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YEMIN METNI

Yiiksek lisans tezi olarak sundugum” Hizmet i¢i egitim kalitesinin is goren
performansina etkisi “ basliklt bu ¢alismanin, bilimsel ahlak ve geleneklere uygun
sekilde tarafimdan yazildigini, yararlandigim eserin tamaminin kaynaklarda
gosterildigini ve ¢alismanin i¢inde kullanildiklar1 her yerde bunlara atif yapildigim
belirtir ve bunu onurumla dogrularim.
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HIiZMET iCi EGITIM KALITESINiN iS GOREN PERFORMANSINA
ETKIiSI

Tezi Hazirlayan: Fatma ESIN

OZET

Bu ¢alismada hizmet i¢i egitim (HIE) Kalitesinin ¢alisan performansina etkisi
incelenmistir. Bu dogrultuda tezin birinci boliimiinde hizmet i¢i egitimin sagladigi
yararlar lizerinde durulmus; ikinci bolimde, egitim-kalite iligkisi ele alinmig ve
hizmet ici egitimin uygulama yontemlerine deginilmistir. Ugiincii boliimiin de
performansin 6nemine yer verilmistir. Son bolimde ise, i gorenler lizerinde

gerceklestirilen arastirma sonuglarina yer verilmistir.

Arastirma &rneklemini Beykent Universitesi isletme programi yiiksek lisans
ogrencileri olusturmustur. 150 6grenciden veri alinmigtir. Arastirma modelinde yer
alan hipotezleri test etmek i¢in SPSS programi kullanilmistir. Faktor, korelasyon ve
regresyon analizleri yapilmistir. Elde edilen sonuglara gore; Egitimcilerin kalitesi,
biligsel yeterlik, teknik yeterlik ve ise olan baglilik is performansini olumlu olarak

etkilemektedir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet I¢i Egitim, Kalite, Performans



THE EFFECT OF QUALITY OF SERVICE TRAINING ON EMPLOYEE
PERFORMANCE

Thesis Prepared by: Fatma ESIN

ABSTRACT

In this study, we analyzed the effect of quality of service training on
employees’ performance. In this context the first part of the thesis focuses on the
benefits of service training. In the second part, we discussed about the education-
quality relationship and we argued about the service education‘s methods. In the
third section we mentioned about the importance of performance. At last we marked

the source data of the investigation on the employees.

The study sample consisted of students from Beykent University MBA
program. Data were collected from 150 students. SPSS software was used for to test
the hypotheses in research model. Factor, correlation and regression analyzes were
conducted. According to the results, the quality of educators, cognitive efficiency,
technical efficiency and commitment to work can affect positively work

performance.

Key Words: The Service Education, Quality, Performance
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GIRIS

Egitim en genel anlamda, bireyi toplumsal gorev ve rollerine hazirlamak tizere
onu her yoniiyle gelistirmek; tretkenligini, verimliligini, genel kiiltiir seviyesini,
yaratict giiclinii artirmak ve davraniglarini da bu yonde degistirme amaci tagiyan bir
etkileme siirecidir. Makro acidan bakildiginda ise egitim; toplumun yaratici giiclinii
ve verimliligini artiran, kalkinma c¢abasiin gerceklesmesi icin gerekli nitelik ve
nicelikte elemanin yetismesini saglayan ve toplumdaki kisilere yeteneklerine gore
yetisme olanagi veren en etkili aragtir. Bu durumda, egitim aracilifiyla bireyin
toplumsal yasama verimli, yaratici, iiretici ve etkin olarak katilmasi amaglanir. Bu
nitelik ve amacin gergeklesmesi, cagimizda ‘“yasam boyu egitim” anlayisina
doniigmiis, “Orgiin” egitimin yan1 sira “yaygin” ve “hizmet ici egitim” artan bir 6nem
kazanmis; bireyin sosyal statii, kiiltiirel altyapi, ekonomik durum, bilgi-beceri ve
davranig konularindaki gelisimi ile var olan potansiyeli ortaya ¢ikartilarak, bireyin

kendisini gerceklestirmesine olanak taninmistir.

Teknoloji ve bilgi {iretimindeki hizli artis nedeniyle toplumlarin degisim
stirecinde ki ihtiyaglarinin kargilanmasin da hizmet i¢i egitim faaliyetlerine, 6nemli
yatirimlar yapilmahidir. Ozellikle de yirminci yiizyilin son yarisin da bilgi ve
teknoloji tiretimindeki hizli gelismeler yeni yiizyila baslarken bireylerin ve toplumun

ihtiyag¢ alanlarmin artmasina yol agmustir.

Isletmeler agisindan, bu teknoloji ve bilgi iiretimi dogru kullanildig1 ve
yonetildigi siirece biiyiik firsatlar getirmektedir. Kurumlarin giderek biiylimesi ve
yonetimlerin karmasiklagmasi, uzmanlagsmanin artmasi, teknik gelismelerin hizla
artmasi, kurumlarda hizmet i¢i egitimin kalitesine olan 6nemi de arttirmaktadir.
Hizmet igi egitim, herhangi bir meslekteki personelin gelisimi igin, planlanan
etkinligin tiimii olarak ifade edilir. Hizmet i¢i egitim ile ilgili degisik tanimlara
rastlamak miimkiindiir. Birgok alanda yapilan yatirrmlar gibi HIE igin ayrilan
kaynaklarin verimli bi¢gimde kullanilabilmesi ve istenilen amaclarin yerine

getirilebilmesi bu kaynaklarin devami i¢in sarttir. Bu egitimlerin amaglarma uygun



sonuglar meydana getirip getirmediginin aragtiritlmasi1 ve yeni egitim planlarinda

bunlarin dikkate alinmas1 gerekir.

Isletmelerin uzun dénemli amaglari, kar saglamak, topluma hizmet etmek ve
isletmenin yagamini siirekli kilmaktir. Yoneticiler amaglara ulasmada is gorenlerden
en iyl faydayr saglamak i¢in, is gorene isin gerektirdigi yetki ve sorumluluklar
kullanabilecek kaliteli egitimi vermelidir. Isletmelerde ydnetilmesi en zor kaynak
insan unsurudur. Ciinkii her insan kendine 6zgiidiir. Fiziksel, zihinsel ve duygusal

boyutlariyla anlagilmasi gerekir.

Ancak bu kaynagm etkin yonetilmesi, bir isletmeyi ulasabilecegi kapasite
yada basar1 diizeyi beklentilerinin en iistiine ¢ikarabilir. Gelecekte de basarili olacak
isletmeler, Kaliteli bir HIE ile ¢alisanlarmin performansini iyilestiren, daha fazla

verim almay1 bagaran ve c¢alisanlarinin etkinlik diizeyini yiikselten isletmelerdir.

Kaliteli bir HIiE ile calisanlar degisimlere ayak uydurabilir, yeni bilgi ve
beceriler kazanabilirler. Ayrica HIE calisanlara kendini gerceklestirme ve yiikselme
istegi katarak isletmelerin is gorenlerinden en iyi verimi almalarini saglar. Programli
ve kaliteli verilen bir egitim yenilikleri kullanma, zaman ve emek kaybini engelleme
ve bu sekilde bilgi ve teknolojiden dogru faydalanmayi saglar. Buda isletme
performansini dogrudan etkiler. Ciinkii en az girdiyle en ¢ok c¢ikti saglayan

isletmeler, uzun vadede ekonomik agidan biliyiime saglar.

Bu tezin amaci hizmet i¢i egitimin 1§ gorenlerin performansina olan etkisini
incelemektir. Tez temel olarak hizmet i¢i egitim ve ¢alisanlar arasinda dogrusal bir
iliski oldugunu, bu iliskinin pozitif olmasi i¢in isletmelerde diizenlenen hizmet i¢i
egitimin dogrudan performansi ve bu dogrultuda da verimliligi arttirmaya yonelik
verilmesi gerektigini ele almaktadir. Yapilan bu arastirmada c¢alisma dort boliimden
olugmaktadir. Caligmanin birinci boliimiinde hizmet i¢i egitim kavrami, amaci ve
yararlar1 kisaca ele alinmistir. Ikinci boliimde, hizmet igi egitim ve kalite kavramlar
aciklanmis, isletmelerde egitim yonetimi, planlanmasi ve yontemleri incelenmistir.
Calismanin iig¢lincii boliimde, performans degerlemenin avantaj ve dezavantajlar ile
is gorenlerin performansinin isletmeler agisindan 6nemi ele alinmistir. Arastirmanin

dordiincii boliimiinde, veri toplamasi ve veri ¢ozliimleme iizerine olusturulmustur. Bu



boliimde, aragtirmanin yontemi belirlenmis, veri toplama araci secilmis bununla
beraber uygulama siireci anlatilmistir. Yapilan istatistik testleri ile hipotezler

smanmuistir.



1. HIZMET iCi EGIiTiM

1.1. Hizmet i¢ci Egitimin Tanim

Hizmet i¢i egitim, Ozel ve tiizel kisilere ait isyerlerinde belirli bir maag veya
ticret karsiliginda ise alinmig ve caligmakta olan bireylerin gorevleri ile ilgili gerekli
bilgi, beceri ve tutumlar1 kazanmalarini saglamak {izere yapilan egitimdir. Hizmet ici
egitim, kisilerin hizmetteki verim ve etkinliklerinin artirilmasini, gelismeye yol acan
bilgi, beceri ve tutumlarin zenginlestirilmesini amag¢ edinen ve kurumlarin genel

¢alisma diizenini siirekli olarak etkileyen egitimdir.

Hizli1 ve siirekli bir degisim igerisinde yer alan ¢agimizda bireylerin ve
kurumlarin s6z konusu gelismeleri yakindan takip edebilmeleri, orgiitlerde meydana
gelen teknolojik gelismelere ayak uydurabilmeleri ve piyasadaki degisikliklere uyum
saglayabilmeleri, bu kurumlarin yetismis, bilgili, kendisini siirekli yenileyen ve
gelistiren calisanlara sahip olmalarina baglidir. Bu nedenle gilinlimiizde kurumlar
egitim faaliyetlerine daha da fazla 6nem vermektedirler. Ister 6zel kesim olsun,
isterse kamu kesimi olsun egitimin bu kadar 6nem kazanmasiyla birlikte ¢alisanlarini
egitmek ve kendilerini gelistirmelerini saglamak zorunda kalmistir. Bunu saglamanin
yolu da, sistematik olarak, yenilikleri egitim yoluyla vermekten ge¢cmektedir.
Kisilere bu bilgi ve becerileri kazandirmanin yolu yaygin egitimin ¢ok 6nemli bir

kolu olan “Hizmet I¢ci Egitim” ile miimkiindiir.”

! Tiirk Dil Kurumu, Biiyiik Tiirkce Sozlitk, 2006, http://www.tdk.gov.tr/ Erisim Tarihi:23/09/2012

*Cagatay Uniisan, Sanayi Isletmelerinde Personel Egitimi ve Ulkemizdeki Sanayi Isletmelerinde Personel Egitimi
Uygulamalari, Yaymlanmams Yiiksek Lisans Tezi, Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 1989, ss.3-4.


http://www.tdk.gov.tr/

Bagka bir tanima gore hizmet i¢i egitim, isttihdam edilen kisilerin hizmete
yakinligim1  saglamak, verimliliklerini artirmak ve gelecekteki gorev ve
sorumluluklar1 i¢in yetistirmek amaciyla kurum i¢inde ya da kurum disinda, is

basinda ya da is disinda bagvurulan egitim etkinlig:“gidir.3

Yine farkli bir ifadeyle hizmet i¢i egitim, kisilerin ise giris anindan isten
ayrilip gitme anina kadar ki siire i¢inde, kurumun amacina uygun olarak yetistirilip
geligtirilmesi i¢in kuruma uyum egitiminden baslayarak verilen tiim egitimleri

kapsayan siirekli, etkin ve dinamik bir siirectir.*

Bu baglamda Hizmet i¢i egitim isletmelerde, isgiicii niteliklerini gelistirerek

verimliliklerinin artmasina hizmet eden faktorler arasinda ilk sirada yerini almistir.

1.2. Hizmet I¢i Egitimin Amaci

Gilinlimiizde yasamin her alaninda hissedilen hizli1 doniisiim siirecinde orgiitlerin
ve bireylerin basarisi, hizla degisen kosullara ne kadar uyum saglayabildikleri ile
yakindan iligkili hale gelmistir. Bu agidan egitim, 6rgiitlerin ¢evreye uyum saglama,
basarili bicimde varliklarimi1 devam ettirebilme ve rekabet edebilirliklerini artirma
acisindan O6nem kazanmistir. Merkezi ve yerel yonetim kurumlarinda calisan
personelin degisen sosyo-ekonomik kosullar ve nihayetinde kamu yonetimi alaninda
meydana gelen yapisal ve islevsel doniisiimlere uyum saglanabilmesi i¢in, yaptiklari
isle ilgili olarak egitim almalari, bilgi ve yeteneklerini gelistirmeleri zorunludur.
Calisma hayatinda bunu saglamanin yolu ise, diizenli hizmet i¢i egitimin

verilmesinden gegmektedir.”

*Haydar Taymaz, Hizmet I¢i Egitim, (3.baski), TAKAV Matbaasi, Ankara, 1997, ss. 4-6

* Hiiseyin Giil, Tirkiye 'de Kamu Yonetiminde Hizmet I¢i Egitim, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Dergisi Cilt.2 Say1.3, 2000, http://www.sbe.deu.edu.tr/Yayinlar/dergi/dergiO6/gul.html Erigim
Tarihi:20/10/2012.

% Fatma Neval Geng, Yerel Yonetimlerde Personelin Egitim Ihtiyaci- Aydin Ornegi, Gazi Universitesi Iktisadi ve
Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Yaym sayis1, 9 /3, 2007, ss. 57 -74


http://www.sbe.deu.edu.tr/Yayinlar/dergi/dergi06/gul.html

Hizmet i¢i egitimle belirlenen amaglar hem 6rgiitiin hem de egitim gorecek
personeli ihtiyaglarina yonelik olarak tespit edilmelidir. Ayrica hizmet i¢i egitimin
amaci, personelin sadece genel kiiltiiriinii artirmak degil, personelin 6rgiit tarafindan

istenen niteliklere sahip olmasini saglamaktir.

Hizmet ici egitimin amaci su sekilde siralanabilir®;

- Ise baslayan calisanin kuruma uyumunu saglamak ve kurumun amag ve
politikalarini 6gretmek,

- Mevcut ve/veya degisen is akisini ¢alisan personelin miimkiin olan en kisa
siirede 6grenmesini saglamak

- Calisan personelin isyerine olan aidiyet duygusunu gelistirmek,

- Bilim, teknoloji, ekonomi ve is hayatinda meydana gelen gelismelere ve
degisimlere uyum saglayarak, yeni metot ve tekniklerin gelistirilmesine
katkida bulunmak,

- Ofiste gergeklestirilen islerin nitelik, nicelik ve verimliligini artirmak,

- Calisan personelin gorev, yetki ve sorumluluklari konusunda bilgileri
artirllarak ofiste gerceklestirilen islerin zamaninda gerceklestirilmesine
katkida bulunmak ve hatalarin en aza indirilmesini saglamak,

- Malzeme ve enerji tasarrufunun gerekliligi verilerek, minimum maliyetlerle
kaliteli mal ve hizmet iiretimini saglamak,

- s kazalarini ve meslek hastaliklarini dnleyici bilgiler vermek, is giivenligini
saglamak,

- Isin gerektirdigi temel mesleki bilgi ve becerileri &gretilerek, calisan
personelin kendine gilivenini saglayarak moralini yilikseltmek,

- Ofis ortaminda calisan kisiler ve departmanlar arasinda iletisimi saglamak,

- Calisan personele kariyer yapma imkani1 saglayarak, iist kadrolar i¢in eleman

thtiyacini orgiit i¢erisinden saglamak,

® Bilge Tanman, Yaygwn Egitimin Bir Kolu Olarak Hizmet_.l'gi Egitim ve Bankacilik Sektériinde Bir Ornek Olay
Caligmasi, Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2006, ss.87-89.



- Calisanin kariyer gelisimine katkida bulunabilmek i¢in degisik alanlarda
yatay ve dikey gegcislerini saglayacak tamamlama egitimi almalarini
saglamak,

- Orgiite dinamizm ve sayginlik kazandirarak ¢alisan personelinde isinde basari

ve sayginlik kazanmasini saglamak.
1.3. Hizmet I¢i Egitimin Sagladig1 Yararlar

Hizmet i¢i egitim, mevcut durum ve ulasilmak istenen hedefin iyi
belirlenmesinden sonra amaca ulagsmak amaciyla iyi ve ne istedigini bilen bir plan
dogrultusunda gerceklestirilirse, ok yonlii faydalar saglamaktadir.” Bir kurumda
hizmet ici egitim etkinlikleri personelin egitim ihtiyacin1 karsilamak ve kurumun
saptanmig olan amaglarina ulasmada emek faktoriinden beklenen verimliligi elde
etmek iizere programlanir ve uygulanir. Kurumlarda hizmet i¢i egitim genellikle
bireye isiyle ilgili bilgi, beceri ve tutumlar kazandirmak amaci ile yapildigindan
mesleki egitim niteligi tasir. Bu nedenle meslek egitiminden beklenen yararlarla ¢ok
yakin bir iliskisi oldugu goriilir ve degerlendirme de ayni yaklasimlar yapilir.
Egitimin amaglarina ulasabilmesi i¢in kurum ve birey ihtiyag ve beklentilerinin
dengeli olarak karsilanmasi gerekir. Bu nedenle egitim programinin sonunda kurum

ve bireylerin asagidaki yararlar1 saglamalari beklenir.®

" Biilent Giircan, Emniyet Teskilatinda Hizmet I¢i Egitim Faaliyetleri ve Polis Egitim Merkezleri, Uludag
Universitesi, Yaymlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, 2005, ss. 29-30.

8 Inayet Pehlivan, Tiirk Kamu Kesiminde 1985-1993 Yillari Arasinda Hizmet I¢i Egitime Iliskin Sayisal
Gelismeler, Amme Idaresi Dergisi, Cilt: 28, Say1: 4, Aralik 1995, s5.10-11.



Tablo 1: Hizmet i¢i Egitimin Kurumsal ve Bireysel Yaralari

Kurumsal Yararlar

Bireysel Yararlar

1-Personel tatmini artar

1-Isinden memnuniyet artar

2-Uriiniin maliyeti azalir

2- Gudilenir

3- Uriiniin kalitesi yiikselir

3- Kazanci artar

4- Uretim zamaninda yapilir

4- Yeterlik kazanir

5-Verimlilik artar

5-Utkunu genisletir

6- iletisim kolaylikla saglanir

6-Cekingenligi azalir

7- 1s giivenligi saglanir

7-Yenilikleri izler

8- Geligmelere uyum saglanir

8-Terfi eder

9-. Isten ayrilmalar azalir

9-Is kazalarindan korunur

10-. Kontrol iglem ve yiikii azalir

10-1s yerine uyum saglar

11- Bakim, Onarim giderleri azalir

11- Insan iliskileri artar

12- Kurum kendisini kolaylikla yeniler

12- Isinde devamsizlik yapmaz

13- Teknoloji tiretilir ve uygulanir

13- Basarisini artirir

14- Is kazalar azalir

15- Meslek hastaliklar1 onlenir

16- Is metotlar1 gelistirilir

17- Isletmenin imaj: diizelir

Kaynak: Noe Raymond A. (geviren: Canan Cetin ); insan Kaynaklarinin Egitim ve Gelisimi, 1.
Baski, Beta Yayinlari, Istanbul, 1999.

Buna ek olarak bakacak olursak, hizmet i¢i egitimini tamamlamis ve yetismis
personel daha az hata yapacagindan, yoneticiye kontrol kolayligi saglar. Calisan;
verimli, dolayisiyla morali yiiksek olacagindan, huzurlu ¢alisilir. Ydnetici,
gicliiklerle karsilasmadan, temel problemlerin halli i¢in zamanini ve mesaisini

kullanir.’

® Giircan, a.g.e., 55.33-34.



Ikinci olarak kurum agisindan bakacak olursak, iiriiniin miktar1 artar, maliyeti
azalir ve kalitesi yiikselir. Uretim zamaninda yapilir, verimlilik artis1 saglanir,
saglanan kazang artar. Bunlara ek olarak; is giivenligi, malzeme ve enerji tasarrufu,
gelismelere uyum ve Kkaliteli isglici saglanir. Kurum acgisindan azalacak olan
kalemlere bakacak olursak; tiretimde zayiatlar, bakim onarim giderleri, is kazalari,
kusurlu tiretim, personel sikayetleri, anlasmazliklar, meslek hastaliklari, makine ve
ara¢ yipranmasi, isten ayrilmalar, kontrol islem ve yiikii sayilabilir. Is metotlari,

sosyal iliskiler ve rekabet giicii de gelisir.™

Boylece siireg daha iyi yiiritiilmeye baglanir ve organizasyonun

verimliliginin de arttig1 goriiliir.

1.3.1.Hizmet I¢i Egitimin Sagladig1 Toplumsal Yararlar

Belirli konuda egitilip, en iyi sekilde ¢alismasi saglanan personel kurumuna;
kurumda hizmet verdigi topluma faydali mal ve hizmetler iireteceginden dolayi,
egitimin toplumsal bir yararmin sdz konusu olacagindan da bahsedebiliriz. **
Personelin ekonomik, sosyal ve teknolojik gelismelere uyumu, bilgi ve becerilerini
bu yonde gelistirmesi hem ig¢inde bulundugu toplumun teknolojik, sosyal ve

ekonomik gelismelere uygun hizmet almasi sz konusu olacaktir.*?

Bir kurumda belirli gorevlere atanan birey mesleginin gerisinde kalmamak
icin stirekli egitime ihtiyag duymaktadir. Verilen egitimlerle gelisen birey aym

o6l¢iide topluma da fayda saglayacaktir.

0 Giircan, a.g.e., s5.34-35.

1 Miimtaz Peker, Tiirkiye de Egitim-Dogurganiik iliskisi, Amme Idaresi Dergisi, .17, Say1.3, Eyliil, 1984,
$s.120-121.

12 Omer Barlas, Emniyet Teskilatinda Hizmet i¢i Egitim, Yaymlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, Tiirkiye ve
Ortadogu Amma Idaresi Enstitiisii, Ankara, 2001, s.38-39.



1.3.2.Hizmet I¢i Egitimin Isletmelere Sagladig1 Yararlar

HIE faaliyetleri isletmelere pek ¢ok agidan yarar saglamaktadir. Bu yararlar sdyle
siralanabilir.

‘Isletmelerin yiiksek performans gdsteren ve is tatminine ulasmis is gdrenlere

sahip olmasini saglar,

- Is gorenlerin birbirleriyle ve iistleriyle iletisimini gii¢lendirerek isletme
icerisinde etkili bir takim ¢alismas1 kurulmasini saglar’,l3

- “Is gorenlerin isletme amagclarmni dziimsemelerini ve bdylece isletme i¢in daha
1yi bir imaj olugmasin1 saglar,

- Isetme politikalarinin daha iyi anlasilip uygulanmasini saglar,

- Daha iyi karar verilmesini ve problemlerin daha etkili ¢dzlilmesini saglar,

- Isletmeyi daha saglikli bir yasam ve isyeri haline doniistiirir’,**

- “HIE sayesinde yenilik ve gelismelere kolaylikla uyulur bdylece isletmenin
kendini yenilemesi kolaylasir,

- I¢ kaynaklardan personel teminini yiikseltir,

- HIE ile is gorene kendini denetleme yetenegi kazandirildig: icin,Egitilmis is
gorenlerin denetlenmelerine daha az ihtiya¢ duyulur,

- Uretilen mal ve hizmeti kalitesi artar, kusurlu iiretim ve kayiplar azalir,
dolayisiyla iiretimde verimlilik saptanir,

- Is giivenligi saglanir is kazalar1 azalir,

- Amortisman ve bakim onarim giderleri azalir’™

3Ellen A. Drost Colette A. Frayne, Kevin B. Lowe and Michael Geringer, Benchmarking Trainning and
Development Practices: A Multi — Country Comparative Analysis, Human Resource Management. VVol.41, No.1,
2002, ss.67-86.

1% Besim Akin, Canan Cetin ve Vedat Erol, TKY ve ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi, Isletme Ek Dizisi: 74,
BetaYayinlari, 1998, ss.234-235.

% Melike Karagdz, Konaklama Isletmelerinde Stratejik Insan Kaynaklar: yonetimi ¢ercevesinde HIE siirecinin
Yiiriitiilmesi ve bir uygulama, Yaymlanmams Yiiksek Lisans Tezi, Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii, 2003, ss. 167-168.
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1.3.3. Hizmet Ici Egitimin Gerekliligi

Nasil ki iilkemizde suglarin olmasi dolayisiyla mahkemelere ihtiyag
duyuluyorsa, birtakim nedenlerden dolayr da hizmet i¢i egitimin gerekliligi
kagimlmazdir. Bir takim kanuni zorunluluklar,® Ulkemizin igerisinde bulundugu
sosyo-ekonomik sartlar dolayisiyla egitimdeki yetersizlikler ve egitimde esitlik
ilkesinin uygulanamamasi, teorik ¢6ziim yaklasimlar ile pratikte yasanilan sorunlar
karsisinda iiretilen ¢Ozlimlerin birbirinden farklilik arz etmesi, hizla degisen
teknolojik gelismelere ayak uydurabilme, bireysel, kurumsal ve toplumsal
yararlarinin  olmast  hizmet i¢i egitimi bizim i¢in kag¢mmilmaz yapan
gerekliliklerdendir.*’

Bilimsel nitelik tagiyan gelismeler, dgretim kurumlarinda yapilan egitimin
ilerisinde ve Otesinde degisik amacli programlar1 gerektirmektedir. Hizla degisen bir
toplumun ve meslegin kosullarini evvelce gérmiis olduklar1 6grenim ile karsilamakta
zorluk ceken personelin hizmet iginde yetistirilmesinin zorunlulugu giin gectikce

artmaktadir. Aslinda egitimin amaglarindan biri, egitimin siirekliligini saglamaktir.

Bu amag¢ dogrultusunda hizmet i¢i egitiminin gerekliligi su bes madde ile

ozetlenebilir.'®

1- Okul egitimi, bireyin tiim yeteneklerini ortaya ¢ikartip yonlendirmeye yeterli
degildir. Bu nedenle bir¢ok insanin ise basladiktan sonra gizli kalan
yeteneklerini gelistirdikleri goriiliir. Bireyin bazi yetenekleri hizmet iginde

yetistirilerek gelistirilebilir.

2- Her meslek alaninda yalmiz okulda kazandirilan bilgiler ile

¢oziimlenemeyecek sorunlarla karsilasilabilir. Bu gibi  durumlarda,

18 Ahmet Hamdi Aydin, Emniyet Teskilatinda Hizmet i¢i Egitim, Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Yiiksek Lisans Tezi, Ankara,,1988, ss5.11-12.

7 Selbi Ordu, fnsan Kaynaklar: Yonetiminde etkin HIE teknikleri ve stratejileri /Calisma ve Sosyal Giivenlik
Bakanlig1 6rnegi, Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2010, s.16-
17.

8 Taymaz, a.g.e. 55.5-8
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kurumdaki igine uyum saglayabilmesi i¢in ¢alisan insan egitime gereksinme
duyar.

3- Toplumun, kiiltiirel, sosyal ve ekonomik yapisi siirekli olarak degismekte ve
gelismektedir. Insanin bu degismelere uyumu egitim yolu ile saglanabilir.

4- Bilim ve teknolojik gelismeler her meslek alanina yeni bilgi, teknik ve araglar
getirmekte, calisanlart bu bakimdan 6grenmeye, yetismeye zorlamakta bu
durum, kuskusuz hizmet i¢i egitimi gerekli kilmaktadir.

5- Cok pahali olan makine ve cihazlarin kullanilmasini gerektiren bir yetistirme
programi, genellikle devlet okullarinda saglanamaz. Ayrica iiretim veya
hizmet alan1 tek ya da az olan endiistri ile ilgili bilgi ve beceri isteklerini
karsilastiracak programlar Orgiin egitim sisteminde yer almaz. Bu tiir

yetistirme eksiklikleri hizmet i¢i egitim yolu ile giderilebilir.
Buraya kadar verdigimiz bilgiler sonucunda hizmet i¢i egitimin bir yaygin tiirii

olan egitim tiirli olarak tasidigi 6nem hizmet i¢i egitimin gerekliligini ortaya

cikarmaktadir.
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2. HIiZMET iCi EGITiM KALITESIi VE EGITIiM
2.1. Egitimde Toplam Kalite

Egitimde amag, gelecek nesillere, sadece kiiltlirel miras1 aktarmak degil ayni
zamanda toplumda degisimi saglayan dinamik gii¢ ve yetenekleri gelistirmesi icin
gerekli bilgi ve becerileri kazandirmaktir. Degisim, gelisim, reform ve yeniden
yapilanma ile yakindan ilgili olan kalite kavrami, insanlarin degisimle basa ¢ikma ve
kaliteyi elde etme yollarini da degistirmistir. Egitimde kalite arayisi, her durumda
cevreyi, ortami, kendi Ozelliklerini dikkate alarak yasayan kendisini ve ¢evresini

degistiren insan1 yetistirme ¢abasina dénﬁsmﬁstﬁr.lg

Egitimde TKY uygulamalar1 diger sistemlerde oldugundan daha fazla, insan
kaynagima baghdir. Kalite kiiltiirinlin olusturulmasi i¢in, bu kaynagin etkin ve

verimli sekilde yonetilmesi gerekmektedir. %

Toplam kalite yonetiminin temel felsefesi, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerine
cevap vermektir. Amag¢ maliyetler diistiriiliirken, tretim kalitesinin arttirilmast ve
miisteri memnuniyet seviyesinin yiikseltilmesidir. Egitimin toplam kalite ydnetimi

felsefesine gore verilmesi verimliligi etkilemektedir.
2.1.1. Egitimde TKY ve HIE ‘in Onemi

Yonetim sisteminde ortaya ¢ikan degisimler, is goérenlerin ilgi, yetenek ve
gereksinimlerinde degisimi zorunlu kilmistir. Degisim igin tasarlanmig bir yonetim
felsefesi olan TKY uygulamalarinda, {irtin ve hizmet Kkalitesini arttirmak igin

oncelikle orgiitiin insan kaynaginin yeterliliginin gelistirilmesi gerekmektedir.21

 Fersun, Paykog, Egitimcinin Siirekli Egitiminde Kalite ve Yeni Yaklasimlar, 4. Ulusal Kalite Kongresi, Kalder
Yaymlari, Istanbul, 1995.

2 Miikerrem, Tas, Egitimde TK Anlayisina Gore HIE Katilan Ogretmen ve Yoneticilerin Is Motivasyonuna Iliskin
Durum ve Gériiglerinin Arastirilmast, Yaymlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, Cukurova Universitesi 2004, ss. 9-10.

2! Muhitten Simsek, Sorularla TKY ve Kalite Giivence Sistemleri, Alfa Yayinlari, Istanbul, 2000.
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Stirekli gelisim felsefesinde egitim, sadece ise baslanildiginda yada meslegin
belirli bir asamasinda saglanan bir etkinlik degildir ve orgiit iginde tiim 6grenme
gereksinimleri Onceden tam olarak belirlenemeyecegi i¢in TKY’ yi uygulayan
orgiitlerin hizmet i¢i egitim programlarin1 diizenlerken * siirekli gelisme ve egitim “

ilkesini benimsemeleri gerekmektedir.

Oakland ve Waterworth (1995 ) TKY ‘de egitimin dort basamaktan olustugunu
belirtmislerdir. Bunlar?;

1- Orgiit yoneticilerine ve is gorenlere, TKY’ nin ne oldugu, nasil uygulanacagi,
neler yapacag anlatilir.

2- Kalite felsefesine uygun tavirlarin ve degerlerin kazanilmasi ve gelistirilmesi
icin kiiltiirel degisimin gerekliligini anlatan programlar.

3- Kalite gelistirme takimlarinin kurulabilmesi i¢in is gorenlere kalite gelistirme
teknik ve araglartyla donatilmasini saglayacak programlar.

4- 1s gorenlerin gelisme firsatlarini tantyabilmeleri igin is rollerini tanitma ve

ara¢ gere¢ kullanma egitimleri.

22 yehbi Celik, Okul Kiiltiirii ve Yonetimi, Pegem Yayinlari, Ankara, 1997.
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Tablo 2: Geleneksel Hizmet i¢i Egitim Anlayis1 ile TKY ‘deki HIE Anlayismin

Karsilagtirilmast.

Geleneksel Egitim

TKY’ de Egitim

Katilimel

Birey

Grup ve Birey

Ogrenmede Vurgulanan

Oge

Konunun kapsami

Kapsam ve 6rnek

prosesler

Katilimcinin Konuya

Katilim tarzi

Bilgi almak

Kendi 6zelliklerini de
dikkate alarak ve
arastirarak bilgi
almak(organizasyonunun

yapisini bilerek)

Katilimcinin Rolii

Dinleyen, ezberleyen,

smavlar1 gegen, edilgen

Konuya katilan, ilgili
etkilesime agik

Egitmenin Rolii

Ogretmen, dgretim

gorevlisi, tanitan, sunucu

Rehber, antrenor, Coziim
bulan, zaman zamanda

katilimci

Egitmenin Sorumlulugu

Tek yonlii iletisim
araglarini saglamak,
(konferanslar, filmler,

panel tartigsmalari )

Egitilenlere, esas
O6grenmenin
gerceklesecegi ve
deneyim kazanilacak

sartlar1 saglamak

Egitim Ortamm

Formal, yasaket,
hiyerarsik yapiy1

vurgulayan

Informal, rahatlatict,
cesaretlendirici hiyerarsik

yap1y1 azaltan

Egitmenin Onemle

Uzerinde Durdugu Oge

Katilimcilara daha iyi

sorular yoneltebilmek

Egitilenlerden daha
kapsamli sorular
gelmesini ve bu sorulara
da grup i¢inde daha iyi
yaklasimlar ile yanit
bulunmasini tesvik

etmenin yollarin1 aramak

Ogrenmenin

Egitmen sorumludur

Egitilenlerin kendi
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Gergeklesmesinde (Ogretmen Ogrenimlerinden ve
Sorumlu Kisi Ogretememistir ) davranislarindan

sorumludurlar.

Gereksinimleri En Fazla | Sunucu roliindeki egitmen | Katilime1
Tatmin Edilen Kisi

Ogrenilenlerin Is Oldukga az oranda yada | Katilimcilarin biiyiik

Yasamina Yansitilmas1 | belirsiz ¢ogunlugu

Kaynak: Yusuf, Kandemir, TKY’ de calisanlarin memnuniyetinin artirilmasinda egitimin rolil.

Marmara iiniversitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yaymlanmamuis Yiiksek Lisans Tezi

2.1.2. Isletmelerde Egitim Yonetimi

Sozlik anlami itibariyle egitim, “kisinin yeteneklerini gelistirmesini ve
yasama, etkin bi¢imde katilmasini saglayacak bilgi ve becerilerle donatmayi
amaglayan etkinliklerin timii” nii ifade etmektedir.?® Egitim terimleri sozliigline gore
ise egitim; “Onceden saptanmis amaglara gore, insanlarin davraniglarinda belirli

gelismeler saglamaya yarayan planli etkinlikler” dir.?*

Egitim faaliyetlerinin plan ve programlarinin diizenli bir bi¢cimde
yiiriitiilmesinde ilk ve en 6nemli adim egitim ihtiyacinin belirlenmesidir. Buna gore
bir isletmenin egitim faaliyetlerini planlama ve uygulamadan once ne tiir egitimlere
ihtiyaci oldugunu saptamasi gerekir.?> Egitim ihtiyag analizi ile isletme, is gorenlere
verilmesi gerekli egitimlerin kapsami, diizeyi, tiirli, yontemi ve teknikleri hakkinda
karar verme olanagi bulmaktadir. Egitim ihtiyacinin analizi bir organizasyonun
egitim ihtiyacini belirlemek amaciyla bilgi toplanmasi ve degerlendirilmesini ifade

eder.

2 Dictionnaire Larouse Ansiklopedik, Sézliik, Dictionnaire Larouse Ansiklopedik Sozlik, Cilt 2, Milliyet
Yaynlari, Istanbul, 1993, ss.740.

24 Ferhan Oguzkan, Egitim Terimleri Sézliigii, Tiirk Dil Kurumu Yayinlari, Ankara, 1974, ss.61.

% Bingdl, Dursun, fnsan Kaynaklari Yonetimi, (4.Baski), Beta Yay. NO: 836, Istanbul, 1998.
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Bir isletmede, is gorenlerin egitim ihtiyaglarinin saptanmasi i¢in oncelikle
gorev veya isin gereklerinin daha sonra da is gorenlerin sahip olduklar: niteliklerin
belirlenmesi gerekir. Egitim ihtiyac1 aradaki farkin ortaya konulmasi ile ortaya
cikartilir.?®

Bireyin amac¢ ve beklentileri gz 6niinde bulundurulmadan yapilan egitimde
olumlu sonug¢ alinamaz. Yapilan egitimde temel amag¢ kurumsal yararlar1 saglamaya
yonelik olabilir. Ancak bireyi dikkate almayan bir egitim programinda istenilen

verim alinamayabilir.
2.1.2.1. Yetistirme

Yetistirme (training) “belirli kademelerdeki belirli isleri yapabilmek igin
gerekli olan bilgi yetenek ve davranislarin kazandirilmasi siireci” dir. Bu siireg
icerisinde i gorene bir yetistirici araciligi ile psikomotor, bilissel (bilgiye dayali) ve

duyussal (tutum, deger ve inang ile ilgili) beceriler kazandirilmaktadir.”’

Baska bir deyisle, is gorene, isinde kullanacag: psikomotor, bilissel, duyussal
beceriler egitim araciligiyla kazandirilmaktadir. Buna gore yetistirme kavramini, bir
yetistirici denetiminde, is yonelik bilgi ve becerilerin, is gorene kazandirildig: egitim

8 Yetistirme, is goreni donanimli hale

calismalar1 olarak tanimlamak miimkiindiir.
getiren bir egitim siirecidir. Yetistirme, verimli ¢alismanin dnkosulu olan isleri dogru
yapmak i¢in gereklidir.?® Verimli ¢alismanin sonucu isletme performansi artacaktir.
Yetistirme; bir meslek veya hizmette gorev yapacak kisileri nitelikli eleman

kez kaynak okullardir.

% Taymaz, a.g.e., 55.25.

2 Hiiner Sencan, Nihat Erdogmus, Isletmelerde Egitim Ihtiva¢ Analizi, (1 Baski) Beta yayinlari, Istanbul, 2001,
ss.3-5

2 David A. De Cenzo ve Stephen P. Robbins, Human Resources Management, John Wiley and Sons, New York,
1996, ss.237.

2 Tamer Kogel, Isletme Yoneticiligi,( 8.Bask1), Beta Yayini, Istanbul, 2001, ss.34-35.
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Bir meslek elemani yetistirecek okulun bulunmadigi durumlarda, bu
mesleklere eleman yetistirme isi, personele gorevleri is basinda (hizmet iginde)

yaptirilarak gerceklestirilmektedir.®

Etkili bir hizmet i¢i egitim, is gorenin tutum ve davraniglarinda degisiklik
yaratacak, bu da isletmenin verimliligine katki yapacaktir. Buna gore egitimin

etkinligi, ig gérenin islerini dogru yapmasi olarak degerlendirilebilir.
2.1.2.2. Gelistirme

Orgiitte calismakta olan is gorenlerin kendi alanlar ile ilgili gelismeler ve
yenilikler hakkinda yetistirilmesi ve yeteneklerini gelistirmesi amaciyla uygulanan
egitimdir. Bu egitim tiirli is gorenlerin moralini yiikseltmek, orgiite bagliliklarini
artirmak, duyarlik kazanmalarim1 saglamak iizere de programlanabilir. Bu egitim
tirine,  “gelistirme”,  “yeniliklere  uyarlama”, “yineleme”, “tazeleme”,

b 1Y

“olgunlastirma”, “yeniden egitim” gibi adlar da verilebilir®*

Ayn1 zamanda, gelistirme (development) yetistirme kavrami gibi “belirli bir
amac1 gerceklestirmek ve kisa vadeli olmak yerine yonetici organizasyonda degisim
yapacak bir eleman olarak ele alarak onun organizasyonun i¢ yapt ve isleyisini,
toplum igerisindeki yerini, kendi roliinii daha iyi gorebilme ve yapabilmesi i¢in
yetistirilme ve egitilmesini ifade etmektedir. Bu nedenle gelistirme, yoneticinin

“dogru isleri yapmas:” igin degistirilmesidir.*?

Boylelikle gelistirme, gelecekteki islere de yonelik olmasi nedeniyle,

yetistirmeden daha genis bir kavram olarak degerlendirilebilir.

30 Nuri Toptop, Personel Yonetimi, (2.Baski), ilkan Matbaacilik, Ankara, 1989, ss.194-195.

3 Arzu Uzgiil, Saglik Bakanliginin Hizmet ici Egitim Etkinliklerine Iliskin Bir Degerlendirme, Yaymlanmamis
Yiiksek Lisans Tezi, Ankara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2006, ss.13

%2Tamer Kogel, [sletme Yoneticiligi, (8. Baski), Beta Yaymu, Istanbul, 2001.
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2.1.2.3. Ogretim

Ogretim kavrami hakkinda “egitim” kavraminda oldugu gibi degisik tanimlar
bulunmaktadir. S6zciik anlamiyla 6gretim, “herhangi bir egitim kurumunda bir grup
ogrenciye belirli alan ve konularda bilgi verme isi, 6grenmeyi kolaylastiracak
etkinlikleri saglamak ve rehberlikte bulunma eylemi, belli bir seyi 6gretme, bilgi
verme, bilgi ile donatma” dir. Buna gore 6gretim herhangi bir egitim kurumunda bir
grup Ogrenciye, belli amaglarla, belli alan ve konularda bilgi verme isi olarak
goriilebilir.** Ogretim, 63renmeyi kolaylastirmak igin bilgi, uygun ortam, kosullar ve
etkinliklerin saglanmasini1 kapsar. Buna gore 6gretim, bireylerin gerekli bilgi, beceri

.. e g . .. 34
ve tutumlar1 kazanmalari i¢in ¢evresini diizenleme siirecidir.

Giintimiizde, Ogretim siirecleri, 6grenme, gelisme, Kisilik, kiltir gibi
alanlarda yapilan arastirmalarin sonuglarina dayanilarak yonlendirilmekte ve yeni
yaklagimlar denenmektedir. Yeni yaklasimlar, analiz veya teori gelistirme

stireglerinde hazirliklari, karsilikli etkilesimi ortaya koyrnaktadlr.35

Ogretim siireglerinin gelistirilmesinde ister var olan durumu analiz etme
tizerinde durulsun, ister teori gelistirme yoluna gidilsin her iki farkl tarz 6gretime

hazirlik ve etkilesim stirecinde birlesmektedir.
2.1.2.4. Etkinlik

Burada en 6nemli olan, egitimlerde geri doniisiin, diger bir deyisle egitim
etkinliginin nasil olgiilecegidir. Egitim etkinliginin 6lgiilmesi konusunda 5 adim

yontemi giinlimiizde gegerli olmaya baslamistir.

*Erdogan Taskun, Isletme Yénetiminde Egitim ve Gelistirme,(3.Bask1) Papatya Yaymevi, istanbul, 2001.

* Taymaz, a.g.e, s5.116,

% Fatma Varis, Egitimde Program Gelistirme, Teoriler Teknikler, (6.Baski), Alkim Yayincilik, Ankara, 1996,
$s.150-152.
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Bu adimlar asagidaki gibi 6zetlenebilir.*®

1- Egitim sec¢iminde rastgele veya kisiye gore egitim yerine, sirketin
ihtiyacina yonelik ve is tanimlarma ve yetkinliklere uygun egitimlerin
diizenlenmesi. (Bu adim1 gergeklestirebilmek i¢in sirketlerin performans

degerleme sistemlerini devreye sokmasi gerekmektedir.)

2- Egitimde edilen bilgilerin egitim alan kisiler tarafindan yaptiklar islerde

kullaniminin saglanmas.

3- Kariyer planlamasmin sirketlerde uygulanmaya baslamasiyla birlikte
kisinin kariyer planina uygun egitimleri almasinin saglanmasi ve bu

egitimlerin nasil uygulandiginin performans sistemleriyle birlestirilmesi.

4- Egitim alanlarin aldiklar1 egitimin etkinliginin sirket karliligina etkisinin

Ol¢iilmesi ve sirketlerde kar odakli performans sistemine gecilmesi.

5- Sirketin bir biitlin olarak egitim aldirdig kisilerin isteki performanslarinin

karlilik tizerine olan etkisinin 6l¢tilmesi

2.2.Hizmet I¢i Egitim Thtiyacinin Belirlenmesi

Bir kurumda insan giicii kaynaklarinin etkinliginin arttirilmasi i¢in egitim
faaliyetlerinin ihtiyaclar1 karsilayacak yonde diizenlenmesi ve uygulanmasi gerekir.
Egitim ihtiyaglarmi belirlemek i¢in Oncelikle egitim ihtiyaglar1 degerlendirmesi

yapilmast gerekir.37

% Aysegiil Giingor, Egitim Etkinliginin Olgiilmesi, Minevra Egitim Teknolojileri,
http://www.biymed.com/forum/forum_posts.asp?TID=33176&title=eitim-etkinliinin-limesi, 18/01/2013

¥ Aysun Ozyurt, Hizmet i¢i Egitim, Human Resource Dergisi, Say::1, Kasim 1997, ss.24.
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Egitim ihtiyac1 insan kaynaklart ve egitimle ilgilenen Kisilerin goziinden
kagmayan bununla birlikte biitce igin iist yonetimin ise zaman zaman ikna etmekte
zorlanilan bir durum s6z konusu oldugunda ve egitim ihtiyacinin, zor durumlarda
vazgecilebilecegi ilk gider olarak goriildiigli bazi kurumlarda ise egitim ihtiyacinin

en iyi sekilde degerlendirilip yapilmas1 6nemli hale gelmektedir.*®

Hizmet igi egitim ihtiyacinin kesinlikle zorunlu oldugu durumlar mevcuttur.

Bu durumlar1 asagidaki gibi siralanabilir.*®

1-Kuruma yeni personel alindiginda,

2- Personelin gorevinin degistirilmesi gerektiginde,

3- Ust kademeler personel hazirh@ gerektiginde,

4- Kuruma yeni teknoloji geldiginde,

5- Bigimsel kurallarin (yasa, yonetmelik v.b.) degismesinde,

6- Yapilan iiretim, hizmetin nitelik, nicelik bakimindan diisiis géstermesinde

(miisteri ve is gbren sikayetleri v.b.)
2.2.1. HIE’ in Planlanmasi

Kurumlarda yapilan hizmet i¢i egitim etkinlikleri, dnceden belirlenmis
hedeflere yonelik olarak planlanir. Planlama siirecinde, Sekil’ de goriilecegi tizere,
egitim hizmetlerinin belediyenin amacina yonelik olarak gergeklestirilebilmesi i¢in
oncelikle konuyla ilgili hedefler ve programlar biitiiniinii olusturan egitim

politikasinin olusturulmasi gerekmektedir.*°

% Ferhan Senatalar, Jsletmede Egitim, istanbul Isletme, iktisadi Enstitiisii Dergisi, Sayi:1, Temmuz-Eyliil 1975,
ss.9.

% Erciiment Paksoylu, Uygulamada Egitim ihtivact Analizi, http://www.ikademi.com/egitim-ve-gelistirme/12-
uygulamada-egitim-ihtiyac-analizi.html?langid=1 23/12/2012.
0 Ferzan Bayramoglu Yildirim, Belediyede Insan Kaynagi Yonetimi, Yerel Yonetimin Geligtirilmesi Programi,El

Kitaplar1 Dizisi, T.C. Bagbakanlik Toplu Konut idaresi Baskanhgi, Uluslararast Yerel Yonetimler Birligi,
Istanbul, 1993, s5.67.
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Sekil 1: Hizmet I¢i Egitimde Planlama Siireci

EGITIMIN PLANLANMASI

3

EGITIM POLITIiKASININ
SAPTANMASI

3

EGITIiM IHTiYACLARININ
BELIRLENMESI

4

EGITIM ONCELIKLERININ
BELIiRLENMESI

4

EGITIMIN BUTCELENDIRILMESI

7

EGITIMIN PROGRAMLANMASI
(Yillik Egitim Programlari)

4

EGITiMIN UYGULANMASI
+ EGITIM BIRIMLERI

« EGITIM MERKEZLERI

« EGITIM GOREVLILER]

i

EGITIMIN DEGERLENDIRILMESI
« EGITILENLERIN DEG.

+ EGITICILERIN DEG.

« EGITIM PROGRAMLARININ DEG.
+ EGITIM SONUCLARININ DEG.

Kaynak: Kalkandelen, (1979)’den gelistirilmistir.
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Hizmet i¢i egitim planlanmasi, var olan durumdan saptanmis hedeflere
ulagmak {tizere izlenecek politikanin, uygulanacak yontemlerin, kullanilacak

kaynaklarin belirlenmesi siireci olarak da tanimlanabilir.

2.2.2. HIE Biitcesinin Hazirlanmasi

Biitgeleme, egitim planinda gelecege yonelik olarak yapilmasi 6ngoriilen
egitim faaliyetlerinin tahmini giderleri ile bunlar1 karsilayic1 gelirlerin hazirlanmasi
islemidir. Buna gore, biitce yili icinde yiiriitiilecek egitsel hizmetlere gore bir
simniflama yapmak ilk asamayir olusturur. Egitim tiirlerinin tespiti, egitim
ekipmanlarinin temini bu asama icine girer. Ikinci asama planlanan egitimlerin
gerekeelerinin  belirtilmesidir. Egitim etkinliklerinin kurumun stratejik planiyla
iligkisi kurulur. Sinirlar ve hedefler belirlenir ve etkinliklerin tahmini maliyetleri

41
hesaplanir.

2.2.3. HIE Programlarimin Hazirlanmasi

Toplumsal, ekonomik ve teknolojik gelismeler ve yenilikler hizmet igi egitim
programlarinin hazirlanmasinda géz Oniinde bulundurulmasi gereken faktorlerdir.
Programlar degerlendirmeye acik ve esnek olmalidir. Egitim programlar1 hazirlanan
planlarla amag, yontem ve uygulama yoniinden birbirini tamamlar nitelikte olmalidir.

Rose egitim programi hazirlama asamalarini su sekilde belirlemistir*
1. Asama: Isin gerektirdigi nitelikler
2-.Asama: Personelde var olan nitelikler
3.Asama: Hizmet igi egitim ihtiyaci
4.Asama: Egitim i¢in gerekli vasitalar

5.Asama: Ogretim programini planlama ve hazirlama

4 Rafet Cevikbas, Hizmer ici Egitim Ve Tiirk Merkezi Yonetimdeki Uygulamasi,(1.baski), Nobel Yaymlari,
Ankara, 2002, ss.48.

2 Taymaz, a.g.e. s5.118
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6.Asama: Ogretim sonucu ve iiriinii degerlendirme

Hizmet i¢i e8itim programlarinin igerigi personelin ¢alismakta oldugu kurum,
personelin yetki ve sorumluluklar1 ile personel hakkinda bilgi verecek sekilde
diizenlenmelidir. Hizmet i¢i egitim programlari bir gereksinme dayandirilmali ve her
an degisecek, teknolojik gelismelere ayak uydurabilecek sekilde diizenlenmelidir.
Hizmet i¢i egitimin uygulanacagi ortam teknolojik gelismeleri uygulayabilecek
diizeyde olmalidir. Personelin hizmet 6ncesi egitim seviyesi de mutlaka belirlenmeli,

buna uygun yontem ve teknikler kullanilmalidir. 43

Bir egitim programinin yapilmasinda géz Oniinde bulundurulmasi gereken

hususlar sunlardir:**

1. Egitim programini amaci

2. Egitim programina katilanlar

3. Egitim konulariin siralanmasi

4. Egitim programinin zamanlandirilmasi
5. Egitim programinin uygulanacagi yer

6. Egitim programinin uygulanma zamani

3 Kemal Kaya, Egitim Yonetimi, (4.baski), Bilim Yayinlari, Ankara, 1991.
“ Hayrettin Kalkandelen, HiE ve Teknikleri, Egitim Politikalar:, Egitim Birimi Midiirliigii Yaymi, Ankara,
1988
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2.2.4. HIE ¢ in Uygulanmasi

Hasley hizmet i¢i egitim programlarini uygulanmasinda asagidaki 6zelliklerin

g6z 6niinde bulundurulmasinin 6nemini vurgulamistir®.

1- Hizmet i¢i egitim calisan insanin yasaminin bir pargasidir, egitime katildig

siire i¢cinde maas ve ticretini alir.

2- Hizmet i¢i egitim kisinin 0 anda yaptig1 ve gelecekte yapacag islerle ilgili ve

siirlidir.

3- Ogretim esnasinda egitilen personelin diisiincelerine ve sorunlara iliskin

goriiglerine 6nem verilir.

4- Meslek kuruluslan ile yapilacak isbirligi, personelin giivencesini olumlu

yonde etkiler.

5- Hizmet i¢i egitimde, dgretim i¢in uygun ortam saglanir, iki veya daha fazla

yontem uygulanir.

6- Beceri kazandirilmasi gereken durumlarda gruptan ¢ok bireysel yetistirmeye

Onem verilir.

Hizmet i¢i egitime katilacak personelin se¢imi, uygulama asamasinda iizerinde
onemle durulmasi gereken bir noktadir. Uretime en fazla katkisi olan personeller
ozellikle egitime alinmalidir. Hizmet igi egitim uzmanlariin bu konudaki goriisleri
de Onemlidir. Uzmanlar bu konuda personel dosyalarini inceleyebilir ya da

personelin egitim konusundaki talebini dikkate alabilir.

Programlarin uygulanmasindaki bir diger onemli nokta ise egitimi verecek
Ogreticilerin se¢imidir. Kurum i¢inden ya da kuru disindan segilebilecek olan egitici
personelin egitim verilecek konuda yeterli bilgi sahibi olmasi, bu bilgiyi
aktarabilecek formasyona sahip olmasi ve formasyonunu kullanmasina yetecek

teknolojiyi kullanilabilir diizeyde olmasi gerekir. Egitici personelin, egitim alan

* Taymaz, a.g.e, 55.109-110
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personel ile 1iyi iligskiler kurabilecek kadar sosyal yeterliginin olmasi da

unutulmamalidir.

Egitici personelin liderlik vasfinin olmasi da uygulanan egitimin kalitesini
artirtr bir 6zelliktir. Her kurum amagclar1 ve hedefleri dogrultusunda hizmet i¢i egitim
vermeyi talep edecegi igin egitim verecek kisilere, egitim verilecek alan iizerinde
caligmasi, arag-gereclerini ayarlamasi ve gerekliyse yardim almasi i¢in yeterli zaman
tanmnmalidir®.

Egitimin uygulanmasi, hazirlanan egitim planindaki esas ve yontemler
cergevesinde ve yillik plan hedeflerine gore g¢esitli etkinliklerin ve egitsel

programlarin yiiriirliige konulmasidir.

2.2.5. HIE’ in Degerlendirilmesi

Hizmet i¢i egitimde degerlendirme, bir degiskenin miktarini veya derecesini
saptama olarak tanimlanan "6lgme" ile birlikte ele alinmaktadir. Olgme sonunda elde
edilen veriler, belirli kriterlere gore degerlendirilmedik¢e fazla bir anlam tasimaz.
Buna karsilik degerlendirme islemi de, bir 6l¢gme islemine dayanmadik¢a gecerli ve

gercekei bir nitelik kazanamaz. Bu nedenle, iki islem birbirini tamamlamaktadir. 4

Hizmet i¢i egitim etkinligi degerlendirilirken bir takim degerlendirme
gostergeleri kullanilmaktadir. Bunlar, sinavlar ya da testler, devam ya da ilgi
derecesi, Ogretilenlerin uygulama derecesi, egitimden sonra gorevlendirme,

egitilenlerin yiikselme durumu, maliyet giderlerinde diigme olarak siralanmaktadir.

* Taymaz, a.g.e., s5.112.

4" Kalkandelen, a.g.e., ss. 99.

26



Bu gostergeler, egitimin amacinin basartya ulagip ulagsmadigini, yani egitimin

basar1 derecesini saptamakta iizerinde durulan bir takim belirleyicilerdir.*®

Bir egitim programinin etkinligini, birbirini takip eden dort asama ile

degerlendirmek miimkiindiir.*®

a)

b)

d)

Izlenim saptama: Egitime katilanlarm, egitim programindan ne derece
hosnut olduklar1 sorusuna yanmit aranir. Ancak unutulmamalidir ki
katilanlarin, egitim programint begenmeleri o programlarin yararl
oldugunun bir gostergesi olarak kabul edilemez, programin diger

yonlerden de degerlendirilmesi gerekir.

Ogrenme derecesinin ortaya konmasi: Yapilacak degerlendirme ile
ogrenme diizeyine iliskin sayisal verilerden yararlanarak bir yargiya
varmak amaclanir. Bu amacla, deney ve kontrol gruplari kullanilir. Her iki
grubun bilgi ve beceri durumu, programdan Once ve sonra OSlciiliir ve

karsilastirilir.

Davranis degisikliklerinin belirlenmesi: Egitime katilan bireyin isindeki
tutum ve davraniglarinda bir degisiklik olup olmadigt saptanir ve
personelin 6grendiklerini hangi 6l¢lide uygulamaya yansittiklar1 ortaya

konur.

Egitimin elde edilmek istenilen somut sonuclara  gore
degerlendirilmesi: Hizmet ici egitim programlarinin degeri, verimlilik ve
kalite artig1, moral ylikselmesi, sikayetleri azaltmasi gibi birtakim somut

amaclar1 gerceklestirebilmesi ile élgﬁliir.so

8 Hiiseyin, Giil: Tiirkiye 'de Kamu Yonetiminde Hizmet Ici Egitim, Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Dergisi, Cilt.2, Sayo.3, 2000.

* Dogan Canman, Cagdas Personel Yonetimi, Tiirkiye ve Ortadogu Amme Idaresi Enstitiisii Yaymni, Ankara.

1995, ss.112.

50 Dogan Canman, Insan Kaynaklari Yonetimi, Yargi Yaym, Ankara, 2000, ss.118.
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2.3. HIE Uygulama Yéntemleri
2.3.1. TIs Bas1 Egitim Yontemleri

Normal ¢alisma ortaminda verilen, egitimde gergek arag, gerecin kullanildigi
egitim giderlerinin en diisiik oldugu, direk yonetici veya nezaretgi gozetiminde
yapilan bir egitimdir. is ve egitim i¢ i¢e yapilir. Ayni anda ¢ok kisiye yapilamaz, kisi
gorerek ve uygulayarak yaptigi i¢in daha akilda kalic1 olmaktadir. Yapacagi ise daha
cabuk adapte olur. Egitimi veren Kisinin konuya hakim olmali olusabilecek sorunu
hemen ¢6ziimleyerek iiretime veya isin aksamasina engel olmalidir.

Egitim gergek alet kullanilmasinda dolay1 ziyanlar da olabilmektedir. Egitimi
veren Kisinin sabirli olmasi egitilecek Kisi i¢in sakin bir ortam yaratmasi gerekir.
Egitimi veren Kisi 6ncelikli olarak kisa teorik bilgi vererek daha sonra uygulamaya
ge¢melidir, egitimi alan kisinin soru sormasina olanak saglamalidir. Kisinin
ogrendiginden emin olana kadar uygulamaya devam edilmeli, anlayip anlamagi igin

Kisiyi uygulamaya tesvik ederek isi nasil yaptigi gézlenmelidir.

is gorenin isi ile bas basa kaldiginda meydana gelebilecek sorunlari
gormesine ve daha cabuk ¢Oziim yollar1 bulmasina yardimci olur. isin kisiden
bekledigi tutum ve davranisi kazanmasma da yardimcr olur. Is basinda egitim,
Rotasyon Egitimi, Ko¢luk Egitimi, Staj Yoluyla Egitim, Yetki Gogerme Egitimi,
Monitér (klavuz ) Aracihigiyla Egitim olarak cesitli sekillerde uygulanabilir.™

2.3.1.1. Rotasyon Yolu ile Egitim

Oldukca yeni ve etkili egitim tekniklerinden biri olarak benimsenen ve
uygulanan rotasyon tekniginin belirgin niteligi i gorenin yetismesi amaciyla ¢esitli
islerde belirli stirelerce calistirilmasidir. Amag ileride ¢ok Onemli iist gorevlere

atanacak kisilerin isletmede yer alan ¢esitli gorevleri yakindan tanimasini saglamak,

5! Selma Kuzuoglu, Egitim Kavram: Ve Tiirk Bankacilik Sektoriinde Egitim Faaliyetleri Yaymlanmamus Yiiksek
Lisans Tezi, Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 1990, ss.15.
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teknik ve yonetsel yeteneklerini gelistirmektir. Yontem c¢ok yonlii is bilgisine sahip
eleman yetistirdigi i¢in Onemlidir. Rotasyon yonteminde, 6grenme ilkelerinden
katilim ve iligkilendirme yogun bicimde kullamlir.>* Bu ydntemin uygulanabilmesi
icin isletmede ige yonelik bir ise alma politikasinin benimsenmesi gerekmektedir.
Ancak boylelikle gorev degistiren is gorende gorevde yiikselme duygusu
yerlesebilir”®

Bu yontem, daha c¢ok list ve orta kademe yoneticilerinin, ozellikle ise yeni

baslayan yonetici adaylarinin egitiminde kullanilmaktadir.

Bu yontemin giiglii yonleri; calisana isletmenin g¢esitli fonksiyonlarimni
yakindan tanima olanagi saglar, yoneticilere ve yoOnetici adaylarina teknik
yeterlilikler kazandirilir, ayn1 isi yapmaktan bitkin ve isteksiz hale gelen calisanlarin,
islerinden duyduklar1 tatmin derecesini arttirmak i¢in etkili bir yontemdir. Zayif
yonleri ise; Isinde uzmanlasmis bireylerin baska islerde de ¢alismalarmi énermekle

isletme aleyhinde verimin azalmasi gibi bir sorun yaratabilir.>*

Bu yontem sayesinde hem ig goren gelistirilecek hem de is gorenin hep ayni

isi yapmaktan dolayi kars1 karsiya kaldigi monotonluk yok edilmis olacaktir.

2.3.1.2. Kogluk (usta- ¢irak) Egitimi

Birime gelen yeni bir teknoloji, hizmet, arag, gerecin kullanilmasi veya eksik
bir hizmet ile ilgili, bir iist tarafindan verilen egitimdir. Ydnetici bir kag¢ kez egitim
verir ve sonrasinda gozlemlemeye baglar. is gorenin isi yapimini inceler aksayan
yerlerde kisiye damigmanlik yapar. Bu egitimi verecek Kisi genelde o bdlimiin

sorumlusu olacagi i¢in konuya hakim olmali yetiskin egitimi ilkelerini iyi bilmelidir.

52 Meryem Akoglan Kozak; Otel Isletmelerinde Kat Hizmetleri Yonetimi, (3. Baski), Detay Yaymcilik, Ankara,
2001, ss.27.

58 Ceyhan Aldemir, Alpay Ataol, Goniil Budak, fnsan Kaynaklar: Yénetimi, (4. Baski), Baris Yayinlari, izmir,
2002, ss.163.

% Nurdan Ozdemir, Insan Kaynaklarin Gelistirmede Kullanilan Egitim Yontemleri,

www.okyanusbilgiambari.com 23/12/2012.
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Bu yontem de kullanilirken alet, materyalin iiretimi/hizmetin aksatmamas1 gerekir.

Grup seklinde verilebilecek bir egitim degildir. En fazla bir kag kisi i¢in uygundur.®
2.3.1.3. Yetki Gocerme Egitimi

Yetki gocerme yolu ile kisiye orgiitiin sira diizeninde sahip olmadigi bir gérev
giicii (yetki ) verilir. Boylelikle is gérenin yetkisi oldugu zaman onu kullanabilme
yetenegi gelistirilmek istenir. Astlarin, “vekalet yolu” ile de olsa distlerin
bulunmadiklar1 zamanlarda Onceliklerini kullanmas: ve kararlar verebilmesi,

uygulamaya gecebilmeleri 6nemli bir gelisme basamagini olusturmaktadir.

Bu egitim yonteminin uygulanmasiyla asta deneyim kazanmasi, isbirligi
anlayisin1 gelistirmesi, denetleme ve degerlendirme yeteneklerini arttirabilmesi igin

bir olanak taninmaktadir.

Bu yontem ile asttan, hastalik, tatil ve gorevsel bir seyahat nedeniyle bosalan
bir gorev yerinde “firsati kullanmasi1” istenir. Boylece ast, Gistiin roliinii oynamakla

, , . 56
s0z konusu gorev yerine hazirlanmaya ¢aligir.

Bu yontemle yonetici, astiyla ig birligi icinde olmali, ona glivenmeli ve

yardimci olmalidir.

2.3.1.4. Monitor (Kilavuz ) aracihgiyla Egitim

Bu egitim daha ¢ok alt kademede calisanlar iizerinde uygulanan bir egitim
yontemidir. Giiniimiizde teknolojik gelismeler, isletmelerin yapisin1 karmasik hale
getirirken, teknik iglerin 6nemini ve bu islerde galisacak personelin niteliklerini de on

plana ¢ikarmustir.

*® Funda Ferik, isletmelerde Ogrenme ilkeleri, www.makalem.com/Search/ArticleDetails.asp?bWhere=true
17/01/2013.
% Meryem Akoglan Kozak, Otel sletmelerinde Kat Hizmetleri Yonetimi, (3. Baski), Detay Yayincilik, Ankara,
2001, ss.38.
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Alt kademedeki personel olarak calisan iscilere, isletmede yeni kullaniimaya
baslanan ara¢c ve gereglerin teknik bilgileri &gretilerek verimliligin artirilmasi

amaglan1r57.

Is gorenin kendi mesleksel gelisimi ve yeteneklerinin gelismesi icin yaralidir.

Kuruma baglilig1 ve motivasyonu arttirir. is basinda yapilmasi uygun gériilmektedir.

2.3.2. Ts Dis1 Egitim Yontemleri

Genellikle is disinda ortamlarin tercih edildigi, daha ¢ok teorik konularin
sunuldugu, tek bir konuya ait veya ayni anda birgok konuya iligskin egitimin verildigi
yada bir konuya ait degisik uzmanlarin bir araya getirerek verdigi egitimdir.

Ekonomik yénden biraz daha kiilfetli olup, daha uzun zaman gerektirir.”®

Yararlan ;

- Is dis1 egitim, konusunda uzman bir egitici tarafindan yapildig1 i¢in daha
etkili olabilir.

- Isbasina gore daha sistematik ve planl bir egitim sz konusudur.

- Is diginda uygulanan ydntemlerle, ¢ok sayida personel ayni anda
yetistirilebilir.

- Egitim maliyeti, isbasina gére daha kolay hesaplanabilir.

- Aday, planlanmis bir egitim siirecinde, isin zor yonlerini de, ayrintili olarak
ogretebilir.

- Is diginda yapilan egitimde, bilgiler belli bir diizen iginde verildiginden
egitim rastlantilardan kurtarilmis olur.

- Isbasinda; personelin egitilirken uyguladig1 yontemlerin, sadece karsilastig
olaylarin ¢ozlimlerine yonelik olmasi sebebiyle, genel ilke ve yontemler

Ogrenilmeyebilir. Halbuki is dis1 egitimde bu sakinca ortadan kalkar.

57 Zeyyat Sabuncuoglu, Personel Yonetimi Politika ve Yonetsel Teknikler, Teknografik Matbaacilik, Istanbul,
1994, s5.146.
%8 Ayla Ozyurt, Ogrenme flkeleri Ve Ogretim Yontemleri, Human Resource Dergisi, Say1:5, 1998, ss.63 .
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- Diger isletmelerden kisilerinde katildig1 programlarda, kisi baskalarinin

deneyimlerinden de yararlanma imkanin elde eder.
Sakincalarzi;

Egitimden sonra ger¢ek calisma kosullarina geciste, bireyler uygulama ve
uyum glgcliikleriyle karsilasabilirler. Egitime Katilanlarin, islerinden uzaklasmalari,
iiretim kaybina neden olur. Isbasi egitime gore maliyetli ve organizasyonu daha

zordur®®.

Sonuglarin hemen goriilmesi miimkiin olmayabilir. Egitim alan kisiler uzun
zaman izlenerek sonuca varilabilir. Egitim sirasinda {iiretim veya hizmetin

aksamamasi i¢in organizasyonun iyi yapilmasi gerekmektedir.

2.3.2.1. Diiz Anlatim Yontemi

Genellikle kurumlarda en cok tercih edilen geleneksel yontemdir. (Ozellikle
Tiirk kamu kesiminde). Bir konu/konular hakkinda uzman kisilerce bir topluluga
bilgi verme seklinde yapilir. Ayni anda ¢ok kisiye egitim verilir. Ekonomiktir. Ayni
anda c¢ok konu aktarilabilir. Bilgi verme i¢in yeterli olabilir fakat beceri ve tutum

kazandirmak i¢in eksik kalabilir.

Egitim veren Kisi tarafindan sunum zenginlestirilse daha faydali

olabilir.(video gosterimi, power point sunumu, tepeg6z kullanilmasi v.b. gibi)

Bununla beraber konuyu dinleyenler soru sormaya tesvik edilirse daha yararh

olmaktadir. (Daha ¢ok uygulamasi olmayan konularda tercih edilmelidir)®

% Gaye Ozdemir Yaylaci, Personel Egitimi, http://www.slideshare.net/mstfcng/ky-personel-eitimi, 26/03/2013.
8 salih Usun, Hizmet ici Egitimde Bilgisayar Destekli Ogretime Yonelik Personel Ve Yonetici Goriisleri,

Kastamonu Egitim Dergisi, Cilt.12, No.1, Mart 2004, ss.20.
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2.3.2.2. Seminer

Yeni gelismeler ve teknoloji hakkinda bilgi vermek i¢in diizenlenen uzman
bir kisi ve kisiler tarafindan verilen egitimdir. Hem teorik hem uygulama bir arada
kullanilabilir. Ayn1 anda birden fazla kisiye egitim verilir. Belli bir problem
karsisinda veya belli bir konu hakkinda bilgi aktarmak i¢in de yapilir. Soru cevap
seklinde yapilirsa daha etkili olur. Grup g¢alismasi seklinde oldugu ic¢in karsilikli
etkilesimle daha 6gretici olur. (Ozellikle problem ¢ézmeye yonelik egitimlerde). Bu
egitim yonteminde st yoneticilerden birinin bulunmasi gerekir. YOneticinin

baskanlig1 dogrultusunda egitime devam edilir.®*

Bu yontem is gorenlerin bir konu yada sorular iizerinde birlikte konusarak
miimkiin olan ¢6ziim yollarini1 birlikte aramalart iizerine kurulmus bir egitim

yontemidir.
2.3.2.3. Isletme Oyunu Yéntemi

Bu yontemde katilimcilarin bazi yeteneklerini gelistirebilecekleri, zorlayici
bir ortam hazirlanmaktadir. Is yasaminda karsilasilabilecek pazarlama, finans, vb.
sorunun benzetimi yapilmakta ve katilimcilarin gercekten isletmeyi etkileyecek
kararlar vermek durumunda olduklar1 varsayilarak, tepkiler gostermeleri
beklenmektedir. Bir yoneticinin bagkanliginda katilimeilar ekiplere ayrilir ve her
grup varsayimsal bir isletmeyi olusturur. Katilimcilar isletme ve g¢evresi hakkinda

bilgilendirilir.

Onlardan bu verilere dayanarak isletmeyi yoOnetmeleri istenmektedir.

Katilimecilarin aldiklart kararlar bir forma doldurularak ya bir jiiri veya bilgisayar

®1 Beach, D.S., Personel The Managament Of People At Work, New York, Fifty Edition Macmillan Publishing
Company, 1985, ss.250.
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araciligi  ile degerlendirilmekte ve sonuglar gruba duyurularak egitim

tamamlanmaktadir.®?

Insan kaynaklarinin giderek karmasiklasmasi nedeniyle islerin daha diizenli
ve sistematik olarak yiiriitiilmesi ve izlenmesi agisindan bilgi destek sistemlerinden

genis olarak yararlanilir.

2.3.2.4. Panel

Panel, planl bir tartisma yontemidir. Her konusmact belli bir konuda teblig
hazirlar ve bunu sunar. Sunulan tebliglerin her birinin ayr1 bir teze sahip olmasi
beklenir. Panelistlerin disinda genis bir dinleyici kitlesi konusmalari dinler ve soru
sorarak ya da goriis bildirerek tartigmalara katilir. Panelde karsit gorilislerin

savunulmasi degisik ¢oziimlere ulasmaya yardimer olur®,

Bu teknikle yonetim becerileri, motivasyon egitimi, diger insanlarin duygu ve

diistincelerini 6grenme, tavirlarini anlama, kendini ifade etme 6gretilebilir.

2.3.2.5. Rol Oynama

Katilimeilarin belli bir olay karsisinda nasil davranacaklarini gosterdikleri
egitim seklidir. Problem ¢ozmeye yardimci olan bir yontemdir. Kisilere rolleri
onceden verilir gerekirse prova yapmalarina izin verilir. Kisilerin toplum karsisinda
nasil davranacaklar1 yoniinde gelismelerine ve sorun ¢dzme yeteneklerine yardimci

olur. Kisilerin rol oynamasindan sonra grup olarak olay analiz edilir.

Rol oynayanlar ciddiyetten uzaklasirsa grup motivasyonu bozulabilir. Kisi

kendi davranmglarimi ve diger Kisilerin davramislarini inceleyerek hatalarini

82 [dil Sakaoglu, Hizmet I¢i Egitimin Is Géren Performansi Uzerindeki Bir Uygulama, Yaymlanmanus Yiiksek
Lisans Tezi, Diizce Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2008, ss.64.

8 Taymaz, a.g.e., s5.13.
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bulabilir.(empati yolu ile) Etki ve tepkileri Ol¢iilebilir. Kisisel degerler ortaya cikar.

Ekip calismasi desteklenmis olur.®*

Bu Yontem oOzellikle insan iliskilerinin ve halkla iliskiler tekniklerinin
ogretiminde etkilidir. Sorun ¢6zme yetenegini ve isbirligini gelistirir, 6grenimi daha

zevkli hale getirir.

2.3.2.6. Vaka Analizi Yontemi

Egitilecek gruba hayali veya gergek bir olay verilerek, bu konu hakkinda
veriler toplamalari, analiz yapmalari, ¢6ziim Onerileri gelistirmeleri, sonuglar
olusturmalar1 sdylenir, daha sonra sonuglar tartisilarak oneriler ortaya konur. Insan
iligkilerini analiz etmeyi ve sorunlara nasil ¢6ziim getirilmesi gerektiginin
goriilmesinde etkilidir. Her kisiden farkli bir ¢6ziim 6nerisi ¢ikabileceginden Kisilerin
farkli bakis agis1 kazanmasi yoniinden etkilidir. Daha ¢ok tutum ve davranis
gelistirme agisindan yararlidir. Daha ¢ok hizmet sektorii ve saglik sektoriiniin

kullanabilecegi bir yontemdir.*

Bu yontemin 6zelligi, 6grenme agisindan zengin bir kaynak olusturmasidir.
Sorunlara somutluk kazandirir, mantikli diisiinmeyi, karar vermeyi Ogretir ve

tartisma yetenegini gelistirir.
2.3.3. Teknoloji Destekli Egitim Yontemleri
Teknoloji destekli egitim yontemleri multimedya egitim, bilgisayar destekli

egitim, interaktif video, internet kaynakli egitim, sanal gerceklik ve uzaktan

egitimdir. Egitim yontemleri asagida agiklanmaya ¢alisilmistir.

8 Linda.Gorman, Marcia Luna-Raines, Donna Sultan, Psychosocial Nursing For General Patient Care,
Philadelphia, David Company, Secont Edition, 2002, ss.25.

8 Aysun Ozyurt, Ogrenme Ilkeleri Ve Ogretim Yontemleri, Human Resource Dergisi, Say1:5, Mart 1998, ss.63.
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2.3.3.1. Multimedya Egitimi

Bu egitim yontemi, gorsel-isitsel egitim ile bilgisayar temelli egitimi
birlestirmektedir. Bu programda yazi, grafik, animasyon ve ses biitlinlestirilmektedir.
Multimedya egitimleri, egitime katilanlari motive ederek aninda geri bildirim ve
rehberlik firsati olusturmakta ve katilimecilarin kendilerine diisen bolimleri
O0grenmeleri saglanmaktadir. Bu yontemde ayrica egitim igeriginin aktarimi, sinirsiz
cografi erisilebilirlik, gerektiginde gizlilik diger yoOntemler arasinda on plana

cikmaktadir.

Buna karsilhik bu yontemin gelistirilmesi olduk¢a pahalidir ve egitim
gorenlerin teknolojiye uyum sorunu yasamlari sistemin isleyisi agisindan sikinti

yaratmaktadir.®®

2.3.3.2. Bilgisayar Destekli Egitim

Bilgisayar, konular1 6grenmeye onemli bir katki saglar ve bilgileri analiz
ederek geri bildirim gerceklestirir. Bilgisayarli egitim lazer diskler, CD romlar ve
interaktif video ile internet kaynakli yontemleri icermektedir. Bu araglar su sekilde

ozetlenebilir.”’
a) Interaktif Video
Bu sistemde teknik video ile bilgisayar temelli egitim birlestirmektedir.

Interaktif video, teknik prosediirleri ve kisisel becerileri gelistirmek igin

kullanilabilir.

88Zeyyat Sabuncuoglu, Insan Kaynaklar: Yonetimi, (2. Bask1), Alfa Aktiiel Yaymevi, Bursa, 2005.
%7 Bilge Tanman, Yaygin Egitimin Bir Kolu Olarak Hizmet I¢i Egitim ve Bankacilik Sektériinde Bir Ornek Olay

Caligmasi, Yaymlanmanus Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul iiniversitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2006, ss.113.

36



b) Internet Kaynaklh Egitim

Internet hizli ve diisiik maliyetle iletisim kurmaya ve bilgi kaynaklarini
toplamaya yarayan yaygin bir iletisim aracidir. Yoneticiler ve diger calisanlar;
bolgelerindeki ya da diinya {izerindeki diger ¢alisanlarla iletisim kurabilir, mesaj ve
dokiiman birakabilir ve belirli konularin tartigilmasi i¢in ayrilmis boliimlere
erisebilirler. Web sayfalar1 internette dnemli bir hizmet olup, genel ya da kisisel bir
bilgisayar kullanicis1 web adresine girerek ihtiya¢c duydugu bilgileri kolaylikla elde

edebilir. Internet kaynakl egitimin sagladig1 avantajlar su sekilde siralanabilir:

- Egitilenlere diinyanin her yerinde ve her saatte bilgi ulastirabilme,

- Maliyetten tasarruf saglama,

- Egitilenlerin performansini izleme,

- Bilgiye ulagim ve bilgiyi ihtiya¢ duyulan her an kontrol edebilme,

- Egitilenlerin bagkalari ile bilgi aligverisi ve iletisime ge¢melerini saglama,

- Egitim programlarini istenilen siklikta giincelleme.
c) Sanal Gergeklik

Sanal gergeklik, egitilenlere {i¢ boyutlu 6grenme olanagi saglayan bilgisayar
destekli bir teknolojidir. Bilgisayar ekranindaki sanal model; etkilesimli ekipman ve
cevre birimleri araciligi ile izlenebilir. Teknoloji, egitilenin birden ¢ok duyusuna
hitap eder. Cihazlar ¢evreden topladiklar: bilgileri duyulara iletir. Ornegin ses ara
yiizleri, dokunma hissi veren eldivenler ya da gercekei yapay ¢evre olusturan hareket

platformlar1 kullanilabilir.

Ayrica egitilenin hareketlerini bilgisayara aktaran cihazlar da mevcuttur.
Egitilen icin o an tiim gercekligi ile yasatilarak, gergek is yasamu ile tipa tip aym

ortam yara‘ulabilir.68

88 Tanman, a.g.e ., s5.114
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2.3.3.3. Uzaktan Egitim

Cografi olarak dagimik bir yerlesim planma sahip isletmeler tarafindan
calisanlarina yeni {riinler, politikalar, prosediirler ve yetkinlik egitimleri gibi
konularda bilgi aktarmak amaci ile kullanilir. Bu egitim iki yonlii iletisim seklinde
gerceklesebilir. Burada galisanlar telefon ve kisisel bilgisayarlar kullanilarak e-mail

ile ya da video telekonferans sistemi ile iletisim kurabilirler.

Isletmeler kisisel bilgisayar kullanarak interaktif egitim uygulamasini
benimsemekte ve aktif bir sekilde kullanmaktadirlar. E-learning sistemi adi verilen
uzaktan 6gretim sistemi ile sinif egitiminde anlatilmakta olan konular, bazi sinavlar
belirli bir sablonda tasarlanarak egitime alinmasi planlanan tiim ¢alisanlarin
bilgisayar ekranlarinda goriintiilenebilecek sekilde organize edilir. Bu yontemde,
katilimcilarla ilgili detayli raporlama yapilmasi miimkiindiir. Uzaktan egitimin en

biiylik avantaj1 ulasim masrafindan yapilan tasarruftur.

Bir calisan ¢ok uzak bir bolgede bile olsa verilmek istenen egitimden
yararlanma olanagina sahip olur; ancak bu yontemin yiiz yiize yapilan egitimler

kadar etkili olmasi1 beklenmemelidir.®°

Klasik smif egitimlerinde egitim alacak kisilerin egitimi veren kisilere
ulagsmalar1 gerekirken, uzaktan egitim uygulamalarinda egitim, teknolojik araclar
sayesinde egitim alacak kisiye ulagsmaktadir. Bu nedenle hem ucuz hem de esnek

caligma ortami saglamasi bu yontemin avantajlarindan sayilmaktadir.

% Tanman, a.g.e,, 55.115.
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3. PERFORMANS DEGERLEME

Performans degerleme insan kaynaklar1 yonetiminin en Onemli islevleri
arasindadir. Performans degerlemeyi kisinin herhangi bir konudaki etkinligini ve
basar1 diizeyini belirlemeye yonelik ¢alismalar olusturmaktadir. Etkinlik diizeyi ve
basariy1 6l¢mek ise oldukga zor bir istir. Bu zorlugun baslica nedeni, s6z konusu
olanin bir insana yonelik degerlendirme olmasidir. Diger bir zorluk ise performans
veya basarmin siibjektif bir kavram olmasidir.”® Performans degerleme kurumda
gorevi ne olursa olsun bireylerin c¢alismalarini, etkinliklerini, eksikliklerini,
yeterliliklerini, fazlaliklarini, yetersizliklerini bir biitiin olarak tiim yonleri ile gézden
gecirilmesidir. Kisilerin gerek kendilerini gbzden gegirmeleri gerekse kurum
tarafindan zaman zaman gozden gecirilmeleri, isgal ettikleri roliin gereklerini ne
diizeyde yerine getirdiklerini goérmek bakimindan oOnemlidir. Tek tek kisilerin
performans degerlemelerinin yaninda kurumun biitiin olarak performans degerlemesi

de s6z konusu olabilmektedir.

Performans degerleme belirli bir gorev ve is tanimi ¢ergevesinde bireyin bu is ve
gorev tanimint ne diizeyde gergeklestirdiginin belirlenmesi c¢abasi ve c¢alisanin
tanimlanmis olan gorevlerini belirli zaman dilimi i¢inde gerceklestirme diizeyinin
belirlenmesidir. Boylece kisi, kendi ¢alismalarinin sonuglarini bile anlamda
ciktilari1 goriir ve bireysel basarisinin sonuclarin1 degerlendirir. Diger yandan
kurum, kisi ile yaptig1 is anlasmasinin kosullarinin ne oranda gercgeklestigi, ¢calisanin
ilgi ve yeteneklerinin ise ne diizeyde yansidigi, kisinin is basarisi, gorev tanimindaki
standartlara ulasip ulasmadigi, kariyer planlamasinin ne diizeyde olacagi performans

degerleme ile belirlenmis olacaktir.

Elde edilen sonuglara gore kisiye yonelik basar1 beklentisinin ne oranda

gerceklestigi belirlenmis olur. Bu bilgiler sonucunda kisinin terfi etmesine, kariyer

™ {lhami Findike1, Insan Kaynaklar: Yonetimi, (3. Baski), Alfa Yaymlari, Istanbul, 1999, ss.297.
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planlamasinin yapilmasina iicretinin artirilmasina, gorevinin degistirilmesine, isten

¢ikarilmasina, isinin zenginlestirilmesine ve benzeri kararlara ulagilabilir.”

Calisanlarin is basarilar1 konusunda bilgilendirilmeye ihtiyaci vardir. Performans
degerleme kisi diizeyinde bireysel psikolojik bir ihtiya¢ oldugu halde kurum iginde

insan kaynaklar1 yonetimi bakimindan ¢ok dnemli bir ihtiyactir.

3.1. Performansin Tanim

Performans kavrammin sozlik anlami; “bir isin dstesinden gelmek,
muvaffakiyet veya bir kimsenin kendisine diisen gorevi etkili bir bicimde
tamamlamasi1” dir. Performans, bir isi yapan bireyin, bir grubun ya da bir tesebbiisiin
isle amaglanan hedefe yonelik olarak nereye varabildigi, baska bir deyisle neyi

saglayabildiginin nicel (miktar) ve nitel (kalite) olarak anlatimidir.

Orgiit diizeyinde performans, aciklananlardan farkli bir anlam ifade
etmemektedir. Orgiitsel performans, “isletme amaclarinin gergeklestirilmesi igin

gosterilen tiim cabalarin degerlendirilmesi” olarak tanimlanmaktadir.”

Her isletme belli amag ve gorevleri gerceklestirmek igin kurulur. Isletme
yonetimini iistlenenlerin temel gorevi ise orgiitiin amaglarini ve gdrevlerini miimkiin
olabilecek en iyi ve basarili diizeyde gerceklestirmektir. Bu sebeple performans

isletmeler i¢in biliylik 6nem tasimaktadir.
3.2.Performans Degerlemenin Amaglari
Performans degerlendirmenin temel amaci, is gorenin isletmeyle olan bagina

gore genel davranislarinin analiz edilmesi, bir nevi i gorenin saptanan standartlara

ve diger i arkadaglarina gore yargilanmasidir.

™ Bruke Trahant, Richard .Koonce, 12 Principles of Organizational Transformating, Management Review,
vol.86, No:8, September, 1997.s5.298-301.

2 7uhal Akal, Isletmelerde Performans Olgiim ve Denetimi: Cok Yonlii Performans Géstergeleri, Milli
Prodiiktivite Yayinlari, Ankara, No:473, Sayi.1, 1996.
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Performans degerlendirmede asil beklenen sonu¢ kisinin is davranisinin
saptanmasidir. Boylece elde edilecek bilgilere gore calisanlarin birbirleri ile
karsilastirilmalart miimkiin olacak, kisinin hangi yonde gelistirilecegine karar

verilebilecektir.”

Bir baska amaci ise, organizasyondaki calisanlar1 iyiden koétiiye dogru
siralamak degil, orgiitsel amaglarin astlar tarafindan oncelikle anlasilma, daha sonra
benimsenme derecesini ortaya ¢ikarip, orgiitsel amaglarin herkes tarafindan asgari
seviyede yerine getirildigi ve herkesin mutlu oldugu dinamik c¢alisma ortaminin

siirekli olarak korunmasidir.”*

Bundan bagka, performans degerlendirme isletmelerde yoOnetimin alacagi
kararlarda yardimci olabilmektedir. Ayrica performans degerlendirme simdi var olan
ya da ihtiya¢ duyulacak yetenek ve niteliklerin ortaya konulmasini sagladigindan
“stratejik veriler” liretebilme 6zelligine sahiptir ve potansiyelinden otiirii stratejilerin
olusturulmasi ve uygulanmasinda dnem tasir.”> Bu bakis acisina sahip performans
degerlendirmeyi uygulayan isletmelerin rakiplerine karsi daha giiclii olacagi

kanaatindeyiz.

Performans degerlendirmesi yapmanin amaci, yalnizca isletmelerin
calisanlarin 15 performansi hakkinda bilgi edinmek degil, ayn1 zamanda calisanlarin
1§ tanimlarinda ve is analizlerinde saptanan standartlara ve kisisel hedeflerine ne 6l¢li

de ulagtiklarini belirleyerek geribildirim saglamaktlr76.

™ irfan Erdogan, Isletmelerde Personel Secimi ve Basart Degerleme Teknikleri, istanbul Universitesi isletme
Fakiiltesi Yayin lar1, N0:248, 1991.
™ Arslan, A. Organizasyonlarda Toplam Kalite Yénetimine Gegis Surecinde Etkin Bir Performans

Degerlendirme Sistemi Olusturmanin Rolii ve Onemi, (1.Baski), Kamu Yonetiminde Kalite I. Ulusal Kongresi,
Yaym No:289, 1999, s5.265-270.

™ Onder Edi, Stratejik Performans Degerleme Yonetimi, Say1. 20, Ocak 1995, ss.14.
® Edi, a.g.e. 55.14.
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Genel olarak isletmelerde performans degerlendirmenin amaglart ise

asagidaki gibi siralanabilir’’.

- Yoneticilerin, c¢alisanlarin  basarilarint  ve  potansiyel yeteneklerini
degerlendirmede yardimci olmak.

- Ucretler ve primlerin adaletli olarak dagitimima yardime1 olmak.

- Egitim agiklarinin ortaya konmasini saglamak.

- Yoneticilere elemanlarin1 tanima firsati vermek. Boylece hangi elemanin
hangi boliimiinde ¢alistirilacagina da yardimer olmak.

- Islerin diizenlenmesine yardimec1 olmak.

- Calisanlarin kendi basarilarini gérmelerini ve bunun neticesinde cesitli
cikarlar saglayarak moral ve is doyumlarini yiikseltmek.

- Calisanlarin terfi kararlarinda yardimci olmak.

- Ustiin yeteneklerin bulunmasina ve bunlarin hangi becerilerinden
yararlanilacagi konusuna yardimci olmak.

- Alt kademelerde diirist ve gilivenilir bir yonetim olduguna dair kam
uyandirmak.

- Ise iliskin gerceklerin toplanmasi sonucu; is kazalarmin énlenmesine, ¢alisma
kosullariin iyilestirilmesine, yonetsel (idari) organizasyona, yeni ige
gireceklerde aranacak niteliklerin belgelenmesine de yardim etmek.

- Calisanlarin daha yiiksek diizeydeki islere gegebilmeleri i¢cin 6zendirme

(tesvik) degerlerini saptamak.

3.3. Performans Degerlemenin Avantajlari

Calisanin is basarilar1 konusunda bilgilendirilmeye, geriye doniisler (feed
back) almaya ihtiyact vardir. Performans degerleme kisi diizeyinde bireysel
psikolojik bir ihtiya¢ oldugu halde kurum i¢inde insani kaynaklari ydnetimi

bakimindan ¢ok dnemli bir ihtiyagtir.

"7 Inal Cem Askun, Iy goren. (1.Baski)., Baytes Yaymcilik, istanbul, 1982, ss.78.
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Ciinkii kurumun ¢alisanlarinin basarilarini ve basarisizliklarin1 gérmesi daha
sonraki c¢aligmalarini diizenlemesi kadar calisanlarin motivasyonu bakimindan da

onemlidir.”®

Ayrica, performans degerlemenin, is gorenin ve Orgiitiin performansinin
tyilestirilmesi, iletisimin ve dolayisiyla iliskilerin iyilestirilmesi, is gérenin zayif ve
giicsiiz yonlerinin belirlenmesi, var olan ve muhtemel olabilecek sorunlarin ortaya
konmasi, is goren egitim ihtiya¢larinin, gelisme gereksinimlerinin belirlenmesi gibi
yararlar1 vardir. Bunlarin disinda performans degerlemenin dolayli yararlari da

vardir.

Bunlardan bazilari sunlard1r.79

- Performans degerleme kisi diizeyinde bireysel psikolojik bir ihtiyag, kurum
diizeyinde motivasyona yonelik bir ihtiyagtir.

- Performans degerlemenin hedefi, kisiyi kendi c¢alismalar1 hakkinda
bilgilendirmektir. Kisinin ve kurumun gelismesinde bu bilgilendirmenin rolii
biiyiiktiir.

- Calisanlarin daha yakindan taninmasina olanak hazirladigindan kariyer
yonetimine katkida bulunur.

- Calisanlarla tistleri arasinda bir iletisimin kurulmasi ve gelistirilmesinde etkili
olur.

- Calisanlarin kendilerini tanimlamalarima ve eksikliklerini gidermelerine
yardimec1 olur.

- Kurum i¢in gerekli olan egitim programlarinin diizenlenmesine O6zellikle
egitim ihtiyacinin belirlenmesine yardimci olur.

- Calisanlarin hedeflerine ne kadar ulastiklar1 kontrol edilmis olur. Boylece
kisi ve kurum diizeyinde bir kontrol saglanmis olur.

- Performans degerlemenin 6nemli bir yarar1 da isten ayrilacak kisilerin

belirlenmesine  katkisidir.  Kurumdan  uzaklagtirilacak ~ personelin

®Bruke Trahant,, .Koonce, a.g.e. 55.301-302.
™ Anthony M.Micolo, Suggestions for Achieving a Strategic Partnership, HR Focus, VVol.70,No.9,
September,1993, ss.22
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belirlenmesinde performans degerlendirme sonuglari da énemli bir kaynak
olur.

Calisanlarda is basarilarin1 gorme ve bdylece is tatminine ulagsma saglanmis
olur.

Calisanlar, iistlerinin gérev tanimlar1 ¢ercevesindeki beklentilerini 6grenirler.
Insani kaynaginin daha etkin, verimli ve yararli kullanilmasimi saglamaya
yarayacak verilere ulasilir.

Performans degerlemenin sonuglari, kisiyi yeni atilimlar ve yeni arayiglar
icine hazirlar. Diger yandan mevcut eksikliklerini grup, diizenlemeler
yapmasini saglar.

Bir biitiin olarak kurumun etkinliginin belirlenmesini saglar. Ciinkii tek tek
kisilerin performans diizeyleri sonucta kurumun performansi igin belirleyici
olacaktir.

Ucret ydnetimi ve iicret ayarlamalarinda yardimci olacak veriler saglar.
Performans degerlemenin 6zellikle bu yarar1 sayesinde kisilere yonelik {icret
ve diger maddi motivasyonlar kadar manevi-sosyal motivasyonlar icin de
veriler elde edilmis olur.

Hizmet birimlerine 6rgiit hedeflerini anlatmaya imkan verir,
Degerlendirme sonucu, diizeltici 6nlemlerin alinmasina yardimci olur,

[s goren tutumlarma iliskin daha gecerli bilgi kaynagidir,

Orgiitiin karlihigmin ve verimliligin artmasini saglar,

Hizmet kalitesinin yiikselmesine yol acar,

Ucret skalalarim planlamakta ve gercege uyumlu kilmakta daha yetenekli

hale gelinmesine yol agar.®

3.4. Performans Degerlemenin Dezavantajlari

Performans degerlendirmenin yukarida sayilan avantajlar1 yaninda potansiyel

dezavantajlar1 da mevcuttur.

8 7eki Atil Bulut, fsletmelerde Performans Degerlendirme Calismalar: ve Uygulanan Yontemler. Say1 ¢79 2004.

http://www.mevzuatdergisi.com 25/12/2012.
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Bunlardan bazilar séyledir,®

- Adil bir performans degerlendirme sisteminin olmamasi is gorenin
motivasyonunu bozar,

- Degerlendirme, 0zellikle de elestiriyi kabul etmek istemeyen is goren soz
konusu oldugu durumlarda, giinliik ¢aligsma iligkilerine zarar verebilir,

- Is goren, gegmiste iyi planlanmamis sistemlerle ilgili kotii deneyimlere
sahipse degerlendirme islemine siiphe ile bakabilir,

- Degerlendirme yapan insanlar ¢ogu kez kotli puan vermekten kaginmakta ve
bu da 6nemli bir sorun yaratmaktadir,

- Aym zamanda degerlendirmeyi etkileyen tarafli veya irk¢1 davramiglar da
olabilmektedir,

- Degerlendirme programlarinin uygulanmas: hem vakit almakta hem de ¢ok

pahaliya mal olmaktadir.

3.5. Is Gorenlerin Performansi Ve Isletmeler i¢cin Onemi

Yiiksek performansli organizasyonlari gergeklestirmenin temel kosulu yiiksek
performans becerilerine yani yetkinliklerine sahip bireylerle ¢alismaktir. Bireyleri,
performans becerilerini gelistirmeye O6zendirmenin yolu da kisisel amaglar ile
organizasyonun amagclar1 arasindaki iliskiyi agikca gormelerini ve anlamalarin
saglamaktir. Calisanlarin amaglari, icinde bulunduklar1 departmanin amaclarin
destekleyecek sekilde belirlenmelidir. Fonksiyonun amagclari is biriminin amaclarini

desteklemelidir. Is biriminin amagclar1 da isletmenin genel stratejisini desteklemelidir.

Genel strateji de sirket i¢in olusturulan vizyon ile uyumlu olmalidir. Bireysel
performans bir bakima, organizasyonun amagclarma ulasabilmesi igin bireyin
kullandig1 yetkinlikler olarak tanimlanabilir. Bu yetkinlikler, sadece ise yonelik
gorevleri degil, ise yonelik olmayan gorevleri, davramiglart da icermektedir.
Dogrudan ise yonelik olmayan yetkinlikler arasinda takim ¢alismasi, misteri

odaklilik, istekli ve coskulu olma, yardimseverlik, kurum kiiltiiriinii sahiplenme ve

8 Tahsin Ak¢akanat, fnsan Kaynaklar: Yonetiminde Performans Degerlendirme, Isparta Il Emniyet
Miidiirliigiinde Bir uygulama, Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Siileyman Demirel Universitesi, 2009, ss.12.
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bireysel disiplin sayilabilir. Bireylerin performansi, bireysel ve organizasyonel
amaclara yonelik calisirken ihtiya¢ duydugu yetkinliklerin niteli§ine gore gorev
performansi ve kurumsal performans olarak ayrilabilir. Gorev performansi, isin
teknik ve uzmanlik yonii ile ilgilidir. Kurumsal performansin bir boyutu, insanlar
arasi iliskileri kolaylastirict davraniglar1 ifade eder ve ¢alisanlar arasindaki iletigimin
ve iligkilerin iyilestirilmesi, uyum ve anlayisin saglanmasi, gerginliklerin giderilmesi
ve ¢atismalarin yontemi gibi kurumsal amaglara hizmet eder. Kurumsal performansin
diger boyutu ise, ¢ok ¢alisma, insiyatif kullanma, kurallara uyma, sorumluluk alma
gibi calisma disiplini ve motivasyonla ilgili davranislar1 ifade eden ise kendini

adamadir.

Yiiksek performansli birey, organizasyonun vizyon ve stratejileri
dogrultusunda ¢alisirken gérev performansi ile kurumsal performansi birlikte en iist

diizeyde gergeklestiren kisidir.®

8 fsmet Barutcugil, Egiticinin Egitimi; Egitim Becerilerinin Geligtirilmesi, Kariyer Yayinlar, Istanbul, 2002,

S$5.46-47.
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4. UYGULAMA

4.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci, hizmet i¢i egitim kalitesinin is goren performansina

etkisinin incelenmesidir.

4.2. Arastirmanin Modeli Ve Hipotezleri

Egitimin icerigi

Egitimcilerin kalitesi

/

Biligsel yeterlik Is performansi

Teknik yeterlik

Ise olan bagllik

Sekil. 2.: Arastirma Modeli

Hizmet i¢i egitim c¢alismalari, isletmede etkinlik, verimlilik ve Kkalite
bilincinin yerlesmesi, bu gostergelerde siirekli iyilesmenin saglanmasi ve tim
faaliyetlerde canliligin olusmasi, zaman basta olmak iizere kaynaklarin etkin ve
verimli kullanominin elde edilmesi, yonetim kademeleri ve calisanlar arasindaki
iletisiminin, yapict bir igbirliginin ve takim g¢alismalarinin gelistirilmesi, isgiictiniin
retkenliklerinin, c¢alisanlarin goniillii sorumluluk alma, yapicilik ve c¢aligkanlik
yonlerinden motivasyonlarinin arttirilmasi, degisik goriislerin ortaya ¢ikmasina ve
uygulanmasina imkan taninmasi, ¢alisanlar1 yikici ve bozucu etkilerin yok edilmesi,
yarismacilik ve girisimciliklerinin gelistirilmesi gibi amaglarin gergeklestirilmesini

saglamaktadir.
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Egitim yetistirme ve gelistirme kavramlarini da igeren ve esas olarak kisisel
performans ve mesleki gelisim ile iligkilidir. Bu kavramlarin da ne olduguna bakarak

egitim konusunu ve performansi artirmasi iizerindeki etkisini daha iyi kavrayabiliriz.

Yetistirme; Ozellikle beceri kazandirma siirecine isaret eder. Bilginin
yetistirici (montor) araciligi ile bireye kazandirilmasidir. Bu anlamdaki egitim,
alisilagelmis rutin siireglerin tekrar1 seklindedir ve insanlarin yapabilir kilinmasi ve
dolayisiyla performansini daha ileri seviyeye ¢ikarmasi siirecidir. Egitim, personelin
hayatinin biitiinlinii kapsarken yetistirme belirli 6zgiin bir alanda yeterli hale getirme

stirecidir. Sonuglar1 da ise yonelik, somut, 6l¢iilebilir ve denetlenebilir niteliktedir.

Gelistirme ise; mesleki alanin disindaki konular1 da kapsar. Bu etkinliklerin
her zaman isletmeyle ilgili olmasi gerekmez. Bireyler kisisel gelisimleri ve
kariyerleri i¢in gelisme programlarina katilmay1 isteyebilirler. Ayn1 zamanda bu;
bireyi, iist gorev, pozisyon ve sorumluluklara hazirlar, yani kisinin gelecege
hazirlanma amacini giider. Goriildiigii gibi, yetistirme ve gelistirme egitimin birer

tiirii niteligindedir ve egitimin performans iizerinde etkili oldugunu gostermektedir.®®

Bu sebeple arastirmanin hipotezleri olusturulurken is performansinin;
egitimin igerigine, egitimcilerin kalitesine ve kazanilan yeterlilige bagl olarak

degistigi gbz Oniine alinmustir.

8 Hakan Kog, irfan yazicioglu, Yoneticive duyulan giiven ile is tatmini arasindaki iliski: kamu ve ézel sektér
karsilastirmasi ., Dogus Universitesi Dergisi. Ocak 2011, ss.46-57.
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Arastirma hipotezleri;

Hs: Egitimin igerigi is performansini olumlu olarak etkiler
H,: Egitimcilerin kalitesi is performansini olumlu olarak etkiler
Hs: Bilissel yeterlik is performansini olumlu olarak etkiler
H,: Teknik yeterlik is performansini olumlu olarak etkiler

Hs: Ise olan baglilik is performansini olumlu olarak etkiler

4.3. Anket Formunun Hazirlanmasi

Anketler literatiir taramasindan elde edilen bilgiler 1s1g8inda olusturulmustur.
Anket formunun en {ist kismina arastirmanin amaci, anketin doldurulmasinin énemi
belirtilmis ve katilimcilara tesekkiir edilmistir. Bu metnin altina sorumlu kisilerin
isim ve unvanlar1 yazilmigtir. Ankete katilanlarin isimleri, anketlerin dogru ve

tarafsiz doldurulmasi agisindan sorulmamustir.

Anket formunda yer alan degiskenler gruplandirilarak sorulmustur. Her grubun
basina degiskenler arasindaki farkliligi gostermek ve birbirleriyle karigmalarini
onlemek amaciyla agiklayic1 ifadeler konulmustur. Anket formunda kapali uglu
sorular sorulmus ve birden bese kadar kullanilan 6l¢egin ne anlama geldigi acikg¢a
yazilmistir. Anket sorularinda kullanilan ifadelerin basit, anlagilir ve kisa olmasina

0zen gosterilmistir.

Anket formu iki bolimden olusturulmustur. Birinci boliimde, tiikenmislik,
mesleki baglilik ve is performansi sorulari, ikinci boéliimde ise, katilimcilarin

demografik 6zelliklerine iliskin sorular yer almaktadir.®*

8 Hiiner Sencan, Nihat Erdogmus, Isletmelerde Egitim Ihtivag Analizi, (1.Baski) Beta yaymlari, istanbul, 2001,
ss.8-10.
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4.4, Arastirmada Kullamlan Olcekler

Arastirmada yer alan sorular Awang ve ark. (2010)’nin yaptig1 ¢alismadan

uyarlanm1§t1r85.

4.5.Arastirma Verilerinin Analizi

45.1. Veri Toplama Yontemi Ve Analizi

Veri toplama metodu olarak sosyal bilimlerde sik¢a kullanilan Anket Yontemi
secilmistir. Arastirma verileri Beykent Universitesi isletme yiiksek lisans dgrencileri

arasindan toplanmustir.

45.2. Ornekleme Ait Temel Karakteristik ve Demografik Bulgular

Yas, Cinsiyet, Is Durumu, Is Deneyimi ve Aylik Kazangla ilgili 5 adet
demografik sorunun yer aldig1 anketi 150 kisi cevaplamigtir. Katilimcilarin %50°7’si
erkeklerdir. Is durumu agisindan %58’i iste kalici olarak ¢alismaktadir. Mesleki
caligma siiresi agisindan katilimcilarin %37,3’4 6 yil ve stii deneyime sahiptir.
Aylik kazangta ankete cevap verenlerin %44,0’t 1001TL-2000TL arasinda kazanca
sahiptir.

8 Awang, H., Rahman Ismail, Zulridah Mohd Nor, (2010), Training impact on employees job performance: a self

evaluation, Ekonomska Istrazivanja, Vol. 23, No.4.
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Tablo.3. Katilimcilarin cinsiyet dagilimi

Frekans %
Kadm 74 49,3
Erkek 76 50,7
Toplam 150 100,0

Arastirmaya katilanlarin

olusmaktadir.

%50,7’s1

Tablo.4. Katilimcilarin yas dagilimi

erkeklerden,

0049,3’1i  kadinlardan

Frekans %
20 ve alt1 13 8,7
20-30 75 50,0
30-40 48 32,0
40 ve tizeri 14 9,3
Toplam 150 100,0

Arastirmaya katilanlarin %8,7’si 20 ve alt1, %50°si 20-30 yas, %32’si 30-40 yas

ve %9,3’1i 40 ve lizeri yas grubunda yer almustir.

Tablo.5.Katilimcilarin is durumu

Frekans %
Kalic 88 58,7
Gegici 35 23,3
Sozlesmeli 27 18,0
Toplam 150 100,0

Katilimcilarin, %58,7 “si ¢alistiklart is yerinde kalici, %23,3’1 gecici, %181

ise sozlesmeli olarak calistiklarini bildirmislerdir.
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Tablo.6. Katilimcilarin is deneyimleri

Frekans %
1 yildan daha az 18 12,0
1-3 yil 37 24,7
4-6 yil 39 26,0
7 yildan fazla 56 37,3
Toplam 150 100,0

Katilimcilarin ig deneyimlerine bakildigina; %12,0’si 1 yildan daha az,

%24,7°s1 1-3 yil arasi, %26’s1 4-6 yil arasi, %37,30 7 yildan fazla is deneyimine

sahiptir.

Tablo.7. Katilimcilarin aylik kazang durumu

Frekans %
1000 TL’den az 20 13,3
1001-2000 TL 66 44,0
2001-3000 TL 44 29,3
3001 TL’den fazla | 2Q 13,3
Toplam 150 100,0

Ankete cevap verenlerin %13’i 1000TL’ den az, %44’t 1001-2000 TL
kazanca, %29,3’i 2001-3000 TL kazanca, %13,3’ti 3001 TL’den fazla kazanca

sahiptir.
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4.6. Faktor Analizi

KMO degerinin 0.50’den biiyiik olmas1 6rneklemimizin faktor analizi i¢in
yeterli oldugunu géstermektedir%. Ayrica verilerin faktér analizine uygunlugunu
belirleyen eden Bartlett kiiresellik testi anlamlidir (P<0.01). Sorular arasinda faktor

analizi i¢in korelasyon oldugunu gostermektedir (Tablo 8).

Tablo.8. KMO ve Bartlett’s kiiresellik testi

Orneklem yeterliligine iliskin Kaiser-Meyer-Olkin &l¢iimii ,943
Bartlett’s kiiresellik testi Approx.Chi-Square 3433,805
Df 253
Sig. ,000

Faktor analizi, baslica amaci aralarinda iliski bulundugu diisiiniilen ¢ok
sayidaki degisken arasindaki iligkilerin anlagilmasini ve yorumlanmasini
kolaylastirmak i¢in daha az sayidaki temel boyuta indirgeme veya 6zetlemek olan bir
grup c¢ok degiskenli analiz teknigine verilen genel bir isimdir. Diger bir ifade ile
faktor analizi, aralarinda iliski bulunan ¢ok sayida degiskenden olusan bir veri setine
ait temel faktorlerin (iliskinin, yapisinin) ortaya ¢ikarilarak aragtirmaci tarafindan
veri setinde yer alan kavramlar arasindaki iliskilerin daha kolay anlasilmasina
yardimc1 olmaktir. Bir 6lgegin yapisal gegerliliginin test edilmesinde en yaygin
kullanilan yontemlerden biri faktor analizidir. Bu arastirma kapsaminda kullanilan
Olceklere yonelik uygulanan faktor analizi sonucunda her bir faktoriin toplam
aciklanan varyanslar1 ve faktor yiikleri dikkate alinmistir. Toplam acgiklanan varyans

icin 0,50 degeri 1yi bir oran olarak kabul edilmektedir.

Anketi olusturan Likert tipi toplam 33 soru kesifsel faktdr analizine tabi
tutulmus, en uygun faktor yapisina varimax dontisiimii ile ulagilmistir. Yapilan faktor

analizinde sorular beklendigi gibi 6 faktore yiiklenmistir .(Tablo 9) Agiklanan toplam

8 Chong, Vincent K. And Rundus, Michael J. (2004), Total quality management, market competition and
organizational performance, The British Accounting Review 36, 155-172.
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varyans % 82’dir. En diisikk yiikleme orani 0,555 en yiiksek ise, 0,853 olarak

saptanmistir.

Tablo.9. Faktor Analizi

Isimle ilgili gereken bilgileri aldim. ,853
Egitimin igerigi isimle ilgilidir. ,715
Egitimciler tarafindan yeterli diizeyde ,628

rehberlik verilmektedir.

Egitimcilerin nitelikleri yeterli diizeydedir. ,815
Egitimcilerin 6zellikleri yeterli diizeydedir. , 167
Egitimciler ¢ok iyi tecriibeye sahiptir. ,823
Aldigim egitimler isimle ilgili ,630

sorumluluklarimin neler oldugunu daha iyi

anlamami sagladi.

Aldigim egitimler isimle ilgili glincel ,637
bilgileri almam1 sagladi.

Aldigim egitimlerle is tecriilbem artt1. ,632
Aldigim egitimlerle bagimsiz calisabilme ;995

yetenegim artti.

Aldigim egitimlerle isimle ilgili mevcut 154

teknolojiyi kullanabiliyorum.

Aldigim egitimlerle yeni teknolojiyi AT

kullanabiliyorum.

Aldigim egitimlerle yeni teknolojiye adapte ,693

olabiliyorum.

Aldigim egitimlerle isimde olumlu tutum ,608

sergiliyorum.

Aldigim egitimlerle isime olan hevesim artti. , 715

Aldigim egitimlerle takim ¢alismasinda is ,644
birligi artt1.
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Aldigim egitimlerle isimde dakikligim artt1.

,695

Aldigim egitimlerle hedeflerime ,625
ulagabiliyorum.

Aldigim egitimlerle sunulan hizmet ve iiriin ,605
kalitesi artt1.

Aldigim egitimlerle iirtinlerdeki kusur orani ,685
azaldu.

Aldigim egitimlerle miisteri sikayet sayisi , 784
azaldi.

Aldigim egitimlerle is kazas1 sayis1 azaldi. ,799
Aldigim egitimlerle makine ekipman hata , 764

orani azaldi.

1-Egitimin igerigi, 2-Egitimcilerin kalitesi, 3-Bilissel yeterlik, 4-Teknik yeterlik, 5-

Ise olan baglilik, 6-1s performansi

4.7.Korelasyon Analizi

Iki degisken arasindaki birlikteligi ve yonii belirlemek igin en sik kullanilan

istatistik yontemi, korelasyon (karsilikli iliski) analizidir. Dogrusal iligkileri ortaya

¢ikaran bu analiz, dogrusal olmayan bir iligkide anlamli ¢ikmayabilir. Korelasyon

katsayisi, bir degiskendeki degisimin diger bir degiskendeki degisimin ne kadarimi

acikladigimi gosterir. Karsilikli iliskiyi gosteren korelasyon,sebep-sonug iliskisini

gostermedigi icin, bir bagimli ve bagimsiz degisken arasinda aranabildigi gibi, iki

bagimli yada bagimsiz degisken arasinda da aranabilir®’.

Tablo 10°da modeldeki degiskenlere ait ortalama, standart sapma ve korelasyon

analizi sonuglar1 verilmistir. Tablo’ da verilen korelasyon katsayilari degiskenlerin

7 . T
8 Nakip, M., Varinli, 1. ve Gillii, K. (2006). Siipermarketlerde Calisanlarin ve Tiirketicilerin Hizmet

Kalitesi Beklentilerinin ve Algilamalarimin Karsilastirilmasina Yonelik Bir Arastirma, Atatiirk

Universitesi Tktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, s. 369 — 385.
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birbirleri ile olan iligkilerini gostermektedir. %1 ve %5 anlamlilik diizeyinde her

iligki i¢in pozitif ve negatif yonde bir iligki oldugu iddia edilebilir.

Tablo 10’a gore, %1 anlamlilik diizeyinde en yiiksek iliski (-,615) ile teknik
yeterlilik ve is performansi arasindadir. En disiik iliski ise, (-,561) ile Egitimin

icerigi ile teknik yeterlilik arasindadir.
Giivenirlilik degeri bir 6lgme aracinin tekrarlanan 6lgiimlerde ayni1 sonucu verme

derecesinin gostergesidir. Tablo 10’da korelasyon analizi kisminda giivenirliligin

%80’1n iistiinde oldugu goriilmektedir.
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Tablo.10. Korelasyon analizi

ORT. |Ss. %?gba"h 1 2 3 4 5
1 | Bgitimin icerigi 315 115 |82
2 | Egitimeilerin kalitesi | 2,90 | ,93 89 561(*%)
3| Biligsel yeterlik 311|109 |89 624(%) | 671(**)
4 | Teknik yeterlik 315 108 |92 603(*%) | 588(**) | ,762(**)
5 | fse olan baglilik 310  [100 |92 603(<%) | 649(*%) | 782(*%) | 792(*)
6 | Is performanst 305 [113 |9 6150+%) | 656(%) | 781(**) | .806(**) | 797(*)
**P<0,01
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4.8. Regresyon Analizi

Bir bagimsiz degisken ve buna bagl bulundugu varsayilan bagimli degisken
arasindaki iliski gegmisteki gozlemler yardimi ile saptaninca, iki degisken arasinda
matematiksel bir iligki bulunup bulunmadigi, var ise bunun ne bigimde oldugu ve
daha sonra, bagimsiz degisken bilindigi taktir de buna bagli bulunan degiskenin ne

olacagi tahmin olunabilir. Bu regresyon analiziyle gergeklestirilirss.

Tablo 11’de egitimin igerigi, egitimcilerin kalitesi, biligsel yeterlik, teknik
yeterlik ve ise olan baglhligin is performansi iizerine etkKisi i¢in regresyon analizi
sonuclar1 verilmistir. Tablodaki F degeri, modelin anlamliligin1 gosteren bir degerdir
ve tablodan da goriildigi itizere F=86,578 olarak bulunmustur ve bu deger
modelimizin anlamli oldugunun gostergesidir. R? degeri ise (belirlilik veya
tanimlayicilik katsayisi) bagimli degiskendeki degisimin bagimsiz degiskenler
tarafindan ne kadar agiklandigin1 gosteren bir orandir ve R? degeri 0,752 olarak
bulunmustur. Buna gore modeldeki bagimsiz degiskenlerin tiimii, satin alma
egiliminin %75 ini1 agiklamaktadir. Modele gore egitimcilerin kalitesi (P<0,05),
biligsel yeterlik, teknik yeterlik ve igse olan baglilik (P< 0,01) is performansini olumlu
olarak etkilemektedir. Is performansi iizerinde en fazla etkisi olan degisken teknik
yeterliktir (Beta=,345; P<0,01). Elde edilen sonuglara gore hipotezlerimizden Hj ret,
Hz Hs, Hj ve Hs kabul edilmistir.

Tablo 10’daki korelasyon degerleri incelendiginde, biligsel yeterlik, teknik
yeterlik ve ise olan baglilikla is performans: arasinda ¢ok kuvvetli olumlu bir iligki
oldugu goriilmektedir (P<0,01). Degiskenler arasindaki yiiksek korelasyon g¢oklu
dogrusallik etkisinin arastirtlmasini gerektirmektedir. Tablo 11°da ¢oklu dogrusallik
analizine iligkin degerler goriilmektedir. Degigkenler arasindaki yiiksek korelasyonun
regresyon analizinde ¢oklu dogrusallik etkisi i¢in VIF ve CI degerlerine bakilmstir.

Tablo 12’da VIF degerlerinin besten kii¢iik olmasi ve Tablo 13’daki Condition Index

88 Sucu, Y. (2010), Yonetimde Ongb'mi ve Ongdru' Yontemleri,  Giincellenmemis  Kitap,

http://www.yasarsucu.net/word/yo.doc, Erisim Tarihi: 31.03.2013
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degerlerinin kiimiilatifte 30’dan kiigiik olmas1 degiskenler arasindaki yiiksek pozitif

iliskinin regresyon analizini etkilemedigini gostermektedir.

Tablo.11. Regresyon analizi

Coklu Dogrusallik
IS PERFORMANSI Istatistikleri
Beta T Sig Tolerans | VIF

Egitimin igerigi ,062 1,103 272 ,541 1,849
Egitimcilerin kalitesi |,120 2,032 ,022* 491 2,038
Bilissel yeterlik ,204 2,658 ,009** | 293 3,416
Teknik yeterlik ,345 4,646 ,000*%* | 311 3,210
Ise olan baglilik ,249 3,172 ,002*%* | 280 3,570
R’ 752

F 87.493

Sig. .000
**P<0.01
*P<0.05
Tablo 12 '

: Coklu Dogrusallik Istatistigi

Boyutlar Eigenvalue Condition Index

1 5,788 1,000

2 ,072 8,965

3 ,054 10,392

4 ,041 11,920

5 ,024 15,413

6 ,022 16,394

Bagimsiz degisken: Is performansi
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5. SONUC VE DEGERLENDIRME

5.1.Bulgularlarin Ozeti

Bu calismanin amaci, hizmet i¢i egitimin is goren performans: iizerindeki
etkisinin arastirilmasidir. Bu dogrultuda, egitimin igerigi, egitimcilerin kalitesi,
biligsel yeterlilik, teknik yeterlilik, ise olan baglilik, is performansi konular1 islenmis

ve bu degiskenlerin birbirleriyle olan iliskileri ele alinmustir.

Alan uygulamasi olarak Beykent iiniversitesi isletme yiiksek lisan programinda
yer alan 150 6grenciye anket uygulanmis ve bu anketlerin tamami analiz i¢in uygun
oldugu goriilmiistiir. Calisma sonunda anketle toplanan veriler SPSS programinda
analiz edilmistir. Korelasyon, Faktor, Giivenirlilik analizleri yapilarak Onerilen
model regresyon analizi ile ¢oziimlenmistir. Aragtirmada yer alan hipotezleri test
etmek i¢in regresyon analizi yapilmistir. Model de bagimsiz degisken olarak is

performansi yer almaktadir.

5.2.Sonuc¢

Globallesen diinyamizda egitim her gecen giin daha fazla 6nem kazanmaktadir.
Teknolojik gelismelerin stirekli degisim ve gelisme gostermesi, kisilerin stirekli
olarak egitim ihtiyaglarinin artmasima sebep olmaktadir. Isletmelerde verimliligi ve
performansi arttirmak ic¢in kullanilan yontemlerin basinda egitim gelmelidir. Bu

durumda egitim ve performans arasinda dogru bir baglant1 vardir.

Bir kurumu basariya ya da basarisizliga gotiiren en 6nemli faktor insandir. Bir
isletmenin en ileri teknolojiyi getirmesi ya da ciddi maliyet gerektiren yatirimlar
yapmasi o isletmenin basarili olacag anlamina gelmemektedir. Isletme’nin basarist
ancak bu teknolojileri kullanabilme becerisine sahip insan kaynagini elinde

bulundurmasi ile miimkiin olur.
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Eger isletmede diizenli olarak egitim ve gelistirme programlar1 uygulanirsa, hem
Ise yeni girenler hem de mevcut galisanlar islerini deneme yanilma yolu ile degil,
egitim sayesinde tam olarak 6grenme firsati bulurlar. Hangi isi ne zaman ve ne
sekilde yapacaklarin1 bu sekilde daha kolay 6grenirler. Boylece isletme yonetiminin
kontrolii de kolaylagir ve calisanlarin performanslari da bu dogrultuda artar.
Calisanin igine ve isletmeye olan bagliligi, calisanin bagimsiz ¢alisabilme yetenegi,

teknik becerileri ayn1 dogrultuda isine olan baglilig1 da artis gosterir.

Verilen hizmet i¢i egitimin igerigi, sekli, kalitesi ile egitimcilerin nitelikleri

ve tecriibeleri de ¢alisanlarin performansint dogrudan etkilemektedir.

Topaloglu ve Sokmen’in (2003) Ankara’da faaliyet yliriiten saglk
isletmelerinde yaptiklar1 ¢aligmada hizmet i¢i egitimin is goren performansina etkisi
test edilmis ve hizmet igi egitimin is gdren performansini artirdigi belirlenmistir. Is
gorenlerin egitim sayesinde is ortamina daha g¢abuk uyum sagladiklar1 tespit
edilmigtir. Literatiirde de yer aldig1 gibi i géren verimliligi artmaktadir. Sokmen’in
(2003) Ankara’da yerlesik Bes yildizli Otellerde ¢alisan 205 is gorenden aldigi
verilere gore; oryantasyon egitimi ile performans arasinda dogru yonli bir iligki
ortaya ¢cikmistir. Yapilan bu arastirmada egitimin en 6dnemli sonuglarindan biriside
orgiit kiiltlirliniin is goérenlerce benimsenmesi artmistir. % Yine bu arastirma ile

paralellik gdsteren bulgular ortaya konulmaktadir.

Yayli ve Temiraliyeva’ nin (2006) Almaata’ daki dort ve bes yildizli otellerde
yaptiklar1 aragtirmada yine hizmet i¢i e8itimin is géren performansini arttirdigini

destekler bulgulara ulasllmlstlrgo.

% Malih Topaloglu, Alptekin Sokmen, Ise Alistirma Egitiminin Etkinligi ve Is goren Performans ile Iliskisi:
Ankara da Bir Uygulama, Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi .say1.2 2003.

% Ali Yayl, Kamshat Temiraliyeva, Otel Isletmelerinde Ise Alistirma Egitiminin Is goren Performansina Etkisi

iizerine Kazakistan da Bir Uygulama, Gazi Universitesi Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi Say1 1. 2006.
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Selimoglu ve Bicen Yilmaz’ m (2009) Hizmet i¢i egitimin, caligsanlar
tizerindeki etkisini arastirirken elde ettikleri sonuca gore de hizmet i¢i egitim
calisanin ise uyumu, isyerine baglilik duygusu, kendine olan giiveni saglanarak
O0grenme siiresini kisaltir. Hizmet i¢i egitim ile g¢alisanlarin mevcut yetenekleri
gelistirilir, bilim ve teknolojinin getirdigi yenilikler 6grenilerek mevcut ve olusacak
sorunlarin ¢Ozimi satglamr.91 Calisanlar kendilerini gelistirerek c¢alistigi kuruma ve
isine kars1 motivasyonu artar. Calisanlarin kendilerine yapilan yatirim, onlart mutlu

kilar. Daha verimli, daha 6zverili ¢alisarak basarili performans gosterirler.

Motivasyonu yiiksek calisanlarin yogun oldugu isletmelerde verimli ve
kaliteli mal ve hizmet ireterek rekabet ortaminda ayakta kalabilmesi ve inovasyon
yaratabilmesi daha kolay olmaktadir. Yapilmig olan Ornek arastirmalar bu

arastirmanin bulgulari ile ortiismekte ve bulgular desteklemektedir.

1 Emel Selimoglu, Hatice Bigen Yilmaz, Hizmet I¢i Egitimin Kurum ve Calisanlar Uzerindeki Etkileri Paradoks
Ekonomi, Sosyoloji ve Politika Dergisi, Say1.1 2009.
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5.3. Yoneticilere Oneriler

Kaliteli bir hizmet i¢i egitim, is performansini arttiracaktir. Bu dogrultuda

yoneticiler;

1- Hizmet i¢i egitimin daha sistemli ve glivenilir olarak verilmesini
saglamalidirlar.

2- Hizmet i¢i egitim alacak calisanlarin, istek ve beklentileri egitim Oncesinde
bir anketle belirlenmelidir.

3- Egitimcilerin kendi alanlarinda uzman kisiler olmasina 6zen gosterilmelidir.

4- Egitimler yetiskin egitim ilkelerine gore ve siirekli olmalidir.

5- Egitimin igerigi beklentileri karsilayacak sekilde olusturulmalidir.

6- Egitimlerde .calisanlarin etkin katilimlar1 saglanmalidir.

7- Verilen egitimlerde ¢alisanlara yoneticilerin deneyimlerinden de bahsedilmeli
ve performansi arttirmak i¢in motive edici maddi ve maddi olmayan odiiller
kullanilmalidir.

8- Egitimler sirasinda c¢aliganlarin karsilastiklar sikintilara ¢éziimler tiretilmeli,
egitim motive edici bir sekilde devam etmelidir.

9- s performansini etkileyen konulardan biride, calisanlar arasinda ki iliski ve
takim caligmasmin olusmasidir. HIE® de grup ¢alismalarina agirhk
verilmelidir.

10- Performansin artmasinda biiyiik etkisi olan bir diger konu kalitedir. HIE’ in,
kalite kiiltiirlinlin  yerlesmesini saglayacak sekilde diizenlenmesi ve
uygulanmas1 gerekmektedir.

11-Is performansinda artis saglamak igin is gorenlerinin motivasyonlarmin

yiilksek olmasi  gerekmektedir. Bunun i¢in yOneticinin, c¢alisanin
icretlendirilmesi, ilerleme (terfi) olanaginin sunulmasi, basarinin takdir
edilmesi, Gviilmesi, yetki ve sorumluluk verilmesi gibi konular iizerinde

durulmasi gerekmektedir.
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Degerli katilimel,

Bu soru formu, egitim hizmetinin kalitesini incelemek i¢in hazirlanmistir. Kiymetli zamanmmzm bir kismiyla
anketimize verecediniz cevaplar siiphesiz calisgmamiza biiyiik katki saglayacaktir. Calismaya verece@iniz katk: icin
simdiden tesekkiir ederiz.

Fatma Esin Dog. Dr. Hakan KITAPCI
Sorulan degerlendirirken liitfen asagidaki 8lgcegi kallanin
Kesinlikle katilmiyorum Katliyorum | Kararsizim Katihmtyorum Kesinlikle katiliyorum
1 2 3 4 5

Aldigim egitimlerle i

Al eimlerle makine skipman btaora a1

1.Cinsiyet: a-Kadin b-Erkek

2. Yas: a- 20 ve alti b- 20-30 c- 30-40 d- 40 ve lizeri

3.Is durumu: a-Kalict b-Gegici ¢c-Stzlesmeli

4.1s deneyimi: a-1 yildan daha az b-1-3 y1l c-3-6 yil d- 7 ydan fazla

5.Ayhik kazang: a-1000 TL den az b-1001-2000TL c-2001-30007TL. d-3001 TL den fazla
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