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OZET

Istanbul Kent Universitesi Lisansiistii Egitim Enstitiisii
Hizmet ici Verilen Egitimlerin Kasada Olusabilecek Miisteri Suistimalleri ve
Kayiplar1 Onlemede Farkindahga Etkisi
Murat DAGHAN
Yiiksek Lisans Tezi
Isletme Anabilim Dah / isletme Yonetimi Bilim Dah
Damsman: Doc. Dr. Biilent DEMIR
Kasim, 2023 — 86 sayfa
Bu arastirmanin amaci, kayip dnleme ve perakende kaybinin dnlenmesinde personel egitimlerinin
roliinii ortaya koymak olarak belirlenmistir. Bu anlamda oOncelikle ¢alisanlarin kayip Onleme
konusundaki bilgisini 6lgen bir anket yapilmistir. Sonrasinda hizmet i¢i egitim diizenlenerek ankete
katilmig olan galisanlara kayip 6nleme konusunda hizmet i¢i egitim verilmistir. Bu egitimin bitiminden
bir hafta sonra ¢alisanlarla yeniden anket yapilarak ilk anket ve son anket sonuglar1 karsilagtirilmis ve
verilmis olan egitimin etkinligi ortaya konmustur. Bu anlamda hizmet i¢i egitimlerin ¢alisanlar
tizerindeki ve kayip dnleme tlizerindeki etkisi de belirlenmistir. Arastirma kapsaminda inceleme altina
almacak olan firma Migros olarak belirlenmistir. Bu aragtirmada nicel arastirma yontemi kullanilmisgtir.
Nicel aragtirma yontemlerinden tarama deseni yontemi tercih edilerek var olanmi oldugu gibi gézleyip
tanimlamak amac¢lanmistir. Tiim ¢alisanlara anket linki gonderilmis olsa da bu ankete doniis 1081 kisi
ile sinirl kalmustir. 45 bin kisilik anket evreni yiizde 99 giivenilirlik orani ve yiizde 5 hata pay1 ile toplam
656 orneklem sayisin1 vermektedir. Bu sayr minimum ulasilmasi gereken sayidir. Bu anlamda bu
arastirma kapsaminda 1081 sayisina ulasilarak 6rneklem hedefi gerceklestirilmistir. Arastirma sonuglari
gostermistir ki katilimcilarin biiylik cogunlugu ilk testten 80 ve {izeri puan son-test uygulamasindan ise
90 ve iizeri puan almislardir. Katilimcilarin 6n test ve son test puanlarinin karsilastirilmasi yapildiginda,
son testten 100 puan alanlarin sayisinda ciddi oranda artis gézlemlenmistir. Elde edilen sonuglara gore,
erkeklerin, 22-25 yas arasi katilimcilarin, evli katilimeilarin, isyerinde sadece 1-2 yildir gérev yapan
calisanlarin, Macro ve CC formatinda ¢alisanlarin, biiro elemanlarinin ve MJET master elemanlarinin
diger calisanlara kiyasla son testte 0n testten daha yiiksek puan aldiklar1 ve daha basarili olduklar

gOrilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Perakendecilik, Kayip Onleme, Hizmet i¢i Egitim



ABSTRACT

Istanbul Kent University Postgraduate Education Institute
The Effect of Training and Development Towards Awareness in Preventing
Customer Abuses and Losses That May Occur at the Till
Murat DAGHAN
Master’s Thesis
Business Administration
Supervisor: Assoc. Prof. Dr. Biilent DEMIR
November, 2023 — 86 page
The aim of this research is to reveal the role of personnel training in loss prevention and retail loss
prevention. In this sense, first of all, a survey was conducted to measure the knowledge of employees
on loss prevention. Afterwards, in-service training was organized and in-service training on loss
prevention was provided to the employees who participated in the survey. One week after the end of this
training, a new questionnaire was conducted with the employees, and the results of the first questionnaire
and the last questionnaire were compared and the effectiveness of the training was revealed. In this
sense, the effect of in-service training on employees and loss prevention has also been determined. The
company that will be examined within the scope of the research has been determined as Migros.
Quantitative research method was used in this study. The screening design method, one of the
guantitative research methods, was preferred and it was aimed to observe and define the existing one as
it is. Although a link to the survey was sent to all employees, the return to this survey was limited to
1081 people. The survey population of 45 thousand people gives a total of 656 samples with a 99%
confidence rate and 5 percent margin of error. This number is the minimum number to be reached. In
this sense, the sample target was achieved by reaching the number of 1081 within the scope of this
research. The results of the research showed that the majority of the participants scored 80 and above in
the first test and 90 and above in the post-test application. When the pre-test and post-test scores of the
participants were compared, a significant increase was observed in the number of those who scored 100
in the post-test. According to the results obtained, men, participants between the ages of 22-25, married
participants, employees who have been working in the workplace for only 1-2 years, employees in
Macro and CC format, office staff and MJET masters scored higher in the post-test compared to other

employees and they were found to be more successful.

Key Words: Retailing, Loss Prevention, In-Service Training



GIRIS

Rekabet giiciinii en iist seviyeye cikarma ve isletmeye akan kar akislarini koruma baskisi
arttikca, perakendeciler maliyet azaltma stratejilerine giderek daha fazla yonelmektedirler
(Berman, 2011). Sektordeki maliyet temelli bu stratejinin, sektdriin en 6nemli sorunlarindan
biri olan kayip sorununun yonetimine odaklandig1 goriilmektedir (Chapman ve Templar, 2006).
Yapilan aragtirmalar sonucunda, tiim kayiplarin %75’inin perakende magazalarda meydana
geldigi belirlenmistir (Beck vd., 2002; Beck ve Peacock, 2009). Ayrica istatistikler, en biiyiik
perakende kayip oraninin kurum i¢i nedenlerden kaynaklandigini da gostermektedir. Sonug
olarak, perakendecilerin kaybi1 azaltmasi ve karliligi artirmasi i¢in en biiyiik firsat,
magazalarindaki kurum i¢i organizasyonel nedenlerden kaynaklanan zarari ele almalar1 olarak
belirtilmektedir. S6z konusu kaybin ger¢ek niteliginin farkina varilmasi, perakendeciler igin

sorunu etkin bigimde yonetme ve dolayisiyla en aza indirme firsat1 sunmaktadir.

Temelde, perakendecilik sektorii tiim diinyada genel olarak hirsizliga ve kayiplara maruz
kalmaktadir. Ortalama olarak, perakende sirketleri diinya genelinde satislarinin yaklagik %]1-
2’sini ve yillik karlarinin ise neredeyse dortte birini kayiplar nedeniyle kaybetmektedir.
Sektorde yer alan igletmelerin de kayiplara ve hirsizliga karsi verdikleri tepkiler son derece
degisken olmaktadir. Bazi isletmeler bir araya getirdikleri prosediirlerin, personel egitiminin,
miisteri hizmetlerinin, elektronik etiket sistemleri ve kameralar gibi onleyici teknolojilerin
kombinasyonlarina giivenmektedirler (Hayes, 1991). Perakendecilerin bircogu, magazada yaya
olarak devriye gezen magaza dedektifleri veya hirsizlik faaliyetlerini gozetleyen video kamera
sistemleri yardimiyla hirsizlikla miicadele etmektedirler. Yine ¢ok sayida perakende sirketi,
hirsizlik ve diger sorunlar1 kontrol altina almaya yardimce1 olmak i¢in magaza ici kayip 6nleme

veya varlik koruma personeli kullanmaktadirlar.

Her ne kadar sektor i¢in olduk¢a 6nemli olsa da “kayip dnleme” konusunun literatiirde biiytlik
6l¢iide ihmal edilen bir caligma alan1 oldugu goriilmektedir. Bu konudaki bilgilerin ¢ogunun
akademik olmayan ticari dergilerde yer aldig1 belirtilmektedir (Hayes, 2003). Bu anlamda kayip
onleme yonetimleri ile ilgili ¢ok fazla verinin bulunmamasi bir sorun olarak nitelendirilirken,

¢Ozlimii i¢in yapilacak olan arastirmalara da firsat sunmaktadir (Gill, 1996).



Bu noktadan harekete bu arastirmanin amaci, kayip oOnleme ve perakende kaybinin
Onlenmesinde personel egitimlerinin roliinii tespit etmek olarak belirlenmistir. Personele
odaklanilmasinin nedeni, en biiyiik perakende kayb1 oranlarindan birinin kurum i¢i nedenlerden
kaynaklandigini gosteriyor olmasidir. Kurum i¢i stok veya nakit hirsizligi, israf, kayit altina
alinmayan iadeler, hasarlar veya tarihi ge¢mis tiriinler, nakit kaybi, dogal afetlerin neden oldugu
veya idari ya da islem hatasindan kaynaklanan kayiplar, perakende magazalarinda gergeklesen
bu kayiplarin 6ne ¢ikan nedenleri arasinda yer almaktadir. Gortilmektedir ki literatiirde, kurum
ici kayip sorununu etkin bir sekilde yoneterek organizasyonel karlilig1 artirmanin 6nemi ve
sundugu acik firsata ragmen, kurum i¢i perakende kaybina odaklanan aragtirmalarin sayisi son
derece azdir (Beck, 2016). Bu nedenle bu arastirma kapsaminda ¢alisan egitimlerinin kayip

onlemedeki rolii incelenecektir.

Perakendecilik sektoriiniin yasadigi en biiyilk sorunlardan biri, magazalarda yasanan kotii
niyetli kisilerden kaynaklanan zararlardir. Tyco Retail Solutions firmas: ile Sensormatic’in
yiirlitmiis oldugu bir arastirma olan Kiiresel Perakende Sektorii Kayip Endeksi, bu sektorde
yasanan sorunlart net olarak gostermektedir. Diinya perakendecilik sektoriiniin %80’ini
olusturan isletmelerle yapilmis olan bu ¢alisma, sektérde yasanan magaza ici kayiplarin ne
kadar fazla oldugunu ortaya koymustur. Arastirma sonuglari, dis hirsizligin %34,34’le en basta
yer aldigr magazalarda iiriin envanterindeki kayiplar nedeniyle perakendecilik sektoriinde
yasanan zararin 100 milyar dolara yakin oldugunu belirtmektedir. Bu miktarin 24 milyar

dolarlik boliimii, hipermarket ve stipermarketlerde yasanmaktadir (GidaHatt1, 2018).

PlanetRetail RNG sirketi de on dort farkl tilkede, tiim perakende sektorii genelinde yaptigi
goriismelerle, ilgili konuda yapilan en biiyiik 6lcekli calismalardan birini gergeklestirmis.
Aragtirma sonuglarina gore, sz konusu kaybin sektor i¢in bedeli 100 milyar dolar1 bulmaktadir.
Calismanin dikkat ¢ceken baska bir detayma gore, %1,85 oraniyla en fazla kaybin Amerika
Birlesik Devletleri’nde gergeklestigi, bunu %1,83’le Avrupa ve %1,81’le Giiney Amerika’nin
takip ettigi goriilmektedir. Asya Pasifik bolgesindeki kayip orani ise %1,75 olarak kayitlara
gecmistir (GidaHatti, 2018).



Sensormatic Kiiresel Perakende Sektorii Kayip Endeksi’ne gore en yiiksek kayip oranlarinin
bulundugu yerler tekstil ve aksesuar magazalar1 (kayip oram1 %1,98) olmaktadir. Arastirma
sonuglari, departmanli magazalar, tiiketici elektronigi ve yerel zincir marketlerde kayip
oranlarinin %1,84 ile %1,79 arasinda degistigini belirtirken, en diisiik kayip oraninin ise %1,73
ile hipermarketlerde oldugunu goéstermektedir. Magazalardaki kayiplar1 dort ana sebebe bagli
olarak ortaya koyan bu calisma, kayiplarin %34,34 oraninda ilk sirada dis hirsizlik kaynakl
oldugunu belirtmektedir. Bunu %24,28 oraninda tedarik¢i kaynakli kayiplar, %22,95
calisanlardan kaynaklanan kayiplar ve son olarak ise %18 oranda yonetime dayali sebeplerle
yasanan kayiplar takip etmektedir. Ulkeler bazinda yapilan degerlendirmelerde ise kayip
oranlar1 ve kayip degerleri olmak iizere iki ayr1 kategori yapilmustir. Italya %2,32 kayip oranina
sahip olup birinci sirada yer alirken, Fransa ile Hindistan ufak bir farkla Italya’nin hemen
arkasinda yer almistir. En diisiik kayip oranina sahip iilke ise %1,43’liik oranla Almanya
olmustur. Almanya kayip oraninda en bagarilt Avrupa lilkesi olarak belirtilmistir (GidaHatti,

2018).

Amerika Birlesik Devletleri 42 milyar dolar gibi bir miktarla kayip degerinde en 6n sirada
gelirken, Cin 13,5 milyar dolar ile ikinci sirada yer almaktadir. Ingiltere ise 7,5 milyar dolarlik
kayip degeri ile {i¢iincii sirada bulunmaktadir. Ingiltere, Avrupa iilkeleri arasinda en fazla

kaybin yasandig: lilke unvanina sahiptir (GidaHatti, 2018).

Avrupa’da yasanan kayiplarin en 6nemli sebepleri arasinda birinci sirada dis kayiplar (%38,02)
yer alirken, tedarikgi ve ¢alisan kaynakli kayiplar (%22) ikinci sirada, yonetime bagli sebeplerle
yasanan kayiplar (%17) da {igiincii sirada yer almaktadir. Yine Avrupa pazarina bakildiginda,
kayiplarin en ¢ok goriildiigii yerler, indirim marketleri (%2,24), istasyon marketleri (%2,05) ve

toptan marketler (%2,01) seklinde siralanmaktadir (GidaHatti, 2018).

Sensormatic Kiiresel Perakende Sektorii Kayip Endeksi sonuglari, kiiresel bazda stipermarket
ve hipermarketlerde yasanan kayiplarin 24 milyar dolar1 gegtigini ortaya koymaktadir. Bu

nedenle toplam kayip oraninda marketler 6nemli bir paya sahip olmaktadir (GidaHatti, 2018).

Kayiplarin 6niine gegme yontemlerinde ise li¢ 6nlem oldugu belirtilmektedir. Sensormatic
CEO’su Ismail Uzelli tarafindan kayip onlemleri i¢in en fazla elektronik takip ¢oziimlerinin
tercih edildigi, ge¢is kontrol sistemi ile video izleme ¢ozlimlerinin ise yine ¢ok tercih edilenlerin

basinda geldigi ifade edilmektedir.



Uzelli (2018), yeni teknolojilerden olusan gilivenlik dnlemlerinin daha ¢ok tercih edilmesini
onerirken, bu durumun Tiirkiye’de de diinya genelinden farkli olmadigmin {izerinde
durmaktadir. Tiirkiye’de perakende sektoriiniin teknolojik ve elektronik giivenlik anlaminda
yiiksek bir bilingle hareket ettigini de ifade eden Uzelli, bu konuda Tiirkiye nin diger iilkelere
ornek teskil ettigine de vurgu yapmaktadir (GidaHatti, 2018).

Bu arastirmanin amaci, kayip Onleme ve perakende kaybinin Onlenmesinde personel
egitimlerinin roliinii ortaya koymak olarak belirlenmistir. Bu anlamda oncelikle ¢alisanlarin
kayip onleme konusundaki bilgisini 6lgen bir anket yapilacaktir. Sonrasinda hizmet i¢i egitim
diizenlenerek ankete katilmis olan ¢aliganlara kayip onleme konusunda hizmet i¢i egitim
verilecektir. Bu egitimin bitiminden bir hafta sonra calisanlarla yeniden anket yapilarak ilk
anket ve son anket sonuglar1 karsilagtirilacak ve verilmis olan egitimin etkinligi ortaya
konulacaktir. Bu anlamda hizmet i¢i egitimlerin calisanlar iizerindeki ve kayip onleme
tizerindeki etkisi belirlenmis olacaktir. Arastirma kapsaminda inceleme altina alinacak olan

firma Migros olarak belirlenmistir.

Bu arastirma kapsaminda konu ile ilgili pek cok alt soru da inceleme altina alinacaktir. Bunlar

asagida verilmistir:

e (Calisanlar kayip 6nleme konusunda ne derecede bilgilidir?

e Kaylp Onleme hizmet i¢i egitiminin etkililii calisanlarin  demografik
farkliliklarina gore degigsmekte midir?

e Kayip dnleme hizmet i¢i egitiminin etkililigi katilimcilarin ¢alistiklar: subelere

gore degismekte midir?

Bu arastirma giris ve sonug boliimleri hari¢ toplam 4 boliimden olusmaktadir. Birinci boliim
literatiir taramasi olup perakende ve kayip kavramlari, kayiplarin nedenleri ve Onleme
yontemlerine iliskin bilgileri icermektedir. Ikinci béliim de yine literatiir taramas olup egitim,
hizmet i¢i egitim ve hizmet i¢i egitim siirecleri tiirleri gibi konularin detayli incelemesini konu
edinmektedir. Arastirmanin iiglinci bolimii yontem boliimii olup arastirmanin yapilmasi
sirasinda izlenen yol, yontem ve metotlar1 icermektedir. Aragtirmanin sonug¢ kismindan 6nceki

son boliim olan dordiincii boliimde ise arastirma bulgularina yer verilecektir.



BOLUM 1: PERAKENDECILIK VE KAYIP KAVRAMI

1.1. Perakendeciligin Tanimi ve Kapsam

Perakendeciligin tanimu tiiketici ve {iretici arasinda iiriinlerin gecisini saglayan faaliyet olarak
yapilabilmektedir (Kii¢iikkoylii, 2010). Tiirk Gelir Vergisi Kanunu, perakende satis1 “satis
yapilan madde ve malzemelerin aynen veya islendikten sonra satisini yapan kimseler
disindakilere satilmas1” seklinde tanimlamaktadir. Bu tiir satiglar1 gerceklestiren isletmeler de
perakendeci isletmeler olarak adlandirilmaktadir (Kiigiikkoylii, 2010). Mal ve hizmetin
dogrudan son tiiketiciye ulagmasi ile ilgili tiim faaliyetler perakendecilik olarak
nitelendirilebilmekte; bu faaliyeti gerceklestiren isletmenin hukuki yapisi, kurumsalligi, satisa
sundugu emtianin g¢esitliligi, biiyiikliigli ya da biitiinlesme derecesi perakendeci olma 6zelligini

etkilememektedir (Islamoglu, 1999).

Pazarlama zincirinin en Onemli halkalarindan biri olan perakendecilik, iireticinin ortaya
¢ikardigi iiriin ya da hizmetlerin, dagitimin son halkas1 olan tiiketiciye ulasmasinda énemli bir
role sahiptir. Gelisen teknolojiyle birlikte, degisen ihtiyaglar dogrultusunda ve yeni iletisim
kanallariyla beraber perakendecilik de geliserek, tiiketicinin tiim isteklerine cevap verebilecek
hale gelmistir. Her tiirden miisterinin isteklerine ve niteliklerine uygun magazalardan olusan bu
sektor; bakkaldan hipermarkete, birgok isletmeyi barindirmaktadir. Perakendecilik diger
sektorlere nazaran, ¢ok biiyiik cirolar elde etmekte ve giderek gelismeye devam etmektedir

(Kiigiikkdylii, 2010).

Bircok farkli tanimlama yapilan perakendecilik, en c¢ok son tiiketiciye yakinligi ile ifade
edilmekte, zira {iriin son kullaniciya ulagmadan 6nce bu sektdriin elinden ge¢mektedir. Mal
veya hizmetin son kullaniciya pazarlanmasina iliskin tiim etkinliklere perakendecilik
denilmektedir (Tek, 1999). Kisaca perakendecilik, tiiketici ile iireticinin arasinda iriinlerin
transferine araci olan hizmeti ifade etmektedir. Bir diger ifade ile, bu iirlin ve hizmetlerin
yalnizca kisisel-ailesel ihtiyaglara yonelik kullanilmak iizere, baska yere satmaksizin ya da
ticari bir amaca hizmet etmeksizin son kullanictya pazarlanmasia yonelik bir faaliyetler

butinuddr.



Literatiire bakildiginda, perakendecilik islevlerine iliskin degisik degerlendirmeler
bulunmaktadir. Ancak genellikle perakendeciligin islevleri; miisait alan, belli piyasalara
saglanan emtia ¢esitlerinin se¢imi, kii¢iik miktarda malin satilabilmesi i¢in toptan mal1 bolme,
mallar1 stokta tutma, sadece tiiketiciyi degil tedarik¢iyi de bilgilendirme, kredi ve diisiik satin
alma imkanlar1 saglama, iiretim garantisi, satig sonrasi hizmet ve tiiketici sikayetlerini dikkate

alma gibi hizmetlerin bir kismi1 ya da hepsinin miisteriye sunulmasi seklinde belirtilmektedir.
1.2. Perakendecilik Tiirleri

Iki ana baslik altinda toplanan perakendecilik tiirlerinin biri magaza perakendeciligi, ikincisi

ise magazasiz perakendeciliktir.
1.2.1. Magaza Perakendeciligi

Bu kapsamda, “ihtisas magazaciligi, bolimlii magazacilik, hipermarketler, stipermarketler,
bakkallar, indirim magazalari, kolay magazalar, pesin 6de ve gotiir magazalari, zincir

magazalar, aligveris merkezleri, kooperatifler ve franchising” yer almaktadir.
1.2.1.1. ihtisas Magazacihig

Cicekei, kebape1, mobilyact gibi, derin fakat ¢cok az gesitlilige sahip bir {iriin hatt1 bulunan
magazalardir. Ihtisas magazacilig1 iice ayrilmaktadir (Bilgin, 2004):

e Tek Uriin Magazacihg: Uriin grubunun darligina gore yapilan magaza
siiflandirmasidir.

e Sirlh Cesit Magazaciligi: Uriin ¢esidinin derinligine gére yapilan magaza
siiflandirmasidir.

e Tek Cesit Magazaciligi: En dar {iriin grubu ve ¢esidiyle hizmet veren magazalardir.
1.2.1.2. Boliimlii Magazacihik

Bu tipte magazalar, fazla sayida {iriin ¢esidini ayn1 ¢atida ve farkli departmanlarda tiiketiciyle
bulusturmaktadir. Genellikle gida dis1, bazen gida da dahil tiiketim maddeleri, genis ve tek katl
veya c¢ok katliysa her kati farkli reyonlar halinde olusturulmus biiyiik binalarda hizmet

vermektedir (Gillespie vd., 1993).



Departmanli magaza olarak da adlandirilan bu magazalar, tek fiyatla satis, pazarliksiz, diisiik
kar orani, hizli stok degisimi, cesitli miisteri servisleri, iirlin ve hizmet ¢esitliligi, fiyat etiketi,

magazada rahatca dolagim gibi 6zellikler tasimaktadir (Wray, 1992).
1.2.1.3. Hipermarketler

Esasen self servise dayali, birden fazla ¢esitte gida ve gida dis1 iirliniin bulundugu, diisiik fiyatl
satis yapan ve otopark alania sahip, genis boliimlii perakende magazalarina hipermarket
denilmektedir (Kotler, 1994). Bu magazalar genellikle sehrin disinda kurulmuslardir. Bunun

nedeni ise arsa maliyetlerini daha diislik tutmaktir.
1.2.1.4. Siipermarketler

En az 400 m2 satis alanina sahip, self servis imkani bulunan, genelde hizla bozulacak olan gida
tiriinleri ile beraber her tiirden gida ve gida dis1 iiriinlerin satildig1 biiyiik magazalardir (Tosun,
2006). Zincir veya tek ve bagimsiz olarak bulunabilmektedirler. Bu marketler olabildigince
yiiksek oranda iiretim kaynagindan direkt ve aracisiz satin alma ve diisiik fiyat-kar marjiyla,

hizli stok degisimi gibi ilkelerle hareket etmektedirler (Tek, 1984).

1.2.1.5. Bakkallar

Diger magazalara nazaran kiiclik, yerlesim merkezlerinin iginde, miisteriye yakin olma ve
zaman kazanma imkani1 sunan magazalardir. Fiyat avantaji1 siipermarket ve hipermarketlerde
oldugu gibi miimkiin olmamaktadir, zira alim miktarlar1 diisiiktiir. Tiiketicilerin acil
ihtiyaclarinda yakinlig1 nedeniyle bakkallari, haftalik gereksinimlerini ise biiyiik magazalari

tercih ettikleri goriilmektedir (Begendik, 2006).
1.2.1.6. indirim Magazalar

1950°’li yillarda Amerika Birlesik Devletleri’'ndeki yenilik¢i perakendecilerin tiiketicilere
saglanan imkan ve hizmetlerden feragat ederek, departmanli magazalarla ayni {irlinlerin
satildig1 farkli bir magaza tiirii ortaya ¢ikardigi bir magaza ¢esididir. Bir siire sonra tiiketiciye
sunulan hizmetlerde artis olmasi nedeniyle islem maliyeti yiikselmis ve bu nedenle fiyatlardaki

avantajlar da ortadan kalkmaya baslamistir. Bu nedenle de cogu magaza kapanmak durumunda

kalmistir (Assael, 1993).



Bahsi gegen diger magaza tiirleri ile karsilastirildiginda, bu magazalar sinirl tiiketici hizmeti
sunan, diisiik kar marjina sahip ve iiriin derinligi diisiik magazalardir. Ancak bu magazalarin en

onemli niteligi digerlerine gore fiyatlarinin epey diisiik olmasidir.
1.2.1.7. Kolayda Magazalar

Bu tip magazalar ise genelde iyi konumda, giiniin 6nemli bir boliimiinde agik ve makul diizeyde
iirtinli bulunan gida perakendecileridir. Kiigiik, ortalama ve ortalama iistii fiyatlara sahip olan
kolayda magaza tipi perakendeciler, ortalama diizeyde atmosfer ve miisteri hizmeti
saglamaktadir. Aligveris kolayligi sunmasi ve stipermarketlerdeki gayri sahsi icerikler, kolayda
magazalar1 miisteriler i¢in daha g¢ekici kilmaktadir. Bu nedenle bu magazalarin miisterileri
genellikle erkeklerdir. Ana iiriin kalemi olarak siit, yumurta, sandvig, tiitlin {iriinleri, atistirmalik

yiyecek, alkolsiiz ve alkollii i¢ecekler, gazete ve dergiler sayilabilmektedir (Berman ve Evans,

1992).
1.2.1.8. Pesin Ode Gotiir Magazalar

Self servis yontemine ornek olarak ele alinabilecek tiirde perakende magazalaridir. Burada
satig, urtin {ireticinin gonderdigi ambalaj i¢inde sunularak yapilmaktadir. Ambalaj ve personel
bakimindan pazarlama masraflarin1 en diisiik seviyeye indirgediginden ucuz satig imkani

saglamaktadir (Bocutoglu ve Atasoy, 2005).
1.2.1.9. Zincir Magazalar

Satin alma ve idari olarak merkezi; ortak bir miilkiyete tabi birden ¢ok perakende satis
magazasint barindiran kurumlar: ifade etmektedir (Tenekecioglu, vd., 2003). Zincir magaza,

imalatc1 ya da toptancilara ait olabilmektedir.
1.2.1.10. Ahsveris Merkezleri

Aligveris merkezleri, belli bir bolgede aligveris yapanlara, tek bir merkezin i¢inden aligveris
imkani1 verecek sekilde planlanan yapilardir (Tenekecioglu vd., 2003). Alisveris merkezlerinde
lokanta, banka, giyim, tiyatro gibi pek cok cesitli alanda ve farkli sektdrde perakendeci

bulunabilmektedir.



1.2.1.11. Kooperatifler

Kooperatifler, modern biiyiik perakendeciler ile miicadele ve rekabet edebilmek ve ortak
alimlar1 orgiitlemek amaglari ile her bir kurumun mali 6zerkligine karisilmadan klasik dagitim
yontemlerinde toptan ve perakende islevleri bir araya getiren kuruluslardir. Tiirkiye’de ¢ok
fazla yayginligi bulunmayan bu sistemin amaci, tireticiden toptanct seklinde alim yapmak

seklinde belirtilmektedir (Begendik, 2006).
1.2.1.12. Franchising

Franchising, bir sirketin bir baska sirkete licret karsiliginda mal ve hizmetlerini satma izni
vermesine verilen isimdir. Mal ve hizmetlerinin satilmasina izin veren sirket “franchisor”, satin
alan sirket ise “franchisee” olarak ifade edilmektedir. Uygulamaya bakildiginda, bilhassa fast
food zincirlerinde oldukga sik rastlanan franchising, benzin, oto kiralama ve turizm alaninda da
sikca goriilen bir metottur. Sézlesmeye dayali, ileri dogru bir biitiinlesme sistemidir. Bu, bir
iriin veya hizmet lizerinde imtiyaz alan tarafin, belli bir siire kosullar ve sinirlamalara bagl
kalarak, isin yonetimi ve organizasyonunu saglamak i¢in bilgi ve destek vermek suretiyle

imtiyaz hakkini belli bir iicret karsiliginda kars1 tarafa devrettigi bir sistemdir (Giirman, 2006).
1.2.2. Magazasiz Perakendecilik

Magazasiz perakendecilik, satict ile alicinin yiiz ylize gelmedigi perakende tiirline
denilmektedir. Bu tiir kapsaminda ele alinacak metotlar sirayla su sekildedir; “katalogla satis,
evde satis, makineli satis, mektupla satis, tele-pazarlama (telefonla satis), televizyonlu
pazarlama ve elektronik perakendecilik” magazasiz perakendecilik kapsaminda
degerlendirilmektedir (Kiipoglu, 2008). Bu tiirlerden evde satis, halen Tiirkiye ve diinyada

uygulanmakta olan en eski perakende satig bi¢imi niteligindedir.
1.2.2.1. Katalogla Satis

En sik kullanilan dogrudan satis yontemlerinden biri olan katalogla satista, satilacak tirlinler
iretici firma tarafindan kataloglara basilmakta ve miisterilere posta ile iletilmektedir. Boylece
hem miisterinin {iriin yelpazesine hakim olmasina, hem de begendigi {iirlinleri siparis fisi

araciliiyla istemesine olanak saglanmaktadir. Begenilen {irliniin siparis gecilmesinin ardindan



{iretici firma iiriinii eve teslim etmektedir. Odeme fiiriiniin teslimi sirasinda veya internet

tizerinden yapilabilmektedir (Tek, 1999).
1.2.2.2. Evde Satis

Satis danigmanlarinin yaya olarak ya da bagka araclarla dolagmasi yontemiyle yapilan satistir.
Gliniimiizde artik az rastlansa da sokak siit¢iileri ya da bohgacilar bu satis tilirline 6rnek

gosterilebilmektedir.
1.2.2.3. Makineli Satis

Adindan da anlasilacagi lizere, satis makineleri araciliiyla yapilan perakende saticiliga verilen
isimdir. Gida maddeleri, i¢cecekler bu sekilde satin alinabilirken, eglence ve sigorta gibi islemler
de buradan yapilabilmektedir. Bu satis giiniin her saati yapilabildiginden avantajli bir yontem

olarak goriilmektedir (Begendik, 2006).
1.2.2.4. Mektupla Satis

Mektupla satis metodunda satici tarafindan tiiketicilere brosiir, esantiyon veya el ilan1 gibi
tanitim materyalleri gonderilerek posta, mektup ya da telefon araciligiyla siparis alinmaya
calisilmaktadir. Bu yontemde saticilar posta listeleri diizenlenmekte ve bu listeler vasitasi ile

iirlin gruplarini tiikketicilere ulastirmaktadirlar (Begendik, 2006).
1.2.2.5. Tele Pazarlama

Telefonla pazarlama olarak da adlandirilan bu metotta, tiiketici ile telefon aracilifiyla iletisime
gecilmektedir. Potansiyel miisteriler, telefon rehberlerinden ya da birtakim pazarlama
arastirmalar1 sonucunda olusturulan veri tabanlarindan se¢ilmektedir. Bu satis seklinde miisteri
ile iletisime gecen kisinin 1y1 bir konusmaci ve yiiksek ikna kabiliyeti sahip olmasi oldukca

onemlidir (Begendik, 2006).
1.2.2.6. Televizyonlu Pazarlama

Bu yontemde, {iriinler televizyonda gosterilerek, izleyiciler istedikleri takdirde iicretsiz

telefonlarla siparis vermeye yonlendirilmektedir. Uriinlerin dzellikleri ile bilgiler, nasil siparis
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verilecegi ve Odemenin nasil yapilacagr ile ilgili detaylar televizyonda anlatilmaktadir

(Tenekecioglu vd., 2003).
1.2.2.7. Elektronik Perakendecilik

Perakendeci ile misterinin interaktif elektronik ag araciligi ile birbirleriyle iletisim kurduklar
perakendecilik tiirtidiir (Enginkaya, 2006). Bilhassa son yillarda internet kullanicilarinin
artmasi nedeniyle elektronik perakendecilik, geleneksel anlamdaki perakendeciligi tehdit
etmektedir. Miisterilerin daha ¢ok bilgiye, ¢eside ve global erisime sahip olmasi, bu durumun
yagsanmasinda 6nemli bir rol oynamaktadir. Elektronik perakendeciligin, Web TV araciligr ile
satig, sifre coziicii ile satis ve internet lizerinden satis seklinde 3 farkli yontem ile

gerceklestirilebilecegi belirtilmektedir (Tek ve Orel, 2006).
1.3. Kayip Kavrami

Kayip kavrami taniminin sinirlarini belirleyebilmek adina, neyin is yapmanin maliyeti olarak
kabul edilebilecegi ile neyin is igin bir kayip olarak degerlendirilebilecegi arasinda bir ayrim
yapmak oldukca biiyiik bir 6nem tasimaktadir (Beck, 2016). Maliyet kavrami, mevcut veya
gelecekteki geliri olusturmaya bir sekilde katki yaptig1 diistiniilen faaliyetler ve yatirimlar i¢in
yapilan harcamalar seklinde tanimlanmaktadir (Beck, 2016). Kayip kavrami ise karlilig
olumsuz etkileyen ancak gelir elde etmeye olumlu veya tanimlanabilir herhangi bir katki
saglamayan olaylar ve sonuglar seklinde ifade edilmektedir (Beck, 2016). Bu tanimlar
kullanilarak, ¢esitli olay tiirleri ve faaliyetler siniflandirilmaya c¢alisilmaktadir (Hayes, 2007).
Ornegin, miisteri hirsizlig1 olaylar1 agikca bir kayip olarak goriilebilmektedir. Fakat hosnutsuz
bir miisteriye indirimli bir fiyat saglamak gibi durumlar ise kayip degil bir maliyet olarak
goriilebilmektedir. Ciinkii bu durumda, magdur miisteriyi memnun ederek onun gelecekte
tekrar ahigveris yapma olasiligini yiikselttigini diisiinen isletme, olusan bu maliyeti tamamen

kendisi tistlenmektedir (Hayes, 2007).

Bu anlamda isletme bu durumu gelecekteki kar yaratmaya yonelik bir yatirim olarak kabul
etmekte ve dolayisiyla da bir kayip degil maliyet olarak degerlendirmektedir. Yine giivenlik
gorevlilerinin kullanilmasi veya etiketleme sistemlerinin kurulmasi gibi kayip Onleme

faaliyetlerine ve yaklasimlarina yapilan harcamalar da maliyet olarak goriilebilmektedir. Cilinkii
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bu tarz sistem ve faaliyetlerin, zararlar diisiirecegi ve dolayisiyla da kan yiikseltecegi igin

gelecege yapilan birer yatirim unsuru oldugu diistiniilmektedir (Hayes, 2007).

Tim bu Orneklerin odaklandigi temel konu, bir faaliyetin veya olayin kontrol edilip
edilemeyecegi veya katlanilan maliyetin planlanmis veya planlanmamis olup olmadigr degil,
cari veya gelecekteki geliri yaratmadaki temel rolii olmaktadir. Bir faaliyet ile gelir iiretimi
arasinda net bir sekilde tanimlanabilir bir baglanti kurulabildiginde, bu bir maliyet olarak
gorilmektedir. Ancak hi¢cbir baglanti bulunamayan tiim faaliyet ve olaylar da birer kayip

seklinde nitelendirilmektedir (Speed, 2003).
1.4. Kayip Tiirleri

Perakendecilik sektoriinde iki tiir kayip s6z konusu olmaktadir. Bunlardan birincisi, nedeninin
belirlenemedigi “bilinmeyen kayiplar”; ikincisi ise, makul bir kesinlik derecesi ile nedeninin

bilindigi “bilinen kayiplardir” (Beck, 2016).

“Bilinmeyen kayiplar” bir nedenle “bilinmeyen” olarak adlandirilmakta ve neden olustuklari
net bir gsekilde ortaya konulamamaktadir. Kayip Onleme uygulayicilarinin giivenligi
arttirabilmeleri icin, elde ettikleri verilerin dogru analizine ve temsiline dogru giderek daha
fazla ilerleme saglamalar1 gerekmektedir. Ciinkii bilinmeyen kayiplara iliskin spekiilatif
tahminler muhtemelen daha fazla siiphecilik yaratmakta ve giivenilirlik a¢igimi daha da
genisletmektedir (Beck, 2016). Baz1 durumlarda yiiksek derecede kesinlik ile bazi durumlarda
da daha diisiik bir giiven diizeyi ile nedeninin bilindigi “bilinen kayiplar” bulunmaktadir.
Ornegin, tarihi itibariyle satisinin yapilmasi miimkiin olmayan ve atilmasi gereken iiriinler,
atilan irlinlerin degerinin de bilinmesi gerektigi i¢in kayit altina alinmaktadir. Eger iiriinler

kaydedilmeden atilirsa, bu tirlinler bilinmeyen kayip kategorisinde goriinecektir (Beck, 2016).

Ayni sekilde bazi perakendeciler calisanlarindan, atilmig bir ambalajin bulunmasi, miisteri
tarafindan bir iirlinlin ¢alindigina dair bariz kanitlarin olmasi1 veya bir dnceki giliniin sayimai ile
bulunan gilindeki satim arasinda acik bir fark olmas1 gibi durumlari1 da kayit altina almalarini
istemektedirler. Bu gibi durumlarda, kayiplarin “bilinen harici hirsizlik” olaylar1 olarak
kaydedilmesi gerekmektedir. Kaybin nedenine olan giliven derecesi elbette ¢cok diisiik seviyede
olmaktadir, ancak perakendecilerin kayiplar1 6nlemek adina gelistirdikleri bu tarz politika ve

uygulamalara sahip olmalar1 oldukca degerlidir (Beck, 2016).
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Bilinen perakende kayiplart ise iki gruba ayrilabilmektedir. Bunlar; kotii amagl gerceklestirilen
kayiplar ve kotli amacgli olmayan kayiplar seklinde simiflandirilmaktadir. “Kotii amacglh”
gerceklestirilen kayiplar bir isletmeyi mal, nakit veya hizmet anlaminda zarara ugratmasi ile
sonuclanan kasitli yapilan faaliyetler seklinde degerlendirilirken, “kétii amagli olmayan”
kayiplar ise isletme icinde kasitsiz olarak bir kayba neden olan olaylarla ilgili olmaktadir
(Bamfield, 2006). Bir kayip olusumunun kasith yapilip yapilmadiginin anlasilmasinin énemi,
onu ele almak i¢in benimsenecek olan yaklasimin se¢ilmesi anlaminda olduk¢a 6nemlidir. Ko6ti
niyetli kayiplar kasitlidir ve bir dereceye kadar dngoriilerek kasith olarak meydana gelmektedir.
Belirli bir dereceye kadar bu tiir kayiplar, mevcut sistemlerin savunmasiz oldugu tespit

edildiginde meydana gelmektedir (Beck ve Peacock, 2009).

Kasitsiz veya kotli niyetli olmayan kayiplar ise genellikle daha az dinamiktir ve kalici
iyilestirici eylemlere daha duyarlidirlar. Bunlara 6rnek olarak; nakliye sirasinda yer degistiren
yiiklerin neden oldugu hasarlar verilebilmektedir. Bu hasarlar, yeni palet istifleme yontemleri
ve ara¢ icindeki yiikleri smirlama yontemleri gibi aktiviteler ile kalici olarak

tyilestirebilmektedir (Mishra ve Prasad, 2006).
1.5. Perakendecilikte Kayiplar

1.5.1. Magaza Kayiplan

1.5.1.1. Bilinmeyen Magaza Stok Kaybi

Perakende magazalarda beklenen ve gergek stok degeri arasindaki fark, genellikle magaza
denetimleri / elden yapilan ayarlamalar yoluyla hesaplanmakta ve maliyet fiyatiyla
Olciilmektedir. Hasarlar ve bozulma gibi bilinen diger her tiir kayiplar veya indirimler, “marj

asindiricilart” seklinde nitelendirilmeli ve hari¢ tutulmalidir (Beck ve Bornman, 2014).
1.5.1.2. Bilinen Magaza Kayiplar1: Kotii Amach

Kot amacli kayip nedenleri, bir isletmeden mal, nakit veya hizmetlerin alinmasi1 amaciyla
yapilan kasith eylemlerden kaynaklanmaktadir (Beck 2016). K&tii amacglt kayiplar, calisan
hirsizlig1 veya dolandiricilik gibi faaliyetlerden kaynaklanabilmektedir.
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Dis Hirsizhik: Perakende sirketi tarafindan istihdam edilmeyen {igiincii sahislar tarafindan
calindig1 bilinen iirin ve hizmetler seklinde ifade edilmektedir. Bu, stokun bir magazadan
cikarildigi, ancak geri kazanilamadiglr veya geri kazanildigi ancak artik satilamadigi gibi
durumlar kapsamaktadir. Ek olarak, bos ambalaj, raftaki stok seviyelerinde belgelenebilir
degisiklikler vb. gibi harici hirsizligin meydana geldigine dair makul kanitlarin oldugu

durumlar da dis hirsizlik olarak nitelendirilmektedir (Thoms vd., 2001).

¢ Hirsizlik: Isletmede dogrudan istihdam edilen personel iiyeleri tarafindan ¢alindigi bilinen
ve kurtarilsa bile satilamayan iiriin ve hizmetlerdir. Is¢i hirsizlig1 veya i¢ hirsizlik, dogrudan
organizasyon icinde c¢alisan kigiler tarafindan gerceklestirilen mal kaybi1 olarak
degerlendirilmektedir (Beck ve Peacock, 2009). Diger bir tanim ise bir igverene ait miilkiin bir
personel tarafindan diiriist olmayan sekilde alinmasi seklindedir. Bu durum, ¢alisanin mesru
miilkiyet hakkina sahip olmadigi finansal varliklardan yararlanmay1 veya bazi 6zel avantajlar

elde etmeyi igermektedir (Bamfield, 2012).

Kasiyer ile miisterinin gizli anlasmasindan kaynaklanan kayiplar da perakende sektorii i¢in
biiyiiyen bir sorun niteligi tasimaktadir (Brady vd., 2012). I¢ hirsizlik ile ilgili istatistikler,
perakendecilerin kayiplar anlaminda g¢alisanlar1 tarafindan daha fazla risk altina alindigini

ortaya koymustur.

Greenberg ve Barling’e (1999) gore, is yerinde yasanan bir sapkinlik davranisinin ne zaman
calisan hirsizhigr olarak degerlendirilmesi gerektigini belirlemek i¢in evrensel bir kriter
bulunmamaktadir ve ¢alisan hirsizligina iliskin ¢aligmalar, 1s yerindeki ¢ok cesitli sapkinlik
davranislari {izerinde durmaktadir. Ornegin, perakende magazalarinda gergeklesen nakit ve mal
hirsizligimin  yayginhigina iligkin incelemesinin yani sira, Boye ve Wasserman (1996)

calisanlarin zaman hirsizlig1 sorununu da arastirmistir.

Isletme zamanini kétiiye kullanmak veya ¢almak, 19. yiizyildan bu yana isverenler igin ciddi
bir sorun olarak degerlendirilmektedir (Snider, 2002). Ayrica calisan hirsizligina iliskin
calismalarin sonuglari, bir ¢alisanin hirsizlik kararimi etkileyebilecek ¢ok gesitli gerekgeler
belirlemistir. Ornegin Hollinger ve digerleri (1992), ¢alisan hirsizhiginin, arkadaslara ve aileye

fayda saglamaya yonelik bir tiir 6zgecilik davranis olabilecegini tespit etmistir.
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Calisan hirsizligma iligkin yapilan arastirmalar, bu sugun magdur edilen isletmeyi bir¢cok
yonden 6nemli Ol¢iide etkileme potansiyeline sahip oldugunu ve hatta miisteriler ve diger
paydaslar i¢in de ciddi zararlara neden olabilecegini agikca ortaya koymaktadir (McKelvey,
2000; Hoar, 2001; Kennedy, 2016). Gergekten de calisan hirsizliginin, geleneksel sokak
suglarinin tiim bigimlerinden 10 kat daha maliyetli oldugu ve magdur olan isletmeler ve genel
ekonomi i¢in ciddi biiylik bir maliyet olusturdugu belirtilmektedir (Appelbaum vd., 2006).
Calisan hirsizliginin Amerika Birlesik Devletleri ekonomisine her yil 400 milyar dolara mal
oldugu iddia edilmektedir (Kennedy, 2015). Ayrica, magdur olan isletmeler i¢in ¢alisan
hirsizliginin, ayni isletmedeki ¢alisan kaynakli olmayan hirsizliga kiyasla 6nemli 6l¢iide daha

fazla maliyet olusturdugu da belirtilmektedir (Taylor ve Prien, 1998).

Calisan hirsizligi, finansal etkisinin Gtesinde, magdur olan isletmelerin personel degisim
hizlarinin artmasma ve kigilerarasi ve Orgiitsel giiven seviyesinin azalmasma da yol
acabilmektedir (Payne ve Gainey, 2004). Buna ek olarak, isletme tarafindan satilabilecek
hammadde ve friinlerin kaybolmasit sonucunda isletme zarara ugramakta; sug¢ isleyen
calisanlarin isten c¢ikarilmasi sonucunda yeni g¢alisanlarin ise alinmasi ile ilgili olarak da
Isletmenin egitim ve insan kaynaklart maliyetleri de artmaktadir. Calisanlarin isletme tarafindan
kullanilan koruma mekanizmalar1 ve kurum i¢i kontroller hakkinda ayrmtili bilgi sahibi
olmalari, hirsizlik yapan c¢alisanlarin bu tarz eylemlerinde daha basarili olmalarini
saglamaktadir (Clarke, 1997). Dolayisiyla, tespit edilmekten etkili bir sekilde kaginma becerisi,
hirsizlik yapan kii¢lik isletme calisanlarinin uzun siire hirsizlik yapabilmesinin temel nedeni

olarak goriilmektedir (Kennedy, 2016).

Yapilan c¢alismalar, calisanlarin diirlist olmayan faaliyetlerde bulunma motivasyonunu
arastirmis ve igyerinde hirsizlig1 azaltmak i¢in cesitli stratejiler dnermistir. Motivasyonla ilgili
olarak, i¢ hirsizlik yapmak i¢in algilanan baskinin genellikle finansal bir ihtiyag¢ igerdigi tespit
edilmistir (Bonny vd., 2015). Ayrica calisanlar, haksiz muameleyi telafi etmenin veya
coziilmemis isyeri sikayetlerini telafi etmenin bir yolu olarak da hirsizhig

gerceklestirebilmektedir (Greenberg, 1993).

Miisteri Dolandiriciliklari: Misteriler tarafindan gergeklestirilen birtakim dolandiricilik
faaliyetlerini kapsamaktadir. Bu faaliyetler igerisinde, iade sahtekarligi (fisi olmayan ve

degerinin iistiinde iade edilmeye calisilan iirlinler), hediye karti sahtekarliklar1 (iirlinlerin
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maliyet fiyati {izerinden hesaplanan sahte kredi tahakkuk ettirmek veya {iriin satin almak i¢in
cesitli hediye kartlar1 manipiilasyonlar1) ve karsiliksiz ¢ekler (karsiligi olmayan c¢ek ile

yapilmaya calisilan 6demeler) gibi durumlar yer almaktadir (Benjamin ve Samson, 2011).

Kupon/Sadakat Kartinin Kétiiye Kullanimi: Miisterilerin ve calisanlarin tek kullanimlik
kuponu birden ¢ok kez kullanma durumlar1 veya yalnizca tek bir kuponun olmasi gereken
iirinlerde birden fazla kupon kullanilmasi gibi durumlar1 kapsamaktadir. Saticilardan veya
tedarikc¢ilerden kullanilan kuponlarin degerinin geri 6denmemesinden kaynaklanan zararlar,
kagirilan iadeler, bir sadakat kartinin onu kullanma hakki olmayan biri tarafindan mal satin
almak i¢in kullanildigi durumlar da bu kapsam altinda degerlendirilmektedir (Albrecht vd.,
2008).

Nakit Hirsizhgi: Kaybin bilindigi ve sebebinin kotii niyetli oldugu anlasilan nakit para

calinmasi durumudur.

Hirsizhik, Cezai Tazminat ve Kundaklama: Suclularin magaza kapaliyken zorla igeri
girmeleri, cezai hasar (bir perakendecinin binalar1 ve araglar1 dahil miilklerinin hasar gérmesi)
ve kundaklama (bina ve araglar da dahil olmak tizere miilklerin kasitli olarak atese verilmesi)
gibi durumlar1 kapsamaktadir. Burada kayip degerinin, tanimlanabilir sekilde ¢alinan veya
hasar goren (ve satilamayan) tiim esyalarin maliyet fiyatlari ile birlikte hasarli miilkiin tamir

veya degistirme maliyeti eklenerek hesaplanmasi gerekmektedir (Holweg vd., 2016).
1.5.1.3. Bilinen Magaza Kayiplari: Kotii Amach Olmayan

Kotii amach olmayan kayip nedenleri, isletme iginde veya isletmeler arasinda gergeklesen
eylemlerden kaynaklanmaktadir. Bu eylemlerin bir yan {irtinii olarak ortaya ¢ikan kayip, kasith
degildir (Beck 2016). K&tii niyetli olmayan nedenlerin iyilestirici eylemlere daha duyarl
oldugu sdylenmektedir (Beck ve Chapman 2003). Bunun kayiplarin baglica nedenleri arasinda

israf, kagirilan iadeler, yonetim veya siire¢ hatalar1 gibi unsurlar yer almaktadir (Beck 2016).

Israf: Stok israfindan kaynaklanan perakende kayiplari, bozulma veya tarihi gegmis iiriiniin
imhasi, hasarli mallar veya stok tasfiyeleri dahil olmak iizere ¢esitli nedenlerle ortaya
cikabilmektedir (Beck 2016). Fazla stok ve kotli uygulamalarin neden oldugu gida
bozulmasinin bir sonucu olarak perakende zararinin yonetimi perakendeciler i¢in oldukc¢a zorlu

bir konu olmaktadir (Karkkainen 2003).
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Kacirillan Iadeler: Iade siireci, tam veya kismi 6deme almak amaciyla mallarin
perakendeciden orijinal saticiya taginmasini veya elden ¢ikarilmasini igerir. Perakendeciler,
cesitli nedenlerle tedarikcilere iadeleri islemektedir. Bunlar, miisteri iadelerini, hatali mallar,
bir iiriin hattinin durdurulmas: durumunda ileri lojistik siirecinde hasar goren stoklar1 ve ayrica
mevsimlik iiriinlerin iadesini igermektedir (Tibben-Lembke ve Rogers, 2002). Perakende kaybi,
O0deme iadeleriyle ilgili satict kurallarina uyulmamasindan kaynaklanmaktadir. Bu anlamda
Srivastava ve Srivastava (2006), “lriin iadelerinin etkili ve verimli yOnetiminin merak
uyandiran bir pratik ve arastirma sorusu oldugunu” belirtmekte ve ayrica “hizla artan iade
hacimleriyle birlestiginde, iade lojistiginin karmasikliginin sorunlu bir sekilde karmasik hale

geldigini” belirtmektedir.

Bozulma: Bir perakendecinin magaza envanterinden herhangi bir deger alinmadan, genellikle
son satig tarihini agtig1 veya satilamayacak kadar hasar gérdiigii i¢in kaldirilan gidayla ilgili tiim

stoklarin maliyet fiyatindaki toplam deger kaybini ifade etektedir (Bonny vd., 2015).

Hasar: Bir perakendecinin magaza envanterinden, stokun zarar gordiigii icin herhangi bir deger
alinmadan kaldirilan tiim gida dis1 stoklarin maliyet fiyati tizerinden toplam deger kaybini ifade

etmektedir (Thoms vd., 2001).

Dogal Afet Kayiplari: Sel, kasirga, hortum, deprem vb. gibi yeryiiziiyle ilgili dogal siirecler
olarak kabul edilebilecek tiim olumsuz olaylarin sebep oldugu toplam deger kaybini ifade
etmektedir. Kayiplar, geri alinabilir degeri olmadig: diisiiniilen tiim mallarin maliyet fiyati
tizerinden ve olaydan kaynaklanan miilke (binalar ve araglar) verilen hasarin onarim maliyeti
ile birlikte hesaplanmalidir. Ancak, tiglincii sahis sigorta sirketlerinden tazmin edilebilecek
herhangi bir maliyet ve 1slah isletmeleri tarafindan sunulan herhangi bir mal degeri bu zarara

kars1 mahsup edilmelidir (Beck ve Bornman, 2014).

Nakit Kayiplar: Sebebin kotii niyetli olarak kabul edilmedigi (yanlis sayim ve kasadaki hatalar

gibi) bilinen tiim nakit kayiplarin toplam degerini ifade etmektedir.

Hatalar: Calisanlar veya kurumsal sistemler tarafindan kotii niyetli olmayan hatalardan
kaynaklanan tiim kayiplarin degerini ifade etmektedir. Ornekler arasinda tespit edilen ve
Olciilebilir tarama/kasa hatalar1 (kullanilan yanlis iiriin kodu, sepet alt1 (BoB) kayiplari, yanhs

indirim/fiyat ayarlamalar1 gibi) ve sistem fiyatlandirma hatalar1 (insan veya sistem hatasi
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nedeniyle kazara/plansiz ayarlamalar) sayilabilir. Hatanin tiiriine bagl olarak, deger, maliyet
fiyat1 (bir iirliniin taranmamas1 gibi) veya marj kaybi (bir personelin yanlis iiriin kodunu
kullanmas1 veya yanlis bir indirim uygulamasi gibi) iizerinden hesaplanmalidir (Mishra ve

Prasad, 2006).
1.5.2. Perakende Tedarik Zinciri Kayiplar
1.5.2.1. Bilinmeyen Tedarik Zinciri Stok Kaybi

Tedarik zincirindeki stok durumunun beklenen ve ger¢ek degeri arasindaki fark, genellikle
diizenli denetimler / elden yapilan ayarlamalar yoluyla hesaplanmakta ve maliyet fiyatiyla
Ol¢iilmektedir. Bu fark genellikle bilinmeyen nedenlerle olugsmus tedarik zinciri kaybini ifade

etmektedir.
1.5.2.2. Bilinen Perakende Tedarik Zinciri Kayiplari: Kotii Amach

I¢ Hirsizhk: Bir perakendecinin tedarik zincirinde (fiziksel tesislerde) ¢alisan galisanlar
tarafindan c¢alindig1 bilinen ve kurtarilsa bile satilamayan stokun maliyet fiyatindaki degerini

ifade etmektedir.

Hirsizhk, Cezai Hasar ve Kundaklama: Tim Hirsizlik olaylarmin degeri (suglularin
kapaliyken bir perakendecinin binalarina zorla girmesi), Cezai Hasar (binalar ve araglar dahil
olmak tizere bir perakendecinin miilkiiniin zarar gérmesi) ve Kundaklama (binalar ve araclar
dahil olmak iizere miilkiin kasten zarar gormesi). Deger, ¢alindig1 veya hasar gordiigii tespit
edilebilir (ve satilamaz) tiim esyalarin maliyet fiyat: ile birlikte hasar géren miilkiin onarilmasi
veya degistirilmesi maliyeti olarak hesaplanmalidir. Toplam deger, sigorta sirketleri gibi
iclincli sahislardan alinan veya onarim masrafi yiikiimliiliigliniin dogrudan onlar tarafindan

karsilandig1 herhangi bir 6demenin ¢ikarilmasiyla hesaplanmalidir.

Transit Hirsizhk Kayiplari: Perakendecinin mali sorumlulugunun bulundugu tedarik
zincirinin farkli boliimleri arasinda gegis yaparken calinan malin maliyet fiyati {izerinden
degerini ifade etmektedir. Sigorta veya mutabik kalinan diger {iglincii sahis yiikiimliiliiklerinin

kapsadig1 herhangi bir kayip, bu toplam zarardan hari¢ tutulmalidir.
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1.5.2.3. Bilinen Perakende Tedarik Zinciri Kayiplari: Kotii Amac¢h Olmayan

Fire: Bir perakendecinin tedarik zinciri envanterinden herhangi bir deger alinmadan ¢ikarilan

tiim gida dis1 stoklarin maliyet fiyati lizerinden degeri.

Hasar: Bir perakendecinin tedarik zinciri envanterinden, zarar gordiigili icin herhangi bir deger

alinmadan ¢ikarilan tiim gida dis1 stoklarin degeri.

Bozulma: Bir perakendecinin tedarik zinciri envanterinden herhangi bir deger alinmadan, tipik
olarak son satig tarihini agmis olmas1 veya asilamayacak kadar zarar gormiis olmasi nedeniyle,

gidayla ilgili tiim stoklarin maliyet fiyati izerinden degeri.

Kacirillan Tadeler: Belirli bir siirece gore veya Kkararlastirilan bir siire icinde bir

satictya/tedarik¢iye stok iade edilmemesi nedeniyle kacirilan 6demelerin degeri.

Dogal Afet Kayiplari: Sel, kasirga, hortum, deprem vb. gibi yeryiiziiyle ilgili dogal siirecler
olarak kabul edilebilecek tiim olumsuz olaylarin toplam degerini ifade etmektedir. Kayiplar,
telafisi olmadig diisiiniilen tiim mallarin maliyet fiyat1 iizerinden hesaplanmalidir. Ugiincii
sahis sigorta sirketlerinden tazmin edilebilecek herhangi bir maliyet ve 1slah isletmeleri

tarafindan sunulan herhangi bir mal degeri bu zarara kars1 mahsup edilmelidir.
1.5.3. E-Ticaret Kayip Tiirleri

E-ticaret ile ilgili kayiplar, perakendecilerin hem fiziksel magazalar hem de kullanilan tedarik
zinciri ile siparisleri yerine getirmesinin ¢esitli yollarindan dolayr karmagiklagsan ve giderek
gelismekte olan bir alandir. E-ticaret kayip tiirleri, miisteri sahtekarliklar1 ve kredi kart1 geri

O0demeleri olmak tizere iki grupta kategorize edilebilmektedir.

Miisteri Dolandirieibklari: Ozellikle e-ticaret faaliyetleriyle ilgili bilinen bir dizi
dolandiricilik faaliyetleri bulunmaktadir. Bunlardan bazilari; kart mevcut degil / ¢alinmis kredi
kartt dolandiriciliklarr (sahte miisteriye lirtin gonderilmekte ve kredi kart1 sirketi 6demeyi
reddetmekte), miisteri teslimat anlasmazlig1 sahtekarlig1 (miisterinin talep ettigi siparisi teslim
almadigim1 iddia ettigi ve kredi kart1 geri 6demesini baslattigi durumlar); komisyon
sahtekarliklar1 (iiriin iade edilmesine ragmen indirim i¢in ii¢lincii bir paydasa yapilan 6demeler)

seklindedir.
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Kredi Karti Geri Odemeleri: Kredi kart1 sirketleri tarafindan yapilan geri ddemeler, siparisin
yerine getirilmesiyle ilgili olusan stok maliyetleri ve posta licreti gibi ek maliyetler bu grubun

igerisinde yer alabilmektedir.
1.5.4. Kurumsal Kayip Tiirleri

Kurumsal Dolandiricilar: Isletme igerisinde gérev yapmakta olan galisanlardan tarafindan
mali bir avantaj saglamak amaciyla tasarlanmis diiriist olmayan veya yasa dis1 faaliyetler

kurumsal dolandiricilik kapsaminda degerlendirilmektedir.

Uriin Kontaminasyonu ve Geri Cagirmalar: Uriin kontaminasyonu sorunlari veya iireticinin
geri cagirmalart nedeniyle stokun isletmeden ¢ikarilmasi gereken olaylar1 kapsamaktadir. Bu
tarz durumlarda, kaybin degeri, yalnizca kaldirilan ve artik satisa sunulmayan ve bir
saticidan/tedarik¢iden veya baska bir {i¢iincii sahistan tazminat alinmayan stok maliyet fiyatina

dayanmalidir.

Isci Tazminati: Bir perakendecinin istihdamla ilgili bir kisisel yaralanma icin tazminat
O6demekle yiikiimlii oldugu tiim olaylar1 kapsamaktadir. Kaybin degeri, ¢alisanlara dogrudan
O0demeler, tibbi ve yasal iicretler dahil cari mali doneme gore ayrilmis mevcut ve gelecekteki
borglari igermelidir. Sigorta sirketlerinden ve diger iiglincii sahislardan alinan her tiirlii 6deme,

bu zarara karsit mahsup edilmelidir.

Genel Yiikiimliiliikler: Magazalarda ve isletme ¢alisanlarinin seyahat halinde iken meydana
gelen kazalar, mallarin onarimi1 veya montaji veya diger hizmetleri saglarken miilke verilen
zararlar dahil olmak iizere miisterilere ve diger tigiincii sahislara 6denen tiim yiikiimliiliikleri

kapsamaktadir.

Doéviz Kayiplari: Para biriminin perakende sirketinin farkli boliimleri arasindaki hareketinden

kaynaklanan planlanmamis zararlar seklinde belirtilmektedir.

Yasal Para Cezalar: Yasal uyumluluk ihlalleri veya perakendecinin tatmin edici olmayan
davraniglar ve faaliyetler nedeniyle 6demelerden sorumlu bulundugu diger durumlarda para
cezalari i¢in yapilan tiim ddemelerin kapsamaktadir. Bu grup, diizenleyici kurumlar tarafindan
uygulanan cezalar1 ve veri gizliligi/glivenligi ihlalleri nedeniyle yapilan O6demeleri de

icermektedir.
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1.6. Kayip Onleme Yo6netimi

Isletmelerde kayip onleyici siireglerin eksikliginin, tiim calisanlarin hirsizlik faaliyetlerinde
bulunmasina elverisli bir ortam yaratabilecegi ileri siiriilmektedir. Gross-Schaefer ve digerleri
(2000) tarafindan isyerlerinde hirsizlig1 azaltmak i¢in olumlu bir ¢alisma ortami yaratilmasi
onerilmektedir. Ayrica, isletmelerin 6rgiit ici etik bir adalet ve diiriistliik kiiltiirii olusturmalari

da tavsiye edilmektedir (Rae ve Subramaniam, 2008).

Kurum i¢i kontrol sistemlerinin ¢alma niyetini ve hirsizlik davranisini en aza indirdigi
goriilmektedir. Istihdam 6ncesi tarama ve galisanlara yonelik farkindalik programlari, tavsiye
edilen Onleyici stratejiler arasinda yer almaktadir. Yeterli diizeyde yetkilendirme, gorev ayrima,
kapsamli dokiimantasyon, kayit tutma, fiziksel koruma ve bagimsiz kontroller dahil
organizasyonel kontroller ise temel onleyici faktorler olarak kabul edilmektedir (Moorthy vd.,

2015).

Johnston (2016) tarafindan iyi yapilandirilmis bir kayip 6nleme fonksiyonunun, alt1 temel ilke
etrafinda tasarlanmis bir program seklinde olmasi gerektigi savunulmaktadir. Bagimsiz, ancak
i¢ ice gecmis olan bu alt1 ilke, kaybin 6nlenmesine, tespit edilmesine ve ¢oziilmesine odaklanan
bir yaklagim sunmaktadir. Bir kayip Onleme fonksiyonu kapsaminda bu ilkelerin
benimsenmesi, perakendecilerin karlilik ve kayip onleme ortamini tesvik etmeleri icin en iyi

firsat1 saglayacaktir (Johnston, 2016).

Johnston (2016) kayip Onleme programinin birincil ilkesi ve hedefi olan “Onleme” ile
baslamakta oldugunu belirtmektedir. Genel amag, tiim bu ilkeleri fonksiyonun girisimlerine,

kaynak ve teknolojilerine dahil etmektir.

Ikinci ilke olan “farkindalik”, énlemeye en yakin olan adim olarak degerlendirilmektedir.
Perakendeci politika, prosediir ve kontroller yoluyla dnleyici tedbirler gelistirdikge, iggiicliniin
egitimi ve farkindalik gelisimi, isletme genelinde kayb1 6nleme kavramlarin1 yayginlagtirmaya
baslayacaktir. Farkindaligin anahtari, istirakg¢ilerin saha yonetimi, magaza yonetimi ve tiim
istirakleri kapsayan tiim seviyelere odaklanmasini saglamaktir. Bu yaklasim genel isin bir
parcasi olarak goriilmeli, ayr1 bir ig olarak degerlendirilmemeli ve yalnizca magaza personeli
tarafindan kullanilmamalidir. Ayrica, istirakcilerin herhangi birinin veya tiimiinlin kayip

onleme kavramlarina asina oldugu varsayilmamalidir.
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Farkindalik adimindan sonra “uyum” ilkesi gelmektedir. Tiim isletmeler, iyi uygulamalari
izlemek icin tasarlanmis birtakim politika, prosediir ve politikalar hazirlamaktadirlar. Bu
uygulamalar perakende satis yerinin satigina, operasyonlarina ve iirlin teminine yardimci
olmaktadir. Kaybin 6nlenmesini desteklemek icin de bunlarin gelistirilmesi gerekmektedir.
Yerlesik politika ve prosediirlere uyumun vurgulanmasi ve bunlarin sorumlu tutulmasi, kayip
Onleme programinin 6nemli pargalaridir. Herhangi bir istirakin (yonetim dahil) prosediirlere
uymama veya degistirme yetkisinin bulunmasi ise kayip riski yaratmaktadir. Perakende satig
yerlerinde uyumu saglamanin en iyi yolu, ¢esitli isletim prosediirlerinin ve politikalarinin daima
denetlenmesidir. Bu denetimlerin her zaman biiylik 6l¢ekli ziyaretlerle gergeklestirilmesi veya
magaza istirakcilerinin giinliik rutinini bozmasi gerekmemektedir. Denetimlerin boyutu ve adi

ziyaretler, kontrol listeleri gibi farklilasabilmektedir (Beck ve Bornman, 2014).

Bir sonraki ilke ise “tespit” ilkesidir. Kayiplarin timiiniin énlenmemesi miimkiin degildir.
Mutlaka isletmeler igerisinde birtakim hata ve hirsizliklar yapilacaktir. Bu nedenle, kaybin
onlenemedigi durumlarda, kaybedilen kari1 azaltmak i¢in kayip hizla tespit edilmeli ve
¢oziilmelidir (Bonny vd., 2015). Giiniimiizde perakende endiistrisi, hirsizlik ve hatalarla ilgili
olas1 kayiplari tespit etmeye yardimci olacak birgok teknolojiye sahiptir. Bu teknolojiler,

sorunlarin hizla ortaya ¢ikarilmasina yardimci olan “goriiniirliigi” saglamaktadir.

Perakendeciler, teknolojiyi kullanarak ve teknoloji hakkinda farkindalik olusturarak
gelecekteki hirsizliklara karsi bir caydiricilik seviyesine ulasabilmektedir. Ancak teknolojinin,
tek basina eksiksiz bir ¢6ziim olmadiginin unutulmamasi gerekmektedir. Tespit i¢in hala insan
zekasina ve etkilesime ihtiyag vardir. Istisnaya dayali raporlama gibi araglarmn kullanilmast igin
bugiin bile yetenekli kisilerin verileri analiz etmesi ve olas1 vakalar gelistirmesi gerekmektedir.
Ayrica denetim ve magaza ziyaretleri igeren programlar, karlilik kaybina neden olan hata ve
uyumsuzluklart tespit edebilmektedir. Bu anlamda tespitin, genel isletmeye yardimci

olabilecegi hirsizlik disinda birgok alan da bulunmaktadir (Mishra ve Prasad, 2006).

Bir sonraki ilke ise “sorusturma” ilkesidir. Bu ilke ¢ogunlukla proaktif degil, reaktiftir. Ancak
diger kayip onleme ilkelerinden daha az 6nemli degildir. Cogu perakendeci sorusturmayi, delil
toplama, istiraklerle goriisme veya hirsizliga karisan birinin bulunma siireci olarak gérmektedir.
Sorusturma terimi genellikle bu anlamda kullanilsa da bu algi tamamen dogru degildir.

Ornegin, operasyonel denetimi yiiriiten bir denetgi, aslinda politika ve prosediirlere uygunlugu
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veya uyumu belirlemek i¢in sorusturma yapmaktadir. Miisteri hizmetleri ise, satig gérevlilerinin
miisterilere sagladig1 hizmet ve destekle ilgili bir sorugturmadir. Sorusturma terimi biitiinsel
olarak ele alindiginda, sistematik bir siire¢ yoluyla yiiriitiilen bir arastirma veya inceleme olarak
tanimlanabilmektedir. Bu, sorusturma siirecinin denetim, gizli miisteri veya hirsizlik
sorusturmasi dahil, kayip onleme programinin bir¢ok parcasini olusturabilecegi anlamina

gelmektedir (Holweg vd., 2016).

Her programda kaybin tespitinin ve sorusturulmasinin ardindan bir ¢6ziim siirecinin yer almasi
gerekmektedir. Onleme ilkesine en yakin olan son ilke olan “¢coziim” ilkesi, kayip &nleme
programinin reaktif yoniiniin yeniden proaktif olmaya basladig1 yerdir. C6ziim i¢in bir siireg
olusturmak, gelecekteki kayiplarin nasil Onlenecegi sorularimin yanitlanmasina yardimci
olacaktir (Johnston, 2016). Coziim, kaybin tiiriine ve kayipla ilgili genel sorusturmaya bagl
olarak bir¢ok farkli bigimde olabilmektedir. Perakendecinin sorunlari ¢ozme becerisi, sorunlari

diizgiin bir sekilde sorusturma becerisine baglidir.

Iyi sorusturma c¢oziimleri (ister denetimleri, ister incelemeleri veya hirsizlik goriismelerini
icersin) olusturmaya odaklanmayanlar, genel kayip ¢coziimlerinde daha az sonuca ulastiklarini
gormektedir. Sorusturmayr tamamen ¢0zlildiigli noktaya kadar gotiirmek, sorunun temel
nedenini, isletmenin nasil etkiledigini ve nasil bir kayba neden oldugunu anlamanin en iyi

yoludur (Johnston, 2016).
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BOLUM 2: HIZMET iCi EGITIM
2.1. Egitim ve Gelistirme Kavramlar

Egitim kavrami, bir faaliyette veya faaliyetler dizisinde etkili performans elde etmek amaciyla
O0grenme deneyimi yoluyla tutumu, bilgiyi veya beceri davranisini degistirmek i¢in planlanmis
bir siire¢ seklinde aciklanmaktadir. Calisma hayatinda egitimin amaci ise, ¢alisan bireylerin
yeteneklerini gelistirmek ve organizasyonun mevcut ve gelecekteki ihtiyaclarini karsilamaktir
(Reid ve Barrington, 1999). Hizmet i¢i egitim, iiretim ve hizmetin sunumunda verimliligin ve
etkinligin arttirilmasi, maliyetlerin diisiiriilmesi, karin arttiritlmasi gibi amaglar i¢in ¢alisanlara
verilen temel mesleki beceri egitimidir. Hizmet i¢i egitimler ile ¢alisanlarin is hayatlar1 boyunca
bilgi, beceri, davranis ve verimlerinin yiikseltilmesi amaglanmaktadir (Aytag, 2000). Bir bagka
ifade ile hizmet i¢i egitim, ¢alisan bir kisinin meslegine basladigi ilk giinden biraktigi son giine
kadar kendini gelistirmesi ve yetistirmesi i¢in gecen siire seklinde de tanimlanabilmektedir
(Pehlivan, 1997). Kose ve digerleri (1993) tarafindan da hizmet igi egitim, ¢alisanlara gorevleri

ve sorumluluklar ile ilgili gerekli bilgilerin verilmesi i¢in olusturulan egitim planlaridir.

Forgacs (2009) ise hizmet i¢i egitimi, ¢alisanlarin zorunlu bir anlayis veya beceri diizeyini bilgi
aktarim1 yoluyla gerceklestirmelerine yardimer olarak ¢alisanlarin performanslarini artirmayi
amaglayan planl bir faaliyet olarak tanimlamaktadir. Buna ek olarak Armstrong (2001) da
hizmet i¢i egitimi, ¢alisanlarin yeterliliklerini hedeflerine ulagmalar1 i¢in degistirmeye yonelik
organize bir siire¢ olarak tanimlamaktadir. Hizmet i¢i egitim, bir 6grenme deneyimi saglayarak

calisanlarin belirli bir is1 yapmasi i¢in bilgi ve becerilerini artiran sistematik bir siirectir.

Armstrong (2001) tarafindan egitim kavrami, bireylerin islerini etkili bir sekilde yiiriitmek i¢in
ihtiya¢c duyduklar bilgi, beceri ve yetkinlik diizeylerine ulagsmalarini saglayan 6grenme
etkinlikleri, programlar1 ve talimatlar1 yoluyla davranislarin planli ve sistematik olarak
degistirilmesi olarak tanimlanmaktadir (Armstrong, 2001). Egitim, bir bireyde isini
gerceklestirme yetenegini gelistirecek nispeten kalici bir degisiklik arayisinda olan bir 6grenme

deneyimidir.

Egitim, becerilerin, bilginin, tutumlarin veya davranislarin degistirilmesini icermektedir. Bu

anlamda hizmet i¢i egitim, ¢calisanlarin bildiklerini, nasil ¢alistiklarini, islerine karsi tutumlarini
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veya is arkadaglar1 ve amirleri ile etkilesimlerini degistirmek anlamina da gelebilmektedir (De

Cenzo ve Robbins, 1996).

Ote yandan, gelisme uzun vadeli bir bakis acis1 gerektirmekte ve hala davranis degisikligine
veya Ogrenmeye dayanmasina ragmen, ¢ok daha uzun bir zaman 6lgegi benimsemektedir.
“Yasam boyu 6grenme”, “6grenen organizasyonlar” ve “organizasyonel gelisim” gibi alanlar
kapsamaktadir. Gelisim kavrami, 6grenme ve egitim deneyimlerinin saglanmasi yoluyla bir

kisinin yetenek ve potansiyelinin bliyiimesi veya gerceklesmesi seklinde acgiklanabilmektedir.

Pek cok isletme, bireysel gelisimin orgiitsel gelisimde oynadig kritik roli fark etmektedir.
Bireysel gelisimin gerceklesmesi ile bir sonraki adim olan Orgiitsel gelisim siireci
baslamaktadir. Gelisim i¢in gerekli olan ihtiya¢ ve istekler, performans yonetimi siireglerinde
calisanlar tarafindan kendilerince veya yoneticileri ile birlikte ¢alisarak belirlenmektedir. Bu
siire¢, lizerinde anlasilan planlara gore performansin gozden gecirilmesini ve yeterlilik
gereksinimlerinin ve insanlarin bunlari basarma kapasitesinin degerlendirilmesini igermektedir.
Performans analizleri, calisanlarin ne yaptiklarini, neleri basardiklarini, hangi bilgi ve
becerilere sahip olduklarini1 ve hangi bilgi ve becerilere ihtiya¢ duyduklarinin anlagilmasina
dayanmakta ve is ve gelistirmeyi etkili bir sekilde gergeklestirme kapasitesi ile ilgili olmalari
gerekmektedir (Armstrong, 2001). Hizmet i¢i egitim de ¢alisanlarin performans analizleri
sonucunda belirlenen mevcut performanslarindaki eksiklikleri gidermelerine yardimci olmak
ve onlara belirli beceriler kazandirma siireci seklinde tarif edilmektedir (Reed ve Vakola, 2006).
Bir bagka tanimda ise hizmet i¢i egitim kavrami, iyilestirilmis is performansiyla sonuglanan
becerilerin, kurallarin, kavramlarin veya tutumlarin sistematik olarak edinilmesi olarak
tanimlanmaktadir (Goldstein, 1993). Bozionelos ve Lusher (2002) ise hizmet i¢i egitimi, bir
isletmenin ihtiyaglarini karsilayan, katilimcilarimi hedefleyen ve orgiitsel ve katilimei bakis
acilar1 ve ihtiyaclara dayali olarak programin daha fazla yinelemesini yeniden tasarlamak ve
ayarlamak i¢in bir geri bildirim sistemi saglayan bir tasarim olusturma siireci olarak

tanimlamaktadir (Isaac, Santeli ve Akyiiz, 2019).

Egitim ve gelistirme kavramlari odak noktalarinin farkli olmasina ragmen, birbirleri ile
yakindan iligkili iki kavramdir. Kisa vadeli bir sorunu ¢dzmeye yonelik egitim faaliyetleri,

calisanin uzun vadeli basarisi icin gerekli beceriler portfoyiinii gelistirmesine de yardimci
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olmaktadir. Daha kisa vadeli odak noktasi nedeniyle, egitim kaginilmaz olarak daha planl ve

yapilandirilmis bir sekilde isleyebilmektedir.
2.2. Hizmet I¢i Egitimin Amaci

Hizmet i¢i egitimin temel amaci, kurulusun temel kaynagi olan ¢alisanlarina deger katarak
amacina ulagsmasina yardimci olmaktir. Hizmet i¢i egitim, daha iyi performans gostermelerini
saglamak ve dogal yeteneklerini en iyi sekilde kullanmalarina olanak tanimak i¢in isletmelerin

calisanlarina yatirim yapmasi anlamina da gelmektedir (Armstrong, 2001).

Armstrong’a (2001) gore hizmet ic¢i egitimin amaclar;; calisanlarin becerilerini ve
yetkinliklerini gelistirerek daha iyi performans gostermelerini saglamak, calisanlarin igletme
icerisinde olabildigince kendilerini gelistirmelerine yardimci olmak ve ise yeni baslayan
calisanlarin 6grenme siirelerini kisaltarak onlarin hizli ve ekonomik bir sekilde islerinde tam

yetkin bir hale gelmelerini saglamak seklindedir.

Oztiirk ve Sancak (2007) tarafindan ise ise yeni baslayanlarin isletmeye uyumlarini saglamak,
calisanlarin isletmenin amag, hedef, politika ve ilkelerini bir biitiin olarak kavramalarinm
saglamak, calisanlara isin geregi olan temel meslek becerilerini kazandirarak onlarin yetersiz
olduklar1 noktalarda kendilerini gelistirmek i¢in gerekli egitimleri vermek, calisanlara mesleki
sorunlart ¢ézme becerilerini gelistirmelerine imkan vermek ve yeni gorev ile karsilagsan
calisanlarin uyum ve 6grenme siireglerini hizlandirmak gibi unsurlar1 hizmet i¢i egitimin
amaglar seklinde siralamaktadir. Ayn1 zamanda Oztiirk ve Sancak (2007), hizmet i¢i egitimin
isletmenin drettigi iirlin veya hizmetlerin verimliligini arttirmak, lretim ve pazarlama
stireclerinde hata ve kazalart minimum seviyeye diislirmek, iiretimin zamaninda ve daha diisiik

maliyetler ile yapilmasini saglanmak gibi hedefleri oldugunu da belirtmektedirler.
2.3. Hizmet i¢i Egitim Tiirleri

Bir egitimde basar1 elde edilebilmesi segilen ve izlenen yontem ile dogru orantili olacak sekilde
ilerlemektedir. Farkli amaglara gore farkli egitim yontemlerinin uygulanmasi, verilen
egitimlerin bagartya ulagsmasinda en 6nemli kriterlerden biri olmaktadir. Bu anlamda Beardwell
ve Holden (2001) tarafindan egitim ve gelistirmenin bir¢cok farkli yontemi bulundugu
belirtilmektedir. En genel anlamda bu egitim tiirleri, is baginda ve is disinda egitim olarak ikiye

ayrilmaktadir.
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2.3.1. Is Baginda Egitim

Mondy ve Noe’ye (2005) gore en dnemli egitim yontemlerinden biri, ¢calisanin gorevlerini fiilen
yerine getirerek 6grendigi is egitimidir. Ayrica Mondy ve Noe (2005), bu yontemin giiniimiiz
isletmelerinin ihtiyact olan hizli 6grenmeyi kolaylastirdigi i¢in de oldukca 6nemli oldugunu
ifade etmektedirler. Is rotasyonu da ¢alisanlarm isteki deneyimlerini artirmak ve genisletmek
i¢in bir isten digerine gectigi bagka bir egitim tiirii seklinde belirtilmektedir (Mondy ve Noe,
2005).

Pek ¢ok kurumun bagvurdugu bir yontem olan is basinda egitim, beceri kazandirmanin temel
yaklagimi olarak goriilmektedir. Bir¢cok faydasi bulunan bu yontem, ger¢ek ortamda yapilmakta
ve bu nedenle etkililigi fazla olmaktadir. 7 ana grupta incelenen bu yontem ile, gercek arag ve
gereclerle yapildigindan ve ayni operasyon gerceklestiginden egitim ve iiretimin biitiinlestigi

goriilmektedir (Pehlivan, 1997).

Gozetimci Nezaretinde Egitim: Bu egitim tiirii en eski egitim yontemlerinden biridir.
Uygulamasinin basit ve mali yiikiiniin diisiik olmasindan dolay: isletmelerde yaygin bir sekilde
kullanilmaktadir. Bu egitim metodunda amag; isletmeye yeni gelen ya da farkli bir konuma
getirilen bir ¢alisanin bilgi, yetenek ve deneyim sahibi olan bir diger ¢alisan veya sefin yanina
yetistirilmesi amaciyla verilmesidir (Kartal, 2001). Bu damigmanlik mentorluk olarak
adlandirilirken, bireylerin gelisimi i¢in iliski kurulmasina ise kocluk denilmektedir. Her iki
egitim yolu da ¢aliganlarin becerilerini gelistirmeyi amaclarken, ayn1 zamanda onlarin kariyer

anlaminda ilerlemelerinin 6niinii agmay1 da amaglamaktadir (Mondy ve Noe, 2005).

se Ahstirma (Oryantasyon) Egitimi: Ise yeni alinan galisanin, isletmenin genel ortaminu, is
arkadaslarini, gorevini tanitarak ise ve isletme ile uyumunu saglamak i¢in verilen kisa siireli
egitimdir. Calisan1 kuruma, kurumu caligani tanitma, alistirma faaliyeti olarak da ifade
edilmektedir. Boylelikle ¢alisanin isyerinin diizenini, ilkelerini ve kurumun felsefesini tanimasi
istenmektedir (Atakli, 1992). Bu yontemde ¢alisana ilk giinden gosterilecek yakinlik ve ilgi ¢ok
onemli gorlilmektedir. Boylece hem calisanin kurumla biitiinlesmesi saglanmakta, hem de ilk
giinden tiim sorular1 cevaplandirilarak yanlis anlamalarin, bilgisizliginden kaynakli olabilecek

hata ve dolayisiyla kaygi ve stresin oniine gecilmesi amaglanmaktadir.
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Is Degistirme (Rotasyon) Yoluyla Egitim: Calisanin yetistirilmesi amaciyla planli olarak
farkl1 gorevlerde c¢alistirilmasi, bdylece bu islerle ilgili olarak da deneyim ve yetenek
gelistirmesi saglanmaktadir. Calisanlarin, isletmenin kendilerini gelistirmeleri icin caba
harcadigini diisiinmelerinin saglanmasi, dolayisiyla motivasyonlarinin yiikselmesi, ig yerinin
daha fazla is giicline sahip olmasi, daha {ist diizeyde ¢alismaya hazir bir alt kadro olusmas1 ve
is devrinde ¢alisanin becerilerinin artmasi nedeniyle is alaninin artmasi gibi faydalar

bulunmaktadir (Oztiirk ve Sancak, 2007).

Yetki Devri Yoluyla Egitim: Calisana, kurumun hiyerarsisinde kendisinde bulunmayan bir
yetki (gorev giicii) verilerek, calisanin o yetkiyi kullanmay1 6grenmesi amaglanmaktadir. Ast
kadroda calisan kisilerin inisiyatif kullanarak, iistleri bulunmadigi durumda karar vermeleri ve
bu kararlar1 uygulayabilmeleri énemli bir gelisimdir. Bu sekilde calisanin tecriibelenmesi
saglanmakta, denetleme, degerlendirme gibi beceriler kazanmasini miimkiin kilmaktadir

(Akgemci, 1997).

Monitor (Kilavuz) Aracihigiyla Egitim: Daha ziyade alt kademe calisanlar iizerinde
uygulanan yontemlerdendir. Teknoloji ilerledik¢e zorlasan ve teknik bilgiye dayali isleri,
formasyon sahibi olmayan seflerin O0gretmesindense, kalifiye ustabasi veya teknisyenler
arasindan secilen kisilerin, pedagojik ve teknik bilgilerle donatilarak calisanlarin egitiminde
gorevlendirilmeleri tercih edilmektedir. Bu kisiler boylelikle kilavuz veya monitor sifati alarak,
calisanlara, ise, amaca ve araglara dair bilgileri aktarma, araglarin kullanimina dair pratik
bilgileri verme ve diger c¢alisanlarin yeni islerine uyum saglayabilmeleri i¢in gereken tiim

bilgileri aktarmaktadirlar (Kartal, 2001).

Ozel Tasarimlar (Proje Cahsmasi): Calisana belirli bir tasarimi yerine getirilmesi
sorumlulugu yiiklenerek, bunu yonetmesi beklenmektedir. Bu sekilde calisan, yalnizca
isletmeye dair konular1 siliziip yonetmeyecek, bunun yani sira kendisine her zaman

gerekebilecek tecriibe ve bilgileri kalici olarak 6grenebilecektir (Kartal, 2001).

Staj Yoluyla Egitim: Calisanlara ileride iistlenecekleri gorevlere iligkin, calisma ortamlarini
ve kosullarini tanitma, is 6gretme, mesleki sorumluluk ve ise uyum becerilerini gelistirme gibi

imkanlar veren bir yontemdir (Kartal, 2001).
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2.3.2. Is Disinda Egitim

Belli gorev niteliklerinde odaklanmayan tamamlayici nitelikte bir egitim metodudur. Is
diinyasinda genellikle bu egitimlerin {iniversiteler ve yonetim alaninda bulunan danismanlik
sirketleri tarafindan yonetildigi bilinmektedir. Is dis1 egitim uygulamalari, is basinda egitime
gore farkliliklar tagimaktadir. Egitilecek ¢alisanin egitim siiresi boyunca ¢alisma kosullarindan
soyutlanarak tiim 1ilgisini egitime vermesi Onemsenmektedir. Boylece ¢alisan, giinliik
baskilardan uzak ve rahat bir ortamda diisiinme imkan1 bulabilmektedir (Akgemci, 1997). Bu

yontemler 8 ana grupta toplanmaktadir (Oztiirk ve Sancak, 2007):

a. Grup Tartismalari: Panel, ssmpozyum, agik oturum ve beyin firtinas1 olmak tizere dort ana
gruba ayrilmaktadir. “Panel (toplu tartisma)”, bir yonetici bagkanliginda 3-5 kisilik grubun bir
konu hakkinda belirli bir formata bagli olmaksizin konusup tartismalari olarak
tanimlanmaktadir. “Sempozyum (toplu sunus)” ise, 2-4 kisilik konusmacinin, bir yonetici
bagkanliginda belirli bir konuya iliskin fikirlerini sirayla ve kendilerine ayrilan siireler
icerisinde dinleyicilere sunmasidir. “Ac¢ik oturum (forum)”, cogu zaman panel ve sempozyum
gibi tartismali bir toplantidan veya anlatimdan sonra, dinleyicilerin de soru ve goriisleriyle
katildiklar1 toplanti bigimidir. Beyin firtinasi ise, 6zgiin bir sorunun veya konunun se¢ilmesiyle
yeni fikirlerin beslendigi ve yeni anlayislarin gelistigi agik ortamda yiiriitiilen siir1 olmayan

bir tartigma tiiriidir.

b. Anlatim Yontemi: Alanda uzmanlagsmis bir kimsenin, belli bir konuda, belli bir metot
izleyerek topluluk 6niinde sunum yapmasina anlatim yontemi denilmektedir. Sunumu yaparken

gorsel araglar kullanma yontemine de bagvurulmasi miimkiindiir.

c. Seminer ve Kurslar: Calisanlarin, islerine iliskin konularda bilgi ve tecriibelerini artirmay1
amag edinen egitimlere seminer ismi verilmektedir. Kurs ise ¢alisanlarin mesleki ve fikri olarak
gelismelerini amaglayan ders ve uygulama c¢alismalaridir. Mondy ve Noe’ye (2005) gore
seminer ve kurslar, egitim faaliyetlerini yiirlitmenin en popiiler yoludur. Bu programlarda
egitim sinifta gerceklestirilmektedir (Mondy ve Noe, 2005). Sinifta egitim vermenin en biiyiik
avantaji, onemli miktarda bilgiyi diger tiir egitim cesitlerine gore daha kisa siirede iletmektir.
Ancak siif egitimlerinin etkinligi, katilan kisi sayisindaki artiga paralel olarak da

degisebilmektedir (Mondy ve Noe, 2005).
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d. Ornek Olay Yéntemi: Mondy ve Noe’ye (2005) gore, egitimin diger bir yolu da 6rnek olay
(vaka) ¢alismalaridir. Bu tiir egitim yonteminde egitimi alan kisilere, 6rnek bir olaydaki tiim
bilgiler verilmekte ve verilen bilgilere gore onlardan karar vermeleri istenmektedir. Buradaki
amag kisinin yetenegini gelistirmektir. Bu sekilde, calisanlar egitimde 6grendikleri noktalari

uygulamaya aktarma becerilerini de gelistirmis olmaktadirlar.

e. Evrak Sepeti Yontemi: Calisanlarin yaptiklari ise yonelik problemlere ¢oziim arayip bulma
kabiliyetlerini gelistirme amaci giiden egitimlerdir. Beklenen sorular yontemi de denilen bu
yontem, egitim alacak kisilerin hayali bir kurumda teorik olarak isten ayrilan iistlerinden

bosalan yeri doldurmalari ve o isi yonetmeleri beklenmektedir.

f. Rol Oynama Yontemi: Bu yontemde, egitim programina katilan kisilerden bir grup
olusturularak, isletmede ortaya cikabilecek bir sorunu sanki onlar isletmenin yoneticileriymis
gibi ¢ozmeleri istenmektedir. Bu sayede ¢alisanlarin ileride benzer bir durum ile karsilagmalari

halinde nasil ¢6zlim bulacaklarina iliskin tecriibe edinmeler saglanmis olmaktadir.

g. Gezi-Gozlem: Onceden hazirlanan ve tecriibe sahibi bir rehber esliginde, grenilmesi istenen
konunun uygulandig1 yere yapilan gozlem amagh gezilerdir. Sonrasinda rapor istenerek, daha

dikkatli gézlem yapilmasi saglanmaktadir.

h. Simiilasyon (Taklit) Yontemi: Bu yontemde egitilen kisi, karar verdigi durumda, bu kararin
gercek ortamda nasil bir sonucu olabildigini gorebilmektedir. Egitim alan kisi, kararlarinin etki
ve sonuglarini sanal ve risk olmayan bir ortamda gorerek, kisisel becerileri yaninda iiretim ve

isleme becerilerini de kullanmay1 6grenmektedir.

Yukarida agiklanan yontemlere ek olarak, Bratton ve Gold (2003) son zamanlarda teknolojide
yasanan gelismeler nedeniyle ¢evrimici egitim firsatlarinin hayata gectigini ve bunun da
isletmeler arasinda ilgiyi artirdigimi belirtmislerdir. Bu egitim yonteminde isletmeler,
calisanlarinin ihtiya¢ duyduklart bilgilere erisebilecekleri web siteleri saglamaktadirlar. Bu
yontemin temel avantajlarindan biri, ¢alisanlarin evlerinden ¢ikmadan bilgilere erisebildikleri
icin isletmeler acisinda maliyetleri diisliriilmiis olmasi seklinde belirtilmektedir. Ancak
calisanlarin bu egitimlerin ¢aligma saati olarak sayilmadiklari i¢in bu programlara katilmaya

istekli olmadiklar1 da bir dezavantaj olarak ifade edilmektedir. Ayn1 zamanda ¢alisanlar bu

30



egitimlere katilma zorunlulugu olmadigr inancina sahip olduklari i¢in de programlara karsi

yeterli ilgiyi gostermemektedirler.

Bir diger is disinda egitim metodu olarak, isletmelerin egitim programlarinin kalitesini yiiksek
tutabilmek adma kendi kurduklari kurumsal egitim merkezleri veya iiniversiteleri
gosterilebilmektedir (Mondy ve Noe, 2005). Mondy ve Noe’ye (2005) gore, bu iiniversitelerin
kurulmasinin altinda yatan asil gercgek, calisanlarinin isletmenin vermeye calistigi mesajlari
dogru algilamalar1 saglanarak organizasyonel degisimi yaratmaktir. Dolayisiyla kurumsal
tiniversitelerin kurulmasinin ¢aliganlara taktik bilgi saglamaktan ¢ok strateji amacina hizmet

ettigi soylenebilmektedir.
2.4. Hizmet Ici Egitimin Onemi

Etkili bir hizmet ici egitim, isletmeye bir¢ok noktada avantaj saglamaktadir. Etkin bir egitim
sonucunda, isletme i¢erisindeki 6grenme maliyetlerini en aza indirilebilmekte, bireysel, ekip ve
kurumsal performansi ¢ikt1, kalite, hiz ve verimlilik a¢isindan iyilestirebilmekte ve sahip olunan
becerilerin yelpazesini genisleterek operasyonel esnekligi artirabilmektedir. Bununla birlikte
calisanlara 6grenme ve gelisim firsatlari sunarak yiiksek kaliteli ¢alisanlar1 cezbedebilmekte ve

bu tarz ¢alisanlarin isletme igerisindeki sayis1 arttirilabilmektedir.

Yetkinlik seviyelerini ve becerilerini gelistirmelerini, organizasyonun misyon ve hedeflerini
Ozdeslestirmelerini tesvik ederek calisanlarin isletmeye olan bagliliklarini da arttirilmaktadir.
Bu sekilde etkin bir egitim, isletme igerisinde pozitif bir kiiltiir gelistirmeye ve bunun

sonucunda da miisterilere daha yiiksek hizmet seviyeleri saglanmasina yardime1 olmaktadir.

Bir isletme, varligimi devam ettirmek i¢in ¢alisanlarini amacina uygun yetistirmek
durumundadir. Meslegini iyi yapan bir ¢alisan, eger is arkadaglar1 yetersiz olursa bundan dolay1
mutsuz olup, motivasyon kaybi yasayabilmektedir. Ise alim asamasinda her zaman dogru segim

yapilamamakta ya da hizmet almadan 6nceki siirecte verilen egitimler yetersiz kalabilmektedir.

Isletme igerisinde eksik noktalar1 bulunan ¢alisanlarin yeterliligini artirmak ve bilimselligi
onemseyen ¢aliganlarin yetersiz pratikler sebebiyle yasayacagi motivasyon diisiikligiini
ortadan kaldirmak ancak egitimle saglanabilmektedir. Bunun yaninda, hizmet i¢i egitim verilen
calisan, gorevi konusunda daha ¢ok bilgi sahibi oldugundan kabul etme alani artmakta ve

yonetimle arasinda olusabilecek olasi gerginlikler en aza indirgenmektedir (Atakli, 1992).
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Calisanin hizmet i¢i egitime hevesli olmasiyla beraber, is verenin ihtiyacina yonelik hizmet i¢i
egitimler olusturmakta gayret gostermeleri gerckmektedir. Calisanin kendisinden istenen
gorevi, beklendigi diizeyde yerine getirememesi; tiretilen mal ve hizmetin kalitesinin yetersiz
kalmasina, gereginden c¢ok malzeme, emek, zaman harcanmasina, insan ve ekonomik
kaynaklarin yersiz, verimsiz ve kotii kullanilmasina ve is kazasi, meslek hastalig1 gibi olumsuz

durumlarin artmasina sebep olmaktadir (Aktay, 1994).

Son yillarda egitimin onemi, yurtdis1 rekabetin yogunlagsmasi ve teknolojik gelismeler
nedeniyle dis ortamdaki degisikliklerden biiytik 6l¢tide etkilenmistir. Senge (1990), rakiplerden
daha hizl1 6grenme yeteneginin tek siirdiiriilebilir rekabet avantaji oldugunu 6ne siirmektedir.
Yapilmas1 gereken faaliyetlerin gergeklestirilebilmesi i¢in her isletmenin iyi egitimli ve
tecriibeli kisilere sahip olmasi gerekmektedir. Sonug olarak, artik gliniimiizde bir¢ok igveren
tarafindan basarinin, ¢alisanlarin siirekli egitim ve gelistirme ile elde edilebilecek beceri ve

yeteneklerine bagli oldugu fark edilmis durumdadir.
2.5. Hizmet Ici Egitim Siireci
2.5.1. Egitim Ihtiyaclarimin Belirlenmesi (Egitim ihtiyac Analizi)

Etkin bir egitim i¢in, Oncelikle islerin hangi 6zel bilgi ve becerileri icerdigine, ¢alisanlarin
halihazirda nelere sahip olduguna ve bu tiir bilgi ve beceri egitiminde hangi bosluklarin
doldurulabilecegine karar verilmesi gerekmektedir. Ayn1 zamanda herhangi bir egitim ihtiyag

analizinin, boliim yoneticileriyle yakin istisare i¢inde gergeklestirilmesi gerekmektedir.

Yoneticiler, pozisyonlarinin gereklerini yerine getirirken kendilerinin ve personellerinin
yasadiklar1 sorunlari tespit edebilmelidirler. Egitimler, bireysel bolim ydneticileri tarafindan
gerekli gortildiigi takdirde verilmeli ve isyerine performansina katki saglayarak en hizl sekilde
etki etmelidir. Bu anlamda yoneticilerin calisanlarinin destegini kazanmalar1 da isletme

acisindan hayati 6nem tagimaktadir.

Pepper (1984) tarafindan cogu isletmede siirekli olarak hizmet i¢i egitime ihtiya¢ duyulacak

% ¢

olan dokuz temel alan tanimlanmistir. Bu alanlar; “yeni ise alinan calisanlar”, “isletme i¢inde
yasanan gorev degisikleri”, “promosyonlar”, “yeni tesis ve ekipmanlar”, “yeni prosediirler”,
“yeni standartlar, kurallar ve uygulamalar”, “yeni iliskiler ve otoriteler”, “standartlarin

korunmas1” ve “esnekligin korunmas1” seklinde belirtilmektedir.
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2.5.2. Egitim Hedeflerinin Belirlenmesi

Tim egitimlerin, ¢calisanlarin isyeri performanslarini iyilestirecek olan belirli hedeflere yonelik
olmas1 gerekmektedir. Verilecek olan egitimlerin hedeflerinin belirlenmis olmasi ayn1 zamanda

egitimlerin sonuglarin degerlendirilebilmesinde de oldukc¢a 6nemli bir rol oynamaktadir.
2.5.3. Egitim Yonteminin Secilmesi ve Planinin Yapilmasi

Egitmenlerin, gerekli egitimi vermek i¢in mevcut yontemleri gz Oniinde bulundurmalar
gerckmektedir. Birgok alan i¢in is basinda egitim veya is disinda egitim seklinde farkli yollarla
egitim diizenlenebilmektedir. Egitmenlerin egitimin hedeflerine gére en uygun yontemi segerek
egitim plant olusturmalari, egitimin etkinligini arttirmada en Onemli faktorlerden biri

olmaktadir.
2.5.4. Egitimin Degerlendirilmesi

Hamblin (1974) tarafindan egitimin degerlendirilmesi siireci, bir egitim programinin etkileri
hakkinda bilgiler (geri bildirim) elde edilmesi ve bu bilgiler 1s18inda egitimin etkinligini
degerlendirme girisimleri seklinde tanimlanmaktadir. Bu tanimin ¢esitli ¢ikarimlar
bulunmaktadir, ancak temel olarak egitimin maliyetinin faydalarina kars1 tartilmasi ve egitimin

degeri hakkinda bir yargiya varilmasin1 amaglamaktadir.

Hamblin (1974), egitimin degerlendirmesinin bes farkli seviyede yapilabilecegini

belirtmektedir. Bu seviyeler asagidaki sekildedir:

a- Reaksiyon Diizeyi: Bu diizeyde egitimi alan kisilere, egitimin hangi kisimlarin1 yararl
bulduklari, hangi kisimlarini daha az 6nemli bulduklar1 gibi egitimin igerigi ile ilgili sorular

sorulmaktadir.

b- Ogrenme Diizeyi: Bu diizeyde degerlendirme, egitimi alan kisilerin egitim sonucunda

ogrendikleri konusunda test edilmelerini gerektirmektedir.

c- Is Davranis1 Diizeyi: Bu degerlendirme diizeyi, egitimde kazamilan bilgi ve becerilerin

igyerinde ne 6l¢iide geri kullanildigin1 dikkate almaktadir.
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d- Organizasyon Diizeyi: Bu seviyedeki degerlendirme egitimin, isyerinin isleyisi tizerindeki

etkisini dikkate almaktadir.

e- Ust Diizey Seviye: Sonug olarak, tiim egitimin isletme performansi iizerinde olumlu bir

etkisinin olmasi1 gerekmektedir. En iist diizey degerlendirme bu etkiyi dl¢meye ¢aligsmaktadir.
2.5.5. Geri Bildirim

Geri bildirim asamasinda verilen egitimin ne 6l¢iide hedefe ulastiginin belirlenmesi ve varsa
tyilestirilmesi gereken noktalarin belirlenip bunlarin gelistirilmesi gerekmektedir. Geri

bildirimler, gelecekteki egitim planlari i¢in Onerilerde bulunabilmektedir.
2.6. Hizmet ici Egitimin Sagladig1 Yararlar

Etkin bir egitim sayesinde calisanlara 6grenme ve gelisim firsatlar1 sunarak performanslarinin
arttirllmast ve kurumun misyon ve hedefleri ile 06zdesleserek calisanlarin kurumsal
bagliliklarinin arttirilmasi saglanabilmektedir. Tiim bunlara ek olarak etkili bir egitim, 6grenme
maliyetlerinin en aza indirilebilmesini, sahip olunan becerilerin yelpazesini genisleterek
operasyonel esnekligin artirilmasini, isletme igerisinde olumlu bir kiiltiir gelistirilebilmesini ve

miisterilere daha yiiksek diizeyde kaliteli hizmet verilmesini de saglamaktadir.

Koch ve McGrath’a (1996) gore, isletmelerin neden egitim ve gelistirme faaliyetlerine yatirim
yapmalar1 gerektigi sorusunun birka¢ nedeni bulunmaktadir. Bu nedenler {i¢ genis kategoriye
ayrilmaktadir. Ik neden, egitime yatirim yapmak, tamamen ve dzellikle firmaya 6zgii beseri
sermaye varliklar1 yaratmaktadir. Ikinci neden ise yaratilan beceriler, firmaya 6zgii olduklar
icin firmalar1 rekabete karst korumaktadir. Ve son olarak, isletme icindeki isgiicliniin
becerilerin gelismesi nedeniyle, isletmeler olduk¢a maliyetli olan dis isgiici yerine kendi
calisanlar ile faaliyetlerine devam edebilmektedirler (Koh ve McGrath, 1996). Koch ve
McGrath (1996) agiklanan nedenler dogrultusunda isletmelerin verdikleri egitimlerin genel
olarak calisan becerilerini gelistirdigini ve rakipler tarafindan taklit edilme sansini azalttigini

belirtmislerdir.

Ote yandan Armstrong’a (2001) gore hizmet i¢i egitimler kurumsal performans1 da
arttirmaktadir. Schuler ve Jackson (2000) de c¢alisanlarin ellerinden gelenin en iyisini

yapmalarina yardimci olmak i¢in hizmet i¢i egitimin gerekli oldugunu ve bunun da isletmelere
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yiiksek verimlilik sagladigini belirtmislerdir. Hizmet i¢i egitim aym1 zamanda, calisanlar
arasinda bagllik saglayan ve devamsizlik ve isgiicli devir oranlarinin azalmasina neden olan
iletisimi de gelistirmektedir (Schuler ve Jackson, 2000). Ancak, Lado ve Wilson (1994) konuya
farkli bir perspektiften bakmis ve insan sermayesine yatirim yapmanin piyasa kosullarina uygun

olmas1 gerektigini de 6ne siirmiislerdir.

Sonug olarak, egitim ve gelistirme faaliyetlerinin isletmelere deger kattigi ve bunun da
glinlimiiziin rekabet¢i ortamlarinda isletmelerin ihtiya¢ duyduklar1 degerli bir siirdiiriilebilir
avantaj kaynag yarattigi sdylenebilmektedir (Porter, 1985; Koch ve McGrawth, 1996; Schuler
ve Jackson, 2000; De Wit ve Myer, 2004).

Hizmet ici egitim, verimlilige iki cesit katki saglamaktadir. Bunlar; kurumsal ve kisisel

yararlardir:
2.6.1. Kurumsal Yararlar

Hizmet i¢i egitim belli kosullarin ger¢ceklesmesine bagli olarak verimliligi arttirmaktadir. En
onemli kosul, verimliligi etkileyen konularin dogru ve gercekei belirlenmesidir. Sonrasinda bu
etkenlerin ortadan kaldirilmasina yonelik olarak hangi hizmet i¢i egitimin, ne sekilde

yapilabilecegi belirlenmektedir.

Sendikal1 ya da sendikasiz isciler i¢in olduk¢a faydali olan bu egitimlerin basarili olmasi i¢in
sendikalarin da siirecte yer almasi dnemlidir (Oztiirk ve Sancak, 2007). Her ne kadar hizmet ici
egitimler igverenler icin kisa vadede fazladan masraf gibi goriinse de bu uzun ve orta vadede
isletmenin faydasina olmaktadir. Bu egitimlerin sagladigi kurumsal faydalar arasinda, karin
arttirllmasi, esneklik kazandirilarak tiretimin verimliliginde artis saglanmasi, isletmenin her
diizeyinde is ile alakali bilgi ve becerilerin gelismesi, alt-iist iligkilerinin gelismesi, isletme ici
aciklik ve giliven geliserek iletisim ve gelismeye uygun bir ortamin saglanmasi, kurumsal

kararlarin ve sorun ¢ézme siireclerinin erkinliginin arttirilmasi gibi unsurlar yer almaktadir.

Ayni zamanda, c¢alisanlarin isletmenin hedef ve politikalarin1 tanimalarin1 ve anlamalarini
kolaylastirmasi, isletme i¢i moral seviyesinin yiikseltilmesi, stres ve gerilimin azaltilarak
catismalarin ¢dziimiine yardimci olmasi, ¢alisanlarin degisim siireglerine uyum saglamalarinin

kolaylastirilmasi, iiretim araglarinin kotii ve gereksiz kullaniminin engellenmesi ve son olarak
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kurumsal imaj ve saygiligin artmasi gibi noktalar da hizmet i¢i egitimin kurumsal yararlar

arasinda bulunmaktadir (Oztiirk ve Sancak, 2007).
2.6.2. Kisisel Yararlar

Bir ise girerken alinan mesleki-genel niteliklerdeki egitimler, kisinin ¢aligma hayatinin disinda
kald1g1 zamanlarda ya da baska olumsuz durumlarda énem tasimaktadir. Isletmeleri hizmet igi
egitimleri, genelde kisiye isle ilgili bilgi, tecriibe ve yetenek kazandirma amaci giittiiglinden,
mesleki egitim statiisiindedir. Hizmet i¢i egitimler ¢alisanlara, daha saglikli kararlar vererek
¢Ozme becerilerinin gelismesine yardimci olmak, kendilerine giivenmelerini tesvik etmek, stres
ve gerilimi azaltarak motivasyonu ylikseltmek, is tatmini seviyelerinin yiikselmesine olanak
saglamak, kendi geleceklerini belirleme ve gelisme i¢in uygun ortami saglamak, iletisim ve
etkilesim becerilerini gelistirmek ve yeni gorevlerin verilmesi veya ylikselme korkusunun
ortadan kalkmasina yardimci olmak gibi birtakim kisisel yararlar saglamaktadir (Pehlivan,
1998). Hem kurumsal hem de kisisel faydalarin karsilastirildigi durumda, kurum igi faydalarin
daha ziyade maddi ve degerlendirmelerinin sayisal olarak bir karsiligi oldugu; ancak kisisel
faydalarin ise daha ziyade maneviyata yonelik ve degerlendirmelerinde vicdani unsurlarin 6n
planda oldugu ifade edilmektedir. Tiim bunlarin disinda, iyi diizenlenmis bir egitim programina

katilim tecriibesi de kisilere birtakim faydalar saglamaktadir.

Acik iletisim ve birebir sosyallesme imkani, isletme i¢indeki diger ¢alisanlarin beklenti ve
fikirlerini 6grenme, benzer problemlerin baskalarinda nasil sonuglar dogurdugu ve onlarin
bunlarla nasil basa ¢iktigin1 anlamak, diger calisanlarin bilgi, yetenek ve davraniglarina iliskin
gozlem yapma imkani bu yararlar arasinda sayilabilmektedir (Pehlivan, 1998). Bunlarin
yaninda ayrica ¢alisanlarin aldig1 hizmet i¢i egitimler segilirken onlarin cinsiyet ve yaslarinin
mutlaka dikkate alinmasi gerektigi belirtilmektedir. Belli yas iistii ¢alisanlarin daha geng
olanlara nazaran daha diigiikk ihtimalle egitime alinmalari s6z konusu olmaktadir. Ancak
kidemin egitim alma ihtimali ile arasinda onemli bir bag oldugu sdylenebilmektedir. Diger
yandan, egitim merkezlerindeki egitim hizmetleri meslek, nitelik ve bilgiye doniismezse, bunun
sonucu olarak bir performans beklenmesinin dogru olmadig1 da belirtilmektedir (Oztiirk ve

Sancak, 2007).
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2.7. Egitim ve Gelistirmeyi Etkileyen Faktorler

Redman ve Wilkinson (2009) tarafindan belirtilen birkag faktor, egitim ve gelisimin etkililigini
dogrudan etkilemektedir. Bu faktorler arasinda tist yonetim destegi, baglilik, teknolojik
gelismeler, organizasyon karmasikligi ve 6grenme stilleri yer almaktadir. Ward (2008)’in ifade
ettigi gibi, bu faktorler egitim faaliyetlerinin etkililigini biiyiik 6l¢iide belirler. Bach (2005), iist
yonetim desteginin yani sira boliim yoneticilerinin bagliliginin da en etkili faktérlerden biri
olduguna dikkat ¢ekmektedir. Ayrica, Cascio (2009) da iist yonetimin desteginin yani sira
boliim yoneticilerinin baglhiliginin da egitim faaliyetlerinin etkinligi iizerinde 6nemli bir rol
oynadigini belirtmektedirler. Ust yonetim destegi, gerekli kaynaklarin saglanmasi ve egitim

faaliyetlerine aktif olarak katilim saglanmasi agisindan da dnemlidir.

Ust ve boliim yoneticilerinin desteginin yanisira, egitim ve gelisim programlarmin etkililigini
etkileyen baska faktorler de bulunmaktadir. Ornegin program tasarimi bu faktorlerden biridir.
Egitim programlarmin tasarimi, hedeflenen becerilerin ve bilginin dogru bir sekilde
ogretilmesini saglamak i¢in dnemlidir. Igerigin dgrenicilerin seviyesine ve dgrenme stillerine
Uygun olmasi gerekir. Ayrica, programin hedefleri net olmali ve 6grenme hedefleri ile uyumlu
olmalidir (Foot ve Hook, 2008). Egitim ve gelistirme siiregleri, 6grenenlerin 6zellikleri (yas,
cinsiyet, 6grenme stil ve onceki bilgi diizeyi gibi) ile dogrudan iliskilidir (Banfield ve Kay,
2008).

Egitmen yetkinligi bir diger dnemli ve etkili faktordiir. Egitmenlerin tecriibesi, bilgisi ve
yetenekleri, egitim programlarmin etkililigini biiyiik 6l¢iide etkiler. Tyi bir egitmen, dgrencilere
ilgi ¢ekici, anlasilir ve bilgi dolu bir ortam saglayabilir (Foot ve Hook, 2008). Benzer sekilde
egitim materyalleri ve kaynaklari, 6grenme siirecinin kalitesi ve etkinligi iizerinde biiyiik etkiye
sahiptir. Dogru materyallerin kullanilmasi, 6grencilerin anlama ve O6grenme becerilerini
artirabilir. Egitim ve gelistirme siireglerinde kullanilan yontemler de, 6grencilerin 6grenme
deneyimlerini dogrudan etkiler. Ogrenme materyallerinin dogru bir sekilde sunulmasi,

ogrencilerin etkilesimli bir sekilde katilimini saglayabilir (Banfield ve Kay, 2008).

Ogrenen motivasyonu diger bir faktordiir. Ogrencilerin egitime katilma ve ogrenme
motivasyonu, egitim programinin etkililigini biiylik 6l¢iide etkiler. Motive olmayan 6grenciler,
programin icerigine ilgi duymayabilir ve 6grenme siirecini yavaglatabilirler. Yine, 6grenme

ortami da etkilidir. Ogrenme ortami, 6grencilerin 6grenme siirecinde rahat, giivenli ve etkili bir
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sekilde dgrenmelerini saglamalidir. Ogrenme materyalleri, teknolojik araglar ve dgrencilerin
Ogrenme tarzlarina uygun bir 6grenme ortami saglanmalidir (Marchington ve Wilkinson, 2008).
Teknolojinin gelisimi, egitim ve gelistirme siireclerine biiylik etki yapmaktadir. Yeni
teknolojilerin kullanilmasi, 0grencilerin 6grenme deneyimlerini daha da zenginlestirebilir
(Beardwell ve Claydon, 2010). Egitim ve gelistirme siirecinin kalitesi, kullanilabilir finansal
kaynaklara baghdir. Daha fazla kaynak, daha iyi egitim materyalleri ve daha kaliteli
egitmenlerin kullanimina olanak saglar. Cevresel faktorler de egitimin etkinligini etkileyen
faktorlerdendir. Ogrencilerin 6grenme deneyimleri, cevresel faktorlere (ses, 151k, sicaklik vb.)
bagli olarak etkilenebilir (Beardwell ve Claydon, 2010). Cevresel faktorlerin uygun bir sekilde

yOnetilmesi, 6grenme siirecinin daha etkili olmasini saglayabilir.

Son olarak 6lgme ve degerlendirme egitim ve gelisimin iizerinde etkili olan faktdrlerden biri
olarak degerlendirilmistir. Egitim programlarinin etkililigini 6lgmek ve degerlendirmek,
programin tasarimi ve uygulamasinda énemlidir. Egitim programinin basari kriterleri, 6grenme
hedefleri ile uyumlu olmali ve programin sonunda &grencilerin performansi olgiilmelidir

(Marchington ve Wilkinson, 2008).
2.8. Egitim ve Gelistirmenin Calisan Performansina Etkisi

Egitim ve gelistirme, Orglitsel performansin iyilestirilmesi i¢in énemli bir faktordiir ve bu
konuda bir¢ok aragtirma yapilmistir. Baz1 ¢alismalar, egitim ve gelistirmenin etkisini sadece
calisan performansi agisindan ele almigken (Collins ve Hitt, 2006), digerleri ise genel orgiitsel
performans perspektifinden degerlendirme yapmistir (Blumenberg vd., 2009). Ancak her iki
perspektif de egitim ve gelistirmenin Orglitsel performans iizerinde etkili oldugunu

gostermektedir, ¢iinkii ¢alisan performansi dogrudan orgiitsel performansi etkiler.

Dalkir’e (2005) gore, etkili egitim programlar araciligiyla ¢alisan yetkinlikleri degistirilebilir
ve gelistirilebilir. Etkin bir egitim programi, mevcut isleri daha 1yi yapmalarina yardimci
olmanin yani sira, ¢alisanlarin gelecekteki islerinde gereksinim duyacaklar1 bilgi, beceri ve
tutumlart da gelistirerek istiin bir Orglitsel performansa katkida bulunur. Egitim yoluyla
calisanlarin yetkinlikleri gelistirilerek, igle ilgili gorevleri verimli bir sekilde uygulamalarina ve

isletmenin hedeflerine rekabetci bir sekilde ulagsmalarina olanak taninir.
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Egitim ayn1 zamanda calisanlarin memnuniyetini artirir ve sikayetlerin, devamsizlik ve isten
ayrilma oranlarinin azalmasia yardimci olur. Foos vd.’nin (2006) belirttigi gibi, verilen
egitimler is memnuniyeti ile dogrudan iliskilidir ve bu da basar1 hissi yaratarak ¢alisanlarin
motivasyonunu artirir. Geisler ve Wickramasinghe (2009) tarafindan yapilan bir arastirmada
da, egitimin calisanlarin bilgi, beceri, yetenek, yetkinlik ve davranmiglarinin gelistirilmesi
yoluyla ¢alisan performansini olumlu yonde etkiledigi ve hem c¢alisan hem de isletme i¢in

performans iyilestirme ile ilgili faydalar sagladigi kanitlanmistir.

Swart ve digerleri (2005) ise, egitimin beceri eksiklikleri ve performans bosluklariyla basa
¢ikilmasi i¢in bir ¢6ziim olabilecegini ifade etmektedirler. Performans agiginin kapatilmasi i¢in
gerekli beceri ve yeteneklerin gelistirilmesi amaciyla ilgili bir egitim miidahalesinin
uygulanmas1 gerektigini vurgulamaktadirlar. Aym1 zamanda, c¢alisanlarin performans
diisiikliigiine sebep olabilecek ¢esitli nedenleri de belirterek, isletmenin bu hususlart goz
oniinde bulundurarak en uygun egitim miidahalesini segmesi gerektigini belirtmektedirler. Bu
sekilde, isletme calisanlarinin motivasyon diizeyini artirarak istenen performansi

gostermelerine ve firma beklentilerini karsilamalarina yardimer olabilir.

Calisanlarin performansini artirmak icin kaliteli egitim programlari olusturulmasi gerektigi
konusunda Swart ve digerleri (2005) tarafindan belirtilen bircok arastirma bulgusu vardir.
Egitim ve gelistirme programlari, ¢alisanlarin bilgi, beceri ve yeteneklerini gelistirerek isteki
performanslarin1 artirir ve sonugta organizasyonun istiin performansina katkida bulunur.
Ancak, calisan performansi, sirket kiiltiiri, organizasyon yapisi, is tasarimi, performans
degerlendirme sistemleri, isletmede hakim olan gii¢c ve politika gibi ¢evresel faktorlerden ve
grup dinamiklerinden de etkilenir. Bu faktorlerin dikkate alinmadigi durumlarda egitim
programlar yeterli olmayabilir (King, 2009). Lucas ve digerleri (2007) ¢alisanlarin isletmeye
baglilig arttiginda orgiitsel baglilik seviyelerinin de yilikseldigini ve dolayisiyla daha yiiksek
performans gosterdiklerini belirtmistir. Leatherbarrow ve digerleri (2010) ise, etkili bir egitim
programinin ¢alisan verimliligi ile pozitif bir iligkisi oldugunu ve yoneticilerin engelleyen
faktorleri belirlemelerinin 6nemli oldugunu vurgulamistir. Ahmad ve Bakar (2003) yaptiklari
arastirmada, egitimin O0grenme ¢iktilarina ulasmasi ve performansi hem bireysel hem de
orgilitsel diizeyde iyilestirmesi durumunda yiiksek diizeyde calisan bagliliginin elde edildigini
belirtmislerdir. Bu bulgular, Kim’in (2006) arastirmasinin sonuglariyla da uyumludur. Egitim

programlarinin ¢alisan performansi iizerindeki etkisine dair bircok arastirma yapilmis olsa da,
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egitimin motivasyon, is tatmini ve orgiitsel baglilik gibi diger ¢aligsan ¢iktilar1 tizerindeki etkisi
hakkinda yeterli calisma yoktur. Bunun yani sira, isletmelerin uygun egitim miidahaleleri
yoluyla c¢alisanlarinin tutumunu etkileyip etkilemeyecegini test eden arastirmalarin sayisi da
azdir. Lucas ve digerleri (2007) egitimin orgiitsel baglilikla sonuglanacak sekilde planlanmasi
gerektigini belirtirken, King (2009) calisanlarin bagliliginin insan kaynaklar1 uygulamalarinin
bir sonucu oldugunu 6ne stirmiistiir. Bu uygulamalar gergeklestirildiginde daha yiiksek calisan
performansi ile sonu¢lanmaktadir. Leatherbarrow ve digerleri (2010) ise insan kaynaklar
yonetimi uygulamalar ile orglitsel baglilik arasindaki baglantiy1 arastirmis ve etkili calisan
performansinin nedenlerini kesfetmistir. Egitimin faydalar1 ve ¢alisan performansi tizerindeki
olumlu etkisi hakkinda bir¢ok kanit olsa da, yonetimlerin insan kaynagina yatirim yaparken
¢ogu zaman tereddiit ettikleri goriilmektedir (Leatherbarrow vd., 2010). Bazen ¢alisanlar, etkili
ve zamaninda egitim programlar1 almasia ragmen, kendi piyasa degeri ve istihdam firsati
ugruna islerini degistirmeye istekli olmaktadir. Bu nedenle, isletmenin egitime yapmis oldugu
yatirimlar kar yerine bir maliyet olarak sonu¢lanmaktadir. Ayrica, isletmelerin egitim vermeye
kars1 gosterdigi direng, bireyleri kariyer gelisimi ve daha yiiksek performans ic¢in yatirim

yapmaya yonlendirmektedir.

Egitim programlari, isgiliciinlin inisiyatif yetenegini ve yaraticiligini hizlandirarak insan
kaynaklar1 eskimesini 6nlemeyi kolaylastirmaktadir. Lucas ve digerleri (2007) ise egitimin,
bilgi, beceri ve tutumu gelistirmeye yonelik sistematik bir siire¢ oldugunu belirtmistir. Ancak,
egitim programinin etkinligi icin Oncelikle ihtiyac ve hedeflerin belirlenmesi gerektigi

vurgulanmaktadir.
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BOLUM 3: YONTEM

3.1. Arastirma Yontemi

Arastirma yontemleri genel olarak nitel ve nicel olmak tizere ikiye ayrilir. Nicel arastirmalar,
objektif olmay1 temel amag¢ edinir ve arastirmaya iliskin gercekler sayisal verilerle ortaya
konulur. Bu tiir arastirmalar, neden-sonug iliskilerini analiz eder ve istatistiksel veriler
kullanarak bulgular1 olusturur (Saunders vd., 2009). Nitel arastirmalar ise, insan dogasini ve
iligkilerini tanimlamak i¢in sozciikleri veri olarak kullanir. Amag, sayisal verileri ortaya
koymak degil, eldeki verileri ¢oziimlemek ve yorumlamak suretiyle insan dogasina iliskin

bilgiler elde etmektir (Yildirim ve Simsek, 2013).

Bu arastirmada nicel arastirma yontemi kullanilmistir. Bu arastirma kapsaminda nicel aragtirma
yontemleri perakende kaybinin dnlenmesinde personel egitimlerinin roliinii ortaya koymak i¢in
tercih edilmistir. Bu anlamda 6ncelikle ¢alisanlarin kayip 6nleme konusundaki bilgisini dl¢cen
bir anket yapilmistir (“6n test””). Sonrasinda hizmet i¢i egitim diizenlenerek ankete katilmig olan
calisanlara kayip onleme konusunda online olarak hizmet i¢i egitim verilmistir. Bu egitimin
bitiminden bir hafta sonra ¢alisanlarla yeniden anket (“son test”) yapilarak ilk anket ve son
anket sonuclar1 karsilagtirllmig ve verilmis olan egitimin etkinligi ortaya konulmustur. Bu
anlamda hizmet i¢i egitimlerin ¢alisanlar iizerindeki ve kayip Onleme tizerindeki etkisi

belirlenmigtir. Aragtirma kapsaminda Migros Ticaret A.S. incelenmistir.

Bu arastirmada, "Betimsel Arastirma Yontemi" kullanilarak nicel bir yaklasim benimsenmistir.
Betimsel yontem, bir konuyla ilgili mevcut durumun arastirilmasi ve belirlenmesi amacini tagir.
Bu baglamda, Migros calisanlarinin kayip 6nleme konusundaki bilgileri egitim dncesinde ve
sonrasinda Ol¢iilmiistiir. Bagka bir deyisle, tarama deseni yontemi kullanilarak bu arastirmada,
genellikle var olan durumlarin gozlemlenip tanimlanmasimi amacglayan bir yaklasim

benimsenmistir.
3.2. Veri Toplama Araci

Arastirmada kullanilan yontem anket teknigidir. Bu yontemde arastirmaci, belirli bir yapida
hazirlanmis sorular kullanarak katilimcilardan giivenilir ve uygun cevaplar alarak fikirlerini ve

duygularii 6l¢meye calisir (Hussey ve Hussey, 1997).
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Bu arastirma kapsaminda tek bir anket hazirlanmis olup ayni sorular katilimcilara egitimden
once ve sonra olmak {izere iki kez sorulmustur. Burada amag katilimcilarin egitimden 6nce ve
sonra olmak tizere bilgileri arasinda olusacak farkliliklar1 ortaya koymaktir. Bir bagka deyisle
verilmig olan hizmet i¢i egitimin etkinligini ortaya ¢ikarmaktir. Bdylelikle kayip onleme
konusunda c¢alisanlara verilecek olan egitimlerin ne derece faydali olup olmadiklar1 da ortaya

konmus olacaktir.

Bu aragtirma kapsaminda uygulan anket Migros Ticaret A.S. kayip Onleme departmani
tarafindan gercek vakalar tizerinden tespit edilen hirsizlik yontemleri ve ¢alisanlarin o olaylara
vermis olduklar tepkilerin deneyimlerinden faydalanilarak hazirlanmistir. Ankette yer alan
sorular Migros Ticaret A.S.’de departman gozetmeksizin ¢alisan herkesin bilgi sahibi olmasi
beklenen konulardan olusturulmustur. Bunun en temel sebebi, kayip dnlemenin herhangi bir
departmanin tekelinde olan bir konu olmamasi, orgiit olarak topyekun bir strateji olarak

izlenmesi gereken bir konu olmasindandir.

Anket toplam 2 boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde kayip 6nlemeye iliskin bilinmesi
gereken konulardan olusan 15 soru yer almaktadir. Ikinci boliim ise 7 sorudan olusan kisisel
bilgi formundan olusmaktadir. Bu bilgi formundan elde edilen veriler hizmet i¢i egitimin
etkinligi noktasinda departman, yas, cinsiyet, ¢alisilan magaza tipi ve bolgesi gibi sebeplerle
katilimcilar arasinda olusabilecek farklilagmalari tespit etmek i¢in kullanilmistir. Anket asagida

verilmistir:
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Magazanin iiriin kaybi1 yasamasina asagidaki maddelerden hangisi veya hangileri neden olur?
e  Ayni fiyata sahip olmalari sonucu kasiyer farkl: {iriinlerin sadece bir tanesini okutmustur.
e  Miisteri bu iiriinlerin iicretini 6demeden magazay: terk etmistir.

e  Ayni markaya ait iiriinler tek bir seferde okutulmamigtir.

A0 B)1 C)2 D)3 Cevap: C

Bir tartilh iiriin kasadan gecerken terazi etiketi iizerinde yazan fiyat ve iiriin taniminin farkh oldugu
tespit edilmistir. Bu esnada kasiyer nasil bir tutum sergilemesi beklenmelidir?

A) Miisterinin islemi iptal edilir ve magazadan uzaklastirilir.

B) Uriinii almas1 engellenir.

C) Sistemsel bir hata oldugu varsayilir ve islem devam eder.

D) Miisteri bilgilendirilerek {irlin bir daha tartilir ve dogru etiket yapistirilarak kasadan gegmesi saglanir.

A B C D Cevap: B

Miisteri kasaya 4 adet farkh cikolata ile gelmistir fakat bir tanesini iiriinleri getirdigi sirada
yemektedir. Biitiin iiriinler gectikten sonra elindeki iiriinii vermemistir ve magazadan ayrilmaya
hazirlamyordur. Bu durum karsisinda nasil bir tutum izlenmelidir?

A) Misteri kibar bir sekilde bilgilendirilerek elindeki iiriiniin barkodunun okutulmasi saglanir.

B) Miisterinin o iiriinii ¢alma niyetinde oldugu varsayilir ve yetkililere haber verilir.

C) Magaza miidiirti ¢cagirilir ve magaza miidiirti bu durum ile ilgilenir.

D) Fiyat1 ve markasi1 ayni1 olan bir diger ¢ikolatanin barkodu okutulur ve miisteriye bu konu yansitilmaz.

A B C D Cevap: A

I Kutulu iiriinlerin i¢inin kontrol edilmesinin tek amaci miisterinin kutunun i¢ine baska bir tiriin
sakladigindan siiphelenilmesidir.
1. Kasiyerin bazi durumlarda ayakta ¢aligmasi kotii niyetli miisterilerin planint bozabilir.

Yukaridaki ifadelerden hangileri dogrudur?

A) Yalniz | B) Yalniz 11 C)lvell D) Higbiri Cevap: B

Bir miisteri reyonlari gezerken ¢antasina bir iiriin koydugu tespit edilmistir. Miisteri kasaya geldiginde
unuttugu bir iiriin olmadigim soylemistir. Kasiyer bu durum karsisinda miisteriyi suclayarak

yetkilileri arama karar1 almistir. Kasiyerin bu tutumu:

A) Dogrudur. B) Yanlistir. Cevap: B

Bir miisteri coklu ambalajhi bira almaktadir. Bir biranin adedi 11 TL’dir. Kasiyer ¢oklu iiriin barkodu

yerine tekli biraylr okuttuktan sonra miisteri pakete ne kadar ddeyecektir ve burada yapilan yanhs

nedir?
A)11TL B) 11 TL C) 66 TL D) 66 TL 6deyecektir, Cevap: B
Odeyecektir, Odeyecektir, Odeyecektir, herhangi | paketin barkodu
herhangi bir yanlis | paketin barkodu bir sorun yoktur. okutulmasi gerekirken
yoktur. okutulmasi sadece bir tanesi
gerekirken sadece okutulmustur.
bir tanesi
okutulmustur.

Bir miisteri kasaya market arabasi ile gelmistir. Market arabasinda 8 adet iiriin olmasina ragmen 6

adet iiriiniin oldugunu soylemistir. Kasiyer bu durumda nasil bir tutum sergilemelidir?
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A) Miisteriye
giivenmeli ve
sOyledigi miktarda
triini okutmalidir,
aksi takdirde
miisteri rencide
olabilir.

B) Kasiyer
arabanin igine
bakarak uzaktan
saymalidir.

C) Magaza miidiirii
cagirilarak bu durum
ona danigilmalidir.

D) Arabanin i¢indeki
iiriinler tekrardan
sayilmali ve ayni
markanin farkli iiriinleri
olmasina kars1 barkodlari
kontrol edilmelidir.

Cevap:

8. I Sigara Dolabu kilitlenmelidir.
1. Kasa kapatilmalidir.
Il. Kasa bag1 terk edilmemelidir.
V. Kasa aras1 acik birakilmalidir.
Yukaridaki ifadelerden kag tanesi kasiyer molaya ciktidinda yapmasi gerekenler icin dogrudur?
A) 1 |B)2 |03 | D) 4 | Cevap: C
9. | MoneyKart indirimi ile ilgili asagidakilerden hangisi veya hangileri dogrudur? (Birden fazla sik
isaretlenebilir)
A) Kasa ekran B) MoneyKart1 C) MoneyKarti D) Memnuniyetsizligini | Cevap:
uyarilar dikkate gegerli olmayan gegerli olmayan belirtip sorun ¢ikaran A
almmalidir ve miisterinin sorun miisteri islemin miigteri glivenlik
miisterinin cikarmamasi adina | basinda uyarilarak esliginde magazanin
MoneyKarti’nin indirim memnuniyetsizlik disina alinmalidir.
gegerli oldugundan | uygulanmalidir. yasamast
emin olunmalidir. engellenmelidir.
10. | Asagidakilerden hangisi bir siipheli miisteri hareketi degildir?
A) Siirekli izlenip B) Calisanlara iist C) Magazada canta D) Kameralarin nerede Cevap: C
izlenmedigini liste sorular soran ile dolasan miisteri. oldugunu anlamaya
kontrol eden miisteri. calisan miisteriler.
misteriler.
11. | Kasa giivenliginin saglanmasi i¢in alinan énlemlerden hangisi yanhstir?
A) Kasiyer her B) Kasiyer siipheli | C) Kutulu iiriinler D) Siirekli kameralara Cevap: C
molaya ¢ikisinda miisterilerin acgilmadan bakan miisterilere dikkat
kasay1 iriinlerini ayakta okutulmalidir. edilmelidir.
kilitlemelidir. durarak
okutmalidir.
12, l. Canta takan her siipheli miisteri magazadan ¢ikmadan dnce ¢antasi aranir.
1. Reyonlar1 gezerken iiriinii alip, kasada vermeyen miisterilere rencide edilmeden {irlinii alip
almadiklar sorulur.
Yukaridaki ifadelerden hangisi veya hangileri dogrudur?
A) Yalnmiz | B) Yalniz 11 C)lvell D) Higbiri Cevap: B
13. | Bir miisteri MoneyKart indirimlerinden yararlanmak istemektedir. Kasiyer karti okutmustur fakat

miisteriyi rencide etmemek icin ekranda cikan uyariya bakmamistir. Bu davranis:

A) Dogru bir
tutumdur.

B) Yanlis bir
tutumdur.

Cevap: B
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14. | Bir miisteri aldig iiriinleri 6demeden cikis yapmaktadir. Bunu fark eden magaza calisan1 miisteriyi
kibarca uyarmstir fakat miisteri 6dedigini sdylemeye devam etmektedir. Bu durumda asagidakilerden
hangisi veya hangileri kasa calisaninin yapmasi gereken davranmislardandir?

e  Miisteriden fig gdstermesini istemesi.

e  Miisteriyi 6demesi i¢in zorlamasi.

e Eger bir fis gosterdiyse tarihi ve saati kontrol etmesi.

e  Siray1 bekletmemek i¢in daha sonra ilgilenmesi.

A) 1 |B)2 |C)3 | D) 4 | Cevap: B

15. | Asagidaki sorulardan dogru olanlari isaretleyiniz.
e  Kasa arasi ¢aligan moladayken agik birakilmak zorundadir. (Yanlis)

e  Ekran uyarilar1 kontrol edilmeden higbir islem alinmamalidir. (Dogru)

_ Calisanlara iist tiste sorular soran miisteriler siipheli konumundadir. (Dogru)
e Miisterinin alacag: iiriin sayisini sdylemesine ragmen bir kez daha saymak miisteriye kars1 yapilan

bir yanlistir. (Yanlis)

_ Siipheli hareketlerde bulunan miisteriler derhal magazadan uzaklagtirilmalidir. (Yanlis)

Daha once de belirtildigi {izere anketin ikinci boliimii kisisel bilgi formundan olusmaktadir. Bu
bilgi formunda katilimcilara toplam 7 adet soru sorulmustur. Bunlar katilimcilarin
cinsiyetlerini, yaglarini, medeni durumlarini, Migros’ta calistiklar siireleri, ¢aligtiklart illeri,
calistiklar1 Migros alt formatlarin1 ve Migros’ta ¢alistiklar1 pozisyonlar1 belirlemeye yonelik
sorulardir. Anket sonucunda elde edilen katilimcilara iligkin bilgi verileri bu arastirmanin
bulgular kisminin ilk boliimiinde verilmistir. Bu veriler, yine daha 6nce belirtildigi lizere hizmet
i¢i egitimin etkinligi noktasinda departman, yas, cinsiyet, calisilan magaza tipi ve bolgesi gibi

sebeplerle katilimcilar arasinda olusabilecek farklilagmalari tespit etmek i¢in kullanilmagtir.
3.3. Evren ve Orneklem

2022 yil1 Haziran ay1 sonu itibariyle Migros’ta toplam 45 bin kisi ¢aligmaktadir. Daha 6nce de
belirtildigi iizere kayip dnlemenin sirket i¢i topyekun anlasilmasi ve uygulanmasi gereken bir
strateji oldugu disiiniildiigiinde tiim calisanlar bu arastirmanin evrenini olusturmaktadir
denilebilecektir. Tiim ¢alisanlara anket linki gonderilmis olsa da bu ankete dontis 1081 kisi ile
siirl kalmistir. 45 bin kisilik anket evreni yiizde 99 giivenilirlik orani ve yilizde 5 hata payu ile
toplam 656 orneklem sayisini vermektedir. Bu sayr minimum ulasilmasi gereken sayidir. Bu

anlamda bu arastirma kapsaminda 1081 sayisina ulasilarak 6rneklem hedefi gergeklestirilmistir.
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3.4. Veriler ve Toplanmasi

Anketler ve egitim Migros’un calisanlarina saglamis oldugu egitim ve iletisim platformu
tizerinden gergeklestirilmis ve veriler bu platform araciligr ile toplanmistir. Toplanan veriler

once Excel dosyasina daha sonra da SPSS’e aktarilarak analiz edilmistir.
3.5. Verilerin Coziimlenmesi ve Yorumlanmasi

Aragtirma kapsaminda toplanan kisisel bilgiler frekans analizi yardimiyla ¢éziimlenmistir.
Boylece katilimcilara ait kisisel bilgi farkliliklar1 yiizdesel olarak ifade edilebilmistir. Bu analizi
takiben ilk test sonuglar1 ve son test sonuglari betimsel istatistiksel aracilifiyla analiz edilerek
iki test arasindaki farklilagmalar grafikler ile verilmistir. Son olarak egitim sonrasi gergeklesen
yiizdesel degisimler kisisel bilgiler ile birlikte analiz edilmistir. Bu analiz i¢in Crosstabulation
analiz yontemi kullanilmistir. Bu analiz sonucunda egitim sonras1 gergeklesen yiizdesel

degisimlerin katilimcilarin kigisel bilgilerine gére dagilimlari ortaya konmustur.
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BOLUM 4: BULGULAR

4.1. Demografik Ozellikler

4.1.1. Cinsiyet
Tablo 1
Cinsiyet
Say1 Yiizde Gegerli ylizde  Kimiilatif yiizde
Kadin 556 51,4 51,4 51,4
Erkek 525 48,6 48,6 100,0
Toplam 1081 100,0 100,0

Yukarida yer alan tabloda, katilimcilarin cinsiyetlerine gore dagilimlari yer almaktadir.

Sonuglara gore, katilimcilarin %51°1 kadin ve %49°u ise erkeklerden olugsmaktadir.

Sekil 1

Cinsiyet
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4.1.2. Yas

Tablo 2
Yas
Say1 Yiizde Gegerli ylizde  Kimiilatif yiizde

22-25 15 1,4 1,4 1,4
26-30 92 8,5 8,5 9,9
31-35 213 19,7 19,7 29,6
36-40 289 26,7 26,7 56,3
41-45 295 27,3 27,3 83,6
46-50 156 14,4 144 98,1
51-55 21 1,9 1,9 100,0
Toplam 1081 100,0 100,0

Yukarida yer alan tabloda, katilimcilarin yaslarina gére dagilimlar1 yer almaktadir. Elde edilen
sonuclara gore, katilicilarin ¢gogunlugunun 36 ile 45 yas araliginda (%281 36-40 yas; %27’si
41-45) olduklar1 anlasilmaktadir.

Sekil 2
Yas
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4.1.3. Medeni Durum

Tablo 3
Medeni Durum
Say1 Yiizde Gegerli ylizde Kiimiilatif yiizde
Cevap yok 52 4,8 4.8 4.8
Evli 666 61,6 61,6 66,4
Bekar 357 33,0 33,0 99,4
Bosanmus 6 ,6 6 100,0
Toplam 1081 100,0 100,0

Yukaridaki tabloda, katilimcilarin medeni durumlarina gore dagilimlari yer almaktadir.
Sonuglara gore, katilimcilarin gogunlugu (%61) evli bireylerden olugsmaktadir. Katilimcilarin

%3371 1se bekardir.

Sekil 3
Medeni Durum
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4.1.4. Calsilan Siire

Tablo 4: Cahisilan Siire

Say1 Yiizde Gegerli ylizde  Kiimiilatif yiizde

1-2 yil 82 7,6 7,6 7,6
3-5yil 71 6,6 6,6 14,2
6-10 yil 331 30,6 30,6 44,8
11-15 yil 213 19,7 19,7 64,5
16-20 y1l 218 20,2 20,2 84,6
21-25 yil 130 12,0 12,0 96,7
26-30 yil 36 33 33 100,0
Toplam 1081 100,0 100,0

Yukaridaki tabloda, katilimcilarin igyerinde toplam c¢alismis olduklart siireye gore dagilimlar
yer almaktadir. Sonuglara gore, katilimeilarin %30°u 6-10 yil arasi, %20’si 16-20 y1l arast,
%20’s1 11-15 y1l arasi, %12’s1 21-25 yil aras1, %81 1-2 y1l arasi, %7’°si 3-5 yil arast ve %3’

de 26-30 y1l arasi toplam ¢aligma siirelerine sahiptirler.

Sekil 4

Calisilan Siire
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4.1.5. Cahsilan il

Tablo 5
Cahsilan 11
Say1 Yiizde Gegerli ylizde Kiimiilatif yiizde

Adana 2 2 2 2
Adiyaman 5 5 5 6
Afyon 3 3 3 9
Aksaray 1 1 1 1,0
Ankara 101 9,3 9,3 10,4
Antalya 44 4,1 4,1 14,4
Artvin 1 1 1 14,5
Aydin 90 8,3 8,3 22,8
Balikesir 65 6,0 6,0 28,9
Bartin 2 2 2 29,0
Bitlis 5 5 5 29,5
Bolu 4 4 4 29,9
Bursa 12 1,1 1,1 31,0
Canakkale 20 1,9 1,9 32,8
Corum 4 4 4 33,2
Denizli 13 1,2 12 34,4
Diyarbakir 12 1,1 11 35,5
Diizce 3 3 3 35,8
Edirne 19 1,8 1,8 37,6
Elaz1g 9 8 8 38,4
Erzincan 1 1 1 38,5
Eskisehir 9 8 8 39,3
Gaziantep 5 5 15 39,8
Hatay 17 1,6 1,6 41,4
Isparta 1 1 1 41,4
Istanbul 129 11,9 11,9 53,4
[zmir 230 21,3 21,3 74,7
Karabiik 1 1 1 74,7
Kayseri 2 2 2 74,9
Kirklareli 32 3,0 3,0 77,9
Kocaeli 12 1,1 1,1 79,0
Konya 5 5 5 79,5
Kiitahya 3 3 3 79,7
Malatya 10 9 9 80,7
Manisa 26 2,4 2,4 83,1
Mardin 11 1,0 1,0 84,1
Mersin 3 3 3 84,4
Mugla 95 8,8 8,8 93,2
Nevsehir 5 5 5 93,6
Nigde 2 2 2 93,8
Ordu 1 1 1 93,9
Sakarya 10 9 9 94,8
Samsun 2 2 2 95,0
Sivas 1 1 1 95,1
Sanlhurfa 4 A4 A4 95,5
Tekirdag 18 1,7 1,7 97,1
Tokat 2 2 2 97,3
Trabzon 2 2 2 97,5
Usak 5 5 5 98,0
Van 6 ,6 ,6 98,5
Yalova 14 1,3 1,3 99,8
Zonguldak 2 2 2 100,0
Toplam 1081 100,0 100,0
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Yukaridaki tabloda, arastirmaya dahil olan katilimcilarin ¢aligtiklar illere gore dagilimlari yer
almaktadir. Sonuglara gore, arastirmaya en ¢ok Izmir (%21), Istanbul (%12), Ankara (%9),
Mugla (%9), Aydin (%S8) illerinden katilimc1 dahil olmustur.

4.1.6. Cahsilan Alt Format

Tablo 6
Cahsilan Alt Format
Say1 Yiizde Gegerli yilizde Kiimiilatif yilizde

5M 318 29,4 29,4 29,4
CcC 3 3 3 29,7
M 238 22,0 22,0 51,7
MACRO 11 1,0 1,0 52,7
MJET 115 10,6 10,6 63,4
MM 197 18,2 18,2 81,6
MMM 199 18,4 18,4 100,0
Toplam 1081 100,0 100,0

Yukaridaki tabloda, arastirmaya dahil olan katilimcilarin hangi alt formatta ¢alistiklarina dair
bilgiler yer almaktadir. Sonuglara gore, katilimcilarin %29’unun 5SM’de, %22’sinin M’de

%18’sinin MM’de, yine %22’sinin MMM’de ve %I11’inin de MIJET’de c¢alistiklar

goriilmektedir.
Sekil 5
Cahisilan Alt Format
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4.1.7. Cahsilan Pozisyon

Tablo 7
Calisilan Pozisyon
Say1 Yiizde Gegerli ylizde = Kimiilatif ylizde

Biiro Elemam 73 6,8 6,8 6,8
Kasiyer 198 18,3 18,3 25,1
M Jet Master Eleman 44 41 41 29,1
Magaza Miidiir Yardimcist 150 13,9 13,9 43,0
Magaza Midiirti 208 19,2 19,2 62,3
Satig Elemani/Tezgahtar 406 37,6 37,6 99,8
Takim Lideri 2 ,2 2 100,0
Toplam 1081 100,0 100,0

Yukaridaki tabloda ise, katilimcilarin magazada ¢alistiklart pozisyonlara iliskin dagilimlar yer

almaktadir.

Flde edilen

sonuglara gore,

katilimeilarin - ¢gogunlugunu  (%38°1)

satis

elemani/tezgahtarlar olusturmaktadir. Geriye kalan katilimcilarin %19’u magaza midiird,

%18’1 kasiyer, %14’liii magaza miidiir yardimcisi, %7’si biiro elemani ve %4’li de MJet master

elemanlarindan olusmaktadir.
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4.2. Test Sonuclari

4.2.1. On-test Sonucu Alinan Puan Dagilimlar

Tablo 8
On-test Sonucu Alinan Puan Dagihmlar:
Say1 Yiizde Gegerli ylizde  Kiimiilatif yiizde

0 3 3 3 3
10 2 2 2 9
20 6 ,6 ,6 1,0
30 4 4 4 14
40 11 1,0 1,0 2,4
50 39 3,6 3,6 6,0
60 93 8,6 8,6 14,6
70 170 15,7 15,7 30,3
80 268 24.8 24,8 55,1
90 302 27,9 27,9 83,1
100 183 16,9 16,9 100,0
Toplam 1081 100,0 100,0

Yukaridaki tabloda, katilimcilarin 6n-test uygulamasindan aldiklar1 puanlara goére dagilimlarina
yer verilmistir. Sonuglara gore, katilimcilarin %28’1 90 puan, %25°1 80 puan, %17’si 100 puan,
%16’s1 70 puan, %9’u 60 puan, %4’ 50 puan ve %11 ise 40 puan almislardir. Bu verilere gore,

katilimcilarin biiylik ¢ogunlugunun 80 ve iizeri puan aldiklart anlagilmaktadir.

Sekil 7
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4.2.2. Son-test Sonucu Alinan Puan Dagilimlar

Tablo 9
Son-test Sonucu Alinan Puan Dagilimlar
Say1 Yiizde Gegerli ylizde  Kimiilatif yiizde

0 1 1 1 1
10 1 1 1 2
20 2 2 2 4
30 4 4 4 7
40 4 4 4 1,1
50 22 2,0 2,0 3,1
60 46 4,3 4,3 7,4
70 76 7,0 7,0 14,4
80 156 14,4 14,4 28,9
90 266 24,6 24,6 53,5
100 503 46,5 46,5 100,0
Toplam 1081 100,0 100,0

Yukaridaki tabloda ise, katilimcilarin egitimden sonra yapilan son-test uygulamasindan
aldiklar1 puanlara gore dagilimlarina yer verilmistir. Sonuglara gore, katilimcilarin %47°si 100
puan, %25’1 90 puan, %14’i 80 puan, %7’si 70 puan, %4’ 60 puan ve %?2’si 50 puan
almiglardir. Bu verilere gore, katilimeilarin biiyiik cogunlugunun 90 ve iizeri puan aldiklar

anlasilmaktadir.

Sekil 8
Son-test Sonucu Alinan Puan Dagilimlar:

50

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

55



4.2.3. On-test / Son-test Fark Dagihimlar1

Sekil 9

On-test / Son-test Puan Karsilastirmasi
On-test / Son test Puan Karsilastirmasi
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Katilimcilarin 6n test ve son test puanlarinin karsilastirilmasi yapildiginda, son testten 100 puan
alanlarin sayisinda ciddi oranda artig gézlemlenmektedir. Bu durum, 6n testten 100 puan ve alt1

alan katilimcilarin, son testte puanlarini arttirarak 100 puan aldiklari anlamina gelmektedir.

Tablo 10
On-test / Son-test Fark Dagilhimlar1
Say1 Yiizde Gegerli ylizde Kimiilatif yiizde

-60 1 1 1 1
-50 1 1 1 2
-40 3 3 3 D
-30 6 ,6 ,6 1,0
-20 17 1,6 1,6 2,6
-10 104 9,6 9,6 12,2
0 325 30,1 30,1 42,3
10 331 30,6 30,6 72,9
20 184 17,0 17,0 89,9
30 71 6,6 6,6 96,5
40 25 2,3 2,3 98,8
50 6 ,6 ,6 99,4
60 2 2 2 99,5
70 2 2 2 99,7
90 1 1 1 99,8
100 2 2 2 100,0
Toplam 1081 100,0 100,0




On test ile son test puan farklarina bakildiginda, katilimcilarin ¢ogunlugunun son testte
puanlarinin yiikseldigi goriilmektedir. Katilimeilarin %31’inin son testte on testten 10 puan
daha fazla puan aldiklari, %17’sinin 20 puan daha fazla aldiklari, %7’sinin 30 puan daha fazla
puan aldiklar1 ve %2’sinin de 40 puan daha fazla puan aldiklar1 belirlenmistir. Bu da toplamda
katilimcilarin %57’sinin son testte daha fazla puan aldiklarini sonucunu gostermektedir.
Katilimeilarin %30’unun ise 0n test ile son test puanlariin ayni olduklar1 gériilmektedir. %10

katilimci ise son testte, On teste gére 10 puan daha diisiik puan almislardir.

Sekil 10
On-test / Son-test Fark Dagilimlar:
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Tablo 11
On-test / Son-test Fark Gruplandirilmis
Say1 Yiizde Gegerli ylizde  Kiimiilatif yiizde

-60/-50 2 2 2 2
-40/-30 9 8 8 1,0
-20/-10 121 11,2 11,2 12,2
0 325 30,1 30,1 42,3
10/20 515 47,6 47,6 89,9
30/40 96 8,9 8,9 98,8
50/60 8 4 4 99,5
70/80 2 2 2 99,7
90/100 3 3 3 100,0
Toplam 1081 100,0 100,0
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flerleyen analizlerde daha anlasilir veriler elde edebilmek adma 6n test ile son test puan
farklarinm gruplandirilmas1 yapilmustir. On test ile son testte ayn1 puani alanlar ayr1 bir grup

olarak degerlendirilmistir.

Sekil 11
On-test / Son-test Fark Gruplandirilmis
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4.3. On-test/Son-test Farkin Demografik Ozelliklere Gore Karsilastirilmasi
4.3.1. Cinsiyete Gore On test/Son test Farkin Karsilastiriimasi

Tablo 12
Cinsiyete Gore On Test/Son Test Farkin Karsilastiriimasi

Fark_gruplandirilmig

-60/-50|-40/-30(-20/-10| O 10/20 | 30/40 | 50/60 | 70/80 [90/100|Toplam|

Cinsiyet Kadin  Say1 0 5 62 187 247 49 3 1 2 556
% 0%|  ,9%]| 11,2%| 33,6%| 44,4%| 8,8%| ,5%| ,2%| ,4%]|100,0%

Erkek  Sayi 2 4 59| 138 268 47 5 1 1 525

% A% ,8%]| 11,2%| 26,3%| 51,0%| 9,0%| 1,0%| ,2%| ,2%|100,0%
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Yukaridaki tabloda, katilimcilarin 6n test ile son testten aldiklar1 puan arasindaki farkin
cinsiyetlerine gore dagilimlar1 yer almaktadir. Kadinlarin %33’ 6n test ile son testten ayni
puani almiglardir. Kadinlarin toplamda %12’si son testte On testten daha diistik puan alirlarken;

toplamda %3541 ise son testte On teste gore daha yiiksek puan almiglardir.

Katilimer erkeklerin ise %26’s1 6n test ile son testte ayni puan1 almiglardir. Erkeklerin %12’si
son testte On teste gore daha diisiik puan alirlarken, %61°1 ise son testteki puanlarini

yiikseltmislerdir.

Elde edilen bu sonucglara gore, erkeklerin kadinlara kiyasla egitimden daha pozitif

yararlandiklar1 sonucuna ulagilabilmektedir.

4.3.2. Yasa Gore on test/son test Farkin Karsilastirilmasi

Tablo 13
Yasa Gore On Test/Son Test Farkin Karsilastirilmasi
Fark gruplandirilmis
-60/-50 [-40/-30 | -20/-10 0 10/20 | 30/40 | 50/60 | 70/80 | 90/100 [Toplam
Yas 22-25 Say1 0 0 0 4 8 3 0 0 0 15
% ,0% ,0% ,0%| 26,7%| 53,3%]| 20,0% ,0% ,0% ,0%]100,0%
26-30  Say1 0 2 8 40 34 6 0 1 1 92
% ,0%| 2,2%| 8,7%| 43,5%| 37,0%| 6,5% ,0%| 1,1%| 1,1%|100,0%
31-35 Sayi 0 2 24 62 101 21 2 0 1 213
% ,0% ,9%( 11,3%| 29,1%| 47,4%| 9,9% ,9% ,0% ,5%]100,0%
36-40 Sayi 0 1 35 81 139 30 1 1 1 289
% ,0% ,3%| 12,1%| 28,0%| 48,1%| 10,4% ,3% ,3% ,3%100,0%
41-45  Sayi 1 1 34 94 144 19 2 0 0 295
% ,3% ,3%| 11,5%| 31,9%]| 48,8%| 6,4% % ,0% ,0%]100,0%
46-50 Sayi 1 3 17 39 78 16 2 0 0 156
% ,6%| 1,9%| 10,9%| 25,0%| 50,0%| 10,3%| 1,3% ,0% ,0%]100,0%
51-55  Sayi 0 0 3 5 11 1 1 0 0 21
% ,0% ,0%| 14,3%| 23,8%| 52,4%| 4,8%| 4,8% ,0% ,0%]100,0%

Yukaridaki tabloda, katilimcilarin 6n test ile son testten aldiklar1 puan arasindaki farkin

yaglarina gore dagilimlar1 yer almaktadir.

22-25 yas araligindaki katilimcilarin %27°si On test ile son testten ayni puani alirlarken; geriye

kalan %73 katilimc1 ise son testte On teste gore daha yiiksek puan almislardir.
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26-30 yas araligindaki katilimcilarin %43’ On test ile son testten ayni puani almislardir. Bu
yas grubundaki katilimcilarin %11°1 son testte daha diisiik puan alirlarken; %46°s1 ise son testte

On testten daha yiiksek puan almiglardir.

31-35 yas araligindaki katilimcilarin %29°u 6n test ile son testten ayni puani almislardir. Bu
yas grubundaki katilimeilarin %12’si son testte daha diisiik puan alirlarken; %59°u ise son testte

On testten daha yiiksek puan almiglardir.

36-40 yas araligindaki katilimcilarin %28°1 6n test ile son testten ayni puani almislardir. Bu yas
grubundaki katilimcilarin %12’si son testte daha diisiik puan alirlarken; %60°1 ise son testte 6n

testten daha yliksek puan almiglardir.

41-45 yas araligindaki katilimcilarin %32’is 0n test ile son testten ayni puani almiglardir. Bu
yas grubundaki katilimeilarin %12’si son testte On testten daha diistik puan alirlarken; %56’s1

ise son testte On testten daha yiiksek puan almislardir.

46-50 yas araligindaki katilimcilarin %25°1 6n test ile son testten ayni puani almislardir. Bu yas
grubundaki katilimcilarin %131 son testte daha diisiik puan alirlarken; %62’si ise son testte 6n

testten daha yiiksek puan almislardir.

51-55 yas araligindaki katilimcilarin %24°i 6n test ile son testten ayni puani almislardir. Bu
yas grubundaki katilimcilarin %14’i son testte On testten daha diisiik puan alirlarken; %62’si

ise son testte On testten daha ytliksek puan almislardir.

Elde edilen sonuglara gore, 22-25 yas arasi katilimcilarin son testte diger yas gruplarina kiyasla
daha basarili olduklar1 goriilmektedir. Ayrica bu yas grubunda son testte 6n testten daha diisiik
puan alan hig¢bir katilimc1 da olmamistir. Bu anlamda egitimden en fazla faydayr 22-25 yas

grubunun sagladigi sonucuna ulasilabilmektedir.
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4.3.3. Medeni Duruma Gore on test/son test Farkin Karsilastirilmasi

Tablo 14

Medeni Duruma Gére On Test/Son Test Farkin Karsilastiriimasi

Fark gruplandirilmisg
-60/-50 |-40/-30|-20/-10| 0 | 10/20|30/40 | 50/60 | 70/80 [90/100|Toplam
Medeni  Cevap yok Sayi 1 1 4 13 25 7 0 1 0 52
durum % 1,9%| 1,9%| 7,7%| 25,0%|48,1%(13,5%| ,0%| 1,9%| ,0%)|100,0%
Evli Say1 1 5 72|  197| 330 53 5 0 3| 666
% 2%|  8%| 10,8%| 29,6%[49,5%| 8,0%| ,8%| ,0%| 5%|100,0%
Bekar Sayi 0 3 44| 113| 158 35 3 1 o| 357
% 0%|  8%| 12,3%| 31,7%[44,3%| 9,8%| ,8%| ,3%| ,0%|100,0%
Bosanmig  Sayi 0 0 1 2 2 1 0 0 0 6
% 0%|  ,0%| 16,7%| 33,3%|33,3%|16,7%| ,0%| ,0%| ,0%|100,0%

Yukaridaki tabloda, katilimcilarin 6n test ile son testten aldiklar1 puan arasindaki farkin medeni

durumlarina gore dagilimlari yer almaktadir.

Evli katilimcilarin %30’u 6n test ile son testten ayni1 puani almiglardir. Evli katilimeilarin
%12’si son testte On testten daha diisiik puan alirlarken; %581 ise son testte On testten daha

yiiksek puan almiglardir.

Bekar katilimcilarin %31°1 6n test ile son testten ayni puani almislardir. Evli katilimcilarin
%13’1 son testte On testten daha diisiik puan alirlarken; %56’s1 ise son testte On testten daha

yiiksek puan almislardir.

Eslerinden bosanmis olan katilimeilarin %33’ii 6n test ile son testten ayni puani almislardir.
Bosanmis olan katilimcilarin %17°si son testte 6n testten daha diisiik puan alirlarken; %50°si

ise son testte On testten daha yiiksek puan almiglardir.

Bu anlamda evli katilimcilarin diger gruplara gore son testte daha basarili olduklar1 ve egitimin

evli katilimcilar tizerinde daha etkin oldugu sonucuna ulasilabilmektedir.
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4.3.4. Cahsilan Siireye Gore on test/son test Farkin Karsilastirilmasi

Tablo 15
Calisilan Siireye Gore On Test/Son Test Farkin Karsilastirilmasi

Fark gruplandirilmis
-60/-50 (-40/-30(-20/-10| 0 |[10/20 | 30/40 | 50/60 | 70/80 |90/100(Toplamj
Calisilan 1-2 yil Say1 1 1 7 20 44 8 0 1 0 82
SUE % 1,2%]| 1,2%| 8,5%|24,4%]53,7%| 9,8%| ,0%]| 1,2%| ,0%]|100,0%
3-5 yil Say1 0 2 2 26 33 7 0 0 1 71
% ,0%| 2,8%| 2,8%]|36,6%]|46,5%| 9,9%| ,0%| ,0%| 1,4%|100,0%
6-10y11  Say 0 3 47 95| 148 31 6 0 1 331
% ,0% ,9%| 14,2%| 28,7%| 44,7%| 9,4%| 1,8%| ,0%| ,3%]|100,0%
11-15y11  Sayt 0 0 27 70 95 21 0 0 0 213
% ,0% ,0%| 12,7%)] 32,9%| 44,6%| 9,9%| ,0%| ,0%| ,0%|100,0%
16-20 y1l  Sayr 0 1 26 59| 109 20 1 1 1 218
% ,0% ,5%| 11,9%| 27,1%] 50,0%| 9,2%| ,5%| ,5%| ,5%]|100,0%
21-25y1l  Say1 1 2 12 41 66 7 1 0 0 130
% 8% 1,5%] 9,2%]|31,5%]|50,8%| 5,4%| ,8%| ,0%| ,0%(100,0%
26-30 y1l  Say1 0 0 0 14 20 2 0 0 0 36
% ,0% ,0% ,0%|( 38,9%( 55,6%| 5,6%| ,0%| ,0%| ,0%]|100,0%

Yukaridaki tabloda, katilimcilarin 6n test ile son testten aldiklar1 puan arasindaki farkin

isyerinde toplam ¢alistiklari siireye gore dagilimlar: yer almaktadir.

Isyerinde 1-2 yildir ¢alisan katilimcilarin %24°{i &n test ile son testten ayn1 puani almislardir.
Bu katilimcilarin toplamda %11°1 son testte On testten daha diisiik puan alirlarken; toplamda

%65°1 ise son testte On testten daha yiiksek puan almislardir.

Isyerinde 3 ile 5 yil arasinda gérev yapmakta olan katilimcilarin %37’si 6n test ile son testten
ayni puani almiglardir. Bu katilimcilarin toplamda %35°1 son testte 6n testten daha diisiik puan

alirlarken; toplamda %581 ise son testte On testten daha yiiksek puan almiglardir.

Isyerinde 6 ile 10 y1l arasinda gérev yapmakta olan katilimcilarin %29’u 6n test ile son testten
ayni puani almiglardir. Bu katilimcilarin toplamda %15°1 son testte On testten daha diisiik puan

alirlarken; toplamda %56’s1 ise son testte On testten daha yiiksek puan almiglardir.

Isyerinde 11 ile 15 yil arasinda gérev yapmakta olan katilimcilarin %33’ii 6n test ile son testten
ayni puan1 almiglardir. Bu katilimcilarin toplamda %131 son testte 6n testten daha diisiik puan

alirlarken; toplamda %54°1i ise son testte On testten daha yiiksek puan almislardir.
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Isyerinde 16 ile 20 y1l arasinda gérev yapmakta olan katilimcilarin %27’si 6n test ile son testten
ayn1 puani almiglardir. Bu katilimcilarin toplamda %12’si1 son testte On testten daha diisiik puan

alirlarken; toplamda %61°1 ise son testte On testten daha yliksek puan almiglardir.

Isyerinde 21 ile 25 yil arasinda gérev yapmakta olan katilimeilarin %31°i 6n test ile son testten
ayn1 puant almiglardir. Bu katilimcilarin toplamda %12’si son testte 6n testten daha diisiik puan

alirlarken; toplamda %57°si ise son testte 6n testten daha yiiksek puan almiglardir.

Isyerinde 26 ile 30 yil arasinda gérev yapmakta olan katilimcilarin %39’u 6n test ile son testten
ayni puani almiglardir. Bu katilimcilar arasinda higbir katilimci son testte 6n testten daha diisiik
puan almamustir. Katilimcilarin toplamda %61°1 ise son testte on testten daha yiiksek puan

almislardir.

Sonuglara genel olarak bakildiginda, isyerinde sadece 1-2 yildir gorev yapan calisanlarin daha
uzun ¢alisanlara kiyasla son testte daha basarili olduklar1 goriilmektedir. Bu anlamda, egitimden

en fazla fayda saglayan grubun yeni ise baslayan ¢aliganlar oldugu anlagilmaktadir.

4.3.5. Cahsilan Alt Formata Gore on test/son test Farkin Karsilastirilmasi

Tablo 16
Cahisilan Alt Formata Gore On Test/Son Test Farkin Karsilastiriimasi
Fark gruplandiriimis
-60/-50 | -40/-30 | -20/-10 0 10/20 | 3040 | 50/60 | 70/80 | 90/100 | Toplam
Calisilan alt 5M Say1 0 2 43 106 133 28 4 1 1 318
R % 0% 6%| 135%| 333%| 41,8%| 88%| 1,3%| 3% ,3%| 1000%
cc Say1 0 0 0 0 2 1 0 0 0 3
% 0% 0% 0% 0%| 66,7%| 33,3%| ,0%| 0%| ,0%| 100,0%
M Say1 0 3 26 66| 116 27 0 0 0 238
% 0%|  1.3%| 109%| 27.7%| 487%| 11,3%| 0% 0% 0%| 1000%
MACRO  Sayi 0 0 0 4 4 3 0 0 0 11
% 0% 0% 0%| 364%| 364%| 27,3%| ,0%| ,0%| ,0%| 100,0%
MJET Say1 0 0 14 29 58 12 1 0 1 115
% 0% 0%|  12,2%| 252%| 50,4%| 104%| 9%| 0% 9%| 100,0%
MM Say1 1 1 20 54| 105 13 1 1 1 197
% 5% 5%| 10,2%| 27.4%| 53,3%| 6.6%| 5% 5% 5%| 100,0%
MMM Say1 1 3 18 66 97 12 2 0 0 199
% 5%  15%| 9,0%| 3320%| 487%| 60%| 1,0% 0% 0%| 1000%
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Yukaridaki tabloda, katilimcilarin 6n test ile son testten aldiklar1 puan arasindaki farkin

calistiklar alt formata gore dagilimlar1 yer almaktadir.

SM’de ¢alisan katilimcilarin %33’ On test ile son testten ayni puani almiglardir. SM
calisanlarinin %14’ son testte On testten daha diisiik puan alirlarken; %3531 ise son testte 6n

testten daha ytiksek puan almislardir.
CC’de ¢alisan katilimcilarin tamami son testte On testten daha yiiksek puan almigslardir.

M’de calisan katilimcilarin %28’1 6n test ile son testten ayni puani almislardir. M ¢alisanlarinin
%12’si son testte On testten daha diisiik puan alirlarken; %60°1 ise son testte on testten daha

yiiksek puan almislardir.

MACRO ¢alisanlariin %36°s1 6n test ile son testten ayni puani alirlarken; toplamda %64’ ise
son testte On testten daha yiiksek puan almislardir. MACRO ¢alisanlarindan son testte 6n testten

daha diisiik puan alan higbir katilimc1 olmamustir.

MIET c¢alisanlarinin %25°1 6n test ile son testten ayni puani almislardir. MJET ¢alisanlarinin
%12’si son testte On testten daha diisiik puan alirlarken; %63’1i ise son testte On testten daha

yiiksek puan almislardir.

MM calisanlarinin %27’si 6n test ile son testten ayni puani almiglardir. MM calisanlarinin
toplamda %11°1 son testte On testten daha diisiik puan alirlarken; %62°si ise son testte 6n testten

daha yiiksek puan almislardir.

MMM calisanlarinin %33’ 6n test ile son testten ayni puani almislardir. MM c¢alisanlarinin
toplamda %11°1 son testte On testten daha diisiik puan alirlarken; %56°s1 ise son testte 6n testten

daha yiiksek puan almislardir.

Buna gore, MACRO ve CC calisanlarindan son testte on teste gore daha basarisiz olan higbir
katilimc1 bulunmaktadir. Bu anlamda MACRO ve CC c¢alisanlarinin verilen egitimden en fazla

fayday1 saglayan katilimcilar oldugu sdylenebilmektedir.
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4.3.6. Cahisilan Pozisyona Gore on test/son test Farkin Karsilastirilmasi

Tablo 17

Calisilan Pozisyona Gore On Test/Son Test Farkin Karsilastirilmasi

Fark gruplandirilmis
-60/-50 | -40/-30| -20/-10 | 0 [10/20 |30/40 [50/60|70/80{90/100|Toplam
Calisilan Biiro Eleman1  Sayi 0 0 5 19 43 4 1 0 1 73
pozisyon % 0%| ,0%| 6,8%|26,0%|58,9%| 5,5%|1,4%| ,0%| 1,4%)|100,0%
Kasiyer Sayi 0 4 22| 78] 81 10 2| 1 o| 198
% 0%| 2,00 11,1%(39,4%|40,9%| 5,1%|1,00| ,5%| ,0%|100,0%
M Jet Master  Say1 0 0 9 7 24 4 0 0 0 44
Eleman % 0%| 09| 20,5%|15,9%|54,5%| 9,1%| ,0%| ,0%| ,0%)|100,0%
Magaza Say1 0 0 20 62| 106 19 1 0 0 208
gy % 0%| ,0%| 9,69%[29,8%|51,09%)| 9,1%| 5%| ,0%| 0%|100,0%
Magaza Miidiir Say1 0 0 15 47 77 10 1 0 0 150
Yardimeist o 0%|  ,0%| 10,0%|31,3%(51,3%]| 6,7%| ,7%| ,0%| ,0%|100,0%
Satis Eleman1/ Sayi 2 5 501 111 184 48 3 1 2 406
Tezgahtar % 5%)|  1,2%| 12,3%[27,3%|45,3%[11,8%| ,7%| ,2%| ,5%[100,0%
Takim Lideri  Say1 0 0 0 1 0 1 0 0 0 2
% 0%| ,0%| ,0%50,0%| ,0%[50,0%| ,0%| ,0%| ,0%)|100,0%

Yukaridaki tabloda, katilimcilarin 6n test ile son testten aldiklar1 puan arasindaki farkin

calistiklar1 pozisyona goére dagilimlari yer almaktadir.

Biiro elemanlarinin %26°s1 6n test ile son testten ayni puani almiglardir. Biiro elemanlarinin
toplamda %7°s1 son testte On testten daha diisiik puan alirlarken; %67si ise son testte On testten

daha yiiksek puan almislardir.

Kasiyerlerin %39’u 0n test ile son testten ayni puani almislardir. Kasiyerlerin toplamda %13’
son testte On testten daha diisiik puan alirlarken; %48’1 ise son testte On testten daha yiiksek

puan almislardir.

MJet master elemanlarin %16’s1 On test ile son testten ayni puani almislardir. MJet master
elemanlarin toplamda %21°1 son testte On testten daha diisiik puan alirlarken; %63’ ise son

testte On testten daha yiiksek puan almislardir.
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Magaza miidiirlerinin %30’u 6n test ile son testten ayn1 puani almislardir. Magaza miidiirlerinin
toplamda %10’u son testte On testten daha diisiik puan alirlarken; %60°1 ise son testte 6n testten

daha yiiksek puan almislardir.

Magaza miidiir yardimcilarinin %31°1 6n test ile son testten ayni puani almiglardir. Magaza
midiir yardimcilariin toplamda %10’u son testte 6n testten daha diisiik puan alirlarken; %59’ u

ise son testte On testten daha yliksek puan almiglardir.

Satis elemanlari/tezgahtarlarin %27’°si On test ile son testten ayni puani almiglardir. Satis
elemanlari/tezgahtarlarin toplamda %14’i son testte On testten daha diisiik puan alirlarken;

%359’u ise son testte On testten daha yiiksek puan almiglardir.

Takim liderlerinin %50’si On test ile son testten ayni puani alirken; %50’si de son testte 6n

testten daha yiiksek puan almistir.

Elde edilen sonuglara gore, biiro elemanlarinin ve MJET master elemanlarinin diger ¢alisanlara
kiyasla son testte On testten daha yiliksek puan aldiklar1 ve daha basarili olduklart goriilmektedir.
Bu anlamda verilen egitimin en etkili oldugu ¢alisan grubu olarak biiro elemanlar1 ve MJET

master elemanlar1 gosterilebilmektedir.
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SONUC VE ONERILER

Bu arastirmanin amaci, kayip Onleme ve perakende kaybinin oOnlenmesinde personel
egitimlerinin roliinli ortaya koymak olarak belirlenmistir. Bu anlamda 6ncelikle ¢alisanlarin
kayip onleme konusundaki bilgisini 6lgen bir anket yapilmistir. Sonrasinda hizmet i¢i egitim
diizenlenerek ankete katilmis olan calisanlara kayip 6nleme konusunda hizmet i¢i egitim
verilmistir. Bu egitimin bitiminden bir hafta sonra ¢alisanlarla yeniden anket yapilarak ilk anket
ve son anket sonuglari karsilagtirilmis ve verilmis olan egitimin etkinligi ortaya konmustur. Bu
anlamda hizmet i¢i egitimlerin calisanlar lizerindeki ve kayip onleme {izerindeki etkisi de
belirlenmigtir. Arastirma kapsaminda inceleme altina alinacak olan firma Migros olarak
belirlenmistir. Bu aragtirma kapsaminda konu ile ilgili pek ¢ok alt soru da inceleme altina
alimmistir. Calisanlarin egitimden once kayip onleme konusundaki bilgi seviyelerini tespit
etmek, demografik farkliliklara gore egitim etkililiginin farklilagip farklilasmadigini tespit
etmek ve calisan sube formatina, lokasyonuna ve pozisyonuna gore egitim etkililiginin
farklilasip farklilasmadigini tespit etmek bu arastirma kapsaminda inceleme altina alinan

konulardandir.

Bu arastirmada nicel aragtirma yontemi kullanilmistir. Nicel aragtirma yontemlerinden tarama
deseni yontemi tercih edilerek var olani oldugu gibi gozleyip tanimlamak amacglanmigstir. Bunun
en temel sebebi calisanlarin kayip onleme konusunda edindikleri bilgilerin giin gectikce
degisebilecek ve gelisebilecek olmasidir. Tam tersi olarak edindikleri bilgileri unutabilecek

olmalar1 da olasidir. Bu anlamda var olani resimlemenin en dogru tercih oldugu diisiintilmiistiir.

Arastirma kapsaminda kullanilan anket toplam 2 béliimden olugsmaktadir. Birinci boliimde
kayip onlemeye iliskin bilinmesi gereken konulardan olusan 15 soru yer almaktadir. Ikinci
boliim ise 7 sorudan olusan kisisel bilgi formundan olusmaktadir. Bu bilgi formundan elde
edilen veriler hizmet i¢i egitimin etkinligi noktasinda departman, yas, cinsiyet, ¢alisilan magaza
tipi ve bolgesi gibi sebeplerle katilimcilar arasinda olusabilecek farklilagmalari tespit etmek i¢in
kullanilmistir. Anket, Migros Ticaret A.S. kayip dnleme departmani tarafindan gergek vakalar
tizerinden tespit edilen hirsizlik yontemleri ve ¢alisanlarin o olaylara vermis olduklari tepkilerin

deneyimlerinden faydalanilarak hazirlanmistir.
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Tiim c¢alisanlara anket linki gonderilmis olsa da bu ankete doniis 1081 kisi ile sinirli kalmistir.
45 bin kisilik anket evreni ylizde 99 giivenilirlik oran1 ve yiizde 5 hata payi ile toplam 656
orneklem sayisini vermektedir. Bu sayr minimum ulasilmasi gereken sayidir. Bu anlamda bu

arastirma kapsaminda 1081 sayisina ulasilarak 6rneklem hedefi gerceklestirilmistir.

Arastirma kapsaminda toplanan kisisel bilgiler frekans analizi yardimiyla ¢oziimlenmistir.
Boylece katilimcilara ait kisisel bilgi farkliliklar1 yiizdesel olarak ifade edilebilmistir. Bu analizi
takiben ilk test sonuglar1 ve son test sonuglar1 betimsel istatistiksel araciligiyla analiz edilerek
iki test arasindaki farklilagmalar grafikler ile verilmistir. Son olarak egitim sonrasi gergeklesen
yiizdesel degisimler kisisel bilgiler ile birlikte analiz edilmistir. Bu analiz i¢in Crosstabulation
analiz yontemi kullanilmistir. Bu analiz sonucunda egitim sonrasi gergeklesen yiizdesel

degisimlerin katilimcilarin kisisel bilgilerine gore dagilimlari ortaya konmustur.

Arastirma sonuglart gostermistir ki katilimeilarin biiyiik cogunlugu ilk testten 80 ve tizeri puan
son-test uygulamasindan ise 90 ve iizeri puan almislardir. Katilimcilarin 6n test ve son test
puanlarinin karsilastirilmasi yapildiginda, son testten 100 puan alanlarin sayisinda ciddi oranda
artis gozlemlenmistir. Bu durum, 6n testten 100 puan ve alt1 alan katilimcilarin, son testte
puanlarini arttirarak 100 puan aldiklar1 anlamina gelmektedir. Katilimcilarin %31 inin ise son
testte On testten 10 puan daha fazla puan aldiklari, %17 sinin 20 puan daha fazla aldiklari,
%7’sinin 30 puan daha fazla puan aldiklar1 ve %2’sinin de 40 puan daha fazla puan aldiklar
belirlenmistir. Bu da toplamda katilimcilarin %57’sinin son testte daha fazla puan aldiklarini
sonucunu gostermektedir. Ancak Katilimcilarin %30 unun ise On test ile son test puanlarinin
ayni olduklar1 goriilmektedir. %10 katilimci ise son testte, 6n teste gore 10 puan daha diisiik

puan almislardir.

Katilimcilarin 6n test ile son testten aldiklar1 puan arasindaki farkin cinsiyetlerine gore
dagilimma bakildiginda kadinlarin %33 liniin 6n test ile son testten aynmi puani aldiklar
gorilmistiir. Kadinlarin toplamda %12’s1 son testte 6n testten daha diisiik puan alirlarken;
toplamda %5411 ise son testte On teste gore daha yliksek puan almiglardir. Katilimei erkeklerin
ise %26’sin1in On test ile son test puanlari aynidir. Erkeklerin %12°si son testte on teste gore
daha diisiik puan alirlarken, %61°1 ise son testteki puanlarin yiikseltmislerdir. Elde edilen bu
sonuclara gore, erkeklerin kadinlara kiyasla egitimden daha pozitif yararlandiklari sonucuna

ulasilabilmektedir.
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Elde edilen sonuglara gore, 22-25 yas arasi katilimcilarin son testte diger yas gruplarina kiyasla
daha basarili olduklar1 goriilmektedir. Ayrica bu yas grubunda son testte 6n testten daha diisiik
puan alan higbir katilimci da olmamistir. Bu anlamda egitimden en fazla faydayi 22-25 yas
grubunun sagladig1 sonucuna ulasilabilmektedir. Bu yas grubu Z kusagi diye adlandirilan yas
grubunu ifade etmektedir. Yas grubuna ait enteresan olan bir diger bulgu ise 26-30 yas
araliginda olan katilimcilarin egitimden en az faydayi saglayan yas grubu olarak belirlenmesi
olmustur. Egitimden en az fayday1 saglayan diger yas gruplari ise sirasiyla 36-40 ve 31-35 yas
araliklarindaki katilimcilardir. Bu yas araliklarinin tamami da Y kusagi diye adlandirilan yas
grubunu ifade etmektedir. 40 yas istii katilimcilar bir bagka deyisle X kusagi temsilcileri ise
egitimden orta derecede fayda saglamislardir. Keles (2011), yaptig1 arastirmada Y kusagi
calisanlarinin genellikle yasamlari boyunca gerek ebeveynlerinden, gerekse 6gretmenlerinden
kisisellestirilmis ilgi gordiiglinii ve bunun devami niteliginde isyerlerinde de farklilagtirilmis
profesyonel egitim olanaklar1 bekledikleri sonucuna varmistir. Bu anlamda Y kusagi
katilimeilarinin aldiklar egitimi kisisellestirilmis bulmadiklari sdylenebilecektir. Bu bulgudan
yola ¢ikarak hizmet i¢i egitimin daha etkili olabilmesi i¢in her kusagin ihtiyaclarina 6zel egitim
programlarinin gelistirilmesi gerekliligi Oneri olarak verilebilecektir. Yine Keles (2011)’in
yaptig1 arastirma sonrasi elde edilen bulgular gostermistir ki Y kusagma ait calisanlar
kariyerlerine etki edecek egitimlere diger kusaklara nazaran daha fazla 6nem vermekte ve bu
egitimlere kars1 daha iyi motive olabilmektedirler. Bu anlamda bu arastirmaya katilan Y kusagi
temsilcisi ¢alisanlar aldiklar1 kayip 6nleme egitimlerini kendi kariyerlerine yardimei olacak bir
egitim olarak gérmemis olabileceklerdir. Bu noktada egitim programlarinin sirket iginde
tanitimi ve iletisiminin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir. Her egitimin aslinda bireylerin hem kisisel
gelisimlerini hem de kariyer gelisimlerini etkileyen programlar oldugu noktasinda ¢alisanlara

bilgi aktariminin etkili bir sekilde saglanmas1 gerekmektedir.

Egitimin verilis sekli ve egitimcinin 6zellikleri noktalarinda da kusaklar arasinda farkliliklar
oldugu pek ¢ok arastirma ile ortaya konmustur (Orn.; Sahin vd., 2021). Buna gore Y kusagina
ait calisanlar egitmenleri ile interaktif bir iletisim gergeklestirebilecekleri online ancak canli
egitimleri diger kusak temsilcilerine gore daha etkin ve motive edici bulmaktadirlar. Bu
arastirma kapsaminda hazirlanmis olan online egitim daha dnceden ¢ekilmis ve sirket i¢i egitim
platformuna yiiklenmis bir videodur. Bu anlamda Y kusagini egitime daha fazla motive
edebilmek i¢in online ancak canli egitimler diizenlenmesi bu arastirma kapsaminda elde edilen

bulgulara dayanarak onerilebilecek konular arasindadir.
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Sahin ve digerlerinin (2021) arastirma sonuglari gostermistir ki, Y kusagina ait calisanlar
egitmenlerinin gorselliklerine 6nem veren ve giyim tarzlarina olduk¢a 6zen gosteren kisiler
olmalarim1 beklemektedirler. Bu anlamda online ancak canli olarak yapilan egitimlerde
egitmenlerden bu konuda 6zenli olmalarini istemek Y kusaginin verilen egitimlere olan ilgisini
artiracak ve dolayisiyla egitim etkinligi de artacaktir. Yine, egitmenin sabirli, sevecen

(Bulduklu, 2015) ancak otoriter olmast da Y kusagi ¢alisanlar1 i¢in 6dnemli kriterlerdendir

(Akdemir, 2015).

Bu arastirma sonucunda ortaya ¢ikan bir baska onemli bulgu ise evli katilimcilarin diger
gruplara gore son testte daha basarili olduklari ve egitimin evli katilimcilar tizerinde daha etkin
oldugu sonucuna ulasilmis olmasidir. Bu sonug literatiirde bulunan diger arastirmalar ile de
tutarlidir. Ornegin, Oriicii ve digerleri (2007) yaptiklari arastirmada, kurumda verilen hizmet
ici egitimin calisanlarin davraniglarini olumlu yonde etkiledigi, ¢alisanlarin daha iyi bir
seviyeye hazirlandigi, gorevlerini daha etkin bir sekilde yerine getirdikleri, kendilerini
gelistirdikleri, basarili bir sekilde gelistirildikleri ve yetistirildikleri, is verimliligini artirdiklar
ve kurumun hizmet i¢i egitim yontemlerinin belirlenmesinde basarili olduklar1 sonucuna
ulasmiglardir. Ancak, bu sonuclarin, katilimcilarin medeni durumuna bagli olarak
degisebilecegi belirtilmistir. Benzer bir sekilde Zincirkiran ve Mete (2014) evli olan
calisanlarda istikrarin daha fazla olusu ve ¢alisma sartlarina uyumun daha fazla oldugunu ifade
etmistir. Bu noktalardan bakildiginda bekar calisanlar i¢cin hem is doyumunu arttirict hem de
hizmet i¢1 egitimin 6nemi ve onlarin kariyerlerine yapacagi pozitif etkileri anlatan ¢aligsmalarin
yapilmas: sirketin egitim i¢in yaptig1 yatirnmlardan daha fazla fayda saglamasina sebep
olacaktir denilebilecektir. Bu anlamda egitimlerin dnemine ve kariyer gelisimlerine etkisine

odaklanan oryantasyonlar diizenlenebilir.

Sonuglara genel olarak bakildiginda, isyerinde sadece 1-2 yildir gorev yapan calisanlarin daha
uzun ¢alisanlara kiyasla son testte daha basarili olduklar1 goriilmektedir. Bu anlamda, egitimden
en fazla fayda saglayan grubun yeni ise baslayan ¢alisanlar oldugu sdylenebilecektir. Bu sonug
literatiir ile farklilik gostermektedir. Kidemin hizmet i¢i egitimin etkinligine etkisi noktasinda
literatiirde var olan sonuglar farklidir. Ornegin, Karasolak ve digerleri (2013) yaptiklart
calismada hizmet i¢i egitim etkinliklerine iligkin tutumlarinin kideme gore anlamli bir sekilde
farklilasmadigini ancak kidemler dikkate alindiginda 11-15 yil arast mesleki kideme sahip

calisanlarin tutumlarinin biraz daha olumlu oldugunu ifade etmislerdir.
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Benzer sekilde Oz (2012) 15-24 yil aras1 mesleki kideme sahip grubunun 1-5 yil aras1 kideme
sahip gruptan hizmet i¢i egitim gerekliligi ile ilgili gorislerinin daha yiliksek oldugunu
belirtmistir. Kaya (2022) de yaptig1 arastirma sonucunda kidem yiikseldik¢e hizmet i¢i egitimin
uygulamalarinin gerekliligine iliskin ifadelere katilma diizeyinin yiikseldigi sonucuna
ulasmigtir. Bu noktadan bakildiginda Migros’ta kidemli calisanlarin hizmet i¢i egitimin
faydasina iliskin tutumlar1 diisiik olmalidir ki verilen egitimde daha az kidemli ¢alisanlara
nazaran daha diisiik sonuglar elde etmislerdir. Baska bir agisiyla kidemli ¢alisanlarin egitime
ihtiyaglar1 olmadiklarin1 diistinmeleri ve egitime dnem vermemeleri de bu sonuca yol agmis
olabilir. Her iki durumda da kidemli ¢aligsanlar i¢in ayr1 bir ¢alisma yapilarak egitimin 6nemi

kendilerine aktarilmalidir.

Bu arastirma kapsaminda elde edilen bir diger 6nemli bulgu ise Macro ve CC ¢alisanlarindan
on testte On teste gore daha basarisiz olan higbir katilimci1 bulunmamasidir. Bu anlamda Macro
ve CC c¢alisanlarinin verilen egitimden en fazla faydayr saglayan katilimcilar oldugu
sOylenebilecektir. Bu durum her iki forma diizeni i¢in farkli sebeplerden kaynakli olabilir.
Macro, Migros’un kaliteyi temsil eden bir alt formatidir ve hedef kitlesi yliksek gelir grubudur.
Bu anlamda bu formatta calisacak olan personel daha yiiksek profillerden se¢ilmektedir. Bu
anlamda egitime ve gelisime daha acik bir personel grubunun Macro’da calistigi sdylenebilir.
Bu da egitimin etkililigini etkilemistir denilebilecektir. CC ¢alisanlari i¢in ise durum biraz daha
farklidir. Bu Migros’un bu formatta ¢alisanlari multi-task denen birden fazla isi tek format
altinda yapan ¢alisanlardir. CC formatlar1t Migros ve Macro’ya gore daha az kiigiik olup daha
az personelle daha kapsamli is yapmaktadirlar. Bu anlamda ¢alisanlarin birden fazla konuda
bilgisi bulunmaktadir. Bu da CC formatinda ¢alisanin kayip 6nleme konusunda diger ¢alisanlar

gore daha bilgili ve ilgili oldugu sdylenebilecektir.

Elde edilen sonuglara gore, biiro elemanlarinin ve MJET master elemanlarinin diger ¢alisanlara
kiyasla son testte On testten daha yliksek puan aldiklar1 ve daha basarili olduklar1 goriilmektedir.
Bu anlamda verilen egitimin en etkili oldugu ¢alisan grubu olarak biiro elemanlar1 ve MJET
master elemanlar1 gosterilebilmektedir. Bu iki grup calisanlari da 6grenme istegi yiiksek,
kendini gelistirebilme potansiyeli olan, sorumluluk alabilen profillerden olusmaktadir. Bu

anlamda egitimden en yiiksek fayday1 saglamalar1 dogal olarak goriilebilecektir.
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Yukarida bahsi gecen sonuglar literatiir ile de onaylanmistir. Ornegin Banfield ve Kay (2008)
egitim ve gelistirme siirecleri, 6grenenlerin 6zellikleri (yas, cinsiyet, 6grenme stil ve dnceki
bilgi diizeyi gibi) ile dogrudan iliskilidir ifadesinde bulunmustur. Ger¢ekten de bakildiginda
hem Macro ve CC calisanlart hem de biiro elemanlart ve MJET master elemanlart bilgi
diizeyleri, profilleri ve 6grenme yetenekleri sebebiyle kayip onleme egitiminden en fazla
faydayr saglamis calisanlar olarak One ¢ikmuslardir. Sonug¢ olarak basarili bir egitim
programinin dogru ihtiyacglarin belirlenmesi ve uygun yontemlerin segilmesine bagl oldugu
kadar c¢alisanlarin egitim gereksinimlerine ve bireysel profillere de bagli oldugu

sOylenebilecektir.

Cikan sonuglar goz oniinde bulunduruldugunda bir sonraki arastirmanin 6n teste gore son testte
basarisiz olan ¢alisanlar arasinda yapilmasi ve basarisizligin altinda yatan sebepleri bulmak i¢in

nitel bir aragtirma yontemi tercih edilmesi Onerilecektir.
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EKLER

Ek 1: Anket Formu

Magazanin iiriin kayb1 yasamasina asagidaki maddelerden hangisi veya hangileri neden olur?
e  Ayni fiyata sahip olmalari sonucu kasiyer farkli {irinlerin sadece bir tanesini okutmustur.

e Miisteri bu iiriinlerin iicretini 6demeden magazay: terk etmistir.

e  Ayni markaya ait iiriinler tek bir seferde okutulmamigtir.

A)0 [B)1 |C)2 | D)3 | Cevap: C

Bir tartih iiriin kasadan gecerken terazi etiketi iizerinde yazan fiyat ve iiriin tanémmimn farkh oldugu
tespit edilmistir. Bu esnada kasiyer nasil bir tutum sergilemesi beklenmelidir?

A) Miisterinin islemi iptal edilir ve magazadan uzaklastirilir.

B) Uriinii almas1 engellenir.

C) Sistemsel bir hata oldugu varsayilir ve islem devam eder.

D) Miisteri bilgilendirilerek iiriin bir daha tartilir ve dogru etiket yapistirilarak kasadan ge¢cmesi saglanir.

A | B | C | D | Cevap: B

Miisteri kasaya 4 adet farkh cikolata ile gelmistir fakat bir tanesini iiriinleri getirdigi sirada
yemektedir. Biitiin iiriinler gectikten sonra elindeki iiriinii vermemistir ve magazadan ayrilmaya
hazirlamyordur. Bu durum karsisinda nasil bir tutum izlenmelidir?

A) Miisteri kibar bir sekilde bilgilendirilerek elindeki iiriiniin barkodunun okutulmasi saglanir.

B) Miisterinin o iiriinii galma niyetinde oldugu varsayilir ve yetkililere haber verilir.

C) Magaza miidiirli ¢agirilir ve magaza miidiirii bu durum ile ilgilenir.

D) Fiyat1 ve markas1 ayni1 olan bir diger ¢ikolatanin barkodu okutulur ve miisteriye bu konu yansitilmaz.

A | B | C | D | Cevap: A

I Kutulu iiriinlerin i¢inin kontrol edilmesinin tek amact miisterinin kutunun igine baska bir iiriin
sakladigindan siiphelenilmesidir.
1. Kasiyerin bazi durumlarda ayakta ¢aligmasi kotii niyetli miigterilerin planini bozabilir.
Yukaridaki ifadelerden hangileri dogrudur?

A) Yalmiz I B) Yalmz IT C)lvell D) Higbiri Cevap: B

Bir miisteri reyonlari gezerken ¢antasina bir iiriin koydugu tespit edilmistir. Miisteri kasaya geldiginde
unuttugu bir iiriin olmadigim soéylemistir. Kasiyer bu durum Kkarsisinda miisteriyi suclayarak
yetkilileri arama karar1 almistir. Kasiyerin bu tutumu:

A) Dogrudur. | B) Yanlistir. | Cevap: B

Bir miisteri coklu ambalajh bira almaktadir. Bir biranin adedi 11 TL’dir. Kasiyer ¢oklu iiriin barkodu
yerine tekli biray1 okuttuktan sonra miisteri pakete ne kadar 6deyecektir ve burada yapilan yanhs
nedir?

A)11TL B) 11 TL C) 66 TL D) 66 TL 6deyecektir, Cevap: B
Odeyecektir, Odeyecektir, Odeyecektir, herhangi | paketin barkodu
herhangi bir yanlis | paketin barkodu bir sorun yoktur. okutulmasi gerekirken
yoktur. okutulmasi sadece bir tanesi
gerekirken sadece okutulmustur.
bir tanesi
okutulmustur.

Bir miisteri kasaya market arabasi ile gelmistir. Market arabasinda 8 adet iiriin olmasina ragmen 6

adet iiriiniin oldugunu sdylemistir. Kasiyer bu durumda nasil bi

r tutum sergilemelidir?

A) Miisteriye
giivenmeli ve
sOyledigi miktarda
triinii okutmalidir,
aksi takdirde
miisteri rencide
olabilir.

B) Kasiyer
arabanin igine
bakarak uzaktan
saymalidir.

C) Magaza midiirii
cagirilarak bu durum
ona danisilmalidir.

D) Arabanin igindeki
iiriinler tekrardan
sayilmali ve ayni
markanin farkli iiriinleri
olmasina kars1 barkodlar1
kontrol edilmelidir.

Cevap: D
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8. I Sigara Dolabu kilitlenmelidir.
Il. Kasa kapatilmalidir.
I1. Kasa bag1 terk edilmemelidir.
V. Kasa arast agik birakilmalidir.
Yukaridaki ifadelerden kag tanesi kasiyer molaya ciktidinda yapmasi gerekenler icin dogrudur?
A) 1 [B)2 |03 | D) 4 | Cevap: C

9. | MoneyKart indirimi ile ilgili asagidakilerden hangisi veya hangileri dogrudur? (Birden fazla sik
igaretlenebilir)

A) Kasa ekran B) MoneyKart1 C) MoneyKarti D) Memnuniyetsizligini | Cevap: A
uyarilart dikkate gegerli olmayan gegerli olmayan belirtip sorun ¢ikaran

almmalidir ve miisterinin sorun miigteri islemin miisteri glivenlik

miisterinin cikarmamasi adina | basinda uyarilarak esliginde magazanin

MoneyKart1’nin indirim memnuniyetsizlik digina alinmalidur.

gegerli oldugundan | uygulanmalidir. yasamasl

emin olunmalidir. engellenmelidir.

10. | Asagidakilerden hangisi bir siipheli miisteri hareketi degildir?

A) Siirekli izlenip B) Calisanlara {ist C) Magazada canta D) Kameralarin nerede Cevap: C
izlenmedigini iiste sorular soran ile dolasan miisteri. oldugunu anlamaya

kontrol eden miisteri. calisan miisteriler.

misteriler.

11. | Kasa giivenliginin saglanmasi icin alinan énlemlerden hangisi yanhstir?

A) Kasiyer her B) Kasiyer siipheli | C) Kutulu irlinler D) Siirekli kameralara Cevap: C
molaya ¢ikisinda miisterilerin acgilmadan bakan miisterilere dikkat
kasay1 trtinlerini ayakta okutulmalidir. edilmelidir.
kilitlemelidir. durarak
okutmalidir.
12, I Canta takan her siipheli miisteri magazadan ¢ikmadan dnce ¢antasi aranir.
1. Reyonlar1 gezerken iiriinii alip, kasada vermeyen miisterilere rencide edilmeden {irinii alip
almadiklar sorulur.
Yukaridaki ifadelerden hangisi veya hangileri dogrudur?
A) Yalniz I B) Yalmz II C)lvell D) Higbiri Cevap: B

13. | Bir miisteri MoneyKart indirimlerinden yararlanmak istemektedir. Kasiyer karti okutmustur fakat
miisteriyi rencide etmemek icin ekranda c¢ikan uyariya bakmamistir. Bu davranis:

A) Dogru bir B) Yanlis bir Cevap: B
tutumdur. tutumdur.

14. | Bir miisteri aldig: iiriinleri 6demeden c¢ikis yapmaktadir. Bunu fark eden magaza ¢alisan1 miisteriyi
kibarca uyarmistir fakat miisteri 6dedigini soylemeye devam etmektedir. Bu durumda asagidakilerden
hangisi veya hangileri kasa ¢alisaninin yapmasi gereken davramslardandir?

e  Miisteriden fis gdstermesini istemesi.
e  Miisteriyi 6demesi i¢in zorlamasi.
e  Eger bir fis gosterdiyse tarihi ve saati kontrol etmesi.
o  Siray1 bekletmemek i¢in daha sonra ilgilenmesi.
A) 1 | B)2 |C)3 | D) 4 | Cevap: B
15. | Asagidaki sorulardan dogru olanlari isaretleyiniz.
e  Kasa arasi ¢aligan moladayken agik birakilmak zorundadir. (Yanlis)

bir yanhstir. (Yanls)

_ Ekran uyarilar kontrol edilmeden hicbir islem alinmamalidir. (Dogru)
_ Caliganlara st iiste sorular soran miisteriler siipheli konumundadir. (Dogru)
_ Miisterinin alacagi iirlin sayisin1 s0ylemesine ragmen bir kez daha saymak miisteriye kars1 yapilan

_ Siipheli hareketlerde bulunan miisteriler derhal magazadan uzaklastirilmalidir. (Yanlis)
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