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ON sOz
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varliklarindan gug¢ aldigim aileme sonsuz tegekkur ederim.

Yaptigim arastirmanin literatire ve arastirma yapacak kigilere katki

saglamasini dilerim.



OzZET

Bu arastirma, hizmet igi egitimin galisanlarin motivasyonu Uzerindeki
etkilerinin belirlenmesi amaciyla gergeklestiriimistir. Amac¢ dogrultusunda
hazirlanan anket formu 2012 yilinda istanbul’da faaliyet gdsteren 6zel
bankalarda ¢aligan 235 calisanina uygulanmistir.

Anketlerden elde edilen veriler bilgisayar ortaminda SPSS 17.0
istatistik paket programi araciligiyla ¢ézumlenmistir. Arastirmaya katilan
banka calisanlarinin tanimlayici 6zelliklerinin belirlenmesinde frekans ve
yuzde istatistiklerinden, hizmet ici egitim tutumlari ve motivasyon duzeylerinin
belirlenmesinde  ortalama ve standart sapma istatistiklerinden
faydalaniimigtir. Hizmet i¢i egitim ve motivasyon arasindaki iligkilerin
belirlenmesinde korelasyon analizinden, hizmet i¢i egitimin c¢alisan
motivasyonu Uzerindeki etkilerinin belirlenmesinde ise regresyon analizinden
faydalaniimigtir.

Arastirma sonucunda; banka c¢alisanlarinin is disi unsurlardan
motivasyon saglama duzeylerinin hizmet ic¢i egitime yonelik tutumlarindan
etkilenmedigi, isin kendisi ile ilgili unsurlardan motivasyon saglama
duzeylerinin ise istatistiksel olarak etkilendigi belirlenmistir. Buna gore; banka
calisanlarinin hizmet ici egitime yonelik tutumlar arttiginda igin kendisi ile

ilgili unsurlardan motivasyon saglama duzeyleri de artmaktadir.
Anahtar Sozcukler
1. Banka

2. Hizmet ici Egitim

3. Motivasyon
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ABSTRACT

This research was carried out to determine the effects of in-service
training on employee motivation. For this aim; a questionnaire was prepared
and it is applied on 235 working employees in private banks operating in
istanbul in 2012.

The data obtained from the questionnaires were analyzed using SPSS
17.0 statistical software package. Frequency and percentage statistics were
used for determining of defined characteristics of the participants, mean and
Standard deviation statistics were used for determining the levels of in-
service training attitudes and motivation. Correlation analysis was used to
determine the relationship between in-service training and motivation,
regression analysis was utilized to determine the effects of in-service training
on employee motivation.

Results of this study; in-service training attitudes is not affected on
provided motivational non-businessfactors of bank employees, provided
motivatio level is influenced about the work. Accordingly, the bank
employees' attitudes towards in-service training increases levels of

motivational factors related to the work itself is also increasing.
Key Words
1. Bank

2. in-Service Training

3.Motivational
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GiRiS

GUnumuzde yasanan gelismeler ve degismeler musteri istek ve
beklentilerine yansimakta, bu istek ve beklentilere yanit verebilen igletmeler
ayakta kalmakta, istek ve beklentilerin 6tesine gecebilen igletmeler ise
rekabette ©n planda olmayl basarmaktadirlar. Oyle bir ddnemde
yasaniimaktadir ki, tum drin ve hizmetleri satan pek c¢ok isletme
bulunmaktadir. Rekabetin bu kadar baskin oldugu bu dénemde isletmeleri
digerlerinden farklilastiran temel unsur ise insan kaynaklari olmaktadir.

Farklilagan musteri taleplerine yanit verebilmek, gelisen teknolojiyi
isletme icerisinde kullanabilmek icin insan kaynaklarinin geligtiriimesi
gereklidir. Bu gelisim ise ancak egitimle gerceklesmektedir. Calisanlarin
ihtiyaclarina yanit verecek sekilde dizenlenen hizmet igi egitim etkinlikleri,
gerek isletmeye, gerekse calisanlar Uzerinde olumlu yansimalari olmaktadir.
Bu olumlu yansimalardan birinin de c¢alisan motivasyonu oldugu
dusunulmektedir. Motivasyon insanlari bagarili olmaya yonlendiren gizli gug¢
olarak tanimlanabilir.

Bu arastirma; hizmet ic¢i egitim etkinliklerinin ¢alisan motivasyonu
uzerindeki etkilerini belirlemek amaciyla hazirlanmistir.

Amacg dogrultusunda, arastirma dort bolum halinde ele alinmistir.
Birinci bolim “Bankacilik Kavrami” bagliginda ele alinmistir. Bu bélumde
oncelikle bankanin tanimi yapilarak, bankaciligin tarihi gelisiminden
bahsedilmigtir. Ardindan banka turlerine yer verilmig, bankalarin islevleri
aciklanarak, bankacilik hizmetleri ve 6zelliklerinden bahsedilmigtir.

Arastirmanin ikinci bdlimi “Hizmet ici Egitim” baghgindadir. Bu
bdlimde hizmet igi egitim tanimlanarak hizmet i¢i egitimi zorunlu kilan
nedenlerden bahsedilmistir. Ardindan hizmet ici egitimin amaclari, 6zellikleri,
yararlari ve sinirliliklari agiklanarak, hizmet igi egitim turlerine yer verilmigstir.

Arastirmanin uglncud bolimu “Motivasyon Kavrami” baslhginda ele
alinmigtir.  Bu bolimde o&ncelikle motivasyonun tanimi  yapilarak,

isletmelerdeki oneminden bahsedilmigtir. Ardindan motivasyona etki eden



faktorlerden bahsedilerek, motivasyon kuramlarina ayrintii olarak yer
verilmigtir.

Aragtirmanin uygulama kismi olan son bélimind bashgi “Hizmet igi
Egitimin Motivasyon Uzerindeki Etkilerinin Belirlenmesi: Banka Calisanlari
Uzerinde Bir Uygulama” dir. Bu bélimde yapilan arastirmanin modeli, evren
ve oOrnekleminden bahsedilmis, veri toplama araglari ve ¢6zUmlenmesi

aciklanmig, elde edilen bulgular yorumlanarak yer verilmigtir.



BiRINCi BOLUM

BANKACILIK KAVRAMI

1.1. BANKANIN TANIMI

Banka terimi, koken itibariyle italyanca “banco” kelimesinden gelmis
olup, bugunku ekonomik ve ticari iligkiler icinde ¢cok dnemli bir yer tutmustur.
Banka, sermaye, para ve kredi konularina giren her g¢esit islemleri yapan ve
dizenleyen, 6zel veya kamusal bireylerle igletmelerin bu alandaki her tarlu
gereksinmelerini karsilama faaliyetlerini temel ugras konusu olarak secen
bir ekonomik birim olarak tanimlanir’.

Banka, “mevduat kabul eden, bu mevduati en verimli sekilde c¢esitli
kredi islemlerinde kullanmak amaci guden veya kisaca; faaliyetlerinin esas
konusu duzenli bir sekilde kredi almak ya da kredi vermek olan bir kurulug”
olarak tanimlanmaktadir?.

Bankalar, genel anlamda halktan topladigi mevduatlari kredi olarak
veren kuruluglar olarak tanimlanirken, iktisadi yasamin bir pargasi olarak
topladiklari fonlari, talep eden kesime yonlendiren, yatirnm firsatlar yaratan
ve finansal sistem ile ekonomide etkinligi saglamada 6énemli roller Gstlenmis
kurumlar olarak ifade edilmektedir®.

Banka, para, kredi ve sermaye konularina giren her cgesit islemleri
yapan ve hazirlayan, 6zel veya kamusal kisilerle igletmelerin bu alandaki her

tirli ihtiyaclarini giderme faaliyetlerinde bulunan bir ekonomik birimdir®.

' Mete Sezgin, A. Aslan Sendogdu, Giiniimiiz Bankacihgindan Banka Hizmetleri Pazarlamasi,
Istanbul, Literatiirk Yaymecilik, 2008, s.16.

2 Cemal Elitas, Yasar Ozdemir, “Bankalarda i¢ Kontrol Sistemi”, Gazi Universitesi Ticaret ve
Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi, Say1 2, 20006, s.144.

3 Birgiil Sakar, Banka Kredileri ve Yonetimi, istanbul, Beta Basim Yayim Dagitim, 2006, s.1.

* MEGEP, Banka Kurulus islemleri, Ankara, T.C. Milli Egitim Bakanlig, 2011, s.3.



Bankacilik sektort, finansal sistem icerisinde 0Odemeler sistemi
aracihgr ve sundugu birgok finansal aragla tasarruflarin yatirrma
donusturulmesinde kaynak (fon) aktarimina aracilik eden bir sektordir.
Bankalar, tasarruf sahiplerinden borglanarak kaynak saglarlar ve sagladiklari
kaynaklari ihtiyaci olanlara kredi olarak satarlar’.

Ekonomide para ve kredi politikasinin énemli araglarindan biri olan
bankalar, finansman kapasitesi olan birimlerden, finansman acigi olan
birimlere dogru kaynak aktarimi fonksiyonunu vyerine getirirken Kkar
maksimizasyonunu hedeflerler. Bankalar, gunimuizde teknolojideki
gelismeler, kuresellesme, devlet mudahalesi ve sermaye yeterliligi gibi bazi
faktorlerin  getirdigi baski ve riskler karsisinda, Kkarlilhklarini devam
ettirebilmek icin daha genis bir Urin yelpazesiyle daha verimli bir sekilde

faaliyet gostermek durumundadiriar®.

1.1. BANKACILIGIN TARIHi GELIiSiMi

Bankacihgin  baslangicit MO. 3500 yilina kadar dayanmaktadir.
Sumer, Babil ve eski Yunan medeniyetlerinde bankaciliga benzer igletmelerin
yapildigi belirlenmistir. Paranin icat edilmesine, denizciligin, ticaretin
gelismesine paralel olarak bankacilikta gelismeye baglamigtir. 1900°IU yillarin
baglarinda modern bankacilik uygulanmaya baglamigtir. Turkiye’de Osmanli
Doéneminde Tanzimat'in ilani ile yabanci bankalarla baslayan bankacilik
Cumhuriyet Déneminde ivme kazanmistir’. Bu boliimde éncelikle Diinya’da
bankacihgin tarihi gelisimden soz edilerek, daha sonra da Turkiye'deki

bankaciligin tarihsel gelisimine yer verilmektedir.

*Omer iskenderoglu, Erding Karadeniz, EyiipAtioglu, “Tiirk Bankacilik Sektériinde Biiyiime,
Biiyiiklik ve Sermaye Yapist Kararlarmin Karliliga Etkisinin Analizi”, Eskisehir Osmangazi
Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Dergisi, cilt 7, say1 1, 2012, 5.292.

% Unal Giilhan, Evcan Uzunlar, “Bankacilik Sektoriinde Karlilig: Etkileyen Faktorler: Tiirk Bankacilik
Sektoriine Yonelik Bir Uygulama”, Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, cilt 15,
say1 1, 2011, s.342.

7 Nurhan Aydimn, Bankacihk Uygulamalar, Eskisehir, Anadolu Yayncilik, 2006, s.16.



1.1.1. Dunyada Bankacihgin Geligimi

Cok eski zamanlardan beri, insanlar gunumuz bankacilik isleyis ve
calisma prosedurlerine yakin bankacilik islemleri yapmiglardir. Milattan
onceye ait bulunan eserlerden de bu islemleri bor¢ alacak kurallar
cercevesinde vyaptiklari anlasiimistir. Daha o6nceleri alacakli tarafindan
belirlenen ve artirilabilen faiz orani zerinde ilk gincelleme M.O. 2000
yillarinda yapilmigtir. Bankacihgin tarihine bakacak olursak;

M.O. 3500 yillarinda Siimer ve Babil tapinaklarinda rahiplerin borg
verdigine dair bankacilik belgeleri bulunmustur. M.O. 2000 vyillarinda
Eshunnanca Kralligi ilk bankacilik yasalarini duzenlemig, faiz orani % 20
olarak hikme baglanmis ve sonra Hammurabi Yasalari ortaya ¢ikmistir.
Buna gore; kredi verme, mevduat toplama, komisyon islemlerini hikme
baglamis, kredi senetleri killere 2 niisha halinde yazilmistir®.

Eski Misir, eski Yunan ve Roma’da bankacilik islemleriyle ugrasan
kurumlarin var oldugu bilinmektedir. Hatta eski Misir Tefeciligi ve bilesik faizi
yasaklayan kanunlar vardir. Eski Yunan’da da ticaretin gelismesi ve halkin
zenginlesmesi ile, Atina’daki zengin maketlerin yani sira trapezitai adli 6zel
bankerler ortaya ¢ikmistir. Eski Yunan’da faize sinirlama getiriimemistir. Faiz
oranlarinin yuksekligi karsisinda bagimsiz site ve devletler bazi kentlerde
devlet bankalari kurmaya baslamiglardir®.

Bankacilik ilk c¢aglardan bu glne c¢ok &nemli bir gelismeler
gOstermistir. 13.ylzyillda bir Banco’da yapilan bankacilik faaliyeti artik her
turli  teknolojiye sahip, modern ortamlarda gerceklestiriimektedir.
Lombardlarin katkilariyla 13. yuzyildan itibaren gelismeye baslayan ve
Avrupa'da kurulan fuarlar sayesinde temel kurallari olusan bankacilik, asil
gelisimini 1453’te istanbul'un fethediimesinden sonra yasamistir. Fetihten

sonra Avrupa'da yasanan RoOnesans ve Reform hareketlerinin ardindan

¥ Veysel Akin Yenici, “Tiirk Bankacihik Sistemi Icerisinde Bireysel Bankacilik Uriinleri Ve
Muhasebelestirilmesi”’, (Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Marmara Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisti, Istanbul, 2006, s.4.

9Yalc,:ln Karatepe, Banka Krizleri ve Yeni Diizenlemeler Cercevesinde Bankalarin Sahipligi,
Ankara, Ankara Universitesi Siyasal Bilgiler Fakiiltesi, 2002, s.2.



olusan ortamda faiz yasaginin ortadan kalkmasi bankacihigin gelismesine
cok Onemli katki saglamistir. Bu gelismelere paralel olarak, 17. yuzyilin
baslarindan itibaren bugiinkii anlamda bankalar kurulmaya baglamistir™.

Mezopotamya’daki “Kizil Tapinak” bilinen en eski bankadir.
Bankaciligin ilk ve orta c¢aglardaki en buyuk temsilcileri Romalilar ve
Yunanllardir. Avrupa’da ise Lombard’lar bankaciligin 6nculigunu ve
ogreticiligini yapmiglardir. Modern anlamda bankacilik faaliyetlerini gosteren
ilk banka 1609 yilinda kurulan Amsterdam bankasidir'".

Bunu takiben 1637 Venedik’'te, Venedik bankasi kurulmus ve bu
banka c¢cek ve banknot kullanimina yol agan “Contadidi Banka” sistemini
gelistirmistir. 1640’da Ingiltere’de kralin tlccarlarin Londra kulesinde
saklanan altin kulgelere el koymasi, tlccarlarin devlete olan glvenini sarsti
ve tuccarlar bundan bdyle altinlarini, adlarina “goldsmithnots” denilen
tuccarlara vermeye ve bunun karsiliginda sehadetname almaya basladilar.
iste bu senetlerin zamanla piyasada alisveriglerde dolasir olmasi ilk banknot
sistemini olusturmustur. 1694 yilinda kurulan Ingiltere bankasi ve 1907
yilinda ABD’de kurulan Federal Reserve Bank ile modern bankacihigin
iskeleti olusturulmustur. Gunumuzde ise bankacilik gittikge ulusal olma
ozelligini kaybetmis ve uluslararasi nitelik kazanmistir'.

Bankalar, kurulugundan bu yana 19. Yuzyila kadar kendi kaynaklarini
kullanarak bor¢ veren ve bankacilik faaliyetlerini gerceklestiren kuruluslardi.
Ancak, 19. Yluzyildan sonra mevduat toplayarak, senet iskonto ederek ve
sermaye piyasasl ihraglarina aracilik ederek kaynak kullandirmaya
basladilar. Bu gelismeler bankalarin ekonomilerdeki degerini giderek artirmis
ve bankalar faaliyetlerine gobre uzmanlasmaya baslamistir. 1930’lardaki
Blyuk Bunalim’in ardindan yasanan Il. Dinya Savasi’ndan sonra savasta
tahrip olan yerlerin yeniden imarinin finansmanini saglamak igin kurulan

kalkinma ve yatirm bankalari 6n plana ¢ikmaya baslamistir. 1970’lerin

10 Zekai Ozdemir, “Bilango Yapust itibartyla Tiirk Bankacilik Sistemi”, Sosyal Siyaset Konferanslar
Dergisi, Say1 50, 2005, s.870.

" Mahmut Yardimcioglu, Ahmet Biiyiiksalvarci, “Bankacilik Sektorii Pratiginde Faaliyet Tabanli
Maliyet Sistemi”, Maliye Dergisi, Say1 153, 2007, s.143.

' Karatepe, a.g.e., s.2.

Byardimeioglu ve Biiyiiksalvarci, a.g.e.,s.143.



baglarindaki petrol krizinden sonra petrol ihra¢ eden ulkelerin kazanglarini
bankalara yatirmalariyla olusan kaynaklar ve yine ayni donemde Bretton
Woods para sisteminin ¢okmesi sonucunda bankacilik sektérinde birkag
degisim ve yenilik gerceklesmis ve yeni Urlnler ile yeni, finansman teknikleri
ortaya ¢ikmistir. 1980’lerde bilgisayar teknolojilerinin yayginlastigi bankacilik,
1990’lar internet bankaciliginin ve elektronik bankacilik UrGnlerinin hizla
yayildigi bir ddnem olmustur™. Bu gelismeler bankacilik sektdriinde dlgek
ekonomisini gundeme getirmis ve dinyanin en buylk bankalari bile

birlesmeye baglamistir.

1.1.2. Turkiye' de Bankacihgin Geligimi

Bankacilik sektortu her Glkenin ekonomik, sosyal ve siyasi yapl- sina
bagli olarak farkli gelisme gostermektedir. Gelismis Ulkelerde sanayilesme
surecine paralel olarak ortaya ¢ikan bankacilik sektoru, Turkiye’de oncelikle
hazinenin finansman ihtiyacini karsilamak amaciyla kurulmustur'®.

Tarkiye'de Tanzimat’a kadar gegen surede bankaciliga ait izlere
rastlanmamaktadir. Bunun en buylk sebebi olarak Turklerin ticaret, sarraflik,
bankacilik gibi meslekler yerine askerlik ve yoneticilik gibi islerle ugragmalari
gosterilebilir. Osmanh  Turkiye’'sinde Galata Bankerleri olarak bilinen
insanlarca (Azinhk ve Gayri Muslim) sinirli da olsa bankacilik iglemlerine
benzer bir ¢alisma iginde bulunmuslar ve ilk banka olarak 1847’de istanbul
Bankasi’ni kurmuslardir.

Cumbhuriyet déneminden 6nce faaliyet gdsteren bankalar daha g¢ok
yabanci sermaye tarafindan veya yabanci sermaye katilimiyla
kurulmuslardir. Cumhuriyet déneminin bu alandaki en buyiik gelismeleri is

Bankasr’'nin kurulmasi, Ziraat Bankasi’'nin anonim ortaklik haline getirilmesi

'* Rabia Saliha Tutcuoglu, “Diinyada ve Tiirkiye’de Bireysel Bankaciligin Gelisimi Nedenleri Ve
Bankacilik Sektdrii Agisindan Olusturdugu Riskler”, (Yaymmlanmamis Yiiksek Lisans Tezi),
Istanbul Ticaret Universitesi Sosyal Bilimleri Enstitiisii, Istanbul, 2010, s.5.4-5.

' Ergin Uzgoren, Giiller Sahin, “Tiirk Bankacilik Sektériindeki Mevduat Bankalarimm Yeniden
Yapilandirma Uygulamalar1 Sonrasi Finansal Etkinlik ve Verimlilik Degisimleri”, Tisk Akademi,
cilt 6, say1 12, 2011, s.186.



ve Turkiye Cumhuriyet Merkez Bankasr’'nin kurulmasidir. Bunlara ek olarak
bu donemde 6zellikle gok sayida yerel bankanin kuruldugu da gorulmektedir.
[I. Dinya Savagi sonrasinda Ulkemizde ticari faaliyetlerin hizla artmasi yeni
bankalara olan gereksinimi de arttirmistir. Bu gereksinime cevap olarak
siraslyla Yapi ve Kredi Bankasi, Akbank ve Garanti Bankasi kurulmustur'®.

Tarkiye’de bankacilik sistemi, 19. yuzyilla kadar uzanan kokli bir
bankacilik gelenegine dayanmaktadir. Fakat, gercek gelisme son 20 yil
icerisinde gerceklesmis olup, ozellikle 1980 yilinda baglayan ve ekonomiyi
radikal bir bicimde etkileyen sure¢, dogal olarak bankalari da ¢ok yakindan
etkilemigtir. Bu donemde uygulanmaya baslanan serbest piyasa ekonomisi
her sektérde oldugu gibi, “bir hizmet sektoru olan” bankacilik sektoérinde de
kendini hissettirmistir'”.

Bankacilik sektoru ile ilgili olarak 1985 yilinda yeni bir kanun yuarurlige
girmis ve bunun ardindan sektore giris ve faiz oranlari ile ilgili kisitlamalar
esneklestirilmistir. Bu kanunla Turk bankacilik sektori yabanci bankalara
acllmig, bu suregte sektoére birgok yabanci banka girmis ve sektdrde rekabet
1980’nin ilk geyreginden sonra hissedilir derecede arttigi goriilmuistir.®.

Turkiye'de Haziran 1999 yilinda Uluslararasi Odemeler Bankasi (BIS)
ve Avrupa Birligi (AB) kriterlerine uygun olarak Bankalar Yasasi ¢ikariimistir.
Bu yasa cergevesinde, Bankacilik Denetleme ve Duzenleme Kurulu’nun
(BDDK) olusumu tamamlanmig, gorev ve yetkileri dizenlenmis, sektdre yeni
banka katilmasi, sube acilmasi, bankacilik yapma yetkisinin iptali veya
Tasarruf Mevduati Sigorta Fonu’na(TMSF) devredilmesi gibi temel konular,
yeniden ele alinmistir. Yasanin bdyle bir yapilanmaya gidisindeki temel
amag, c¢agdas bankaciligin bir geregi olarak, sisteme yodnelik politik
mudahalelerin en aza indiriimesidir. Yapilan bu degisiklikler, sisteme ve

sektore olan guveni tazelemesi ve mali sistem disinda degerlendirilen

'*Yardimcioglu ve Bityiiksalvarci, a.g.e., s.143.

"Mustafa ip¢i ve Mehmet Baha Karan, “21. Yiizyil Esiginde Tiirkiye’de Bankacilik Sisteminin
Yapisi, Verimliligi ve Sanayi Sektoriine Katkilar1”, ASOMEDYA, Mart 2001.

"®Adnan Kasman, “Cost Efficiency, Scale Economies, and Technological Progress in Turkish
Banking”, Central Bank Review,vol2, nol, 2002, s.4.



tasarruflari sisteme cekmesi, sektordeki birlesme ve yeniden yapilanmalari
hizlandirmasi agisindan 6nemlidir.

Tark bankacihdr 2000 ve 2001 yillarinda yasanan iki kriz sonrasinda
alinan tedbirler ile birlikte yeni bir yapiya kavusmustur. 2000’li yillarda Turkiye
ekonomisine ve bankacilik sektorine damgasini vuran kriz harici bir diger
olgu ise; internet bankaciliginin (e-ticaret, e-ekonomi) gelismesi ve
yayginlasmasidir'®.

Teknolojideki hizli gelismelerle birlikte, dinya finans piyasalari ile
entegrasyon surecine giren Turk bankacilik sektorl, gelismis Ulkelerin
bankacilik sistemlerinde yaygin bir sekilde kullanilan leasing, factoring,
forfaiting gibi mali hizmetler; swap, forward, future, option gibi risk yonetim
artnleri ve internet bankaciligi hizmetlerini sunma asamasina gelmistir.
Bankaciliktaki yeni uygulamalar sadece finansal alanla sinirli olmayip, teknik
alandaki geligmelerden yararlanma da, sektorde Onemli bir duzeye
ulagsmistir®®.

2012 Kasim ayi itibariyle Tidrk bankacilik sistemi gruplar bazinda,

banka ve bankalarin sube sayilarina asagida tablo 1'de yer verilmektedir.

" jlker Parasiz, Para Banka ve Finansal Piyasalar, 7.baski, Bursa, Ezgi Kitabevi Yayinlari, 2000,
s.s.113-114.
2 parasiz, a.g.e.,s.129.
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Tablo 1. Turk Bankacilik Sistemi Gruplar Bazinda, Banka ve Bankalarin
Sube Sayilar (30/11/2012)

Banka/Grup Adi Banka | Yurtici | Yurtdisi
Sayisi Sube Sube
Tiirkiye Bankacilik Sistemi 45 10113 75
Mevduat Bankalari 32 10072 74
Kamusal Sermayeli Mevduat Bankalari 3 3047 32
Tarkiye Cumhuriyeti Ziraat Bankasi A.S. - 1490 24
Tarkiye Halk Bankasi A.S. - 816 5
Tarkiye Vakiflar Bankasi T.A.O. - 741 3
Ozel Sermayeli Mevduat Bankalari 11 5044 31
Adabank A.S. - 1 0
Akbank T.A.S. - 967 1
Alternatif Bank A.S. - 63 0
Anadolubank A.S. - 91 0
Sekerbank T.A.S. - 272 0
Tekstil Bankasi A.S. - 44 0
Turkish Bank A.S. - 20 0
Tark Ekonomi Bankasi A.S. - 507 4
Tarkiye Garanti Bankasi A.S. - 926 7
Tirkiye is Bankasi A.S. - 1231 18
Yap!i ve Kredi Bankasi A.S. - 922 1
Tasarruf Mevduati Sigorta Fonuna Devredilen | 1 1 0
Bankalar
Birlesik Fon Bankasi A.S. - 1 0
Yabanci Sermayeli Bankalar 17 1980 1
Tiurkiye'de  Kurulmus Yabanci  Sermayeli | 11 1955 1
Bankalar
Arap Turk Bankasi A.S. - 7 0
Citibank A.S. - 37 0
Denizbank A.S. - 599 1
Deutsche Bank A.S. - 1 0
Eurobank Tekfen A.S. - 60 0
Fibabanka A.S. - 28 0
Finans Bank A.S. - 542 1
HSBC Bank A.S. - 333 4
ING Bank A.S. - 317 5
Odea Bank A.S. - 4 0
Turkland Bank A.S. - 27 0
Tiurkiye'de Sube Acan Yabanci Sermayeli | 6 25 0
Bankalar
Bank Mellat - 3 0
Habib Bank Limited - 1 0
JPMorgan Chase Bank N.A. - 1 0
Portigon AG - 1 0
SociétéGénérale (SA) - 16 0
The Royal Bank of ScotlandPlIc. - 3 0
Kalkinma ve Yatirim Bankalar 13 41 1
Kamusal Sermayeli Kalkinma ve Yatinnm Bankalan | 3 22 0
iller Bankasi A.S. - 19 0
Tiark Eximbank - 2 0
Tirkiye Kalkinma Bankasi A.S. - 1 0
Ozel Sermayeli Kalkinma ve Yatirim Bankalari 6 15 1
Aktif Yatirirm Bankasi A.S. - 7 0
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Diler Yatinnm Bankasi A.S. -
GSD Yatirim Bankasi A.S. -
IMKB Takas ve Saklama Bankasi A.S. -
Nurol Yatirim Bankasi A.S. -
Tarkiye Sinai Kalkinma Bankasi A.S. -

Yabanci Sermayeli Kalkinma ve Yatirnrm Bankalan | 4
Bank Pozitif Kredi ve Kalkinma Bankasi A.S. -
Merrill Lynch Yatirim Bank A.S. -
Standard Chartered Yatirim Bankasi Turk A.S. -
Taib Yatirrm Bank A.S.

Kaynak:Turkiye  Bankalar  Birligi, http://www.tbb.org.tr/modules/banka-
bilgileri/banka_sube_bilgileri.asp?tarih=30/11/2012

AlalalalBDIWIN(=[a(—

O|0O0|0|0o(~|O|O0|0O|0o

1.2. BANKA TURLERI

Banka turlerini, merkez bankalari, yatirrm ve kalkinma bankaciligi,
halk bankalari, tarim ve kredi bankalari (ziraat bankalari), ticari bankalar ve
bireysel bankacilik (perakende bankacilik) olmak Uzere alti baslik halinde

incelenebilir. Bu basliklara iligkin bilgilere asagida yer verilmektedir.

1.2.1. Merkez Bankalari

Merkez bankalari, para, ekonomik degiskenlerle, ekonominin saghgi
icin etkili bir kdpru vazifesi gormektedir. Modern bankaciligin bir geregdi olarak
para basma fonksiyonu merkez bankalari tarafindan yerine getirilir*'.

Dunyadaki Merkez Bankalarinin temel iglevleri, fiyat istikrarini
saglamak, ulke icindeki para arzi, dolayisiyla para piyasasini dizenlemek,
bankacilik sistemini yonlendiren kurum olarak ulkedeki kredi hacmini ve
dagilimini ayarlamak, ulkenin altin ve doviz rezervlerini yonetmek, dis
O0demeleri dizenlemek ve devletin veznedarligini ya da mali ajanhigi iglevini
yerine getirmektir. Turkiye Cumhuriyeti Merkez Bankasi(TCMB), fiyat
istikrarini saglamak igin uygulayacagi para politikasini ve kullanacagi para

politikasi araglarini, dogrudan kendisi belirler. Temel amaci ile g¢elismemek

! Sezgin ve Sendogdu, a.g.e., s. 36.
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kaydiyla, hikimetin biylime ve istihdam politikalarini destekler. TCMB’ nin
bu gorevleri yerine getirirken bagvurdugu yontemler sunlardir?;
e Aclik piyasa iglemleri yapmak,
e Hukumetle birlikte Turk lirasinin icte ve dista degerini
korumak icin gerekli tedbirleri almak,
e Kur rejimini belirlemek,
e Zorunlu karsilik ve umumi disponibilite ile ilgili usul ve
esaslari belirlemek,
e Reeskont ve avans islemleri yapmak,
e Ulke altin ve déviz rezervlerini yonetmek,
e Odeme ve menkul kiymet transferi ve mutabakat sistemleri
kurmak ve bunlarin iglemesini saglamak,
e Finansal sistemde istikrari saglayici para ve doviz piyasalari
ile ilgili duzenleyici tedbirleri almak ve mali piyasalari

izlemek.

1.2.2. Yatinnm ve Kalkinma Bankacihigi

Ozel ya da kamu isletmelerinin genellikle uzun dénemli finansal
ihtiyaglarini  karsilayan bankalardir. Yatirrm bankalari, bu isletmelerin
cikarmig oldugu hisse senetlerini ve tahvillerini tasarruf sahiplerine ulagtirir.
Kar amaci ile sirketlerin hisse senedi ve tahvillerinin piyasaya sunulmasi
islerini Ustlenir®. Yatim bankalarinin fonksiyonlarini ézetle asagidaki gibi
siralamak miumkandar?*:

e Firmalarin ihrag edecedgi menkul kiymetlerin gerektiginde satin
alinacagini taahhut etmek,

e Tasarruflarin yatirrmlara kanalize edilmesine saglamak,

“Tutcuoglu, a.g.e., s.5.18-19.
» MEGEP, Banka Kurulus islemleri, Ankara, T.C. Milli Egitim Bakanlig1, 2011, s.9.
* Sezgin ve Sendogdu, a.g.e., s. 37.



13

e Firmalarin ihrag edece@i menkul kiymetleri satin alarak kendi nam ve
hesabina satigini yapmak,

¢ Riski Ustlenmeden yatirirmcinin menkul kiymetlerinin satisini yapmak,

¢ Birikim sahiplerine danismanlik yapmak,

e Birikim sahiplerinin menfaatlerini korumak,

e Finansmana iligkin olarak firmalara destek saglamak,

Katihm bankalari, faiz yerine, kér ve zarara katilma esasina (kéar ve
zarar ortakhigr) gore fon toplayan, dogrudan nakit kullandirma yerine ticaret
ve ortaklik esasina goére fon kullandiran bankacilik tlrtdir. Fonksiyonel
olarak mevduat bankalarina benzemektedirler. Bu bankalarin ana gorevi de
Mevduat bankalari gibi finans sektorinde aracilik yapmak, baska bir ifade ile
tasarruf sahiplerinin ellerindeki atil fonlari toplayarak bu fonlara ihtiyaci olan
tlccar, sanayici ve tluketicilere kullandirmaktir. Ayrica mevduat bankalarinin
yaptiklari diger bankacilik islemlerini (akreditif, teminat mektubu, senet ve
cek islemleri, banka ve kredi karti v.b.) yaparlar®.

Kalkinma bankalarinin  fonksiyonlari, yatirim bankalarinin
fonksiyonlarindan farkhidir. Ozellikle az gelismis ekonomilerde vyatirim
projelerinin hazirlanmasi ve degerlendiriimesinde eksikligi duyulan teknik bilgi
ve deneyim ihtiyaci ve bu yatirimlari igin gerekli uzun vadeli fon kaynaklarinin

bulunabilmesi i¢in kalkinma bankalari kurulmaktadir?®.

1.2.3. Halk Bankalari

Halk bankalari, kiigik esnaf ve sanatkarlarin mesleki kredi ihtiyacini
kargilamak Uzere kurulmus bankalardir. Esnaf ve sanatkar kooperatiflerinin
kurulmasini destekleyerek kredilerini bu kooperatifler araciligi ile dagitirlar.

Halk bankalari, esnaf ve sanatkara, orta vadeli, arac ve gere¢ kredisi

# Osman Nihat Yilmaz, Faizsiz Bankacihk ilkeleri ve Katilim Bankacihigi, Antalya, Best Western
Khan Hotel —27-28 Subat, 2010, s.4.
% MEGEP, a.g.e.,s.9
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saglayarak, iglerinin gelismesi, Uretimin veriminin arttinlmasi ve
degerlendirilmesi olanagi saglamaktadirlar?’.

Halk bankasi fikri, 19. y.y. baglarinda 6zel bankalar ve sermayedarlar
tarafindan orta sinif halkin ve fakir is¢i sinifinin sémurtlmesi Uzerine
Proudhon tarafindan atiimistir. Proudhon, bu sémirlye neden olan faizi
ortadan kaldirmak, orta sinif halkin ve fakir isci sinifinin, kredinin
yararlarindan genis olgude faydalanmalari i¢cin 1849 yilinda bir halk bankasi
kurmustur®®. Hemen hemen ayni tarihte, Hermann Schulze-Delilzoshn,
Almanya’da bono sisteminin yayilmasiyla birlikte kiiglik esnaf ve zanaatkarin
ugradigi zararlara ve problemlere ¢6zum bulmak amaciyla, onlari kendi
aralarinda mali birlikler kurmaya yonlendirmistir ve bunun neticesinde de

“Avans Birligi” ad ile ilk kooperatif biinyeli halk bankasi kurulmustur?®.

1.2.4. Tarim ve Kredi Bankalari (Ziraat Bankalari)

Tarimsal uretim, diger sektor faaliyetlerinden farklilik gostermektedir.
Tarimsal Uretim, genellikle kiguk Uniteler halinde, doganin olumsuz etkilerine
son derece acik bir ortamda yapilmaktadir ki, bu sartlar, tarimdan elde edilen
gelirlerin diizensiz olmasina neden olmaktadir. Kisacasi, bir giftcinin, bir ticari
bankaca kredi verilebilirligi oldukga duguktur. Ancak yapilan dretimin 6nemi,
devletleri, tarim sektorunu desteklemeye ve Ozel kesimin istekli olmadigi
ziraat bankaciligi alaninda faaliyet gostermeye itmistir. Ayrica, bir giftgi;
yatinm yapmak, ara¢ ve gereclerini satin almak i¢in uzun vadeli; Uretim
faaliyetlerini gerceklestirmek igin orta vadeli ve Urinund kaldirmak icin ise

kisa vadeli krediye ihtiyag duymaktadir®®.

> Mehmet Yildirim, “Bireysel Bankacilikta Pazarlama Faaliyetleri ve Tiiketicilerin Banka Tercihine
Yonelik Kayseri ilinde Bir Arastirma”, (Yaymimlanmamus Yiiksek Lisans Tezi), Erciyes Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Kayseri, 2007, s.16.

%8 Mehmet Takan, Bankacilik, Ankara, Nobel Yayinevi, 2001, s. 14

¥ Tezer Ocal, O. Faruk Colak; Para Banka, istanbul, Imge Kitabevi, 1991, s. 24.

30 Takan, a.g.e., s.s. 12-13.
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1.2.5. Ticari Bankalar

Ticaret bankalari, minimum 06z sermaye kosulu ve risk faktoru ile
likidite ve karliik amagclarini gozeterek, mevduat kabul eden, para ve
sermaye piyasalarindan fon saglayan ve bu kaynaklar ticari isletmelere ve
kisilere daha ¢ok kisa sureli olarak veren, doviz, tahvil, hisse senedi vb.
menkul degerler ve istirakler yoluyla yatirrmlara aktaran ve portfOy
isletmeciligi ve yatirim danismanhgi yapan finansman kurumlardir *'.

Ticari bankalarin temelde yerine getirdikleri fonksiyonlar; kaydi para
yaratma ve hizmet fonksiyonudur?.

o Kaydi Para Yaratma Fonksiyonu: Ticari bankalardaki vadesiz
mevduatin bir ddeme araci olarak kullaniimasi, bu hesap Uzerine ¢ek
verilmesiyle olur. Boylece mevduat sahipleri ticari bankalarin saglamig
oldugu bu imkénla nakdi para almadan satin alma gucu elde etmis
olurlar. Bu nedenle vadesiz mevduat hesabina banka parasi ya da
kaydi para denir.

e Hizmet Fonksiyonu: Ticari bankalar vadesiz ya da kisa vadeli
mevduat toplama ve bunlari kisa vadeli kredi olarak dagitmanin yani
sira musterilere bir takim hizmetler de sunarlar. Bu hizmetlerin bayuk
kismi bankaya kazang getirir. Faaliyetleri buyUk Olgude yasalarla
denetlenen ticari bankalar yogun rekabet ortaminda Ustunluk
kazanabilmek igin topluma verdikleri hizmetleri  gelistirmek

zorundadirlar.

1.2.6. Bireysel Bankacilik (Perakende Bankacilik)

Bireysel bankacilik, bankalarin pazarlama ve teknolojiyi birbirinin

tamamlayicisi olarak gérmeleri sonucunda ortaya ¢ikan, ¢agdas pazarlama

31 Meral Tecer, “Bankacilik Sektoriinde Ticaret Bankalari ve Fon Ydnetimi”, Amme idaresi Dergisi,
cilt 28, say1 1, 1995, 5.129.

32 Metehan Tolon, “Ticari Bankalarda Pazarlama Stratejilerinin Uygulanmasi ve Tiirkiye’deki Ticari
Bankalar Uzerine Bir Alan Caligmas1”,(erisim) http://w3.gazi.edu.tr/web/metehan/4.pdf, 10 Eyliil
2012, s.2.
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anlayisi cergevesinde teknolojik olanaklardan da yararlanarak, bireylerin
surekli degisen ve artan gereksinmelerini kargilamaya yonelik bankacilik
hizmetleri olarak tanimlanabilmektedir®.

Tlketiciler bireysel bankacilik hizmetleri ile giderek bankacilik
sektorine daha siki sekilde baglanmaktadirlar. Bu durum, bankaciligi buyuk
ve Kkarli bir sektor haline getirmisti. Bu nedenle, bireysel bankacilik
hizmetleri; 6zel tasarima, piyasa arastirmasina ve bilgi birikimine ihtiyag
duyan tuketici GrGnleri haline gelmistir. Turk bankacilik sektdrindeki
bankalarin bireysel bankacilik tekniklerine yonelmelerini saglayan temel
etkenler asagida siralanmaktadir®;

e Bireylerin pazarlik gucunin kurumlara nazaran daha dusuk olmasi
sebebi ile bu sahada karli ¢alisabilme olanaklarinin bulunmasi

e Kredili GrGnlerin satiginda bireylere yapilacak plasmanin; yaygin,
kiguk tutarh ve kredi yukumlalUklerini yerine getirmede Kisisel
itibar etkisinin yuksek olmasi sebepleri ile dusuk riskli olmasi ve

Ozellikle gapraz satis imkanlar ile desteklendiginde karl bir saha

olmasi

e Reklam etkisi

e Piyasa degerinin ylksek olmasinda mdusteri sayisinin pozitif
etkisi

e Kurumsal Bankacilikta daralan marjlar, kurumsal kredi talebinin
ekonomik buyumeye karsin yetersiz olusu, 2000 yilinda yagsanan
olumsuz tecrubeler

e Hazine bankaciligindan karin azaligi

o Faiz disi gelirlerini arttirmanin temel yolunun aracilik hizmetlerini
gelistirmekten gegmesi sebebi ile bireysel bankacilik sahasinda;

sigorta UrUnlerinin satigi, para transferleri, fatura 6demeleri,

3 Cem Muratoglu, Bireysel Bankacihkta Pazarlama ve Satis, istanbul, Tiirkiye Bankalar Birligi
Yaymlari, 1998, s.21.

** Onder Halisdemir, “Tiirk Bankaciliginin Yeni Dinamikleri Isiginda Bireysel Bankacilik Alanindaki
Gelismeler”, Bankacihik ve Sigortacihk Enstitiisii & Yiiksekokulu II. Geleneksel Finans
Sempozyumu, Aralik, 2003, s.2.
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sermaye ve para piyasasi iglemlerine aracilik gibi yaygin, surekli,

hacimli ve karl olabilecek aracilik imkanlarinin bulunmasidir.

1.3. BANKALARIN iSLEVLERI

Bankalarin temel iglevi, bir ekonomide fon fazlasina sahip olan kisi ve
kurumlar ile fon ihtiyaci olan kisi ve kurumlar arasinda kopru goérevi
goérmektir®.

Bankacilik sektori ekonominin gelismesi acgisindan en 6nemli
elemanlarindan biridir. Bankalar, sermaye birikimi, firmalarin blyimesi ve
ekonomik zenginligin saglanmasi agisindan ekonomide onemli bir yere
sahiptir. Gugla ve karli bir bankacilik sistemi finansal kararliginin
saglanmasina Onayak olur ve makro ekonomik soklara karsi ekonominin
daha giiclii olmasini saglar®.

Bankalarin kurulus hedeflerine gobre c¢esitli faaliyetleri olmasina
ragmen, bankalarin yerine getirdikleri temel islevlerini (6zellikle ticari
bankalarin) soyle siralanabilmektedir®”.

e Aracilik: Bankalar tasarrufu olan birey ve kuruluslardan mevduat
alarak topladiklar fonlari, kredi olarak talep eden birey ve kuruluslara
aktarmada aracilik edip, ekonomi iginde en énemli rolu Ustlenirler.

o Kaynaklara Akicilik Saglama: Bankacilik sistemi paranin transferi
sistemi olma gorevi ile ulusal ve uluslararasi duzeyde kaynaklara
akicilik saglar. Yani paranin bir muddet i¢in gereksinimi olmayandan
gereksinimi olanlara aktariimasi iglevini gorur.

e Kigilerin ve Kurumlarin Sahip Olduklart Maddi Varliklarin
Rasyonel Bir Bigimde Kullanimini Saglama: Halkin, parasal,

finansal ve reel etkinliklerden olusan mal varliklarinin kullanim bigimi

35 Giilhan ve Uzunlar, a.g.e., s.342.

% F. Dilvin Taskin, “Tirkiye’de Ticari Bankalarin Performansmi Etkileyen Faktorler”, Ege
Akademik Bakais, cilt 11, say1 2, 2011, 289,

7 MEGEP, Muhasebe ve Finansman Alam Faaliyet Alani, Ankara, Milli Egitim Bakanligi, 2007,
$.8.5-6.



18

Uzerinde, bankacilik kesiminin olusturdugu, faiz secenekleri, gelir
imkanlari, vade farklari ve nakit akisi kolayliklarinin énemli rolG vardir.
Bu konuda halki aydinlattigi gibi ekonomideki nakit akislarinin daha
saglikh sirkiilasyonunu saglar®.

Kaynak Saglama islemleri (Fon Saglama Fonksiyonu): Bankalar 6z
kaynak ve yabanci kaynaklar olmak Uzere fon saglama islevlerini
yerine getirir. Oz kaynaklari kendi blinyelerinden, yabanci kaynaklari
ise uguncu sahislardan borglanarak saglarlar. Bankalar yabanci
kaynaklari mevduat toplamak suretiyle, Merkez Bankasi kredilerinden
yararlanarak, borglanma senetleri ¢ikararak saglayabilirler®.

Kisa Sireli Fonlari, Uzun Sireli Fonlar Haline Dodniistirme:
Kisilerin kisa sureli ve sahip olduklari kiguk miktardaki fonlari toplayan
bankalar, bunlari ekonomide uzun sureli fonlar haline dénustiurmekte
ve bdylelikle de yatirimlara finans saglamaktadir.

Kaydi Para veya Banka Parasi Yaratma: Bankalar satin alma
glcune, genellikle hesaptan hesaba devir esasina dayandidi i¢in kaydi
para denilmektedir. Kaydi para, maddi varligi olmayan, yalnizca
bankalarin hesaplarina alacak veya bor¢ kaydi dusulmek suretiyle
yaratilan bir degisim, bir 6deme araci olarak tanimlanabilir. Bankalarin
musterilerine kredi acmasi ve bu kredi limitleri icinde ¢ek kullanma
hakki tanimasi veya kredi karti uygulamalari, kaydi para
yaratabilmektedir. Gunumuzde elektronik bankaciligin gelismesi ile
ekonomide banknot ve ¢eklerin daha az dolastigi, 6demelerin yaygin
olarak bankalarda hesaptan hesaba aktarma yolu ile yapildigi
ekonomik duzene gecis yasanmaktadir.

Ulusal ve Uluslararasi Ticareti Geligtirme: Bankacilik sistemi,
geligtirdigi, uyguladigi cesitli 6deme ve kredilendirme yontemleri,
finansal kiralama, factoring (bir sirketin ticari alacaklarini satarak

finansman saglamasi), forfaiting (alacak hakkinin kayitsiz ve sartsiz

** MEGEP, Muhasebe ve Finansman Alam Faaliyet Alani, Ankara, Milli Egitim Bakanligi, 2007,

s.s.5-6.

*Elitag ve Ozdemir, a.g.e., s.144.
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olarak teslim edilmesi anlamindadir.) gibi finansman teknikleri, teminat
mektuplari, belgeler karsiliginda 6deme, akreditif (belirli bir nicelikteki
para icin bir bankanin veya bir finans kurumunun yukumlaligu altinda,
uglncu bir kisi yararina bir bagka bankada veya subesinde actirilan
kredi) gibi 6deme yontemleri ile ulusal ve uluslararasi ticaretin
armasina katkida bulunmaktadir.

e Para Politikasinin Etkinligini Artirma: Bir ekonomide etkili bir para
politikasinin izlenebilmesi igin gelismis bankacilik sisteminin varligi
gereklidir. Merkez bankalarinin para politikasina iligkin olarak
kullandiklari reeskont (bankalarca iskonto edilmis bir senedini
tarafindan 1skonto edilmesidir) faiz hadleri, agik piyasa islemleri,
karsilik oranlari gibi tim araclar, ancak gelismis bir bankacilik sistemi
araciligi ile ekonomi Uzerinde etkili olmaktadir.

e Gelir ve Servet Dagilimini Etkileme: Bankacilik sistemi izledigi
kredilendirme politikasi ile ekonomide gelir ve servet dagilimini

etkileyebilmektedir.

1.4. BANKACILIK HiZMETLERI VE OZELLIKLERI

Hizmet, bankalarda basarinin ve degerinin ylkselmesini saglayan
onemli bir faktordar. Kigiler icin hizmet, alinan faydadir. Bankacilik
sektorinde artan rekabet, bankacilikta yeni hizmetlerin sunulmasini
gundeme getirmis, hizmetler ve kaliteli bir sunum rekabet avantaji saglamak
icin en 6nemli faktér olmustur. Bankalarin musterilerinin zihninde olumlu
izlenim birakmasi, pazar payini artirmasi ve siddetli rekabette faaliyetlerini
surdirmesi ancak hizmette cesitlilik ve kalite seviyesi ile mumkin
olabilmektedir®®. Asagida bu bankacilik hizmetleri basliklar halinde ele

alinmigtir:

% Talha Ustasiileyman, “Bankacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi: Ahs-Topsis
Yontemi”,Bankacilar Dergisi, Say1 69, 2009, s.33.
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Mevduat i§IemIeri: Vadesiz ve vadeli olmak Uzere, tasarruf, resmi
kuruluslar, ticari kuruluslar, diger kuruluslar, bankalar aras1 mevduat kabul ve
islemlerini yapmaktadirlar.

internet Bankacilik Hizmetleri: internet kullaniminda meydana gelen
artigla birlikte internet araciligiyla yapilan bankacilik iglemleri gun gectikce
artmaktadir. internet bankacili§i, bankacilik iglemlerinin internet ortaminda
bankalarin web siteleri Uzerinden istenildigi zaman dunyanin her yerinden
ulagilarak yapilmasini saglamaktadir. internet bankaciliginda, banka
personeli ile birebir iligki icinde bulunulmamaktadir. Musteri, bankacilik
islemlerini gerceklestirirken kendi girdigi talimatlar dogrultusunda otomatik
olarak gerceklestirmektedir’.

internet bankaciligini 24 saat, internet erisimine sahip herhangi bir
bilgisayar araciliyiyla diinyanin her yerinden kullanabilmektedir. internet

bankaciliginin sagladigi faydalar asagidaki gibi siralamak mimkindir*.

e Hizli ve kesintisiz bankacilik islemleri,

e Subeye gitmeden, sira beklemeden kolay bankacilik iglemleri,

e Gorerek ve segerek bankacilik igslemi yapabilmek,

e Detayl rapor ve bilgi alabilmek,

e Cok c¢esitli bankacihk drunlerini gorerek bu Urlnlerden
faydalanabilmek,

e Bankacilik igslemlerini gok daha ucuza yapabilmek,

e islemlerin banka personeli tarafindan dahi gérilememesi
nedeniyle, gizli ve glvenli bankacilik hizmeti saglar.

Havale islemleri: Bir kisi veya kurulusun belirli bir parayi bir banka
araciligi ile baska kisi veya kuruluga 6detmesi islemidir. Ayni bankanin farkli
subeleri arasindaki para transfer iglemidir.

EFT islemleri: EFT(Elektronik fon transferi) farkli bankalarin farkli

subeleri arasinda Merkez Bankasi araciligi ile para transferi islemidir.

' MEGEP, Pazarlama ve Perakende E-Bankacihk Hizmetleri, Ankara, T.C.Milli Egitim
Bakanligi, 2007, s.20
“http://www.yapikredi.com.tr/tr-TR/BDDK/tbb_uyarilari.pdf




21

Menkul Kiymetler Hizmetleri: Yatirrm fonlari, repo islemleri, hazine
bonosu, devlet tahvili alim satim iglemleri gibi hizmetleri kapsar.

Faturali Odeme Hizmetleri: Miisterilerin bankaya verecedi otomatik
O0deme talimati ile elektrik, su, telefon, dogalgaz vb. fatura 6demelerinin
subeye gitmeksizin gergeklestiriimesini saglayan hizmetlerdir.

Miisteri Danigsmanhigi Hizmetleri: Bankalarda musterilerin higbir
araclya gerek kalmadan dogrudan saghkh bilgiye en kisa surede
ulagsabilecegi danismanlik hizmetidir. Bu birimler sayesinde musteriler
bagvurduklari islemin durumu, asamasi ve ilgili sorunlar konusunda bilgi elde
ederler.

Kambiyo islemleri: Yabanci paralar ve bu paralarla 6demeyi
saglayan belge, hesap ve vasitalar anlaminda kullanilan kambiyo, bir
ulkeden yurtdisina ve yurtdisindan ulkeye yonelik her bir mal, hizmet ve
faktor hareketi kargiliginda ve ters istikamette bir para hareketi yaratir. Ayrica
yabanci paranin Tdrk parasina, Turk parasinin da yabanci paraya
cevriimesine ve yabanci para ile doviz tevdiat islemi yapmaya imkan saglar.

Akreditif islemleri: Ithalat islemlerinde kullanilan bir 6deme bicimi
olup, ithalat¢i ve ihracatginin bankalari araciligi ile gecerli hale gelen dort
tarasi bir kosullu havale seklidir*.

Bankalar daha once de belirtilen iglerin disinda pek ¢ok konuda
musterilerine hizmet sunmaktadirlar. Bu hizmetler bankacilik sistemindeki
gelisme duzeyine bagli olarak Ulkeden ulkeye degisiklik gostermektedir.
Tirkiye'de en gok gériilen hizmet islemlerine asagdida yer verilmistir*.

Migteri Hesabina Menkul Kiymet Alim Satimi: Bankalarin musterileri
adina borsada menkul kiymet alim satimi yapmalari ve gesitli kuruluslarin
cikaracaklari menkul kiymetlerin satisina aracilik yapmalari bu kapsamdaki
islemleri olusturur.

Para Nakil Islemleri: Bankalarin gesitli sekillerde bir yerden bagka bir
yere para gonderilmesine musterileri adina araci olmalari para nakil igslemleri

olarak adlandirilir.

# Sezgin ve Sendogdu, a.g.e., 5.93.
*“Orhan Sevilengiil, Banka Muhasebesi, Gazi Kitapevi, Ankara, 1997, s.s.1-2.
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Emanet Kabulii: Bankalar musterilerine ait hisse senedi, tahvil, altin,
kiymetli tag vb. kiymetlerle diger emtialarin saklanmasi seklindeki hizmetleri
de yerine getirirler.

Kasa Kiralanmasi: Bankalar yangin, su basmasi gibi afetlere
dayanacak yapida olan kasa dairelerinde celikten yapilan ¢ekmecelerden
olusan kasalari musterilerin kullanimina sunarlar. Bu kasalarda mugterilere
ait degerler yanma ve galinma tehlikesi olmadan saklanir.

Hizmetlerin temel o&zelliklerini soyut, heterojen (birbirinden farkli),
dayaniksiz olmalari, dogrudan satig gerektirmeleri ve uretim ve tuketimlerinin
birbirinden ayrilmazhgi olarak belirtiimektedir. Bu agidan bakilirsa banka
hizmetleri iginde benzer sonuglar elde edilebilir. Bunlara asagida madde

olarak yer verilmektedir*.

e Diger pek cok hizmet banka hizmetleri de elle tutulmaz, gozle
gorulmez bir 6zellige sahiptir.

e Diger hizmetlerin ¢ogundan ayrik olarak banka hizmetlerinin
konusu; 6dung verme, yatirma ve transfer islemleri gibi farkh
bicim ve nitelikteki paralarla ilgilidir.

e Soyut olan banka hizmetleri s6zlesmelerle bigimlenir. Krediler,
prim tasarrusari ve tasinir deger satislari vb hizmetler ayrintil
sozlesmelerle belirlenir.

e Banka hizmetlerinin pazarlanmasinda kural, hizmetlerin
dogrudan dagitimidir. Dogrudan dagitim bankalarin subeleri
araciligi ile yapilir. Banka hizmetlerinin pazarlanmasinda satici
ve hesap sahibi iligkisinin 6nemi buyudktir. Bunun nedeni,
saglanan hizmetin yapisinin soyut, karmasik ve belirsiz
olmasidir.  Musterilerin  banka ile ligkilerini  sUrdUrGp
surdurmemelerini, bankalarin hizmet sunum bigimi ve pazardaki

rakip kurumlarin durumlari belirler.

¥ Gamze Uluer, “Ozel ve Kamu Bankalarinda Bireysel Bankacilik Hizmetlerinin Miisteri
Algilamalar1 Agisindan Karsilagtirilmas: ve Kayseri’de Bir Uygulama”, (Yayimlanmams Yiiksek
Lisans Tezi), Erciyes Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Kayseri, 2007, s.23.
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e Banka hizmetlerinin yapisi, kurumun uzun dénemdeki basarisina
etki eder. Ayrica banka hizmetlerinde surat, guvenlik ve rahatlik
gibi teknik nitelikler yaninda; verilen hizmetin butlnlesikligi,

danigsmanlik saglama gibi ayricaliklar da her zaman aranir.
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IKINCi BOLUM

HiZMETICi EGITIM

2.1. HiZMET ici EGITIMIN TANIMI

Hizmet ici egditim; “Uretim ve hizmette etkililigin, verimin, kalitenin
yukseltilmesi, Grunun Uretimi ve tuketimi sUrecinde meydana gelebilecek
hatalarin ve kazalarin azaltilmasi, maliyetlerin dusurtilmesi, satis ve hizmet
sunumunda nitel ve nicel yonden gelismenin saglanmasi, Kkarlarin
yukseltilmesi, vergi gelirlerinin ve tasarruflarinin artirilmasi amaciyla is
gucune verilen temel meslek ve beceri egitimi yaninda is gorene calisma
hayati suresince de bilgi, beceri ve davranis ve verim duzeyini yukseltici
planl egitim etkinlikler” olarak tanimlanmaktadir*®.

Hizmet ici egitim, egitim tanimina bagimh olarak, amag¢ ve
fonksiyonlari ile ele alindiginda “ Ozel ve tlizel bireylere ait isyerinde belirli
maas veya ucret karsiliginda ise alinmis ve galismakta olan kigilerin gorevleri
ile ilgili gerekli bilgi, beceri ve tutumlari kazanmalarini saglamak Uzere
yapilan egitim” olarak tanimlanabilmektedir?’.

Hizmet ici egitim “bir ig yerinde ihtiyagc duyulan kigiler ile calisan
bireylerin, is yagsamlarinin her noktasinda ve her safhasinda isin geregi olan
yeterlilikleri kazanabilmeleri, yeni durum ve sartlara adapte olabilmeleri, bu

bireylerin duslnce, rasyonel karar alma, davranig, tutum, aliskanlk ve

% Tufan Aytag, “Hizmet i¢i Egitim Kavranmu ve Uygulamada Karsilasilan Sorunlar”,
http://dhgm.meb.gov.tr/yayimlar/dergiler/Milli_Egitim Dergisi/147/aytac.htm, 10 Eyliil 2012.
M. Ali Parlayan, “is gérenlerin Hizmet ici Egitimi”, 2006, http://www.ikademi.com/egitim-ve-
gelistirme/825-isgorenlerin-hizmet-ici-egitimi.html, 10 Eyliil 2012.
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anlayiglarinda olumlu degismeler ortaya ¢ikarmayi hedefleyen bilgi, gorgu ve

(i"*® olarak ifade edilmektedir.

becerileri arttiran egitsel eylemlerin tim
ise baglatma egitimlerinden sonra kadrosuna atanan ve calismaya
baglayan kiginin, zamanla ortaya cikacak ve gelistirme gereksinimlerinin
giderilmesine yénelik egitimdir. isin akisi, isin diger kurumdakilerden farki,
gbrev tanimlari, galisana yonelik beklentileri bu egitimle verilebilir. Ornegin
tum Turkiye'de subeleri olan bir bankada gorevlendirilecek memurlarin
merkezde hizmet dncesi egitim almalari gibi. Hizmet ici egitim hizmetteyken
yapilan egitimleri, hizmet digi da isle ilgili degil, bireyin hizmetiyle ilgili
olmayan egitimleri kapsamaktadir. Bireyin tercihine gore degismektedir.
Uygulamada, hizmet ici egitimlerin siklikla bankalar gibi hizmet agirlikl
sektorde uygulandigi ve bu egitimlerin terfi ve rotasyon gibi kariyer

kararlarina énciiliik ettigi gorilmektedir®®.

2.2. HiZMET iGi EGITiMi ZORUNLU KILAN NEDENLER

Hizmet ici egitim ihtiyaci, bir iste galisan birey igin, ¢alisma yerine
getirilmesinde, bilgi, beceri, tutum ve davranig bakimindan duyulan eksiklik
ya da gereklilik sonucu onem kazanmistir. Bunun yaninda, hizmet dncesinde
ogrenilen birtakim eksik bilgi ve davraniglar, calisma hayatinda kKisi ve
kurumlari olumsuz yonde etkilemektedir. Bu olumsuzluklari gidermek igin,
hizmet i¢i editime ihtiyag vardir. Kiginin hizmete girmeden once o isi
alabilmek icin ne kadar ¢ok bilgili olmasi gerekiyorsa bu durumu hizmet
icinde de surdurebilmesi ve beklenen gorevleri yerine getirebilmesi igin
gunceli takip etmesi, kendini yenilemesi de o dlgude gereklidir5°.

Bilim ve teknolojideki gelismeler, her meslekte yeni bilgi ve teknolojileri

ogrenmeyi ve personellerin bu konularda yetistiriimesini zorunlu bir hale

#7eyyat Sabuncuoglu, Personel Yonetimi Politika ve Yonetsel Teknikler, Bursa, Ezgi Kitabevi,
1997, s.111.

¥ Demet Giiriiz, Gaye Ozdemir Yaylaci, iletisimei Goziiyle insan Kaynaklar1 Yonetimi, 3. baski,
Istanbul, Mediacat Kitaplari, 2007, s.176.

**Nuri Tortop, Personel Yonetimi, Yargt Yayini, Ankara, 1999, s.240. Akt: Kamil Ufuk Bilgin,
digerleri, Yerel Yonetimlerde Hizmet I¢i Egitim, Ankara, Matsa Basimevi, 2007, s.13.
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getirmektedir. Bilgi ¢caginda kurum ve kuruluslar artik personellerinden ¢ok
yonli beceri sahibi, karmagik kurum i¢i ve digi iligkileri kavrayabilen
yeterlilikler ve etkili takim ¢aligmasina ayak uydurabilen yetenekler kesfetmek
istemektedir. Hemen her kurumdaki ortak sorun alanlarindan biri personel
niteliginin ig gereklerine uygunlugunun saglanamamasidir. Bundan dolayi
kurumlarda ve Ozel tegsebbuslerde hizmet ic¢i egitimin zorunlu kilinmasi
gerekmektedir®”.

Mesleki bir uygulamaya yonelik olan hizmet ici egitime gereksinim
duyulmasina yol acan nedenleri bireysel, kurumsal ve toplumsal
gereksinimler olmak uUzere u¢ baghk halinde incelemek mumkdnddr. Bu

basliklara iliskin bilgilere asagida yer verilmektedir.

2.2.1. Bireysel Gereksinimler

Bireysel gereksinimleri, insancil, olgunlagma, gelisimsel ve 6grenme
gereksinimi olmak lizere asagida yer verilmektedir®.

insancil Gereksinimler: Baskalari tarafindan kabul edilme ve kendini
gercgeklestirme gereksinimi.

Olgunlagsma Gereksinimi: Bilgisini gerceklestirme ve onu akilli bir
bicimde kullanma gereksinimi.

Gelisimsel Odevler: Gelisimsel ddevlerin (es segcme, gocuk sahibi
olma, ekonomik dizen kurma, bos zamanlari degerlendirme, orta yasa uyum
saglama gibi) Ustesinden gelebilme gereksinimi.

Ogrenme Gereksinimi: Okuma-yazma, sorma, analiz, diis kurma,
yaratici olma, kendi dunyasini bilebilme gibi ugraslari gerceklestirebilecek

becerileri gelistirme gereksinimi.

°'F. Taktak, I. Yilmaz, Avrupa Birligi Uyum Siirecinde Harita ve Kadastro Sektoriinde Hizmet
i¢i Egitim, TMMOB Harita ve Kadastro Miihendisleri Odas1 10. Tiirkiye Harita Bilimsel ve Teknik
Kurultay1 28 Mart - 1 Nisan 2005, Ankara, s.4

2 Neriman Niizket, “Saglik Bakanlig Istanbul Egitim ve Arastirma Hastanesinde Gorev Yapan
Hemsirelere Verilen Hizmet I¢i Egitim Programimin Degerlendirilmesi”, (Yayimlanmams Yiiksek
Lisans Tezi), Y1ldiz Teknik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul, 2008, s.24.
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Bilgi Yenileme Gereksinimi: Bilgilerini surekli glncelleyebilme

gereksinimi.

2.2.2. Kurumsal Gereksinimler

Kurum, egitsel bir kurum oldugu gibi, banka ve fabrika gibi bir igletme
ya da vakif, dernek, kullp, kooperatif ve sendika niteliginde bir kurum da
olabilir. Her kurum kendi igindeki birimlerle, kendi elemanlariyla, gevresindeki
kisi ve kuruluslarla etkilesim icindedir. Bu nedenle her kurumda®?;

e Calisanlarin kurum amaglari dogrultusunda gelistiriimelerine;

e Kurumun etkin ve verimli bir bicimde islemesine;

e Halkin (kurumdan hizmet alanlarin) kurumun islevlerini anlamasina ve
kurumu benimsemesine gereksinim vardir.

Kurumlarda c¢alisanlarin da yasal haklarini 6grenme, Orgltlenme,
sendikalagsma ve calisan — igveren iligkilerinin geligtiriimesine gereksinimleri

ortaya ¢ikmaktadir.

2.2.3. Toplumsal Gereksinimler

Hizli bir degisimin yasandi§i glinimuzde, kisiler daha 6nce almis
olduklari egitimle mesleklerinin ve toplumun gerektirdigi bilgi ve beceriyi
karsilamakta zorlanmaktadirlar. Bu da c¢aliganlara bu bilgi ve beceriyi
saglayacak olan hizmet igi egitimi zorunlu hale getirmektedir. Toplumun
dinamik kultarel ve sosyal yapisi karsisinda ihtiya¢g duyulan uyum ancak

egitim yoluyla mimkindir®*.

2.3. HiZMET iCi EGITIMIN AMAGLARI

SNiizket, a.g.e.,s.24.
54Haydar Taymaz, Hizmet ici Egitim, Ankara, TAKAV Tapu ve Kadastro Vakfi Matbaasi, 1997,
s.s.7-8
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Hizmet ici egitimin amaci, degisen ve gelisen sartlara gore ortaya
¢ctkan hususlarin  her kademesindeki calisana aktarilmasi, haberdar
edilmesidir. Hizmet ici egitim faaliyetlerinin temel 6zelligi mesleki bir hedefe
yonelik olmasidir. Kisiyi yasama genel olarak hazirlayan kultirel faaliyetler
hizmet oncesi egitilirken, hizmet ici egitim, kigiye belli bir meslek ve hizmet
bilgisi kazandirmaya yénelik faaliyetlerdir®®.

Hizmet igi egitimin amaclari, bu egitimi yaptiran kurumun hedeflerine
ve politikasina bagli olarak kurumdan kuruma degisiklik gdstermektedir.
Hizmet ici egitimle belirlenen hedefler hem kurumun hem de egitiimesi
planlanan personellerin ihtiyaglarina yonelik olarak belirlenmektedir’®. Genel
olarak hizmet igi egitimin amaglarini asagidaki gibi siralamak mimkiindiir’’;

e Goreve baslayan isgucunun kuruma uyumunu saglamak ve
kurumun amag ve politikalarini 6gretmek,

e Hali hazirda olan ve bunun yaninda surekli olarak degisim
gOsteren is akisinin, isglcu tarafindan mimkin olan en kisa
surede 6grenilmesini saglamak,

e Sureklilik arz eden gelisme ve yeniliklere uyum saglamak ve bu
cercevede uUretim metotlarini gelistirebilecek isglicline sahip
olmak,

e Uretimde verimliligi ve kar oranini artirarak, hatal (retimi
azaltmak,

e Kurum yapisinin dis ¢evreden gelen degisiklik ve yeniliklere
karsi esnek bir yapiya burinmesini saglamak,

e Malzeme ve enerji tasarrufu gerekliliginin benimsetilerek,
minimum maliyetlerle kaliteli mal ve hizmet Uretimini saglamak,

e Sdurekli olarak gelisen ve degigen teknolojiye ayak uydurmak ve
uretim aracglarinin yerinde ve zamaninda kullaniimasini
saglamak,

e Is kazalarini ve isten kaynaklanan sikayetleri ve hatalari

azaltmak,

Orgute dinamizm ve sayginlik kazandirmak,

Bakim ve onarim giderlerini azaltmak,

ise ge¢ kalma ve devamsizlik oranlarini azaltmak,

Yoneticilerin denetim ve gorev yuklerini azaltmak,

>>Cahit Tutum, Personel Yonetimi, Todaie Yaymlari 1976, s. 125, Akt: Mustafa Sarpdag, “Hizmet i¢i
Egitim ve Kalite Kavramlari”, http://www.caginpolisi.com.tr/44/33-34-35-36.htm, 10 Eyliil 2012.

%6 Ziilfii Demirtas, “Ogretmeni Hizmet i¢inde Yetistirmenin Bir Araci Olarak Denetim”, Elektronik
Sosyal Bilimler Dergisi, cilt 9, say1 31, 2010, s.43.

7 Levent Sahin, Firat Coskun Giiglii, “Genel Olarak Hizmet i¢i Egitim: Ulker Sirketler Toplulugu
Hizmet I¢i Egitim Siireci ve Uygulamalar1”, Sosyal Siyaset Konferanslari,Say1 59,2010, s.5.224-225.
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e Calisanlar arasinda iletisim, iliski ve koordinasyonu
guglendirmek,

e isglciline, érgitiin amag, ilke ve politikalarini bir bitiinlik arz
edecek bicimde kavranmasini saglayacak beceri ve etkinligi
saglamak,

e isglclne, isin gerektirdigi temel gereksinimleri kazandirmanin
yaninda, onlarin egitim eksikliklerini de gidermek,

e isglciine kariyer yapma imkani saglayarak, (st kadrolar icin
eleman ihtiyacini kurum igerisinden saglamak,

e isglclinin, isyerine olan aidiyet duygusunu gelistirmek,

e lsglcinin gliven duygusunu gelistirmek, gerekli olan
motivasyonu saglamak ve moralini yUkseltmek.

Hizmet ici eg@itimin amaci, bireylerin bilgiye erisebilecedi ve bu bilgileri
degisik bir anlamda kullanabilecegi inancini yaratmaktir. EQgitim, ydnetim
kavraminin gelismesine destekte bulunmaktadir. Bir yoneticinin iyi bir
yonetim sergilemesi gerekli oldugu kadar personelin de nitelikli personel
olmasi o kadar onemlidir. Personel de sorumluluk, bagllik ve inisiyatif

sergileyerek yonetimin daha iyi bir hale gelmesine katkida bulunmaktadir®®.

2.3. HiZMET iCi EGITIMIN OZELLIKLERI

Hizmet igi egitim, personelin hizmete vyatkinligini saglamak,
verimliligini arttirmak ve gelecekteki gorev ve sorumluluklari igin yetistirmek
amacilyla verilen egitim etkinlikleri olarak tanimlanacak olursa su 6zellikleri
tasidigi gorilmektedir®:

e Hizmet ici egitim kavrami tim hizmet sUresini igine alir,
e Hizmet suresi iginde uygulanir,
e Meslege yoneliktir,

e Bireylerin ve kurumun verimini arttirmaya yoneliktir,

58Haldun, Ersen, Toplam Kalite ve insan Kaynaklar1 Yonetimi iliskisi, Verimli ve Etkin Olmanin
Yolu, 2.Baski, Istanbul, Sim Matbaacilik, 1997, s.119.

* E. Koksal Sezgin, Kurban Unliionen, “Mutfak Personelinin Hizmet i¢i Egitiminin Orgiitsel Baglilik
ve Is Tatminine Etkisi Uzerine Bir Uygulama”, isletme Arastirmalar1 Dergisi, cilt 3, say1 2, 2011,
s.5.
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e Kurumsal sistemde ve kisilerin bilgi, beceri ve davranislarinda istenilir
degisiklikler yaratmayi hedefler,
e Calisanlarin Ust derecelere ylukselmesine olanak saglar.

Herhangi bir hizmet igi egitim programinin amaci, kurumsal bir
sistemde istenilen yénde bir degisikligin olusturuimasidir. Bu degisikligi
ortaya cikaracak egitim programlari; her kurumda, belirli dizeylerde farkl
bireylere uygun yontemlerle duzenlenebilir. Bu degisikligi meydana getirecek
hizmet igi egitimin genel 6zellikleri su sekilde belirtilebilir®’;

e Hizmet ici egitimin amaglari, kurumun hedef ve politikasina uygun
segilir.

e Hizmet igi egitim programlari hazirlanirken, c¢alisanin yas, egitim
ihtiyaci, 6grenim durumlari, gelecekteki beklentisi dikkate alinir.

e Hizmet ici egitim etkinlikleri kisa zamanda tamamlanacak sekilde
programlanir.

e Hizmet ici egitim, yetiskinlere yonelik yapilan bir egitim olmasi
nedeniyle, yetiskin egitimi ve psikolojisi dikkate alinarak yeterli sayida
homojen gruplar olusturulur.

o Hizmet igi egitimde, ihtiya¢g duyuldugu zaman planlanarak hazirlanan
egitim programi uygulanir.

e Hizmet ici egitimde uygulanacak egitim yontemi, ogretim araclari,
galisanin durumu ve uygulamanin yapilacag! igletme iginde ve
digsinda, is basinda veya is disinda, egitim ortami g6z onunde
tutularak saptanir.

e Hizmet i¢i egitimde yapilan egitim ve 6gretim ¢cogu zaman uygulamali
yapilir.

2.4. HiZMET ici EGITIMIN YARARLARI

Hizmet igi egitim, cogunlukla kisiye isi icin gerekli bilgi, beceri ve
aliskanliklari kazandirmak amaci ile yapildigindan, egitim programi bir
bakima meslek egitimidir. Bu sebeple meslek egitiminden beklenen yararlarla

¢ok yakin bir iligkisi oldugu gorulir ve degerlendiriimesi de ayni yaklasimla

5 H. Mehmet Kése, “Il Emniyet Miidiirliikleri Biinyesinde Yiiriitiilen Hizmet i¢i Egitim Programlar

-9

ve Katiimer Algilari Mardin ili Ornegi”, (Yaymlanmams Yiiksek Lisans Tezi), Erciyes
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2006, s.25.
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yapilir®'. Hizmet ici egitiminin sagladigi yararlari kuruma ve bireye olmak
uzere ikiye ayrilmaktadir. Hizmet igi egitimin kuruma sagladigi baglica
yararlari Sims tarafindan asagidaki gibi siralanmigtir 62,

e Hizmet ici egitim kurumlarin kazancini ve karini artirir.

e Kurumun her dizeyinde ise iliskin bilgi ve beceriler gelisir.

e Kurum ortaminda gonulgucu (moral) tutar.

e Personelin kurumsal hedefleri tanimasi ve benimsemesi kolaylasir.

o Ast-ust iligkileri gelisir.

e Kurum iginde agiklik ve guven geligir.

e Kurumda gelisme saglanir.

e Calisanlarda kuruma iliskin donatler saglanir.

e s yénergelerinin hazirlanmasi saglanir.

e Kurumsal siyasalarin (politika) anlasiimasi ve izlenmesi saglanir.

e Kurumsal kararlarin ve sorun ¢ozme surecinin etkinligi artar.

e Kurumsal sayginlik artar.

e Liderlik becerileri, gudulenme, sadakat, 6rgute karsi olumlu tutumlar

gelisir.

e Uretimin niteligi ve verimlilik artar.

e sci ve isveren iliskileri gelisir.

e Uretim araclarinin kéti kullanimi ve kurumsal savurganlik azalr.

e Kurumda iletisim ve gelismeye uygun bir hava yaratir.

e Calisanlarin degismelere uyum saglamasi kolaylasir.

Herhangi bir ise girmeden 6nce alinan mesleki ve/veya genel egitimin

niteligi, kiginin igsiz kalmasi durumunda veya bagka olumsuzluklar karsisinda
onem arz etmektedir®. Kurumlarda hizmet igi egitim; genellikle kisiye isiyle

ilgili bilgi, beceri ve tutumlar kazandirmak amaciyla yapildigindan mesleki

%! {brahim Yasar Kazu, Cetin Giimiis, Polisin Egitiminde Hizmet I¢i Egitimin Yeri ve Onemi
(Elazig ili Ornegi), 21. Yiizyilda Polisin Egitimi Sempozyumu 25-27 Ekim 2000(T.C. Igisleri
Bakanligi Emniyet Genel Miidiirliigii Egitim Daire Bagkanligi Egitim Serisi No:22). Ankara, EGM
Basimevi, 2001, s.186.

%2 Inayet Pehlivan, “Orgiitsel ve Bireysel Gelisme Araci Olarak Hizmet ici Egitim”, Amme idaresi
Dergisi, cilt 30, say1 4, 1997, s.112.

%Tomas Korpi ve digerleri, “Vocational and Career Employment Precariousness in Great Britain, the
Netherlands and Sweden”, ActaSociologica,vol: 46, no: 1, 2003, s. 28.
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egitim niteligi tasir. Hizmet ici egitimle saglanan bireysel yararlar ise soyle

siralanabilir®:

e Yaptidi igi severek yapan, emeginin karsihgini alan, kendini gelistiren
ve kariyer imkanlari sunulan c¢alisanin giiven duygusu gelisir. isinden
memnuniyeti artar, yuksek moralle gahigirlar. Huzurludur, isi ve kendisi
ile ilgili kaygilari en az seviyededir.

e Kendini gelistirmis olan personel daha iyi kazan¢ elde edebileceqi
islerde caligabilir.

e Kurumsal yararlarda da bahsedildigi gibi HIE personeli ve is ortamini
sosyallestirir. Etkili iletisim imké&ni saglar boylece kiginin ortama uyumu
kolaylasir, mutluluk duyar.

e Hizmet ic¢i egitimin en onemli yani kisinin mesleki bilgi, beceri ve
tutumunu gelistirmek olduguna gére personel yenilikleri takip eder,
ufkunu genigletir,kendini gelistirir, isine yatkinh@i artar, yeterlik kazanir.

e Is yerinde yiikselme imkani olan ve kadrolagsmanin dogru yapildig
isyerlerinde galisan unvan elde eder, kariyer imkanlari bulur.

e s kazalarindan korunur, saghigini korur.

e Sinama yanilma suresi azalir. Programli bir egitim, deneme yanilma
yontemine gore sonuglarini daha hizl gosterir.

e isyerinde yiikselme imkani olan bir kisi ayni iste uzun sireler
calisabilir.

e Kendini surekli gelistirmesinin sagladigi arti ile isini kaybetme korkusu
yasamaz bu da iginde devamlilik saglar.

e Calisanin yaptigi hatalar ne kadar duserse, basari o kadar artar.
Basari, is yerinde yukselmeyi de beraberinde getirir. Kendini yenilenen
kisi de basarilidir.

¢ Ne yaptigini ve kendinden ne istendigini bilen kisi surekli bir yakinma
icinde degildir. Ne yapabilecegi ya da ne istenildigi belli oldugu igin

problem Uretmez. Rolunu rahatlikla oynar.

% Nuri Tortop ve digerleri, insan Kaynaklar1 Yonetimi, Ankara, Nobel Yayinlari, 2006, s.150.
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e Islerine uyum saglar. Yeni géreve baslayanlarin ise uyumunu ve
o6grenme surecini hizlandirir.

e Kiginin iglerini zamaninda, eksiksiz ve kusursuz yapmalari onlarin
igslerinden zevk ve dogum saglamalarini saglar. Gududlenir,
motivasyonu artar.

e lIsyerinin gerekliliklerini tagiyan personel isinde sayginlik kazanir,
degeri artar.

e Kendini gelistiren personel kultirana artirir, yeniliklere agiktir.

o Kolaylikla anlasma saglar, insan iligkileri geligir, kolay iletisim kurar,
cekingenlik azalir.

Orgitsel ve bireysel vyararlar disinda, iyi dizenlenmis egitim
programlarina katilma deneyimi de bireylere bazi yararlar saglamaktadir.
Ornegin; Acik ve birebir iletisim kurma imkani bulmak, kurumdaki diger
calisanlarin gorus ve beklentilerini 6grenmek, benzer sorun ve c¢atigmalari
baskalarinin nasil algiladigi ve ¢6zdugu hakkinda bilgi edinmek, ayni
kurumda c¢alisiyor olmanin avantaj ve dezavantajlarini goérerek kuruma iligkin
duygu ve duslnceleri yeniden gbzden gecirmek; diger calisanlarin bilgi,
beceri ve tutumlarina iligkin gozlem yapma imkani bulmak bu yararlar

arasinda sayilabilir®®.

2.5. HiZMET iCi EGITIMIN SINIRLILIKLARI

Orgiitlerde karsilagilan tim problemlerin, hizmet ici egitim yolu ile
¢ozumlenebilecegdi, kiside meydana getirilen davranig degisikliginin, her
yerde devam edebilecegini dusiunmek ve beklemek bir bakima gergekle
bagdasmaz. Hedefin hayal drinu olmasini 6nlemek, Olculebilirlik ve
gerceklestirilebilirlik ilkesine uygun olmasini saglamak Gzere bazi sinirliliklari
kabul etmek gerekir. Bir orgutte organizasyon ve yapi hatalari, 6grenmeye
engel oldugu gibi, kazanilmis bilgi ve becerileri uygulama olanagi

vermediginden egitim, kurum hatalarini duzenleyemez. Calisan rejiminin

%Ppehlivan, a.g.e., s.113.
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yapisal eksikliklerini gideremez. Kotu olusturulmus bir ¢alisan sisteminde,
egitimin amacina ulagsma olasihgl ¢ok azdir. Hizmet ic¢i egitim mevcut
potansiyeli gelistirir, sakh yeteneklerin ortaya ¢ikmasini kolaylastirir. Ancak
yeni bir potansiyel yaratmaz. Yuksek verimin garantisi degildir. Beklenen
gelisme ve yuksek verim, kazanilan becerinin uygulanmasina baghdir. Hig
kimse otomatik olarak bir sey ogretmez. Egitimin degeri, 6grenme ortaminin
saglanmasindadir®.

Hizmet i¢ci  egditimin  asagidaki sinirlamalar g6z  6nudnde
bulundurulmalidir®’:

e Hizmet ici egitim etkinlikleri personel yeterligindeki eksikligin
(gereksinimin) ortadan kaldiriimasi igin  yapildigindan,
gereksinimler ve amaglar saptanmadan yapilan hizmet igi
egitim yarar saglamaz.

e Hizmet ici egitim programi, personelin temel bilgi ve beceri
seviyesine uygun degilse basari saglanamaz. Bu nedenle
egitime alinacaklarin o6grenim dereceleri, isteki deneyimleri,
yas gruplari g6z 6énune alinmalidir.

e Ogrenim kademeli olarak basitten zora, yalindan karmasiga
dogru yapilmahdir.

e Birey hizmet i¢i egitimin gerekliligine inanmiyor ve
benimsemiyorsa, egitime karsi istek duymuyorsa egitimden
basarili bir sonug¢ almak zordur.

e Gerekli potansiyele sahip olmayan bireylere yapilan egitim ile
basari saglanamaz.

e Hizmet ici egitim, kurumunda yalniz bir alan ve kademede
uygulaniyorsa butun kurum igin beklenen etkiyi saglayamaz.

e Hizmet igi egitim igin gorevin gerektirdigi nitelikte ogretici
elemanlar goérevlendiriimemisse hizmet ici egitimden beklenen
basari saglanamaz.

e Bir kurumdaki organizasyon bozuklugundan dogan sorunlar
hizmet igi egitim ile ¢gdzimlenemez.

e Kurum i¢i atamalarda ya da uUcret artiglarinda personelin
yeterlilik ve basari durumlari géz 6nunde bulundurulmuyorsa,
personel politikasinda hatalar ve eksiklikler varsa bu durum
egitime duyulan guveni sarsacagindan hizmet ici egitimin
yararlik derecesini azaltacaktir.

e Egitim sonrasi degerlendirmesi yapilmayan bir hizmet i¢i egitim
programinin sagladigi yararin derecesi tespit edilemez.

5 Mustafa Sarpdag, “Hizmet i¢i Egitim ve Kalite Kavramlarr”, http://www.caginpolisi.com.tr/44/33-
34-35-36.htm, 10 Eyliil 2012.

S7Rafet Cevizbas, Hizmet ici Egitim ve Tiirk Merkezi Yonetimindeki Uygulamasi, Ankara, Nobel
Yaym Dagitim, 2002, s.31.
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Hizmet ici egitim calismalarinda goz 6nunde bulundurulmasi gereken
bazi sinirhliklar da Taymaz tarafindan asagida siralanmaktadir®®;
e Hizmet i¢i egitim katilimcilarin amag¢ ve ihtiyaglari gbz onunde
bulundurulmadan duzenlenirse,
e Kurumda yanlig bir personel politikasi varsa,
o Duzenlenen egitimde gorevin gerektirdigi nitelikte uygun elemanlar
gorevlendiriimezse bu g¢aligmalarin yararlilik dizeyi azalir ve olumlu

sonugclar alinamaz.

2.6. HiZMET iGi EGITiM TURLERI

Egitimde basari, buylk oOlgude, segilecek ve izlenecek egitim
yontemine baghdir. Her amag icin ihtiyaglara gore belirlenmis ayri bir egitim
yontemi uygulanmalidir.  Bdylece calisanlarin egitim ihtiyaglarinin ve
yetersizliklerinin giderilmesi veya yeni gelismelere uyum saglanmasi igin
cesitli egitim tirleri uygulanir®®.

Hizmet ici egitim, suresine gore “hizmete giriste” ve “hizmete girdikten
belli bir sire sonra verilen egitim“ olarak ikiye ayrilir. Hizmete giriste verilen
egitim “yon verme” ve “alistirma egitimlerini” kapsar. Yon verme egitimi suresi
iki haftay1r agsmayan, orgutin tanitimi ve personelin hak ve yukumluluklerinin
neler oldugu konusunda genel bir bilgilendirmenin yapildigr egitimdir.
Alstirma egitimi ise personelin hizmet Oncesi goérdugu egitimlere

bakilmaksizin orgut iginde gecgerli olan kural ve standartlari, yontemleri

68Haydar Taymaz, Hizmetici Egitim, Ankara, Ankara Universitesi, Egitim Fakiiltesi Yaynlar, 1992;
Akt: Nuri Baloglu, “ilk ve Ortadgretim Okulu Yonetici Yardimeilarinin Almasi Gereken Hizmet igi
Egitim Konular1 Hakkinda Okul Yéneticilerinin Goriisleri”, Ahi Evran Universitesi Kirsehir Egitim
Fakiiltesi Dergisi (KEFAD), cilt 8, say1 1, 2007, s.171.

“Mustafa Oztiirk ve Siileyman Sancak, “Hizmet I¢i Egitim Uygulamalarimin Calisma Hayatina
Etkileri”, Journal of Yasar University, cilt 2, say1 7, 2007, s.s. 768-769.
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Ogretmeyi amaclayan egitimdir. Sdresi baslangigtan birkagc aya kadar
uzayabilir. Hizmete girdikten belli bir sture sonra verilen egitim personele
kendi mesledgi ile ilgili gelismeler konusunda bilgi verilen bilgi tazeleme egitimi
ve yeni bir gorev icin verilen yeniden egitim olarak ikiye ayrilir’®.Egitim
turlerini hizmet 6ncesi ve hizmet i¢i olarak (adaylikta ve hizmette) ikiye

ayirmak da mumkuanddar.

2.6.1. Adaylik Siirecinde Hizmet igi Egitim

Adaylik slrecinde hizmet igi egitimi, staj yoluyla egitim, gelistirme
egitimi, tamamlama egitimi, yukseltme egitimi ve 0Ozel alan egitimi olmak
uzere bes bagslik halinde incelemek mumkundur. Bu egitim turlerine asagida
ayrintili olarak yer verilmektedir.

Staj yoluyla egitim: Staj calisanlara gelecekte yuklenecekleri
gorevlere iligkin calisma ortamlarini, kosullarini tanitma, igleri 6grenme,
yapisal degisikliklere kisa surede uyma, becerilerini gelistirme ve mesleki
sorumluluk tasima gibi yararlar saglayan bir egitim yontemidir”".

Staj, calisma hayatindaki bireylerin neyi, nasil yaptiklarini gérmenin,
dolayisiyla ogretmenin bir yolu olup, egitilecek kigilere staj aracihigi ile
kazandiklari deneyimi, okul ortaminda ogrendikleri bilgilerle butlnlestirme
olanagi saglar. Gegici bir sure igin uygulanan bu yontemde egitilen adaylar,
belli teorik bilgilere sahiptirler. Adayin sahip oldugu bu bilgileri uygulamasi ve
davranisa donustirmesi igin, ilgili olduklari alanda kendilerine gérev yaptirilir.
Bu sekilde is disinda kazanilmis bilgi ve becerilerin, is basinda uygulanarak
pekistirmesi saglanir’.

Geligtirme Egitimi: Bu hizmet i¢i egitim programinin amaci, meslege
asaleten atanmis calisanina, isi ile ilgili yenilikleri 6gretmek ve cevredeki

gelismelere bagh olarak is ortamina yansiyan bilgi beceri ve tutum

Cahit Tutum, Personel Yonetimi, TODAIE, Ankara, 1976, s. 130, Akt: Bilgin ve digerleri, a.g.e.,
s.14.

m Aysun Sahan, “Insan Kaynaklar1 Yénetimi”, 2006, http://www.ikademi.com/odevler/527-insan-
kavnakl_?lri—yonetimi.html, 10 Eyliil 2012. )

2 Oya Ozgelik, Egitim ve Gelistirme, 3. baski, istanbul, Beta Basim Yaym Dagitim, 2008, 5.226.
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kazandirmaktir. BoOylece kisi, hizmet Oncesinde almis oldugu bilgileri
tazeleme olanagi bulurken, kendini gelistirme olanagina da sahip olur.
Gelistirme egitimi her duzeyde birey ya da gruplara yonelik olabilir. Bu egitim
sonunda bireylere belirli bir belge, basari belgesi veriimesi, egitime katilan
personelin motivasyonunu artirir’.

Tamamlama Egitimi: Gorev degisikligi yapmasi gereken Kigi i¢in yeni
gorevinin gerektirdigi yeterlilikleri kazanmasi i¢in uygulanan programlardir.
Orgiitler calisanlardan yeni islerinden beklenen performansi, verimliligi ve
etkililigi elde etmek igin, onlari isin gerektirdigi bilgi, beceri ve davraniglarla
donatmak zorundadir. Aksi takdirde, gorev dedgisikligi, istenen amaclari
karsilayamaz’®.

Yukseltme Egitimi: Bu egitim tirG kurumda Ust kademelere
hazirlanacak galisan icin dizenlenmektedir. Cunku bir Gst kademenin gorev
ve sorumlulugunu alacak olan bireyin belli bilgi ve becerileri 6grenmesi
gerekmektedir. Bu tur hizmet ici egitimde, kurumda g¢alisan personelin belirli
bir slreye iliskin degerlendiriimesi sonunda, éngorulen mevki igin basarili
olmasi, bir ust gorevin gerektirdigi yetenekleri tagsimasi gerekmektedir.
Yukseltme egitimi, kurumun gereksinim duydugu ust duzey kadrolari igin
akademik nitelikli bir hizmet igi egitim turudur. Egitim sonunda basgarili
olanlara diploma ya da sertifika verilir, boylece hizmet i¢i egitim etkinliklerinin
verimliligi artirilmis olur”.

Ozel Alan Egitimi: Calisanlari 6zel hizmetlere hazirlamak maksadiyla
cesitli alanlarda yetistirmek igin uygulanan egitim programlaridir. Kurum
icinde 6zel uzmanlik kazandirmak veya yabanci dil egitimi vermek amaci ile
hazirlanabilecedi gibi baska kurumlar tarafindan yUrGtalip, personel
katihminin saglanmasi ile yurt icinde veya yurt diginda yapilan hizmet igi

egitimin timadar®.

7 Hiiseyin Giil, “Tiirkiye’de Kamu Yonetiminde Hizmet i¢i Egitim”,
www.vizirvizir.net/.../kamu%?20yonetimi/kamu_84,10 Eyliil 2012, s.5.
"Taymaz, a.g.e.,s.9.

 Hiiseyin Giil, “Tiirkiye’de Kamu Yonetiminde Hizmet i¢i Egitim”,
www.vizirvizir.net/.../kamu%?20yonetimi/kamu_84,10 Eyliil 2012, s.5.
"Taymaz, a.g.e., s.9.
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2.6.2. Hizmet Siirecinde Hizmet igi Egitim

Hizmet surecinde hizmet ici egitimi, oryantasyon egitimi, bilgi tazeleme
egitimi, degisikliklere uyum egitimi (yeniden egitim), Ust gorev kadrolarina
hazirlama egitimi ve sosyallestirme egitimleri olmak Uzere bes baslik halinde
incelemek mumkundur. Bu egitim tdrlerine asagida ayrintili olarak yer
verilmektedir.

Oryantasyon Egitimi: Oryantasyon, ¢alisani sosyallestirmede dnemli
bir rol oynar ve kuruma yeni giren ya da bolim degistiren calisana ise
baslamadan 6nce veya ise ilk girdigi giinlerde uygulanan egitimdir’’. Bireyi
orgute, orgutu bireye tanitma faaliyeti olarak da tanimlanabilmektedir.
Boylece is gorene kurum politikalarini, planlarini ve kurumun felsefesini
tanitmak hedeflenmektedir. Bu yontemde ise yeni baglayan kigiye isini en iyi
sekilde yapabilmesi i¢in yardim edilir. ilk ginki izlenim daha sonraki is
doyumu ve performansini etkiler. ilk giinden birgok soruya cevap verilerek
yanlis anlamalar Onlenir, bilgisizlikten kaynaklanabilecek basarisizlik ve
moral bozuklugu giderilir. Calisana gosterilecek yakinlik ve ilgi sonucu kurum
ile biitlinlesmesi saglanir’®.

Bilgi Tazeleme Egitimi: Kuruma yeni gelen teknoloji, arag, gereg,
hizmet hakkinda veya mesleki yeniliklerin aktariimasi, cevrede meydana
gelen gelismelerin kurum iginde takip edilmesi igin is gobrenlere verilen
egitimdir. Calisanin kendi mesleksel gelisimi ve yeteneklerinin gelismesi igin
yararlidir. Kuruma baglihgr ve motivasyonu artar. Genellikle is basinda
yapilmasi uygundur. Bolum yoneticisi, bu egitimi almis monitor adi verilen kigi
tarafindan ve Urind kuruma getiren Kigiler tarafindan galisanlara sunulan
egitimdir.

Bilgi tazeleme (refreshment) ve degisikliklere uyum egitimleri ¢alisanin
moralini yukseltmek, kuruma baglhhgini artirmak, duyarlik kazanmasini

saglamak uzerede programlanir. Bu tlr programlara tekamdal, yeniliklere

7 Ali Yayl, Kamsat Temiraliyeva, “Otel Isletmelerinde ise Alistirma Egitiminin Isgoren
Performansina Etkisi Uzerine Kazakistan'da Bir Uygulama”, Gazi Universitesi Ticaret ve Turizm
Egitim Fakiiltesi Dergisi, Say1 1, 2006, s.97.

7 Oztiirk ve Sancak, a.g.e., 5.770.
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uyarlama, tekrarlama, tazeleme, olgunlastirma, yeniden egitim gibi isimler
verilir™®.

Degisikliklere Uyum Egitimi (Yeniden Egitim) :Gunumuzde
kurumlarin yasamasi, buyumesi ve gelismesi cevresel dedisikliklere hizla
uyum saglayarak daha kaliteli, verimli ve dusuk maliyetli mal ve hizmet
ureterek rakipleriyle rekabet gucunu koruyabilmesine baghdir. Bilim ve
teknolojide, mevzuatta meydana gelen degisiklikler isletme icindeki cesitli
yontem, islem ve tekniklerin de degistirilmesi ihtiyacini yaratmaktadir®.

Gorev degisikligi yapacak calisanin yeni goérevin gerektirdigi bilgi,
beceri tutumun kigsiye kazandirilmasi igin yapilan egitimdir. Kurum iginde
gerekli olan degisimin vakit kaybetmeden yapilmasina ve ¢alisanin mesleksel
gelisimine yardimci olur.Baska bir degisle diger bir gérev verilen galisana
yeni gorevin getirdigi yeterlilikleri kazandirmak amaciyla verilen egitimdir®’.

Ust Gorev Kadrolarina Hazirlama Egitimi: Kariyer sistemini
benimsemis orgutlerde, ¢alisanin Ust goreve atanmasi igcin hem alt gorevde
tecribe kazanmig olmasi, hem de Ust dizey gorev igin hazirlanmasi istenir.
Bu hazirlik bilgi ve psikolojik yonden donanim gerektirdigi gibi, yonetim
gorevlerine hazirlanan personel i¢in yoneticilik bilgi ve teknikleri ile birlikte
yoneticilik vasiflarinin da gelistiriimesini icerir. Her duzeyde calisana bir Ust
dizey gorev icgin egditim verilmesi, firsat esitligini saglar; bir Ust pozisyon
acildiginda birden fazla aday arasindan segim yapilabilmesine imkan verir®,

Calisanin bulundugu konumdan Ust konumlara terfi etmesi icin verilen
egitimdir. Ust konumdaki gérev, yetki ve sorumluluklarin terfi edecek kigiye
aktarilmasi hem is goren igin hem kurum igin yararhdir. Kisiye verilecek
egitimle yeni goérevine daha c¢abuk sekilde adapte olmasi saglanir. Kisinin

kendine olan guveni artar. Sorunlarla bas etmeyi 6grenir. Cikabilecek

7 Ruhi Selcuk Tabak, Siirekli Egitim, Siirekli Mesleksel Gelisim, Hizmet i¢i Egitim: Kavramsal
Giris ve Tarihsel Gelisim, IV. Temel Saglik Hizmetleri Sempozyumu 13-14 Nisan 2006, Manisa,
2006, s.21.

8 Oznur Yiiksel, insan Kaynaklar1 Yonetimi, 5.baski, Ankara, Gazi Kitabevi, 2004, s.201.

¥1Sevdan Kartoglu,“insan Kaynaklarinda Hizmet i¢i Egitim ve Hemsireler Uzerine Yapilan Bir

Arastirma”, (Yaymmlanmamus Yiiksek Lisans Tezi), Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Istanbul, 2007, s.18.
82 Yiiksel, a.g.e., s.202.
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sorunlari analiz eder. Kurumda ig kaybi olmadan igler devam eder. Kurumda
calisan diger yiikselmek isteyen is gorenlerinde motivasyonu saglanir®.
Sosyallestirme Egitimleri: Sosyallestirme egitimi, ise yeni
baglayanlara verilen, onlarin ige, isin gerektirdigi yetki ve sorumluluklara, is
arkadaglarina, igyeri iklim ve kdltirine aligmalarini saglayan kisa sureli bir
egitimdir. Sosyallesme egitimi, ise yeni girenin 6grenmesini kolaylastirir, hata
yapma olasiligini azaltir, kendine guven duymasini saglar. Sosyallesme
egitimi galisanda olumlu bir tutum yaratarak kuruma baghlik duygusunu
gelistirir. Boylece verimlilik ve kalite kisa surede artar, galisan devir hizi

azalabilir®.

83Kartoglu, a.g.e.,s.18.
8 Yiiksel, a.g.e., s.201.
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UGUNCU BOLUM

MOTiIVASYON KAVRAMI

3.1. MOTIVASYONUN TANIMI

Motivasyon (gudileme) kavram olarak, Ingilizce “motivation”
kelimesinden gelmektedir. Latincede “hareket etmek” anlamina gelen
“movere”, “motum” kdkiinden tiiretilmistir®®.

Motivasyon, cogunlukla, belli bir davranisi neyin uyardigi ve neyin
devam ettirdigi ile iliskilendirilerek ifade edilmektedir®®.

Motive kelimesi “Turkgcede gudu, saik veya harekete gegirici olarak
belirtilebilir. Motivasyon, davranigi amaca yonlendiren ve faaliyete gegiren
gugtar. Motivasyon; bireyleri belirli bir hedefe dogru devamli sekilde harekete
gecirmek igin gdsterilen gabalarin toplami olarak” da tarif edilebilir®’.

Motivasyon bireylerin davraniglari ile ilgilidir. Genel bir ifadeyle
motivasyon, tesvik etme ve yénlendirme olarak tanimlanabilmektedir®.

Ustiin’e gére motivasyon, “kisilerin ¢esitli gereksinimlerini karsilamalari
icin tatmin saglayacak ya da hedefe géturecek davraniglarda bulunma sureci”
olarak tanimlamaktadir®®.

Motivasyon, caliganlarin igin kendisiyle, diger calisanlarla ve orgutle
olan etkilesiminin sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir. Motivasyon konusundaki

8 Serif Simgek, Tahir Akgemci ve Adnan Celik, Davrams Bilimlerine Giris ve Orgiitlerde
Davrams, Ankara, Gazi Kitabevi,, 2011, s.177.

8 Carole Ames, “Classrooms: Goals, Structures, and Student Motivation”, Journal of Educational
Psychology,vol84, no3, 1992, s.s. 261-271.

¥Dilaver Tengilimoglu, E. Asuman Atilla, Meral Bektas, Isletme Yénetimi, Ankara, Seckin
Yayincilik, 2008, s.114.

% Nurullah Geng, Meslek Yiiksekokullar1 i¢in Yonetim ve Organizasyon, istanbul, Secgkin
Yaymeilik, 2008, s.133.

% Ayse Ustiin, “Bilgi Hizmetlerinde Verimlilik ve Motivasyon”, Tiirk Kiitiiphaneciligi, cilt 23, say13,
2009, s.606.
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farkh tanimlamalarin harekete gecirmek, kanalize etmek, davranisi
stirdiirmek seklinde {ic genel unsuru ihtiva etmektedir®.

Motivasyon, Kkisiyi harekete geciren ve hareketlerinin yonlerini
belirleyen, onlarin disunceleri, Umitleri, inanclari, kisaca; arzu, ihtiya¢ veya
korkulari olabilir’.  Motivasyon “kisilerin davranislarini tesvik eden ve
kendilerinden veya cevrelerinden kaynaklanan cesitli gudu ve toplulugu”
olarak da tanimlanabilmektedir®.

Bir ihtiyag sonucunda ortaya cikan ve bireyi belirli bir davranisa
yonlendiren dirtii ya da itici glic, motivasyon olarak adlandiriimaktadir®.
Mitchell motivasyonu dért genel 6zelliginin bulundugunu belirtmektedir™;

e Motivasyon kisisel bir olgudur bu nedenle, her insan farkhdir
ve tum motivasyon teorilerinin temelinde, bu farkhliklar
vurgulamak vardir.

e Motivasyon genel olarak bir niyet olarak gorilebilir.
Motivasyon caligsanlarin kontrolt altinda oldugu varsayilir ve
davraniglar ¢abanin genisletiimesi gibi motivasyon tarafindan
belirlenir.

e Motivasyon ¢ok yonludur. Burada neyin insanlari daha aktif
hale getirecegi ve insanlarin zamanla degisen motivasyon
faktorlerinin neler oldugunun bilinmesi gerekir.

e Motivasyonun bir davranis ve performans degildir. Motivasyon
kisiyi icten ve distan etkileyen guglerle ilgilidir.

Motivasyonlarin en dnemli 6zelligi, bir kez ortaya ¢ikip doyurulduktan
sonra ortadan kaybolmamalari ve yeniden ortaya ¢ikmalaridir. Bu durum
‘motivasyonlarin dongusel olma o6zellikleri” olarak ifade bulmaktadir. Buna
gbre motivasyon déngusu ihtiyacin hissedilmesi, ihtiyaci gidermeye yonelik
davranigta  bulunulmasi  ve ihtiyacin  gideriimesi  asamalarindan

olusmaktadir®.

% M. Richard Steers,T. Richard Mowday, L. DebraShapiro, “The Future of Work Motivation
Theory”,Academy of Management Review,vol29, no3, 2004, s. 379.

*'Elif Sandal Onal, Calisan Memnuniyeti veMotivasyon,

http://web.itu.edu.tr/~toros/iky/8 Calisan_Memnuniyeti_motivasyon.pdf

%2 Hasan Tutar, Kemal Yilmaz, Cumhur Erdénmez, isletme Becerileri Grup Calismasi, Ankara,
Detay Yaymeilik, 2006, s.s.150-151

% Demet Giiriiz, Emet Giirel, Yonetim ve Organizasyon, Ankara, Nobel Yayin Dagitim, 2006, s.278.
9 Geng, a.g.e., s.s.133- 134.

% Giiriiz ve Giirel, a.g.e., s.278.
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3.2. MOTIVASYONUN iSLETMELERDEKi ONEMi

Bir igletmenin temel hedefi karhliktir. Karli olmayan igletmelerin
yasamasl mumkdn olmaz. KugUk veya buylk, Uretim veya ticari isletme
olmanin dnemi olmaksizin, yoneticilerin isletme hedeflerini gergeklestirmek
igin, calisanlari, etkin ve verimli calistirmalari gerekir. Bu c¢alisanlarin
motivasyonlarini artirmasi ile mumkuanddar.

isletmelerde galisani kazanmak ve basarili olmak igin, 6ncellikle
personeli basarili olmaya gudulemek sarttir. Clnkd basarinin temel araci,
motivasyondur. Cunki eskiden oldugu gibi insanlari, baskiyla calistirmak
mimkin degildir. insanlari o6rgitte verimli calistirabiimek ve basaril
olabilmek i¢in, dnce insanlari psiko-sosyal yonden kazanmak ve elde etmek
zorunludur®®.

isletmeler acisindan motivasyon kavrami ¢ok &énemlidir. Zira
calisanlarin  verimliliklerinin arttirllmasi, onlari tesvik eden faktorlerin
arastiriimasinin gerektirir ve bu faktorlerin en énemlisi ¢alisanin gereksinimini
uyaran motive (gudu) dir. Nitekim yuksek tatminlere ragmen, isletmelerde
g¢alisanin buyuk bir kisminin verimli olamamasinin nedeni uygulanan
yontemlerin aksakhgindan degil, gudulerin yanlis teshis edilmesinden
kaynaklanmaktadir®’.

Motivasyon, yonetim acgisindan ¢ok blyuk 6nem tagimaktadir. Basarili
bir yonetimin motivasyon olmaksizin gergeklestirimesi mimkuin degildir.
Butun igverenler elemanlarinin her gun buyuk bir hevesle ve verimlilikle
caligsmalarini beklerler. Nitekim bazi calisanlar is yerlerine herkesten once
gelip aksama kadar tukenmeyen bir hevesle caligirken bazilari ise mesai

saatinin dolmasini iple geker. Bu noktada motivasyon devreye girer. isveren

% Geng, a.g.e., s. 137.

°7 Simge Velipasalar, “Motivasyon Kavrami ve Motivasyon Teorileri”,

2006, http://www.ikademi.com/orgutsel-davranis/1602-motivasyon-kavrami-ve-motivasyon-
teorileri.html, 15 Eyliil 2012.
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ve yoneticiler, motivasyon aracini kullanarak caligsanlarinin yaptiklari islere

konsantre olmalarini ve dolayisiyla verimliligi artirmaya calisirlar®.

3.3. MOTIVASYONA ETKi EDEN FAKTORLER

Kurumlarda motivasyonun temel amaci, g¢alisanlarin kurum hedefleri
dogrultusunda gayret gostermelerini saglamaktir. Bu sebeple kurumlarda,
caligsanlarin  kurum amaglarn  dogrultusunda davranma istekliliklerini
yogunlastirmak uUzere c¢esitli tesvik araclari kullaniimaktadir. Bu tesvik
aracglari her zaman, her yerde ayni etkiyi gdsteremez. CUnkl insanlar ve
insan gereksinmeleri birbirinden farkhdir. Boylece, bir Kisi icin tesvik edici
olan arag, bir diger kigide ayni etkiyi gostermeyebilir. Tegvik edicilerin
etkinligi, gereksinmelere baglh oldugu kadar bir bakima toplumsal duzeye,
egitim dlzeyine, deger vyargilarina ve cevresel ogelere de baglidir®.
Motivasyona etki eden faktorleri, sosyo-ekonomik, orgitsel-yonetsel ve
psiko-sosyal olmak Uzere U¢ bagslikta incelenebilmektedir. Bu bagliklara iligkin

ayrintil bilgilere agagida yer verilmektedir.

3.3.1. Sosyo- Ekonomik Faktorler

Calisanlarin  motivasyonunu saglayan sosyo-ekonomik faktorleri
asagidaki gibi siralamak mumkundur;

Ucret: Calisanlara emekleri karsiliginda verilen paraya ticret denir'®.
Esit ise esit Ucret ilkesinin uygulanabilmesi oncelikle adaletli bir Ucret
yapisinin kurulmasiyla mumkin olacaktir. Adaletli UGcret yapisi, tum is
gorenlere yaptigi igin degerine gore Ucret 6denmesini saglayan bir sistemdir.

Bu sistemin kurulmasi oldukga gli¢, pahali ve zaman alicidir. Oncelikli olarak

% MEGEP, Pazarlama ve Perakende Personel Gelisimi, Ankara, T.C. Milli Egitim Bakanligi, 2011,
s.24.

9 Giilay Budak, Goniil Budak, Isletme Yonetimi, Izmir, Hayat Yaymcilik, 2004, s.s.377-378.

100 Geng, a.g.e., s.136.
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Ucretler, is analizine dayali is degerlemesi, islerin tasnifi, kurumun UGcret
egdrilerinin incelenmesi, piyasa veya sektor ucret arastirmasi yapilarak, esit
ve adaletli bir {icret sisteminin kurulmasi gerekmektedir'".

Ucret, bir yandan isletmede Uretkenlik ve verimi arttiran bir arag roli
oynadigi gibi, diger yandan da calisani igletmeye baglayan ekonomik
motivasyon aracidir. Bir bakima ucret, calisanin igletmeye giris nedeni
oldugu gibi ayni zamanda onun igletmede surekli calisma nedenini de
olusturur. Hatta calisana yuksek Ucret 6dendiginde bulundugu grup veya
toplum icinde sosyal statiisii yilkselmekte ve sayginlik kazanmaktadir'®.

Primli Ucret: Calisanlarin almis olduklari sabit icretlerin disinda daha
¢ok ve daha verimli galismaya 6zendirmek amaciyla verilen ek Ucrete prim
denir. Bazi kurumlar ¢alisanlarin daha verimli ¢galismasini tesvik amaci ile
bu sistemi uygulamaktadirlar. Bu pirimler zaman esasina veya parga basina
gore olmaktadir. Diger taraftan primli Ucret calisanlari daha ¢ok calismaya
O0zendirirken, kalitenin diUgsmesine, is kazalarinin artmasina, ¢alisanlarin daha
cok yipranmasina yol agmaktadir'®.

Ekonomik Givenlik: Ekonomik guvenlik bireysel cabalar yoninden
oldukca onemlidir. Emeklilik, kaza, hastallk ve igsizlik sigortalari gibi
ekonomik korunma bigimleri ginUmuzde ¢ok gelismistir. Burada s6zu edilen
guvenlik onlemlerinin bir kismi hikumet tarafindan kanuni birer zorunluluk
haline getirilmigtir. Fakat kurum politikalari bunlari daha yararl bigimlere
sokabilir ve tesvik araci olarak kullanilabilir. Boylece saglanabilecek guvenlik
Oonlemleriyle ¢alisanin isinden memnun olmasina ve tatmin hissi duymasina

yardimei olunur'%.

1ot Edip Oriicii, Modern Isletmecilik, 6.baski, Ankara, Gazi Kitapevi, 2007, s.211.

"“Hiiseyin Fazli Ergiil, “Kurumlarda Ucret, Ucret Sistemleri ve Ucret- Basari iliskisi, Elektronik
Sosyal Bilimler Dergisi”, cilt 5, say1 18, 2006, s.94.

19 Sedat Yumusak, “Is goren Verimliligini Etkileyen Faktorlerin incelenmesine Yénelik Bir Alan
Arastirmas1”, Siileyman Demirel Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, cilt 13,
say1 3, 2008, s.243.

1% Erol Eren, Orgiitsel Davrams ve Yonetim Psikolojisi, Genisletilmis Sekizinci Bask, Istanbul,
Beta Yayinlari, 2004, s.514.
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Kara Katilma: Bu sistemde kurum elde ettigi karin bir kismini dénem
sonunda c¢aligsanlara paylastinr. Bu sistemde amag¢ ise, Uretim
gerceklestirimesinde sermaye kadar emek faktorinin de 6nemli oldugu

bilincinin yerlestirilmesidir'®.

3.3.2. Orgiitsel ve Yonetsel Faktérler

Caliganlarin  motivasyonunu saglayan oOrgutsel-yonetsel faktorleri
asagidaki gibi siralamak mumkundur;

Amag Birligi Saglama: Yoneticilerin 6nemli niteligi astlarini motive
etmeyi bilmeleridir. Astlarini harekete gecirebilmek igin, onlarin guveninin
kazanilmasi gerekir. Bu ise yoOneticilerin beraber calistigi astlar arasinda
hangi dlgude ortak vizyon ve amag duygusu yaratabildigine ve astlarini hangi
Olcide temel ilkeler dogrultusunda yodnlendirebilmis olmasina baghdir.
Yonetimin her seviyesinde paylagilan vizyon, astlarin motivasyonunu
saglamada &nemli bir faktérdiir '°°.

Egitim ve Yukselme: Egitim ve yukselme politikasi c¢ogunlukla,
isletmenin  motivasyon politikasi ile ydrataldr.  Egitim, yoneticinin
kullanabilecegi yeni bilgilerin sunulmasi, davranig ve tutumlarin degistiriimesi,
calisanlarda doyumun saglanmasidir. Yukselmede amaglanan ise, yeni bilgi
ve yeteneklerin kazanilmasi yoluyla daha iyi ve daha Uust gorevlere
tirmanmaktir. Egitim cogu kez, yiikselmenin araci veya basamagidir'®’.

insanlar islerini iyice dgrenip tecriibe kazandikca is siradanlasacak ve
bulunduklari mevkilerdeki yetki ve sorumluluklarini yetersiz bulacaklardir. Bu
nedenle, daha yuksek yetki ve sorumluluklara sahip olmayi isteyeceklerdir.
llerleme veya ylkselme yollari tikanan kKigilerin galisma gayret ve hevesleri

azalacaktir'®. Bu ylizden calisanlarin siirekli olarak yiikselebilecegi yeterli

105Zeyya‘[ Sabuncuoglu ve Melek Tiiz, Orgiitsel Psikoloji,3. Baski, Bursa, Furkan Ofset, 1998, 5.123.
"Dogan Tuncer, Dogan Yasar Ayhan ve Demet Varoglu, Genel isletmecilik Bilgileri, Ankara,
Siyasal Kitabevi, 2008, s.232.

17Budak ve Budak, a.g.e.,s.379.

108 Eren, a.g.e., s.515.
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seviyeler yaratmak Uzere kademe ve unvanlar kullanilabilir. Bu, basarinin
kabul gérmesidir ve iyi galisanlari kurumda tutmaya yardimei olabilir'®®.

Yetki ve Sorumluluk Denkligi: Bazi kurumlarda otoriter ve merkezci
yaklagimlarin sonucu olarak, yetkilerin blyudk kismi kurumun ust karar
mercileri olan tepe yonetimlerinde toplanir. Bu mevkilerdeki yoneticiler surekli
olarak galiganlari siki bir denetim ve disiplin altinda tutmaya ¢alisarak duzeni
saglamaya ugrasirlar. Boyle bir yapida yetki verilmeyen bir¢ok ¢alisan ya da
orta kademe yOneticisine genis sorumluluklar verilir. Sonugta hantal bir karar
mekanizmasina ve karmagiklagsan bir hiyerargik yapiya neden olan yetki ve
sorumluluk dengesizligi ortaya ¢ikar. Sorumluluk yuklenen caliganlar, bu
sorumlulugun gereklerini yerine getirecek yetkilerle donatiimadiklari icin igler
aksayacak; bigcimsel olmayan iligkiler yayginlasacak, sorunlarin tespiti ve
¢ozumu konusunda oOrgut ici anlagsmazliklar ortaya c¢ikacak ve bireylerin
calisma isteklerini yok eden, elverigsiz bir is ortami olusacaktir. Bu yuzden,
sorumluluk yUklenen kisiye ayni olgude yetki ve sorumlulugun verilmesi
tasglari yerine oturtacak, birincil prensip olarak karsimiza c¢ikmaktadir.
Boylelikle calisanlar kendilerinden beklenen performansi gdsterebilecek
guven ve kararhliga sahip olacaklar ve o6rgut icerisinde esneklik, uyum ve
moral diisiik seviyelerde seyretmeyecektir''°.

isi cekici kilma: Bir personelin yapmis oldugu isin turl, kisisel
planlarinin uygulanmasinda 6énemli etkiler yapacaktir. Kendisi igin ¢ekici olan
isi yapan kimse, o igse daha olumlu bir tutum takinarak dikkatli, planli ve
yontemli hareket edecektir. Bu tutumun takiniimasinda iki énemli neden
vardir. Bunlardan birincisi isin gerektirdigi kisisel 6zen (ihtimam), ikincisi ise,
c¢alisanin sahip oldugu sanatkar ruhudur. Bir kimse ne kadar sanatkar bir
ruha sahipse ve yaptigi isle ovunuyorsa, onun Kigisel tatmin istegi o sekilde

yilksek olacaktir. isin geregi olarak bir eser olusturmak, kisisel yetenekleri

'Ppatrick Forsyth, Yaratia Motivasyon Teknikleri, cev. Derya Demiray, istanbul, Resital
Yaymeilik, 2006, s.59.
1o Sabuncuoglu ve Tiiz, a.g.e.,1998, s.136.
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gerektirir. Bu yeteneklere sahip olan kimseler, bu tur isler verildigi taktirde, is
o kisiler igin motivasyon araci roliinii oynayacaktir''",

Kararlara Katilma: insanlar kendilerini etkileyecek kararlara katilma
istegi duyarlar. Yoneticilerin ¢alisanlari ilgilendiren kararlarin alinmasinda,
beraber calistiklari kigilerin duslince ve arzularini dikkate almali ve bu
dusuncelerden faydalanma yollarini aramalidirlar. Bu davranis sekli birisi igin
isyerinde Dbirlikte ¢alisma havasi yaratmaktadir. Ortak dusuncelerin
uygulanmasi daha kolaydir ve ortaya ¢ikan “biz” fikri kuvvetli bir tesvik unsuru

olarak karsimiza ¢cikmaktadir''?.

3.3.3. Psiko-Sosyal Faktorler

Motivasyon aragclari igerisinde psiko-sosyal araglarin roli ¢ok blyuk
onem tasimaktadir. Cogu kurumlarda pek dikkate alinmayan bu tir araglar
son zamanlarda etkinligini fazlaca hissettirmeye baslamistir. Dinya
uzerindeki faaliyetlerin tumu bireylerin daha glzel ve daha rahat bir sekilde
hayat surmesini hedeflemektedirler. Psiko-sosyal motivasyon araglari kigilerin
icsel  yapilarindaki  gereksinimlerini  karsilamaktadir'’®.  Calisanlarin
motivasyonunu saglayan psiko-sosyal faktorleri asagidaki gibi siralamak
mumkundur,;

Sosyal Katilim: Calisan bir kuruma kendine verilen bir isi yapmaya
baslayinca, o isletmenin var olan iligkiler sistemine dahil olur. Ustlenilen
gbreve gore diger calisanlarla birlikte calisir. Bir ¢alisanin yalniz basina bir
iligkiler sistemine dahil olmadan caligma olanagi yok denecek kadar azdir.
Her kurumun, organizasyonel yapisina gore gelistirilen bir iligkiler sistemi ve
kurumsal isleyigi vardir. Kurumlarda igler, genellikle Uyeleri arasinda yakin bir
iliski olan gruplar tarafindan yapilirlar. Bu agidan farkli intiyaglari olan kisilerin

bu ihtiyaclarini ayri ayri tatmin etmek yerine, tyesi oldugu grubun bir dlgide

"!'Eren, a.g.e., 5.5.370-371.

"2 Eren, a.g.e., 5.5.519-520

' Hiiseyin Alkis, “Uretim Isletmeleri Agisindan s gorenlerin Demografik Ozellikleri ile Motivasyon
Araglarimi Algilama Diizeyleri Arasindaki Mliski”, Kamu-is, cilt 10, say1 2, 2008, s.83.
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ihtiyaglarini gidermek, bu sekilde gruplari motive etmek veonlari kurumun
hedefleri ile 6zdeslestirmek motivasyon konusunda énemli bir yaklagimdir'™*

Calismada Bagimsizlik: Personellerin cogu benlik duygusunu tatmin
etmek veya bireysel gelisme gucini arttirmak amaci ile bagimsiz galisma,
inisiyatif kullanim ihtiyacina énem verirler. Bir insan 6zgurlik iginde gelistigi
taktirde kendisini grubun bir Uyesi bir seyler yapma gucunde ve grup iginde
degeri olan bir eleman olarak hisseder. Personellerin bagimsiz olmasi her is
gorenin istedigini yapma anlamina gelmemektedir. Aksi taktirde kurumsal
yapinin varligindan ve otoriteden bahsedilemez. Yapilmasi gereken
yonetimin, ¢alisanlarin yeteneklerini belirleyip bu dogrultuda c¢alisma
bagimsizhiginin veriimesidir'"°.

Deger ve Statu: Yoneticiler, personellerin Kisiliklerine, yaptiklar
calismalara ve oOnerdikleri gorts ve duslncelere deger vermelidir. Clnku
personeller, yoneticiler ve grup Uyeleri tarafindan takdir edilme, begenilme ve
deger verilme ihtiyaci duyarlar116

Oneri Sistemi: Motivasyonda calisanlari psiko—sosyal acgidan
calismaya 6zendirecek etkili araglardan biri de éneri sistemidir. Oneri sistemi,
ayni zamanda igletmede demokratik yonetime gecisin en belirgin
dzelliklerinden birisidir. isletmede ¢alisan kesim diisiince ve énerilerini agik¢a
ve Ozgurce ortaya koyabiliyorsa bu oneriler ciddiye alinarak yararh goérusler
uygulamaya konuyorsa, o igsletme c¢alisanlar ile yonetenler arasinda iyi bir
diyalog kurulmus demektir. Boylelikle birlikte yonetim anlayisina ilk adim
atilmis olur. Bu yonde bir geligsmenin butunlegsmeyi ve yonetimde etkinligi
arttiracagl konusunda hi¢ kimsenin kugskusu olmamasi gerekir. Ancak ¢alisan
yonetici kesimi arasinda kurulan bu diyalog, 6nerinin kabull ya da geri
cevriimesiyle kesilmemeli tersine bu firsatla dogan iliskilerin surekliligi icin

¢aba harcanmalidir.

"Kurban Unliiénen, Miijdat Ertiirk, Ating Olcay, “Otel isletmelerinde Psiko-Sosyal Motivasyon
Araglart ve Bu Araglarm Farkli Departmanlar Uzerindeki Etkisine Yonelik Ankara ve Izmir
Otellerinde Bir Uygulama”, Elektronik Sosyal Bilimler Dergisi, cilt 6, say1 19, 2007, s.12.

"5 Cengiz Tiimgan, Kamu Orgiitlerinde Motivasyon ve Is Tatmini, Yiiksek Lisans Proje,
Kahramanmaras Siit¢ii Imam Universitesi Sosyal Bilimleri Enstitiisii, Kahramanmaras, 2007, s.16

116 Budak ve Budak, a.g.e., s. 379.
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Danismanlik Hizmetleri: Kurumlarda olusan farkli problemler,
personeller Uzerinde olumsuz etki yaratmakta, dolayisiyla personelin verimi
dusmektedir. Boyle durumlarda kurumlarda galisanlara yardimci olacak bir
danismanlik merkezinin bulunmasi gerekmektedir. Bu danigsmanlik hizmeti
barolari ¢alisanlarin motivasyonunda onemli bir ara¢ olacaktir. Bu hizmeti
sunan bireylerin alaninda uzman kisiler olmasi gerekir, aksi durumda bu
motivasyon aracinin etkin olmasi miimkiin degildir'"” .

Ozel Yasama Saygih Olma: Calisanlarin kurum digindaki aile
iligkilerini, sosyal faaliyetlerini, 6zel tutkular ve zevk icin yapilan ¢abalarini
yoneticilerin 6zel olarak ilgilenmesi, c¢alisanin kurumuna baglanmasinin
onemi tartisilmaz. Calisanlarin problemlerini hosgoru ile karsilamak, ¢ézume
kavusturmaya calismak, onlarin her tirli sorunlariyla ilgilenmek, onlarin

isbirligi ve calisma arzusunu giiglendirecektir''®.

3.4. MOTIVASYON KURAMLARI

Motivasyon konusunda geligtirilen kuramlar iki grupta incelenebilir;
bireyi yonlendiren, harekete geciren veya davranisini durduran bireysel
faktorleri ele alan kapsam kuramlari ve davranisin nasil yénlendirilecegini
veya yavaslatilacagini agiklayan sirec kuramlardir'™. Bu kuramlara iliskin

ayrintil bilgilere asagida yer verilmektedir.

3.4.1. Kapsam Kuramlari

Kapsam kuramlar adi altinda toplanan kuramlar, bireyin iginde bulunan

ve bireyi belirli yonlerde davranisa sevk eden faktorleri anlamaya 6nem

"7 Seyhan Korkmaz, “Hastanelerde Doktor, Hemsire ve Ebelerin Motivasyonunu Etkileyen Faktorler:
Bir Uygulama”, (Yiiksek Lisans Tezi), Cag Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Tarsus, 2008,
s.32.

"®Hiiseyin Fazli Ergiil,  “Motivasyon ve Motivasyon Teknikleri”,Elektronik Sosyal Bilimler
Dergisi, cilt 4, say1 14, 2005, s.75.

"9 Giiriiz ve Yaylaci, a.g.e., s.78.
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vermektedir. EQer yonetici calisani belirli sekillerde (yonlerde) davranmaya
zorlayan bu faktorleri anlayabilir ve kavrayabilirse, bu faktorlere hitap etmek
suretiyle c¢alisanint daha iyi yoOnetebilir. Yani onlarn orgut hedefleri
dogrultusunda davranmaya sevkedebilir. Kapsam teorileri adi altinda en ¢ok

120. Abraham Maslow tarafindan gelistirilen Ihtiyaclar Hiyerarsisi

bilinen,
Kurami; Frederick Herzberg tarafindan gelistirilen Cift Faktor Kurami
(Motivasyon — Hijyen Kurami) David McCelland tarafindan gelistirilen
Basarma ihtiyaci Kurami ve Alderfer’in Erg Kurami olmak (izere dért bagslikta
incelemek mumkundur. Bu kuramlari asagida aciklamali olarak yer

verilmektedir.

3.4.1.1. Maslow’un ihtiyaglar Hiyerarsisi Kurami

Motivasyon kuramlari arasinda en gok bilinen Maslow’un ihtiyaclar
Hiyerarsisi Kuramrdir. Maslow, calismalarini iki temel varsayim Uuzerinde
yapmis ve ortaya c¢ikarmistir. Birincisi, motivasyon kigisel bir olaydir. Bir
bireyi motive eden herhangi bir durum veya olay bagkasini motive
etmeyebilir. ikincisi ise, motivasyon sadece insanin davranislarinda
gozlemlenebilir''.

Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisi olarak tanimladigi teorisi insan
ihtiyaclarinin hiyerarsik bir dizeninin oldugunu ve ust seviyedeki ihtiyaglarin
giderilmesi igin dncelikle alt seviyedeki ihtiyacglarin giderilmesi gerektigini 6ne
surmektedir. Maslow’un teorisine goére, insan ihtiyaglarinin tatmini belirli bir
sirayl takip etmektedir. Ust siralardaki bir ihtiyacin kesin olarak tatmin
edilebilmesi igin alt siralardaki ihtiyaclarin kesin olarak giderilmesi
gerekmektedir. Aksi durumda, Ust siralardaki ihtiyacglar arka plana itiimekte ve

oncelik alt siradaki ihtiyaglara verilmektedir'?.

120 Tamer Kogel, isletme Yoneticiligi, 11. baski, Istanbul, Arikan Yayinlari, 2007, s. 486.

12 Kogel, a.g.c., s.486.

'22Umut Omay, “Tiiccar Smifin Protestan Hareketi Desteklemesinin Maslow’un Ihtiyaglar Hiyerarsisi
Yaklagimi1 Agisindan Degerlendirilmesi”, Sosyal Siyaset Konferanslar1 Dergisi, Say1 52, 2007,s.232.
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Maslow, insanlarin ihtiyaglarini bes hiyerarsik grupta incelmigtir.
Bunlari asagidaki gibi 6zetlemek mimkiindiir'?’;

4. Fizyolojik ihtiyaglar: Yemek yemek, korunmak, barinmak,
istirahat etmek gibi ilkel inhtiyaclardir. Acikan bir insan icin en
basta gelen ihtiya¢ yiyecek, susayan insan igin su bulmaktir.
Bunlar tatmin edilmedikge insan bagka bir ihtiyag dusunup
hissedemez.

5. Giiven ihtiyaci: insan fizyolojik ihtiyacini tatmin ettikten sonra,
gerek ig yerinde gerek sokakta ve gerekse gelecedi ile ilgili
sosyal givenlik ihtiyacini hisseder. Ornek olarak, bir insanin
gerekli oldugu her an tedavi ve bakiminin yapilmasi ve
geleceginin sigorta ve emeklilik haklariyla guvence altina
alinmasi gibi.

6. Sosyal ihtiyaglar: Kisinin fizyolojik ve givenlik ihtiyaglari
karsilandiktan sonra sira sosyal ihtiyaglarina gelir. Bu
kademede baskalari tarafindan sevilme, sevme, bir gruba
mensup olma, ¢evre ve arkadas edinme, iligkileri geligtirme v.b.
duygusal ve toplumsal ihtiyaglar éncelik kazanir. insan giiniin
onemli bir kismini is yerinde gegcirir ve bu zaman zarfinda
calisirken veya bos zamanlarinda belirli kisilerle konusur,
iliskiler kurar ve arkadasliklar edinir. Bunun gibi ve benzeri
iligkiler kisiyi tatmin eder ve ¢caligma sevk ve arzusunu artirir.

7. Sayginhk ihtiyaci: Bu kademeye gelen kisi, bir taraftan
kendisine guven ve saygl duyar, 6te yandan da bagkalarinin
saygl ve begenisini kazanir. Kendi kendine saygi ihtiyaci,
kisinin kendine guven duyma ve guglu olma 6zlem ve arzusunu
tasir. Ancak daha da 6nemlisi, bagkalarinin takdirini kazanma
duygusudur. Bu ihtiyacin giderilmesi bireyin moral duzeyini
artirir.

8. Kisisel Biitiinliik ihtiyaci: Bu son kademeye gelen birey,
Maslow’a gore, yaratma ve basarma gucunu ortaya koyabilir.
Kisi gergek 6zgurlugune 1 basamakta kavusur. Boylece kKisinin
yaratici ve yapici gucu, gergek kisiligi ortaya ¢ikar. Ekonomik
ve sosyal guvencesini temin etmig, toplum iginde arzu ettigi
statilye kavusmus, kisisel sayginlik kazanmis bir insan, bundan
boyle iginde var olan ancak birtakim sinirlamalar nedeniyle
ortaya ¢ikmakta ge¢ kalan isteklerini ve yaratici gucunu kigisel
batlnlik icinde yerine getirebilecektir. Kisisel ve fikri
Ozgurlagunl elde eden insan gizli kalmis yeteneklerini ortaya
koyma gudusu ile etkilenir.

' Miimin Ertiirk, isletmelerde Yonetim ve Organizasyon, Genisletilmis ve Gozden Gegirilmis 4.
baski, Istanbul, Beta Yayinlari, 2009, s.s.145-146.
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Maslow, aclik gibi yetersizlik Uzerine kurulu olan yetersizlik sevqisi,
vermekten ¢ok almak Uzerine kurulu bulunan bencil bir sevgi ihtiyaci olmak
Uzere iki tir sevgi oldugunu belirtmistir. Ikinci tir sevgi icin basamak
olugsturmaktadir. Varlik sevgisi ise sahiplenici olmayan yetersizlikten ¢ok
buyumeye dayali olan bir sevgidir. Bu sevgi bir baska insanin varligina

duyulan sevgidir'®.

3.4.1.2. Herzberg’in Cift Faktor Kurami

F. Herzberg, Maslow gibi motivasyonun temelinde ihtiyaglarin
oldugunu savunmustur. Herzberg Pitsburgh’da toplam 200 muhendis ve
muhasebeciden olugan bir grup Uzerinde inceleme yapmis ve bunlara
yoneltilen sorularda calisma sirasinda hosnutluk derecesini artiran veya
azaltan dgeleri bulmak istemistir'?°.

Motivasyon-Hijyen kuraminda, doyum-doyumsuzluk teorisi olarak
belirtiimektedir.  Bu kuram personel, moral sorunlarinin taninmasinin
mumkin olacagini dusiinmektedir. is doyum ve doyumsuziugu, farkli is
etmenlerinden meydana geldidi ileri surtlmektedir. Personeli tatmin eden
etmenler, islerin icerigi ile ilgilidir. Ozellikle basari, taninma isin ilgingcligi,
sorumluluk artirma, gelisme, ilerleme olurken, is doyumsuzlugunu olusturan
faktorler ise, isin icerigi ile ilgili olmayip, daha ¢ok ¢evresel ve kurumun yapisi
ile ilgilidir. Bunlar; kurum politikasi, yonetim anlayisi, denetim, bireylerarasi
iligkiler, calisma kosullari, Ucret, stati ve guvenliktir. Hijyen faktorlerinin is
doyumsuzluguna yol acar, ancak bulunmalar halinde is doyumunu
olusturmaz, ancak is doyumsuzlugunu engelleyebilir'?®.

Herzberg’in kurami kisilerin deger sistemleri iginde ¢alismanin ¢alisma

ortamindan neler bekledidi ve personeli neyin daha fazla ise motive ettigini

124 M. JerryBurger, Kisilik, cev: Erguvan Sarioglu, Deniz inan, istanbul, Kakniis Yaymlari, 2006,
s.433.

125 Budak ve Budak, a.g.e., s.374.

'%Nigel Bassett-Jones ve Geoffrey C. Lloyd, “Does Herzberg's Motivation Theory Have, Staying
Power?”, The Journal of Management Development,vol 24, no 10, 2005, p.930-931.
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ve hangi calisma kosullarinin tatmin edici olmadigi ve ise kargi isteksizlik

meydana getirdigini belirlemeyi hedeflemektedir'®’.

3.4.1.3. Alderfer’in Erg Kurami

Alderfer'in Erg Kurami, 1960 yilinda yazdigi bir makalede Maslow’un
kuramini tartisan Alderfer yapmis oldugu bir goérgll arastirmanin sonugclarini
ortaya koymus; varlik surdirme, iligki ve gelisme sozcuklerinin bas harflerini
birlestirerek gelistirdigi ERG VIG kuramini sunmustur'?®,

ERG Teorisi, var olma (existence), iligski (relatedness) ve buylme
(grovvth) olmak iizere Ui¢ ihtiyac kategorisi tanimlar'®;

e Var olma ihtiyaci: Fiziksel olarak iyi durumda olmayi ve tum
maddesel fizyolojik ihtiyaglari ifade etmektedir
o lligki ihtiyaci: Baska kisilerle tatmin edici iligkiler kurma ihtiyacidir.

Duygularin ve dusuncelerin karsilikli paylasiminin sonucunda tatmin

elde edilir.

e Biyume ihtiyaci: Potansiyelini gelistirme, kapasitesini, kimligini

artirma ve Kigisel gelisim ihtiyacini ifade etmektedir.

3.4.1.4. Mcclelland’in Basan Guduiisu Kurami

David Mcclelland'in Basari Gereksinimi Teorisi, Henry A. Murray’in
1938 yilinda ortaya attigi ve insan davranislarinin nedeni olusturdugunu ifade
ettigi 20’nin Gzerindeki bir dizi gereksinimden yalnizca basari, gug¢ ve yakin

iligki gereksinimlerini iceren kuramdir. Mcclelland bu U¢ gereksinimden

127 Ferit Kiigiik, “Calisanlarinin ise Giidiilenmesinde Herzberg’in Motivasyon — Hijyen Faktorlerinin
Onemi: Belediye Calisanlarina Yonelik Bir Uygulama”, Finans Politik & Ekonomik Yorumlar, cilt
44, say1 511, 2007, s.77.

128 Oznur Asan ve Eren Miski Aydm, Orgiitsel Davrams, Halil Can, istanbul, Arikan Basim Yayin
Dagitim, 2006, s.105.

129 fsmet Barutcugil, Stratejik insan Kaynaklar1 Yénetimi, istanbul, Kariyer Yaymcilik, 2004,
s.376.
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genellikle basari gereksinimi Uzerinde yogunlukla c¢alismis olsa de, birgok
arastirmasinda bu ti¢ gereksinimi birlikte test etmistir'*°.

Basari Gereksinimi: Bagsari icin bireysel sorumluluk, belirli dl¢llerde
risk alma, elde edilen performansa iligkin yeterli ve zamaninda bir geribildirim
almak amaciyla duyulan kuvvetli bir arzuyla tanimlanir™'. McClelland’a gére
bu ihtiyaglar zaman ve yasam tecrubeleri ile ortaya ¢gikmakta ve daha g¢ok
sosyo-psikolojik tirden olmakla birlikte toplumsal agidan énem tagimaktadir.
Kisisel olarak yonetmede ihtiya¢ duyulan ve digerlerinin ihtiyaglarini anlayip
yardim etmenin bireyleri nasil motive ettigini de tartismistir. Kimliklere gore
farkh motivasyon olusumlarinin kullaniimasini belirlemigtir. Basari ihtiyaci
kuvvetli olan kisi, kendisine ulasiimasi gu¢ amaclar secer, gerekli bilgiyi
toplar ve kullanmak i¢in davranig gosterir.

Guc¢ Gereksinimi: Guc (erk) gereksinimi; “Baskalarini etkileme
aracglarini  denetleme yoluyla kisinin doyuma ulasma egilimi” olarak
tanimlanabilir. Yuksek gug¢ gereksinimi icindeki bireyler, kendi cevresini,
finansal ve maddi kaynaklari, bilgiyi ve diger insanlari kontrol altina almak
arzusu gostermektedir.

Yakin iliski Gereksinimi: Yiiksek basari gereksinimi icindeki birey,
sosyal iligkilerini surdurerek daha fazla zaman gegirmekte, gruplara katilarak,
sevilmeyi ve benimsenmeyi tercih ederek bu gereksinimini gidermektedir.
Boyle bir gereksinime gugclu bir bicimde sahip olan kisi, digerleriyle olumlu
duygusal iligkiler arama vyolundadir. Bu iligki “arkadaglk” sozcugu ile
aciklanabilir. Digerlerini sevme, onlar tarafindan benimsenme ve sevilme ya
da affetme ve affedilme egilimleri, kigilerarasi iligkilerin bozulmasina tepkide
bulunma, bozulan iligkileri yeniden saglamaya c¢alisma, yakin iligki

gereksiniminin belirtileri olarak gdsterilmektedir'®.

B%pimar Siiral Ozer, Tayfun Topaloglu, Motivasyonda Kapsam Kuramlar, Editor Serinkan C.,
Liderlik ve Motivasyon, Ankara, Nobel Yaymcilik, 2008, s.5.95- 98.
Bl Melek Gokay, “Gorsel Sanatlar (Resim-is) Ogretmenlerinin  Motivasyonlarmi Etkileyen

Faktorler™, (Yayimlanmams Yiiksek Lisans Tezi), Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Konya, 2007, s.17.
32 Ozer ve Topaloglu, a.g.e., 5.5.95- 98.
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3.4.2. Sure¢ Kuramlari

Bireylerin hangi hedefler tarafindan ve nasil motive edildikleri ile
ilgilidir. Diger bir ifadeyle belirli bir davranisi gosteren bireyin, bu davranigi
tekrarlamasi nasil saglanabilir, sorusu sure¢ kuramlarinin yanitlamaya
cahstigi temel sorudur. Siure¢ kuramlarina gore ihtiyaclar bireyi davranisa
sevk eden faktorlerden sadece birisidir. igsel faktdre ek olarak pek ¢ok digsal
faktor de birey davranisi ve motivasyonu iizerinde rol oynamaktadir'*®. Siireg
kuramlarini, Vroom'un Beklenti Kurami, islevsel Pekistirme Kurami,
Adams’in Hakkaniyet Kurami ve Locke’in Amag¢ Kurami olmak Uzere dort
baglikta incelemek mumkundur. Bu basliklara iliskin bilgilere asagida yer

verilmektedir.

3.4.2.1. Vroom’un Beklenti Kurami

Motivasyon konusunda gittikce onem kazanan kuramlarin baginda
bekleyig kurami (beklenti) kuramlari gelmektedir. Bu kuram 1960l yillarda
Victor H. Vroom tarafinda geligtirilmi§tir134.

Vroom kurami, motivasyonun Kisilerin goérevleri yerine getirme
yetenekleri ve arzulanan odulleri alma konusundaki beklentilerine bagli
oldugunu 6ne surmektedir. Beklenti kurami, ihtiyaclarin ve odullerin tarleri ile
degil, kisilerin odulleri almak igin geligtirdikleri dugunce sureciyle ilgilenir. Bu
kuram, kiginin gosterdigi gayretle elde edilen kisisel yuksek performans ile
baglantili sonuglarinin arzulanabilirligi arasindaki iligkilere dayanmaktadir.

Egder personel ylksek caba ve yuksek performans gosteriyor ancak
bekledigi sonuglari alamiyorsa motivasyonu duser. Yani muhim olan
sonugclarin ¢alisan agisindan gekiciligi (degeri) yuksek ise gaba gostermek ve
performans elde etmek igin motivasyonu ylksek olacaktir. Eger ¢aba ve iyi

performans igin ortaya konan oduller sonuglar) calisan icin bir deger ifade

13 Metin Ates, “Giidiillenme”, http://www.merih.net/m2/lid/wmetate25.htm, 15 Eyliil 2012.
134 Kogel, a.g.e., 5.494.
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etmiyorsa motivasyon da dusuk olacaktir. Burada onemli bir nokta,
sonuglarin cekiciliginin (degerinin) calisanlar arasinda farkli
algilanabilmesidir'°.

Beklenti kurami, daha oénceki motivasyon kuramlardan farkli olarak
gelistirilen ic dnemli temele dayanmistir'®;

1. Birinci varsayim, bir davranisin meydana c¢ikmasina sebep olan
insanin kendi kigisel 6zellikleri ve ¢evresel sartlarin birlikte etkisi ile
tespit edilir ve yonlendirilir. Ferdin kisisel 6zellikleri veya ¢evre sartlari,
tek bagina davranig Uzerinde etkili degillerdir. Kigiler kurumlara kendi
psikolojileri ile katilirlar. Kiginin psikolojisinde dunya gorusleri,
tecrubeleri, galisacaklari kurumdan bekledikleri yararlar vardir. Bu
etkenlerin butunu kisinin calisma ortamina ne sekilde katkida
bulunabilecegini belirler.

2. ikinci varsayim, her insan, digerlerinden farkl ihtiyag, istek ve
amaglara sahiptirler. Ayni sekilde her insan arzu ettigi 6dul yapilan
acgisindan da digerlerinden farkhidirlar. Tesadufi bir sekilde meydana
gelmeyen bu farkliliklara, kisinin ihtiyaglarinin  siddetindeki
degismelerin sistematik bir sekilde incelenmesinden meydana
gelebilir.

3. Uglincti varsayim, kigileri istedikleri 6diillere ulastiracak alternatif
davranis sekilleri i¢cinden algilarina gére se¢im yapmak zorunda
olduklaridir. Diger bir ifadeyle, kisiler arzu ettikleri odullere yonelik
davraniglarda bulunurlar, bazi arzu edilmeyen oduller vardir ki, kigiler

bunlarla ilgili olarak herhangi bir davranista bulunamazlar.

3.4.2.2. islevsel Pekistirme Kurami

islevsel Pekistirme Kurami, géniilli tepkilere dayanmaktadir. B.F.

Skinner, insan davraniglarinin insanin iginden gelen durtulerle degil, cevre

PSBaruteugil, a.g.e., s.s. 378-379.
136 Ertiirk, a.g.e.,s.149.
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tarafindan belirlendigini bu sebeple insanin gevresindeki édullendiricilerin ve
guclendiricilerin ~ degigtirilmesiyle gudulenmenin  saglanabilecegini ileri
stirmektedir. insanin davraniglarini yénlendirmesi ¢evreden aldidi tepkilere
baghdir'®. insan davranislarini pekistirmek ya da diizeltmek igin kullanilan
pekistirme aracglari; olumlu pekistirme, olumsuz pekistirme, son verme ve
cezalandirma olmak iizere dért grupta toplanabilir'®.

Olumlu Pekistirme: Olumlu pekistirme “arzulanan bir davranigi yapan
bireyin bu davranigi devamli surette tekrar etmesi icin tesvik edilmesi” dir.
Olumlu pekistirme araci olarak cogu kez ddiiller verilmektedir. Odiillerin bir
kismi icsel, bir kismi da digsal &édil niteligindedir. i¢csel &dili kisi her ne
kadar isi yapmaktan zevk alma, eser yaratmaktan mutluluk duyma,
basarisindan dolayi! gevresinde prestij sahibi olma gibi duygulardan elde
etmekte ise de Kkisinin digindaki yonetim onun basarisini kolaylastirici
orgutsel tedbirler ve kaynaklar da saglamaktadir. Ancak onemli olan kisiyi bu
tatmini kendi iginde duyarak isteki basarili davranisini devam ettirecek tekrar-
larda bulunmasidir. Digsal ddullerde kisinin basarisina yonetimce maddi ve
manevi deger bicilmesidir. Prim, zam, ikramiye, terfi gibi éduller olumlu
pekistirici roller oynamaktadirlar'®.

Olumsuz pekistirme: Kigiye, davraniginin yonetimce istenmeyen bir
davranis oldugunu hissettirmektir. Bunu hisseden kKisi ayni davranisi tekrar
etmekten kacginacaktir. Ornegin, ise gec kalan kisiye yonetici bu davranisi
elestirdigini hissettirirse, elestiriden kaginmak igin kisi ise erken gelmeye
calisacaktir'.

Son verme: Bir davranigi ortadan kaldirma ve ortaya c¢ikigini
batinldyle dnleme tedbirlerinden olugsmaktadir. Bdylece istenmeyen davranis
tekrarlanmayacak ve pekistirme sureci yasanmayacaktir. Yine ceza soz

konusu degildir. S6z konusu olan; kisiye davraniginin igletmeden gelecege

57 yiiksel, a.g.c., s.s. 145-146.
P¥Baruteugil, a.g.e., s. 380.

19 Eren, a.g.e., s.5. 545-546.
0 yiiksel, a.g.e.,s. 147.
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iliskin beklentilerini sekteye ugratacagini hissettirmektir. Bu beklentiler ise
zam ve terfi benzeri beklentiler olabilmektedir™'.

Cezalandirma: Kisinin istenmeyen davraniglari karsisinda kendisine
bir ceza veriimesidir. Ceza, motive edici olmaktan ziyade moral
bozukluklarina yol agan bir unsur olarak gorulmektedir. Zira, cezalandirmanin
istenmeyen hareketleri ortadan kaldirmasina ragmen, istenen hareketi
yaptirici guci yoktur. Bu sebeple pekistirimek istenilen hareketlerde

édillendirme daha iyi sonuglar vermektedir'*2.

3.4.2.3. Adams’in Hakkaniyet Kurami

Adams, arastirmalarinda kisilerin kendilerine verilen 6dullerle
baskalarina verilen odulleri daima kargilastirdiklari ve kendilerine uygun
goérulen odullerin benzer basariyi gosteren kimselerle ne oranda esit
oldugunu saptamaya caligtiklarini belirlemigtir. Bu karsilastirmada Kkisiler
kendilerinin kuruma sunduklari girdiler veya degerler olarak emekleri,
zekalari, bilgi, tecribe ve yetenekleri ile buna bagl olarak ortaya koyduklari
basarilarini géstermektedirler. Buna karsilik, kurumdan sagladiklari éduller
olarak ucret ve statu artiglari, primler, ikramiyeler ve benzeri sosyal yardimlar
yonetsel yetkiler ve kaynaklar ile is guvenligi ve igyeri kogullarini iyilestirme
ve benzeri hususlar gelmektedir. Kisiler 6dul adaletini belirlemek igin bu iki
unsurun birbirleri arasindaki oranlarini kargilastirmaktadir. Eger esitsizlik
varsa oOdul adaletinin bozuldugu ve bir dengesizlik hali ortaya c¢iktigi
gozlenmektedir'*.

Kuramin g¢ikis noktasi; is gorenlerin galisma iligkilerinde, esit muamele

gorme arzusunda olduklari ve bu arzunun motivasyonu etkiledigi konusudur.

"' Ozkan Tiitiincii, Deniz Kiigiikusta. “Organizasyonlarda Bireyler: Davranis, Tutum ve Motivasyon”,
2. Uluslararas1 Katihmh Sterilizasyon Konferansi, Cesme, [zmir, 21-24 Subat 2008, s. 16.

12 yiiksel, a.g.e.,s. 147.

143 Eren, a.g.e., s.543.
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Kuram, birey, karsilastirma, girdiler ve c¢iktilar olmak Uzere dort temel
kavrama dayanmaktadir'**;
1. Birey: Esitligi ya da esgitsizligi algilayan insan
2. Karsilagtirma: Yapilan islere karsilik verilen éduller anlaminda bireyin
kargilastirma yaptigi diger bireyler veya gruplar.
3. Girdiler: insanin igine tagidigi bireysel 6zellikler. Yas, cinsiyet, mesai,
tecribe...
4. Ciktilar: Kisinin isten elde ettigi; Gcret ve taninma gibi déduller.
Adams’a gore bireyin motivasyonu, calistigi ortamla ilgili olarak
algiladigi esitlik ya da esitsizlige baghdir. Birey kendi ¢abanin sonucu ile
bagkalarinin ¢abalarinin sonuglarini kargilasgtirir. Bu karsilastirma genellikle
bir oran olusturarak olur. Birey kendi oranini kendisi ile ayni dizeyde saydigi
bireylerin oranlariyla karsilastirir. Algiladigi her esitsiz durum, egitsizligi
giderecek davranigi gostermesi ile sonuglanir.
Hakkaniyet Kurami, bireyleri motive etmek icin sosyal esitligin nasil
kullaniimasi gerektigini anlatir. Eger bireyler ayni gayret sonunda kendi elde
ettikleri ile basgkalarinin elde ettiklerinin esit oldugunu gorurse kendilerine esit

davranildigini diistiniirler ve motivasyon diizeyleri yiikselir'*.

3.4.2.4. Locke’ In Amag Kurami

Edwin Locke tarafindan gelistirilen bu motivasyon kuramina gore,
bireylerin  belirledigi  hedefler, onlarin motivasyon derecelerini de
belirleyecektir. Erisilmesi zor ve yuksek amacg belirleyen bir birey, elde

edilmesi gayet kolay olan hedefler belirleyen bir bireye oranla, daha yuksek

'"“Simge  Velipasalar, “Motivasyon ~Kavrami ve Motivasyon Teorileri -2”, 2006,
http://www.ikademi.com/orgutsel-davranis/1602-motivasyon-kavrami-ve-motivasyon-teorileri.html,
15 Eyliil 2012.

" Baruteugil, a.g.e., 5.378.
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performans gosterecek ve daha fazla motive olacaktir. Kuramin ana fikri
bireylerin kendileri icin belirledikleri hedefin ulasilabilirlik derecesidir'*®.

Bu sebeple, is yerindeki kurumsal hedefleri gergceklestirmeye yonelik
davraniglar ve tepkiler bireylerin burada hedeflerine uygun algilama ve
yargilama sureclerine bagli olmaktadir. Hedeflerin motivasyondaki rolleri
sdyle siralanmaktadir'’;

e Kisi tarafindan belirlenen hedefin acik secik olmasi is basarilarini
arttirmaktadir.

e Kisi tarafindan belirlenen hedeflerin kolay basarilamayacak cinsten
olmasi onun is yerinde daha arzulu ve hirsh g¢alismasini gerektirecek
ve basarilarini arttiracaktir.

o Kisisel hedeflerin orgutsel hedefler, kosullar ve ortam ile catisma
derecesidir. Catisma arttikgca kisisel davranislarin isyerinde basari

saglama sansini azaltacaktir.

146 Abdulkadir Teke, “Y6neticilik ve Motivasyon”,
http://www.gata.edu.tr/saglikbilimleri/saglikhizmetleri/2009%20Ders%20Notlar%C4%B1/Y %C3%B
6neticilik%20ve%20Motivasyon.pdf, 15 Eyliil 2012, s.11.

47 Metin Ates, “Giidiilenme”, http://www.merih.net/m2/lid/wmetate25.htm, 15 Eyliil 2012.
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DORDUNCU BOLUM

HiZMETIGi EGITIMIN MOTIVASYON UZERINDEKI ETKILERININ
BELIRLENMESI: BANKA CALISANLARI UZERINDE BiR UYGULAMA

4.1. Arastirmanin Modeli

Aragtirma tarama modelinde gercgeklestiriimigtir. Tarama modeli,
gecmiste ya da halen var olan bir durumu var oldugu sekliyle betimlemeyi
amaglayan bir arastirma yaklasimidir. Arastirmaya konu olan olay, birey ya
da nesne, kendi kosullari i¢cinde ve oldugu gibi tanimlanmaya c¢aligilir. Onlari,
herhangi bir sekilde degistirme, etkileme ¢abasi gosterilemez. Bilmek istenen
sey vardir ve oradadir. Onemli olan, onu uygun bir bigimde “gdzleyip”

belirleyebilmektir'®,

4.2. Evren ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini istanbul'da faaliyet gosteren 6zel bankalardaki
calisanlar olusturmaktadir. S6z konusu ana kitleyi temsil edecek 6rneklem
blayUkligunun belirlenmesinde

n=Nt2pq/d2(N-1) + t2pq'*

N: Hedef kitledeki birey sayisi

n: Ornekleme alinacak birey sayisi

p: Incelenen olayin gériiliis sikligi (gergeklesme olasiligi)

q: Incelenen olayin gériilmeyis sikligi (gerceklesmeme olasiligi)

t: Belirli bir anlamhilik dlizeyinde, t tablosuna gére bulunan teorik deger

148 Niyazi Karasar, Bilimsel Arastirma Yontemi, 23. Basim, Ankara, Nobel Yayin, 2012, s.77
"priscilla Salant, Don A. Dillman, How to Conduct Your Own Survey, Newyork, John
Wiley&Sons, Inc., 1994, s. 55.
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d: Olayin gériiliis sikligina gbre kabul edilen + érnekleme hatasidir.
formdlG kullanilarak homojen bir yapida olmayan bu evren igin % 95 glven
araliginda, = % 10 érnekleme hatasi ile gerekli 6rneklem buyudkligu n = 96
olarak hesaplanmigtir.

Bu cergevede anket sorulari tesadufi olarak belirlenen 250 calisana
uygulanmis ve 235 kullanilabilir anket formu elde edilmigtir. Sonu¢ olarak
arastirma bulgularinin % 95 guven araliginda, = % 10 érnekleme hatasi ile

genellenebilecegi sOylenebilir.

4.1. Arastirmanin Hipotezleri

H: Hizmet ici egitime yonelik tutum ile motivasyon arasinda anlamli bir

iligki vardir.

H: Hizmet i¢i egitime yonelik tutumun motivasyon Uzerine olumlu etkisi

vardir.

1- Hizmet ici egitime yodnelik tutum ve motivasyon duzeyleri ile
cinsiyetin, demografik 6zelliklerine gore anlamh farklilik gosterir.

2- Hizmet ici eg@itime yonelik tutum ve motivasyon duzeyleri ile galigma
surelerinin, demografik 6zelliklerine goére anlamli farklilik gosterir.

3- Hizmet i¢i egitime yodnelik tutum ve motivasyon dizeyleri ile
gorevlerinin, demografik 6zelliklerine gére anlamli farklilik gosterir.

4- Hizmet ici egitime yonelik tutum ve motivasyon dizeyleri ile aldiklari
hizmet ici egitim sayilarinin, demografik o6zelliklerine goére anlamh farklilk
gOsterir.

5- Hizmet i¢i egitime yonelik tutum ve motivasyon duzeyleri ile hizmet
ici egitim turlerinin, demografik 6zelliklerine gore anlamli farklilik gosterir.

6- Hizmet ici egitime yonelik tutum ve motivasyon duzeyleri ile
sektorde calisma surelerinin, demografik 6zelliklerine goére anlamli farklihk

gOsterir.
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4.2. Veri Toplama Araglari

Arastirmada veri toplamak amaciyla anket uygulamasindan
yararlanilmigtir.  Arastirmada kullanilan anket formu, G¢ bdolimden
olusmaktadir. Anketin birinci bolimunde katilimcilarin tanimlayici 6zelliklerini
belirlemeye yonelik sorular; ikinci bolumunde ise hizmet ici egitime yonelik
tutumlari belirlemeye yoénelik bir Slgek kullaniimistir. Uglincli bélimiinde
calisanlarin motivasyon dizeylerini belirlemek amaciyla kullanilan élgek ince
tarafindan gelistirilmistir. Olgek calisan motivasyonunu Herzberg'in teorisi
kapsaminda ele almaktadir. Buna gore motivasyon unsurlari, igin kendisiyle
ilgili olanlar ve is digi olanlar olmak Uzere iki ana kategoride toplam 10 boyut
kapsaminda degerlendiriimektedir. Olcekte yer alan ifadeler 5'i Likert
dlcegindedir. ifadelerin  kargisinda kesinlikle katiliyorum, katiliyorum,
kararsizim, katilmiyorum, kesinlikle katiimiyorum seklinde bes katilma
derecesi bulunmaktadir. Toplam 35 ifadenin 24’G olumlu olup kalan 171’
olumsuzdur. Degerlendirmeler olumlu ifadelerde kesinlikle katiliyorum
secgenegine 5, kesinlikle katilmiyorum secenegine 1 puan verilerek; olumsuz
ifadelerde ise kesinlikle katilmiyorum secenegine 5, kesinlikle katiliyorum
secenegine 1 puan verilerek gerceklestirimektedir. Buna gore, Olgekten
alinan yuksek puan Kiginin ilgili unsur itibariyle motivasyonunun yuksek
oldugunu; dusuk puan ise tam tersi durumu gostermektedir.

Olcekte yer alan motivasyon unsurlari ve icerikleri asagida

belirtilmistir'>°:

isin Kendiyle ilgili Motivasyon Unsurlari
1. Isin icerigi: Calisanin isini severek yapmasi; bilgi ve becerilerini
kullanma firsati bulmasi; igiyle ilgili yeterli duzeyde sorumluluk sahibi

olmasi

0 Ozlem ince, “is Tatminine Etki Eden Baslica Faktorler ve Uygulamadan Bir Ornek”,
(Yaymlanmamus Yiiksek Lisans Tezi), Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul,
2003, s.44.
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2. ilerleme imkanlari: Calistigi kurumda kendisine ilerleme imkanlarinin
sunulmasi
3. Gelisme Imkanlari: Calistigi kurumun calisanlarina kendilerini
gelistirme imkanlari sunmasi
4. Sosyal Statlu: Calistigi kurumda bulunmaktan gurur duyma; s6z
konusu kurumu galigilacak bir yer olarak gérme
5. Takdir Edilme: Calistigi kurumun isini iyi yapanlari takdir etmesi;
basarinin 6dullendiriimesi
is Dis1 Motivasyon Unsurlari
6. Fiziki Cahsma Kosullari: Calisma ortaminin fiziki o6zelliklerinden
duyulan memnuniyet; isyerinin c¢alisanina is yapmak igin yeterli
donanimi saglamasi
7. is Arkadaslari ile iliskiler: Calisma arkadaslari ile uyum igerisinde
olma; is arkadaslari ile iligkilerden duyulan memnuniyet
8. Is Guvencesi: Isini kaybetmeme konusunda isyerine duyulan giiven;
isyerinin ¢alisanin sagligini korumaya verdigi Gnem
9. Ucret: Yaptigi isin karsihgini aldigini  distinmesi; baskalariyla
kargilastirdiginda aldigi Ucreti yeterli bulmasi; piyasa kosullarina gore
ucretini tatminkar bulmasi
10.Yonetici Davranisi: Yoneticinin g¢alisanin igsinde serbest birakmasi;
¢alisanin ig digindaki sorunlariyla ilgilenmesi
Olgegin ic tutarllik katsayilari isin Kendiyle ilgili Motivasyon Unsurlari
icin 0,902; is Dig1 Motivasyon Unsurlari igin 0,897 olarak hesaplanmistir.
Hizmet ici egitime yonelik tutumlari belirlemeye yonelik 12 maddelik
dlgek arastirmaci tarafindan olusturulmustur. Olgek maddeleri olusturulurken
ilgili literatur bilgi birikimi taranarak soru énermeleri olusturulmustur. Olgegin
genel glvenirligi a=0,880 olarak bulunmustur. Olgekte bulunan 2 ve 4.
Maddeler olgegin i¢ tutarlihdini olumsuz etkilediginden arastirmadan
cikartilmistir. Yapilan Kmo ve Barlett analizi sonucunda KMO degerinin 0,822
olarak Barlett degerinin ise 0,05 den kigik oldugu ve faktér analizinin
yapilabilir oldugu gorulmustar. Faktor analizi sonucunda toplam varyansi

%59,17 olan tek faktor olusmustur.
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Tablo 2. Hizmet igi Egitime Yénelik Tutum Olgegi Faktor Yapisi

Faktorler Maddeler Faktér | Varyans | Cronbach'
yuku Orani s Alpha

Hizmet igi | Hizmet ici egitime her galigan igin bir ihtiyactir. | 0,775 | 59,173 0,880

Egitime Hizmet ici egitim konulari uzman egiticiler | 0,588
Yonelik tarafindan verilmektedir.
Tutum Egitimlerde islenen konular, c¢alisanlarin | 0,801

ihtiyagc ve beklentilerini karsilayacak sekilde
dizenlenmistir.

Egitimlerde islenen  konular, isletmenin | 0,810
(nitelikli personel ve hizmet kalitesi vb) ihtiyag
ve  beklentilerini  kargilayacak  sekilde
dizenlenmisti.

Aldigim hizmet ici egitim isimi daha dogru | 0,682
yapmamai sagladi.
Aldigim hizmet ici egitim kendimi daha | 0,680
basarili ve yararli hissetmemi sagladi.
Aldigim hizmet ici egitim, kariyer gelisimime | 0,592
katki sagladi
isletmede uygulanan hizmet ici egitim | 0,675
programlari igin ayrilan sire yeterlidir
Aldigim hizmet ici egitim is arkadaslarimla ve | 0,745
musterilerle iligkilerime olumlu katkilar sagladi
Aldigim hizmet igi egitim isimden aldigim | 0,652
zevki artirdl.

Toplam Varyans: 59,173

Hizmet ici egitime yonelik tutumlar belirlemeye yonelik 6lgegin

guvenilir ve gecerli bir 6lgme araci oldugu saptanmistir.

4.3. Verilerin istatistiksel Analizi

Arastirmada elde edilen veriler SPSS (Statistical
PackageforSocialSciences) for Windows 17.0 programi kullanilarak analiz
edilmigtir. Verileri degerlendirilirken tanimlayici istatistiksel metotlari (Sayi,

Yuzde, Ortalama, Standart sapma) kullaniimigtir.

Verilerin degerlendiriimesinde gruptaki denek sayisi yeterli degilse ya

da denek sayisi yeterli oldugu halde veri parametrik test varsayimlarini

151

yerine getiremiyorsa parametrik olmayan yéntemler kullanilir'®". Arastirmanin

degigkenleri icin parametrik test varsayimlarindan normal dagilim analizi

1 Seref Kalayci, SPSS Uygulamali Cok Degiskenli istatistik Teknikleri, Ankara, Asil Yayin.
2008; Kadir Siimbiiloglu, Vildan Siimbiiloglu, Biyoistatistik, Ankara, Hatiboglu Basim ve Yayim,
2007.
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uygulanmigtir. Degigkenlerin normal dagilimini gosteren Kolmogorov
Smirnov testi sonucunda degiskenlerin normal dagilim gosterdigi

goOrulmektedir. Verilerin analizinde parametrik yontemler tercih edilmigtir.

Tablo 3. One-SampleKolmogorov-Smirnov Normal Dagilim Testi

p
Hizmet ici Egitime Yénelik Tutum 0,079

isin Kendisi ile ilgili Motivasyon Unsurlari  |0,147

is Disi Motivasyon Unsurlari 0,209

Niceliksel verilerin karsilastiriimasinda iki grup arasindaki fark t-testi ile
analiz edilmistir. ikiden fazla grup durumunda parametrelerin gruplararasi
karsilagtirmalarinda Tek yonlu (Oneway) Anova testi uygulanmistir. Anova
(Varyans Analizi) testinin kullanildigi durumlarda, homojenlik testi (Levene
testi) sonuclarina goére kullanilan ¢oklu karsilastirmalar da (Post HotcTests)
degismektedir. Grup varyanslarinin homojen (esit) oldugu durumlarda
Scheffe, Tukey, LSD testleri kullanilabilir. Varyanslarin homojen olmadigi
durumlarda Dunnett's C veya Tamhane’s T2 testi secilebilir'2. Farkliliklarin
hangi gruplardan kaynaklandigini belirlemek icin Scheffe ve Dunnett's C
coklu karsilastirma testleri tercih edilmistir.

Aragtirmanin bagiml ve bagimsiz degiskenleri arasindaki iligkiyi
Spearman korelasyon, etki ise regresyon analizi ile test edilmistir. Olgekler

arasindaki korelasyon iliskileri asagidaki kriterlere gére degerlendirilmistir'®;

r lligki
0,00 - 0,25 Cok Zayif
0,26 - 0,49 Zayif
0,50 - 0,69 Orta
0,70 -0,89 Yiksek
0,90 - 1,00 Cok Yuksek

132 Sener Biiyiikztiirk, Sosyal Bilimler icin Veri Analizi El Kitabi,Ankara,PegemA Yaynlari,

2010, s.49.
Kalaycel, a.g.e., s.116
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Elde edilen bulgular %95 guven aralidinda, %5 anlamlilik dizeyinde
degerlendirilmigtir.

Arastirmada kullanilan likert dlgek igin kisilerin verilen dnermelerle ilgili
géruslerini, ¢cok olumludan ¢ok olumsuza kadar siralanan secgeneklerden
belirtmeleri istenmistir. Buna gore; (5) kesinlikle katiliyorum, (4) katiliyorum,
(3) kararsizim, (2) katilmiyorum, (1) kesinlikle katilmiyorum geklinde bir 6lgek
kullanilmistir.  Olgek sonuglari  5.00-1.00=4.00 puanlk bir genislige
dagiimiglardir. Bu geniglik bese bolunerek dlgedin kesim noktalarini
belirleyen diizeyler belirlenmistir. Olgek ifadelerinin  ve faktdr(boyut)

puanlarinin degerlendiriimesinde asagidaki kriterler esas alinmigtir.

Secenekler Puanlar Puan Araligi | Olcek Degerlendirme
Hi¢ Katilmiyorum 1 1,00-1,79 Cok Dislk

2 1,80 - 2,59 Disuk

3 2,60 - 3,39 Orta

4 3,40-4,19 Yiksek
Tamamen Katiliyorum 5 4,20 - 5,00 Cok Yiksek

Olgegin guvenirligi degerlendirilirken Cronbach’s Alpha givenirlik
katsayisi kullaniimistir. Cronbach’s Alpha Katsayisinin degerlendiriimesinde
kullanilan degerlendirme kriteri'>;

0,00 = a < 0,40 ise olgek guvenilir degildir.

0,40 = a < 0,60 ise odlgek dusuk guvenilirliktedir.

0,60 < a < 0,80 ise olgek oldukga guvenilirdir.

0,80 < a < 1,00 ise Olgek yuksek derecede guvenilir bir Olgektir.

4.4. Arastirmanin Bulgulan

Bu bdlimde, arastirma probleminin ¢ézUmu igin, arastirmaya katilan
banka c¢alisanlarindan dlgekler yoluyla toplanan verilerin analizi sonucunda
elde edilen bulgular yer almaktadir. Elde edilen bulgulara dayali olarak

aciklama ve yorumlar yapilmistir.

1% Kazim Ozdamar, Paket Programlar ile istatistiksel Veri Analizi, Eskischir, Kaan Kitabevi,
2004.
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4.4.1. Tanimlayici Ozelliklere iliskin Bulgular

Tablo 4. Banka Calisanlarinin Tanimlayici Ozellikleri

Tablolar Gruplar Frekans(n) Yiizde (%)
Yas 18-25 10 4,3
26-30 75 31,9
31-35 30 12,8
36-40 45 19,1
41-45 40 17,0
46 + 35 14,9
Toplam 235 100,0
Cinsiyet Bayan 103 43,8
Erkek 132 56,2
Toplam 235 100,0
Sektorde Calisma Siresi 1-5Yil 60 25,5
6-10 Yil 35 14,9
11-15Yil 60 25,5
16-20 Yil 25 10,6
21 Ve Uzeri 55 23,4
Toplam 235 100,0
Bankada Calisma Siiresi 1-5Yil 78 33,2
6-10 Yil 60 25,5
11-15Yil 71 30,2
16-20 Yil 16 6,8
21 Ve Uzeri 10 4,3
Toplam 235 100,0
Gorev Gise Gorevlisi 56 23,8
Mdisteri Temsilcisi 62 26,4
Yonetici 42 17,9
Diger Pozisyon 75 31,9
Toplam 235 100,0
Hizmet Igi Egitim Sayisi 1 Kez 22 9,4
2 Kez 21 8,9
3 Kez 35 14,9
4 Kez 22 9,4
5 Ve lzeri 135 57,4
Toplam 235 100,0
Hizmet Igi Egitimin Tiri ise Alistirma Egitimi 35 14,9
Rotasyon Yoluyla Egitim Ydntemi 10 4,3
Mesleki Kurslar 140 59,6
Yonetici Gozetiminde Egitim 25 10,6
Diger 25 10,6
Toplam 235 100,0

Banka calisanlari yas degdiskenine goére 10'u (%4,3) 18-25, 75
(%31,9) 26-30, 30'u (%12,8) 31-35, 45'i (%19,1) 36-40, 40" (%17,0) 41-45,
35'1 (%14,9) 46 + olarak dagiimaktadir.

Banka caliganlari cinsiyet degiskenine gére 103'G (%43,8) Bayan,
132'si (%56,2) Erkek olarak dagiimaktadir.

Banka calisanlari sektorde calisma suresi degiskenine gore 60"
(%25,5) 1-5 yil, 35'i (%14,9) 6-10 yil, 60" (%25,5) 11-15 yil, 25' (%10,6) 16-
20 yil, 55'i (%23,4) 21 ve uzeri olarak dagiimaktadir.



70

Banka calisanlari bankada c¢alisma suresi degiskenine gore 78'i
(%33,2) 1-5 yil, 60"t (%25,5) 6-10 yil, 71'i (%30,2) 11-15 yil, 16's1 (%6,8) 16-
20 yil, 10'u (%4,3) 21 ve Uzeri olarak dagiimaktadir.

Banka calisanlari gorev degiskenine gore 56's1 (%23,8) gise gorevlisi,
62'si (%26,4) musteri temsilcisi, 42'si (%17,9) ydnetici, 75'i (%31,9) diger
pozisyon olarak dagiimaktadir.

Banka calisanlari hizmet ici egitim sayisi degiskenine gore 22'si
(%9,4) 1 kez, 21'i (%8,9) 2 kez, 35'i (%14,9) 3 kez, 22'si (%9,4) 4 kez, 135'i
(%57,4) 5 ve Uzeri olarak dagiimaktadir.

Banka calisanlari hizmet igi egitimin tard degiskenine goére 35'i
(%14,9) ise alistirma egitimi, 10'u (%4,3) rotasyon yoluyla egitim yontemi,
140" (%59,6) mesleki kurslar, 25'i (%10,6) yonetici gozetiminde egitim, 25'i
(%10,6) diger olarak dagiimaktadir.

4.4.2. Banka Galisanlarinin Motivasyon ve Hizmet i¢i Egitime Ydnelik

Tutumlarina iliskin Bulgular

Tablo 5. Banka Calisanlarinin Motivasyon Diizeyleri

N Ort Ss Min. Max.

isin Kendisi ile ilgili Motivasyon Unsurlari 235 | 3,366 | 0,469 | 2,060 | 4,190

i§ DisI Motivasyon Unsurlari 235 | 3,439 | 2,506 | 2,580 | 20,320

Banka caligsanlarinin “isin kendisi ile ilgili motivasyon unsurlarl” orta
(3,366 + 0,469); “is disi motivasyon unsurlari” yuksek (3,439 = 2,506)
duzeydedir.

Tablo 6. Banka Calisanlarinin Hizmet igi Egitime Yonelik Tutumlari

N Ort Ss Min. Max.

Hizmetici Egitime Yonelik Tutumlari 235 | 3,723 | 0,577 | 2,300 | 4,900

Banka calisanlarinin “hizmet i¢i egitime yonelik tutumlarn” yUksek
(3,723 £ 0,577); duzeydedir.
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/ 3,723
3,8 - /
3,7 - /
3,6 3,439
35 | / 3,366
3,4 -
3,3 A
3,2 A
3,1 T T T
isin Kendisi ile ilgili i Disi Motivasyon  Hizmetici Egitime
Motivasyon Unsurlari Yonelik Tutumlari
Unsurlari

Sekil 1. Banka Galisanlarinin Motivasyon Diizeyleri ve Hizmet igi
Egitime Yonelik Tutumlari

Tablo 7. Banka Calisanlarinin Hizmet ici Egitime Yonelik Tutumlar ile
Motivasyon Duizeyleri Arasindaki lligki

isin Kendisi ile ilgili is DisI Motivasyon
Motivasyon Unsurlari Unsurlari
Hizmet igi Egitime
0,557** 0,050
Yonelik Tutum

Hizmet ici Egitime Yoénelik Tutum ile isin kendisi ile ilgili motivasyon
unsurlari arasinda istatistiksel agidan anlaml iliski bulunmustur(r=0.557;
p=0,000<0.05). Buna gore Hizmet ici Egitime Yoénelik Tutum arttikga isin
kendisi ile ilgili motivasyon unsurlari artmaktadir.

Is disi motivasyon unsurlari ile isin kendisi ile ilgili motivasyon
unsurlari, Hizmet ici Egitime Yoénelik Tutum ile is disi motivasyon unsurlari

arasinda istatistiksel agidan anlamli iliski bulunmamaktadir (p>0.05).
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Tablo 8. Hizmet igi Egitime Yénelik Tutumun is Disi Motivasyon
Unsurlari Uzerine Etkisi

Bagimli Bagimsiz R t p F Model R?
Degisken Degisken (p)
is Digl | Sabit 2,635 | 2,462 | 0,015 | 0,577 | 0,448 | -0,002
Motivasyon Hizmetici 0,216 | 0,760 | 0,448
Unsurlari Egitime
Yoénelik Tutum

Hizmet ici Egitime Yénelik Tutum ile is disi motivasyon unsurlari
arasindaki iligski belirlemek Uzere yapilan regresyon analizi istatistiksel olarak
anlamli bulunmamistir (F=0,577; p=0,448>0,050).

Tablo 9. Hizmet Igi Egitime Yonelik Tutumun Isin Kendisi ile ilgili
Motivasyon Unsurlari Uzerine Etkisi

Bagimsiz Model

Bagimh Degisken R t F R?
g gis Degisken P (p)
) o Sabit 1,683110,110 (0,000
Isin Kendisi lle ligili
. Hizmetici
Motivasyon 104,532 | 0,000 (0,307
Egitime Yonelik |0,452 (10,224 (0,000
Unsurlari
Tutum

Hizmet ici Egitime Yonelik Tutum ile isin kendisi ile ilgili motivasyon
unsurlari arasindaki iligki belirlemek Uzere yapilan regresyon analizi
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F=104,532; p=0,000<0.05). isin
kendisi ile ilgili motivasyon diizeyinin belirleyicisi olarak Hizmet ici Egitime
Yonelik Tutum ile iliskisinin(aciklayiciik glcundn) glgli  oldugu
gorilmiistiir(R?=0,307). Calisanlarin Hizmet igi Egitime Yénelik Tutum diizeyi

isin kendisi ile ilgili motivasyon duzeyini arttirmaktadir (3=0,452).
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4.4.3. Banka Calisanlarinin Motivasyon ve Hizmet igi Egitime Yénelik

Tutumlarinin Tanimlayici Ozelliklere Gére Ortalamalari

Tablo 10. Banka Calisanlarinin Hizmet igi Egitime Yonelik Tutumlari ve
Motivasyon Diizeylerinin Yaglarina Gore Ortalamalari

Grup | N Ort Ss F p Fark
Hizmet ici Egitime Yénelik | 18-25 | 10 | 3,850 | 0,053 | 9,683 | 0,000 | 2> 4
Tutum 26-30 | 75 | 3,953 | 0,559 3>4
31-35 | 30 | 3,967 | 0,397 2>5
36-40 | 45 | 3,600 | 0,674 3>5
41-45 | 40 | 3,588 | 0,367 1>6
46+ |35 3,300 | 0,579 2>6
3>6
4>6
5>6
isin Kendisi ile Tigili 18-25 | 10 | 3,000 | 0,329 | 11,057 | 0,000 | 2>1
Motivasyon Unsurlari 26-30 | 75 | 3,583 | 0,415 3>1
31-35 | 30 | 3,385 | 0,339 5>1
36-40 | 45 | 3,208 | 0,577 2>3
41-45 | 40 | 3,484 | 0,126 2>4
46+ |35 3,054 | 0,517 5>4
2>6
3>6
5>6
is DisI Motivasyon Unsurlari | 18-25 | 10 | 3,316 | 0,277 | 6,445 | 0,000 | 6>1
26-30 | 75 | 3,165 | 0,173 6>2
31-35 | 30 | 2,991 | 0,201 6>3
36-40 | 45 | 2,959 | 0,266 6>4
41-45 | 40 | 3,033 | 0,141 6>5
46+ |35 5526 | 6,136

Arastirmaya katilanlarin Hizmet ici Egitime Yénelik Tutum puanlari
ortalamalarinin yas degiskenine gbére anlamli bir farkhlik gdsterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlu varyans analizi (Anova)
sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel ag¢idan anlamli
bulunmustur(F=9,683; p=0,000<0.05). Farklliklarin kaynaklarini belirlemek
amaclyla tamamlayici post-hoc analizi yapilmistir. Yasi 26-30 olanlarin
Hizmet igi Egitime Yénelik Tutum puanlan (3,953 + 0,559), yasi 36-40
olanlarin Hizmet igi Egitime Yonelik Tutum puanlarindan (3,600 + 0,674)
yiiksek bulunmustur. Yasi 31-35 olanlarin Hizmet ici Egitime Yonelik Tutum
puanlari (3,967 * 0,397), yasi 36-40 olanlarin Hizmet ici Egitime Yénelik
Tutum puanlarindan (3,600 + 0,674) yuksek bulunmustur. Yasi 26-30
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olanlarin Hizmet ici Egitime Yonelik Tutum puanlari (3,953 + 0,559), yasi 41-
45 olanlarin Hizmet igi Egitime Yénelik Tutum puanlarindan (3,588 + 0,367)
yiksek bulunmustur. Yagi 31-35 olanlarin Hizmet ici Egitime Yonelik Tutum
puanlari (3,967 + 0,397), yasi 41-45 olanlarin Hizmet ici Egitime Yénelik
Tutum puanlarindan (3,588 + 0,367) yuksek bulunmustur. Yasi 18-25
olanlarin Hizmet i¢i Egitime Yonelik Tutum puanlar (3,850 + 0,053), yasi 46
+ olanlarin Hizmet ici Egitime Yénelik Tutum puanlarindan (3,300 + 0,579)
yiiksek bulunmustur. Yasi 26-30 olanlarin Hizmet ici Egitime Yonelik Tutum
puanlari (3,953 + 0,559), yasi 46 + olanlarin Hizmet ici Egitime Yénelik
Tutum puanlarindan (3,300 + 0,579) yuksek bulunmustur. Yasi 31-35
olanlarin Hizmet i¢i Egitime Yonelik Tutum puanlari (3,967 + 0,397), yasi 46
+ olanlarin Hizmet ici Egitime Yénelik Tutum puanlarindan (3,300 + 0,579)
yiiksek bulunmustur. Yasi 36-40 olanlarin Hizmet ici Egitime Yonelik Tutum
puanlari (3,600 + 0,674), yasi 46 + olanlarin Hizmet igi Egitime Ydnelik
Tutum puanlarindan (3,300 + 0,579) yuksek bulunmustur. Yasi 41-45
olanlarin Hizmet i¢i Egitime Yonelik Tutum puanlari (3,588 + 0,367), yasi 46
+ olanlarin Hizmet ici Egitime Yénelik Tutum puanlarindan (3,300 + 0,579)
yuksek bulunmustur.

Arastirmaya katilanlarin igin kendisi ile ilgili motivasyon unsurlari
puanlari ortalamalarinin yas degiskenine gore anlamli bir farklik gosterip
g6stermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonll varyans analizi (Anova)
sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli
bulunmustur(F=11,057; p=0,000<0.05). Farkliliklarin kaynaklarini belirlemek
amaciyla tamamlayici post-hoc analizi yapilmigtir. Yasi 26-30 olanlarin igin
kendisi ile ilgili motivasyon unsurlari puanlar (3,583 + 0,415), yasi 18-25
olanlarin isin kendisi ile ilgili motivasyon unsurlari puanlarindan (3,000 +
0,329) yuksek bulunmustur. Yagi 31-35 olanlarin isin kendisi ile ilgili
motivasyon unsurlari puanlari (3,385 £ 0,339), yasi 18-25 olanlarin isin
kendisi ile ilgili motivasyon unsurlari puanlarindan (3,000 + 0,329) yuksek
bulunmustur. Yasi 41-45 olanlarin isin kendisi ile ilgili motivasyon unsurlari
puanlari (3,484 £+ 0,126), yasi 18-25 olanlarin igin kendisi ile ilgili motivasyon
unsurlari puanlarindan (3,000 + 0,329) yuksek bulunmustur. Yasi 26-30
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olanlarin isin kendisi ile ilgili motivasyon unsurlari puanlari (3,583 = 0,415),
yasi 31-35 olanlarin igin kendisi ile ilgili motivasyon unsurlari puanlarindan
(3,385 £ 0,339) yuksek bulunmustur. Yasi 26-30 olanlarin igin kendisi ile ilgili
motivasyon unsurlari puanlari (3,583 £ 0,415), yasi 36-40 olanlarin isin
kendisi ile ilgili motivasyon unsurlari puanlarindan (3,208 + 0,577) yuksek
bulunmustur. Yasi 41-45 olanlarin igin kendisi ile ilgili motivasyon unsurlari
puanlari (3,484 £ 0,126), yasi 36-40 olanlarin isin kendisi ile ilgili motivasyon
unsurlari puanlarindan (3,208 + 0,577) yuksek bulunmustur. Yasi 26-30
olanlarin isin kendisi ile ilgili motivasyon unsurlari puanlari (3,583 = 0,415),
yasi 46 + olanlarin igin kendisi ile ilgili motivasyon unsurlari puanlarindan
(3,054 £ 0,517) yuksek bulunmustur. Yasi 31-35 olanlarin igin kendisi ile ilgili
motivasyon unsurlari puanlari (3,385 * 0,339), yasi 46 + olanlarin igin kendisi
ile ilgili motivasyon unsurlari puanlarindan (3,054 + 0,517) vyuksek
bulunmustur. Yasi 41-45 olanlarin igin kendisi ile ilgili motivasyon unsurlari
puanlar (3,484 £ 0,126), yasi 46 + olanlarin isin kendisi ile ilgili motivasyon
unsurlari puanlarindan (3,054 + 0,517) yuksek bulunmustur.

Aragtirmaya katilanlarin i digi motivasyon unsurlari puanlari
ortalamalarinin yas degiskenine gore anlamli bir farkhlik gdsterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlu varyans analizi (Anova)
sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel ag¢idan anlamli
bulunmustur(F=6,445; p=0,000<0.05). Farklliklarin kaynaklarini belirlemek
amaciyla tamamlayici post-hoc analizi yapilmistir. Yasi 46 + olanlarin is digi
motivasyon unsurlari puanlari (5,526 + 6,136), yasi 18-25 olanlarin is digi
motivasyon unsurlari puanlarindan (3,316 + 0,277) yuksek bulunmustur. Yasi
46 + olanlarin is dis1 motivasyon unsurlari puanlar (5,526 * 6,136), yas| 26-
30 olanlarin is digi motivasyon unsurlari puanlarindan (3,165 + 0,173) ylksek
bulunmustur. Yasi 46 + olanlarin is digi motivasyon unsurlari puanlari (5,526
t 6,136), yasi 31-35 olanlarin is digi motivasyon unsurlari puanlarindan
(2,991 £ 0,201) yuksek bulunmustur. Yagi 46 + olanlarin is disi motivasyon
unsurlari puanlari (5,526 + 6,136), yasi 36-40 olanlarin is disi motivasyon
unsurlari puanlarindan (2,959 + 0,266) yuksek bulunmustur. Yasi 46 +
olanlarin is digi motivasyon unsurlari puanlari (5,526 + 6,136), yasi 41-45
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olanlarin is disi motivasyon unsurlari puanlarindan (3,033 = 0,141) yUksek
bulunmustur.

Hizmet igi Egitime Yonelik Tutum, isin kendisi ile ilgili motivasyon
unsurlari, is disi motivasyon unsurlari diizeylerinin cinsiyet degiskenine gore
anlamh bir farklihdin olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan analiz
sonrasi bulgular asagida verilmigtir.

Tablo 11. Banka Galisanlarinin Hizmet igi Egitime Yénelik Tutumlari ve
Motivasyon Duizeylerinin Cinsiyete Gore Ortalamalari
Grup | N | Ort | Ss t p
_ Bayan |103 |3,806 (0,665
Hizmet I¢i Egitime Yo6nelik Tutum 1,946 (0,062
Erkek (132 3,659 (0,491
) o Bayan (103 (3,376 |0,570
Isin Kendisi lle llgili Motivasyon Unsurlari 0,286 |0,786
Erkek (132 3,358 |0,372
Bayan |103 |3,105 (0,320

is Disi Motivasyon Unsurlari -1,81510,042
Erkek |132 (3,700 (3,314

Arastirmaya katilanlarin is digi motivasyon unsurlari puanlari
ortalamalarinin cinsiyet degiskenine goére anlamhi bir farkhlik gdsterip
gostermedigini  belirlemek amaciyla vyapilan t-testi sonucunda grup
ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmustur(t=-1.815;
p=0.042<0,05). Erkeklerin is digi motivasyon unsurlari puanlari (x=3,700),
bayanlarin is disi motivasyon unsurlari puanlarindan (x=3,105) yuksek
bulunmustur.

Arastirmaya katilanlarin Hizmet igi Egitime Yonelik Tutum, isin kendisi
ile ilgili motivasyon unsurlari puanlari ortalamalarinin cinsiyet degiskenine
g6re anlamh bir farklilik gdsterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan
t-testi sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agcidan anlamli

bulunmamistir (p>0,05).
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Tablo 12. Banka Galisanlarinin Hizmet igi Egitime Yonelik Tutumlari ve
Motivasyon Duzeylerinin Bankada Caligma Siirelerine Gore Ortalamalari

Grup N Ort Ss F p Fark
Hizmet igi Egitime 1-5 Yl 78 | 3,997 | 0,516 | 14,723 | 0,000 | 1>2
Yonelik Tutum 6-10 Yil 60 | 3,672 | 0,506 1>3
11-15 Yl 71 | 3,685 | 0,531 1>4
16-20 Yl 16 | 3,238 | 0,655 2>4
21 Ve Uzeri 10 | 2,950 | 0,158 3>4
1>5
2>5
3>5
isin Kendisi ile ilgili 1-5 Yl 78 | 3,541 | 0,423 | 5,797 | 0,000 | 1>2
Motivasyon Unsurlari | 6-10 Yil 60 | 3,271 | 0,442 1>3
11-15 Yl 71| 3,292 | 0,532 1>5
16-20 Yl 16 | 3,422 | 0,093 4>5
21 Ve Uzeri 10 | 3,000 | 0,395
is Disi Motivasyon 1-5 Yl 78 | 4,051 | 3,812 | 1,846 | 0,121
Unsurlari 6-10 Yl 60 | 3,018 | 0,245
11-15 YIl 71 | 3,238 | 2,066
16-20 YII 16 | 3,023 | 0,061
21 Ve Uzeri 10 | 3,290 | 0,527

Arastirmaya katilanlarin Hizmet ici Egitime Yonelik Tutum puanlari
ortalamalarinin bankada galisma suresi degiskenine gére anlamli bir farkhlik
gOsterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlu varyans analizi
(Anova) sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidan
anlamli  bulunmustur(F=14,723; p=0,000<0.05). Farklihklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla tamamlayici post-hoc analizi yapiimigtir. Bankada
calisma siresi 1-5 yil olanlarin Hizmet ici Egitime Yénelik Tutum puanlari
(3,997 £ 0,516), bankada cgalisma siiresi 6-10 yil olanlarin Hizmet igi Egitime
Yoénelik Tutum puanlarindan (3,672 = 0,506) yuksek bulunmustur. Bankada
calisma suresi 1-5 yil olanlarin Hizmet ici Egitime Yoénelik Tutum puanlari
(3,997 + 0,516), bankada calisma siiresi 11-15 yil olanlarin Hizmet ici
Egitime Yonelik Tutum puanlarindan (3,685 + 0,531) yuksek bulunmustur.
Bankada calisma siiresi 1-5 yil olanlarin Hizmet ici Egitime Yénelik Tutum

puanlar (3,997 £ 0,516), bankada c¢alisma suresi 16-20 yil olanlarin Hizmet
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ici Egitime Yonelik Tutum puanlarindan (3,238 + 0,655) yiiksek bulunmustur.
Bankada galisma siiresi 6-10 yil olanlarin Hizmet ici Egitime Ydnelik Tutum
puanlar (3,672 £ 0,506), bankada c¢alisma suresi 16-20 yil olanlarin Hizmet
ici Egitime Yonelik Tutum puanlarindan (3,238 + 0,655) yiiksek bulunmustur.
Bankada calisma siresi 11-15 yil olanlarin Hizmet ici Egitime Ydnelik Tutum
puanlari (3,685 £ 0,531), bankada c¢alisma suresi 16-20 yil olanlarin Hizmet
ici Egitime Yonelik Tutum puanlarindan (3,238 + 0,655) yiiksek bulunmustur.
Bankada calisma siiresi 1-5 yil olanlarin Hizmet ici Egitime Yénelik Tutum
puanlari (3,997 * 0,516), bankada calisma suresi 21 ve Uzeri olanlarin
Hizmet igi Egitime Yénelik Tutum puanlarindan (2,950 + 0,158) yiiksek
bulunmustur. Bankada ¢alisma siresi 6-10 yil olanlarin Hizmet igi Egitime
Yoénelik Tutum puanlari (3,672 = 0,506), bankada ¢alisma suresi 21 ve Uzeri
olanlarin Hizmet ici Egitime Yénelik Tutum puanlarindan (2,950 + 0,158)
yilksek bulunmustur. Bankada calisma siiresi 11-15 yil olanlarin Hizmet ici
Egitime Yonelik Tutum puanlar (3,685 £ 0,531), bankada calisma suresi 21
ve Uzeri olanlarin Hizmet ici Egitime Yénelik Tutum puanlarindan (2,950 +
0,158) ylksek bulunmustur.

Arastirmaya katilanlarin igin kendisi ile ilgili motivasyon unsurlari
puanlari ortalamalarinin bankada galisma suresi degiskenine gore anlaml bir
farkhlik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlu
varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark
istatistiksel agidan  anlamh  bulunmustur(F=5,797;  p=0,000<0.05).
Farkhliklarin kaynaklarini belirlemek amaciyla tamamlayici post-hoc analizi
yapilmistir. Bankada c¢alisma suresi 1-5 yil olanlarin isin kendisi ile ilgili
motivasyon unsurlari puanlari (3,541 + 0,423), bankada g¢alisma suresi 6-10
yil olanlarin isin kendisi ile ilgili motivasyon unsurlari puanlarindan (3,271 +
0,442) yiksek bulunmustur. Bankada c¢alisma suresi 1-5 yil olanlarin isin
kendisi ile ilgili motivasyon unsurlari puanlari (3,541 + 0,423), bankada
calisma suresi 11-15 yil olanlarin isin kendisi ile ilgili motivasyon unsurlari
puanlarindan (3,292 + 0,532) ylksek bulunmustur. Bankada calisma suresi
1-5 yil olanlarin isin kendisi ile ilgili motivasyon unsurlari puanlar (3,541 *

0,423), bankada c¢alisma suresi 21 ve Uzeri olanlarin isin kendisi ile ilgili
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motivasyon unsurlari puanlarindan (3,000 + 0,395) yuksek bulunmustur.
Bankada calisma suresi 16-20 yil olanlarin isin kendisi ile ilgili motivasyon
unsurlari puanlarn (3,422 + 0,093), bankada c¢alisma suresi 21 ve uUzeri
olanlarin isin kendisi ile ilgili motivasyon unsurlari puanlarindan (3,000 +
0,395) ylksek bulunmustur.

Arastirmaya katilanlarin is digi motivasyon unsurlari puanlari
ortalamalarinin bankada calisma suresi degiskenine gore anlamli bir farkllik
gOsterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yénli varyans analizi
(Anova) sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidan
anlamli bulunmamistir(p>0.05).

Tablo 13. Banka Calisanlarinin Hizmet igi Egitime Yonelik Tutumlari ve
Motivasyon Diizeylerinin Gorevlerine Gore Ortalamalari

Grup N|Ort | Ss F p |Fark
Gise Gorevlisi 56 |3,664 |0,536
. Mdisteri Temsilcisi |62 3,673 |0,622
Hizmet Ici EGitime Ydnelik Tutum = 22553110696 2,272 (0,081
Diger Pozisyon |75 (3,693 |0,509
Gise Gorevlisi 56 3,175(0,549

. oo — — 2>1
Isin Kendisi lle ligili Motivasyon |MuUsteri Temsilcisi |62 3,452 (0,514
7,583 10,000 (3 > 1
Unsurlari Yonetici 42 (3,580 10,452
3>4
Diger Pozisyon |75(3,317 (0,276
Gise Gorevlisi 56 (3,011 (0,285
4>1
. Muasteri Temsilcisi |62 {3,002 {0,271
Is Disi Motivasyon Unsurlari 3,7850,011 (4 > 2
Yonetici 42 (3,264 10,241 453

Diger Pozisyon |75 (4,218 |4,333

Arastirmaya katilanlarin igin kendisi ile ilgili motivasyon unsurlari
puanlari ortalamalarinin gérev degiskenine gére anlamli bir farklihk gdsterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlu varyans analizi (Anova)
sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel ag¢idan anlamli
bulunmustur(F=7,583; p=0,000<0.05). Farklliklarin kaynaklarini belirlemek
amaciyla tamamlayici post-hoc analizi yapilmistir. Gérevi misteri temsilcisi

olanlarin igin kendisi ile ilgili motivasyon unsurlari puanlari (3,452 + 0,514),
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goérevi gise gorevlisi olanlarin igin kendisi ile ilgili motivasyon unsurlari
puanlarindan (3,175 £ 0,549) yuksek bulunmustur. Gorevi yonetici olanlarin
isin kendisi ile ilgili motivasyon unsurlari puanlari (3,580 + 0,452), gorevi gise
gorevlisi olanlarin isin kendisi ile ilgili motivasyon unsurlari puanlarindan
(3,175 % 0,549) ylksek bulunmustur. Goérevi yonetici olanlarin isin kendisi ile
ilgili motivasyon unsurlari puanlar (3,580 + 0,452), gorevi diger pozisyon
olanlarin isin kendisi ile ilgili motivasyon unsurlari puanlarindan (3,317 *
0,276) yuksek bulunmustur.

Aragtirmaya katilanlarin i digi  motivasyon unsurlari puanlari
ortalamalarinin gorev degigkenine gore anlamli bir farkhlik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlt varyans analizi (Anova)
sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli
bulunmustur(F=3,785; p=0,011<0.05). Farklliklarin kaynaklarini belirlemek
amaclyla tamamlayici post-hoc analizi yapilmistir. Gorevi diger pozisyon
olanlarin is disi motivasyon unsurlari puanlari (4,218 + 4,333), gorevi gise
goérevlisi olanlarin is dis1 motivasyon unsurlari puanlarindan (3,011 + 0,285)
yuksek bulunmustur. Gorevi diger pozisyon olanlarin is digi motivasyon
unsurlari puanlari (4,218 + 4,333), gorevi musteri temsilcisi olanlarin is disi
motivasyon unsurlari puanlarindan (3,002 + 0,271) yuksek bulunmustur.
Gorevi diger pozisyon olanlarin is disi motivasyon unsurlari puanlari (4,218 +
4,333), gorevi yonetici olanlarin is disi motivasyon unsurlari puanlarindan
(3,264 + 0,241) ylksek bulunmustur.

Arastirmaya katilanlarin Hizmet i¢i Egitime Yoénelik Tutum puanlari
ortalamalarinin gbrev degigkenine gore anlamli bir farkhlik gosterip
g6stermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonll varyans analizi (Anova)
sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli

bulunmamistir(p>0.05).
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Tablo 14. Banka Galisanlarinin Hizmet igi Egitime Yonelik Tutumlari ve
Motivasyon Diizeylerinin Aldiklari Hizmet I¢i Egitim Sayilarina Goére
Ortalamalari

Grup N | Ort | Ss F p |Fark
1 Kez 22 13,405 (0,326

5>1
2 Kez 21 [3,224 (0,476 4>2
Hizmet ici Egitime Yonelik Tutum 3 Kez 35 (3,300 (0,705 |26,008 |0,000 (5 > 2
4 Kez 22 3,541 (0,419 5>3
5 Ve Ulzeri |135 (3,993 (0,443 5>4
1 Kez 22 (3,210 (0,407 5>1
2 Kez 21 [2,515 (0,263 1>2
isin Kendisi ile ilgili Motivasyon 3>2
¥ ) g| y 3 Kez 35 (3,277 0,507 |37 591 |0,000 e
>
nsurian 4 Kez 22 [3,3810.299
5>2
5 Ve Uzeri |135 |3,544 (0,341 53

1 Kez 22 (3,158 |0,354
2 Kez 21 {2,795|0,195
is Disi Motivasyon Unsurlari 3 Kez 35 (3,008 (0,201 |1,176 |0,322
4 Kez 22 (3,2300,339
5 Ve Uzeri (135 (3,731 (3,270

Arastirmaya katilanlarin Hizmet ici Egitime Yonelik Tutum puanlari
ortalamalarinin Hizmet ici Egitime Yonelik Tutum sayisi degiskenine gére
anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek
yonlU varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark
istatistiksel acgidan  anlamh  bulunmustur(F=26,008; p=0,000<0.05).
Farkhliklarin kaynaklarini belirlemek amaciyla tamamlayici post-hoc analizi
yapilmigtir. Hizmet igi egitim sayisi 5 ve lzeri olanlarin Hizmet igi Egitime
Yoénelik Tutum puanlan (3,993 + 0,443), Hizmet ici egitim sayisi 1 kez
olanlarin Hizmet i¢i Egitime Yénelik Tutum puanlarindan (3,405 + 0,326)
yiiksek bulunmustur. Hizmet ici egitim sayisi 4 kez olanlarin Hizmet ici
Egitime Yonelik Tutum puanlari (3,541 + 0,419), Hizmet ici egitim sayisi 2
kez olanlarin Hizmet ici Egitime Yonelik Tutum puanlarindan (3,224 + 0,476)
yiiksek bulunmustur. Hizmet ici egitim sayisi 5 ve (zeri olanlarin Hizmet ici

Egitime Yénelik Tutum puanlari (3,993 + 0,443), Hizmet ici egitim sayisi 2
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kez olanlarin Hizmet ici Egitime Yonelik Tutum puanlarindan (3,224 + 0,476)
yilksek bulunmustur. Hizmet igi egitim sayisi 5 ve Uizeri olanlarin Hizmet igi
Egitime Yénelik Tutum puanlari (3,993 + 0,443), Hizmet ici egitim sayisi 3
kez olanlarin Hizmet ici Egitime Yonelik Tutum puanlarindan (3,300 + 0,705)
yiiksek bulunmustur. Hizmet ici egitim sayisi 5 ve {izeri olanlarin Hizmet ici
Hizmet igi Egitime Yénelik Tutum puanlari (3,993 + 0,443), Hizmet igi egitim
sayisi 4 kez olanlarin Hizmet igi Egitime Yoénelik Tutum puanlarindan (3,541
1 0,419) yuksek bulunmustur.

Aragtirmaya katilanlarin isin kendisi ile ilgili motivasyon unsurlari
puanlari ortalamalarinin Hizmet igi Egitime Yénelik Tutum sayisi degiskenine
gore anlamh bir farkhlik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan
tek yonlli varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalari arasindaki
fark istatistiksel agidan anlamli bulunmustur(F=37,591; p=0,000<0.05).
Farkhliklarin kaynaklarini belirlemek amaciyla tamamlayici post-hoc analizi
yapiimigtir. Hizmet ici egitim sayisi 5 ve (zeri olanlarin isin kendisi ile ilgili
motivasyon unsurlari puanlari (3,544 + 0,341), Hizmet ici egitim sayisi 1 kez
olanlarin isin kendisi ile ilgili motivasyon unsurlari puanlarindan (3,210 +
0,407) yiiksek bulunmustur. Hizmet i¢i egitim sayisi 1 kez olanlarin isin
kendisi ile ilgili motivasyon unsurlari puanlari (3,210 + 0,407), Hizmet igi
egitim sayisi 2 kez olanlarin igin kendisi ile ilgili motivasyon unsurlari
puanlarindan (2,515 + 0,263) yiksek bulunmustur. Hizmet ici egitim sayisi 3
kez olanlarin isin kendisi ile ilgili motivasyon unsurlari puanlan (3,277 +
0,507), Hizmet ici egitim sayisi 2 kez olanlarin igin kendisi ile ilgili motivasyon
unsurlari puanlarindan (2,515 + 0,263) yiiksek bulunmustur. Hizmet ici egitim
sayisi 4 kez olanlarin igin kendisi ile ilgili motivasyon unsurlari puanlari
(3,381 + 0,299), Hizmet ici egitim sayisi 2 kez olanlarin isin kendisi ile ilgili
motivasyon unsurlari puanlarindan (2,515 £ 0,263) yuksek bulunmustur.
Hizmet ici egitim sayisi 5 ve (zeri olanlarin isin kendisi ile ilgili motivasyon
unsurlari puanlari (3,544 + 0,341), Hizmet ici egitim sayisi 2 kez olanlarin isin
kendisi ile ilgili motivasyon unsurlari puanlarindan (2,515 + 0,263) yuksek
bulunmustur. Hizmet ici egitim sayisi 5 ve iizeri olanlarin isin kendisi ile ilgili

motivasyon unsurlari puanlari (3,544 + 0,341), Hizmet ici Hizmet ici egitim
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sayisl 3 kez olanlarin igin kendisi ile ilgili motivasyon unsurlari puanlarindan
(3,277 + 0,507) yuksek bulunmustur.

Arastirmaya katilanlarin is digi motivasyon unsurlari puanlari
ortalamalarinin Hizmet ici Egitime Yoénelik Tutum sayisi degiskenine gére
anlaml bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek
yonlU varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark
istatistiksel agidan anlamli bulunmamistir(p>0.05).

Tablo 15. Banka Calisanlarinin Hizmet igi Egitime Yonelik Tutumlari ve
Motivasyon Duzeylerinin Aldiklari Hizmet I¢i Egitim Tiirlerine Gore

Ortalamalan
Grup N | Ort | Ss F p Fark
ise Alistirma Egitimi 35 (3,900 (0,450 5>1
Rotasyon Yoluyla 1>2
Egitim Yéntemi 10 |2.900/0.211 3>2
Hizmet i Egitime | MesieKi Kurstar 140 (3,704 (0,512 ‘;:g
Yénelik Tutum Yonetici  Gozetiminde | - 3,460 |0.774 13,564 10,000 | ; . 4
Egitim 553
1>4
Diger 25 14,180 (0,454 3>4
5>4
ise Alistirma Egitimi 35 (3,250 (0,605
Rotasyon ~— —Yoluyla| 44 15 9380461 3>1
isin Kendisi lie llil Egitim Yontemi 3>2
sin Aendist 1€ B9 Mesleki Kurslar 140 [3,449 [0,370 | 6,218 0,000 | 5> 2
Motivasyon Unsurlari Yorctcl  Gozeimind 3>4
onetici ozetiminde
Editin 25 (3,125 (0,626 554
Diger 25 [3,475|0,384
ise Alistirma Egitimi 35 (3,113 (0,283
Rotasyon ~—  Yoluyla| 44 13 474 (0,333
is Disi Mo Egitim Yontemi
§ LIS VIOAVASYon Iy asieki Kurslar 140 (3,697 [3,216 | 1,023 |0,396
Unsurlari N onotic ——
9p§t|0| Gozetiminde 25 12,937 0,241
Egitim
Diger 25 12,937 10,184
Arastirmaya katilanlarin Hizmet I¢i Egitime Yonelik Tutum puanlari

ortalamalarinin Hizmet igi egitim tirli degiskenine gére anlamli bir farklihk
gOsterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlu varyans analizi
(Anova) sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidan
anlamli  bulunmustur(F=13,564; p=0,000<0.05). Farklihklarin kaynaklarini
belilemek amaciyla tamamlayici post-hoc analizi yapilmistir. Hizmet igi

egitim tiri diger olanlarin Hizmet ici Egitime Yénelik Tutum puanlari (4,180 *



84

0,454), Hizmet ici egitim tiirii ise alistirma egitimi olanlarin Hizmet ici Egitime
Yénelik Tutum puanlarindan (3,900 + 0,450) yiiksek bulunmustur. Hizmet igi
egitim tirl ise alistirma egitimi olanlarin Hizmet Igi Egitime Ydnelik Tutum
puanlari (3,900 + 0,450), Hizmet ici egitim tiri rotasyon yoluyla egitim
yontemi olanlarin Hizmet ici Egitime Yoénelik Tutum puanlarindan (2,900 *
0,211) yilksek bulunmustur. Hizmet igi egitim tiri mesleki kurslar olanlarin
Hizmet igi Egitime Ydnelik Tutum puanlari (3,704 + 0,512), Hizmet ici egitim
tiirl rotasyon yoluyla egitim yéntemi olanlarin Hizmet ici Egitime Y®énelik
Tutum puanlarindan (2,900 + 0,211) yiiksek bulunmustur. Hizmet igi egitim
tirl yénetici gdzetiminde egitim olanlarin Hizmet igi Egitime Yénelik Tutum
puanlari (3,460 = 0,774), Hizmet ici egitim tiri rotasyon yoluyla egitim
yontemi olanlarin Hizmet ici Egitime Yoénelik Tutum puanlarindan (2,900 *
0,211) yiiksek bulunmustur. Hizmet ici egitim tiirii diger olanlarin Hizmet ici
Egitime Yonelik Tutum puanlari (4,180 = 0,454), Hizmet ici egitim tirQ
rotasyon yoluyla egitim yéntemi olanlarin Hizmet ici Egitime Yénelik Tutum
puanlarindan (2,900 + 0,211) yiiksek bulunmustur. Hizmet ici egitim tiirii ise
alistirma egitimi olanlarin Hizmet ici Egitime Yonelik Tutum puanlari (3,900 *
0,450), Hizmet ici egitim tiri mesleki kurslar olanlarin Hizmet igi Egitime
Yénelik Tutum puanlarindan (3,704 + 0,512) ylksek bulunmustur. Hizmet igi
egitim tard diger olanlarin Hizmet igi Egitime Yoénelik Tutum puanlari (4,180 +
0,454), Hizmet ici egitim tiri mesleki kurslar olanlarin Hizmet ici Egitime
Yénelik Tutum puanlarindan (3,704 + 0,512) yiiksek bulunmustur. Hizmet ici
egitim tirl ise alistirma egitimi olanlarin Hizmet ici Egitime Ydnelik Tutum
puanlari (3,900 + 0,450), Hizmet ici egitim tirl yonetici gézetiminde egitim
olanlarin Hizmet ici Egitime Yénelik Tutum puanlarindan (3,460 = 0,774)
yiiksek bulunmustur. Hizmet ici egitim tiirii mesleki kurslar olanlarin Hizmet
ici Egitime Yonelik Tutum puanlari (3,704 + 0,512), Hizmet igi egitim tirQ
yonetici gbzetiminde egitim olanlarin Hizmet ici Egitime Yénelik Tutum
puanlarindan (3,460 + 0,774) yiiksek bulunmustur. Hizmet ici egitim tiri
diger olanlarin Hizmet ici Egitime Ydnelik Tutum puanlari (4,180 + 0,454),
Hizmet ici egitim tir( yénetici gézetiminde egitim olanlarin Hizmet igi Egitime

Yonelik Tutum puanlarindan (3,460 + 0,774) yuksek bulunmustur.
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Aragtirmaya katilanlarin isin kendisi ile ilgili motivasyon unsurlari
puanlari ortalamalarinin Hizmet igi egitim tirl degiskenine gére anlamli bir
farkhlik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlu
varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark
istatistiksel ~agidan  anlamh  bulunmustur(F=6,218;  p=0,000<0.05).
Farkhliklarin kaynaklarini belirlemek amaciyla tamamlayici post-hoc analizi
yapiimigtir. Hizmet ici egitim tirii mesleki kurslar olanlarin igin kendisi ile ilgili
motivasyon unsurlari puanlari (3,449 + 0,370), Hizmet ici egitim tirl ise
alistirma egitimi olanlarin igin kendisi ile ilgili motivasyon unsurlari
puanlarindan (3,250 + 0,605) yiiksek bulunmustur. Hizmet ici egitim tird
mesleki kurslar olanlarin isin kendisi ile ilgili motivasyon unsurlari puanlari
(3,449 + 0,370), Hizmet ici egitim tirii rotasyon yoluyla egitim yontemi
olanlarin isin kendisi ile ilgili motivasyon unsurlari puanlarindan (2,938 +
0,461) yiiksek bulunmustur. Hizmet igi egitim tiirQ diger olanlarin isin kendisi
ile ilgili motivasyon unsurlari puanlari (3,475 + 0,384), Hizmet ici egitim tiri
rotasyon yoluyla egitim yontemi olanlarin isin kendisi ile ilgili motivasyon
unsurlari puanlarindan (2,938 + 0,461) yiiksek bulunmustur. Hizmet ici egitim
turd mesleki kurslar olanlarin isin kendisi ile ilgili motivasyon unsurlari
puanlari (3,449 + 0,370), Hizmet igi egitim tir(i ydnetici gézetiminde egitim
olanlarin isin kendisi ile ilgili motivasyon unsurlari puanlarindan (3,125 *
0,626) yiiksek bulunmustur. Hizmet ici egitim tiri diger olanlarin isin kendisi
ile ilgili motivasyon unsurlari puanlari (3,475 + 0,384), Hizmet ici egitim tiri
yonetici gozetiminde egitim olanlarin isin kendisi ile ilgili motivasyon unsurlari
puanlarindan (3,125 * 0,626) yuksek bulunmustur.

Arastirmaya katillanlarin is digi motivasyon unsurlari puanlari
ortalamalarinin Hizmet ici egitim tirii degiskenine gére anlamli bir farklihk
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlt varyans analizi
(Anova) sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidan

anlamli bulunmamistir(p>0.05).
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Tablo 16. Banka Galisanlarinin Hizmet igi Egitime Yonelik Tutumlari ve
Motivasyon Diizeylerinin Sektorde Calisma Siirelerine Gore

Ortalamalari

Grup N Ort Ss F p Fark
Hizmet ici Egitime 1-5 Yl 60 | 4,058 | 0,571 | 9,353 | 0,000 | 1>2
Yonelik Tutum 6-10 YII 35 | 3,714 | 0,407 1>3
11-15 Y1l 60 | 3,658 | 0,683 1>4
16-20 Y1l 25| 3,380 | 0,553 2>4
21 Ve Uzeri 55 | 3,591 | 0,366 3>4
1>5
isin Kendisi ile lgili 1-5 Yl 60 | 3,615 | 0,437 | 7,405 | 0,000 | 1>2
Motivasyon Unsurlari 6-10 Y1l 351 3,241 | 0,432 1>3
11-15 Yl 60 | 3,292 | 0,514 1>5
16-20 Y1l 25| 3,438 | 0,090 4>5

21 Ve Ulzeri 55 | 3,222 | 0,475
is Disi Motivasyon 1-5 YIl 60 | 3,202 | 0,219 | 4,404 | 0,002 | 5>1
Unsurlari 6-10 Y1l 35| 3,053 | 0,178 5§>2
11-15 Y1l 60 | 2,991 | 0,256 5>3
16-20 Y1l 25| 2,990 | 0,071 5>4

21 Ve lzeri 55 | 4,636 | 5,013

Arastirmaya katilanlarin Hizmet i¢i Egitime Yénelik Tutum puanlari
ortalamalarinin sektdrde calisma suresi degiskenine gore anlamli bir farklilik
gOsterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yénli varyans analizi
(Anova) sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidan
anlamh  bulunmustur(F=9,353; p=0,000<0.05). Farkhliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla tamamlayici post-hoc analizi yapilmistir. Sektorde
calisma suresi 1-5 yil olanlarin Hizmet ici Egitime Yoénelik Tutum puanlari
(4,058 + 0,571), sektérde calisma siiresi 6-10 yil olanlarin Hizmet igi Egitime
Yonelik Tutum puanlarindan (3,714 £ 0,407) yuksek bulunmustur. Sektorde
calisma suresi 1-5 yil olanlarin Hizmet ici Egitime Yoénelik Tutum puanlari
(4,058 + 0,571), sektérde calisma siresi 11-15 yil olanlarin Hizmet igi
Egitime Yo6nelik Tutum puanlarindan (3,658 + 0,683) ylksek bulunmustur.
Sektérde calisma siresi 1-5 yil olanlarin Hizmet igi Egitime Yonelik Tutum
puanlari (4,058 + 0,571), sektorde calisma suresi 16-20 yil olanlarin
Hizmeti¢ci EQgitime Yonelik Tutum puanlarindan (3,380 * 0,553) yuksek
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bulunmustur. Sektérde calisma siiresi 6-10 yil olanlarin Hizmet ici Egitime
Yonelik Tutum puanlan (3,714 £ 0,407), sektorde calisma suresi 16-20 yil
olanlarin Hizmet i¢i Egitime Yénelik Tutum puanlarindan (3,380 + 0,553)
yiiksek bulunmustur. Sektérde galisma siiresi 11-15 yil olanlarin Hizmet ici
Egitime Ydnelik Tutum puanlar (3,658 £ 0,683), sektérde calisma suresi 16-
20 yil olanlarin Hizmet ici Egitime Yoénelik Tutum puanlarindan (3,380 +
0,553) yuksek bulunmustur. Sektdrde galisma suresi 1-5 yil olanlarin Hizmet
ici Egitime Yénelik Tutum puanlari (4,058 + 0,571), sektdrde calisma siiresi
21 ve lizeri olanlarin Hizmet ici Egitime Yonelik Tutum puanlarindan (3,591 *
0,366) yuksek bulunmustur.

Arastirmaya katilanlarin isin kendisi ile ilgili motivasyon unsurlari
puanlari ortalamalarinin sektérde galisma suresi degiskenine gére anlaml bir
farkhlik gosterip gdstermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonla
varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark
istatistiksel agidan  anlamh  bulunmustur(F=7,405; p=0,000<0.05).
Farkhliklarin kaynaklarini belirlemek amaciyla tamamlayici post-hoc analizi
yapilmistir. Sektérde calisma suresi 1-5 yil olanlarin isin kendisi ile ilgili
motivasyon unsurlari puanlar (3,615 £ 0,437), sektorde calisma suresi 6-10
yil olanlarin igin kendisi ile ilgili motivasyon unsurlari puanlarindan (3,241 +
0,432) yuksek bulunmustur. Sektorde c¢alisma suresi 1-5 yil olanlarin isin
kendisi ile ilgili motivasyon unsurlari puanlar (3,615 * 0,437), sektdrde
c¢alisma suresi 11-15 yil olanlarin igin kendisi ile ilgili motivasyon unsurlari
puanlarindan (3,292 + 0,514) yuksek bulunmustur. Sektorde ¢alisma suresi
1-5 yil olanlarin isin kendisi ile ilgili motivasyon unsurlari puanlar (3,615 *
0,437), sektorde calisma suresi 21 ve Uzeri olanlarin isin kendisi ile ilgili
motivasyon unsurlari puanlarindan (3,222 + 0,475) yuksek bulunmustur.
Sektorde galigma suresi 16-20 yil olanlarin igin kendisi ile ilgili motivasyon
unsurlari puanlarn (3,438 £ 0,090), sektorde c¢alisma suresi 21 ve Uzeri
olanlarin isin kendisi ile ilgili motivasyon unsurlari puanlarindan (3,222 +
0,475) ylksek bulunmustur.

Arastirmaya katilanlarin is digi motivasyon unsurlari puanlari

ortalamalarinin sektdrde calisma suresi degiskenine gore anlamli bir farklilik
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gOsterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlu varyans analizi
(Anova) sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidan
anlamli  bulunmustur(F=4,404; p=0,002<0.05). Farkhliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla tamamlayici post-hoc analizi yapilmigtir. Sektérde
calisma suresi 21 ve uUzeri olanlarin ig disi motivasyon unsurlari puanlari
(4,636 + 5,013), sektorde calisma suresi 1-5 yil olanlarin is disi motivasyon
unsurlari puanlarindan (3,202 * 0,219) yuksek bulunmustur. Sektorde
calisma suresi 21 ve uUzeri olanlarin is disi motivasyon unsurlari puanlari
(4,636 * 5,013), sektorde galisma slresi 6-10 yil olanlarin is digi motivasyon
unsurlari puanlarindan (3,053 + 0,178) yuksek bulunmustur. Sektorde
calisma suresi 21 ve uUzeri olanlarin is disi motivasyon unsurlari puanlari
(4,636 = 5,013), sektorde calisma suresi 11-15 yil olanlarin is digi
motivasyon unsurlari puanlarindan (2,991 + 0,256) yuksek bulunmustur.
Sektorde galisma suresi 21 ve Uzeri olanlarin is digi motivasyon unsurlari
puanlari (4,636 £ 5,013), sektdrde galisma suresi 16-20 yil olanlarin is digi

motivasyon unsurlari puanlarindan (2,990 £ 0,071) yluksek bulunmustur.
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SONUG VE ONERILER

Bankalarda hizmet i¢i egitimin ¢alisan motivasyonu Uzerindeki
etkilerini belilemek amaciyla gergeklestirilen arastirmaya Istanbul ilinde
faaliyet gosteren 6zel bankalarda calisan 235 kisi katilmigtir. Elde edilen
sonuglara asagida yer verilmektedir:

Arastirmaya katilan banka calisanlarinin motivasyon duzeyleri igin
kendisi ile ilgili motivasyon ve is digi motivasyon unsurlarindan saglanan
motivasyon olmak Uzere iki boyutta incelenmis ve bes Uzerinden
degerlendirilmistir. Buna gore banka c¢alisanlarinin igin kendisi ile ilgili
unsurlardan motive olma duzeylerinin ortalamasi 3,336, is disindaki
unsurlardan motive olma duizeylerinin ortalamasi 3,439'dur. Buradan banka
calisanlarinin isin kendisi ile ilgili unsurlardan orta dizeyde motivasyon
sagladiklari, is digindaki unsurlardan ise yuksek duzeyde motivasyon
sagladiklari sonucuna ulagiimigtir.

Arastirmada banka calisanlarinin hizmet ici egitime yonelik ylUksek
dizeyde (ortalama=3,723) olumlu tutuma sahip olduklari belirlenmistir.

Aragtirmada banka caliganlarinin igin kendisi ve is digindaki
unsurlardan motivasyon saglama duzeyleri ile hizmet igi egitime iligkin
tutumlarn arasindaki iliskiler korelasyon analizi ile incelenmistir. Analiz
sonucunda banka caliganlarinin isin kendisi ve is disindaki unsurlardan
motivasyon saglama duzeyleri ile hizmet ici egitime iliskin tutumlari arasinda
orta dizeyde pozitif yonli anlamli iligkiler oldugu belirlenmistir. Buna gore
banka c¢alisanlarinin hizmet ic¢i egitime yonelik tutumlar arttikca veya
azaldikgca, isin kendisi ile ilgili ve is disindaki unsurlardan motivasyon
saglama duzeyleri de ayni dogrultuda artmakta veya azalmaktadir.

Aragtirmada banka calisanlarinin ig digindaki ve isin kendisi ile ilgili
unsurlardan motive olma duzeylerinin  hizmet i¢i egitime yonelik
tutumlarindan etkilenme duzeyleri regresyon analizi ile incelenmigtir. Analiz

sonucunda banka c¢alisanlarinin is digi unsurlardan motivasyon saglama
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duzeylerinin hizmet i¢i egitime yonelik tutumlarindan etkilenmedigi, isin
kendisi ile ilgili unsurlardan motivasyon saglama duzeylerinin ise istatistiksel
olarak etkilendigi belirlenmigtir. Buna gore; banka c¢alisanlarinin hizmet ici
egitime yodnelik tutumlari arttiginda isin kendisi ile ilgili unsurlardan
motivasyon saglama duzeyleri de artmaktadir.

Aragtirmada banka calisanlarinin tanimlayici o6zelliklerine gore hizmet
ici egditime yonelik tutumlari ve motivasyon duzeylerinin farkhlasip
farkhlasmadigli da sorgulanmistir. Bu dogrultuda arastirmada ele alinan ilk
degisken olarak banka ¢aligsanlarinin yaslarina gore hizmet ici egitime yonelik
tutumlart ve motivasyon duzeylerinin istatistiksel olarak farklilagtigi
belirlenmistir. Buna gore; 26-30 yas araligindaki banka galisanlarinin hizmet
ici egitime yonelik tutumlarinin ve isin kendisi ile ilgili unsurlardan motivasyon
saglama duzeylerinin diger yaglardakilerden daha yuksek oldugu, 46 yas ve
uzerindeki calisanlarinda is disindaki unsurlardan motivasyon saglama
dizeylerinin daha kuguk yaslardaki ¢alisanlardan ylksek oldugu sonucuna
variimistir.

Aragtirmaya katilan banka calisanlarinin hizmet ici egitime yonelik
tutumlarinin ve motivasyon duzeylerinin istatistiksel olarak farklilagmadigi
belirlenmistir. Diger bir ifade ile farkli cinsiyetlerdeki banka g¢alisanlarinin
hizmet i¢i egitime yonelik tutumlari ve motivasyon duzeyleri birbirlerine
benzerlik gostermektedir.

Arastirmaya katillan banka caligsanlarinin bankada g¢alisma surelerine
goOre hizmet ici egitime yonelik tutumlari ve isin kendisi ile ilgili unsurlardan,
motivasyon saglama duzeylerinin istatistiksel olarak farklilastigi is disindaki
unsurlardan motivasyon saglama duzeylerinin  ise farkhlasmadigi
belirlenmistir. Buna gore 1-5 yil arasinda bankada caligma suresine sahip
calisanlarin daha fazla calisma suresine sahip c¢alisanlardan hizmet igi
egitime iligkin tutumlari daha olumlu ve isin kendisi ile unsurlardan
motivasyon saglama duzeyleri daha yuksektir.

Arastirmaya katilan banka caliganlarinin gorevlerine gore hizmet igi
egitime yonelik tutumlarinin farklilagsmadigi, motivasyon duzeylerinin ise

farkhlastigi belirlenmigtir. Buna gore farkli gorevlerde bulunan banka
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c¢alisanlarinin hizmet ici egitime yonelik tutumlar birbirlerine benzerlik
gOsterirken, yoOnetici gorevinde olanlarin igin kendisi ile ilgili unsurlardan
motivasyon saglama duzeyleri, diger pozisyonda ¢alisan banka galisanlarinin
da is disindaki unsurlardan motivasyon saglama duzeyleri goérevleri gise
gorevlisi ve musteri temsilcisi olanlardan daha yuksektir.

Arastirmaya katilan banka calisanlarinin aldiklari hizmet igi egitim
sayllarina gore, hizmet igi egitime yonelik tutumlari ile isin kendisi ile ilgili
unsurlardan motivasyon saglama duzeylerinin istatistiksel olarak farklilastigi,
is disindaki unsurlardan motivasyon saglama dizeylerinin ise farkllasmadigi
belirlenmistir. Buna gore; 5 ve Uzeri hizmet i¢i egitim alanlarin hizmet igi
egitime yonelik tutumlari ve isin kendisi ile unsurlardan motivasyon saglama
dizeyleri daha az hizmet igi egitim alanlardan yuksektir.

Arastirmaya katilan banka caliganlarinin aldiklari hizmet i¢i egitimin
turine gore, hizmet ici egitime yonelik tutumlar ile igin kendisi ile ilgili
unsurlardan motivasyon saglama duzeylerinin istatistiksel olarak farklilastigi,
is disindaki unsurlardan motivasyon saglama duzeylerinin ise farkhlagsmadigi
belirlenmistir. Buna gore; aldigi hizmet ici egitimi diger olarak nitelendiren
banka caligsanlarinin hizmet i¢i egitime yonelik tutumlari ve isin kendisi ile
unsurlardan motivasyon saglama duzeyleri aldigi egitim mesleki kurslar,
rotasyon yoluyla egitim ve mesleki kurslar olanlardan daha yuksektir.

Arastirmaya katilan banka c¢alisanlarinin sektdérde calisma surelerine
gore hizmet ici egitime yonelik tutumlari ve motivasyon duzeylerinin
farkhlastigi belirlenmistir. Buna gore; 1-5 yil arasi sektdrde g¢alisma suresine
sahip calisanlarin daha az sektorde calisma suresine sahip calisanlara
hizmet igi egitime yoénelik tutumlarinin da olumlu oldugu ve isin kendisi ile ilgili
unsurlardan daha fazla motivasyon sagladiklari, 21 yil ve Uzeri sektérde
calisanlarinda is disi unsurlardan daha fazla motivasyon sagladiklar
sonuglarina variimistir.

Sonug olarak; hizmet igi egitim calisanlarin motivasyonu Uzerinde
etkilidir. Bu nedenle bankalarin ve diger sektorlerde faaliyet gosteren
isletmelerin hizmet ici egitime donem vermeleri 6nerilmektedir. CUnku hizmet

ici egitim calisan motivasyonu dolayisiyla isletmenin verimliligine ve
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performansina olumlu katkilar saglayacaktir. Bu verimlilik ve performansin

artmasi  ile  birlikte de igletmelerin  kar  oranlari  artacaktir.
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EKLER
EK-1
BANKALARDA HiZMETICi EGITiIMIN CALISAN MOTiVASYONU
UZERINE ETKISI
1. BOLUM

Liitfen asagida yer alan kisisel bilgilerinizi belirtiniz.

1. Yasimiz?

a) 18-25 b)26-30 ¢)31-35 d)36-40 e) 41-45 )46 ve
lizeri

2. Cinsiyetiniz?

a) Kadin b) Erkek

3. Kag yildir bu sektorde ¢calisiyorsunuz?

a) 1l yildanaz b) 1-5 ¢)6-10 d)11-15 e)16-20 f) 21 wve
tizeri

3. Kag yildir bu bankada cahisiyorsunuz?

a) 1 yildanaz b)1-5 ¢)6-10 d)11-15 e)16-20 f) 21 wve
tizeri

4. Goreviniz?

a) Gise gorevlisi b) Miisteri temsilcisi c) Yonetici d) Diger (Liitfen
Belirtiniz)

5. Hizmet ici egitim aldiniz mi?

a) Evet b) Hayir

6. Aldiysaniz kac¢ kez?

a)l b2 ¢)3 d4 e)S5veizeri

7. Aldiginiz hizmet ici egitimin tiirii nedir?

a) Ise alistirma egitimi b) Rotasyon yoluyla egitim yontemi

c)Mesleki kurslar d) Yonetici gdzetiminde egitim yontemi  e)diger
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kutucuklara (X) ile isaretleyiniz.

Kesinlikle Katiliyorum

Asagida hizmet i¢i egitimle ilgili ifadeler yer almaktadir. Liitfen her climleyi
dikkatle okuyarak, ifadelere ne dlclide katilip katilmadiginiz1 ifadelerin yaninda yer alan

1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Kararsizim, 4-Katihyorum, 5-

SORULAR 3

1 |Hizmet i¢i egitime her ¢aligan i¢in bir ihtiyagtir.

2 |Hizmet i¢i egitim konularinin islenmesinde uygulanan yontem ve teknikler (
Isbasi-Is dis1, Anlatim, Gosteri, Konferans, Kurs, vb) uygundur.

3 |Hizmet i¢i egitim konular1 uzman egiticiler tarafindan verilmektedir.

4 |Isletmede uygulanan hizmet igi egitim programlarinin zamanlamasi uygundur

5 |Egitimlerde islenen konular, calisanlarin ihtiyag¢ ve beklentilerini karsilayacak
sekilde diizenlenmistir.

6 |Egitimlerde islenen konular, isletmenin (nitelikli personel ve hizmet kalitesi
vb) ihtiyag¢ ve beklentilerini karsilayacak sekilde diizenlenmisti.

7 |Aldigim hizmet i¢i egitim isimi daha dogru yapmami sagladi.

8 |Aldigim hizmet i¢i egitim kendimi daha basarili ve yararli hissetmemi
sagladi.

9 |Aldigim hizmet i¢i egitim, kariyer gelisimime katki sagladi

10 |Isletmede uygulanan hizmet igi egitim programlari igin ayrilan siire yeterlidir

I1 | Aldigim hizmet i¢i egitim is arkadaslarimla ve miisterilerle iligkilerime
olumlu katkilar sagladi

12 |Aldigim hizmet i¢i egitim isimden aldigim zevki artirdu.
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Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kismen

Katiliyorum

Katiliyorum
Kesinlikle

Katiliyorum

Bu kurumda caliganlar, iyi isler yaptiklar1 zaman takdir edilir.

Isimi yapmak icin ihtiyag duydugum malzemeleri elde etme agisindan
sikint1 gekmiyorum.

Birlikte calistigim arkadaslarla iyi bir takim olusturuyoruz.

Bu kurum baskalarimin ¢alismak isteyecegi bir kurumdur.

Her an isime son verilebilecegi endisesini tagryorum.

Piyasa kosullaria gore bu kurumda aldigim ticret tatmin edici.

Y oneticim islerin hep kendi istedigi dogrultuda yapilmasini ister; bana
s0z hakk1 tanimaz.

Bu kurumda kendimi gelistiremedigimi diigliniiyorum.

Bu kurumda ilerleme imkanim oldugunu diisiinmiiyorum.

10.

Isimi severek yaptyorum.

11.

Toplumda sayginligi olan bir kurumda ¢alistyorum.

12.

Bu kurumda basar1 6diillendirilir.

13.

Isimin fiziki caliyma kosullarindan (aydinlatma, havalandirma vb.)
memnunum.

14.

Is arkadaslarimla birlikte olmak yaptigim isi keyifle yapmamu sagliyor.

15.

Bagkalariyla karsilagtirdigimda aldigim ticreti yeterli bulmuyorum.

16.

Yoneticim 6zel hayatimda yasadigim sorunlara karst duyarlidir.

17.

Kurumum bana kendimi gelistirme imkanlar1 sunar.

18.

Bu kurum ¢aliganlarini daha ileri pozisyonlar i¢in hazirlar.

19.

Bu kurumun ¢alisanlarma sundugu teknolojik olanaklar yeterli
bulmuyorum.

20.

Caligma arkadaslarimla iyi gecinirim.

21.

Aldigim ticret gegimimi saglamaya yetmiyor.

22.

Yoneticim isime gerektiginden fazla miidahale eder.

23.

Bu kurum bana siirekli yeni seyler 6grenme firsati sunuyor.

24,

Yaptigim iste yeterli diizeyde yetki ve sorumluluk sahibiyim.

25.

Bu kurumda c¢aligmaktan gurur duyuyorum.
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26.

bu kurum iyi ¢alisan ile koétii ¢alisani birbirinden ayirmaz.

27.

Bu kurumda hoslanmadigim kisilerle birlikte caligmak zorunda
kaliyorum.

28.

Gelecekte isimi kaybetmeyecegim konusunda kurumum bana giiven
duygusu veriyor.

29.

Ucret olarak yaptigim isin karsihgmi aldigimi diisiiniiyorum.

30.

Yoneticim benimle ilgili konularda bana bilgi vermeden karar vermez.

31.

Isimde yiikselmek i¢in bana yeterli diizeyde firsat sunuluyor.

32.

Bu iste bilgi ve becerilerimi tam anlamiyla kullanma firsati buluyorum.

33.

Yaptigim isi saygideger bir is olarak goriiyorum.

34.

Yoneticim kolay kolay yaptigim bir isi begenmez.

35.

Is arkadaslarimla olan iliskilerimden memnunum.
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