim merkezleri, vakiflar,
hastaneler de hizmet iireten yapilardir. Havaalanlari, bankalar, oteller, sigorta sirketleri, hukuk
firmalari, danigmanlik firmalari, tibbi uygulama hareketleri, galeriler, sihhi tesisat, emlak
firmalar1 6zel sektoriin biiylik bir boliimiinii olusturmaktadir. Bilgisayar operatdrleri,
muhasebeciler ve tiizel ¢alisanlar gibi liretim sektoriinlin bir¢cok calisant gercekten servis
saglayicilaridir (Kotler, 2000: 428). Hizmetlerin kapsami ¢ok genistir ve belirli bir ¢ergevesi
oldugunu sdylemek zordur. Dénemin getirdigi yenilikler 15181nda yeni pazarlar acilmakta veya
var olan pazar degisip gelisim gostermektedir. Bu degisim ve gelisim hizmet anlayisina da

yansimaktadir ve farklilagma ortaya ¢ikmaktadir.

Kar amaci gilitmeyen kuruluslarin temel 6zelliklerine bakildiginda; s6z konusu kuruluslarin
kar amaci giitmeme tizerine odaklandiklari, temel amaclariin topluma deger katmak oldugu,
genellikle hizmet iiretimi agirlikli faaliyetlerde bulunduklart ve kuruluslarin  bagarilarinda

kullanilabilecek 6l¢iit gelistirmenin kolay olmadig1 goriilmektedir (inal, 2000:49).
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Hizmetler, miisteri ve hizmet saglayicis1 arasindaki karsilikli etkilesim ve dokunulmazlik
ozelliklerinden dolay1r mallardan farklidir. Hizmetlerin mal gibi dokunulur olmama &zelligi,
potansiyel miisterileri hizmetlerin satin alinmasi ve denenmesi konusunda ikna etmek i¢in
daha fazla giivenilir olmaya sevk etmektedir. Benzer sekilde miisterilerin iiretim siirecinde yer
almasindan dolay1r onlarin ihtiyaglarin1 ve beklentilerini ¢ok iyi anlamak gerekmektedir

(Aydeniz ve Yiiksel, 2007: 99).

Pek c¢ok isletme hizmet politikalarini olustururken, hizmetin madde yonii iizerinde durur.
Basta daha iyi bir goriiniim, daha iyi bir kalite, daha uygun dizayn, daha uygun renk uyumu,
daha iyi teknoloji olmak tiizere ¢ok sayida unsur hizmeti lizerinde ayrintili diistiniilmesi
gereken bir iiretim bi¢imi haline getirir. Personel egitiminin {izerinde en ¢ok durdugu konu
ise, calisma yontemleri ve giinliik olarak yapilacak islerdir. Hizmeti sunan isletmeler,
genellikle hizmet verecek olan insani ikinci planda diisiiniirler. Bu diisiince ¢cok yanlis olup,

hizmetin beklenen tatmin diizeyinde olmasini engeller (Karahan, 2000:34).

Hizmet daha ¢ok soyut bir kavram oldugu i¢in tanimlamak ve &lgmek olduk¢a zordur.
Sunulan ayn1 hizmet bireylere gore tatmin diizeyi bakimindan farklilik gosterebilmektedir. Bu
yiizden hizmeti standart bir sekilde sunmak ayni etkiyi yaratmayabilir. Hizmeti alan kisilerin
beklentileri, tatmin diizeyleri, farkli yapilara sahip olmalar1 hizmeti farkli algilamalarina yol
acabilmektedir. Bireylerin sahip olduklar1 sosyoekonomik ve kiiltiirel 6zelliklerin farklilik
gostermesi hizmeti algilamalar1 sirasinda 6nemli bir etkene sahiptir. Bu yilizden ayni hizmet
kigilerin algilama diizeyine gore farkli sonuglar dogurabilmektedir. Bu algilamalar,
beklentilerle de paralel olabilmektedir. Hizmetin kalitesi veya sunumuna bagli olarak beklenti
cok yiiksekse ve sunulan hizmetin kalitesi diisiik veya standart diizeyde ise beklenti
fazlaligindan dolay1 o hizmet kotii olarak adlandirilabilmektedir. Bu durumun tersi de s6z
konusudur. Standart hizmet sunumu beklenilen bir yerden daha iyi bir hizmet sunumu ile
karsilagildiginda olmasi gereken doyumdan daha yiiksek bir tatminle ayrilabilmek
miimkiindiir. Bu yiizden hizmeti sunan kisiler 6zellikle onem kazanmaktadir. Hizmet ile
sunan kisi veya kisiler sonucun memnuniyetini etkilemektedirler. Bu yiizden hizmeti sunan
kisi veya kisilerin bulunduklari ortam ve sartlardan mutlu olmasi, yeterli donanima sahip
olmasi, hizmetin tiiriine gore egitimli veya bilgili olmasi, hizmet sunumu sirasinda kaliteyi de

arttirabilmektedir.
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2.1.1. Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmet tanimlarmin ortak noktasi olan "soyutluk" ozelligine ek olarak hizmetin farkli

ozelliklerinin de iizerinde durmak kavramin daha iyi anlagilmasi bakimindan 6nem arz

etmektedir.

Soyutluk: Hizmetleri satin alamdan Once goriinmezler, tadilmazlar, hissedilmezler,
duyulmazlar veya kokmazlar. Hizmetler, fiziksel mallarda oldugu gibi goriilme,
hissedilme, dokunulma ve benzeri sekillerde degerlendirilemezler. Hizmetlerin sahip
oldugu bu ozellik, hizmet pazarlamasini {iriin pazarlamasindan ayiran en Onemli
ozellik olarak kabul edilmektedir (Erturan, 2003: 17). Hizmetin satin alindiktan sonra
tilkketicinin kullanim hakkini edinecegi tecriibe ya da tiiketimdir.

Ayrilmazlik: Hizmetlerin iretimi ve tiiketimi ayni anda gergeklesir. Bu hizmetin
iireteni ile tiiketenin ayn1 mekanda birlikte bulunmasi gerekmektedir (Mazlum, 2010:
180).

Degiskenlik: Hizmet sektoriiniin emek-yogun bir sektor olmasi, hizmetlerin heterojen
olmalarina isaret eder. Hizmetlerin heterojen olma 6zelligi, hizmetlerin 6nemli bir
kisminin iiretiminde insan unsurunun, makine ve techizata nazaran daha yogun olarak
katilmasindan kaynaklanmaktadir. Bunun sonucu olarak da, hizmetlerin tiretiminde
insan unsurunun bulunmasi, hatalarin kagimilmazligin1 giindeme getirmektedir. Diger
taraftan, bu 6zellik iiretilen hizmetlerin, kalite ve standartizasyon ag¢isindan farklilik
gosterebileceklerini vurgular (Zengin, Erdal, 2000: 48).

Dayaniksizlik: somut iiriinlerin aksine hizmetler depolanamazlar.

Hizmetlerin bu o6zelliklerine ek olarak asagidakileri de eklemek miimkiindiir (akt.Zengin,

Erdal, 2000: 48):

Hizmetlerin zaman boyutu vardir. Belli bir saatte baslar ve belli bir saatte biter.
Hizmetlerin yasam siiresi yoktur. Yalnizca hizmetin olusturulmasi ve sunulmasi
stiresi vardir.

Hizmetler nesne degil, performanstir. Hizmet kalitesi de miisteri beklentileriyle fiili
hizmet performansinin karsilastirilmasiyla olusur.

Hizmet kalitesi maliyetle iligkilidir. Miisteri karsilanabilir bir harcama ile kabul
edilebilir.

Verilen hizmetin tizerinde insan unsurunun etkisi ¢cok fazladir.

Hizmet insan davranislari ile yonlendirilen bir dizi etkinlikten olusur.
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2.1.2. Hizmetlerin Simiflandirilmasi

Hizmet yelpazesinin  genisligi, hizmet ile ilgili yapilan smiflandirmalarnt da

cesitlendirmektedir. Tablo 3 hizmet smiflandirilmasi g¢alismalar1 hakkinda genel bilgiler

verirken siniflandirma etkinliginin giicliiklerine de dikkat ¢ekmektedir.

YAZARLAR

SINIFLANDIRMA

JUDD (1964)

1-Bir malin kiralanmasina bagli hizmetler
2-Sahip olunan mallara bagli hizmetler
3-Mallara bagli olmayan hizmetler

RATHMELL
(1974)

1-Satictya gore hizmetler

2-Aliciya gore hizmetler

3-Satin alma giidiilerine gore hizmetler

4-Satin alma sekline gore hizmetler

5-Sunulan {iriiniin 6zelliklerine gore hizmetler

6-Yasalar ve yasa koyucular tarafindan diizenlenme derecelerine gore
hizmetler

SHOSTACK
(1977)

Fiziksel mallarin ve soyut etkinliklerin hizmet i¢indeki payina ya da
agirligina gore hizmetler paketi

SASSER, OLSEN
ve WYCKOFF
(1978)

1-Soyut agirlikli hizmetler
2-Somut/fiziksel agirlikli hizmetler

HILL (1977)

1-Hizmetten yararlanan kisi ya da mala gore; Kisileri/mallar etkileyen
hizmetler

2-Hizmetin kisi ya da mal {izerinde yarattig1 etkiye gore; Gegici/kalici
hizmetler

3-Etkinin tersine ¢evrilebilmesine gore; Tersine ¢evrilebilen/tersine
¢evrilemeyen hizmetler

4-Etkinin niteligine gore; Fiziksel durumda/ussal surumda degisme
5-Hizmetten yararlanan kisi sayisina gore; Bireysel/ortak kullanima dayali
hizmetler

THOMAS (1978)

1-Teknoloji-yogun hizmetler
e Otomatik makinelerle sunulan hizmetler
e Niteliksiz iggiiciiniin kullandi1g1 makinelerle sunulan hizmetler
e Nitelikli iggiiciiniin kullandig1 makinelerle sunulan hizmetler

CHASE (1978,

1-Yiksek etkilesimli hizmetler

1981) 2-Diisiik etkilesimli hizmetler

ARMISTEAD Miisteriye ulastirtlma bigimine gére hizmetler;

(1987) 1-Hizmet isletmesinde sunulan hizmetler
2-Miisterinin ¢evresinde (evinde) sunulan hizmetler

MILLS ve 1-Etkilesimde giiven saglamanin esas oldugu hizmetler

MARGULIES 2-Etkilesimde gorev yapmanin esas oldugu hizmetler

(1980) 3-Etkilesimde kisinin igsel mutlulugunu ve huzurunu saglamanin esas
oldugu hizmetler.

LOVELOCK 1-Hizmetin niteligi

(1983) 2-Hizmet isletmesi ile miisterileri arasindaki iliski tiirli

3-Hizmet veren elemanlarin esneklik ve inisiyatif derecesi
4-Hizmetin arz ve talep bakimindan niteligi
5-Hizmetin miisteriye ulastirilma bigimi

Tablo.3: Hizmetleri Simiflandiran Calismalar (akt.i¢6z, 2005: 13)
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Yukarida belirtilmis olan ve ¢esitli yazarlar tarafindan yapilmis olan smiflandirilmalara ek
olarak hizmet siiflandirmada bazi yaklasimlar da gelistirilmistir. Bunlardan bazilar1 su

sekildedir (akt.I¢oz, 2005: 17);

e Insan ya da ekipman tarafindan sunulan hizmetler
e Kar amaci tagiyan ya da tasimayan hizmetler

e Kamu hizmetleri

Lovelock hizmetleri belirli ayrimlardan hareketle 4 ana grup altinda toplar (Yiikselen, 2000:
268-270);

e Insan bedenine ydnelik hizmetler: Somut isletme faaliyetlerinin insan bedenlerine
uygulanmasiyla gerceklesir (Unal, 2003: 11) . Bir miisterinin bu tiir hizmetleri elde
edebilmesi i¢in hizmetin sunuma hazir olmasi, miisterinin bu hizmeti almak icin
isbirligine girmesi ve hizmeti almasi i¢in belli bir zaman harcamaya hazir olmasi
gerekir. Misterinin hizmet faaliyetinin i¢inde olma diizeyi, hizmetin tiirline gore
degisir. Yolcu tasima, saglik koruma, giizellik salonlari, kuaforler, lokanta/barlar,

zayiflama merkezleri gibi.

e Fiziksel varliklara yonelik hizmetler: Miisteriler, varliklarina yonelik islemler igin
hizmet satin alirlar. Miisterinin hizmet sunumu siirecine katilim1 sinirlidir. Bu katilim,
hizmeti talep etme, talep edilen konuyu dile getirme, faturayr 6demekten ibarettir.
Nakliye, bakim/onarim, depolama, perakende dagitim, kuru temizleme, tertip-diizen

gibi.

e Insamin zihnine y&nelik hizmetler: Miisteri ile zihinsel diizeyde karsilikli iliskiye
girmeyi gerektirir. Hizmetin yonelecegi hedef insan bellegidir. Insan bellegine yonelen
herhangi bir sey, onun tutumuna yon verecek ve davranislarini etkileyecektir.
Reklam/halkla iliskiler, kiiltlir/sanat, yonetim danigmanligi, egitim/6gretim, yayin,

bilgi hizmetleri gibi.

e Soyut varliklara yonelik hizmetler: Teknolojide ve Ozellikle bilgisayarda yapilan
yenilikler ile bilgi isleme oldukca kolaylagsmis ve gelisme gostermis olmasina karsin,
makineler her tiirlii bilgiyi isleyememektedir. Bu tiir muhasebe, bankacilik, sigorta,

yasal hizmetler, arastirma, yazilim danigsmanlig1 gibi uzmanlik katkilarini gerektirir.
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Hizmetler konusunda yapilan diger bir ayrim da hizmet isletmelerini miisterileriyle iliski
diizeyine gore siniflandirmaktir. Hizmet sektoriinde hizmet sunanlar miisterileriyle uzun
donemli iligski kurmaya ¢alisirlar. Bu durum hizmet isletmelerinin miisteri ile bir tyelik iligki
kurmalarinda kolaylik saglar. Sunum niteligi itibariyla hizmetler, siirekli hizmetler ve seyrek
hizmetler olarak siniflandirilir. Ayrica tiyelik iliskisinin olmasi durumu ve formel iliski olmasi

durumuna gére de bir siiflandirma yapmak miimkiindiir (Ozgiiven, 2008: 657).

Tablo 4'de goriildigii iizere, hizmet isletmesinin esnekligine ve inisiyatifine gore de siniflama
yapilabilmektedir. Buna gore hizmetin 6zelliginden dolay1 esneklik gosterebilen ve hizmeti
sunan agisindan inisiyatif kullanma 06zgirliigli veren hizmetler bulunmaktadir. Hukuki
hizmetler, mimari hizmetler, giizellik, bakim gibi profesyonellik gerektiren hizmetler bu
kategori icindedir. Ote yandan hizmet &zellikleri bakimindan esnekligin yiiksek olmasi bu
yiizden de hizmeti sunanin inisiyatifini azaltan hizmetler de vardir. Kitle egitimi, koruyucu
saglik programlar1 gibi hizmetler buna Ornektir. Bazi hizmetler ise tiiketiciye ¢ok genis
secenekler sunmaktadir. Bu durum beraberinde hizmeti sunanin inisiyatifinin azhiini ve
hizmetin niteliginin esnekligini getirmektedir. Bu duruma telefon hizmetleri, otel hizmetleri,
kaliteli restoran hizmetleri 6rnek gosterilebilir. Bazi hizmet ise tamamen standartlagsmustir.
Hizmeti sunanin inisiyatifi ve hizmetin esnekligi ¢ok disiiktiir. Sinema-tiyatro, kamu

tasimaciligi, ayakta yenen restoranlar standartlagsmis hizmetlere 6rnek olarak verilebilir.

Yiiksek Diisiik

Hukuki hizmetler
Yiiksek Mimari tasarim
Taksi hizmeti
Giizellik, bakim
Ozel egitim

Kitle egitimi
Koruyucu saglik programlar

Diisiik

Telefon hizmetleri
Otel hizmetleri
Kaliteli restoran

Kamu tastyiciligt
Sinema-tiyatro
Ayakta yenen restoranlar

Tablo.4: Hizmet Isletmesinin Esnekligine ve Inisiyatifine Gére Stmiflandirilmasi (akt.Oztiirk, 2002: 28)

Ifade edilenlerden hareketle hizmetleri kesin cizgilerle birbirinden ayirmanin zorlu bir ugras
oldugunu 6ne siirmek miimkiindiir. Bir grupta yer alan hizmet ayn1 zamanda bagska bir grupta
da yer alabilmektedir. Palmer'in yaptig1 tasnif bu zorlugu minimize etme cabasi bigiminde
yorumlanabilir (akt.i¢6z, 2005: 21-32):

e Pazarlanabilir-Pazarlanamaz Hizmetler: Hizmetler, pazarlanabilir hizmetler
ve toplumsal/gevresel kosullar nedeniyle pazar dist yontemler yoluyla
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dagitimim1  gerceklestirilmesi  gereken hizmetler olarak iki  sekilde
gruplandirilmaktadir. ikinci grupta yer alan hizmetler arasinda devletin kamu
yararina sundugu ve karsiliginda bir ticret talep etmedigi kamu hizmetleri yer
almaktadir. Bu tip hizmetler, bireylerin ya da gruplarin dislanmalarinin
miimkiin olmadig1 durumlarda ortaya cikmaktadir. Ornegin, belediyelerin
yapmis oldugu parklar. Belediyeler bu hizmetten hi¢ bir sekilde iicret
almamaktadirlar. Bireylerin hepsinin kullanimina agiktir ve kullanim sirasinda
bir birey digerinden listiin degildir ya da engelleyemez.

Uretici-Tiiketici Hizmetleri: Tiiketici, hizmetleri, bu hizmetleri kendi kisisel
zevklerini tatmin etmek i¢in ya da kisisel fayda saglamak i¢in kullanan kisilere
sunulmaktadir. Bu tiir hizmetlerin tiiketiminden fazladan bir ekonomik fayda
elde edilmez. Diger taraftan, iiretici hizmetleri isletmelere sunulmakta ve
ekonomik fayda saglayan bagka bir iiriiniin ortaya konulmasinda da
kullanilmaktadir. Hizmetler c¢ogunlukla her iki pazara da sunulmaktadir.
Onemli olan her iki grubun farkli gereksinimlerinin oldugunun farkinda olmak
ve pazarlama stratejilerini buna gore belirlemektir.

Uriin Sunumu Acisindan Hizmetler: Hizmetler, toplam iiriinde hizmetin
yerine gore siniflandirilabilmekte ve li¢ temel grup ortaya ¢ikmaktadir. Birinci
grupta somut lriinlerin ¢ok az miktarda bulundugu karisimlarda saf hizmet
ortaya ¢ikmaktadir. fkinci grup hizmetler somut iiriinlere deger katma gorevi
iistlenmektedir. Ugiincii grupta yer alan hizmetler iiriinlerin istendikleri yerde
bulunmalarini saglayarak onlara deger katmaktadir.

Somut-Soyut Agirhkh Hizmetler: Hizmetlerin somut kisimlar1 yalnizca
biinyelerinde yer alan somut iirlinlerden degil, hizmet sunumundan
gerceklestigi fiziksel cevreden de kaynaklanabilir. Bu ¢evre iginde binalarin
yapisi, temizligi ve personelin durumu, tiiketicilerin hizmet sunumundaki
farkliliklar1 ~ degerlendirebilecekleri  Olgiitleri  olusturan  6nemli  somut
belirleyicileri ortaya koymaktadir. Soyutluk ise, tiiketicilerin satin alma
kararlarinda kargilastiklar1 belirsizligi artirmaktadir. Pazarlama yonetimi
hizmet sunumun somut belirleyicilerinin yoOnetimine odaklanarak bu
belirsizligi gidermeye c¢aligmaktadir. Soyutlugun olusturdugu belirsizlik, giiven
yaratacak gii¢lii markalar olusturma ¢abalarinda da yol agmaktadir.

Tiiketici Katihm Diizeyi Bakimindan Hizmetler: Bazi hizmetler yalnizca
tiiketicilerin tam katilimi ile sunulabilirken, bazilar1 ise sadece hizmet siirecinin
baslatilmast igin tiiketicinin kiigiik bir katkisini gerektirmektedir. ilk grupta yer
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alan kisisel bakim hizmetleri, hizmetin {iretim ve sunumunda tiiketicilerin
tamami ile katilimini gerekli kilmaktadir.

Degiskenlik Diizeyi Bakimindan Hizmetler: Uretim  standartlarinda
degiskenlik, tiiketicilerin hizmet {iretim siirecine katiliminin yogun oldugu ve
ozellikle tiretim yontemlerinin hizmet iiretiminin izlemeyi elverissiz hale
getirdigi hizmet isletmeleri i¢in 6nemli bir konudur. Bazi hizmetler iiretim
stirecinde kalite kontrolii yapilabilmesine olanak taniyarak isletmelerin yiiksek
diizeyde hizmet sunabilmelerini saglamaktadir. Bu durum 6zellikle
mekanizasyona dayali hizmetlerde goriilmektedir. Diger taraftan hizmetler,
tilketimleri aninda olusturuldugu ve genellikle tiiketiciler bu iiretim siirecinde
yer aldig1 i¢in hizmetlerin kisiye 0zel olarak uyarlanma potansiyeli, imalat
iiriinlerine oranla daha fazladir. Hizmetlerin kisiye 6zel uyarlanma derecesi
kullanilan tiretim yontemlerine baglidir. Cok sayida tiiketiciye yonelik olarak
iiretilen hizmetler ¢ok az kisisellestirme olanagi sunmaktadir.

Sunum Sekli Bakimindan Hizmetler: Hizmet sunumu genellikle iki sekilde
gerceklesir. Hizmetin siirekli olarak ya da bir dizi farkli islemler seklinde
saglanmas1t ve hizmetin rastlantisal olarak ya da alict ve satici arasinda
stiregelen iligkiye bagl olarak saglanmasi.

Talep Edilme Zamam Bakimindan Hizmetler: Hizmetler, kendilerine kars1
talebin zamanina ve buna bagli olarak aldig1 sekle gore de siiflandirilabilir.
Cok az sayida hizmetin zaman igerisinde ya da zamana bagli olarak
degismeyen bir talep edilme sekli vardir. Bunlarin 6nemli bir kismu da giinliik,
haftalik, sezonluk, donemsel ya da anlik olmak iizere 6nemli Sl¢iide farklilik
gosterir.

insana ve Ekipmana Dayanan Hizmetler: Insana dayanan hizmetlerin
yonetimi, ekipmana dayananlardan oldukg¢a farkli olabilir. Ekipman genelde
stirekli olarak ¢alismaya programlanabilirken, insan unsuru 6zenle se¢ilmeyi,
egitilmeyi ve degerlendirilmeyi gerektirir. Bu nedenle insana dayanan
hizmetler kisisellestirmeye daha fazla olanak verir.

Satin Alan Kisi Icin Onemi Bakimindan Hizmetler: Bazi hizmetler sik sik
ve ¢ok fazla lizerinde diisliniilmeden satin alinir ve bunlarin tiiketici i¢in degeri
ya da onemi digerlerine gore diisiiktiir ve ¢ogunlukla da ¢ok hizli bir sekilde
tiketilir. Bu tiir hizmetlerin tiiketicinin toplam harcamalar1 i¢inde pay1 oldukca
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kiigiiktiir ve