Korhan KÜLÇE


Kimlik Kurum Kültürü aşağıda maddeler halinde belirtilmiştir. Kimlik’de çalışan her yöneticiye düşen görev bu kurum kültürüne uygun şekilde kendisine bağlı personeli yönetmek, eğitmek ve yönlendirmek olmalıdır. Hiçbir yönetici kendisine bağlı personeli  istediği gibi yönetemez. Tüm pozisyondaki yöneticiler için aşağıda belirtilen öneriler bağlayıcıdır.

Ayrıca her Kimlik çalışanı için de bağlayıcı öneriler yer almaktadır. Kimlik çalışanları hangi pozisyonda olursa olsunlar bu kurallara uygun şekilde çalışmalı ve üstlerinin talimatlarına uygun hareket etmelidirler.

Yine ilerleyen sayfalarda her pozisyon için görev tanımları da yapılmıştır. Bu pozisyonlarda çalışan her yönetici ve personelin görev tanımında belirtilen görevleri en iyi şekilde yapması, organizasyonun aksaksız yürümesi için hayati öneme sahiptir. Çalışanlar görev tanımında olmasa dahi, işlerin aksamadan yürümesi için üzerine düşen her türlü sorumluluğu yerine getirmekten kaçınmamalıdır. Bu konularda üstlerini bilgilendirmelidir.

Kimlik; hissedarları, yöneticileri ve çalışanları ile bir ailedir. Kimlik’de çalışan herkes kendisini bu ailenin bir parçası olarak görmeli ve kuruma zarar verecek tutum ve davranışlardan kaçınmalıdır.

Hangi kademede olursa olsun hiçbir Kimlik çalışanı görevini ihmal edeme, Kurum Kültürüne aykırı davranışlarda bulunamaz.

Her Kimlik çalışanı işyeri içinde olduğu gibi, işyeri dışında da topluma örnek bir vatandaş olmalıdır. Kimlik çalışanları yasa ve ahlak dışı olaylara karışamazlar. İstemeden dahi olsa bu gibi olaylara karışan her çalışan derhal üst yöneticisini durumdan haberdar etmelidir.

Kimlik çalışanları birbirlerinin görev ve sorumluluklarına saygı göstermeli, gerektiğinde yardımcı olmalıdır.
Kimlik Kurum Kültürünün değişmez kuralları ;

1 – Tüm fiziki kontrollerin yapılması;

Her yöneticinin kendi görev alanında yapması gereken fiziksel kontrolleri vardır. Bunun içinde bir kontrol listesi (checklist) oluşturmalıdır. Fiziksel yapılan tüm düzenlemelerin standardına uygun olması durumunda diğer işler yapılabilir. Örneğin kasaların hazır olmaması durumunda satışın yapılamayacağı unutulmamalıdır.
2 – Çalışanların, çalışmalarına göre tarafsız olarak değerlendirilmesi;

Yöneticinin personelini değerlendirirken kendi duyguları yerine, personelin o ay boyunca göstermiş olduğu davranışları dikkate alması gerekir. Yöneticinin yaptığı değerlendirmelerin nesnelliği aynı zamanda kendisinin de yönetim tarzının bir göstergesidir.
3 – Ödül ve cezaların hak edene verilmesi ve gerektiği yerde kullanılması;

Olumlu davranışların ödüllendirilmesi, olumsuz davranışların cezalandırılması doğru davranışın sürekliliği için gereklidir. Ödül ve cezalar olumlu ve olumsuz davranışlarla doğru orantılıdır. Yazılı ödül ve cezalar ilgili mevzuata göre yapılmalıdır. Ödül, olumlu davranışları geliştirmek, ceza ise olumsuz davranışları engellemek için kullanılır. Her ikisi de davranışın kalitesinin yükseltilmesi için yapılmalıdır. Ancak unutulmamalıdır ki, ödül cezadan her zaman daha etkilidir. Verilen tüm ödül ve cezalar davranışı iyileştirmek için yapılmalıdır. Ayrıca ödülün ve cezanın bireyselliği unutulmamalıdır.  ‘Hak eden birine ödül verince diğer personel mahrum kalır’, ya da ‘tüm personeli birden cezalandırayım’  anlayışı Kimlik Kurum Kültürüne uygun değildir.
4 – Yöneticinin bölümü ile ilgili sorunları, personelleri ile beraber çözmesi;

Bir bölümde ortaya çıkan sorunlar, o atmosfer içinde olan her olayın, kişinin etkisi ile olur. Dolayısıyla sorunlarında o atmosfer içinde yer alan kişilerce çözülmesi daha kolaydır. Ayrıca her insanın olaylara bakış açısı belli noktalara göre değişiklik gösterebilir. Bir soruna ilişkin farklı bakış açıları farklı çözümler getireceğinden, sorunların çözülmesinde herkesin katılımını sağlayarak bakış açılarını çoğaltmak önemlidir. Karşılaştığı sorunları tek başına çözmeye çalışan bir yönetici Kimlik yönetim anlayışına uygun değildir.
5 -  İş akışını hızlandırmak için bazı yetkilerin personele dağıtılması;

Yöneticilerin belirlenmiş yetkileri vardır. İş akışını hızlandırmak için denetimi elinden kaçırmamak kaydı ile bazı yetkileri yanında çalışanlara dağıtması beklenmektedir. Bir yöneticinin her şeyin kendisine sorulmasını, kendisinden habersiz hiçbir şeyin yapılmamasını istemesi doğru olmaz.
6 – Yöneticinin personelleri arasındaki sorunları ve çatışmaları çözmesi;

Yönetici, kendisine bağlı olan personelin birbirleri ile iletişimlerinin olumlu olmasını sağlamakla yükümlüdür. İki personel arasındaki bir çatışma, orada bulunan tüm personeli ve müşterileri olumsuz etkiler. Çatışma ve sorunların saptanması ve çözülmesi için yöneticiler çaba harcamalıdır. Kendisine bağlı çalışanların arasındaki sorunlara duyarsız kalan yöneticiler Kimlik Kurum Kültürüne uygun davranmamış olurlar.
7 – İlgililere bilginin doğru şekilde ve zamanında verilmesi;

Bilgi, davranışın / hareketin kılavuzudur. Herhangi bir konuda bilgisiz ya da yanlış bilgi ile hareket etmek tahmin edilemeyecek olumsuzluklara neden olur. Bilgi ne olursa olsun, çarpıtılmadan, değiştirilmeden, kişinin kendi yorumları katılmadan ilgililere iletilmelidir. Her bilgi zamanında verilmelidir. Zamanında verilmeyen çok önemli bir bilgi değerini yitirebilir. Zamanında verilen bilgi işe yarar. Bilginin saklanması, değiştirilmesi, ilgisiz kişilere verilmesi doğru olmaz.

8 – Her yöneticinin personeline iş başı eğitim vermesi;

Personelini eğitmek ve geliştirmek yöneticinin en önemli görevlerinden birisidir. Yönetici, personelinin geliştirilmesi ile yakından ilgilenmeli, onlara bildiği her şeyi öğretmek niyetinde olmalı ve davranışını göstermelidir. Personeline bir şey öğretmeyen, tüm bildiklerini kendisine saklayan yönetici KİMLİK için uygun bir yönetici değildir.
9 – İş ve görevlerin personeline, onların yeteneklerine, ilgilerine, becerilerine ve isteklerine uygun şekilde dağıtılması;

Yönetici, yanında çalışan tüm personelini iyi tanımalıdır. Kimin hangi işleri iyi, kimin hangi işleri kötü yapabileceğini, kimin hangi alanlarda ne tür zorluklarla karşılaşabileceğini bilmeli ve işleri bu kriterlere dikkat ederek dağıtmalıdır. Böyle yapılan iş dağıtımları, hem verimi arttırır, hem de personelin mutlu olmasını sağlar.
10 – Yöneticilerin aldıkları kararlara personelini  katması;

Verilen kararın etkinliği, kararın etkilediği kişilerin katılımları ile doğru orantılıdır. Karara katılımın fazla olması kararın doğruluğunu da garanti altına alır.

11 – Personelin duygu, düşünce ve isteklerine önem verilmesi;

Her düşünce önemlidir. Düşüncenin doğrusu ya da yanlışı olabilir. Doğruluk ya da yanlışlık duruma, olaya, mekana ve zamana bağlı olarak değişebilir. Bazen içinden çıkılamaz durumlarda, hiç beklenilmeyen kişilerin düşünceleri sorunu çözebilir. Olaya bakış açılarının fazlalığı çözüm yollarını zenginleştirir. Hiç kimse ‘her şeye ben karar veririm, benim kararım her zaman doğrudur’ iddiasında bulunamaz. İnsanın davranış ve tutumlarına yön veren etkenlerin başında duygular gelir. Yönetici, personelinin duygularına dikkat etmeli, duyguları hiçe saymamalıdır. Kızgınlık, mutluluk, sevinç, hüzün, coşku gibi duygular tanınmalı ve yöneticiler bunu kullanmalıdır. Üzüntülü olan bir personelin bu duygusu, yönetici tarafından fark edildiğinde bir şeyler yapılıp yapılamayacağı sorulmalıdır. Personelinin duygularına kayıtsız kalan bir yönetici iyi yönetici değildir.
12 – Hata yapan personelin hatasını nasıl düzelteceğinin gösterilmesi;

İnsanların olduğu ortamlarda hatayı sıfıra indirmek mümkün değildir. Yönetici, personelinin hatalarını saptamalı ve hataların nasıl düzeltileceğini göstermelidir. Hata yapan personelin aşağılanması, diğer kişilerin yanında küçük düşürülmesi, cezalandırılması gibi amaçlarla yapılan hatanın belirtilmesi doğru değildir.
13 – Personeline yaptığı işi daha kolay ve etkili nasıl yapabileceğinin gösterilmesi;

Yönetici personelini geliştirmek için işlerin nasıl daha kolay ve daha etkili yapılabileceğini göstermelidir. Bunun için yönetici de sürekli kendisini geliştirmelidir.
14 – Personelinin elindeki bir işi / projeyi bitirmesinde yardımcı olunması;

Zamanında yetişemeyecek gibi görünen bir işle uğraşan personeline yöneticisinin yardımcı olması gerekir. ‘Herkes kendi işini yapmalı’ anlayışında olan yönetici Kimlik Kurum Kültürüne uygun değildir.
15 – Her müşteriye şirket kültürüne uygun şekilde hitap edilmesi;

Kimlik Kurum Kültürü her müşteriye aynı şekilde hitap etmeyi gerektirir. İnsanların dış görünüşlerine göre hitap cümleleri seçmek, kişiler arası iletişimi tehlikeye sokar. Çünkü insanların kişiliklerini sadece dış görünüşleri ile belirlemek mümkün değildir. Bu yüzden Kimlik Mağazalarına gelen her erkeğe beyefendi, her bayana hanımefendi  ya da efendim diye hitap edilir. Bunun dışında kullanılan tüm hitap şekilleri ( abla, ağabey, dayı, amca, emmi, kardeş, hacı baba ) Kurum Kültürüne uymaz ve kullanılması doğru değildir.

16 – Müşterilerle ilişkilerde uygunsuz el kol hareketleri ile uygunsuz jest ve mimiklerde bulunulmaması;

Kişiler arası iletişimde insan ne kadar fazla enstrüman (ses tonu, el, kol, göz, jest, mimik, diğer vücut hareketleri ) kullanırsa iletişimin etkinliği o oranda artar. Ancak gereksiz ve zamansız kullanılan her enstrüman iletişimin kalitesini düşürür. Fazla hareketli eller, gözle karşıdaki insanın rahatsız edilecek kadar uzun süre kesintisiz izlenmesi, ses tonunun fazla yükseltilmesi ya da düşürülmesi, sırıtma, somurtma gibi davranışlar sergilenmesi uygunsuzdur.
17 – Müşterilerle iletişimde rahatsız etmeyecek şekilde göz kontağı kurulması;

İletişimde göz kontağını uygun kullanmak iletişimin kalitesini arttırır. Gözler, sözsüz iletişimin en önemli aracıdır. Bazen sözlerden bile etkili olabilir. Sert kızgın bir bakış, yüzlerce nefret anlamına gelen sözcükten daha etkili olabilir. Kimlik çalışanları müşterilere olumlu ve kendileriyle ilgilendiklerini hissettirmek amacıyla göz kontağı kurarlar. Ancak karşıdaki kişiye dik dik uzun süreli, alaycı, kızgın, sinirli şekilde bakmak uygun değildir.
18 – Müşterilerle iletişimlerde mekanın  uygun şekilde kullanılması;

Her insanın fenomonolojik bir alanı vardır. Fenomonolojik alan; insanın kendisine ait olan, kendisinden başka insanların girişinden rahatsız olduğu bir alandır. Bu alanın fiziksel sınırları kişilere göre değişebilir. Örneğin insanın eşi için bu alan yok iken, çok yakın bir arkadaş için ortalama 25 cm, yeni tanışılan bir kişi için ortalama 100 cm, tanınmayan bir insan içinse ortalama 200 cm dolayındadır. Kimlik çalışanı müşteriye genel olarak 50 cm’den fazla yaklaşmamalı, mümkünse 100 cm uzakta durmalıdır.

Ayrıca satış personelinin görevi danışmanlıktır. Dolayısıyla müşteriyi her adımında, adım adım izlemek uygun değildir. Personelin, müşteri gereksinimini belirttiğinde gelebileceği bir uzaklıkta durması gerekir.
19 – Personellerin, tüm çalışma arkadaşları ile selamlaşması;

Kimlik Kurum Kültürü hem müşterileri, hem iş arkadaşları ile iyi ilişkiler gerektirir. Kişiler arası iyi ilişkiler tüm sonuçlara olumlu etki yapar. Kimlik çalışanları, iş arkadaşları ile herhangi bir siyasi düşünce hareketi ve işareti olmayacak şekilde selamlaşır.
20 – Personellerin, tüm arkadaşlarına şirket kültürüne uygun şekilde hitap etmesi;

Hitap ifadeleri ilişkinin niteliği hakkında bilgi verir ve ilişkinin kalitesini belirler. Kimlik yönetici ve çalışanı birbirine hitap ederken karşısındaki insanın kişiliğine saygısızlığı, değersizliği çağrıştıran ya da bu hissi doğurabilecek ifadeleri  (lan, oğlum, kız  vb) kullanmazlar. Toplumca benimsenmiş hitap şekilleri  (Okan bey, Betül hanım vb) kullanılır.
21 – Personellerin, düşüncelerini açıkça ve uygun şekilde ifade etmesi;

İnsanın ne düşündüğünü açık, anlaşılabilir, tutarlı ve etkileyici bir şekilde anlatabilmesi iletişimi olumlu yönde etkiler. Düşünceleri karışık, netleşmemiş, kendi içinde tutarsız kişiler iletişimlerinde zorluk yaşayabilir. Düşüncelerin uygun zaman ve mekanda aktarılması, düşüncenin anlaşılması için gereklidir. Bazen düşüncenin kendisinden çok, nasıl aktarıldığı daha fazla önem kazanabilir.
22 – Personellerin, duygularını uygun ve etkileyici şekilde ifade etmesi;

Kişinin kendini tanıması kendi özelliklerini tanıması ile mümkündür. Duygular davranışlara yön veren etkenlerdendir. Kişi, duygularının farkında olmaz ise bazı olaylar karşısında niye böyle davrandığını bilemez. Bu da iletişimin kalitesini düşüren etkenlerdendir.

Kişinin doğru anlaşılabilmesi için duygularını karşı tarafa uygun bir dille anlatabilmesi gerekir. İnsanın kendisini kızdıran, birisine yumruk atması yerine ona karşı hissettiklerini ifade etmesi, ilişkinin devamlılığı için gereklidir.
23 – Dikkatli ve dinamik bir görüntü sergilenmesi;

İnsan bilerek ya da bilmeyerek yaptığı hareketlerle, bedenin duruş şekli ile karşısındaki kişilere çeşitli mesajlar gönderir. İnsanın kendini ortaya koyuş biçimini vücudun duruşuna göre ayarlayabiliriz. 

Örneğin, merkezin göğüs üzerinde kesişen bir yatay ve dikey eksen üzerinde dengeli olarak durması, omuzların geriye doğru genişlemeden dik olarak tutulması,  kendini kabul ettiren, güvenli bir görünüş ortaya koyar. Omuzların düşmesi, kişinin hafif öne eğilmesi ve kolların bağlanması kişinin iletişime kapalı ve kendine güven duymadığının göstergesidir.

Kimlik çalışanları dikkatli, dinamik, iletişime açık, kendine güvenen bir görüntü sergilemelidir.
24 – Yapılan işten şikayet edilmemesi;

Kimlik, işini severek ve isteyerek yapan insanların çalıştığı bir kurumdur. İşini beğenmeyen, işinden şikayet eden, yaptığı işle gurur duymayan, yaptığı işten utanan vb. olumsuz davranışlar gösteren personelin bu şirkette yeri yoktur.
25 – Personellerin, her müşteriye aynı şekilde davranması;

Kimlik’e gelen her müşteri değerlidir. Müşterilere, cinsiyetine, dış görünüşüne, memleketlerine, yaşlarına göre farklı davranmak şirket kültürüne uygun değildir. Her müşteriye aynı şekilde, saygıdeğer davranılmalıdır.
26 – Personellerin, müşterilerin yanında arkadaşları ile sohbet etmemesi;

Kimlik Kurum kültürü gereği  işyeri; eğlencelik, sohbet edilecek, dertleşilecek, şaka yapılacak bir yer değildir. Her insanın konuşma, dertleşme, şakalaşma, eğlenme vb gereksinimleri vardır. Ancak bu gereksinimleri müşterilerin yanında gidermek kabul edilecek bir davranış değildir. Bu davranışları gösteren personele, davranışlarını düzeltmesi yönünde eğitim, gerekirse ceza verilir.
27 – Müşterilerle iş dışı konularda konuşulmaması;

Kimlik çalışanları görev alanları ile ilgili konularda müşterilerle konuşabilirler. Örneğin personel, müşterinin talebi doğrultusunda sattığı ürünün, üretimi, ne işe yaradığı vb gibi konularda konuşabilir. Ama akşamki maç ile ilgili konuşmak doğru değildir.
28 – Müşterinin yanında yönetici ve personelle tartışmaya girilmemesi;

Yöneticinin, müşterinin yanında personeli azarlaması, eleştirmesi de doğru bir davranış değildir.












Hazırlayan: Korhan KÜLÇE
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