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Hilton
70’den fazla ulkedeki otelleriyle sirket musteri

hizmetleri programini yurutirken “global diisun,
yerel hareket et” stratejisi uygulamaktadir.

Ornek Durum incelemesi

Hilton International’in global musteri tabani en iyi kalite ve hizmeti bekleyen,
yuksek egitimli, yiksek gelir seviyesine sahip kisilerden olusmaktadir. Pek cogu
ingilizce konugsan bu grubun beklentilerini siirekli kargilayabilmek icin oteller zinciri
ingilizcenin resmi dili oldugunu agiklamis ve ingilizce egitimi icin global bir strateji
belirlemistir.

[ 1 9 Inaniyoruz ki eger galisanlarimiza saygi duyarsak ve onlara
kendilerini 6zel hissettirirsek masterilerimize iyi bir hizmet
sunmak igin onlar da ellerinden gelenin en iyisini yapacaklardir.
Ingilizce egitim programimiz bu etige dayaniyor. 99

—John Guthrie,
Hilton International Uluslararasi Yoénetim Gelisimi baskani

Hilton International Uluslararasi Yénetim Gelisimi baskani John Guthrie “On hizmet
calisanlarimiz global miisterilerimizle giinliik olarak Ingilizce iletisim kurmaktadirlar’
diyor ve devam ediyor: “Organizasyonumuzdaki yoneticilerden uluslararasi bir
markayi yonetmeleri ve islemlerinde Hilton’un yiiksek standartlarina uymalari
bekleniyor; bu da konusurken, yazarken ve dinlerken ingilizce’de kendine giiveni
gerektiriyor.”

En lyi Misafirperverligi Sunmak

Hilton’in bir marka olarak verdigi s6z—*Hilton hayatin sizden aldiginin bir kismini
geri verir'—her zaman en iyi misteri hizmeti saglamaktir.

Marka s6zlinu tutmada anahtar strateji dlinyadaki en iyi misafirperverligi sunmak
ve devam ettirmektir. Hilton International kendini rakiplerinden galisanlarina onlarin
da deger verdigi ingilizce egitimini sunarak ayirmaktadir. Yeterli seviyedeki ingilizce
ayni zamanda yetenegin tasinabilir olmasini, sirketin yeni trlnlerini daha hizl
pazara sokmasini ve yonetim mikemmelliginin diinya genelinde bir standarda
oturmasini saglar.

“Basarmaya calistigimiz sey organizasyonumuzun kiltiriinG bir hizaya oturtmak ve
marka s6zumuzu surekli ve kirresel olarak tutmaya calismaktan baska bir sey degil
diyor Guthrie.

»

Yaklagim

Hilton International gevrimigi ingilizce egitimin en iyisi olduguna karar verdi. Hilton
International’in Orta Dogu/Asya Pasifik insan Kaynaklari Bagkan Yardimcisi Rosie
Hollis “Basarimizin tehdit edici olmayan ve kullanimi kolay tsttin bir Grln ile olmasi
gerektigini biliyorduk” diyor. “Cevrimici bir ¢ozim ayni zamanda bize galisanlarin ne
6grendigi ve kendilerinin organizasyon ve is agi icerisindeki yeterliliklerini ne gibi
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En Ust diizey kalite ve hizmet beklentisi
icinde olan ve biiyiik cogunlugu ingilizce
konusan miusteri tabaniyla Hilton, marka
vaadini yerine getirmeye yardimci
olmak igin calisanlarinin is ingilizcesi
iletisim dizeylerini gelistirecek global

bir stratejiye ihtiya¢ duydu. Dikkatli bir
degerlendirme sonrasinda Hilton, diinya
genelinde GlobalEnglish Corporate
Learning Service™ programini
uygulayarak Uretkenlik ve performansta
onemli gelismeler gergeklestirdi.
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etkiledigi konularinda da bilgi sahibi olmamizi saglayacakti.”

Hilton International had the following goals for its English language-training
program:

e Hilton’in global is potansiyelini yliksek potansiyelli calisanlarin cografi
konumlari goézetilmeksizin ise katilmlarini saglayarak en yiksege ¢ikarmak.

e Hilton isgucunu cesitlendirme cabasini desteklemek ve otellerini ydnetmek
Uzere yerel vatandaslari yetistirmek.

¢ Ingilizce konusunda farkli seviyelerdeki ¢calisanlara bireysel ingilizce
programlari sunmak ve program suresinde herkesin ayni seviyeye gelmesini
saglarken egitime yapilan yatirimi gogaltmak.

e Organizasyonda diinya genelinde verimlilik saglamak ve harcamalari
yonetebilmek.

Dikkatle yapilan bir arastirmadan sonra Hilton International GlobalEnglish’i secti.
Guthrie sunu ekliyor: “GlobalEnglish kurumsal Egitim Hizmeti simdilik en iyi
fonksiyon ve dolasima sahip. Cok yUksek etkilesimli ve destek de mikemmel. Ayni
zamanda GlobalEnglish’in gerekli bltiin okuma, yazma, dinleme ve konusma gibi
ingilizce becerileri 6gretmesi de bizi ok etkiledi.”

Sonuglar

Hilton International GlobalEnglish programiyla miikemmel sonugclar elde etmistir.
GlobalEnglish Corporate Learning Service™ ‘ini bir yildan az bir stre kullandiktan
sonra 6grencilerin %92’si 6grendiklerini simdiden islerinde uygulayabildiklerini
bildirmiglerdir.

Hilton International 6grencilerinin cogunlugu islerindeki performanslarinin arttigini
belirtmislerdir. Sirket genelinde Hilton International ¢alisanlarinin %71’i gelisen
ingilizceleri sayesinde haftada bir saatten fazla zaman kazanmstir:

ingilizce sorularalisteklere cevap verme ve yardim etme 81%
konusunda ilerleme gdstermistir ©

ingilizce toplantilara katilma konusunda ilerleme o0
gOstermistir 78%

bire bir yapilan ingilizce telefon gériismelerinde 77%
ilerleme géstermistir o

ingilizce konferans ya da egitimlere 68%
katilma konusunda ilerleme gostermistir ©

Yoneticiler ayni zamanda GlobalEnglish hizmetini kullanan galisanlarin su Kkilit
alanlarda da performanslarinda ilerleme gosterdiklerini séylediler:

e Miusterilerle ilgilenmek

e Muzakerelerde bulunmak

e Ydnetim ekibiyle iletisimde bulunmak
e Toplantilara katilmak

e E-posta okumak ve yazmak

¢ Telefonda konusmak

Guthrie “GlobalEnglish essiz bir e-egitim sunucusu. Kendileri global bir ig
yurutmenin zorluklarini anlayarak bize ekibimizin gelisimine yardimci olan ve tabii
ki rekabet bakimindan bizim yararimiza olan ¢éztumler sagladi” diyor.
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