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OZET

Bu calismada hizmet i¢i egitim faaliyetlerinin calisanlarin performans seviyeleri
tizerindeki etkisi, calisanlarin goriigleri dikkate alinarak degerlendirilmektedir. Bu
kapsamda ilk olarak hizmet i¢i egitim ve ilgili kavramlara deginilmistir. Calisanlarin
performanslari {izerine yapilan ¢alismalar lizerinde durulmustur. Calismanin uygulama
boliimiinde ise SHELL akaryakit istasyonunda calisan personelle yapilan anketler
neticesinde elde edilen bulgulara yer verilmistir. Yapilan analizler neticesinde istasyon
calisanlarinin hizmet igi egitime olan bakis a¢ilarinin kisilerin demografik 6zelliklerine

gore sekillendigi sonucuna ulagilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet igi egitim, ¢alisan motivasyonu, ¢alisma performansi,



ABSTRACT

In this study, the effect of In-Service Training activities on the performance levels
of employees is evaluated by taking the opinions of the employees into
consideration. In this context, firstly in-service training and related concepts are
mentioned. The studies and theories about the performances of the employees are
emphasized. In the application part of the study, the findings obtained as a result of
the surveys conducted with the personnel working at the SHELL fuel station are
included. As a result of the analyzes, it was concluded that the point of view of the
employees of the station in the In-Service Training was shaped according to the

demographic characteristics of the individuals.

Key Words: In-service Training, Employee motivation, Working Performance,



GIRIS

Biitiin lilkelerde sosyal hedeflerin gerceklestirilebilmesi igin gerek devlet gerek 6zel
sektorde insan Ogesine dayali faaliyetlerin daha etkin ve verimli olmasi
hedeflenmektedir. Siiphesiz, etkin ve verimli bir isletme yonetiminin gergeklik
kazanmasi, buna uygun bireylerin yetistirilmesiyle dogru orantilidir. Bilim ve
teknoloji alaninda yasanan hizli gelismeler hem kamu hem de 6zel sektoriin bu
stirece hizli bir sekilde uyum saglamasini ve kendilerini gelistirip, yenilemelerini

gerekli kilmaktadir.

Hizmet ici egitim, isletmelerin hizmet alanlarina yatkinliklarini kolaylastirmayi ve
verim diizeylerinin arttirilmasini amaglamaktadir. Boylece isletmeler, gelecekteki
gorev ve yikiimliliklerini ¢ok daha iyi bir sekilde yerine getirebilecek bilgi,
tecriibe ve donanima sahip olmaktadir. Hizmet i¢i egitimin temel amact kurum
calisanlarinin ¢alisma verimlerini arttirmaktir. Etkili ve verimli igleyis gosteren bir
isletme yonetimi, ¢agin gerekliliklerine uygun olarak kendisini siirekli yenileyen

calisanlara ihtiya¢ duymaktadir.

Isinde basar1y1 yakalamak isteyen her calisan, isine tamamen odaklanarak bir an
once tamamlama diisiincesi ile hareket etmektedir. Bu durum ayni1 kurum igerisinde
iletisim kopukluklarina yol acarak bireyler arasi diyalogu zayiflatabilmektedir.
Hizmet i¢i egitim bu asamada devreye girerek bu ve benzeri olast problemlerin
Oniine ge¢ilmesini hedeflemektedir. Verilen egitimle donanimi arttirilan ¢alisanlar
kendine daha ¢ok giivenerek islerine odaklanmaktadir. Boylece kendilerine daha
fazla vakit ayirma imkanina kavusmaktadir. Hizmet i¢i egitim, isletmelerin nitelikli
calisan ihtiyaglarimi karsilarken, isletme performanslarina da olumlu katki sunan

onemli bir faaliyet olarak dikkat cekmektedir.

Verimli bir sekilde uygulanan uzaktan egitim modelinde, ¢alisanlarin istedikleri

mekan ve zamanda egitilebilme imkéani saglanmaktadir. Bu sayede kurum



icerisinde uygulanacak agir egitim masraflarinin azaltilmasi saglanirken is kaybinin
da Oniine gecilebilmektedir. Hizmet i¢i egitimi alan tiim calisanlar, istedikleri
zaman c¢evrimici olarak gerekli egitimleri alabilmektedirler. Boylece calisanlara

istedikleri zaman ve mekanda egitim hizmeti saglanarak kolaylik saglanmaktadir.

Bu ¢alismanin amaci hizmet i¢i egitimin, kurum c¢alisanlarinin performanslarina
etkisini 6lgmektir. Calismanin ilk boliimiinde hizmet i¢i egitime detayli bir sekilde
yer verilmektedir. Egitime dair temel kavramlar, genel amaglar, prensipler, egitimin
gerekliligi, egitimin faydalari, cesitleri, yontem teknikleri ve degerlendirilme
asamalar1 detayli bir bicimde irdelenmektedir. Ikinci boliimde ise performans
tanimi1 yapilarak onem ve etki alanlarina deginilmektedir. Motivasyon kavramiyla
iliskilendirilen performans kavramina etki eden araglarin faktorlerinden
bahsedilerek arastirma sonuglarina giris yapilmaktadir. Calismanin son boliimii
olan ii¢lincli boliim, uygulama bolimii olup, Shell firmasinda galisan kisiler tizerine
yapilmis olan anket uygulamasinin analizi sonucunda elde edilen bulgulara

dayanmaktadir.



BIiRINCIi BOLUM

1. HIZMET iCi EGITIM
1.1.  Hizmet i¢ci Egitim’e Dair Temel Kavramlar

Hizmet i¢i egitim kavrami; kurumlarda gorevli bireylerin verdikleri hizmetlere
yonelik olarak verim diizeylerinin arttirilmasin1 amaglayan bir faaliyettir. Bu
egitimle, c¢alisanlar ustlendikleri gorev ve sorumluluklari daha etkin yerine
getirebilecek bilgi ve becerilere sahip olmaktadir (Canman, 1977, s.21). Burada
onemli olan nokta, verilen egitimlerin hizmetle ilgili olmasidir. Bu ac¢idan hizmet
ici egitimin bir tiir is bas1 egitimi de oldugunu sdylemek miimkiindiir. Pehlivan
(1997), hizmet i¢i egitimi bir meslek sahibi bireyin meslek hayatina baslamis
oldugu ilk giinden meslegini biraktig1 giine kadar ki stiregte meslek adina kendisini

yetistirme siireci olarak tanimlamistir (Pehlivan, 1997, s.131).

Hizmet i¢i egitim, ¢alisanlarin degisen kosullara uyumlu olmasini saglayan temel
faaliyetlerden biri olarak kabul edilmektedir. Hem devlet gorevlilerinde hem de
kamu kurumlarinda orgiit etkinliklerinin saglanmasinda en etkin arag¢ olarak
goriilmektedir (Nazmiye, 2000, s.634). Diger bir yandan hizmete alma politikasi
uygulanan bilim ve teknoloji alanlarinda yasanan gelismeler hizmet i¢i egitimi
zorunlu kilmaktadir. Bundan dolay1 personelin ise baglamasindan sonra hizmete
dair kazanilmasi gereken bilgi ve beceriler i¢in egitime tabi tutulmalari

gerekmektedir.

Hizmet i¢i egitimin tarihsel gelisimine bakildiginda antik Misirlarin denizasir

memleketlerden iilkeye getirdikleri esirlerin Misir’da ¢alistirilmalarini saglamak



amactyla kullanildig1 goriilmektedir. Alinan esirlere yapacaklari isler dogrudan is
basinda gosterilerek once dgretilmekte sonradan o isi yapmalar1 beklenmektedir.
Dolayisiyla ilk hizmet i¢i egitimlerin, igbasi egitimleri oldugunu sdylemek
miimkiindiir. Daha sonra uyum egitimi, gérev basi egitimi, kabiliyet egitimleri vb.
farkl sekillerde bugiin hizmet i¢i egitim olarak ifade edilen egitim kapsaminda yer
alan farkli egitim sekilleri ortaya ¢ikmistir (Sims,1990, s.18). Hizmet i¢i egitimin
sistematik bir sekilde uygulamaya sokuldugu doénem ise yaklasik olarak
18.yiizyildaki sanayi devrimi ile gerceklesmistir. S6z konusu egitim bu tarihten
baslayarak daha sistemli ve programli hale gelerek yillar icerisinde biiylik bir
gelisme yasamistir. 20. Yiizyila gelindiginde ise ¢esitli meslek kollarinda ¢iraklik
kalfalik vb. egitimler ve egitim sonrasinda verilen sertifikalar popiiler olmaya
baslamistir. Ulkemiz 6zelinde ise Cumhuriyet oncesi hizmet igi egitim
uygulamalarindan en 6ne ¢ikani, Selguklu Devleti donemine kadar uzanan Ahilik
Teskilat1 (13-18.yiizy1l) olarak goriilmektedir. Bu teskilat esnaf ve zanaatkarlar
arasindaki dayanigsmanin yani sira yapilacak isler i¢in de ayrica bir egitim kurumu

gibi islev géormekteydi (Akyiiz, Y., s.2001).

Bireye gorevi geregince kazandirilmasi gereken bilgiler, beceriler ve davranis
sekilleri; bireye gorev gerekliliklerini 6greterek, gérevini dogru sekilde yapabilme
imkan1 vermektedir. Gereken bilginin ve becerinin saglaniyor olmasi, birey
tizerinde siirekli bir denetime gerek olmadan personelin gorevini kendi kendine
yapabilme yolunu agmaktadir. Bu durum, orgiit i¢inden ya da disindan gelebilecek

olan olasi sikayetleri de ortadan kaldirarak, yapilan isin kalitesini arttirmaktadir.

Gelecekteki insan giicii ihtiyacinin bugilinden kazanilmasi, personel sikintisi
cekilmesinin Oniine gegilmesi, is kaza riskinin azaltilmasi, hem c¢alisanlara hem de
orgiite karsi olan olumsuzluklarin azaltilmas: ve giderek ortadan kaldirilmasi
hizmet i¢i egitim destegi ile gergeklesebilmektedir. Sonug olarak hizmet i¢i egitim,
calisan ve kurum verimliliginin arttirilmasi i¢in tiim imkanlarin kullanilmasi

anlamina gelmektedir (Findikg¢1, 1997, 5.2101). Hizmet i¢i egitimin bu opsiyonunda



belirleyici olan katki, hizmet i¢i egitimin birtakim ilkelere uymasi ve yine belirli bir

cercevede uygulanmasi ile miimkiin olabilmektedir.

Hizmet i¢i egitimin giinlimiizde kullanilabilecek bir¢ok yontemi gelistirilmistir.
Yontemlerin se¢ilmesinde belirleyici olan unsur, hizmet i¢i egitimin amaglariyla
uyumlu olmasidir. Diizenlenmis olan programlarin hangi zaman dilimlerinde
gergeklestirileceginin  belirlenmesi ve bu silireg igerisinde de kontroliiniin
saglanmas1 gerekmektedir. Konular arasinda mantikli baglantilar bulunmasi ve
izleyicinin dikkatini dagitmayacak igeriklere sahip olmasi, hizmet i¢i egitimin daha

verimli olmasi agisindan 6nem tasimaktadir.

Hizmet ici egitim, evrensel Ogelerin tamamindan meydana gelen bir siirectir.
Birbirini takip eden, birbiriyle baglantisi olan bir¢cok alt eylemden meydana
gelmektedir. Hizmet i¢i egitimlerin konusunu meydana getiren bilgi, beceri ve
davranig tarzlarimin somut 6zellikleri, siire¢ evrenselligi bakimindan pek 6nemli

degildir (Aksoy, 2012, 5.49).

Gilinlimiizde bireylerin yagsamlar iizerinde etkili olan faktor sayis1 giderek artmakta
ve c¢esitlenmektedir. Bilhassa teknolojik ve sosyo-ekonomik alanlardaki
gelismelere bagli faktorler insan yasamlarini dogrudan etkilemektedir. Kisiler
egitim kurumlarinda birtakim bilgi ve becerilerle donatilmaktadir. Fakat bilgi ve
beceri elde etme isi, bir hayat boyu devam etmesi gereken bir siirectir. Ozellikle
mesleki anlamda edinilmesi gereken bilgi ve tecriibeler goz Oniine alindiginda
okulda elde edilen bilgilerin yetersiz kaldigi goriilmektedir. Buna ek olarak
mesleklerde yasanan gelismeler sonrasi da yeni bazi bilgiler ortaya ¢ikmaktadir. Bu
sebeple mesleki bilgilerin bu alanda ¢alisan kisilerce siirekli yenilenip
giincellenmesi gerekmektedir. Bagka bir deyisle calisanlarin yapmis olduklari
islerde basariy1 yakalayabilmeleri icin siirekli gelismeleri ve kendilerini
yenilemeleri biiyiik bit énem arz etmektedir. Hizmet ici egitim séz konusu
oldugunda bireyin kendisini yenilemesi kadar isletmelerin de kendilerini

yenilemesi biiyiik bir dnem tagimaktadir.



Hizmet Oncesi alinan egitimlerin, oOrgiitlerde kisiden bekleneni karsilayacak
diizeyde oldugunu sdylemek giigtiir. Bu durum, isgiicii niteliginin artirilmasi ve
gelistirilmesi  ihtiyacin1  dogurmaktadir. Isgiicii niteliginin arttirilmas1 igin

giiniimiizde yapilan en kapsamli faaliyet de hizmet i¢i egitim faaliyetleridir.

Hizmet ici egitim esasen ihtiyaglara gore sekillenen bir siirectir. Bu analizlerin
gergeklestirilmemesi durumunda ne tiir bir bilgi, beceri ya da davranis eksikliginin
ortaya ¢iktigini anlamak miimkiin degildir (Aksoy, 2012, s.52). Bu anlamda sorun
analizleri, hizmet i¢i egitimin evrensel bir dgesi olarak kabul edilmektedir. Bu
kapsamdaki degerlendirmeler, hizmet ici egitimde evrensel bir alt siire¢ olarak

kabul edilmektedir.

Uygulanan hizmet i¢i egitim; liretim ve hizmet alaninda yasanan etkinligin ve
kalitenin arttirilmasini, olast hata ve kazalarin azaltilmasimi, maliyetlerin
diistiriilmesini, satista ve hizmette her yonden gelisim saglanmasini, kar oraninin
arttirllmasini, bireyin ¢aligma yasantis1 boyunca bilgi, beceri, davranis ve etkinlik

diizeyinin arttirtlmasini saglayan planh egitim faaliyetleridir (Aytag, 2007, s.234).

Yapilan agiklamalar dogrultusunda hizmet i¢i egitim, devlet ve o6zel sektor
calisanlarinin verdikleri hizmetlere yatkinlik saglamalarini, verim diizeylerini
arttirmalarini, gelecek zamandaki gérev ve sorumluluklarini daha 1yi bir sekilde
yerine getirebilmelerini saglamaktadir. Bu egitim tiirii bir anlamda is basinda
O0grenmeyi saglayan egitim tiiriidiir. Bu kapsamda yapilacak olan isler, bizzat is

basinda goriilerek ve 68renilerek yapilip tecriibe edilmektedir.

Tutum tarafindan yapilan ¢alismada bir isletmedeki calisanlar i¢in hizmet
i¢i egitim kavraminin kurumsal ve bireysel agidan bazi yararlar saglamaktadir.
Hizmet i¢i egitim sonucunda elde edilecegi diisiliniilen yararlara ulasilamayacagi
diisiiniiliiyorsa s6z konusu egitimin getirecegi mali kiilfetlere de katlanmak gereksiz
olacaktir. Hizmet ici egitim faaliyetleri, tiretimdeki en 6nemli girdilerden olan insan
faktoriiniin verim ve etkinliginin arttirilmasini saglamaktadir. Isletmelerin bu

faaliyetlere 6nem vermelerinin temel gerekgelerinden biri de esasen budur. Fakat



bir isletmenin, sirket biinyesinde insan odakli yasanan tiim sorunlarin personel
verilecek olan hizmet ici egitimlerle ¢oziilecegini diisiinmesi de uygun ve dogru bir
yaklasim degildir. Bu kapsamda dikkat edilmesi gereken temel sey, amaglarin hayal
irtinii olmasimi Onlemektir. Bunu saglayabilmek igin de belirlenen hedeflerin,
Olciilebilirlik ve gerceklesebilirlik ilkelerine uygun olmalarinin kontroliiniin

yapilmasi gerekmektedir (Taymaz, 1992, s.14-15-16).

1. Egitimler yapilmadan 6nce bir amac¢ ve hedef belirlenmezse istenen
fayday1 gosterme orani azalmaktadir. Hizmet i¢i egitim faaliyetleri planlanirken
calisanlarin olmalar1 arzu edilen bir seviye ile hali hazirda olduklar seviye tespiti
yapilarak bu seviyeler aras1 farkin kapatilmas1 amacglanmaktadir. Tiim bu calismalar
yapilmadan gerceklestirilecek bir hizmet i¢i egitim faaliyeti ihtiyaclar
karsilamaktan uzak, siibjektif bir faaliyet olarak kalmaktadir. Boyle bir egitim

faaliyeti sonucunda yapilacak olan degerlendirmeler ise saglikli olmayacaktir.

2. Hizmet i¢i egitim faaliyetleri planlanirken, c¢alisanlarin amag¢ ve
ihtiyaglar1 da géz oniinde bulundurulmalidir. Isletmeler s6z konusu egitimi, bir
kurumsal yarar saglamak amaciyla gergeklestirmek istese de bireyler bu isin temel
0znesi konumunda olup onlarin istek ve ihtiyaclari da olduk¢a 6nemlidir. Bu egitim
faaliyetlerine katilacak ¢alisanlarin isteklendirilmeleri, sosyo-ekonomik ve
psikolojik yonlerden tiim ihtiyaclarinin karsilaniyor olmasi gerekmektedir. Boyle
bir ortam saglanamadiginda yapilacak olan hizmet i¢i egitim faaliyetlerinden

istenilen verimin elde edilmesi de miimkiin gériinmemektedir.

Bir ¢alisan, s6z konusu egitim faaliyeti ile ilgili olarak bu egitim sonunda benim
kazancim ne olacak? Sorusunu sordugunda kendisine tatmin edici bir cevap

verebilir durumda olmalidir.



3. Yapilan hizmet i¢i egitimlerde uygulanan programlarin bu egitime
katilacak olan personelin bilgi ve tecriibe diizeyleri ile uyumlu olmalidir. Aksi
takdirde basar1 saglamak zorlasacaktir. Calisanlarin egitim seviyeleri, is tecriibeleri,
Ozgeemisleri, yaslart ve mesleki potansiyelleri de dikkate alinarak bir egitim
programi hazirlanmali ve uygulanmalidir. Yapilacak tiim egitim faaliyetlerinde
sistem basitten zora dogru ayarlanmalidir. Egitimde basari1 i¢in bu basit ama 6nemli

kural da daima g6z 6niine alinmalidir.

4. Hizmet i¢i egitim sonucunda basar1 i¢in, ¢alisanlarin hizmet i¢i egitimin
gerekliligine inandirilmalart biiyiikk bir 6nem tasimaktadir. Calisanlarin kisisel
olarak bu egitimi istemeleri ve ihtiyaclar1 olduguna inanmalar1 gerekmektedir.
Bunun i¢in de isletme tarafindan calisana bazi somut faydalar sunulmasi
gerekmektedir. Ornegin, maas artis;, prim verilmesi, mesleki konumun
yiikseltilmesi gibi islemlerin yapilacaginin bilinmesi ¢alisanlar1 bu egitimlere daha

motive hale getirebilecektir.

5. Verilecek egitimlere personel se¢imi yapilirken gerekli potansiyele sahip
ve yetkin calisanlarin secilmesine 6zen gosterilmelidir. Basarili bir hizmet i¢i
egitimi, sirket calisanlarimin  kesfedilmemis yeteneklerinin  kesfedilmesini
saglayabilmektedir. Baska bir deyisle calisanlarin potansiyellerini gorebilme ve

kendilerini gelistirebilmelerine imkan tanimaktadir.

6. Hizmet ici egitim faaliyeti bir kurum agisindan sadece belirli bir alanda
yapilmamalidir. Eger bu faaliyet sadece belirli alanlarla siirli kalirsa s6z konusu
egitim faaliyetinden beklenen yararin goriilmesi miimkiin degildir. Hizmet i¢i
egitim faaliyetleri sirketlerin ¢esitli kademelerinde ¢aligmakta olan personeller
arasindaki isbirligi ve koordinasyonu da arttirabilmektedir. Bu sebeple bu egitim
bir biitlin olarak goriilerek isletmenin sadece belirli alanlarinda ¢alisan personellere

yonelik yapilmasi uygun bir yaklagim olarak kabul gérmemektedir.

Hizmet i¢i egitim faaliyetlerinde her kademe ve gorevdeki personelin

yetistirilmesi esastir. Bu sebeple belirli alanlardaki personelin Oncelenip



digerlerinin ihmal edilmesi kurum igi iletisimi de bozacagi igin egitimden beklenen

yararlara ulasilmas1 miimkiin degildir.

7. Hizmet i¢i egitim faaliyetlerinde secilecek calisanlarin niteligi kadar s6z
konusu egitimleri verecek kisilerin nitelikleri de dnemlidir. Eger 6gretici elemanlar
konu hakkinda yeterli yetkinlik ve donanimda degillerse basarili bir egitim ve
dolayisiyla basarili bir sonu¢ beklemek olasi degildir. Atay tarafindan yapilan
calismada, hizmeti¢i egitimi verecek olan Ogreticilerin mesleki gelisimlerinin
hayati bir 6nemde oldugu ifade edilmektedir. Bu kisilerin sadece kuramsal bilgiyi
aktarma degil, ayn1 zamanda kuramsal bilgiyi tiim ayrintilariyla bilme ve
yorumlama giiciine de sahip olmas1 beklenmektedir. Boyle oldugu takdirde yapilan
hizmet i¢i egitim faaliyetlerinin de etkinligi ve verimliligi artmaktadir (Atay, 2003,
s.109).

1.2.  Hizmet i¢ci Egitimin Amaclar1 ve Prensipleri

Hizmet ici egitim igerisinde farkli amaglar bulunmaktadir. Bu amaglar kisi ve
orgiite bakan yonleriyle ele alinabilmektedir. Hizmet personeli bakimindan amag,
kisinin isini daha iyi bir sekilde yapabilecek seviyeye cikartmasidir. Orgiit
acisindan ise, orgiitli olusturan kisilere gorevlerini nasil yapacaklarina dair bilgiler

sunmaktir.

Hizmet i¢i egitimde esas olarak ii¢ temel amac¢ bulunmaktadir. Atay (2003)

tarafindan yapilan ¢aligmada bu amaglar su sekilde siralamistir;

e Hizmet personeline, gorevini ne sekilde yerine getirecegini 6gretmek. Bu

durum gorevine yeni baslayacak kamu gorevlileri i¢in gegerli bir durumdur.
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Hizmet personelinin goérevini daha iyi ve etkin gerceklestirebilecek
seviyeye gelmesini saglamak i¢in gereken bilgileri ve yetenekleri aktarmak
ve kazandirmak,

Personelin iist seviyeye gegebilmesi i¢in gereken yeterliligin kazandirilmasi
ve personele ait olan Orgiit ve ise karsi olan davraniglarin pozitif yonde

gelistirilmesidir.

Hizmet ici egitime dair olan genel amaclar ise neredeyse biitliin egitim

etkinliklerinde goriilen istikrarli ve ortak olan amaglardir. Bu amaglar soyledir;

(Kalkandelen, 1979, s.107).

Hizmet i¢i egitim ile kamu ya da 6zel sektor tiim kurum ¢aligsanlarinin gérev
verimliliklerini arttirmak amaglanmaktadir. Belli bir isi yapan bireylerin
egitim sayesinde becer ve yeteneklerinin arttirilmasi, yapilacak isin
nitelikleri ve nitelikleri agisindan gelistirilmesini saglayacaktir.

Diger amag meslek ve teknik bilginin gelistirilmesidir. Hizmet i¢i egitim ile
personellerin gelisimlere ve yeniliklere uyum saglayabilecek sekilde
egitilmesi ve mesleki ve teknik alanda uzmanlagmamanin (uzmanlagmanin
olmasi lazim degil mi saglanmasidir.

Ugiincii amag, verilen egitimle personelin moralini artirarak, motive
olmalarim1 saglamaktir. Verilen egitimlere davet edilmek personel i¢in
kisiligine verilen 6nemin gostergesi olarak degerlendirilebilir. Bu durumda
egitim giidiileyen bir rol olmanin yaninda personel moralinin giiclenmesine
yardimct olmaktadir. Bir anlamda, hizmet i¢i programlarina davet edilme
memuriyet alaninda yiikselme asamasmin ilk kosullarindan birdir ve
personellere kendisini gelistirme ve isinde basarili olma imkani
saglamaktadir. Bu durum da grup dayamismasmni ve ekip ruhunun

tamamlanmasina katki saglamakladir.
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e Hizmet ici egitimle Ogrenme siirecinde verimin  arttirilmasi
amaglanmaktadir. Personel hizmet icerisinde kendi kendine yaptig1
denemelerle bazi seyleri 6grenip, kendi isinde kendisine katki saglayabilir
ancak bu durum uzun bir siireci i¢ine almaktadir. Bu asamada hizmet i¢i
egitim Onem kazanmaktadir. Bu egitim, kamu personelinin gorevinde
yeterlilik diizeyine ulagmasi yolunu, 6grenme siirecinin hizlandirilmasiyla
kisaltmaktadir.

e Hizmet i¢i egitimde devlet gorevlilerinin yasadiklar1 aksakliklarin
giderilmesi ve eksikliklerin tamamlanmas: hedeflenmektedir. Devlet
personeli davranislarinda ve tutumlarinda goriilen kusurlarinin  ve
eksikliklerin problemlerinin temel sebebi bu kisilerin bilgi ve anlayis
eksikligidir. Bu eksikligin giderilmesinde kullanilacak olan en 6nemli
uygulama hizmet i¢i egitimdir.

e Hizmet i¢i egitimin amaglarindan bir tanesi de goérevlilerin daha yukari

gorev ve yiikliimliiliik alanlarina hazirlanmalarini saglamaktir.

Bu tanimlamalar 1s18inda hizmet i¢i egitim, 6zel ve tlizel kisilere ait olan is
yerlerinde, belli bir maas ya da iicret karsilig1 ise alinan kisilerin gorevleriyle alakali
bilginin, becerilerin ve tutumlarin aktarilmasi iizerine verilen egitim olarak

adlandirilmaktadir.

Ogrenme kuramlarina gore, hizmet igi egitimde gelistirilmis ilkelerden yararlanma,
bu siire¢ i¢in onem tasimaktadir. Bu acidan 6grenme alanlarina dair gelistirilen
ilkelerin hizmet i¢i egitim bakimindan da gecgerli oldugunu diisiinerek hareket
edilmelidir. Birbirlerine gére bazi yonleriyle farkli olsalar dahi bahsedilecek olan
ilkeler, biitlin 6grenme kuramlarina gore benimsenmis olan ortak niteliklere
sahiplerdir (Aksoy, 1977, s.20). Bu ilkelerin egitim programlarina gére uygulanma

asamasinda g6z oniinde tutulmasi ve siireg icerisinde uygulanmasi hizmet i¢i egitim
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amaglarinin gergeklestirilmesi i¢in 6nem tagimaktadir. Bu ilkeleri Aksoy, hizmet

ici egitim ile iliskilendirerek su sekilde agiklamistir;

Katilim; Katilim ilkesi, 6grenim siirecinde egitime tabi olanlarin etkin bir

bicimde katilmasiyla, 6grenme siirecinin daha basit ve kalic1 olacagini
vurgulamaktadir. Diger bir ifadeyle katilim, cabuk 6gretmenin yani sira
kaliciik acisindan da oOnemlidir. Hizmet i¢i egitimde programlarin
uygulanmasi1 asamasinda secilmis yontemlerin katilimi olan bir 6zellik
tagimasi veya boyle bir 6zellik yiiklenmesi i¢in 6zen gosterilmesi ihtiyaci,
bu ilkenin bir sonucu ya da yansimasit seklinde degerlendirmeye

alinabilmektedir.

Tekrar Etme; Bireyin 6grenmis oldugu bilgiyi belirli zamanlarda, belirli bir

diizende tekrarlamasina imkan verilmesi seklinde degerlendirilmelidir.
Tekrarlama, her ne kadar 6zet iceriyor olursa olsun, Ogrenilen bilginin
hatirlanmast ve kaliciligina ciddi bir katkist bulunmaktadir. Hizmet ici
egitimde bu ilkenin bir yansimasi olarak tekrar etme imkani verilmesi kisiye

fayda saglamaktadir.

Anlamli Olma: Ogrenilen bilginin igerigi agik ve anlamli olmalidir. Birey,

kendisine verilmek istenen ve iletilmek istenen bilgiyi kolay bir bigimde
alabilmelidir. Hizmet i¢i programlarin uygulanmasina sunulan materyal
orglitlenmesine aralarinda olan diizen ve sunma 6nem tasimaktadir. Kisi
kendisine sdylenenini kolay bir sekilde anlamali, aralarinda olan iliskiyi
gorebilerek insa edebilmelidir. Pargalarin bir araya gelmesi sonucunda

konuyu degerlendirip sonug¢landirarak sentezleme yapabilmektedir.
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o Aktarim Yapilabilmesi; Bu ilke, kisinin 6grenmis oldugu bilgileri sadece
anlamakla kalmamasi, is hayatinda uygulayip aktarabilmesi esasini
benimsemistir. Bireye Ogretilmis her bilgi kullanilmali, bdylece bireye
ogrenmis oldugu bilgileri uygulayabilme imkani1 daha fazla verilmelidir.
Hizmet i¢i egitim igerisinde amacin, bilginin ve becerinin orgiit igerisinde
uygulanabiliyor olmasi gereklidir. Orgiit ortami ile 6grenme ortami ne kadar
benzer dgeler igeriyor olursa birey 6grendiklerini gercek ¢alisma hayatinda
da uygulayabilme imkanina sahip olmaktadir. Eger bireye 6grendigi bilgiler
uygulayip aktarma imkan1 verilmezse zaman ve bilgi agisindan bir bosluk
meydana ¢ikar. Bu nedenle Ogrenilen bilgiler sadece egitim ortaminda

kalmadan, is ortamina aktarilabilmeli ve uygulamaya gecebilmelidir.

e Geri Besleme: Bireye, 6grenme siirecinde geri besleme yoluyla ne sekilde
bir 6grenme ¢izgisinde ilerledigi zaman zaman iletilmelidir. Birey, 6§renim
siireci i¢cinde 6grenim durumunu ve diizeyini gosteren degerlendirmeleri
kontrol etmelidir. Yapilan degerlendirmeler bireyin kendini toparlamasini
ve yonlendirmesini, dikkatini toplamasini saglamaktadir. Hizmet i¢i egitim
icerisinde  degerlendirme ve degerlendirme sonuglarinin bireylere
aktarilmasi, egitimlerini izleyen siireclerde faydali sonuglar yaratmaktadir.
Ayni  zamanda yapilan degerlendirmeler egitim  programlarini

diizenleyiciler i¢in de bir yol gdsteren gorevi tistlenmektedir.

1.3.  Hizmet i¢i Egitimin Gerekliligi ve Onemi

Bir isletmenin, kurumsalligini siirdiirebilmesi i¢in is gérenini amaclaria uygun bir
sekilde yetistirmesi gerekmektedir. Mesleginde yeterlilik kazanmis olan is goren,
ayni seviyede olmadigr meslektaglarindan rahatsiz olmakta ve ¢alisma sevkini

kaybetmektedir. Ise alim1 yapilan is goren kadrosunun segimleri her daim isabetli
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olmadig1 gibi hizmet dncesinde egitim ile alinan bilgilerin is ortaminda yetersiz
oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Bu durumda hem yetersiz olan is gorenin yeterlilik
diizeyinin arttirilmas1 hem de bilimsellige 6nem veren is gorenlerin yetersiz
uygulamalardan otiirii hissettigi yillginligin giderilmesi yalnizca hizmet i¢i egitim
ile miimkiin olmaktadir. Ayn1 zamanda hizmet i¢i egitim sahibi olan is gdren,
gorevleriyle alakali bilinglendirilecegi alanlarin genisletilmesi ve yoneticilerle

aralarinda olan siirtlismelerin en az seviyeye inmesine olanak saglamaktadir

(Atakls, 1992, s. 68).

Hizmet i¢i egitim siirecini tiim asamalariyla planlayacak, uygulamaya alacak,
gereken degerlendirmeleri yapip onlemler alacak orgiit birimlerinin kurulmasi
gerekmektedir.  Kurulacak  birimlerin  kendilerinden  beklenen  verimi
saglayabilmeleri i¢in, uzman personel ve yeterli donanima sahip arag-gereglerle
desteklenmesi gerekmektedir. Hizmet igi egitimden beklenen verimin alinabilmesi

icin gerekli yasal prosediirlerin de yerine getirilmesi gerekmektedir.

Verim saglanmasi ve faaliyetlerin gelistirilmesinde uygulanan hizmet i¢i egitim,
izlenebilecek yollardan yalnizca bir tanesidir. Belirlenmis ilkeler cercevesinde
diizenlenip, uygulandig1r taktirde katki saglamasi beklenmektedir. Bireyin
gorevlerine dair bilgi, beceri ve davranis sekillerinin igeriklerine uygun olarak
kaynak masraflarina mahal vermeden, bilingli bir sekilde gorev gereklerinin

uygulanmasina yardimei olunmaktadir.

Is gdrenden beklenen hizmetin gerekli seviyede yerine gelmedigi sektdrlerde

yasanan problemleri Aktay su sekilde aktarmistir (Aktay, 1994, s.70);

e Uretimi yapilan mallarin ve verilen hizmetin yeteri kadar nitelikli ve
nitelikli olmamasina,

e Gerektiginden daha ¢ok iiriin, emek, vakit ve enerjinin israf edilmesine,
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e Maddi ve manevi olanaklarin iyi, tam ve verimli bir sekilde
kullanilamamasina,
e Yasanan meslek hastaliklarinin ve is kazalarinin giderek artmasina neden

olmaktadir.

Ozdemir, hizmet ici egitim alanlarinda kullanilmakta olan terimlere isaret ederek

eklenebilecek kavramlari su sekilde aktarmistir (Ozdemir, 1997, 5.95);

e Personelin gelistirilmesi,

e Personellerin yenilestirilmesi,

e Insan kaynaklarmnin gelistirilmesi,

e Devamli egitim uygulanmasi,

e Profesyonel olarak ilerleme kaydedilmesi,

e Orgiitsel yenilenmedir.

Ulkemizde hizmet 6ncesinde verilen egitimin yetersiz olmasi, isgiicli niteliginin
arttirtlmas1 ve gelistirilmesi gereksinimlerinin biiyiik 6l¢lide hizmet i¢i egitim

faaliyetleriyle karsilanmasini gerekli kilmustir.

1.4.  Hizmet i¢i Egitimin Faydalari

Bu egitimden beklenen yararlar, bir anlamda egitimin genel amaclarimi
kapsamaktadir. Fakat hizmet i¢i egitimde amaca ulasilabilmesi i¢in, egitimden
beklenen kurumsal ve kisisel gereksinim ve beklentiler, dengeli ve tutarli olarak
karsilanmalidir. Bundan dolay1 hizmet i¢i egitim, kisisel yarar saglamasiin yan

sira kurumsal yarar da saglamaktadir.
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Tiim meslek alanlarinda bilimin ve teknolojinin gelisme etkileri yansimakla beraber
bundan dolay1 ¢alisan personellere hizmet i¢i egitim zorunlu kilinmaktadir. Hizmet
i¢i egitimde onemli olan, faaliyet alanlarina uygun olan egitimlerin belirlenerek
calisanlarin egitimlerine gereken titizligin gosterildiginden emin olunmasidir
(Isikl, 1993, s.27). Ayn1 zamanda egitim alanindan saglanan faydanin, egitim
siiresine katlanilacak maddi ve manevi agirliktan fazla olmamasi gerekmektedir.
Aksi bir durumda hizmet i¢i egitim anlamsiz kalmaktadir. Plansiz ve programsiz

yapilan her bir egitim isletme adina gereksiz harcama anlamina gelmektedir.

Hizmet i¢i egitimle birlikte ¢alisan performanslarinin goézden gegirilmesiyle
nitelikleri, becerileri tespit edilerek, personellerin farkliliklar1 ve yetenekleri ortaya
cikartilmaktadir. Teknolojinin de giin gectikge gelisiyor olmasi personeller
tizerinde teknolojinin gerisinde kalma kaygilarinin olusumunu engellemektedir
(Aktay, 1994, s.70). Hizmet i¢i egitim faaliyetleri calisanlarin kendisine ve
kurumuna olan giivenini arttirmaktadir. Kurum igerisinde verilen hizmet i¢i egitim,
calisanlarin ¢esitli kurumlarda ayni statiide ¢alisan kisilerle arasindaki farkliligi da

azaltmaktadir.

Hizmet i¢i egitimin sagladigi yararlar birey ve kurum agisindan yararlar

olarak ikiye ayrilmaktadir.

1.4.1. Hizmet I¢i Egitimin Kurum Acisindan Faydalar

Hizmet i¢i egitimde hedeflenen verimin saglanabilmesi, birtakim sartlarin
tyilestirilmesine baghdir. Bu sartlardan en 6nemli olan1 kurum igerisinde verim
diisiisiine sebep olan etkenlerin kesin olarak belirlenmesidir. Kurum igerisinde
verimi azaltan etkenler tarafsiz olarak belirlendikten sonra, bu etkenlerin ortadan
kalkmasinda hizmet ici egitimden ne sekilde yararlanilacagi belirlemektedir. Hem
sendikal1 isciler hem de sendikaya mensup olmayan isciler i¢in bir hayli 6nem

saglayan hizmet i¢i egitimde basarili olunmasinin temel nedenlerinden biri sendika
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unsurunun bu siire¢ igerisinde yer almasidir. Bu anlamda sendika, igyerlerinde
uygulanmakta olan hizmet i¢i egitimlere karar verilmesinde etkin bir rol sahibi

olmaktadir (Stuart, 1998, s.465).

Calisanlara verilecek olan hizmet i¢i egitim, igverenler agisindan kisa vadede bir
mali kiilfet iken, bu egitim sayesinde saglanacak faydalar orta ve uzun vadede
isletmeye Onemli katkilar saglamaktadir. Hizmet i¢i egitimin saglamis oldugu

kurum faydalarin1 Oztiirk su sekilde aktarmaktadir;

e Kurum kazancini arttirarak, kara artis saglar,

e Kurumun her diizeydeki ise dair bilgilerini ve becerilerini gelistirmektedir,

e Kurumsal ortamda personel moralinin yiikselmesini saglar,

e Is goren personellerin kurum amaclarini tamimas: ve benimsemesi
kolaylasmaktadir,

e Ust-ast iliskilerinde gelismeler yasanmaktadir.

e Kurum igerisinde a¢ik olma ve giiven duygusu gelisir,

e Kurumun ilerlemesine destek olunur,

e s yonergelerinin hazirlanmasia yardim edilir,

e Kurum politikalarinin anlasilip, izlenilmesi saglanir,

e Lider olma becerileri, glidiilenme, sadakat duygusu, kuruma ait olumlu
tutumlar gelisim gosterir,

e Isciler ve is gorenler arasinda degisime uyum saglanmas1 gozlenir,

e Kurum igerisinde iletisime ve gelisim yaganmaya uygun bir hava olusur,

e Stresin ve gerilimin azalip, ¢atismalarda ¢oziimlenme yasanmasi kolaylasir,

e Bu egitim firmaya esneklik kazandirarak, liretimde verimin ve niteliginin
artmasina destek saglar,

e Kurum saygmlhigmn arttirarak, kurum igerisinde iyi bir imaj kazanilmasina

destek olur.
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Bu maddelere bakarak hizmet i¢i egitimin kurum agisindan biiyiik bir fayda
sagladigi kanmisina varilabilmektedir. Kurum iiretiminin verimini yiikselterek
maliyetlerin azalmasina sagladigi katkinin yani sira iiriin kalitesinde de artisa vesile
olmaktadir. Hata oraninin en aza indirgenmesini kendisine ama¢ edinen egitim,
malzeme ve enerjiden tasarruf saglamaktadir. Kurumun personele, personelin
kuruma karsi beklentilerini belirleyerek iki taraf arasinda anlagsma diizeyini
arttirmaktadir (Unsar, 1970, s.30). Kaliteli is giiciiniin saglanmasmin yan1 sira
kadrolasmaya yer acarak, isten ayrilma egilimini azaltmaya yonelik tutum

sergilemektedir.

Hizmet i¢i egitim, egitim kurumlarinda c¢alisan personellerin eksikliklerini
giderebilme konusuna da katki saglamaktadir. Kurumlarda onceligi calisanlarina
veren yapilar, kuruma yiikledigi gliven ile birlikte gelecek kaygisi yasamadan
calisanlarin rahat ve iyi sartlarda ¢alisarak daha verimli ve basarili olmalarina katk1
saglamaktadir. Hizmet i¢i egitimin ayn1 zamanda is glivenligi acgisindan da farkl
bir énemi bulunmaktadir. Is kazalariyla ilgili verilen egitimlerle kendilerini
koruyarak is kazalarinin éniine ciddi oranda gecilmektedir. Is kazalarinin azalmasi

kurum adina saglanmis biiylik bir katki ve ¢alisanlar i¢in biiyiik bir avantajdir.

1.4.2. Hizmet I¢i Egitimin Birey Acisindan Faydalari

Hizmet i¢i egitim bireye gliven duygusunu agilamaktadir. Bireyin kendi kendine
giiven duyarak gergeklestirmis oldugu isin kalitesi diger islere nazaran daha verimli
degerlendirilmektedir. Personelin bilgi eksikliginin olmasi, i dogrulugundan emin
olmadan ¢aligma yiiriitmesi ister istemez ¢alisma ortamina yansiyarak tedirginlik
yaratmaktadir. Personellerin giinden gilinde huzursuz ve mutsuz ortamda is
yiiriitmeye caligmalar1 is veriminde hata ihtimalini arttirarak basar1 oranim
diistirmektedir. Calisanlarin verimsiz oldugu bir isten basar1 beklemek miimkiin

degildir.

19



Hizmet i¢i egitimde onemli bir asama da egitim ihtiyaclarinin dogru bir sekilde
tespit edilmesidir. S6z konusu ihtiyacit dogru tespit edebilmek i¢in yapilan isin
gereklerinin neler oldugunun dogru tespit edilmesi gerekmektedir. Bu isi yapan
personelin sahip oldugu niteliklerle isin gerektirdikleri arasindaki farkin da ayni
zamanda tespit edilmis olmasi1 gerekmektedir. Boylece soz konusu c¢alisani arzu
edilen seviyeye ¢ikarabilecek dogru bir egitim programinin olusturulmasi ve bunun
uygulanmas1 gerekmektedir (Cevikbas, 2002, s.37). Isletme personellerinde
duyulan egitim ihtiyaci genellikle bir gorev degisikligi olmasi durumunda, yeni bir
arag-gere¢ alinmasi durumunda, yeni bir teknolojinin kullanilmasi durumunda,
mevzuat ve kural degisikliginde, ya da tretim kalitesi ve isletme performansi
diisiisii gibi sorunlarla karsilasildiginda s6z konusu isletme ve personelinin bir
hizmet i¢i egitime ihtiya¢c duyduklar1 goriilmektedir. Isletmelerdeki hizmet ici
egitime olan ihtiyaci belirleyecek olan kisiler; orta ve iist diizey yoneticiler, kurum

ici ya da dis1 denetgiler ile ¢alisanlar olabilmektedir.

Hizmet i¢i egitim ile ¢alisanlarin egitimlerine agirlik verilerek, kurumlarda son
gelismelerin takip edilmesine 6nem verilmektedir. Her personelin gelecege dair
planlarinin farkli olmasindan dolay:r kariyer yapmak, ise baslamis olduklari
pozisyonlardan daha ileri bir pozisyona ge¢gmek gibi bazi planlar1 olabilmektedir.
Hizmet i¢i egitim, kurum calisanlarina bu konuda da katki saglamaktadir.
Personelin ¢alistig1 kurumda is¢isine yatirrm yapilmasi kendine verilen degeri
anlamasmi saglamaktadir. Yiksek moral, olumlu c¢alisma ortamina zemin

hazirlayarak motivasyon arttirmaktadir.

Hizmet i¢i egitim, bireyin issiz kalmasi durumunda ya da farkli bir olumsuzluk
yasamast durumunda da bireye sunabilecegi katkilar sebebiyle onem tasimaktadir
(Kose, 2001, s.11). Hizmet igi egitimin bireye sagladign faydalari, Oztiirk, su
sekilde aktarmistir;
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e s goren personellerin daha saglikli karar verebilmesi ve etkin sorun
cozebilmesi becerilerinin gelismesine katki saglar,

e Giidiimsel degisimleri olan basarilarin, gelisimlerin, sorumluluklarin ve
ilerleme fikrinin gelismesine yol acar,

e Bireyin kendisini gelistirmesine ve kendine gliven duymasina tesvik saglar,

e s gorenlerin stres, gerilim, sansiir, catisma durumlarinda giiciinii arttirir,

e Personelin is doyumu kazanmasini ve isi tanimasini saglar,

e Bireylerin etkilesim ve iletisim becerilerinin arttirilmasina destek olurken,
kendisine yonelik olan yaklasimlarini da gelistirir,

e Bireysel ihtiyag doyumunda rol oynar,

e Bireye sahsi gelecegini belirleme ve gelistirme i¢in olanak tanir,

e s gorenlerin yazma, konusma ve dinleme yetkelerini gelistirir,

e Personelin yeni géreve gegme veya ylikselme korkusunu yener.

Hizmet i¢i egitimin faydalarinin kurum agisindan olanlarinin daha ¢ok maddi
avantajlarken, ¢alisan bazindaki faydalarinin ise agirlikli olarak manevi avantajlar
oldugu dikkati ¢cekmektedir. Kurum ve birey faydalarina dair diizenlenmis egitim
programlarina katilma deneyimleri de sahislara katki saglamaktadir. Acik ve birebir
iletisimde olma olanag1 bulmak, kurum igerisindeki diger is gorenlerin diisiince ve
beklentilerini 6grenmek, benzer sorunlarin ve ¢atigmalarin diger insanlarca nasil
gorildiigi ve algilandigi hakkinda bilgi sahibi olmak gibi pek c¢ok avantaji
beraberinde getirmektedir.

Hizmet i¢i egitimlerin basarili olabilmesi i¢in dnceden belirlenmis amaglara gore
yapilmasi1 gerektigi ifade edilmektedir. Bu amaglar dogrultusunda yapilacak olan
planlamalar ile s6z konusu egitimlerin basari olasilig1 yikseltilebilmektedir.
Planlama yapilirken de onceden belirlenmis olan bu amaglara deginilmelidir.

Planlamada belirli kosullar ve ilkeler goz Oniine alinarak idare edilmelidir.
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Isletmeler amaglarina ulasabilmek icin, asagidaki planlama kosullarina uygun

sekilde hareket etmelidir. Bu kosullar;
1. Sosyal ve ekonomik hedefler,
2. Sayisal olarak dSlgiilebilir hedefler,
3. Belirlenmis hedeflere ulagmakla gorevlendirilmis birimler,
4. Hedeflere ulasmak icin kullanilan araclar,

5. Hedeflere ulasmak i¢in belirlenen politikalardir (Tanridgen, 1984, s.75).

Bunlara ek olarak, is goren personellere hizmet i¢i egitimlerin verilmesinde
personellerin yaglart ve cinsiyetleri de géz Oniine almak gerekmektedir (Pehlivan,
1997: 113). Bunun nedeni, belirli bir yas1 gegmis olan personellerin yasi geng olan
personellere gore egitim programlarina se¢ilme ihtimalinin daha diisiik olmasidir.
Ancak bu durum kidem ve egitim alma ihtimalleri arasinda giiclii bir iliski
dogurmaktadir. Diger yandan egitim merkezlerinde verilmekte olan egitimlerin
hizmetleri meslek, vasif, bilgi tiirline doniismedigi siirece gelisim gdstermis bir

performansa doniismesini beklemek dogru degildir (Kartal, 2001, s.46) .

Kisacas1 hizmet i¢i egitim, personelin isinde siireklilik gostermesini saglayarak
basarisinin ve sayginliginin artmasina imkan saglamaktadir. Personel kurum
icerisinde sosyal, teknik ve kiiltiirel yapinin ¢6ziimlenmesinde bir parga haline
gelmektedir. Sosyallesme siireci hizlanmaktadir. Hizmet i¢i egitim araciligiyla
personeller benimsemis olduklari rolii rahat bir sekilde oynayarak kisisel doyumlari

saglanmaktadir.

Egitim sistemimizde hizmet i¢i egitimin ilk olarak ne zaman kullanilmaya
basladigin1 gosteren bir belge bulunmamaktadir (Taymaz, 1998, s.12). Osmanh

Devleti zamaninda 1890’11 yillardan itibaren ilkdgretim seviyesinde yani Sibyan

22



mekteplerinde gorev yapan hocalar icin 6zel kurslar agcilmistir. Bu kurslarla usul-ii
cedide adi verilen egitim ve Ogretim tekniklerinin 6gretilmesi hedeflenmistir.
Ogretmenler acgisindan bu faaliyetler hizmet ic¢i egitimin ilk 6rneklerindendir
(Akyiiz, 2003). Cumhuriyet doneminde ise 6zellikle 1928 Harf Inkilab1 sonrasi
baslatilan okuma-yazma seferberligi buna benzer bir gorevi listlenmistir. 1930’lu
yillarin sonlarindan itibaren gezici ogretmenler eliyle bu gorev siirdiriilmiistiir

(Tekisik, 1999).

Sonraki yillarda ise KOy enstitiileri ve bunlara bagl egitmen kurslari ile bu ihtiyag
giderilmistir. Koy ogretmenlerini yetistirme kurslar1 direktorliigli adi verilen
uygulamayla mahalli seviyede planlanan egitimlerle &gretmenlerin egitilmesi
gerceklestirilmistir. Hizmet ici egitim faaliyetleri, egitim alaninda basarili olunmast
izerinde biiyiik bir etkiye sahiptir. Milli Egitim Bakanlig1 biinyesinde bu amagla
ilk teskilatlanma, Hizmet i¢i Egitim biriminin 1960 yilinda kurulmasiyla

gerceklestirilmistir.

1960 yilindan itibaren 6gretmenlerin egitimleri merkezi bir plan ve uygulama ile
yiiriitiilmiistiir. Bunlara ek olarak 6gretmen okullarinda “Ogretmenleri is basinda

yetistirme seminerleri” ad1 verilen faaliyetlerle de bu egitimler desteklenmistir.

Milli Egitim Bakanlig1 6zelinde hizmet i¢i egitim faaliyetlerinin daha sistematik ve

kurumsal hale gelmesi siireci su sekilde gelismistir:

- Ogretmenleri is basinda yetistirme biirolar1 kuruldu. (1960)

- Egitim Birimi Miidiirligi kuruldu (1966).
- Hizmet i¢i Egitim Dairesi Baskanlig1 kuruldu (1975).

- Hizmet I¢i Egitim Genel Miidiirliigii kuruldu (1981).
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1.5.

1.5.1.

- Hizmet i¢i Egitim Dairesi Baskanlig1 kuruldu (1982).

- Ogretmen Yetistirme ve Gelistirme Genel Miidiirliigii ‘Mesleki Gelisimi
Destekleme ve Izleme Daire Baskanligi kurulmustur (2012).

(www.meb.gov.tr/’14)

Hizmet Ici Egitim Cesitleri

Egitim Alan Kisilerin Hizmet Asamalarina Gore

Egitilen kisilerin yer aldiklar seviyeye gore aldiklar1 hizmet i¢i egitim de farklilik

gdstermektedir. Ornegin goreve ilk olarak atanan kisilere yonelik olarak yapilan

staj ya da intibak egitimleri, meslegin ilerleyen yillarinda uygulanan egitimler,

gorevde yiikselme egitimleri gibi ¢cok say1 ve ¢esitte egitimler bulunmaktadir.

Goreve yeni atanan personele yonelik egitimler (Adayhk egitimleri)

Mesleki hayatinin basinda olan kisilere verilmesi gereken egitim ¢esitidir.
Yeni personelin gorev yapacagi ortama ve gorevine uyum saglamasini
kolaylastirmak icin yapilmaktadir. Bu egitimde agirliklt olarak yeni
personele, calisacagi kurum ve is arkadaslar1 tanitilmaktadir. Bunlara ek
olarak bu kisiye goreviyle ilgili bilgilendirmeler yapilmaktadir. Gorev hak
ve sorumluluklarinin neler oldugu agiklanmaktadir. Egitim siireci sonunda

bireyin yapacagi goreve en hizli sekilde adapte olunmasi amacglanmaktadir.

Meslegin ilerleyen yillarinda Uygulanan Egitimler (Gelistirme
Egitimleri)

Gelistirme egitimleri ad1 da verilen bu egitimlerde temel amag, bir meslek
tizerine ¢aligmaya devam eden kisiyi mevcut isiyle ilgili yeni bilgi ve

gelismelerden haberdar etmektir. Isinin gerektirdigi bilgi ve becerilerle
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donatilmasin1 ve varsa eksiklerinin tamamlanmasini amaglamaktadir.
Teknolojide yasanan gelismeler pek ¢ok sektordeki c¢alisma sekilleri
tizerinde etkili olmaktadir. Dolayisiyla bu degisim, yapilan islerdeki
yontem, arag ve gereclerin de zamanla degisebilecegi anlamina gelmektedir.
Dolayistyla ¢alisanlarin bu yeni bilgilerden uzak kalmalarini 6nlemek ve
bilgilerini  gilincelleyebilmek admma gelistirme egitim programlari

planlanmakta ve uygulanmaktadir.

Gorevde Yiikselme Egitimleri

Bu egitim kisileri yapacaklari bir iist goreve yonelik hazirlanmalarini
saglayan bir egitimdir. Bu egitim tiiriinde temel amag, personeli iist kademe
gorevlerine hazir hale getirmektir. Her isletmenin organizasyonel yapisinda
bazi hiyerarsik kademeler bulunmaktadir. Bahse konu gorevlere gelecek
kisileri bu gorevlere atamadan 6nce s6z konusu kisinin goéreve hazir hale
getirilmesi de 6nem tasimaktadir. Ozellikle iist kademe gorevlerde ve
terfilerde bu durum daha da 6n plana ¢ikmaktadir. Kisilerin 6nem seviyesi
yiiksek gorevlere gelmeden oOnce o gorevin gerekenlerini yerine
getirebileceklerinden emin olmalar1 beklenmektedir. Isletmelerin {ist
kademeler icin belirledikleri egitim programlari, kariyer sistemleri

kapsaminda ele alinmakta ve ona uygun politikalarla sekillenmektedir.

Gorev ve Kurum degisikliginde verilen egitimler:

Calisanlarin gorevlerinin ya da kadrolarmin degismesi durumlarinda yeni
gorevlerinin  gerektirdigi yetkinliklere sahip olabilmeleri i¢in tabi
tutulduklart egitimlerdir. Tamamlayici tiirde olan bu hizmet i¢i egitimin
hedefleri, kurumun degisik alanlardaki uzman personel ihtiyacini kurum
icinden kisa siirede saglamak, bireyin degisik alanlardaki yeteneklerini
gelistirmek ve isten sagladigr maddi ve manevi doyumu yiikseltmektir. Bu

tiir egitim programlari, ihtisas ve meslek egitimi niteliginde olmaktadir.
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1.5.2. Hizmet ici egitimlerin uygulandiklar1 zaman dilimine gore

Hizmet i¢i eitim ¢esitlerini birbirinden ayirmada kullanilan dl¢iitlerden bir
digeri de s6z konusu egitimlerin ne zaman uygulandig ile ilgilidir. Bu
simiflandirmaya gore hizmet i¢i egitimler, is basinda ve is dis1 zamanlarda

verilen egitimler olmak iizere ikiye ayrilmaktadir.

1.5.2.1. is Basinda Verilen Hizmet ici egitimler

Adindan anlasilacagi iizere personel egitiminin isini yaparken
gerceklestirilmesi anlamina gelmektedir. Buna gore calisanlar bir yandan
islerini yapmaktadirlar. Buna ek olarak da isini ve ayrintilarini
ogrenmektedirler. Bu egitimin dayandigi temel ilke personelin isine ara
vermeden ya da birakmadan egitilmesidir. Is ve personel egitimi siirecleri
birlikte yiriitilmektedir. Bu egitim yonteminin ¢ok sayida yarari
bulunmaktadir. is basinda egitim faaliyetleri iyi sekilde uygulandiginda
verim diizeyi yiiksek bir egitim sonucuna ulasilmaktadir. Bunlara ek olarak
egitim verilirken biryandan da iiretim siireci devam ettiginden isletme

faaliyetleri aksamadan devam etmektedir.

1.5.2.2. is Dis1 zamanlarda verilen egitim

Calisanlarin i3 disindaki zamanlarinda ise yonelik egitim almalar
durumunu ifade etmektedir. Bu egitimde ise ara verilmistir. Personelin her
zamanki is ortamindan siyrilarak bagka bir ortamda daha verimli sekilde
egitime odaklanmasimin saglanacagi bir egitim tiiriidiir. Is basinda hizmet
i¢i egitime nazaran daha maliyetli gibi gdriinen bu egitim tiirii genellikle

tiniversite ve enstitii gibi kurumlar tarafindan uzmanlarca verilmektedir.

1.5.2. Hizmet I¢i Egitimin Uygulanma Yerine Gore

Uygulama yerine gore hizmet igi egitim, kurum i¢inde hizmet i¢i egitim ve kurum

disinda hizmet i¢i egitim olarak iki gruba ayrilmaktadir.
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1.5.2.1. Kurum icerisinde verilen hizmet i¢i egitimler

Agirlikli olarak kurum ve faaliyetlerine iliskin problemlerin ele alindig1 ve
¢Ozlimleri i¢in tartismalarin yapildig1 bir egitim tlriidiir. Bu tarz faaliyetlerin
kurumsal faaliyetlerin isleyisine biiyiik oranda bir katki sagladig: tespit edilmistir.
Bunun en 6nemli nedeni, kurumlarda yasanan problemlerin yine o kurumlardaki
calisanlar tarafindan en iyi sekilde bilinmesidir. Boylece isletmeler karsilastiklar
problemlere kars1i ¢6ziim Onerilerini yine isletme biinyesindeki c¢alisanlarinin

katkisiyla bulabilmektedir.
1.5.2.2. Kurum disinda verilen hizmet ici egitimleri

Isletmeler her zaman egitimlerini kurum igerisinde yapmazlar. Kimi zaman
is ve calisan gorevlerine iliskin egitimler kurum disinda da verilebilmektedir. Bu
calismalarin temel nedeni caligsanlar1 her zaman calistiklar sosyal ¢evrenin disina
cikararak psikolojik olarak rahatlamalarini saglamaktir. Hatta egitimleri de siirekli
birlikte ¢alistiklar1 is arkadas gruplarinin disindan kisilerce verilerek calisanlari is

duygusunda uzaklastirmak amag¢lanmaktadir.

1.6. Hizmet i¢i Egitime Dair Cesitli Yontemler

Hizmet i¢i egitim ile ulasilmak istenen pek cok hedef bulunmaktadir.
Bunlardan en fazla 6ne ¢ikanlardan biri de, kisilere sunulan hizmetlerin daha iyi
seviyede ve kaliteli olarak sunulmasini saglayabilmek amaciyla gereken bilgi ve
becerilerin kazanilmasini saglamaktir. S6z konusu bilgi ve becerilerin kisilere/
calisanlara kazandirilabilmesi i¢in verilecek olan egitimlerin hedeflerine
ulagabilmesi gerekmektedir. Egitim programlarinin basarili olmasi halinde bu bilgi
ve beceri aktariminda s6z edilmesi miimkiin hale gelebilmektedir. Verilen
egitimlerin basar1 olasilifinin arttirilabilmesi i¢in verilecek olan egitimin amaci,

egitime katilacak olanlarin nitelikleri, sayilari, egitimde kullanilacak tekniklerin
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nitelikleri ve maliyeti, isletmenin imkanlar1 gibi ¢ok sayida faktér bulunmaktadir.
Literatiirdeki calismalardan hareketle hizmet i¢i egitim yontemlerini asagidaki

sekilde siralamak miimkiindiir (Taymaz, 1992, s.37):

- Diiz anlatim ve forum 6rneklerinde oldugu gibi biiyiik gruplara yonelik
egitim teknikleri

- Is basinda sistemli gdzetim, grup calismalar1 ve duyarlilik egitimleri
orneklerinde oldugu gibi kii¢lik gruplara yonelik egitim teknikleri

- Konferans, sempozyum gibi secilmis gruplara yonelik egitim teknikleri

- Stajyerlik, proje calismasi gibi bireyler i¢in egitim yontemleri,

- Gezi-gozlem, drnek olay ve gosteri gibi diger egitim yontemleri,

Diiz anlatim tekniginde, egitimciler onceden planladiklari bir konuyu
dinleyicilere sunmaktadirlar. Bu tiir tekniklerde agirlikli olarak teorik bilgi aktarimi
yapilmaktadir. Buna ek olarak ayni anda ¢ok sayida kisiye hitap edebilme 6zelligi
nedeniyle nispeten ekonomik bir yontem olarak ifade edilebilmektedir. S6z konusu
yontem Tiirkiye’de oOzellikle kamu kurumlarinda siklikla tercih edilen bir
yontemdir. Bu yontemin sik tercih edilmesinin temel sebebi, diger yontemlere
oranla daha kolay uygulanabilirligidir. Buna ek olarak ekonomik agidan daha uygun
olmas1 ve 0zel egitim arag-gereclerine olan ihtiyacin az olmasi gibi sebeplerle de

yaygin olarak tercih edilmelidir.

Diiz anlatim yonteminde kurumsal bazi bilgilerin sistematik bir sekilde ¢cok sayida
kisiye aktarilabilmesi miimkiindiir. YOntemin avantajlarinin yaninda bazi
dezavantajlar1 da bulunmaktadir. Bunlarin basinda ise kurumsal konulara agirlik
vermesi, uygulama yoniiniin zayif olmasi ve dinleyici etkilesiminin diisiik olmasi

gibi pek ¢ok sebep bulunmaktadir.
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1.7. Hizmet ici egitim siirecinin degerlendirme asamasi

Bireyler dogduklar1 giinden itibaren bazi bilgi ve beceriler elde ederek gelisimlerini
siirdiirmektedirler. Insanlara bir mal ve hizmet sunan tiim isletmelerin tiim
calisanlar1 ve yoneticileri ile birlikte isbirligi icerisinde olmasi gerekmektedir.
Kurumlarda verilecek olan hizmet i¢i egitimin yonetici kadrolarinda hazirlanmast,
diger yoneticilerle koordine edilmesi ve egitim birimleri tarafindan yerine
getirilmesi gerekmektedir. Sonug¢ olarak hizmet i¢i egitim neticesinde kurum

tarafindan kabul goren bir yeterlilik belgesi alinmak durumundadir.

Herhangi bir isletmenin verimli olup olmadigin1 belirleyen en 6nemli faktorlerin
basinda nitelikli ve iyi egitilmis beseri kaynaklar1 gelmektedir. Egitim faaliyetleri
yoneticilerin yaptiklar1 islerde basarili ve verimli olmalarin1 saglamaktadir.
Bununla birlikte egitim faaliyetleri biitiin bir isletmenin ve tim ¢alisanlarin dahil
oldugu bir verim artisina katki saglamaktadir. Kurumlarda uygulanan hizmet igi
egitim faaliyetleri insan kaynaklarin1 yenileyerek onlar1i rutinin disina

cikarmaktadir.

Tiim isletmelerin temel amaci kar etmektir. Bunu saglayabilmek icin isletmeler
verimli bir ¢alisma siirekliligi yakalamak durumundadir. Isletmelerdeki calisan
verimliliginin artmasi dolayisiyla isletme verimliligini de arttirmaktadir. Bu
sebeple isletmeler acisindan yliksek verimde ¢alisanlara sahip olabilmek ve bunu
saglayan onemli faktorlerin basinda gelen hizmet ici egitimlerin de basarili bir

sekilde yiiriitiilmesi biiyiik bir 6nem tagimaktadir.

Isletmelerin hizmet ici egitimler icin belirli biitgeler ayirmalar1 gerekmektedir.
Isletme biitgelerinden ayrilan bu paralar temel olarak ii¢ gruba ayrilmaktadir. S6z
konusu harcamalari; cari harcamalar, yatirim harcamalar1 ve transfer harcamalari

olarak ti¢ kisimda incelemek miimkiindiir (Taymaz, 1992, s.58):
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o Cari Harcamalar: Hizmet i¢i egitim tekniklerinde, bir programin
uygulanmasinda sarf edilen, tiilketim cinsinden olan harcamalardir. Bu
harcamalar, hizmet i¢i egitim etkinliklerindeki is goérenlerin ayliklari,
ticretler, yolluk ve yevmiyeler, sarf edilmek {izere alinan kirtasiye, gida
maddeleri, 6gretimde kullanilan malzemeler, elektrik, yakacak, su, gaz i¢in

yapilan 6demelerdir.

o Yatirnm Harcamalari: Cesitli hizmet i¢i egitim programlarinin
stirekli olarak uygulanmasi planlanan isletmelerde yatirirm harcamalari
yapilir. Bu harcamalar, hizmet i¢i egitim etkinliklerinde kullanilmak tizere
yapilan ve satin alinan, 6gretim binalari, dershaneler, laboratuvar, atélye,

yatakhane, yemekhane, mefrusat, 6gretim araglar1 ve diger demirbaslardir.

o Transfer Harcamalari: Daha c¢ok sosyal transfer olarak
adlandirilan, yurt i¢i ve yurt disi 6gretim burslari, yemek yardimlari,

pansiyon giderlerinin karsilanmasi gibi isletmeye yapilan harcamalardir.

Egitim biitceleri, egitim faaliyetlerinin yapilabilmesi i¢in tiim harcamalari
karsilayabilecek Dbiiyliklikte olmalidir. S6z konusu biitgeler, isletmelerin
biiyiikliiklerine, egitim ihtiyag ve ¢esitlerine gore degisebilmektedir. Egitimler
agirlikli olarak yillik periyotlar dikkate alinarak hazirlanmaktadir. Bu kapsamda
egitim planlamalar1 yapilirken de g6z 6niinde tutulmasi gereken bazi 6n kosullar

bulunmaktadir (Sabuncuoglu, 2005, s.145):
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e Bir biitce doneminde yapilmasi planlanan egitim faaliyetlerinin ayr1 ayri

maliyetleri tespit edilmelidir.

e Egitime katilacak kisilerin sayilari, yol masraflari, katilim {icretleri gibi

giderler hesaplanmalidir.

e Egitimler isletme biinyesinde icra edilecegi zaman, gerekli egitim

araclariin ve kirtasiye ihtiyaglarinin maliyet hesab1 yapilmalidir.

e [Egitim icin ¢alisanlarin iicretleri, kiralar, malzeme giderleri vb. diger gider

kalemleri de ayrica hesaplanmalidir.

e Yukarida siralanan tiim hesaplar sonrasi dngoriilemeyen bazi giderlerin

ortaya ¢ikmasi ihtimaline karsilik belirli miktar bir fon ayrilmalidir.

Isletmeler calisanlarmin daha verimli hale gelmelerini ve dolayisiyla isletmelerinin
daha verimli hale gelmelerini istemektedir. Bu sebeple isletmeler biit¢elerinden
onemli bir miktar1 egitim faaliyetleri i¢in ayirmak durumundadirlar. Tirkiye
0zelinde degerlendirildiginde hizmet i¢i egitim faaliyetleri konusunda karsilagilan
en biiyilk problemlerden biri de s6z konusu egitimlere yeterli biitgelerin
ayrilmamas1 olmaktadir. Esasen isletmeler agisindan hayati bir 6neme sahip olan
bu egitimler i¢in ayrilan biitcelerin arttirilmasi isletmeler i¢in kisa vadede bir
maliyet gibi goriinse de uzun vadede isletme avantajina bir durumdur. Bu bilingteki
isletmelerin kendi gelisimlerinin yani sira iilkesel kalkinmaya da biiyiik bir katkisi

olmaktadir (Kol, 2009, s.43).
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1.8. Diinyada ve Tiirkiye’de Hizmet I¢i Egitim

Tim diinyada kurum calisanlarinin egitilmesi ve yonetici yetistirilmesi giderek
onem kazanmaktadir. Bu konuda iilkeler arasinda bazi farkl: tiirdeki uygulamalarla
karsilasilmaktadir. ABD ve Fransa gibi gelismis iilkelerin bazilarinda bilhassa tist
diizey yoneticilerin yetistirilmesi amaciyla bu egitimlere biiyiik bir 6nem
verilmektedir. Hizmet i¢i egitim faaliyetlerinin siirdiiriilmesi i¢in bazi iilkelerde
merkezi nitelikte egitim kurumlart olusturulmustur. Calismanin bu bdliimiinde

gelismis ililke 6rneklerinden bazilarina yer verilmistir.

1. Amerika Birlesik Devletleri

Amerika Birlesik Devletleri’nde hemen hemen tiim kurumlarin uyguladigi hizmet
ici egitim yontemlerinin basinda is bast egitimleri gelmektedir. Devlet personel
dairesinin koordinatorliigiinde tim kamu kurumlari arasi egitim faaliyetleri
planlanmaktadir. Boylece kurumlarin egitim ihtiyaclarinin ve egitim faaliyetlerinin
tek elden daha profesyonel sekilde gergeklestirilmesi saglanmaktadir. ABD’de
ozellikle tist diizey yoneticilerin egitimlerinin ve gelisimlerinin saglanmasi
amactyla 1968 yilinda Federal Yonetim Enstitiisii ( Federal Executive Institute-

FEI) kurulmustur.

Bu merkez ham kamu hem de 6zel sektor galisanlarinin hizmet i¢i egitimlerle
desteklenmesini saglamaktadir.  Kurulusun temel amaci 06zellikle yonetici
kademesinin hizmet i¢inde gelistirilmesini saglamaktir. Enstitiiniin programi genel
olarak, bir tek kurulusun degil, biitiin kuruluslarin iist diizey yoneticilerinin ortak

ihtiyacglarini karsilamak {izerine kurulmustur.

S6z konusu hizmet ici egitimlerle, {ist diizey yOnetici pozisyonlarinda bulunan
yaklasik alt1 bin kisi kariyer ve kisisel gelisimlerini bu egitimlerle stirdiirmiistiir.

Bahse konu enstitli, diger eyaletlerden ve yabanci iilkelerden de belirli
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kontenjanlarda 6grenci alabilmektedir. Egitim programlari hazirlanirken genellikle
4 haftalik programlar olarak hazirlanmaktadir. Egitim sonunda katilimcilardan
egitim siirecini objektif olarak degerlendirebilecekleri ve dnerilerini sunabilecekleri
bir anket uygulanmaktadir. FEI programlari grup egitimlerinden ¢ok bireysel
egitimlere odaklanmigtir. Tim egitimler igerisinde de oOzellikle yoneticilik
programlar1 ve egitimlerine odaklanilmistir. FEI egitimleri bireysel egitim ve

gelismeleri saglayarak esasen isletmelerdeki genel basariya da katki saglamaktadir.

2. Fransa

Fransa isletmelerde ve kurumlarda bilhassa yonetici egitimlerine biiyiik bir 6nem
vermektedir. S6z konusu egitim faaliyetlerini diizenleyen ve uygulayan merkezi

kurulus ise 1945 yilinda kurulan ENA (Ulusal Y 6neticilik Okulu) dir.

ENA, okul tirtinde bir egitim anlayisiyla hareket etmektedir. Hatta okullarin
yonetim sistemi igerisinde yer almaktadir. Yonetici adaylarini bir tiir yarigsa siavi
ile segcmekte ve sonrasinda egitmektedir. Girig sinavlari, yazili, sozlii ve uygulama
tiiriinde siavlar olmaktadir. Fransa’da hizmet i¢i egitimlerde diger iilkelerden fakli
olarak en ¢ok One c¢ikan Ozellik genel kiiltiir bilgisine 06zellikle Onem

gosterilmesidir.

ENA’da teorik ¢aligmalardan daha ¢ok uygulamaya ve beceri gelistirmeye onem

verilmektedir. Yontem olarak ¢ok yonlii 6grenim ilkesi benimsenmektedir.

Fransa’da “ENA ¢ikishi” olan yoneticilerde genel olarak modernite, pragmatik bir
disiplin, planlamaya 6nem veren ve objektif yoneticiler dikkati cekmektedir. Bu
egitim sistemi sonrasindaki yoneticiler, kirtasiyecilik olarak da nitelendirilen

gereksiz ugraslardan kaginmaktadir.
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3. Tiirkiye’de Hizmet I¢i Egitim

Tirkiye’de hizmet ic¢i e8itim konusundaki planlamalar ve yasal diizenlemeler
ozellikle kamu sektdrii gdz dniine aliarak yapilmaktadir. Ozel sektdrde ise ihtiyag
duyulan hizmet i¢i egitimleri genel olarak agilan kurs ve egitim faaliyetleriyle
yerine getirilmektedir. Ancak gerek kamu gerekse 6zel sektordeki hizmet ici egitim
faaliyetlerinde temel hedefler benzer oldugu icin bunlara iliskin siireglerin de ortak
olarak ele alinmasinda bir sakinca bulunmamaktadir. Bu kapsamda asagidaki
basliklarda Tiirkiye’de hizmet i¢i egitime yonelik yasal diizenlemeler, planlamalar
ve bahse konu siirecin nasil isledigine iliskin bilgilendirmeler yapilacaktir. Salt
devlet memurlarimi ilgilendiren hizmet i¢i diizenlemeler yerine Tiirkiye’deki hizmet

ici diizenlemelerin genel mantigin1 gosteren bilgilere yer verilecektir.
3.1. Tiirkiye’de Hizmet Ici Egitime Yonelik Yasal Diizenlemeler

Tiirkiye’de hizmet i¢i egitim konusunda temel yasal dayanak, 1965 yilinda ¢ikarilan
657 sayili Devlet Memurlar1 kanunudur. Bu kanunda ilgili diizenlemeler 214 ve

225. maddelerde diizenlenmistir.

3.2. Tiirkiye’de Hizmet I¢i Egitim Siireci

Hizmet i¢i egitim ayn1 zamanda personel yonetimini de kapsayan bir siirectir
(Kalkandelen, 1979, s.60). Egitimin aym1 zamanda siirekli bir siire¢ olmasi
sebebiyle biitlin olarak degerlendirilmesi gerekmektedir. Hizmet i¢i egitim siireci,
isletme personelinin Oncelikle egitim ihtiyaglarinin belirlenmesiyle basglamaktadir.
Daha sonra belirlenen ihtiyaglara uygun egitim programlarin gelistirilmesi,
planlanmasi, bu egitimlerin uygulanmasi ve son olarak degerlendirilmesini

kapsamaktadir (Ding, 2005, s.91).

Hizmet i¢i egitimlerle personel arzu edilen bilgi seviyesi ve kabiliyetlere

ulagsmaktadir. Ancak personele verilen hizmet i¢i egitimlerin verimli olabilmesi de
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bir o kadar onemlidir. Bir hizmet i¢i egitimin verimli olabilmesinin 6n sart1 o
egitimin belirli bir program dahilinde yapilmasidir. Isletme personeline verilecek
olan hizmet i¢i egitimler sirketlerin kisa ve uzun vadeli hedefleri ile uyumlu

olmalidir.

Hizmet i¢i egitimde oncelikle, egitim politikas1 ve planlamasi yapilmalidir (Kol,
2009, s.38). Programlar ve planlar temel olarak hedeflenen amaglara uygun olarak
belirlenmelidir (Cevikbas, 2002, s.44). Hizmet i¢i egitimin son asamasi yapilan

egitim uygulamalari sonras1 yapilacak olan degerlendirmelerden olusmaktadir.
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IKINCi BOLUM

2. CALISAN MOTIVASYONU VE PERFORMANSI

2.1. Performans Tanimi ve Onemi

Performans degerleme kavrami, isletmeden isletmeye ele alinig sekillerine gore
degisiklik gosterebilmektedir. Genel bir tanimla performans degerlendirmesi,
calisanlarin becerilerini, potansiyellerini ve ise dair bilgilerini karsilagtirma tizerine
kurulu sistematik bir 6l¢iimdiir (Yiicel, 1999, s.110). Bagka bir deyisle, ¢alisanlarin
kabiliyetlerinin ve is verimlerinin, s6z konusu isin gereklilikleri ile ne diizeyde bir

uyum sagladiginin degerlendirilmesidir (Kozak, 2001, s.32).

Yapilan degerlemeler sayesinde, isletmelerde farkli gorevlerdeki calisanlarin
verimleri bir biitiin olarak degerlendirilebilmektedir (Findik¢i, 2003, s.297).
Kisilerin gerek kendilerini gdzden gegirmeleri gerekse kurum tarafindan zaman
zaman gozden gecirilmeleri, isgal ettikleri roliin gereklerini ne derece yerine
getirdiklerini gérmek bakimindan Onemlidir. Performans degerlendirmesinin
Tiirkiye’deki uygulamalari ilk kez kamu kesiminde baslamistir ve bu uygulamalarin
yaklasik 80 yillik gecmisi bulunmaktadir. Ancak, konuya 6zel sektoriin ilgisinin
artmasi, isletme biliminin lilkemizde yayginlasmasi, modern yonetim tekniklerinin
taninmasi ile birlikte olmus ve bu ilgi 6zellikle son 10 yilda giderek gelisme

gostermistir (Kaynak ve digerleri, 2000, 5.206).

Baz1 kaynaklarda “is goren degerlendirmesi”, “basar1 degerlendirmesi”,
“verimliligin degerlendirilmesi”, “calisanin degerlendirilmesi” ya da kamu
kurulusunda oldugu gibi “tezkiye”, “sicil” gibi kavramlarla anlatilan performans
degerleme, calisanlarin yeteneklerinin igin nitelik ve gereklerine ne Olgiide
uydugunu arastiran, ¢alisanlarin isteki basarisin1 saptamaya calisan objektif

analizler olarak tanimlanabilmektedir (Akyiiz, 2001, s.82). Daha kisa bir deyisle,
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calisanin isinde sagladigi basar1 ve gelisme yeteneginin sistematik olarak
degerlendirilmesidir. Isletmeler calisanlarinin performanslarini takip edebilmek,
onlarin is becerilerini gelistirebilecek faaliyetleri planlayip uygulayabilmek ve
boylece isletme verimliligini miimkiin olan en iist seviyeye ¢ekebilecek islemleri
yapmak durumundadirlar. Bahse konu bu faaliyetlerin tliimiine literatiirde
performans degerleme adi verilmektedir. Performans degerleme ile isletmedeki
calisanlarin etkinliklerini 6l¢menin yani sira isletmenin ¢esitli faaliyet alanlarindaki

performansini da 6l¢gmek miimkiin hale gelmektedir (Sabuncuoglu, 2000, s.160).

Performans degerleme kavrami bir siireci ifadesidir. Bu kavram ile isletme
faaliyetlerinin ge¢mis degerlendirmeleri yapilmaktadir. Belirli bir zaman dilimi
icerisinde isletmenin 6nceden belirlenmis olan performans seviyelerini yakalayip
yakalayamadig1 incelenmektedir. Eger belirlenen standartlarin iizerine ¢ikilmissa
s0z konusu igletme performans agisindan basarili olarak kabul edilirken, tam tersi
durumda basarisizlik oldugu kabullenilmektedir. Ancak bu sonuca varabilmek i¢in
isletme tarafindan Onceden belirlenmis bazi kriterlerin ve basar1 gostergesi

seviyelerin tespitinin yapilmis olmasi gerekmektedir (Bingol, 1990, s.213).

Performans degerleme olgusu, isletmedeki calisanlarin basar1 diizeylerinin
belirlenmesi ve bu seviyenin gelistirilmesi icin gerceklestirilen g¢alismalarin
biitiinlidiir. Calisanlarin sahip olduklar1 gorevlerdeki performans diizeylerini
Olgebilmek i¢in o gorevden beklentileri ile ¢aliganin performans diizeyi ayri ayri
tespit edilerek bunlar arasindaki farklar egitimle kapatilmaya ¢alisiimaktadir (Can,
Akgiin ve Kavuncu basi, 2000, s.164). S6z konusu tespitlerin ardindan gerekli
egitim ihtiyaci planlanmaktadir. Dolayisiyla personelin eksik yonlerinin verilecek
egitimlerle giderilerek performans diizeyinin istenilen seviyeye ¢ikmasi

beklenmektedir.

Performans degerleme konusunda belirlenen hedeflerin agirlikli olarak iki grupta
toplandigin1 sdylemek miimkiindiir. Performans degerlemesinin literatiirde 6ne

¢ikan ilk amaci, isletmenin ya da calisanlarin performanslart hakkinda bir fikir
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edinilmesini saglamaktir. Ikinci temel amag ise, isletme tarafindan belirlenmis
standartlara gére mevcut durumun nasil oldugunun tespitinin yapilmasidir. Ciinkii
bazi durumlarda isletme tarafindan belirlenen basar1 standartlarinin da de§ismesi
gerekebilmektedir. Bu sebeple yapilan performans degerleme faaliyetleri, basari
standartlarin1 belirleyen igletme yoneticileri i¢in de bir geri besleme niteligindedir
(Palamar, 1993, 5.9-10). Performans degerleme neticesinde ulasilan sonuglara bagli
olarak, calisanlarin {icretlerinin yeniden diizenlenmesi, isten ¢ikarma kararlarinin
alinmasi, terfi- ikramiye, gorevde yiikselme gibi onemli kararlarin verilmesi
miimkiin olmaktadir. Tiim bunlara ek olarak c¢alisanlarin mevcut performans
diizeyleri ile birlikte, isleri hakkindaki giincel bilgileri de Olclilmektedir. Bu
noktadan hareketle eger c¢alisanlarin islerine dair eksiklikleri tespit edilmisse
bunlarin giderilebilecegi egitim planlamalarinin da yapilmasi gerekmektedir.
Dolayisiyla galisanlara yonelik hizmet igi egitim benzeri faaliyetler de agirlikli
olarak iyi bir performans degerleme neticesinde planlanmaktadir (Oriicii, 2003,
s.202; Tiirkel, 1999, s.173). Performans degerlemenin ¢alisanlara bakan da bazi
yonleri bulunmaktadir. Bu degerleme ile c¢alisanlar isleri ile alakali olarak
kendilerini objektif olarak degerlendirme imkanina kavusabilmektedirler.
Eksiklerini géren ¢alisanlarin bunlar1 gidererek daha iyi ve nitelikli bir seviyeye
gelmesi o kisinin kariyer hayatinda da 6nemli ve pozitif bir katki sunmaktadir

(Kahya, 2002, s.2).

Performans degerleme kavrami, literatiirde basar1 degerlendirme seklinde de ifade
edilmektedir. Bu kavram, 6zellikle insan kaynaklar1 yonetimi agisindan ¢ok 6nemli
bir olgudur. Performans degerleme ¢alismalar1 ile kast edilen sey temel olarak,
calisanlarin ya da isletmelerin herhangi bir konudaki verimlilik diizeyinin tespit
edilmesi ve analiz edilmesidir. Baska bir deyisle basar1 diizeylerinin belirlenmesi
icin yapilan calismalarin tiimiidiir (Ersen, 1997, s.113). Performans degerleme
yapilirken, degerlendirmeyi yapan kisilerin elinde daha dnceden belirlenmis bazi
standartlar olmali ki kiyaslama buna gore yapilabilsin. Nitekim tiim performans

degerlemelerde esas olan da kiyaslama yapilabilmesidir. Bu durum bireysel

39



diizeyde performans degerlemesi yaparken de isletme ve kuruluslar diizeyinde
performans degerlemesi yapilirken de gegerli bir husustur (Palmer, 1993, s.9).
Performans degerleme sistemi agiklanirken kimi calismalarda su ifadelere yer
verilmektedir. Performans degerleme, belirli bir gérev tanimi1 kapsaminda ¢alisan
kisilerin s6z konusu tanimlamadaki gorevlerini ne oOlgiide yapabildiklerinin

tespitinin yapilmasidir (Findikgi, 2000, s.297).

Palmer (1993) tarafindan yapilan ¢alismada performans degerleme ile ilgili olarak
iki temel 6zellik 6n plana ¢ikmistir. Bunlardan ilkine gore, performans degerlemede
ilk adim bilgi edinmektir. Yonetsel kararlarin alinmasinda gerekli olan bilgilerin
elde edilmesi bir gerekliliktir. Caligsanlarin iicretlerinin arttirilmasi, egitim
faaliyetlerinin planlanmasi, terfi, ikramiye gibi 6zliik haklarinin degerlendirilmesi
icin gerekli olan tiim bilgilerin elde edilmesi énemlidir. Herhangi bir isletmede
performans degerleme yapildiktan sonra elde edilen bilgilerin, isletmenin yonetici
kadrosu tarafindan yonetsel kararlarin alinmasinda kullanilmasi gerekmektedir.
Yoksa yapilan degerleme faaliyetinin bir 6nemi kalmayacaktir. Tiim insan
kaynaklar faaliyetlerinde oldugu gibi, performans degerlemede de herhangi bir kisi
ya da gruba 0Ozel haklar taninmasi veya ayrimcilik yapilmasi séz konusu
olmamalidir. Tim siiregler onceden belirlenmis kriterlere gore isletilmelidir.
Performans degerlemede one ¢ikan diger onemli 6zellik ise yapilan degerleme
faaliyetleri sonuglarinin iyi bir geri besleme ile gerekli mercilere ulastirilmasidir.
S6z konusu geri bildirimler isletmelerin daha iyi bir seviyeye gelmeleri igin

degerleme siirecinin bir tamamlayicisi olarak islev gormektedir.

Isletmeler kurulurken belirli amaclar1 hayata gecirebilmek konusunda bazi
hedeflerle kurulmaktadir. Isletmelerde gérevli olan yonetim kadrosunun gérevi de,
isletmelerin s6z konusu amaglarini gergeklestirebilmek i¢in gerekli tedbirleri almak
ve uygulamaktir. Yoneticiler daima isletmenin performansini iist diizeyde tutacak

tedbirler almalidir. Isletme igin iyi olabilecek ne tiir tedbir varsa bunlar tespit
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edilerek hayata gecirilmelidir. Isletme icin nelerin “iyi” olacag: ise rastgele degil,
belirli analiz ve tespitler neticesinde belirlenebilmektedir. Burada 6nem kazanan
sey ise isletmelerdeki performans degerleme sistemleridir. Isletmelerin temel
amaglarindan olan karlilik ve siirekliligi saglayabilmek amaciyla, performans
degerleme neticesinde elde edilen dogru verilerin kullanim1 6nem kazanmaktadir
(Akal, 2000, s.5). Her isletme i¢in belirlenen ve basar1 kriteri sayilacak olan
performans seviyesi farkli olacaktir. Nitekim ayni1 isletme i¢in farkli zamanlarda bu
basarili performans seviyesinin de degistirilmesi miimkiindiir. Isletmenin basari
diizeyi yilikseldik¢e bu isletmeden beklenti diizeyi ve dolayisiyla basari seviyesi de
yiikselecektir.

2.2.  Motivasyon Tanim ve Onemi

“Motivasyon” kavrami Latince “gdvere” kelime kokiinden gelmektedir. Hareket
anlamina gelmektedir (Sabuncuoglu, 2009: 84). Motivasyon agirlikli olarak, istek,
amag, ihtiyac gibi kavramlari da kapsayan genel bir kavramdir. Thtiyacla baslayan
ve boylece insanlardaki istek diirtiisii ile harekete gecmelerini saglayan bir
kavramdir (Ulker, 2001, s.6). Motivasyonun baska bir ifadesi de giidiileme dir.
Gid, bireylerin harekete gegmesini saglayan gii¢, kuvvet anlamima gelmektedir.
Gilidiileme ise, insanlar1 belirli bir hedefe dogru siirekli ve sistematik sekilde
harekete gecirme eylemlerinin tamamina verilen addir (Budak ve Budak, 2004,

s.370).

Motivasyon kavramina yonelik literatiirde ¢ok sayida tamimlamaya rastlamak
miimkiindiir. Bunlardan birine gore, kurumsal amaclar gergeklestirebilmek icin
kisilerin i¢inde bulunduklari odaklanma ve sartlanma seviyesi olarak ifade
edilmistir. Bu tanimda motivasyon agiklanirken kisisel odaklanma vurgulanmis

ancak kurumsal bir hedeften bahsedilmistir. Fakat bu hedefler kurumsal olabilecegi
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gibi kisisel hedefler de olmasi miimkiindiir (De Cenzo ve Robbins, 1996).
Motivasyon ile birlikte kisiler, kendi gayretlerini kurumun basarisina ve hedeflerini
gergeklestirebilmesine adayabilmektedir. Bir isletmede motivasyon diizeyi arttik¢a
orgiitsel verimlilik de dogru orantili olarak yiikselmektedir. Buna bagl olarak pek
cok calismada da goriildiigii lizere isletme ¢alisanlarinin kisisel tatmin diizeyleri de
yiikselmektedir. Isletmelerin basarili olabilmeleri o isletmedeki kisilerin basari
diizeyleri ile iliskili oldugundan, isletmelere basarili ve motivasyonu yiiksek
bireylerin kazandirilmasi gerekmektedir. Bu noktada isletmelerde bu faaliyetleri
diizenleyen en O6nemli birim olan insan kaynaklarina biiylik bir is diismektedir.
Literatiirdeki c¢alismalar incelendiginde motivasyon kavraminin amaglar, kisisel

ithtiyaclar ve gosterilen gayret olarak ii¢ ana bileseni oldugu ifade edilmektedir.

Motivasyon konusunda esas amaclardan birisi de kurumsal amaglara ulagabilmek
maksadiyla ¢alisanlarin kendi kendilerini motive edebilme giigleridir. Motivasyon
olgusunun, igletmenin avantajina olacak sekilde kullanilmasi, igletme ¢alisanlarinin
isletme amaglarin1 benimseyerek o dogrultuda c¢alismalari ile miimkiin hale
gelmektedir. (Simsek v.d., 1998, 5.98). Bu durumun olusabilmesi i¢in ilk adim ise
calisanlarin ihtiyaglarinin giderilmesini saglamaktir. Bir isletmedeki ¢alisanlarin
beklenti ve gereksinimleri ne dlgiide karsilanirsa isletme biinyesindeki adaletsizlik
ve gerilim o 6l¢giide azaltilabilmektedir (Eren, 1993, s.318-319). Aksi takdirde o
isletmede tiim c¢alisanlar1 isletme amaglart etrafinda birlestirmek miimkiin
olmayacaktir. Motivasyon seviyesi yiikselen isletme c¢alisanlarinin s
performanslarinin artmasinin yani sira, sz konusu kisilerin islerine olan

bagliliklarinda da artig gériilmektedir.
Motivasyon kavraminin 6ne ¢ikan 2 niteligi bulunmaktadir;

Bunlardan ilki motivasyonun bireysel nitelikte olmasidir. Herhangi bir ¢alisani
motive eden bir olay ya da durum baska bir ¢alisan1 aymi Ol¢iide motive
etmeyebilmektedir. Motivasyon kavraminin ikinci niteligi ise bahse konu kavramin

sadece insan davraniglarinda izlenebilmesidir. Bireylerin davranis bigimleri,
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hareket tarzlari onlarin motivasyon diizeylerinin bir gostergesidir. Bu sebeple
isletmedeki yonetici kadrosunun isletme ¢alisanlarinin davranislarini yakin olarak
takip etmeleri ve dogru yorumlamalar1 gerekmektedir. Isletme yoneticilerinin
yaptiklar1 yorumlara gore ¢alisanlarin nasil motive edilecekleri belirlenmelidir. Bu
konuda yapilmis bilimsel ¢alismalardan yararlanarak ¢esitli model ve uygulamalar

da gelistirilebilmektedir (Kogel, 2013, 5.620).

Calisanlarin motivasyonlar1 zamanla artip azalabilmektedir. Bu duruma literatiirde
motivasyonun dongiisel olma 6zelligi ad1 verilmektedir. Dolayisiyla motivasyon
seviyesi dikkatlice takip edilerek calisanlarin motivasyonu azaldiginda

motivasyonlarini arttirict 6nlemler alinmalidir. (Giiriiz ve Giirel, 2006, s.278).

Bireylerin davraniglarini, bu davranislarin bi¢imini ve siiresini etkileyen unsurlara
motive edici unsurlar ad1 verilmektedir. Motive edici unsurlar i¢sel ve dissal olarak
iki grupta ele alinmaktadir. Bireyler tarafindan herhangi bir is sevilerek ve heyecan
verici bulundugu i¢in yapiliyorsa. baska bir deyisle o isi yapmak bir 6diil olarak
goriilityorsa bu durum calisanlarda igsel bir motivasyona neden olmaktadir. Fakat
bir is calisanlar tarafindan temel ihtiyaglarin karsilanabilmesi veya para kazanma
amaciyla zorunlu olarak yapiliyorsa. bu is dissal motivasyonun ifadesidir. Yani
baska bir deyisle hosa gitmeyen bir isin maddi imkanlarla disaridan motivasyon

unsuru saglanarak yapilmasidir (Solmus, 2004, s.152).
2.3. Motivasyon ile Ilgili Teoriler

Yazin alanindaki ¢alismalar incelendiginde motivasyon hakkinda bazi teoriler ileri
striildiigii goriilmektedir. Motivasyon teorileri adi verilen teorilerde esas olarak
kisileri motive eden unsurlara odaklanmaktadir. Yani kisilerin motivasyonunu
etkileyen faktorlerin neler oldugu tespiti yapilmaktadir. Bir¢ok ¢aligan i¢in temel
motivasyon unsuru, ekonomik faktorlerdir. Bireylerin daha iyi bir ekonomik
seviyeye sahip olmalar1 onlarin yaptiklar1 ise daha motive olmalarini saglayan
temel unsurdur. Ancak calisanlar i¢cin ekonomik refah biiyiik bir motivasyon unsuru

olmasina ragmen her zaman tek basina yeterli bir faktor de degildir (Keser, 2006,
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s.11). Motivasyon teorilerinde esasen ¢alisanlarin motivasyonlarini yiikselten
faktorlerin tespit edilmesi lizerine bazi yaklagimlar gelistirilmistir. Motivasyon

teorileri denildiginde baslica iki tiir yaklagim 6ne ¢ikmaktadir.

Motivasyon teorilerinin birinci yaklagimi, isletme ¢alisanlarinin davraniglarina ve
bahse konu davraniglarin nedenlerine odaklanmaktadir. Bu tiir motivasyon teorisi
yaklasimlarina kapsam teorileri ad1 verilmektedir. Literatiirdeki motivasyon teorisi
yaklasimlarindan ikincisi ise, isletme calisanlarinin motivasyonunun dissal
sebeplerde arandig1 yaklasimdir. Bu yaklasim tiiriine ise siire¢ teorisi yaklagimlari

ad1 verilmektedir (Sabuncuoglu, 2009, s.84).

Motivasyon kavrami ile ilgili olarak pek ¢ok bilim dalinda ¢alisma yapilmaktadir.
Ancak esas olarak psikoloji ve yonetim/yonetisim bilimlerinde motivasyon kavrami
lizerine c¢alismalara rastlanmaktadir. Ozellikle bu bilimlerdeki c¢alismalar
incelendiginde iki ana teorik yaklasimin oldugu goriilmektedir. S6z konusu
yaklagimlardan birincisi Abraham harold Maslow tarafindan yapilan ¢alismada ileri
siiriilen ve literatiirde biiyiik bir kabul géren ihtiyaclar hiyerarsisidir. Ihtiyaglar
hiyerarsisine gore insanlarin temel ihtiyaglari karsilandike¢a yeni bir takim ihtiyaglar
ortaya ¢cikmaktadir. Bu ihtiyaglar da karsilandiginda temel ihtiya¢ olmayan daha {ist
seviyede baz1 yeni ihtiyaglar ortaya ¢cikmaktadir.

Ana teorik yaklasimdan ikincisi ise, Frederick Irving Herzberg tarafindan yapilan
caligmada ileri siiriilen ¢ift etmen (two factor) teorisi olarak adlandirilan
yaklasimdir. Cift Etmen teorisinde bireyler iizerinde etkili olan motivasyon
faktorleri motive edici faktorler ve hijyen faktorleri olarak isimlendirilmektedir.
S6z konusu ayrim motivasyon faktorlerinin yoklugunda ne derecede doyumsuzluga

sebep oldugu ile alakalidir. Dolayisiyla siniflandirma da buna gore yapilmaistir.

Isletmelerdeki ¢alisma ortami gdz 6niine alindiginda motive edici faktdrlerin sadece
hijyen faktorlerinin yerine getirilmesinden sonra ortaya ¢ikabilecegi ve bir ihtiyag
olabilecegi ileri siiriilmiistiir. Bu iddaa Herzberg tarafindan yapilan c¢alismada

ortaya atilmistir. Fakat bu arastirma sonucunu Tiirkiye 6zelinde test eden bir
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bilimsel arastirma bulunmamaktadir. Dolayisiyla Tirkiye sartlarinda ne derece
gecerli oldugu hakkinda net bir sonuca ulasmak miimkiin degildir. Motivasyon
teorileri kapsamindaki bir diger teori ise John Adair tarafindan yapilan ¢alismada
ileri stiriilen halka teorisidir. S6z konusu teoriye gore motivasyonun temel

bilesenleri ii¢ unsurdan olugmaktadir bunlar gérev, birey ve takimdir.
2.3.1 Kapsam Teorileri

Literatiirde kapsam teorileri olarak gecen teorilerin diger ad1 da igerik teorileridir.
S6z konusu teorilerin temel arglimanlari, isletme calisanlarinin kurumun amaglari
dogrultusunda hareket etmelerini saglayabilmek icin onlarin belirli davranig
kaliplarina zorlanmalarinin ifadesidir (Aykac ve Tortop, 2013, s.171). Isletme
yoneticileri eger calisanlarinin belirli sekillerde davranmasii saglayacak bu
faktorleri yeterince kavrayabilirlerse isletmedeki ¢alisanlar1 daha iyi yonetebilecek
bir konumu elde edebilmektedirler. Bagka bir deyisle calisanlarin isletmenin
kurumsal amaglari dogrultusunda davranmalarini saglamak isletmenin yonetici
kadrosunun elindedir. Literatiirde kapsam teorileri adi altinda yer alan pek ¢ok

teoriden en ¢ok One ¢ikanlar1 su sekilde siralamak miimkiindiir (Budak ve Budak,
2004, 5.372):

- Ihtiyaglar hiyerarsisi yaklasimi (Abraham Masla),
- Cift Faktor Teorisi (Federece Hertzler),
- ERG kurami (Clinton Adlerler),

- Basar1 Giidiisii Kurami (David McClelland)dir.
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a) Ihtivaclar Hiyerarsisi Teorisi :

Maslow tarafindan yapilan ¢alismada ileri siiriilmiis ve literatiirde yaygin olarak
kabul gdéren motivasyon teorilerinin basinda gelmektedir. Ihtiyaclar hiyerarsisi
teorisine gore bireylerin alt basamaklarda yer alan temel ihtiyaglar1 giderilmeden
daha tist seviyedeki ihtiyaglarinin karsilanmasi s6zkonusu degildir (Akat v.d., 1994,
s.210). Maslow tarafindan ortaya konulan bu ihtiyaglar insanlarin temel
gereksinimleri olan fizyolojik ihtiyaglardan ve gilivenlik ihtiyaglarindan
baslamaktadir. Daha sonra sirasiyla sosyal ihtiyaclar ve kisinin saygi goérmeyi
bekledigi kendini gerceklestirme ihtiyaci gelmektedir. Toplamda 5 kademeden

olusan bir piramit seklinde ihtiyaglar siralanmaktadir.
b) Varolma-iliski Kurma-Gelisme Ihtiyaclar1 Teorisi:

C. Alderfer tarafindan yapilan ¢alismada o donem literatiire hakim olan ihtiyacglar
hiyerarsisi teorisinin {izerinde ¢alisilmasindan elde edilmistir. Ihtiyaclar hiyerarsisi
teorisinin bir nevi daha basitlestirilmig halidir. Bahse konu teori ihtiyaglarin
giderildik¢e farkli ihtiyaclarin ortaya ¢ikacagini benzer sekilde ongdrmiistiir ve
maslow tarafindan yapilan ihtiyaclar hiyerarsisi baz alinmistir( Kogel, 2003, 5.643).
Fakat bu teori ihtiyaglar hiyerarsisi teorisinden farkli olarak isletmeler ve kurumlar
tizerinde calisarak isletme g¢alisanlarinin gereksinimlerine yonelik bir uyarlama
haline getirilmistir (Porter v.d., 2003: 8). Alderfer tarafindan yapilan ¢aligmaya
gore ihtiyaglar 3 grupta ele alinmaktadir (Efil, 2006, s.158-159):

(1) Fizyolojik ve giivenlik ihtiyaci 6rneklerinde oldugu gibi varolma ihtiyaglari,

(2) Insanlarin sosyal bir varlik olmasindan kaynaklanan sosyal iliski igerisinde

bulunma ihtiyaglari,

(3) Insanlarin kendilerini gelistirmeye olan ihtiyaclari,
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¢) Cift Faktor Teorisi:

Frederick Hersberg tarafindan yapilan ¢alismalarda one siiriilen gift faktor teorisi,
Ozellikle kurumlarda calisanlart motive eden iki grup motive edici unsurun
oldugunu ileri siirmektedir. Bu unsurlar sirasiyla i¢sel ve dissal motive edici

faktorlerdir (Yiiksel, 2000, s.139):

d) Basar1 Ihtiyaci Teorisi (David Mcclelland):

Basar1 ihtiyaci teorisi literatiirde ilk olarak Henry Murray tarafindan yapilan
calismada ileri slriilmistir. Fakat esas olarak teorinin gelismesini David
McClelland yapmistir. McClelland tarafindan yapilan ¢alismada bireysel ihtiyaglar
O0grenme ile ortaya ciktigi ifade edilmistir. Baska bir deyisle kisilerin bireysel
davraniglar1 ve ¢evresel etmenler birleserek kisilerin ihtiyaglari iizerinde etkili

olmaktadir (Can, 1999, s.179).
2.3.2. Cift Faktor Teorisi

Herzberg tarafindan yapilan c¢alismada ileri siiriilen ¢ift faktdr teorisi 200
Mubhasebeci ve miihendis iizerine uygulanmis bir ¢calismadan elde edilmis teoridir.
Yapilan arastirmada isletme ¢alisanlarina igyerlerinde kendilerini en kotii ve en iy1
hissettikleri durumlarin neler oldugundan hareketle bir ¢alisma yapilmistir. Isin
bizzat kendisi, basar1 sorumlulugu, maaslar ve kurumdaki ¢calisma kosullar1 gibi ¢ok
sayida faktor, bireylerin isletmedeki motivasyonlarini olumlu ya da olumsuz olarak
etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Bu arastirma sonucunda Herzberg s6z konusu
unsurlar1 igletmede g¢alisanlarin motivasyonlarini etkileyen unsurlar olarak ileri
stirmiistiir. Bu unsurlar1 motive edici faktorler ile hijyen faktorleri olarak iki ana

grupta toplayarak siniflandirmistir (Kogel, 2013, 5.626).

Hijyen faktorleri temel olarak digsal niteliklerde, motive edici faktorler ise agirlikli

olarak igsel niteliklerde karsimiza c¢ikmaktadir. Hijyen faktorleri ¢alisanlardaki
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temel tatmini saglamazken s6z konusu faktorlerin eksikligi halinde galisanlarda bir
tatminsizlik ortaya ¢ikmaktadir. Fakat motive edici faktorler varligiyla calisanlar
tatmin ederken, bu faktorlerin eksikliginin ¢alisanlarda bir tatminsizlige neden
olmadigi ileri siirtilmiistiir (Sabuncuoglu, 2009, s. 87-88). Bu faktorlerin belirli bir
siirin altina diismesi durumunda isletme ¢alisanlarinda is doyumsuzlugu ve
tatminsizlik bag gostermesi miimkiindiir. Hijyen faktorlerinin belirlenen seviyede
olmadigr bir ortamda c¢alisanlar islerinden soguyabilmek de hatta nefret
edebilmektedir. Dolayisiyla hijyen faktorleri temel olarak saglanmasi gercken
faktorler olarak da ifade edilebilmektedir. Faktorler saglandiktan sonra ¢alisanlarin
motive edilmelerini saglayan diger faktorlerin dnemi daha da artmaktadir. Bir
isletmede ¢alisanlarin motive olabilmeleri icin hem hijyen faktorlerine hem de

motive edici faktorlere ihtiyag duyuldugu bir gercektir (Eren, 2009, s.546).

2.3.3. Alderfer’in ERG Teorisi

Alderfer’in ERG teorisi, olarak ifade edilen teori literatiirde ihtiyaglar hiyerarsisi
teorisinin bir alternatifi olarak ileri siiriilmiistiir. Bahse konu teoride belirtilen
ithtiyaglar ise var olma ihtiyaci, sosyal iliski kurma ihtiyaglari ve gelisme
ihtiyaglaridir (existence, relatedness, growth: ERG). Baska bir deyisle Alderfer
kurami ihtiyaglar hiyerarsisinde bulunan bes basamakli ihtiya¢ teorisinin 3
basamaga indirgenmesi ile elde edilmistir. ERG kurami bireylerin temel
ithtiyaclarinin giderilmesi halinde bir iist seviyede bulunan gereksinimlerin ortaya
cikabilecegi alt basamaklarda yer alan ihtiyaglarin giderilmemesi durumunda bir
ist basamaktaki ihtiyaglarinda s6z konusu olmayacagi ifade edilmistir. ERG teorisi
kapsamindaki ihtiyaglar asagidaki sekilde siralanmaktadir (Barutgugil, 2004,
5.376):

Var Olma Ihtiyaci: insanlarin fiziksel ve biyolojik ihtiyaglarmi karsilama

gereksinimleridir.
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Mliski Thtiyaci: sosyal bir varlik olan insanin diger insanlarla iliski kurma

gereksinimi alip duygu ve diisiincelerin paylasilmasi ihtiyacindan dogmaktadir

Biiyiime Ihtiyaci: bireylerin kisisel kapasitelerini ve potansiyellerini kullanabilme

kendilerini gelistirebilme ihtiyaglarindan dogmaktadir

ERG teorisine gore ihtiyaclarim Tazmin edilmesi her zaman ihtiyaglar hiyerarsisi
teorisindeki gibi yukar1 dogru hareket etmemektedir bahse konu teoriye gore bazi
durumlarda hayal kirikligi ya da geri c¢ekilme adi verilen prensipler gecerli
olmaktadir ERG teorisinde ileri siiriilen prensiplere gore ¢ok sayida ihtiya¢ grubu
bir kiside toplana bilmektedir Dolayisiyla ihtiyaclarin sirayla ortaya ¢ikmasi ve
giderilmesi degil ayn1 anda birden fazla ihtiyacini s6z konusu olmas1 miimkiindiir.
Ornek vermek gerekirse bir kisi hem sosyal ihtiyaglarmi karsilamak i¢in sosyal
iligki ihtiyacin1 hem de gelisimini saglayabilmek icin gelisme ihtiyaclarina
gereksinim duyabilmektedir. Dolayisiyla alderfer tarafindan ileri siiriilen teori
ihtiyaclar hiyerarsisi teorisine gore daha kullanilabilir ger¢ek hayata daha uygun ve

daha esnek bir teori olarak dikkati gekmektedir (Keser, 2006, s.30).

2.3.4. Basan Giidiisii Teorisi

McClelland tarafindan ileri siiriilen bir teori olan basari giidiisii teorisi bireyler
tarafindan sonradan 6grenirmis ve egitimle degisik gelisebilecek ihtiyaglar lizerine
odaklanmistir. Diger teorilerle oldugu gibi ihtiyaglarin giderilmesi neden ¢ok
verimliligin etkinligin arttirilmasi tizerine odaklanmistir (Sabuncuoglu, 2009, s.88).
Bu teori ihtiyaglar hiyerarsisi teorisi ve alderfer'in teorilerine benzemektedir ancak
o teorilerden ihtiyaclar hiyerarsisini goéziilkmemesi konusunda ayrilmaktadir
ihtiyaclarin belirli bir sirayla ortaya ¢ikmasi degil ayni1 anda farkli diizeylerde ki
ihtiyaclarin s6z konusu olmasi miimkiindiir. McClelland tarafindan yapilan
caligmada ileri siiriilen diisiinceye gore is hayatinda etkili olan 3 esas motive unsuru

s6z konusudur (Budak ve Budak, 2004, s.377). Bu unsurlar:

49



Basar1 Gilidiisii: McCelland tarafindan yapilan g¢alismaya gore basari giidiisii
calisanlarin baz1 hedefler belirlemeleri ve bunlar1 hayata gegirebilmek i¢in gayret

sarf etmelerini ifade etmektedir.

Erk (glic) Gudiisii: Erk giidiisti ad1 verilen motivasyon unsuru ise diger insanlari

etkileyerek giiciin korunmasi yoniindeki davranislari ifade etmektedir

Baglanma Giidiisii: motive unsuruna gore ise insanlarla sosyal iliskiler kurarak bir

gruba dahil olma ifade edilmektedir

Basar1 giidiisii teorisinin yOnetsel olarak icerdigi anlam su sekilde ifade
edilebilmektedir.  Calisan bireylerin ihtiya¢ duyduklar1 unsurlar net olarak
belirlenebilir de Calisma Hayatinda kurulacak sistemlerin belirlenmesi de daha
kolay hale gelebilmektedir Ornegin basar1 gdsterme potansiyeli yiiksek olan
calisanlar buna uygun bir isle gorevlendirilebilir. Bdylece s6z konusu c¢alisanin
basar1 potansiyelinden en yiiksek diizeyde yararlanilmasit miimkiin hale gelmektedir

(Kogel, 2013, 5.628).

2.3.5. Siire¢ Teorileri

Literatiirde siire¢ teorileri olarak ifade edilen bu teori kisilerin hangi amaglara
yonelik olarak motivasyonlarinin yiikseldigine odaklanmaktadir. Bagka bir deyisle
caliganlarin  yiikksek motivasyon gosterdigi donemlerdeki davranislarinin
tekrarlanmasinin nasil saglanabilecegi arastirilmaktadir. Dolayisiyla  siireg
teorisinin temel arastirma konusu motivasyonu yiiksek tutan unsurlarin tespit
edilerek c¢alisanlarin siirekli olarak yiiksek diizeyde motivasyonda tutulmalarinin
saglanmasidir. Siire¢ teorisinde ©One ¢ikan bagka bir Ozellik ise bireylerin
motivasyonlarinin igsel faktorler kadar digsal faktorlerin de Onemli o6lgiide

etkiledigidir.
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2.3.6. Adams’in Hakkaniyet (Esitlik) Teorisi

Hakkaniyet ya da esitlik teorisi ad1 verilen bu teoriye gore bireyler isletmelerinde
sarf ettikleri gayretin karsiligin1 gérmeyi beklemektedir. Kendi ¢abalar1 sonucu elde
ettikleri degerler ile diger calisma arkadaglarinin ¢abalar1 ve elde ettikleri degerleri
stirekli kiyaslayarak kendi durumlarini mukayese etmektedirler. Bu kiyaslama
calisanlarin Isyerindeki calisma motivasyonlarini belirleyen 6nemli faktdrler

arasinda yer almaktadir (Miner, 2005, s.132).

Adamsin tarafindan 1963 yilinda yapilan calisma sonucu ileri siiriilen esitlik
teorisine gore bireyler elde ettikleri kazanimlar ile bunlari elde edebilmek igin
gosterdikleri gayretin mukayesesi ne yapmaktadirlar. Calisanlar isletmede
gosterdikleri caba sonucunda elde ettikleri kazanimlarin yetersiz oldugunu
diisiiniirlerse isletmede ¢alisma performanslar1 diismektedir (Keser, 2006, s.41).
Bir igletmede calisanlar arasinda adaletsizlik varsa o isletmede Caliganlar ve
caligma ortaminda bir gerginlik s6z konusu olabilmektedir bu durum bahse konu
adaletsizligin boyutuyla orantili olarak degismektedir ¢caligma ortaminda gerginlik
olan yerlerde ise tiim ¢alisanlar calisma performanslarinin diismesi tehdidiyle kars1

karsiya kalmaktadir.

Calisanlar igyerlerinde kendilerine kars1 bir adaletsizlik yapildigint diistindiikleri
durumda s6z konusu esitsizligi diizeltebilmek igin bazi1 davramis kaliplarim

gostermektedirler. Bunlar (Robbins, 2001, s.169):

- Kazanimlar arttirmak Ornegin zam istemek,

- Kendisini karsilastirdigi kisinin kazanimlarinin azaltilmasini talep etmek O

kisilere daha fazla is verilmesini yada iicretlerinin indirilmesini istemek,

- Bunlar miimkiin olmuyorsa kiyaslama yapilan kisiyi degistirmek,
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- Durum diizeltilir mi yoksa o ortamdan ayrilmak Ornegin istifa etmek

McClelland tarafindan yapilan c¢aligmada ileri siirlilen ihtiyaglar teorisine gore
bireyler belirli bir Hiyerarsi sirasina gore ihtiyag duymamaktadir. Bu teori de
onemli olan kisilerin hangi ihtiyaglarini 6ne ¢ikti ve bu ihtiyaclarini giderebilecek
dogru gorevlendirmeler yapilmasi gerektigidir Dolayisiyla bu teoride odaklanilan
ana konu verimliliktir. Basar1 ihtiyaci yiiksek olan kisilerin bagka birinin emri
altinda ¢alismaktansa kendi islerini kurmay1 tercih etmesi bu teoriye uygun bir
yaklagimdir (Ataman, 2001, s.445).

2.3.7. Locke’un Amac Teorisi

Amag teorisine gore calisanlarin isletmedeki performanslari iizerindeki en 6nemli
faktor ¢alisanlarin sahip olduklar1 hedeflerdir. Dolayisiyla kisilerin sahip olduklari
amaglar  kisilerin  motivasyonlarmi  etkilemektedir  c¢alisanlarin  bireysel
performanslarini yiikkselmesinin isletme performansini da pozitif etkilemesi ¢aligan
amagclar1 ile isletmenin amagclarinin Ortlismesi durumunda miimkiin hale
gelmektedir (Sener, 2001, s.276). Insanlar gevreleri ile siirekli etkilesim halinde
olan varliklardir c¢evrelerinde olan olaylar1 kendi deger yargilarmma gore
yorumlamaktadir baska bir deyisle Herkes kendi degerlerine gore dogru ve
yanliglart yararl ve zararl seyleri tespit etmektedir Bu kapsamda her biri kendine
0zgii baz1 amaclara sahip olmaktadir bireylerin belirledikleri bu amaclar onlarin

davranig sekillerini yonlendirmektedir (Onaran, 1981, s.139).

Amag teorisi adi1 verilen bu teoriye gore de insanlarin sahip olduklar1 amaclar
onlarin bilingli eylemlerinin temel nedenini olusturmaktadir bahse konu teoriye
gore ¢alisanlar amaglarina ulasmak igin belirli bir gayret gdstermektedir. Insanlarin

Oonceden belirlemis olduklar1 amaglara ulasmalar1 onlara haz vermektedir. Amaca
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ulasmanin verdigi haz sebebiyle kisiler belirledikleri hedeflere ulagabilmek i¢in
daha yiiksek bir motivasyonla calisabilmektedir. Calisan amaclar ile isletme
amagclar ortiismesi durumunda kisinin bireysel amaglar1 gergeklestiginde dolayl
olarak isletme amaclari da gerceklesmektedir. Boyle durumlarda isletmenin
yonetim kademesi tarafindan ilgili bireye cesitli ddiillendirmeler yapilmasi igletme
performansinin  artirilmast  agisindan  biiyiik 6nem tasimaktadir. Isletmeler
tarafindan isletme amaclar1 kisilerin bireysel amagclar1 haline getirilmelidir

(Basaran, 1991, s.161).

2.3.8. Sonucsal Sartlandirma (Pekistirme) Teorisi

Sonugsal sartlandirma teorisi adi verilen bu teoriye gore insanlarin davranig
kaliplarmnin nedenlerini kendisinde aramanm miimkiin olmadigi savi Ileri
siriilmektedir. ~ Ceviri Harvard  Universitesinden  Skinner  tarafindan
gerceklestirilmis olan ¢alisma ile Ileri siiriilmiistiir (Toker, 2006, 5.97). Calismanin
temel hipotezi insan davramiglarini belirleyen etmenler agirlikli olarak dissal
faktorlerden kaynaklanmaktadir kisilerin ge¢miste yasadiklari ve halihazirda ki
cevresinde olan olaylar davraniglarinin Temel sebepleridir. Cevresel faktorlere ek
olarak kisilerin kalitsal 6zellikleri de davranislari {izerinde etkilidir ancak cevre

faktorii kadar biiyiik bir etkiye sahip degildir (Onaran, 1981, 5.261)

2.4. Performans ve Motivasyona Etki Eden Araclar

Isletmelerde mevcut olan motivasyonu temel kaynagi calisanlarin kurumsal
amaglar etrafinda birlesmelidir. Bu noktadan hareketle basarili bir igsletme meydana
getirebilmek i¢in isletme calisanlarin kurumun amaglarini benimsemeleri ve kendi
amaclari olarak gormeleri gerekmektedir. Bunu saglayabilmek i¢in igletmelerdeki

yonetim kademeleri gayret sarf etmelidir. Kurum amaglarini ¢aliganlarin amaglari
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haline getirebilmek i¢in yonetim kademelerinde ¢alisanlara yonelik ¢esitli tegvikler

primler ve ddiillendirmeler yapilmasi gerekebilmektedir.

Literatiirdeki calismalarda pek c¢ok faktériin motivasyonu olumlu etkiledigi
tizerinde sonuglara ulagilmistir. Bu sonuglardan asagida siralanmis olanlar 6n plana

¢cikmaktadir (Hooper, 1996).

1. Ucret artirimi

2. Gelecek giivencesi
3. Yiikselme olanagi

4. Iyi ve saglikli calisma kogullari

LA

. Kendilenim gosterme olanag:

6. Ustlerle ivi iliskiler kurmalc

7. Ustlerin kendilerine adil davranmas1
8. Ustlerce begenilmek

9. Ozel sorunlara ilgi ve vardim

Aydin tarafindan yapilan ¢aligmada da isletme basarisinin arttirilmasi igin,
calisgan motivasyonunun saglanmasi1 gerekliligi ifade edilmektedir. Calisanlar
motive edebilmek i¢in isletmeler tarafindan kullanilan bazi1 unsurlar bulunmaktadir.
Bunlarin baginda gorevde ylikselmeler, mas zamlari, takdir gérme gibi unsurlardir

( Aydin, 2000).

Isletme calisanlarinin  motivasyonu iizerinde liderlerin de onemli etkisi
bulunmaktadir. Nitekim ¢alisan motivasyon diizeyleri tizerinde liderlerin 6nemli bir

rolii bulunmaktadir. Isletmede &rgiitsel amaclar dogrultusunda galisan bir lider, tiim
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calisanlarinin orgiitsel amaglara tam olarak odaklanmasini ve calisanlarin iyi

seviyede motive edilmelerini saglamalidir.

2.4.1. Sosyo- Ekonomik Araglar

Calisanlar islerine kars1 motive eden en 6nemli unsurlarin basinda iyi bir gelir elde
etmek gelmektedir. Bir calisan agisindan isini kaybetmek biiyiik bir korku
olabilmektedir. Bu korkunun temel gerekgesi ise insanlarin hayatlarini idame
ettirebilecek maddi kaynaktan yoksun kalma korkularidir. Bu durum ¢alisanlarin
islerine karsi motive olmalarmi saglayan onemli bir faktdr olarak karsimiza
¢ikmaktadir. Hatta kimi zaman calisanlar islerinden olmamak adina daha diisiik
ticretlerle calismay1 dahi goze alabilmektedirler. Dolayisiyla ¢alisanlar agisindan
yaptiklari isten elde ettikleri maddi kazanglari, 6nemli bir motivasyon unsurudur.
Maas zamlari, primler, kir pay1 dagitilmasi ve para odiilleri gibi uygulamalar bu

nedenle ¢alisan motivasyonu iizerinde etkili olmaktadir (Kocadogan, 2010, s.65).

2.4.2. Ucret

Ucret, isgdrenlerin isletmede calismasi karsiliginda aldigi en temel ddiildiir. Ucret,
birey i¢in yalnizca maddi bir deger degil, ayn1 zamanda iggorenin ise yaptig
katkilar1 dolayisiyla isyerindeki 6nemini, igsveren tarafindan performansinin nasil
degerlendirildigini ve isletmenin isgérene bakis agisini yansitan Onemli bir
unsurdur. Ucret, isgdren acisindan ihtiyaglarmi karsilama, kendini giivende
hissetme, yeteneklerini degerlendirme ve amaglarina ulagsma araci olarak goriiliir

(Cigek, 2005, 5.33).
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2.4.3. Primli Ucret

Isgorenlerin almis olduklar1 sabit iicretlerin disinda, daha cok ve daha verimli
calismaya 6zendirmek amaciyla verilen ek iicrete “prim” denir. Bazi isletmeler,
isgorenlerin daha verimli ¢alismasini tesvik amaci ile bu sistemi uygulamaktadirlar.
Bu primler zaman esasina veya parca basina gore olmaktadir. Diger taraftan primli
ticret isgorenleri daha cok calismaya Ozendirirken; kalitenin diismesine, is
kazalarinin artmasina, iggdrenlerin daha ¢ok yipranmasina da yol agabilmektedir

(Yumusak, 2008, s. 243).

Prim sistemi, teorik olarak bakildiginda uygun gibi goriinse de pratik olarak
uygulamak zordur. Ozellikle yapilan isin &lgiimiiniin kolay olmadigi hizmet
endiistrisi gibi {iretilen hizmetin kalitesi ve miisteri tarafindan tatmininin siibjektif
bir kavram oldugu islerde, uygulamasinda problemler ¢gikabilmektedir (Kocadogan,
2010, s.67).

2.4.4. Kara Katilma

Kara katilma, isgorenin performansina bagl olarak isletmenin karina ortak olmasi,
kardan pay almasidir. Sistemin 6zii, isletmenin her donem sonunda elde ettigi karin
bir boliimiinii, bu karin saglanmasinda emegi ve katkist bulunan iggorenlere
dagitmasidir. Sistemin amaci, iggérenlerin emeginin isletme i¢in ¢ok dnemli oldugu
duygusunu yasatmak veya isgdrenlerin Orgiit i¢in 6nemli bir unsur oldugunu

vurgulayarak onlarin 6rgiite bagliligini arttirmaktir (Keser, 2006, s.166).

2.4.5. Ekonomik Odiiller

Bu uygulamanin esasi, isletmede bulus yapan, bir oneri, yenilik getiren, yaratici

olan isgorenlere ekonomik degeri olan bir 6diiliin verilmesidir (Keser, 2006, s.167).
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Odiillendirme, iki amaca hizmet etmektedir. Bunlardan birincisi, isletmeler i¢in
maddi ve manevi deger tasiyan hizmetlerin bedelinin 6denmesidir. Digeri ise, bu
davranis aracihig ile isgdrenlerin motive edilmesidir. Odiil, verimli veya basarili bir
is ve hizmete karsilik bunu gerceklestiren kisi veya gruplara verilen degerli
armaganlart kapsamaktadir. Odiil, 6diillendirilen isgdrenleri daha verimli ve
basarili ¢alismaya motive edecegi gibi, diger isgorenleri de bu yolla motive edici

nitelik de tasimaktadir (Kumkale, 1996, 5.99).

2.4.6. Psiko-Sosyal Faktorler

Motivasyon araglar1 igerisinde psiko-sosyal araglarin rolii ¢ok biiyilk Onem
tagimaktadir. Cogu isletmelerde pek dikkate alinmayan bu tiir araglar, son
zamanlarda etkinligini fazlaca hissettirmeye baslamistir. Diinya iizerindeki
faaliyetlerin tiimii bireylerin daha giizel ve daha rahat bir sekilde hayat siirmesini
hedeflemektedirler. Psiko-sosyal motivasyon araglar1 kisilerin ig¢sel yapilarindaki
gereksinimlerini karsilamaktadir (Alkis, 2008, s.83).

2.4.7. Cahsmada Bagimsizhk

Isgorenlerin ¢ogu benlik duygusunu tatmin etmek veya bireysel gelisme giiciinii
arttirmak amaci ile bagimsiz ¢alisma, inisiyatif kullanma ihtiyaci duyarlar. Ancak
isgorenlerin bagimsiz olmasi her is gorenin istedigini yapmasi anlamina
gelmemektedir. Aksi takdirde kurumsal yapinin varhigindan ve otoriteden
bahsedilemez. Yapilmasi gereken yonetimin, isgdrenlerin yeteneklerini belirleyip
bu dogrultuda ¢alisma bagimsizliginin verilmesidir (Ttimgan, 2007, s.16). Ayrica
isletmedeki isgoérenlere, yetkileri dahilinde bagimsizlik tanindiginda, onlarin

islerinden aldig1 haz duygusu ve mutluluklar1 artmaktadir (Kaynak, 1990, s.81).
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2.4.8. Deger ve Statii

Deger; herhangi bir seyi dnemsemek veya sakinmaktir. Deger verilme, manevi
yonii daha agir basan ve tlim isgorenler i¢cin Onemli bir 6zendirme aracidir.
Yoneticiler, isgorenlerin kisiliklerine, yaptiklar1 ¢alismalara ve 6nerdikleri goriis ve
diistincelere deger vermelidir. Ciinkii isgorenler, yoneticiler ve grup iiyeleri

tarafindan takdir edilme, begenilme ve deger verilme ihtiyaci duyarlar (Budak ve
Budak, 2004, s.378).

Statii, bir bireye topluluk i¢cinde baskalar1 tarafindan verilen degerden olusan bir
ifadedir. Birey bu sekilde 6nemsenmek i¢in her tiirlii performansi sergileyecektir.
Statili saygiy1 da i¢inde barindirir. Yani gercek bir statiiye sahip olan kimse bunun
karsiliginda is arkadaslarindan ya da is disinda iliskisi bulundugu kimselerden saygi
goriir. Isgdrenin konumu ne olursa olsun yaptig1 calismalarin begenildigini gérme,
kalifiye bir isgoren olarak isletmede bulunma, her isgdren i¢in 6nemli derecede bir
tatmin hissi ortaya cikarir. Isletmede gosterdikleri yogun emek karsiliginda
sayginlik kazanan, deger goren ve sosyal statiisiinde terfi alan igsgdrenler isine daha

siki sarilacak ve daha azimli olacaktir (Ergiil, 2005, s.77).

2.4.9. Sosyal Katilim

Isgdrenlerin ¢ogu isletmeye girmelerinden itibaren cesitli sosyal gruplara dahil
olmaya calisirlar (Keser, 2006, s.65). Isletmelerdeki bu sosyal katilim ihtiyaci
uygulamada farkl1 diizeylerde gergeklestirilir. [lk asamada bu ihtiyag bir gruba iiye
olma ve biitiinlesme isteginden dogar. Isgdren belirli bir grubun iiyesi oldugunu ve
belirli bir yere sahip oldugunu kanitlamaya galisir. Sonraki asamada isgoren,
nelerin olup bittigini 6grenme ve bilgi edinme ihtiyact duyar. Yeterli bilgi
edinmezse, grubun disinda kalma ve kisiligini kaybetme korkusu yasar. Son

asamada ise iggoren bir grubun iiyesi olmanin gururunu yasar. Grup degerlerini
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kendi degerleri olarak benimser, grup varliginin silirdiiriilmesini {stlenir

(Sabuncuoglu ve Tiiz, 2001, s.157).
2.4.10. Oneri Sistemi

Isletmelerdeki isgdrenin, ise iliskin diisiince ve Onerilerini Ozgiirce ortaya
koyabilmelerini saglayan Oneri sistemi, iggOrenlerle ydneticiler arasindaki
diyalogun gelismesine yardim eden bir dzendirme aracidir. Oneri sistemi, ayni
zamanda isletmede demokratik yonetime gegisin en belirgin 6zelliklerinden biridir.
Isletmedeki isgorenler diisiince ve &nerilerini acikca ve Ozgiirce ortaya
koyabiliyorsa bu oneriler ciddiye alinarak yararli goriisler uygulamaya konuyorsa,
o igletme isgorenleri ile yonetenler arasinda iyi bir diyalog kurulmus demektir
(Konya, 2013, s.49). Isgorenlerden gelen oOnerilerin zaman kaybetmeden
uygulamaya konulmasi, bu Onerilerin géz ardi edilmeyip degerlendirildigini

kanitladigi i¢in iggorenleri olumlu bir sekilde motive eder (Kocadogan, 2010, 5.76).

2.4.11. Giiven

Isletmelerin isgorenlerini emeklilik, hastalik, kaza, hayat, issizlik sigortalar1 gibi
ekonomik korunma big¢imleri ile her tiirlii riske karsi korumasi ve gelecegini garanti
altina almasi, iggorenler acisindan son derece dnemlidir. Ancak bunun yani sira
isgorenler, ekonomik giivence ile birlikte psikolojik olarak da kendini giivencede
hissetmek isterler. Psikolojik gilivence calisma atmosferine baglidir. Calismanin
gerceklestigi atmosfer i¢inde isin temposu, dogas1 ve c¢evresi, psikolojik giivence
konusunun ilgi alani i¢ine girer. Dolayisiyla psikolojik giiven cergevesinde bir
isletmede bir iggoren ne yapacagini, kiminle ¢alisacagini ve ne dlgiide basar elde
edebilecegini bilerek calisirsa ve isletmeye uyum saglayabilirse kendine giiveni
artar, bu durum ise performansini olumlu yonde etkiler (Sabuncuoglu ve Tiiz, 2005,

5.82; Toker, 2006, s.125).
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2.4.12. Rekabet

Rekabet isin agirligini hissettirmeyecek, dinamizmi ve sevki getirecek, calismay1
kamgcilayacak dolayisiyla verimliligi saglayacak motivasyonel bir aragtir.
Isgdrenlerin rekabete yonelmesinin temel nedeni sayg1 gérme, taninma ve kendini
gerceklestirme ihtiyaglaridir. Bagkalar: tarafindan parmakla gosterilmek, 6viilmek,
itibar gormek, begeni kazanmak isgdreni isine baglayan ve iginden gelerek
calismasmi saglayan en giiclii etkendir. Isletmenin verimliligini arttirmasi igin

rekabet, yonetim tarafindan desteklenmelidir (Cigek, 2005, s.41-43).

2.4.13. Cevreye Uyum

Isletme igindeki is gdrenlerin ¢alistig1 cevrenin fiziksel sartlarinn iyi bir bicimde
diizenlenmesi, isgorenleri isletmeye baglayan énemli unsurlar igindedir. Isletme
icindeki aydinlatma, 1s1, giiriiltli, uygun arag ve gerecler vb. fiziksel kosullarin yani
sira sosyo-psikolojik kosullar, isgdrenin etkin bir performans gostermesi lizerinde

oldukea etkilidir (Asikoglu, 1996: 55).

2.4.14. Gelisme ve Basari

Basarili olma istegi; bireylerin psikolojik agidan rahatlamalarini, kendilerine olan
giiven hislerinin artiy goOstermesini, yeni basarilardan dolayr ¢abalarinin
yinelenmesini saglamaktadir. Isletmedeki isgorenlerde en basarili olma, en yiiksek
makama kadar yiikselme arzusu vardir. Bu his yoneticilerce tesvik edilmeli ve her
zaman canli tutulmalidir (Kumkale, 1996, s.164). Bunun yani sira isletme
yoneticilerinin hata ve basarisizliklar yapicr bir sekilde ele almasi gerekmektedir.
Isgdrene hatanimn ve yanlslarin, 6grenmenin bir yolu oldugu; hatalarm utanilacak
veya vazgecmeyi gerektirecek bir unsur olmadigi anlatilmalidir. Boylece is

gorenlerin iginden haz almasi saglanmalidir (Kaynak, 1996: 148). Ayrica isletme
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yoneticilerinin bireysel basaridan ¢ok ekip basarilarini tesvik etmesi gerekir. Bir isi
birlikte yapma ve ortak basar1 duygusu yaratma, isletme i¢in bir takim yararh

sonuglar dogurabilir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 2001, s.130-131).

2.4.15. Orgiitsel ve Yonetsel Faktorler

Motivasyon araglarindan biri de orgiitsel ve yonetsel araglardir. Orgiitsel ve
yonetsel motivasyon araclar1 arasinda; amag birligi, egitim ve ylikselme (terfi),
iletisim, calisma kosullarinin iyilestirilmesi, karalara katilma, adaletli ve siirekli bir
disiplin sistemi, ekip c¢alismasi ve performans degerlendirme unsurlari yer

almaktadir.
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UCUNCU BOLUM

HIiZMET iCi EGITIMIN AMPIiRiK UYGULAMASI

3.1. Arastirmaya iliskin Bilgiler

Bu aragtirma Ankara, Corum, Kirikkale, Cankir1 ve Yozgat Illerinde yer alan Shell
akaryakit istasyonlarinda gorevli calisanlar ve yonetici toplam 200 kisiyle
yapilmistir. Arastirma kapsaminda baz alinan 6rneklem biiyiikliigii 200 olarak
belirlenmigtir. Arastirmaya dahil edilmeyen anket sonuglari, eksik bilgi vb.
nedenlerle arastirma kapsaminda yer alacak niteliklere sahip olmamasindan o6tiirii
elenmistir. Arastirmaya dahil edilen 6rneklemin %95 giiven diizeyinde (a = 0,05)
oldugu goriilmistiir. Bagka bir deyisle bu anket uygulamasi elde edilen bulgularin

giivenilirlik diizeyi yeterli olup saglikli degerlendirmeler yapilmasina uygundur.

3.2. Arastirmanin Amaci ve Kapsam

Bu calisma, yasam boyu egitimin 6nemli bir unsuru olan hizmet i¢i egitimin,
ozellikle ozel isletmelerdeki uygulamalarimin anlasilabilmesi amaciyla

gerceklestirilmistir.

Anket uygulamasina dahil edilen akaryakit istasyonlarindaki ¢alisanlara yonelik
hizmet ici egitim faaliyetleri, istasyon calisanlarinin hizmet i¢i egitime olan bakis
acilarim ve egitimleri degerlendirmelerini de igermektedir. Hizmet i¢i egitim
faaliyetlerinin gelisimi, katilan istasyon calisanlarina kazandirdig1 nitelikler, egitim
faaliyetlerinde gorevli olan egiticilerin; genel 6gretici davraniglari, alan ve dgretim
yontemi bilgi ve becerisi, hazirlanan programin icerigi, diizenlenme tarihi, egitim
birimlerinin fiziki sartlari, egitim ortami, saglanan ulasim agirlama gibi hizmetlerin

yeterlilik derecesi gibi konular da degerlendirmeye alinmstir.
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Bu caligmada akaryakit istasyonlarinca gergeklestirilen hizmet i¢i egitim
faaliyetleri incelemeye alinmistir. Bu baglamda ¢alismanin mekan kesitini Ankara,

Corum, Kirikkale, Cankir1 ve Yozgat illeri olusturmaktadir.

3.3. Arastirma Modeli

Aragtirma, kurum personeline verilen hizmet i¢i egitim faaliyetlerine iliskin
goriigleri anket yardimiyla tespit etme amaci tasidigindan Betimsel Tarama
Yontemi kullanilmistir. Arastirmanin c¢alisma grubunu ise Ankara, Corum,
Kirikkale, Cankir1 ve Yozgat Bolgesinde yer alan Shell akaryakit istasyonlarinda
gorevli olan calisanlar ve yoneticiler olusturmustur. Bu kapsamda 200 (iki yiiz)

personele anket ¢alismasi uygulanmstir.

3.3.1. Arastirma Verilerinin Toplanmasi ve Analizi

Aragtirma verilerini elde edebilmek i¢in kullanilan 06l¢ek maddelerinin
olusturulmasinda 6ncelikli olarak yerli ve yabanci literatiir taramasi ile derlenmis
olan ve hizmet i¢i faaliyet degerlendirmelerinde pek c¢ok kez kullanilmis olan
““Hizmet I¢i Egitim Degerlendirme Formu (Kisisel Bilgiler ve Hizmet I¢i Egitim
Degerlendirme Olgegi)>” anketi kullanilmistir (Sabuncuoglu, 2000).

Igili anket iki béliimden olusmakta olup, birinci béliimde “‘Kisisel Bilgiler’” ikinci

boliimde ise ‘‘Hizmet i¢i Egitim Etkinliklerinin Degerlendirilmesi> yer almaktadir.

Ankette yer alan maddeleri degerlendirmek 5°li Likert Olgegi kullanilmustir.

63



Tablo 1. 5°li Likert Olcegi Puanlama Bicimi ve Aritmetik Ortalama

Araliklan
_ Aritmetik Ortalama _ Secenek
Arahklarn
1 1.00-1.79 Kesinlikle Katilmiyorum
2 1.80-2.59 Katilmiyorum
3 2.60-3.39 Kararsizim
4 3.40-4.19 Katil tyorum
5 4.20-5.00 Keszinlikle Katdiyorum

Arastirma kapsamindaki verilerin elde edilebilmesi amaciyla oncelikle Shell
firmasmnin ilgili bayilerinden gerekli izinler alinmistir. Isletmelerin personel ve
yoneticileri ile anket yapabilmek icin alinan izinler sonrast miimkiin olan tiim

personelle anket yapilmasi saglanmastir.

Yapilan anketler sonucunda elde edilen veriler ise SPSS (Statistical Package for the
Social Sciences) paket programina girilerek degerlendirmeleri yapilmistir.
Arastirma kapsaminda; t-Testi, Tek Yonlii Varyans Analizi (Anova), Capraz Tablo
Analizi kullanilmis, elde edilen sonuglar tablolar halinde sunularak yorumlanmaya

calisilmistir.

Verilerle yapilan tiim analizlerde .05 anlamlilik diizeyi g6z Oniine alinarak

degerlendirmelerde bulunulmustur.
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3.3.2. Arastirmanin Gegerliligi ve Giivenirligi

Uygulanan anketin 0l¢ek glivenirliginin test edilmesinde Alfa Katsayisindan
(Coranbach’s Alfa) yararlanilmis olup, 31 (otuz bir) soruluk 6l¢egin giivenilirlik
diizeyi (alfa katsayist) 0,923 olarak belirlenmistir.

Tablo 2. Olcegin Giivenilirlik Istatistikleri

Cronbach’s Alpha Madde Sayisi

0,923 31

3.4. Bulgular ve Yorumlar

Ankara, Corum, Kirikkale, Cankir1 ve Yozgat Bolgesinde yer alan Shell akaryakit
istasyonlarinda gorevli olan ¢alisanlar ve yoneticiler ile yapilan hizmet i¢i egitim
faaliyetlerinin degerlendirilmesi ile ilgili olarak yapilan anket ¢aligmasi neticesinde
elde edilen bulgular ve bunlara ait yorumlamalar bu bashk altinda

degerlendirilecektir.
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3.4.1. Frekans Analizi

Aragtirmaya katilan istasyon personel ve yoneticilerinin demografik bilgileri (yas,
medeni durum, egitim durumu, hizmet siiresi, vb.) goz Oniine alinarak elde edilen
verilere gore yapilan frekans analizi sonuglar1 “Anket Calismasina Katilan Kurum

Profili” bagliginda ayrintili olarak ele alinmigtir.

3.4.2. T-Testi Analizi

Hizmet i¢i egitim faaliyetlerinin degerlendirilmesi kapsaminda yapilan anket
calismasinda yer alan iki bagimsiz degiskenli sorularin degerlendirilebilmesi ve
ortalamalari arasindaki farkin test edilebilmesi igin t-Testi uygulanarak elde edilen

veriler yorumlanmaya ¢alisilmistir.

Tablo 3. Cinsiyet Degiskenine Gore Hizmet i¢i Egitim Faaliyetlerinin
Degerlendirilmesine Mliskin t-Testi Sonuclar
Hipotez: Hizmet i¢i egitim etkinliklerinin degerlendirilmesinde, kadin ve

erkeklere ait goriigler arasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir.

Cinsiyet N X P
Kadin 12 3,899 0,53
Erkek 188 3,113
*p<0.05

Yukarida cinsiyet degiskenine gore elde edilen t-testi sonuclar1 degerlendirildiginde
esasen kadinlarin erkeklere oranla hizmet i¢i egitim faaliyetlerini daha pozitif

yonde degerlendirdikleri goriilmektedir. Kadinlara ait Xor=3,899 iken erkeklere ait
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bu ortalama Xor=3,113 mertebesindedir. Ancak bu degerlerin anlamli olup
olmadigina yani analiz sonucundaki degerlendirmelerde dikkate alinip alinmamasi
durumuna bakildiginda p degerinin 0,53 gibi yiiksek bir oran ¢iktig1 goriilmektedir.
P=0,53 > 0,05 olmasi sebebiyle cinsiyet degiskeni iizerine kurulan hipotezin gegerli

olmadig1 sonucuna ulasilmaktadir.

Tablo 4. Yas Degiskenine Gore Hizmet Ici Egitim Faaliyetlerinin
Degerlendirilmesine iliskin t-Testi Sonuclar:
Hipotez: Hizmet igi egitim etkinliklerinin degerlendirilmesinde, ilgili

personelin yasindaki artig, personel goriislerindeki pozitifligi arttirmaktadir.

Cinsiyet N X P
18-24 84 2,397 0,047
25-30 57 2,983
31-39 33 3,117
40-49 17 3,789
50+ 9 4,121
*p<0.05

Yukarida yas degiskenine gore elde edilen t-testi sonuglar1 degerlendirildiginde
esasen personelin ilerleyen yaslarda firmasi ve yapilan faaliyetleri hakkinda daha
pozitif geri bildirimleri oldugu goriilmektedir. Analiz sonucunda bulunan p degeri
de kontrol edildiginde 0,05 anlamlilik sinir1 igerisinde oldugu goriilmektedir.
Dolayisiyla aragtirma dncesinde personelin yas degiskeniyle ilgili olarak kurulan

hipotezin kabul edildigi ve gecerli oldugu sonucuna ulagilmistir.
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Tablo 5. Egitim Durumu Degiskenine Gore Hizmet I¢i Egitim
Faaliyetlerinin Degerlendirilmesine Iliskin t-Testi Sonuglar
Hipotez: Hizmet ici egitim etkinliklerinin degerlendirilmesinde, ilgili

personelin egitim diizeyindeki artig, personel memnuniyetine iliskin goriislerde

azalmaya neden olmaktadir.

Egitim Diizeyi N X P
Tlkokul 34 3,914 0,04
Ortaokul 58 3,920
Lise 85 3,237
Universite 23 2,976
Yiiksek Lisans 0 -
*p<0.05

Yukarida egitim diizeyi degiskenine gore elde edilen t-testi sonuglari
degerlendirildiginde esasen personelin egitim diizeyi arttik¢a firmasi ve yapilan
faaliyetleri hakkindaki pozitif geri bildirimlerinde azalma goriilmektedir. Ancak
analiz sonucunda bulunan p degeri kontrol edildiginde 0,05 anlamhilik diizeyi
igerisindedir. Dolayisiyla personelin egitim diizeyi degiskeniyle ilgili olarak

kurulan hipotezin kabul edildigi ve gecerli oldugu sonucuna ulagilmistir.

Ayni analizler diger bagimsiz degiskenler olan unvan ve hizmet yili icin de
yapildiginda bulunan p degerlerinin 0,05ten biiyiik olmasi sebebiyle anlamsiz

oldugu sonucuna ulasilmistir.

3.4.3. Varyans Analizi

Hizmet ici egitim faaliyetlerinin degerlendirilmesi kapsaminda yapilan anket

calismasinda yer alan ikiden fazla segenekli sorular karsisinda verilen cevaplar ile
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ana kiitle ortalamas1  arasindaki  farkin  anlamli  olup-olmadiginin
degerlendirilebilmesi i¢in Tek Yonlii Varyans Analizi (Anova Testi) uygulanarak

edilen veriler yorumlanmaya ¢alisilmistir.

Hipotez: Hizmet i¢i egitim etkinliklerinin degerlendirilmesinde, cinsiyetin

degiskenlik gostermesi sonuglar arasinda anlamli bir farklilik géstermektedir.

Tablo 6. Cinsiyet Degiskenine Gore Hizmet i¢i Egitim Etkinliklerinin

Degerlendirilmesine iliskin Tek Yonlii Varyans Analizi (Anova) Sonugclar

Boyut Cinsiyet N X F p Farkin
Kaynag
Hizmet Ii Kadin 12 3,566 3,301 0,03 ---
Egitim
Etkinliklerinin Erkek 188 3,133
Degerlendirilmesi
*p<0.05

Cinsiyet degiskenine gore hizmet i¢i egitim etkinliklerinin degerlendirilmesine
iliskin sonuglar incelendiginde en yliksek ortalamanin Kadinlara ait oldugu
(xort=3,566), erkeklere ait ortalamanin ise daha diisiik oldugu (xort=3,133) oldugu

goriilmektedir.

Levene Testi ile varyansin homojen (p= 0.053; p>0.05) oldugu goriilmiis olup,
aliman hizmet i¢i egitimlerin degerlendirilmesine iligkin verilen cevaplarin, yas
degiskenine gore anlamli bir fark olusturup-olusturmadigini 6lgmek amaciyla
yapilan Tek Yonlii Varyans Analizi (Anova) sonuglart incelendiginde; (p= 0.03;
p<0.05) oldugundan, alinan hizmet i¢i egitimler ile istasyon ¢alisanlarinin cinsiyet
degiskeni arasinda anlamli bir farklilik oldugunu sdylenebiliriz. Bu durum
hipotezin dogrulugunu ispatlamistir. Bagka bir deyisle istasyon ¢alisanlarinin kadin

ya da erkek olmasina gore alinan cevaplar anlamli sekilde farklilagmaktadir. Kadin
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calisanlarin ve erkek calisanlarinin kendi iglerinde yakin degerlendirmelerde

bulundugunu sdylemek miimkiindiir. Dolayisiyla cinsiyet farkliligi ile elde edilen

sonuglarin degisebilecegi yoniindeki hipotez dogru olarak bulunmustur.

Hipotez: Hizmet i¢i egitim etkinliklerinin degerlendirilmesinde, Mesleki

deneyim diizeyinin degiskenlik gostermesi sonuglar arasinda anlaml bir farklilik

gostermektedir.

Tablo 7. Mesleki Deneyim Degiskenine Gore Hizmet I¢i Egitim Etkinliklerinin

Degerlendirilmesine Iliskin Tek Yonlii Varyans Analizi (Anova) Sonuclar

Boyut Mesleki N X F p Farkin
Deneyim Kaynag
Hizmet I¢i 1 yildan 59 3,001 | 0,279 | 0,0165 ---
Egitim
Etkinliklerinin az
Degerlendirilmesi
1-5yil 77 3,133
5-10 yil 31 3,594
10-15 y1l 26 3,587
15-20 y1l 7 3,982
*n<0.05
Mesleki Deneyim Degiskenine goére hizmet i¢i egitim etkinliklerinin

degerlendirilmesine iligkin sonuclar incelendiginde en yiiksek ortalamanin

istasyonlarda en wuzun siliredir c¢alisan deneyimli personellere ait oldugu
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goriilmektedir. Deneyim diizeyi azaldik¢ca dogrusal bir azalis olmasa da genel

itibartyla hizmet i¢i egitimi pozitif degerlendirme diizeyi de azalmaktadir.

Levene Testi ile varyansin homojen (p= 0.112 p>0.05) oldugu goriilmiis olup,
alinan hizmet i¢i egitimlerin degerlendirilmesine iliskin verilen cevaplarin, mesleki
deneyim degiskenine gore anlamli bir fark olusturup-olusturmadigini 6lgmek
amaciyla yapilan Tek Yonlii Varyans Analizi (Anova) sonuglar1 incelendiginde;
(p= 0.0165; p < 0.05) oldugundan, alinan hizmet i¢i egitimler ile istasyon
calisanlarinin mesleki deneyimleri arasinda anlamli bir farklilik oldugunu séylemek

miimkiindiir. Bu durumda hipotezin dogrulugu ispatlanmaktadir.

3.5. Anket Calismasina Katilan Kurum Profili
3.5.1. Yonetici Profili

Arastirma kapsaminda anket uygulamasi yapilan personelin kiigiik bir kismini
yoneticiler olusturmaktadir. Yapilan anketlerin biiyiilk cogunlugu istasyon
calisanlari, temizlik gorevlileri vb. alt kademe calisanlarla gergeklestirilmistir.
Bunlardan Vardiya/ Operasyon Sefi olarak gérev yapan 8 personel ile, istasyon
yoneticiligi gorevlerini yiiriiten 6 personel yonetici kadrosunda yer almaktadir.

Boylece toplam 100 personelden sadece 14’1 yonetici kadrolarinda yer almaktadir.

Bunlardan biiyiik cogunlugu saha satis gorevlileri olusturmaktadir. Baska bir
deyisle gelen araclara akaryakit vermekle gorevli olan kisiler calismanin temelini
olusturmaktadir. Diger grup ¢alisanlar ise, market satig gorevlileri ve istasyonun

temizlik gorevlilerinden meydana gelmektedir.
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3.6. Anket Sonuclarinin Degerlendirilmesi

Anket metninin ilk kisimlarinda demografik sorular bulunmaktadir. Bu sorulara
verilen cevaplar sonucu anket 6rneklemimizin demografik yapisi asagidaki sekilde

olusmustur.

= Erkek = Kadin

Sekil 2. Cinsiyet

[stasyon calisanlarinin  neredeyse tamamma yakini erkek calisanlardan

olusmaktadir.
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Sekil 3. Yas

Akaryakit istasyonlarinin geneline bakildiginda yas konusundaki politikalarinin
geng calisanlarm tercih edilmesi ydniinde oldugu goriilmektedir. ilerleyen
yaslardaki c¢alisan sayisinin dramatik sekilde azaldigi goriilmektedir. Bu
calisanlarin da agirliklt olarak yonetici kadrolarindaki personelden olustugu
gozlemlenmistir. Dolayisiyla akaryakit istasyonlarinin asil personellerini olusturan
saha gorevlileri (pompacilar) vb. pozisyonlardaki ¢alisanlari i¢in ilerleyen yaslarda

bu meslegi devam ettirme gii¢liigii oldugu degerlendirilmektedir.
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Degerlendirmeye alinan akaryakit istasyonlarindaki ¢alisanlar, egitim yoniinden
agirlikli olarak ilkdgretim mezunu olarak goriilmektedir. Bu durum saha ¢alisanlari,
temizlik gorevlileri i¢in daha fazla gecerli olsa da ydnetici pozisyonunda yer alan
kisilerin genel olarak iiniversite mezunu oldugu tespit edilmistir. Ancak hicbir

akaryakit istasyonunda yiiksek lisans egitim almig personel bulunmadigi da 6nemli
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Sekil 4. Mezuniyet Durumu

bir unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
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Daha once de ifade edildigi lizere istasyonlarin en fazla ¢alisan pozisyonunu saha
gorevlileri olusturmaktadir. Diger birimlerde gorevli personel sayilari ise saha
gorevlilerine kiyasla olduk¢a azdir. Temizlik gorevlisi olan kisiler genel itibartyla
istasyonlarn sabit elemanlar1 olmaylp disaridan hizmet alimi yapilmasi
uygulamasiyla gergeklestirildiginden aslinda
goriislerinin ihmal edilmesi de miimkiindiir. Dolayisiyla akaryakit istasyonlari ig¢in

esas degerlendirmelerin saha gorevlileri basta olmak {izere diger personel tizerinden
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Sekil 5. Unvan

yapilmasinin daha uygun olacagi degerlendirilmektedir.
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Sekil 6. Mesleki Deneyim

Bu demografik 6l¢iit de aslinda yas unsuruyla benzerlikler tasimaktadir. Buradan
ulagilabilecek olan temel sonug akaryakit istasyonlarinin genel itibariyla yeni
personel alimina egilimli olmasi durumudur. Bunun ¢alisanlarin sigorta primlerinin
ve haklarinin yiikselmesi, bu sebeple akaryakit istasyonlarinin bunlari birer masraf
olarak degerlendirerek mevcut personelin yerine yeni ¢alisanlar alma yoluna

gitmeyi tercih ettigi degerlendirilmektedir.

Anket uygulamasinin hizmet i¢i egitime yonelik sorularinin yer aldig1 boliimde ise
calisanlara toplam 29 adet soru sorulmus olup asagidaki boliimlerde bunlara ait
degerlendirmeler yapilacaktir. Bahse konu sorularin her biri c¢alisanlarin
mesleklerine ve hizmet i¢i egitimlere yonelik belirli goriislerini 6grenme iizerine
Olusturulmustur. Bazi sorular ise benzer unsurlarin tespit edilebilmesini farkli
sorularla saglayarak ¢alisanlarca verilen cevaplarin tutarlilifinin da kontrol

edilmesini saglamaktadir.
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Anket sorularina calisanlarca verilen cevaplar géz Oniline alinarak yapilan
degerlendirmelerde sorular yukaridaki gruplandirmalar g6z Oniine alinarak
yapilmistir. Bu kapsamda anket kapsamindaki sorular tek tek degil inceledigi
unsurlar yoniiyle gruplandirmaya tabi tutularak o yargiyla ilgili bulgulara

ulastlmistir.

Tablo 8. Genel olarak isyerimle ilgili goriislerim olumludur. (Soru 1,2,5,6,9)

Frekans Yiizde o (giivenilirlik
katsayisi)

Kesinlikle 4 0.8 0.034
Katilmiyorum

Katilmiyorum 11 2.2 0,047
Fikrim Yok 28 5.6 0,023
Katihlyorum 104 20.8 0,037
Kesinlikle Katiliyorum 353 70.6 0,041

Calisanlarin igyerlerinden memnuniyet diizeylerini 6l¢en sorular dikkat alindiginda
genel itibariyle ¢alisanlarin yiiksek memnuniyete sahip olduklar1 goriilmektedir.
Verilen cevaplarin anlamlilik diizeylerinin de %S5lik giivenilirlik sinirlari igerisinde
yer almast bu sonuglarin saglikli oldugunu ve analiz sonucu yapilacak

degerlendirmeler esas olarak kullanilabilecegini gostermektedir.

77



Tablo 9. Isverenimin cahsanlara kars: tutumundan genel olarak memnunum

(Soru 2,3,13,26)

Frekans Yiizde o (giivenilirlik
katsayisi)

Kesinlikle 19 6.3 0,048
Katilmiyorum

Katilmiyorum 42 14 0,035
Fikrim Yok 31 10.3 0,056
Katihlyorum 80 26.7 0,039
Kesinlikle Katiliyorum 128 42.7 0,044

Calisanlarin igverenlerine yonelik tutumlarinin 6l¢iildiigii sorularda da genel olarak
olumlu bir goriis hakim olsa da isyerlerine iliskin beslenen olumlu goriisler kadar
net bir durum yoktur. Nitekim igverenlerine karst memnun olmadigini belirten
calisanlar ve fikir bildirmeyenler mevcuttur. Sadece burada diger durumlardan
farkli olarak fikrim yok cevab1 analiz neticesinde anlamli bir aralikta

bulunamamastir.

Anket kapsaminda sorulan soru gruplardan bir digeri de ¢alisanlarin islerini
yaparken i¢inde bulunduklari ruh hali ve islerinin zorlugu {izerine sorulardan
olusmaktadir. Bu durum da g¢alisanlarin performanslar1 ve hizmet i¢i egitimine
yonelik diisiincelerini sekillendirmektedir. Bu kapsamdaki sorulara yonelik analiz

sonuclar1 da agsagida sunulmustur.
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Tablo 10. Cahsirken kendimi ¢cogu zaman gergin ve stresli hissediyorum

(Soru 7,12,14,15,16,17,20,25,28,29).

Frekans Yiizde o (giivenilirlik
katsayisi)

Kesinlikle 187 23.38 0,056
Katilmiyorum

Katilmiyorum 94 11.75 0,051
Fikrim Yok 56 7 0,049
Katihlyorum 216 27 0,047
Kesinlikle Katiliyorum 347 43.38 0,042

Tablo 10 incelendiginde istasyon c¢alisanlarinin islerini nasil degerlendirdiklerine
iliskin sonuglar goriilmektedir. Calisanlar islerini genel itibariyle zorlu bir is olarak
degerlendirmektedir. Buna ek olarak calisanlarin her cevabi vermelerine ragmen
agirlikli olarak islerini kaybetme korkusu yasadiklari, ancak kendi istekleri ile isi
birakmay1 genel olarak diisiinmedikleri sonuglarina da ulasmak miimkiindiir. Yine
aragtirma sonucuna gore pek ¢ok c¢alisan igin gereklerini yerine getirmek i¢in yeterli
diizeyde calistig1 inancina sahiptir. Bu tabloda anlamlilik katsayisinin sinir
degerlere yakin ¢ikmasi, hatta bazi kategorilerde giivenilirlik diizeyinin ilizerinde
bir oran ¢ikmasi bu gruptaki soru sayisinin fazla olmasindan kaynaklanabilecegi
degerlendirilmektedir. Ancak yine de bu sonuglar da calisanlarin islerine karsi

tutumlarinin anlagilmasi agisindan 6nemli verilere ulagilmasina imkan saglamistir.
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Genel itibariyle calisanlar iglerini zor olarak degerlendirseler de neredeyse higbir
calisan isini kaybetmeyi goze alamamaktadir. Bu sebeple ¢alisanlar icin isleri ¢ok

onemli bir yer teskil etmektedir.

Anket kapsaminda sorulan sorulardan bir diger grup ise, istasyon calisanlari
arasindaki etkilesimi arttirmak amaciyla yapilan kurum igi faaliyetlere ve sirket
bagliligina iliskin goriislerden olusmaktadir. Buna iligskin elde edilen sonuglar

asagidaki tabloda sunulmustur.

Tablo 11. Sirket ici sosyal faaliyetler diizenlenmesine olumlu bakiyorum

(Soru 18,19,23,24).

Frekans Yiizde o (giivenilirlik
katsayisi)

Kesinlikle 18 4.3 0,023
Katilmyorum

Katilmiyorum 43 11 0,027
Fikrim Yok 9 2.32 0,039
Katilhyorum 268 69 0,027
Kesinlikle Katiliyorum 47 11.88 0,025

Calisanlarin sirketlerine bagliliklarin1 ve bu baghiligi arttirma amaciyla yapilan
sirket i¢i sosyal faaliyetleri degerlendirmelerine iliskin tablo yukarida sunulustur.
Istisnalar olsa da ¢ok biiyiik oranlarda sirket bagliligi ve sosyal faaliyetlere
calisanlarin bakiginin pozitif oldugunu séylemek miimkiindiir. Diger sorulardan
alinan cevaplara kiyasla ¢alisanlarin sirketlerine bagli olduklarini net bir sekilde
ifade etmelerinin, daha 6nce ifade edilen islerini kaybetme korkusu tasimalari ile

iligkili olabilecegi degerlendirilmektedir.
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Diger bir unsur olan sirket i¢i sosyal aktivitelere bakis ise ¢alisanlarin s6z konusu
sirkete kendilerini ait hissetme durumlarini 6lgen bir parametredir. Tiim bu Sl¢iitler
dolayl1 da olsa kisilerin hizmet i¢i egitimlerini degerlendirme sekilleri lizerinde de

etki sahibi olmaktadir.

Calisanlar igin sirketlerini degerlendirmeleri i¢in bir diger 6nemli unsur ise terfi
imkanlaridir. Bu parametrenin degerlendirildigi sorulara verilen cevaplar sonucu

ulasilan bulgular ise asagidaki tabloda sunulmustur.
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SONUC

Endiistriyel devrimin baglangicindan bu yana is gorenlerin verimliligini ve
performansini1 artirmak, is gorenlerin yaptiklari islerden ve is c¢evrelerinden
memnun olmalarini saglamak bir yoneticilik ugras1 olagelmistir. Bu yiizden insan1
calismaya sevk etmenin, motive etmenin yollar1 arastirilmis ve ortaya ¢ok ilging
sonuglar ¢ikmistir. Glidiilemenin ve motivasyonun niteligini agiklamaya calisan
cok sayida kuram gelistirilmistir. Bu kuramlara bagli olarak insanlari motive
etmenin teknikleri ortaya konmustur. insan davranislar1 ¢ok karisik ve anlasilmasi
giic oldugu i¢in herhangi bir motivasyon tekniginin iistiinliiglinii ortaya koyamama
gibi bir sorunla karsilasilmistir. Bir orgiit veya is goren i¢in 1yi olan bir teknik baska

bir Orglit veya ig goren i¢in ayni1 etkinligi gostermeyebilmektedir.

Ulkemizde gerek bes yillik kalkinma planlarinda gerekse yasal mevzuatta verimli
ve etkin calisan bir kamu yOnetimi i¢in hizmet ic¢i egitimin gerekliligi hususu
tizerinde durulmaktadir. Hizmet i¢i egitim caligmalarina kamu kurum ve
kuruluslarinin gereken 6nemi vermeleri istenmistir. Genellikle kurumsal diizeyde
hizmet i¢i egitim faaliyetlerinin yiiriitiildiigii ilkemizde, kurumlar aras1 hizmet i¢i

egitim faaliyetleri yiiriiten tek kurulugs TODAIE dir.

Cagimizin bilgi toplum sartlar1 hizmet i¢i egitim calismalarinda da bir degisimi
zorunlu kilmaktadir. Toffler’in Ugiincii dalga olarak nitelendirdigi bilgi toplumu,
ekonomik, sosyal, kiiltlirel ve siyasal alanda yeni bir yasam bi¢imi getirmektedir.
Bu yeni gelismeler yeni davranis bigimlerinin olugmasina yol agmakta ve toplumu
standartlasma ve merkezilesmenin 6tesine tasimaktadir. Bu yeni uygarlik, farkl: bir
diinya goriiniimiinii de beraberinde getirmekte; zamani, mekani, mantik ve
nedenselligi ele almada kendi 0zgiil bigimlerini gelistirmektedir. Bu durum
gelecegin politikasinin ilkelerinin de kendine has bir sekilde olusmasina yol

acmaktadir. Gelecegin toplumunda, bilgi is¢ileri etkin ve belirleyici unsur olacaktir.
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Egitim ve 0gretim alaninda bilgisayarlarin yaygin kullanimi kamu personelinin

hizmet i¢i egitim ¢aligmalarinda da kendini gostermistir.

Giliniimiizde e-68renme, bilgisayara dayali egitim-6gretim gibi uygulamalarin hepsi
hizmet ici egitim ¢alismalarinda kullanilmaya baglanan bilisim teknolojilerinin
aracglarindandir. Her ne kadar iilkemizde bilisim teknolojilerinin egitim alaninda
kullanimina son birkag¢ yil i¢inde baslansa da, bu durum 6zellikle kamu kurum ve
kuruluglarinin hizmet i¢i egitiminde kullanilmasi gereken verimli ve etkin bir

egitim tiirii konumundadir.

Bu ¢alisma kapsaminda hizmet i¢i egitim konusuna 6rnek teskil etmesi bakimindan
akaryakit istasyonlarinda ¢alisan kisilere, isleriyle ilgili olarak genel memnuniyet
seviyelerini ve ise karsi olan motivasyonlarini 6lgebilmek amaciyla anket
uygulamas1 yapilmustir. Istasyonlarda ¢alisan toplam 200 kisiyle yapilan anket
goriismelerinde calisanlarin memnuniyet seviyelerinin 6l¢iilmesinin yani sira bu
kisilerin islerine karsi motivasyonlarini etkileyen unsurlarin da tespit edilmesi

amagclanmustir.

Calisanlarin, hizmet i¢i egitimlere yonelik goriislerinin de soruldugu bu ankette
soru sekli anket uygulamalarindan 5°1i Likert Olcegi baz alinarak hazirlanmstir.
Boylece yoneltilen her bir soru i¢in ¢alisanlara uygun gelen diizeyin isaretlenmesi
istenmigtir. 29 adet sorudan olusan bu ankete istasyon ¢alisanlarinca verilen
cevaplar genel olarak degerlendirildiginde ¢alisanlarin agirlikli olarak isyerlerinden

memnun olduklar1 sonucuna ulasilmaktadir.

Ankete verilen cevaplar incelendiginde 6ne c¢ikan ve olumsuz sayilabilecek
durumlar ise daha ¢ok is yiikiinlin ve ¢alisma kosullarinin agir olmasi ile ilgili
unsurlar olmustur. Uzun ve agir mesai saatleri, yoneticilerin kimi zaman
calisanlarin ihtiyaglarma yonelik davranmamasi gibi durumlar ise calisanlar
tarafindan nispeten elestirilmis basliklar arasinda yer almaktadir. Anket
degerlendirmesi yapildiginda dikkati ¢eken konulardan bir digeri de calisanlarin

biiyiikk cogunlugunun ilgili istasyonda on yil veya daha kisa siirelerde ¢alisiyor
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olmalaridir. Bu durum istasyonlarin ige alim ve isten ¢ikarma sirkiilasyonlarinin
fazla oldugunu bize gostermektedir. Ayrica bu durum istasyonlarin uzun stireler
calisan orta yas ve lizeri personel yerine daha geng personel tercih etme egiliminde
olduklarini da gostermektedir. Nitekim ¢alisanlarin yas gruplari incelendiginde de

bu durumu destekler nitelikte sonuglarla karsilagilmaktadir.

Yapilan analiz neticesinde ilgili akaryakit istasyonlarinda hizmet i¢i egitim ile
calisan performanslar arasi iliskinin ¢alisanlarin demografik 6zelliklerine bagl
olarak degiskenlik gdsterdigi sonucuna ulasilmistir. Ayni hizmet i¢i egitimin tiim
calisanlar tlizerinde olumlu ya da olumsuz toptan bir etkisinin bulundugunu
sOylemek miimkiin degildir. Bahse konu egitimlere ve bu egitimlerin sonucunda
elde edilen kazanimlara ¢alisanlarin bakislar1 kendi demografik nitelik gruplariyla
benzestigi goriilmektedir. Genel itibariyla ¢alisanlar kendilerine somut getiriler
saglamasi durumunda hizmet i¢i egitimlere karst daha pozitif olma egiliminde

olmuslardir.
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