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ONSOZ

Yenilik ve degismenin kaginilmaz oldugu glinlimiizde kurumlar, varliklarini etkin
stirdlirebilmek i¢in i¢inde bulundugu cevreye uyum saglamak zorundadirlar. Bu ¢alisma,
s0z konusu bu uyum siirecinde 6nemli bir faktor olan kurum igi iletisimi gelistirmede,
hizmet i¢i egitimlerin 6zellikle “iletisim” temal1 hizmet i¢i egitimlerin oynadigi rolii tespit

edebilmek i¢in yapilmustir.

Arastirmaci tez ¢alismasi olarak bu konuyu se¢mek istemistir. 1999 yilindan bu
yana Tirk Hava Yollart Anonim Ortakligir bilinyesinde, degisik birim ve gorevlerde
calismaktadir. Dolayisiyla havacilik sektoriindeki sorunlari yakindan bilmektedir. S6z
konusu sektorde, karsilagilabilen sorunlar arasinda iletisim sorunlarinin 6nemli bir yer
kapladigin1 fark etmistir. Ayrica, iletisim sorunlart ¢oziilmediginde, daha baska ve daha
biiyiik sorunlarin da dogabildigine zaman zaman taniklik etmis, deneyim ve gozlemlerde

bulunmustur.

Aragtirmact 1999- 2011 yillar1 arasinda Tirk Hava Yollar1 Anonim Ortakligi
bilinyesinde, aragtirmanin yapildigi Esenboga Havalimani’nda gérev yapmistir. Bu siire
icerisinde gorev yaparken, havalimaninda hizmet veren Devlet Hava Meydanlar
Isletmesi’nin, diger havayolu sirketlerinin ve yolcuya hizmet veren diger tiim kuruluslarin
kendi iclerinde ve birbirleriyle siirekli bir iletisim halinde olundugunu gézlemlemistir. S6z
konusu bu iletisim ve etkilesim sirasinda da zaman zaman sorunlar yasanabildigine,
iletisimin O6nemine taniklik etmistir. Bu sebeple arastirmaci, kurum iginde ve kurumlar
aras1 diyaloglarda karsilagilabilen iletisim sorunlarinin giderilebilmesinde; ayrica personel
verimliliginin artirilmasinda ve kurum i¢i iletisimin gelistirilmesinde etkin bir arag¢ olan,

hizmet i¢i egitimlerden yararlanmanin 6nemini kavramistir.

Bu siiregte hizmet i¢i egitimlerin sadece yerine getirilmesi gereken bir zorunluluk
olmadigi, yakalanan bdylesi bir egitim firsatinin hem kurum yoneticileri hem de her
diizeydeki kurum ¢alisanlar1 tarafindan 6zenle degerlendirilmesi gereken bir degisim ve

gelisim araci oldugu diislincesine sahip olmustur.

Arastirmacinin, Esenboga Havaliman1 Devlet Hava Meydanlari Isletmesi calisanlar:
ile ayn1 hava meydaninda calisip, ayni1 ortak sorunlarla karsilasmasi ve ayrica Esenboga
Havalimani1 Devlet Hava Meydanlar1 Isletmesi’nin hizmet i¢i egitimlere verdigi 6nemi

bilmesi nedeni ile bu teze konu olan bu arastirma, EHL DHMI’de yapilmistir.



EHL DHMI’de hizmet ici egitimler diizenli ve siirekli olarak verilmektedir. Kurum
tarafindan olduk¢a Onem verilen bu egitimler ile ilgili olarak, dzellikle iletisim temali
olanlar hakkinda, calismakta olan personelin; kurumsal aidiyet ve hizmet i¢i egitimin
katkilari, hizmet i¢i egitimler hakkindaki olumlu ve olumsuz goriisleri, bu egitimlerin s6z
konusu personel iistiindeki bireysel etkileri ve onlar tarafindan algilanis1 ve son olarak da
hizmet ici egitim kalitesinin arttirilmast i¢in personelin 6nerileri, bu arastirmanin konusunu

olusturmaktadir.

Séz konusu bu konularda yapilan anket uygulamas1t DHMI Genel Miidiirliigii’nde
ve ona bagli meydanlardan biri olan EHL DHMI’de gorev yapan, anketi doldurmaya
istekli olan tiim diizey calisanlarini kapsamistir. Anket uygulamasinin, arastirmaci
tarafindan, hem DHMI Genel Miidiirliigii hem de EHL DHMi’de yapilmak istenmesinin
nedeni de, calisan personelin hizmet i¢i egitime ait goriislerinde, calistigi gorev yerine
bagli olarak herhangi bir farklilik olup olmadigini, karsilastirma yapmak yoluyla tespit

edebilmektir.

Calismada Kurum Ici Iletisimi Gelistirmede Iletisim Temal: Hizmet I¢i Egitimlerin
Oonemi vurgulanmak istenmistir ve kurum yoneticilerinin ve c¢alisanlarinin, konunun

onemine dikkatlerinin ¢ekilmesi hedeflenmistir.

Calismanin siirecinde yardim ve desteklerini esirgemeyen Devlet Hava Meydanlari
Isletmesi Genel Miidiirliik ve Esenboga Havaliman1 Devlet Hava Meydanlari Isletmesi tiim
yonetici ve ¢alisanlarina, yliksek lisans egitimim siiresince gelismeme katkida bulunan
biitiin hocalarima, dzellikle tez damigmanim Dog. Dr. Duygu ALTUG a, Tiirk Hava Yollar1
Anonim Ortakligi’ndaki amirlerime, ¢ok degerli aileme, sicak yiirekleriyle yanimda olan

tiim sevdiklerime, icten tesekkiirii bir borg bilirim.



OZET

Kurum Ici Iletisimi Gelistirmede “Iletisim” Temali Hizmet I¢ci Egitimlerin Rolii
(Ankara Esenboga Havalimani Devlet Hava Meydanlari Isletmesi Uzerine Bir
Degerlendirme) baslikli bu tez ¢alismasi kurum igi iletisimi gelistirmede, hizmet igi
egitimlerin oynadig1 rolii tespit edebilmeyi amaglamaktadir. Bu ¢alisma ile Devlet Hava
Meydanlar isletmesi Genel Miidiirliigii ve Esenboga Havalimani Devlet Hava Meydanlar
Isletmesi’nde gdérev yapan yéneticilerin ve calisanlarm, konunun &nemine dikkatlerinin
cekilmesi; ayrica elde edilen bulgular sonucunda bir karsilastirma yapilabilmesi

hedeflenmistir.

Anket survey yontemi ile gerceklestirilen caligma bes boliimden olugmaktadir.
Birinci boliimde kurum igi iletisime yonelik kuramsal gerceve, ikinci boliimde ise hizmet
i¢i egitim ele alinmaktadir. Arastirmayr olusturan “Ankara Esenboga Havalimani Devlet
Hava Meydanlar Isletmesi Uzerine Bir Degerlendirme” iigiincii boliimde incelenmektedir.
Calismanin  bulgu ve degerlendirmelerinin yer aldigi dordiincii boélimde anket
uygulamasinin istatistiksel tablolar1 sunulmus, yorumlamalar1 yapilmistir. Besinci boliimde

ise sonug ve Oneriler yer almaktadir.

Bu aragtirma ile varilan en 6nemli sonug; “kurumsal aidiyet, hizmet i¢i egitim
hakkinda olumlu ve olumsuz gorisler ile kurum igi iletisimi gelistirmede iletisim temali
hizmet igi egitimin rolii” diizeylerinin, hava trafik kontrolorlerinde diger gorevlerde galisan

kisilere gore daha diisiik ¢gitkmasidir.

Kurumsal aidiyet duygusu arttikca olumsuz goriislerde de artis oldugu, ancak
olumlu goriislerin daha ¢ok arttig1 sonucu ise, arastirmadan elde edilen bir diger 6nemli

bulgudur.

Bu teze konu olan arastirma, kurum igi iletisimi gelistirmede “iletisim temali”

hizmet i¢i egitimlerin rol oynadigini gostermektedir.

Anahtar Kelimeler: Kurum igi iletisim, hizmet i¢i egitim, kurumsal aidiyet, Ankara

Esenboga Havaliman1 Devlet Hava Meydanlari Isletmesi.



ABSTRACT

Titled The Role Of Communication-themed In-house Training in Developing In-
house Communication(An Evaluation of Ankara Esenboga Airport General Directorate of
State Airports Authority), this thesis aims to identify the role in-house training plays in the
development of in-house communication. Through this study, the purpose is to bring the
significance of the topic to the attention of administrators and employees working at the
General Directorate of State Airports Authority and Esenboga Airport Authority, and to
construct a comparison based on the findings obtained.

Conducted through the survey method, this study comprises five chapters. The first
chapter addresses the conceptual framework of in-house communication and the second
chapter covers in-house training. “An Evaluation of Ankara Esenboga Airport General

2

Directorate of State Airports Authority,” which constitutes the research, is analyzed in
chapter three. In chapter four, where the findings and evaluations of the study are located,
statistical charts of the survey application are put forth and explicated. Chapter five covers

the conclusion and suggestions.

The most significant conclusion arrived at through this study is that the levels of
institutional belonging, positive and negative views on in-house training, and the role of
communication-themed in-house training in developing in-house communication are lower

among aerial navigation controllers than employees in other positions.

One other important finding of the study puts forth that as institutional belonging

increases, so do negative views, but positive views increase more so.

The research that comprises the subject of this thesis demonstrates that
communication-themed in-house training does play a role in developing in-house

communication.

Keywords: In-house communication, in-house training, institutional belonging, Ankara

Esenboga Airport General Directorate of State Airports Authority.
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KISALTMALAR
DHMI: Devlet Hava Meydanlar Isletmesi
DHMI Gn. Md. : Devlet hava Meydanlar1 Genel Miidiirliigii

EHL DHMI: Esenboga Havaliman1 Devlet Hava Meydanlari Isletmesi



GIRIS

Kurum ve kuruluglar bir bagka soyleyisle orgiitler; siirekli bir degisim ve gelisim
yasamakta; bu degisim siirecinden etkilenen sosyal, ekonomik, kiiltiirel, siyasal, hukuksal,
teknolojik vb. i¢ ve dis ¢evreler igerisinde yer almaktadir.

Kurumlar, varliklarini etkin bir sekilde stirdiirebilmek i¢in s6z konusu bu ¢evrelere
uyum saglamak zorundadirlar. Bu uyum saglayabilme siireci de, sadece kurum tarafindan
gerceklestirilen tek yonlii bir caba olarak kalmayip, ¢evrenin de orgiit tarafindan degisime
zorlandigi bir etkilesim siireci olarak degerlendirilmelidir.

S6z konusu etkilesim siirecinde stratejik yonetim, insan kaynaklarina verilen 6nem,
teknolojik degisime ayak uydurabilme, motivasyon, kurum Kkiiltiirliniin yaratilmas,
kurumsal aidiyet ve kurum ig¢i iletisimin gelistirilmesi gibi pek ¢ok faktdr rol
oynamaktadir. Bu ¢alismada, her biri ¢ok 6nemli olan s6z konusu faktorlerden, kurum igi
iletisimin gelistirilmesi ele alinmis, kurum ici iletisimi gelistirmede, hizmet ici egitimlerin
roliinii tespit edebilmek amaglanmustir.

Kurum i¢i iletisim; “Birden fazla insanin bir amag etrafinda toplanmasini saglayan
ve bir araya gelen insanlarin gii¢ birligi yaparak orgiit amaglart yoniinde etkili bir
bi¢cimde ¢alisabilmeleri i¢in, aralarinda olmasi gereken igbirligini ve ¢evresiyle uyumlarini
saglamada onemli bir rolii olan; bicimsel ve bigimsel olmayan yapilardaki anlam yiikii
tastyan her tiirlii insan etkinliginin paylasiimasidir”(Karakog’tan akt Akinc1 Vural, 2010:
140).

Arastirmanin konusunu “Kurum I¢i Iletisimi Gelistirmede Hizmet I¢i Egitimlerin
Roli” olusturmaktadir. Bu sebeple hizmet ici egitim kavramini da agiklamak yerinde
olacaktir. Hizmet i¢i egitim, calisanlarin isyerine uyumunu saglamak ve mesleki
egitimlerini giincellemek, gelistirmek ve verimliligini artirmak amaciyla verilen
egitimlerdir.

Hizmet i¢i egitimler iilkemizde, giin gegtikce dnem kazanmaktadir. Uygulanacag:
sektore yonelik yaklasimlarla desteklenmekte olan bu caligmalar, hemen her alanda
stirdliriilmektedir.

Kurumsal baglilik, kurum kiiltiiriiniin korunmas1 ve gelistirilmesi; sosyalizasyon,
kurum imajinin giiglendirilmesi, orgiitsel degisim ve bu degisime karsi olusabilen direncin
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kirtlmasi konularinda hizmet i¢i egitimlerin, rolii biiyiiktiir. Tek yol olmamakla birlikte,
hizmet i¢i egitim, personelin yenilige, degisime ve gelisime uyum saglayabilmesi i¢in
gerekli olan yeterlilikleri saglamay1 amacglamaktadir.

Bir orgiit kapsaminda ele alinabilecek olan Devlet Hava Meydanlar1 Genel
Midiirliigt, Tiirkiye’nin hemen her ilinde havacilik sektoriine hizmet imkan1 sunmaktadir.
Bu kurum, baskentimiz olan Ankara’da, Esenboga Havalimani’nda da hizmet vermektedir.

S6z konusu kurumda, kurum ig¢i iletisimin gelistirilmesi biiyiik onem tagimaktadir.

Gerek kurum igerisinde, gerekse havalimaninda yer alan diger kurumlarla
stirdiiriilen diyaloglarda, iletisim ¢abalarinin biiyiik etkisi s6z konusudur. S6z konusu bu
iletisim c¢abalarinin olumlu ve kalict etkilesimlere ulasabilmesinde de hizmet ici
egitimlerden faydalanilmaktadir. Calisanlarin, bir kurumun yiizii, vitrini ve kurumsal basar1
tizerine bilinenden de giiclii etkilere sahip olabildigi hatirda tutuldugunda, her anlamda

yetismis personele sahip olmanin 6nemi daha da belirginlesmektedir.

Tim bunlara ilave olarak, personelin kurumsal aidiyet duymasinda, hizmet igi
egitimler hakkinda olumsuz 06n yargilarinin  kirilmasinda, olumlu  goriislerin
pekistirilmesinde, bu egitimlerden edindigi bilgileri kurum disinda ya da 6zel hayatinda da
kullanabilmesinde ve kurum igi iletisimin gelistirilmesinde, “iletisim” temali hizmet igi
egitimlerin rolii bulunmaktadir. Dogru amag, dogru planlama, dogru zamanlama, dogru yer
ve nitelikli e8itmenler ile uygulanacak hizmet i¢i egitimler, yadsinamayacak diizeyde

bireysel, yonetsel ve kurumsal yarar saglamaktadir.



I. BOLUM
KURUM iCi ILETISIME YONELIK KURAMSAL CERCEVE

Bu ilk bolimde kurum igi iletisimin ne oldugu, onemi, islevleri, kurum igi
iletisimin igeriginde yer alanlar ve kullanilan araglar, kurum i¢i iletisimin gelistirilmesi ve
bunun yararlari ile bunun gelistirilmesi ile hedeflenenler ele alinmaktadir. Ayrica kurum igi
iletisim kavraminin degisim ve gelisim siirecindeki yeri ve 6nemi ile kurum kiiltiirtiniin
calisanlara benimsetilmesinde kurum i¢i iletisimin 6nemi ve halkla iliskiler konularina

deginilmektedir.

Kurum, “...kisilerin temel sosyal gereksinimlerini karsilama amaciyla belirli
onaylanmis ve birlestirilmis tarzlarda oynadiklari, olduk¢a siirekli sosyal oriintii, rol ve
iliski yapisidir.” (Celebi, 1994: 120) seklinde tanimlanmaktadir. Insanlar arasinda oldugu
gibi, kurumlar arasinda ve kurum igerisinde kurulan diyaloglarda da iletisim oldukga
onemli bir unsurdur. Kurum i¢inde ve kurum disinda siirekli bir sekilde bilgi alis verisi s6z
konusu oldugundan, giinden giine dnem kazanan kurum igi iletisim ¢alismalart da bu

noktada on plana ¢ikmaktadir.

Kurum calisanlari, bilgilendirilip  bilgilendirilmediklerine ya da nasil
bilgilendirildiklerine bagli olarak bir kurulusun kimi zaman en iyi elgileri, kimi zaman ise
“sesi en ¢ok cikan elestirmenleri” olabilmektedirler (Howard’dan akt. White, Vanc,
Stafford, 2010: 3). Bu durum g6z oOniinde bulunduruldugunda, kurum igi iletisim
caligmalarinda hem yon boyutu hem de kanal boyutu olduk¢a Onem kazanmaktadir

(White, Vanc, Stafford, 2010: 2).

Kurumdaki ¢aliganlar arasinda olmasi gereken uygun etkilesimi saglayan o6ge
orgiitsel iletisimdir (Akinci, 1998: 112). Etkin bir i¢ iletisim, kurumsal itibar1 ve
giivenilirligi de artirabilmektedir cilinkii ¢alisanlar, 6zellikle dis paydaslar tarafindan
giivenilir kaynaklar olarak goriilmektedir (Dawkins, 2004; Hannegan, 2004°ten akt. White,
Vanc, Stafford, 2010: 3).

Kurum ¢alisanlar1 arasindaki bilgi aligverisini, is barisim1 ve verimliligi saglamak
gibi dnemli islevleri bulunan etkin bir kurum ig¢i iletisimin, kurumlar aras1 kurulan saglikli

diyaloglarda ve rekabet avantaji yaratmadaki rolii de olduk¢a dnemli olmaktadir.



Stratejik olarak yonetilen bir kurum ig¢i iletisim, kurumlara rekabet avantaji, calisan
memnuniyeti ve verimlilik saglamanin yani sira, her zaman dogrudan 6l¢lim miimkiin

olmasa da, dolayli olarak 6rgiitiin/kurumun etkinligine bir sinerji katkis1 eklemektedir.

Bu c¢alismada Devlet Hava Meydanlar1 Isletmesi gibi koklii bir devlet kurumu
incelendiginden, tiim yaz1 ve yazigsmalarda kurum kelimesi kullanildigindan otiirti “orgiit”

kelimesi yerine “kurum” kelimesi tercih edilmistir.
1.1. Kurum ici Iletisimin Tanim

Ayhan Biber’in Halkla Iliskilerde Temel Kavramlar adli galismasinda kurumsal

iletigim;

“Orgiitle kamulari arasinda gerceklesen ileti alis verisi (Tutar ve Yilmaz,
2002:141).” olarak tanimlanmstir. Biber, tanimin devaminda “Islevsel bir
orgiit  kiiltiiriiniin ~ olusturulmasi,  birimler — arasinda  koordinasyonun
saglanmasi, problemlerin ¢oziimii, motivasyonun saglanmasi, c¢atismalarin
giderilmesi agisindan iletisim, orgiitlerde onemli iglevier iistlenmektedir.
Dolayisiyla orgiit icerisindeki her tiirlii iletisim kanalimin agik olmasina ozen
gostermek gerekmektedir. Aksi halde orgiite iligkin bilgiler, orgiit kamularina

farkl kanallardan, farkly sekillerde ulasacak ve arzu edilmeyen bir orgiitsel

imaj olugacaktir.”(Biber, 2007: 78)

diyerek gerek kurum iginde gerekse kurumlar arasi diyaloglarda yasanan bilgi alis verisinin
Onemine, bu alis veris sirasinda iletisim kanallarinin ve bu kanallarin a¢ik tutulmasinin
geregine dikkat ¢ekmistir. Ona gore islevsel bir kurum kiiltiirii ve olumlu bir kurumsal

imaj, ancak bu yolla saglanabilmektedir.

“Biitiin  topluluk  faaliyetlerinde, belirli bir teskilatin kurulmasinda,
faaliyetlerin  uyumlastiriimasi ve islerin yiiriitiilmesinde, yeterli ve etkili
diizeyde iletisime ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu yiizden orgiit icinde ve diginda
siirekli bilgi aligverisi 6zel énem tasimaktadir. Orgiitteki bireyler arasinda
olmasi1 gereken uygun etkilesimi saglayan o&ge ise orgiitsel iletisimdir.
Cevresinden etkilenen ve ayni zamanda c¢evresini etkileyen karmasik bir acik
sistem olusturan orgiitsel iletisim, iletilerin akigini, amacim, yoniinii ve

araglarmi da icermektedir ”(Akinct Vural, 2010: 140).
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Z. Beril Akinct Vural bu sozleri ile kurum ve kurum calisanlart arasindaki etkilesim

acisindan kurumsal iletisimin dnemine deginmistir.

Akinct Vural’in adi gegen kitabinda kurumsal iletisim; “Birden fazla
insamn bir amag etrafinda toplanmasim saglayan ve bir araya gelen
insanlarin gii¢ birligi yaparak orgiit amaglart yoniinde etkili bir bigimde
calisabilmeleri icin, aralarinda olmasi gereken isbirligini ve c¢evresiyle
uyumlarint saglamada onemli bir rolii olan; bigimsel ve bicimsel olmayan
vapilardaki anlam yiikii tagiyan her tiirlii insan etkinliginin paylasilmasidir.”

olarak tanimlanmaktadir (Karakog’tan akt Akinci Vural, 2010:140).

Bu aciklamalardan yola c¢ikarak, islevsel bir kurum Kkiiltiiriine dayanilarak
olusturulan etkin bir iletisim anlayisi, kurumsal faaliyetlerin temelini olusturmaktadir

denilebilir.

Akinct Vural ve Giil Coskun’un kitabinda kurumsal iletisim kavrami, “érgiitiin
isleyisini saglamak ve orgiitii hedeflerine ulastirmak amacuyla, gerek orgiit icinde, gerekse
orgiit ile cevre arasinda girisilen devaml bir bilgi ve diisiince aligverisine veya boliimler
arasinda gerekli iliskilerin kurulmasina olanak taniyan toplumsal bir siire¢” olarak
tanimlanmaktadir (Akat, Budak ve Budak’tan akt. Akinc1 Vural ve Coskun, 2007: 52-53).
Buradan elde edilen bilgilerle kurum ig¢i iletisimin sosyalizasyon siirecindeki yeri de ortaya

cikmaktadir.

“Bir baska tamma gore, orgiitsel iletigim, orgiitiin hedeflerine ulasmasi igin
gereken tiretim ve yonetim siireci i¢inde esgiidiimii, bilgi akisini, degerlendirmeyi, egitimi,
karar almayt ve denetimi saglamak amaciyla belli kurallar igerisinde gerceklesen iletisim
bicimidir” (Turkmen’den akt. Akinci, 2001:110). Bu ifadelerden de anlasilmaktadir ki
etkin bir kurum ici iletisim ile stratejik bir yonetim anlayis1 ve saglikli bir bilgi akis

saglanabilmektedir.

“Orgiit hedeflerinin basarili bir sekilde gerceklestirilmesinde iletisimin
ne denli onemli bir rolii oldugunun farkinda olan yonetimler, kurum halkla
iliskiler veya iletisimcilerini stratejik hedeflerin  gercgeklestirilmesinde
kullanmaktadir.  Ciinkii ~ etkili iletisim ¢abalar, firmalarin  verimliligi
arttrmalarini, miisterilerinden zamaninda geri bildirim almalarini, orgiite

venilik¢iligi  getirmeleri ve uzun donemde gelismelerini saglamaktadir.”
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(Grates’ten akt. Akinci, 2001:110) sozleri ile de anlasilmaktadir ki; stratejik
yonetim anlayisint  benimsemis kurumlarda, etkili iletisim cabalarinin
saglanmasinda, halkla iliskiler ve iletisim uzmanlarmin rolii de oldukga

Onemlidir.
1.2. Kurum ici Iletisimin Onemi

Kurum ig¢i iletisimin gelistirilebilmesi i¢in oncelikle konunun 6nemini kabul eden
bir yonetim anlayis1 gerekmektedir. Kurum igi iletisim, lider yonetici dnderliginde en iist
diizeyden en alt kademedeki ¢alisana kadar planlanmas1 ve stratejik olarak ele alinmasi
gereken, 6nemli bir konudur.

Etkin bir kurum i¢i iletisim ile kurumun amac¢ ve hedeflerinin ¢alisanlara dogru bir
sekilde yansitilmasi ile bu dogrultuda is siireclerinin planlanmasi miimkiin olabilmektedir.

Kurum i¢inde zaman zaman yasanabilen c¢atismalarin en aza indirgenmesi,
motivasyonun ve verimliliginin ise maksimum diizeyde tutulmasi; yenilik¢i olunmasi,
olumlu rekabet, saygi ve giivene dayanan is ortaminin saglanabilmesi ve kurumsal aidiyet
duygusunun yaratilabilmesi i¢in kurum i¢i iletisim kanallarinin etkin bir sekilde
kullanilabilmesi gerekmektedir.

Kurum i¢i iletisim, kurum c¢alisanlarina kurumsal amagclar, ulasilmak istenen
hedefler, gorevler, yapilan faaliyetler ve karsilasilabilen sorunlar konusunda bilgi
saglamaktadir. Ayrica ¢alisanlar, kurumun i¢inde bulundugu mevcut durumu ve
kendilerinin kurum ig¢indeki yerleri ve rollerini yine kurum ici iletisim faaliyetleri

sayesinde 6grenebilmektedirler.

Akincr’nin “Insan Kaynaklar: Yonetimi” adli kitabinda da kurum igi iletisim; ¢ok
yonlii iletisimi ve stratejik yonetimi saglamak agisindan “...yonetimin de yapilan islere,
sorunlara, érgiitiin ve ¢alisanlarin durumuna, onlarin beklentilere iliskin bilgileri almasin

saglayan mesajlari icerdiginden, yiiriitme ve esgiidiimlemede 6nemli bir arag¢ olarak kabul

edilmektedir.” (Akinci, 2001:122) seklinde ele alinmustir.

Etkili bir kurum ici iletisim ile 6nceden koyulan hedeflere rahatca varilmasi ve

bunlarin kurum ¢alisanlar1 tarafindan kolayca anlagilmasi saglanmaktadir.

Akincr’ya gore, “hizla degisen is diinyasi, orgiit yapilar:t ve yonetim sekilleri,
degisen miisteri talepleri ve beklentileri, teknolojik gelisme ve yenilikler her an oérgiitleri
bir degisim siireci igine sokmakta ve bu yiizden de basar: her gegen giin orgiitteki iletisim
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aglarmmin ve kurulan iliskilerin ne kadar basarili olduguna dayanmaktadr” (AKinci,

2001:111).

Kurum i¢i iletisim, kurum Kkiiltiirtinlin yasatilmas1 ve kurumsal aidiyet
saglanmasinda da onemli bir faktdrdiir. Biber’in kitabinda kurum kiiltiirii: “Orgiit kiiltiiri,
orgiite iliskin yonetsel politikalarin, stratejilerin, ¢alisma ilkelerinin, tutum ve
davramislarin, rollerin, deger ve normlarin, sembollerin, geleneklerin olusturdugu bir
biitiindiir.” (Berberoglu’dan akt. Biber, 2007: 72-73) olarak tanimlanmistir. Kurumsal
aidiyet diger bir deyisle kurumsal baglilik ise; “...bireyin isle biitiinlesmesi ve orgiitiin
degerlerine inanmasini igeren, orgiite olan psikolojik bagidir. Yani orgiitsel baghlik,
bireyin orgiite ve yaptigi ise baglanmasi, sadakat gostermesi ve orgiit degerlerine
inanmast gibi duygulart iceren, bir nevi bireyin orgiite psikolojik bagini ifade
etmektedir. "(Akinci, 1998: 57) seklinde agiklanmistir. Bu sebeple gerek kurum kiiltiiriiniin
devamliliginin, gerekse kurumsal aidiyetin saglanmasinda kurum i¢i iletisim

faaliyetlerinden faydalanilmaktadir.

Bu noktada aktarilmasinda fayda goriilen kurum i¢i iletisimin amaglari, Akinci’nin
ve Varol’un kitaplarindan elde edilen bilgiler 1s1¢inda asagidaki sekilde siralanmistir

(Oktay’dan akt. Akinci, 2001:111-113; Varol, 1993: 128-129) :
1. Kurumun amaglari, hedefleri ve politikasinin galigsanlarca bilinmesini saglamak.

2. Is ve islemlere iliskin bilgi vermek, bu yolla is ve beceri egitimini

kolaylastirmak.

3. Kurumun c¢aligma sistemi, iicret ve prim sistemi, oOdiil-ceza sistemi, terfi
imkanlari, sosyal haklar gibi konularda bilgilendirme yaparak, kurumun g¢alisanlar

tarafindan daha iyi taninmasini saglamak.

4. Kurumun sosyal ve ekonomik sorunlar1 konusunda bilgi vermek ve ¢alisanlari,

bunlarin genel sosyal ve ekonomik sorunlar ile baglantilar1 konusunda aydinlatmak.

5. Kurum i¢i duygusal ve gatismali sorunlar konusunda personeli aydinlatmak;
yanlis anlamalari, kiskangliklari, endiseleri onlemek amaciyla kurum-galisan

iletisimini ayakta tutmak.



6. Kurum personeli hakkinda, 6rnegin evlilik, dogum, 6liim, basar1 haberleri gibi
gelismeleri kurumun yaym organmi araciligi ile bilgi vererek bir aile atmosferi
yaratmak suretiyle kurumsal biitiinlik ve aidiyeti saglamaya, dostluk ve sevgi

duygularmi pekistirmeye ¢alismak.

7. Yenilik ve yaraticiligt 6zendirerek, c¢alisanlar1 deneyim, sezgi ve akillarina

dayanarak yonetime bilgi ve geri bildirim saglamalar1 konusunda 6zendirmek.

8. Kurumun etkinlikleri, 6nemli olaylar ve kararlar, basarimlar konusunda

aydinlatmak.

9. Kurumun benimsedigi ya da getirmeyi diisiindiigii yeni teknolojiler hakkinda

tanitim yaparak uyum saglayici bilgi vermek.

10. Kurumun faaliyet alanina iligskin her tiirlii yeni mevzuati, kurum personeline

duyurarak bu konuda yasanabilecek hatalarin 6nlenmesine ¢aligmak.
11. Yoneticiler ve ¢alisanlar arasinda iki yonlii-karsilikli iletisimi 6zendirmek.

12. Calisanlarin kurum ic¢inde ve kurum disinda kurumu temsil niteliklerini

gelistirmek ve kurumun géniillii tanitimcilari haline gelmelerine yardimci olmak.

13. Iste ilerleme olanaklar, calisanlar ile ilgili gelismeler, gelecege iliskin

beklentiler gibi konularda bilgilendirme yapmak.

14. Yukarida siralanan ve benzeri bazi faaliyetler ile diger iletisim etkinlikleri
araciliftyla bir kurum iklimi yaratmaya, kurum kiiltiirii ve kimligini yasatmaya

caligmak.

Glinlimiizde biiyiik capli pek cok kurum ve kurulusta uygulanmakta olan kurum igi

iletisim faaliyetlerinde, bu amaclarin giidiildiigii gériilmektedir.
1.3. Kurum ici iletisimin Islevleri

Kurum i¢i iletisimin islevlerine gecmeden Once iletisimin temel islevlerine
deginmekte fayda vardir. “lletisimin temel islevieri; bilgilendirme, denetleme,
vonlendirme, bilgi ve becerileri iletme, egitme, duygular: dile getirme, toplumsal iliski
kurma, sorun ¢oziip kaygi azaltma, eglendirme, uyarma, gerekli rolleri iistlenme olarak

swralanabilir” (Tutar’dan akt. Akinct Vural ve Coskun, 2007: 56).
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Akinct Vural ve Coskun’a gore, kurum igi iletisimin islevleri de bilgi saglama, ikna
etme ve etkileme, emretme ve 6gretme, birlestirme ve esgiidiim saglama islevleri olarak

dort grupta toplanmaktadir (Giirgen’den akt. Akinci Vural ve Coskun, 2007: 56):

Bilgi Saglama Islevi: Kurum iginde siirekli bir bilgi akisi s6z konusu oldugundan,
kurumun amaglarinin ve faaliyetlerinin gerceklestirilmesi i¢in c¢alisanlarin neyi, nasil ve

neden yapacaklarini bilmesi gerekmektedir.

Calisanlarin yeterince bilgilendirilmesi hem is tatmini ve verimlilik, hem de

kurumsal bagliligin saglanmasi agisindan 6nem tasimaktadir.

Orgiitsel degisim siirecinde, kurumsal amaglarin gerceklestirilmesi, kurumun
basariya ulasabilmesi ve giiniimiizde yasanan agir rekabet kosullari ile bag edebilmek i¢in,
iist yonetim kurum politikasina, hedeflerine, kurumda olusan tiim yeniliklere, {iretilen
mallara, sunulan hizmetlere veya iiretim yOntemlerine iliskin bilgileri c¢alisanlarina

iletmelidir.

Ikna Etme ve Etkileme Islevi: “Ikna etme, bireyin karsisindaki kisi ve kisilerin
davramnis, diistince, tutumlarini istenen bicimde etkileme ve degistirme siirecidir. Etkileme
ise, kigilerin tutum ve davraniglarini onlarin istek ve amaglarina ters diismeyecek sekilde
daha uzun siirede degistirme girisimi olarak tamimlanabilir” (Elma ve Demir’den akt.

Akinci Vural ve Coskun, 2007: 57).

Akinct Vural ve Coskun’ a gore; kurumlarda c¢esitli bicimlerde gergeklesen iletigim
olaylarinin biiyiik bir boliimii, insanlarin diisiince tutum ve davramigini degistirmeyi

amaglar.

Kurum ¢aligsanlarinin, kurumun amaclari dogrultusunda etkin ve verimli bir sekilde
calisabilmeleri, basarili olabilmeleri kurum kiiltiiriini  benimsemelerine, kurumla
0zdeslesmelerine baglidir. Bu benimseme ve 6zdeslesmenin gerceklesmesi ise ikna ve
etkilemeye yonelik iletisim siirecinin dogru bir sekilde isletilmesine baglidir (Akinci Vural
ve Coskun, 2007: 57). Bir ¢esit halkla iligkiler faaliyeti olarak da degerlendirilebilecek olan

bu isleyiste, kurum igi iletisimin amaglarin1 goz oniinde bulundurmakta yarar vardir.

Emvredici ve Ogretici Islevi: Kurum yoneticileri, astlarina bilgi verirken onlara
neyi, nasil yapmalar1 gerektigini sdylemek, yon vermek veya onlarin davranislarini

yonlendirmek amagli da iletisimde bulunmaktadirlar.
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“Astlarin is ve gorev tammlarini, sorumluluk ve yetki simirlarini
bilmeleri isin siirekliligi ve verimliligi ac¢isindan olduk¢a onemlidir.
Calisanlarin ~ orgiitsel amacglar dogrultusunda ve is/gorev  tammlar
cercevesinde faaliyet gosterebilmeleri icin egitim gereksinimlerinin yoneticileri

tarafindan karsilanmasi gerekmektedir” (Akinct Vural ve Coskun, 2007: 57).

Bu noktada da hizmet i¢i egitim uygulamalarinin 6nemi giindeme gelmekte, halkla

iligkiler birimi bu agsamada da devreye girebilmektedir.

Birlestirme Iglevi: Kurum ici iletisimin calisanlar arasinda birlik ve esgiidiim
saglamak ile verilen hizmetlerde standardizasyonu yakalamak gibi ¢ok 6nemli bir islevi de
bulunmaktadir. Kiiltiirel olarak birbirine bagl olan calisanlarin, karsilikli iliskilerini ve

bagliliklarini siirdiirebilmeleri, etkin bir iletisimle miimkiin olmaktadir.

Birlestirme islevi, kurum kiiltiiriiniin benimsetilmesi ve korunmasi esnasinda kurum
ici halkla iliskiler c¢aligmalari agisindan biiyilk 6nem tasimaktadir (Akinct Vural ve

Coskun, 2007: 58).

1.4. Kurum ici fletisimin Iceriginde Yer Alanlar ve Kullamlan Araclar

Kurum i¢i iletisim uygulamalari, bilginin sistematik olarak paylasilmasini
saglamaktadir. Sistematik olarak paylasilan bu bilgiler, kurum calisanlarina kurumdaki
gorev ve sorumluluklari, kurum faaliyetleri ve degerleri konusunda fikir verir ( Akinci
Vural’dan akt. Akinct Vural ve Coskun, 2007: 58). Gilinimiizde ve Tiirkiye’de pek ¢ok
kurum ve kuruluslarda kurum i¢i iletisim calismalarinda, iyilestirme ve gelistirme
caligmalar1 yapilmaktadir. S6z konusu bu isleyislerle saglanan paylasim, kurum kiiltiiriiniin

yerlesmesine ve kurumsal aidiyet duygusunun gelismesine katkida bulunmaktadir.

Kurum i¢i iletisim siirecinde bilginin akis yonii, iletisim aginin yapisi ve bildirilerin
igerigi agisindan bir fikir vermektedir. Ornegin; bilgi akismin yonii, iist yonetimden astlara
dogru ise yukaridan asagiya dogru iletisim s6z konusudur. Bilgi akisi ayni kurumsal
diizeyde gorev yapan calisanlar arasinda oldugunda yatay iletisim; s6z konusu akis,
astlardan {istelere dogru gerceklestiginde ise asagidan yukariya dogru iletisim ortaya
¢ikmaktadir (Katz ve Kahn’den akt. Akinci1 Vural ve Coskun, 2007: 59). Akinci Vural ve
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Coskun, tiim bunlara ilave olarak, bilgi akis1 farkli kademeler ve birimler arasinda

olustugunda da capraz iletisim denilen bir durumun meydana geldigini belirtmistir.
Literatiirde kurum ig¢i iletisim akis tiirleri, asagidaki bigimlerde agiklanmaktadir:

Yukaridan asagiya iletisim ya da dikey iletisim, kurum i¢inde yukaridan-asagiya
dogru bilgi iletmek amaciyla ¢alismaktadir. Bu tiir iletisimle gelen bilgi daha ¢ok kurumun

ana politikalari, stratejileri ve amaglar1 gibi konulara iligkindir.

Asagidan yukarya iletisim tirinde mesajlar, kurumun alt kademelerinden
yukartya dogru gonderilmektedir. Bu iletisimin yardimiyla yonetici, astlarin yaptiklari,

coziilemeyen problemler, bekleyen iyilestirmeler gibi konular hakkinda bilgi sahibi olur.

Yatay iletisim ise dinamik cevreler i¢cinde bulunan kurumun basarili olmasina en
onemli katkiyr getirir. Boylece ortaya ¢ikabilecek sorunlarin her sorumluluk diizeyinde
coziilebilmesi miimkiin olabilmektedir. Altug’a gore, insanlar dncelikle bu tiir iletisimi

istemeli ve birbirlerini i¢ miisteri olarak dinlemeyi kabul etmelidir (Altug, 1997: 104-105).

Kurum i¢i iletisim uygulamalari anlatilirken deginilmesinde fayda goriilen bir diger
konu da formal ve informal iletisim kanallaridir. “Formal iletisim kanallart yazili olarak
mektup, memo, orgiit politikasina iliskin yazilar ve bildirilerden olusur. Informal iletisim
kanallart ise emir-komuta birligi ¢ercevesi i¢inde yer almayan ve formal iletisim diginda

gelisen golge orgiitiin dedikodulariyla ¢alisir” (Altug, 1997: 103).

“Orgiitlerde, iletisim yapisimn nasil olusturuldugu kadar énemli bir diger nokta bu
iletisim yapist icerisinde kullamilacak iletisim araclarimin secimidir. Orgiitsel
iletisimde, aliciya mesajin hizli, anlasilir ve dogru bir bicimde aktarilmasini
saglayan en etkili iletisim araci tercih edilmelidir. Orgiitsel amaglarin belirlenmesi
ve bu amacglara ulasmada etkili bir iletisim sisteminin kurulmas: ve en dogru
iletigim araclarimn secilmesi oldukca énemlidir. Orgiitlerde bilgi ve haber akisim
saglamak icin kullamlan iletisim araglarini yazili, sozlii ve gorsel iletisim araglari

olarak simiflandirabiliriz” (Akinct Vural ve Coskun, 2007: 67-68).

Kurumsal iletisimin saglanabilmesi amaciyla kullanilan bu araglar, kurum
kiltliriiniin, temel degerlerinin, vizyon ve misyonunun calisanlara aktarilmasinda da

Oonemli bir gorev iistlenmektedir.

-11 -



Kurumlarda kullanilan iletisim araglari; kurum dergisi, brosiir, ilan panolari,
calisma raporlart gibi yazili araglar, yiiz yiize ya da telefonla goriisme, toplanti, seminer
gibi sozlii araglar, radyo- televizyon, film ve videobant, sergi, yildoniimii torenleri ve
sponsorluk faaliyetleri gibi gorsel araglar ve yliz ifadeleri, beden dili, ofis dizayni,
kurumun kullandig1 renkler gibi sozsiiz araglar olarak siniflandirilabilir (Akinc1 Vural ve

Coskun, 2007: 68-72).
1.5. Kurum I¢i Iletisimin Gelistirilmesi

Kurum ig¢i iletisimin gelistirilmesi i¢in, etkin bir iletisime ihtiya¢ vardir. Etkili bir
iletisimde mesajin igerigi, iyi kurgulanmasi, dikkat dagiticit bir unsur olan ve iletisimin
etkinligini olumsuz yonde etkileyen giiriiltiiden arindirilmis olmasi, iletisimin zamanlamasi

ve kullanilan araglar 6nemlidir (Akinci, 2001:122).

Oskay’in ve Akinci’nin kitaplarinda iletisimin etkinligini saglayan kosullar, su

sekilde siralanmaktadir (Oskay, 2011: 36-41; Akinci, 2001:122-124):
1. Mesaj, alicinin dikkatini ¢ekecek sekilde diizenlenmelidir.

2. Mesajin kodlanmasinda kullanilan simgelerin, mesaji gonderen kaynak kadar
mesaj1 alacak ve algilayacak alici tarafindan da bilinen simgeler olmasi gerekir.

Simgeler, her iki tarafin da ortak yasam deneyimlerinden kaynaklanmalidir.

3. Mesaj, insanlarin bireysel gereksinimlerine seslenmelidir. Bireyde, onlar

giderme istegi yaratarak bu dogrultuda davranisa gegmeye giidiileyici olmalidir.

4. Mesajin etkili olabilmesi i¢in alicinin temel degerlerini, tutumlarini ve

inanclarin bilmekte fayda vardir.
5. Mesajin alictya ulagabilmesi igin, en uygun iletisim araci se¢ilmelidir.

6. Alictya aym1 anda ne kadar cok iletisim araci ile ulasilirsa, iletisim o derece
etkili olur. Ornegin mesajin sozlii olarak iletilmesi ile yetinmeyip bunun yazil

olarak da iletilmesi ¢ok daha etkili bir iletisim kurulmasina olanak tanir.

7. Mesajin dili anlasilir, icerigi agik ve net olmalidir. Mesaj, verdigi bilgilerden
sonu¢ c¢ikarmayr aliciya birakmayacak sekilde agik ve anlasilir olarak

kodlanmalidir.
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8. Kaynagin inanilir bulunmasi iletisimin etkisini artirir. Kaynagin alicilar
tarafindan inanilir bulunmasi ya da bulunmamasi, iletisimi olumlu ya da

olumsuz yonde etkileyen ¢ok 6nemli bir 6zelliktir.

9. Kaynak, alicinin kendisini nasil gordiigiinii iyi degerlendirmelidir. Bu
degerlendirme sonunda kaynak, mesajlarini alic1 tarafindan kendisinin nasil
goriildiigiine yani imajinin ne olduguna dikkat ederek diizenlemelidir. Ciinkii
kaynagin mesajinin, alicidaki imajiyla celismesi iletisimi olumsuz yonde

etkiler.

Yukarida siralanan iletisimin etkinligini saglayan temel kosullar goz Oniinde

tutuldugunda, kurum igi iletisimde gelisme ve iyilestirme saglanmis olacaktir.
1.6. Kurum i¢i Iletisimin Gelistirilmesinin Yararlar

fletisim, kurumu bir arada tutan ve kurum igin hayati 5neme sahip bir unsurdur. Kurum
ici iletisimin 6nemi, etkin ve saglikli bir isleyis sergilediginde sagladigi faydalar, su

sekilde siralanabilir (Ergeneli ve Eryigit’ten akt. Demirtas, 2008: 72) :
* Yonetime karar almada ihtiya¢ duyulan bilgiyi elde etme imkani sunar.

* Yoneticiler tarafindan alinan kararlarin c¢alisanlar tarafindan algilanmasin1 ve

uygulamaya doniistiiriilmesini saglar.
* (Calisanlarda kurumsal baghlik duygusunu artirir.

» s tatmini ve motivasyon saglayarak, calisanlarin davranislari iizerinde olumlu

etkiler yaratir, kurumsal performansi artirir.
= s ortaminda meydana cikabilen catisma, siirtiisme ve baskilar1 azaltir.
= Kurumsal faaliyetlerin istikrar ve isbirligi iginde ger¢eklesmesine katkida bulunur.
= Orgiitsel degisime kars1 giiven olusturur ve degisim siirecini hizlandirir.
»  Karlilig1 ve etkinligi artirir.

Orgiitsel degisim siirecinde énemli bir rolii bulunan kurum igi iletisimin gelistirilmesi ile

birimler aras1 koordinasyonun da saglanmasi miimkiin olmaktadir. Bu yolla, ¢alismalar
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sirasinda daha az hata yapilmasi ve calisanlar arasinda isbirligi ve paylasim duygusunun

olusmas1 miimkiin olmaktadir.
1.7. Kurum i¢i fletisimin Gelistirilmesi ile Hedeflenenler

Akincr’ya gore kurum ig¢i iletisimin temel amaci isletme faaliyetlerini
yonlendirmek, kurum calisanlarinin istenilen yonde davranmasini = saglamaktir.
Kurumlarda birden ¢ok faaliyet s6z konusu oldugundan, birey ve gruplarin tiim
faaliyetlerinin dikkatlice koordine edilmesi gerekmektedir. Bu sebeple kurum i¢i iletisim,
hem faaliyetlerin yonetilmesinde hem de bu faaliyetlerin koordinasyonunda 6nemli bir

rol tistlenmektedir (Baskin ve Aronoff’tan akt. Akinci, 1998:118).

Kurum i¢i iletigimin gelistirilmesi ile hedeflenen bir diger konu ise, bilginin
sistematik bir sekilde paylasilmasidir. Bilindigi iizere bilgi, tiim kurumsal faaliyetlerin
temelidir. En 6nemli bilgi, ¢alisanlara amag¢ ve yon duygusu veren kurumsal amaglarla
ilgilidir. Kurum ici iletisimde bilgi paylasiminin; c¢alisanlara gorevleri ile ilgili bilginin
saglanmasini, ¢aliganlara kurumsal ¢alisma ve ¢abalarin sonuglariyla ilgili performans

odiillendirmesi gibi bilgilerin iletilmesini de igeren islevleri de bulunmaktadir.

Tim bunlara ilave olarak, “érgiitlerde iletisim, karar alma siireglerinde de
onemlidir. Bilgi ve bilginin paylasilmasi; problemlerin tanimlanmasi, alternatiflerin

olusturulup degerlendirilmesi, kararlarin uygulanmasi, kontrol edilmesi ve sonuglarin

degerlendirilmesinde gereklidir” (Akinci, 1998:119).

“Isletme iginde emir ve haberlerin yayimasim saglayan bir siire¢ olarak
tammlanan iletigim, kisiler arasinda bir baglanti kurma amaci yaninda, karsilikli duygu ve

diisiincelerin de yayilmasini saglar” (Sapancali’dan akt. Akinci, 1998:119).

Kurum iginde kurulan ¢ok yonlii ve etkin iletisim ag1 ile ¢alisanlarin herhangi bir
konu hakkinda serbestce iistleriyle tartisabilmesi, cesitli Onerilerini iletebilmesi ve
isletmeyle ilgili konularda bilgi sahibi olabilmesi miimkiin olmaktadir. Calisanlarin bdyle
imkanlara sahip olmasi, kendilerine deger verildigi izlenimi yaratmasi bakimindan da ¢ok

onemlidir.

Bunun yani sira kurum ig¢indeki iletisimin yapisi, akisi ve ¢alisanlar iletisime tesvik
etme derecesi kurum Kkiiltiiriiniin yapisiyla ilgilidir. Bu konuda yapilan arastirmalar,

calisanlarin acik iletisimden yana olduklarin1 gostermektedir ¢linkii kurumun problemlerini

-14 -



bilen, yasayan ve iistlerin bu konuda ne yapmaya calistigin1 anlayan calisanlar, genellikle

kuruma kars1 daha 1limli yaklagmaya meyillidirler (Akinci, 1998:119-120).

Kurum igi iletisimin gelistirilmesi ile hedeflenenler; kurumun amaglarinin ve kurum
politikasinin ¢alisanlarca bilinmesi, yenilik ve vyaraticiligi 06zendirmek, kurumun
etkinlikleri, 6nemli olaylar, kararlar ve basarilar konusunda aydinlatmak, yoneticiler ve
calisanlar arasinda iki yonlii-karsilikli iletisimi saglamak, ¢alisanlarin is sirasinda veya is
sonrasinda kurumu temsil niteliklerini gelistirmek, iste ilerleme olanaklar, cesitli
calisanlarla ilgili gelismeler, gelecege iliskin beklentiler gibi konularda bilgilendirmede
bulunmaktir (Varol, 1993:128-129).

1.8. Kurum i¢i iletisim Kavraminin Orgiitsel Degisim Siirecindeki Yeri ve Onemi

“Giiglii kurum kiiltiirlerinin ¢alisanlar arasinda bir anlam yarattigina
inanan bir¢ok yazara gore kurum igi iletisimin asil islevi kurum kiiltiiriinii
gliclendirmektir. Bu agidan bakildiginda, iletisim ve kiiltiir orgiitsel
performansin asil gostergeleri olarak tamimlanmaktadir. Kisacast kurum

kiiltiiriiniin anlamli kilinmasi ancak etkili bir iletisimle miimkiindiir” (Akinci,

1998:152).

Etkin bir iletisim ile olusturulan kurum kiltiirii ¢alisanlar arasinda uzlagmaci ve
birlestirici bir rol oynamaktadir. Boylece c¢alisanlar arasinda performans artist

saglanabilmekte, orgilitsel degisim siirecine olumlu katkilar gézlenebilmektedir.

“Hem orgiitiin hem de c¢alisanlarin ihtiyaglarimi karsilayacak bir is yeri ortami
yaratmanin on kosulu olan orgiitsel iletisimin gerekliliginin bilincinde olan firma
yoneticileri, artik en onemli hedef kitle koltuguna personeli oturtarak i¢ halkla iliskiler ve

insan kaynaklari uygulamalarina her zamankinden daha fazla agirlik vermeye

baslamiglardir” (Akinci, 1998:142).

Her gecen giin 6nemi daha da iyi anlagilmaktadir ki; bir kurumun is stratejisi ne kadar
parlak olursa olsun, hedeflerine ulasmak ve optimum etkinligi elde etmek i¢in ¢alisanlari
kazanmak gerekmektedir (White, Vanc, Stafford, 2010:4). Bu da etkin bir kurum igi
iletisim sayesinde olusmaktadir. Yeteri kadar bilgilendirilmis, iletisim kanallarinin acgik

oldugunu bilen personel arasinda saglanan memnuniyet kurum i¢in de yarar saglamaktadir.
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1.9. Kurum Kiiltiiriiniin Calisanlara Benimsetilmesinde Kurum I¢i Iletisimin Onemi

ve Halkla liskiler

Kurum igi iletisim, kurumun kiiltiirel 6gelerinin calisanlara iletilmesinde ve kurum
kiiltiirliniin benimsetilmesinde Onemli bir rol iistlenmektedir. Kurum i¢i iletisim ile
calisanlarin kurum hakkinda bilgi saglamasi ve kurum kiiltiirii ile biitiinlesmesi miimkiin

olabilmektedir.

Kurum i¢i iletisim, kuruma yeni katilanlarin kurum Kkiiltiiriyle biitiinlesmelerinde ve
sosyalizasyonlarinda 6nemli bir kanaldir. Yeni iiyelere formal/resmi (is tanimlari, ise
yoneltme toplantilart gibi) ve informal/resmi olmayan (hikaye, dedikodu gibi) iletisimi
saglayan kurum kiiltiirii, calisanlarin kurum tarihini, degerlerini, normlarini ve

beklentilerini 6grenmesine yardim eder.

Gilinimiizde yoneticiler, c¢alisanlarinin motivasyon ve verimliliinin artirilmasini,
kuruma, degerlerine ve hedeflerine bagli kalinmasini istemektedir. Bu isteklerin elde
edilmesinde halkla iliskiler yoneticilerinin katkis1 ise personel ile en iyi iletisimi kurmak,
iligkileri gelistirmek ve onlarin motivasyonunu, katilimini1 saglayacak sekilde mesajlarin

iletilmesini saglamaktir.

Gilinlimiizde kurum calisanlari; yoneticileri ile iletisim halinde olmak, onlara erigebilmek
ve onlarla konusabilmek isterler (White, Vanc, Stafford, 2010:4). Bu sebeple halkla
iliskiler faaliyetleri olusturulurken bu konu da g6z ardi edilmemeli, i¢ miisteri

memnuniyeti de saglanabilmelidir.

“Orgiitsel iletisim, ozellikle son yillarda kurum kiiltiirii kavramiyla beraber
anilmaktadir. Ciinkii kisaca, bireylerin gruplarin ve tiim orgiitiin icinde hareket
ettigi ortak anlayis ve paylasilan deger sistemi olan kurum kiiltiiriinii belirleyip,
calisanlara iletecek olan kilit kisiler, orgiitteki iletisim uzmanlaridir. Kurum
iletisimcisinden beklenen, mevcut kiiltiirii ¢alistirmast ve yiirtitmesidir” (W.
Kinkead ve Winokur’dan akt. Akinci, 1998:144). “Bu yiizden de, orgiit ve personeli
de dahil olmak iizere hedef kitleleriyle iliskileri gelistirmek icin iletisim kuran
halkla iliskiler yoneticilerinin oncelikle kendilerinin orgiitiin ne icin var oldugu ve
degerlerinin neler oldugu konusunda ¢ok net bir goriisii olmalidir” (White’dan akt.

Akinci, 1998:144).
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Halkla iligkiler uzmanlar1 kurum kiiltiiriinii yasatmada, gecerli olan degerlerin, tutum ve
inanclarin gelistirilmesinde ve bunlarin personele benimsetilmesinde iletisim becerilerini
kullanabilmelidir. Bu hem kurumun kendisi i¢in hem de i¢inde bulundugu ve etkilesim

halinde oldugu ¢evreleri i¢in olumlu olacaktir.

“...Bu baglamda orgiitsel iletigimi saglamak, kurumun kiiltiiriinii belirleyip
bunu ¢alisanlara orgiit i¢i yayinlar, mektuplar, biilten tahtalari, afisler, is¢i el
kitapg¢iklari, toplantilar, konferanslar, tele konferanslar kapali devre radyo ve
televizyon, film, ve slayt gosterileri ve benzeri araglarla iletmek, yeni iscilerin
bu ortama uwyumunu saglayarak sosyalizasyonlarina ve egitimlerine katkida

bulunmak, i¢ halkla iliskiler uygulamalarinin en onemli amaglarindandir”

(Akinct, 1998:145).

“Orgiit icinde etkili bir iletisim saglamak ve bu siirecte kurum kiiltiiriingi
calisanlara benimsetmek halkla iliskiler yonetiminin sorumluluklar: arasinda
oldugundan, halkla iliskiler yoneticileri i¢ halkla iliskiler politikalarin
saptamali ve uygulamalari planlarken insan kaynaklari yénetimiyle dirsek

dirsege ¢calismalidir” (Akinci, 1998:145).

“Orgiitiin ¢calisanlariyla beraber orgiitsel amaclarina ulasabilmesi ve yiiksek
performans kurabilmesi, personeliyle kuracag iligkilere ve kiiltiiriinii ne kadar
basaritli bir sekilde calisanlarina iletecegine baghdir. Bu yiizden personelle
kurulan iliskiler sansa ya da informal iletisim aglarina birakilmamali ve

N1

calisanlar formal iletisim kanallariyla bilgilendirilmelidir.” *...Personele ve
onun ihtiyaglarina yapilan yatirim, is hayatimin ve tiretilen degerlerin kalitesi

ile drgiitsel basarrya biiyiik katkida bulunmaktadir” (Akinci, 1998:146-147).

Ozetle sdylenecek olursa, kurum kiiltiiriiniin galisanlara benimsetilmesinde kurum ici
iletisim 6nemlidir ve bu noktada halkla iligkiler birimine baz1 sorumluluklar getirmektedir.
Planlanmis faaliyetlerle etkin bir iletisim kurmak ve personel arasinda giiven, sagduyu ve
isbirligi ortam1 gelistirmek, bu birimin sorumlulugu altindadir. Halkla iligkiler teknikleri

kullanarak yerine getirilecek bu sorumluluklar, kurum kiiltiiriinii yasatmaya yoneliktir.

Etkin bir kurum i¢i iletisim uygulamast daha 1yi performans ve is tatmini
olusturmaktadir ¢ilinkii etkili bir iletisimle, kurum kiiltiirtinii, temel degerlerini, hedeflerini

daha iyi anlayan ve gorevlerinin ne oldugunu, nasil yapmalar1 gerektigini iyice benimseyen
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bireyler, zamanla kendilerini ailenin bir ferdi olarak goriip daha fazla katilimci ve

sahiplenici bir tutum gelistirmektedirler (Akinct, 1998:121).

Tiim bunlarin yani sira orglitsel degisim siirecinde kurum igi iletisimin gelistirilmesinde

deginilmesinde fayda goriilen bir diger konu da kurum ig¢i iletisimi engelleyen faktorlerdir.

Bilgiyi filtre etmek, secici algi, duygular, asir1 bilgi yiikdi, kaygi ve kullanilan dil,
iletisimi engelleyen faktorler arasinda sayilabilir (Altug, 2012: 30-31). Ayrica psikolojik
engellerden olan kaliplagsmis diisiinceler ile orgiitsel engel olarak ele alinabilecek yonetici

tutum ve davraniglar1 da bu faktorler arasinda sayilabilir (Demirtas, 2008: 73).

Buraya kadar kurum igi iletisimin ne oldugu, 6nemi, islevleri, kurum igi iletigimin
gelistirilmesinin yararlar1 ve gelistirilmesi ile hedeflenenler; kurum igi iletisimin orgiitsel
degisim siirecindeki yeri ve 6nemi ile kurum kiiltliriiniin benimsetilmesinde oynadigi rol ve
bu konuda halkla iligkiler uzmanlarma diisen gorevler gibi konular aktarilmaya
calisilmigtir. Bir sonraki boliimde ise hizmet i¢i egitim konusunda bilgi verilerek kurum igi

iletigimi gelistirmedeki roliine deginilecektir.
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II. BOLUM
HiZMET iCi EGIiTiM
2.1. Hizmet I¢i Egitimin Tanim

Hizmet i¢i egitim, is yasaminda kaginilmaz bir siirectir. Bir kurumda, belirli bir
goreve atanan birey, ise basladig1 gilinden, isten ayrilacagi giine kadar; meslegi ile ilgili
geligsmelerin gerisinde kalmamak, yenilikleri takip edebilmek, degisime ayak uydurabilmek
igin stirekli olarak egitime ihtiya¢ duyar (Arga Sahinoglu, 2009: 40). Bu hem kurumun

hem de calisanin gelisimi i¢in 6nemli bir konudur.

“Hizmet i¢i egitim, ozel ve tiizel kigilere ait isyerlerinde, belirli bir maas veya iicret
karsiliginda ise alinmis ve ¢alismakta olan bireylere, gorevieri ile ilgili gerekli bilgi,

beceri ve tutumlar: kazanmalarint saglamak iizere yapilan egitimdir.”

“...kisilerin hizmetteki verim ve etkinliklerinin artirtlmasini, gelismeye yol ac¢an
bilgi, beceri ve tutumlarimin zenginlestirilmesini amag edinen ve kurumlarin genel ¢alisma
diizenini stirekli olarak etkileyen egitimdir.” (Taymaz, 1981:4) olarak tanimlanan hizmet
ici egitim, Tirk Dil Kurumu’na gore ‘“calisanlara mesleki bilgi ve becerilerini
gelistirmeleri i¢in ¢alistiklart  slire iginde verilen egitim, is basinda egitim”

(www.tdk.gov.tr,02.12.2012) olarak da ifade edilmektedir.

Canman’a gore hizmet ici egitim, i gorenlerin, hizmete yatkinligim1 saglamayu,
verimlilik diizeylerini yiikseltmeyi, gelecekteki gorev ve sorumluluklarin1 daha 1yi yerine
getirebilmeleri i¢in onlarin bilgi, deneyim ve becerilerini artirmayr amaglayan egitim

etkinlikleri olarak tanimlanmaktadir (Canman, 2000: 95).

Hizmet i¢i egitim kisinin gorevine asil olarak atandigi tarihten itibaren, gorevinin
gerektirdigi bilgi, beceri ve davranislar1 kazandirici nitelikte uzmanlik bilgileri ile ilgili

etkinlikleri kapsamaktadir (Cevikbas, 2002: 25).

Hizmet ici egitimin daha kapsamli tanimini; “...kamu hizmetleri gorevlilerinin
hizmete yatkinlhigint saglamay:, verimlilik diizeylerini yiikseltmeyi, gelecekteki gorev ve
sorumluluklarini daha iyi yerine getirebilmeleri igin, onlarin hizmete giristen itibaren

bilgi, beceri ve deneyimlerini arttirmayr amag¢layan hizmete iliskin uzmanlik bilgisi
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niteligindeki egitim etkinliklerinin tiimiidiir.” ifadesi ile yine Cevikbag’in arastirmasinda

bulmak miimkiindiir (Tutum; Canman’dan akt. Cevikbas, 2002: 26).

“Toplumsal degisme ve endiistrilesme siireci i¢inde, kamu kurum ve kuruluglarin
ve kamu hizmeti gérevlilerini degisen kosullara uyumlu kilmak, yani onlart etkili
hizmet gorecek bir duruma getirmek de, kamu yonetiminin temel iglevlerinden biri
olmugstur. Béylece, hizmet i¢i egitim, hem kamu gérevlilerini, kuruluslarimin
amaglarinin desteklenmesinde daha etkili duruma getirmekte, hem de kuruluglarin
degisen kogullara wyumunu, yani orgiitsel etkililigi saglamakta basvurulan

etkinliklerden biri olmaktadw” (Canman, 2000: 95).

Canman, bu ifadeleri ile oOrgiitsel degisim siirecinde, hem kuruluslarin hem de
calisanlarin, degisen kosullara uyumunun saglanabilmesinde hizmet i¢i egitim

uygulamalarinin 6nemine dikkat ¢gekmistir.

Bu konu pek ¢ok aragtirmaci tarafindan da énemli bulunmustur. Buna bir 6rnek
vermek gerekirse, literatiir taramas1 sirasinda karsilasilan, Rafet Cevikbas’in Hizmet I¢i
Egitim ve Tiirk Merkezi Yonetimindeki Uygulamasi baglikli kitab1 bu konuda yapilmis bir
alan arastirmasidir. Bu calisma, kamu kesiminin verimsiz calismasi ve bunun sonucu
olarak da oOzellestirme calismalarina yonelinmesinin gergeklik diizeyinin saptanmasi
yaninda, hizmet i¢i egitimin kamu kesiminin verimliligi {izerindeki etki ve katkisinin

belirlenmesi amaciyla yapilmis ve bir dogentlik tezi olarak gergeklestirilmistir.
2.2.  Hizmet I¢i Egitimin Amaclar

Bir egitim programinin amagclarinin saptanmasi, daha sonra yapilacak ¢alismalara yon
vermesi, baslangi¢c ve ¢ikis noktalarini belirlemesi bakimindan biiyiilk 6nem tagimaktadir.
Amaglar genel olarak, egitim programinin yapisini, islenecek konulari, isleme
yontemlerini, egitim teknolojisini ve sonunda yapilacak degerlendirme tekniklerini

saptamaya yardim etmektedir (Taymaz, 1981: 5).
Hizmet i¢i egitimin genel amaglar asagida maddelenmistir.

1. Hizmet i¢i egitim ile kurum c¢alisanlarinin verimliligini artirma amaglanmaktadir.
S6z konusu bu egitimler ile personele, islerini daha hizli bir sekilde, daha az

maliyetle, gereksiz islem ve eylemlerden kaginarak yapabilmelerinin; insan giicii ve
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maddesel kaynaklar1 en yararli sekilde kullanabilmelerinin yol ve yoOntemleri

aktarilir, bu dogrultuda beceriler kazandirilir.

. Hizmet i¢i egitimin, personelin kusur ve eksikliklerinin diizeltilmesinde etkili bir
yol olacagi disiiniilmektedir. Verilen egitimlerle, bu kusur ve eksikliklerin

giderilmesi amacglanmaktadir.

. Hizmet i¢i egitim, personelin moralini giiclendirmeyi amaglamaktadir. Bir ¢alisanin
egitim programina cagrilmasi, onun Kkisiligine 6zel bir Onem verildiginin
gosterilmesi yaninda, yiikselmenin ilk kosulu olan, kisiye kendisini gelistirme ve
isinde basarili olma firsat1 verildigi anlamina gelmektedir. Ayrica hizmet ici egitim,
benzer pozisyonlarda ya da ayni hizmet birimlerinde calisan kimseleri bir araya
getirerek “Kiime Dayanigsmasi” yaratmakta ve “Ekip Ruhunun Gelismesi” ne
yardimci olmaktadir. Bu yoni ile de yine calisanlarin moral giiclinii artirmaya

yarayan bir etkinlik olmaktadir.

. Hizmet i¢i egitimin bir amaci da, kariyer gelismesine katkida bulunmaktir. Hizmet
ici egitimlerin Oncelikli amaci, kisinin bugiinkii gorevlerini daha iyi bir sekilde
yerine getirmesine yardimci olmaktir. Buna bagli olarak s6z konusu bu egitimler;
aldig1 hizmet i¢i egitimlerden edindigi bilgileri uygulayan ve dolayisiyla bugiinkii
isinde basarili olan bir personelin, bir iist gorev i¢cin de uygun aday konumuna
gelmesine imkan tanimaktadir. Bu yiizden hizmet i¢i egitimin yaygin bir amaci da,
personeli daha yukar1 gorev ve sorumluluk kademelerine, bir baska deyisle kariyer

yapmaya hazirlamaktir.

Hizmet ici egitim ile gelisme ve yeniliklere uyum saglayarak, yeni teknolojileri
uygulayarak, hizmet ya da iiretimin zamaninda yapilmasi, malzeme, is giicii ve
enerji tasarrufunun saglanmasi1 amacglanmaktadir. Bu yolla iiretilen mal veya
hizmetin nitelik ve niceliginin artirilmasi sonucu iiretimde verimlilik, kazanci ve

hizmet kalitesini artirmak ve kusurlu tiretimi azaltmak hedeflenmektedir.

. Hizmet ici egitim uygulamalari ile is kazalarini ve meslek hastaliklarini 6nlemek, is
giivenligini saglamak, kontrol islemi ve denetim yiikiinii hafifletmek; disiplin

olaylarini, anlagsmazliklar ve sikayetleri azaltmak amaglanmaktadir.
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7. Hizmet i¢i egitimiyle, 6grenme siirecinin benimsetilmesi, igsellestirilmesi ve
O0grenme diizeyinin artirilmasi amaglanmaktadir (Tutum,1979: 123-125; Tutum’dan
akt. Cevikbas: 2002: 28-30).

Hemen her kurumun asil amaci kar elde etmektir. Bununla birlikte kurumlarda verilen
hizmet i¢i egitimlerin amaglarin1 ekonomik, toplumsal ve bireysel olarak gruplandirmak da

miimkiindiir ( Kaynak, Tugray ve Digerlerinden akt. Arga Sahinoglu, 2009: 41-42).
Ekonomik Amaclar:
1- Personele, iste gerekli bilgi, beceri ve tutumlarin kazandirilmasi.
2- Isletmede kontrol ve denetim yiikiiniin azaltilmasi, is giivenliginin saglanmasi.
3- Hata oranlarmin diistiriilerek, iiretimde verimlilik ve kazancin artirilmasi.
4- Malzeme ve hammadde israfinin 6nlenmesi.

5- Yeniliklere ve gelismelere personelin uyumunun saglanmasi yoluyla olasi

maliyetlerin azaltilmasi.

6- Isletmede iiretilen mal ve hizmetin nitelik ve niceliginin artirilmasidur.

Toplumsal ve Bireysel Amaclar:
1- Personelin motive edilmesi.
2- Kisiler arasi gliven duygusunun gelistirilmesi.
3- Bireylerin bilgi ve yeteneklerini artirarak, kariyer planlamaya olanak saglanmasi.
4- Calisanlar arasindaki iletisim, iligski ve koordinasyonu giiclendirmektir.
2.3.  Hizmet I¢i Egitime Gerek Duyulan Nedenler

Hizmet i¢i egitim uygulamalar1 modern kamu ydnetiminin tamamlayici bir yoniidiir

( Canman, 1979: 3).

Kurum calisanlarinin goérevlerini daha iyi yapabilmesini saglamak amaciyla bilgi ve

becerilerinin artirilmasi igin hizmet ici egitim uygulamalarindan faydalanilmaktadir. Isin
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gerekleri ile bu isi yapan personelin nitelikleri arasinda zaman zaman ortaya cikabilen
farkliliklar ancak stirekli ve iyi planlanmis egitim c¢alismalar: ile azaltilabilir (Tiirkel’den

akt Arga Sahinoglu, 2009: 42).
Hizmet i¢i egitimlere gerek duyulan nedenler asagida verilmistir:
1- Hizmet oncesi egitimde verilen bilgilerin eksik ve yetersiz olusu

Kamu hizmetlerinin gittikge karmasiklasan yapisi yaninda, bilgi ve teknolojik
yenilikler nedeni ile siirekli bir degisim ve yenilenme iginde bulunulmasi sonucunda,
hizmet oncesinde kazanilan bilgi, beceri, davranis ve deneyimler yetersiz kalmaktadir.
Kamu gorevlilerinin degisen ve gelisen sartlara gore hizmet iginde siirekli sekilde

egitilmeleri zorunlu olmaktadir (Cevikbas, 2002: 26).

Hizmete yoOnelik bir takim bilgilerin hizmet verecek olanlara aktarilmasi, is gorenin

gorevi hakkinda yeterli bilgi ve becerilerle donatilmasi gerekmektedir (Canman, 2000: 96).
2- Kurumsal basariy artirmak

Uretim ve is giicii maliyetleri, kalite, verimlilik konularindaki sayisal veriler
degerlendirilerek, kurumun mevcut basarisinin egitim yoluyla artirilmasina calisilabilir

(Arga Sahinoglu, 2009: 42).
3- Hizmette gelisme ve degisikliklere uyma zorunlulugu

Bilimsel ve teknolojik gelismeler, her meslek alanina yeni bilgi, teknik ve araglar

getirmektedir (Taymaz’dan akt. Cevikbas, 2002: 27).

Biitiin igletmeler, ayakta kalabilmek i¢in; hizla gelismekte olan teknolojik degisimlere
ve buna bagl olarak toplumsal degisikliklere ayak uydurmak ve uzmanlagmaya Onem

vermek durumundadirlar.

Hizmet i¢i egitim ile ¢alisma yasaminda olusan yeni islem ve teknikleri 6grenebilmek,
orglitsel degisimin yarattigir kosullara uyum saglayabilmek ve yeni beceriler gelistirmeyi

hedeflemek miimkiin olabilmektedir (Cevikbas, 2002: 27).
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4- Ogrenme ve kendini gelistirme istegi

Insanin kendini gelistirme ve yiikselme istegi, kendini gerceklestirme giidiisiinden
kaynaklanmaktadir. Is hayat1 da bu gereksinmenin karsilanmasi igin elverisli bir ortamdir
denilebilir. Bu istek ve gayret ile kisisel doyum gerceklesirken, ¢alisanin kurumuna olan

bagliligi artmaktadir (Canman, 2000: 97).
5- Is gorenleri yeni islere hazirlamak

Bir birimdeki ac¢ik bir kadro igin diger birimlerdeki personelden yararlanmak
gerektiginde, hizmet i¢i egitimlerden faydalanilmaktadir ( Yiiksel’den akt. Arga Sahinoglu,
2009: 43).

6- Kamu kesiminde kariyer diisiincesinin giderek yayginlasmasi1 ve koklesmesi

olgusu

Genellikle geng¢ yaslarda hizmete alinan kisilere, yerine getirecekleri hizmetin
gerektirdigi bilgi ve beceriler, cogunlukla hizmet i¢inde kazandirilmaktadir. Bu pek
cok kurumda bu sekilde gergeklesmektedir.

Bu duruma ek olarak; kariyer sisteminin calisanlara tanidigi giivenceli statiisii,
isinde yetersiz veya yeteneksiz olanlarin kolayca elenmesine olanak vermediginden,
calisanlarin kusur ve eksikliklerinin giderilmesine ¢alisilmaktadir. “Ozellikle daha iist
gorevlerin icerden yiikselme yoluyla doldurulmasi gelenegi, memurun yagsami boyunca
cok degisik gorev ve sorumluluklar yiiklenmesine neden olacagindan, her asamada
mesleki bilgi, beceri ve yeteneklerinin gelistirilmesi icin siirekli ve iyi bir egitime gerek

duyulmaktadir” (Cevikbas, 2002: 26-27).
7- Baz bilgi ve beceriler, sadece hizmet i¢cinde elde edilmektedir

“Her meslek alaninda yalniz okulda kazandirilan bilgiler ile ¢oziimlenemeyecek
bazi sorunlarla karsilasilabilecegi gibi, bazi gorevierin gerektirdigi bilgiler, ancak
hizmet icinde kazanilabilmektedir.” Ornek verecek olursak; polislik, kaymakamlik,
vergi memurlugu, posta- telgraf memurlugu ile hava trafik kontrolorliigli gibi kamuya
0zgli baz1 gorevlerin gerektirdigi bilgi ve beceriler ancak hizmete girdikten sonra,

hizmet i¢inde kazanilmaktadir. “Bu nedenle bunlar gibi bazi gérevler icin hizmet igi

-24-



egitim, yalniz bir gereksinme degil, bunun da otesinde bir zorunluluk olmaktadir”

(Cevikbas, 2002: 27).
8- Hizmet i¢i 68renmeyi rastlantisal olmaktan kurtarip, sistemli hale getirmesi

“Ogrenme siirecinin rastlantilardan kurtarimasi sonucunda, istenmedik yeni
davranis ve aliskanliklarin olusmast onlenmis olur” (Canman, 2000: 97). Gorevin
gerektirdigi niteliklerin kazanilmasi, bilgi, beceri ve davranislarin olusturulmasi belli

bir sistem i¢in 6grenme ile miimkiin olmaktadir.

Bu konuda hizmet i¢i egitim, 0grenmeyi sistemli duruma getiren bir etkinlik olarak

karsimiza ¢ikmaktadir (Tutum’dan akt. Cevikbas, 2002: 27).

Diger taraftan Taymaz, hizmet i¢i egitimin gerekliligini asagidaki bes madde ile

Ozetlemistir:

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

yetistirilerek gelistirilebilir.

2- Her meslek alanminda yalniz okulda kazandirilan bilgiler ile
¢oziimlenemeyecek sorunlarla karsilasilabilir. Bu gibi durumlarda, kurumdaki

isine uyum saglayabilmesi i¢in, ¢alisan insan egitime gereksinme duyar.

3- Toplumun, kiiltiirel, sosyal ve ekonomik yapist siirekli olarak degismekte ve

gelismektedir. Insanin bu degismelere uyumu, egitim yolu ile saglanabilir.

4- Bilim ve teknolojik gelismeler, her meslek alanina yeni bilgi, teknik ve
araglar  getirmekte, c¢alisanlart bu bakimdan ogrenmeye, yetismeye

zorlamaktadir. Bu zorlama kuskusuz hizmet i¢i egitimini gerekli kilar.

5- Cok pahali olan makine ve cihazlarin kullanmilmasint gerektiren bir
yetistirme programi, genellikle devlet okullarinda saglanamaz. Ayrica iiretim
veya hizmet alani tek ya da az olan endiistri ile ilgili bilgi ve beceri isteklerini
karsilastiracak programlar orgiin egitim sisteminde yer almaz. Bu tiir
yetistirme eksiklikleri hizmet i¢i egitim yolu ile giderilebilir” (Taymaz, 1981:
8).
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Hizmet i¢i egitimi zorunlu kilan diger bazi nedenler ise; personelin, hizmet dncesi
egitiminin yetersizligi, hizmette degisme ve gelismelere uyma zorunlulugu, bireysel
gelisme ve yiikselme gereksinmesi, bazi1 bilgi beceri ve aliskanliklarin gorev basinda

kazandirilmasinin gerekliligi olarak siralanabilir (Tutum’dan akt. Taymaz, 1981:9).

Bir kurumda hizmet i¢i egitimin gerekliligini gosteren pek cok belirti goze

carpmaktadir. Bunlardan bazilar1 asagida verilmistir.

8. Mal veya hizmet iiretiminde kusur, hata ve is kazalarinin artmasi, is diizeninin

bozulmasi.

9. Kuruma yeni alinan personelin ortama ve ise uyum saglamada bazi sorunlarla

karsilagsmasi.

10.1s aliminda ve yapiminda beklenen algilama, benimseme ve istekle ¢alismalarin

azalmasi.
11. Kurumda iletisim, isbirligi ve koordinasyonda aksakliklarin meydana gelmesi.

12. Personel moralinin bozuldugunun goriilmesi ve giidiilenmesi gereginin duyulmasi,

bunun zorunlu hale gelmesi.
13. Kurumda ¢aligsan personel arasinda uyugsmazlik ve disiplin olaylarinin artmasi.
14. Kurumda personel hareketliliginin, yer degistirme ve ayrilmalarin artig gostermesi.

15. Kurumun etkinlik alani 1ile ilgili degisiklik ve yenilikleri yiirlitecek eleman

saglamada giicliik ¢cekmesi.

16. Kurum i¢inde ve diginda orgiitiin kazandig1 sayginligin azalmasi (Taymaz, 1981:

10),
2.4.  Hizmet i¢i Egitiminde Ilkeler ve Hizmet i¢ci Egitimin Genel Ozellikleri
2.4.1.Hizmet Ici Egitiminde ilkeler

Taymaz’a gore, hizmet i¢i egitim etkinliklerinde, asagida maddeler halinde yazilan

ilkelerin géz Oniinde bulunmasi gerekir.
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1- Hizmet i¢i egitim programlart hazirlanirken personelin yetenekleri ve yeterlilikleri,

Ogrenim durumlari, isteki 6zgecmisleri dikkate alinir.

2- Hizmet i¢i egitim programlar1 hazirlanirken personelin psikolojik ve sosyolojik

gereksinmeleri, isteki sorunlar1 ve beklentileri goz 6niinde bulundurulur.

3- Kurumda her tiirli gorev ve kademede calisan personelin yetistirilebilmesi i¢in, egitim
programlari, birey ve birimler arasi iligki ve isbirligini saglayacak sekilde diizenlenir.
4- Kisa siirede, uygulamali olarak yiiriitiillecek egitim programlari, bireyleri hizmet igi

egitimin gerekliligine ve yararina inandiracak sekilde hazirlanir.

5- Hizmet i¢i egitim programlari, is veya hizmetin gerektirdigi davranis degisikligi

olusturmak veya istenen yonde yeni davranislar kazandirabilmek amaciyla uygulanir.

6- Hizmet i¢i egitim metotlar1 ve aracglari, personelin durumu ve elbette kurumun

olanaklar1 gbz oniinde tutularak saptanir.

7- Hizmet i¢i egitim, personelin yeteneklerini gelistirmesine, moralini yiikseltmesine ve

kurum iginde iist pozisyonlara ilerlemesine olanak saglar.

8- Hizmet i¢i egitimin amaglar1 saptanirken, plan hazirlanirken ve uygulanirken, kurumun
amagc ve politikast g6z oniinde tutulur ve egitimin buna uygun olmasina énem verilir.
9- Hizmet i¢i egitim, kurumda iiretilen mal veya hizmetin kalitesini ylikseltmesine,

verimliligin artirilmasina, hata ve kazalarin azaltilmasina yardimci olur.
10- Hizmet i¢i egitim, kurum iginde iletisimi, igbirligini ve koordinasyonu saglar.

11-Hizmet i¢i egitim programlarinin uygulanmasi sirasinda ve sonunda oOlgme ve
degerlendirme yapilir. Elde edilen sonuglar degerlendirilerek sistemin gelistirilmesi

icin kullanilir (Taymaz, 1981: 12-13).

Yukaridaki maddeler incelendiginde, hizmet i¢i egitimin; personelin 6grenim durumu,
yeterlilik diizeyi ve yetenekleri g6z Onilinde tutularak hazirlanmasi gerektigi

anlasilmaktadir.

Personelin gorevi sirasinda karsilastigi sorunlar1 giderici ve beklentilerini karsilayici

nitelikte egitim programlarinin hazirlanmas1 6nemlidir. Bu konulara dikkat edilerek
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hazirlanan hizmet ici egitimlerin yararli ve gerekli olduguna dair diisiince ancak bu yolla

saglanabilir.

Personel yetistirmek, birimler arasi isbirligi ve koordinasyon olusturmak amaciyla da
uygulanan bu egitimler, kurum amacglart dogrultusunda planlanmali ve mutlaka

degerlendirmeye tabi tutulmalidir.
2.4.2. Hizmet i¢ci Egitimin Genel Ozellikleri

Taymaz’dan edinilen bilgiye gore, hizmet i¢i egitimin genel Ozellikleri asagida

siralanmustir.

“I- Hizmet igi egitimin amaclari, kurumun amag¢ ve politikasina

uygun olarak segilir.

2- Hizmet i¢i egitim gereksinme duyuldugu zaman planlanir ve

hazirlanan egitim programi uygulanir.

3- Hizmet i¢i egitim genellikle kisa zamanda tamamlanacak sekilde

programlanir.

4- Hizmet i¢i egitimde ozellikle bireylere beceri kazandirilmast

gerektiginden kurumda ve isbasinda yapilir.

5- Hizmet i¢i egitime katilan personel yetiskin insandir. Yetiskinler

egitiminin ozellikleri dikkate alinir.

6- Hizmet i¢i egitim, personele isinde basarili olmasint saglamasi

amacina yonelik oldugundan, meslek egitimi niteligi tagir.

7- Hizmet i¢i egitimine katilan yetiskinlerin yaglari, ogrenim alan ve

seviyeleri farklilik gésterir.

8- Hizmet igi egitiminde, yetistirilecek bireylerin nitelikleri goz oniinde

tutularak kiigiik homojen gruplar olusturulur.
9- Hizmet igi egitimde ogretim genellikle uygulamali olarak yapilir.

10- Hizmet i¢i egitimi programimin degerlendirilmesinde egitilen

personelin goriislerinden yararlanilir” (Taymaz, 1981: 13-14).
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Bu oOzellikler incelendiginde, hizmet i¢i egitim planlamasi i¢in bir gereksinme
duyulmasi, zamanlamanin Onemli oldugu ve planlanan egitimlerin kurum amacg ve

politikalarina uygun bir sekilde verilmesi gerektigi dikkat cekmektedir.

Egitimlere katilan personelin yetiskin bireylerden olusmasi sebebiyle, “yetiskin egitimi”
nin Ozellikleri dikkate alinarak bu egitimlerin planlanmas1 gerekmektedir. Egitim
planlamasi1 yapilirken, bireylerin farkli 6zellikleri géz oniinde tutularak, kiiciik homojen

gruplarin olusturulmasinda fayda vardir.

Hizmet ici egitimler, kisa zamanda tamamlanacak sekilde programlanmali ve
degerlendirme asamasinda, egitime katilan personelin  goriislerinden mutlaka

yararlanilmalidir.
2.5.  Hizmet I¢i Egitimin Tiirleri
2.5.1. Adayhkta Hizmet ici Egitim

Personelin aday olarak ise alindigi, ilk donemde uygulanan bir hizmet i¢i egitim

turtdiir (Cevikbas, 2002: 32).
2.5.1.1.0ryantasyon(Uyarlama, intibak) Egitimi:

“Meslek yasamina aday olarak baglayan ya da kuruma yeni gelen personele verilen
bir egitim tiriidiir” (Cevikbas, 2002: 33). Kuruma yeni gelen personelin isletme amag ve
politikasini, yapisini, kendi gorev, yetki ve sorumluluklarini tanimalari igin yapilan egitime

oryantasyon egitimi denmektedir (Taymaz’dan akt. Arga Sahinoglu, 2009: 48).

S6z konusu bu egitim ile isletmeye yeni gelen personelin miimkiin oldugunca hizl bir
sekilde kuruma uyum saglamasi ve zihninde organizasyona iligkin olumlu bir imge

yaratilmas1 miimkiin olabilmektedir (Foot ve Hook’dan akt. Arga Sahinoglu, 2009: 48).

Bu egitim, ise alinan kisi ile orgiit, diger calisanlar, is alan1 ve ¢evresi arasinda olumlu

iligkiler gelistirilmesine olanak tanir (Kalkandelen’den akt. Cevikbas, 2002: 33).

Oryantasyon egitiminin bazi hedefleri asagida siralanmistir (Kaynak’tan akt. Arga
Sahinoglu, 2009: 48):
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e “Yeni ise alinan is gorene, isletme politikalari, isletmenin orgiitsel yapist,
tiretim konusu ve siireci, sosyal haklar ve sorumluluklar, yiikselme

olanaklari, is kosullar, is giivenligi tedbirleri vb. konularda bilgi vermek,

ols gorene, isi ile yetenekleri arasinda bir ayarlama yapma ya da

yeteneklerine en uygun isi secme olanagi saglamak,

e [s gorenin ise ve igletmeye yabancilasmasini onleyerek, sosyal kaynasmay:

saglamaktir.”
2.5.1.2.Staj ( Hazirhk, adayhk) Egitimi:

Bu egitimin amaci, ise alinan adaylara islerinin yiiriitilmesinde uygulanacak usul ve

esaslar hakkinda bilgi vermektir (Oztiirk’ten akt. Cevikbas, 2002: 33).

Staj egitimi, adaya isin gerektirdigi gorevlerin yerine getirilebilmesi i¢in bilgi, beceri ve
deneyim kazandirmaya yarar. Kisileri, gorevleri sirasinda kullanacaklar1 ara¢ ve oOteki
olanaklardan yararlanabilecek duruma getirmeye calisan; kisilerin tavir ve davranislarini

olumlu yonde gelistirmeye yonelik egitim etkinliklerini kapsamaktadir.

“Bu egitimde, onceden belirlenen esaslara gore yiiriitiilen ve sonunda
adaylarin yukarida agiklanan konularda beklenen bilgi, beceri ve deneyim
diizeyine erigip erismedigini degerleme ve bundan elden edilen sonuc¢lara gore,
adaylarin asil olarak ise alimip alinmayacaklarina karar verilmesi siireci

izlenmektedir.

Bu nedenle staj egitiminin, bir yandan aday tarafindan, diger yandan da
adayin  ¢alitigir  kurum  yonetimince  yiiriitiilmesi  gerekmektedir”

(Kalkandelen’den akt. Cevikbasg, 2002: 33-34).
2.5.2.Hizmette Hizmet I¢i Egitim

Adaym, adaylik statiisiinden ¢ikip asil memur olduktan sonraki donemlerde tabi

oldugu hizmet i¢i egitim tiirlerini kapsamaktadir (Cevikbas, 2002: 34).
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2.5.2.1.Temel Egitim:

“Isletmede, ise baslayacak olan is gorene yapacagi isin gerektirdigi temel bilgi,
beceri ve tutumlart kazandirmak iizere yapilan egitimdir” (Taymaz’dan akt. Arga

Sahinoglu, 2009: 49).

Bir goreve asil olarak atanan kisiye, gorev, yetki ve sorumluluklarinin, bu kadro ile
gorevsel iliski i¢inde bulunan diger kadrolarin gorev, yetki ve sorumluluklar ile
cevresinin tanitilmas1 amaclanmaktadir. Bu egitimin amaci, personelin hizmetle ilgili
bilgi ve becerisini artirarak hizmete yatkinligini saglamaktir. S6z konusu egitimin,
kurumsal amaglara ulasmada 6nemli rolii bulunmaktadir denilebilir (Cevikbas, 2002: 34-

35).
2.5.2.2.Gelistirme Egitimi:

“Bilim ve teknolojideki degisim, orgiit ve yonetimleri siirekli bi¢cimde
etkilemekte; yol, yontem, islem, ara¢ ve gereglerle tavir veya davranislarda
degisiklikleri ongormektedir. Bu nedenle is goren cesitli durumlarda ortaya
ctkan  degisikliklere  kendini  wyarlamak  zorunda  kalmaktadir”

(Kalkandelen’den akt. Arga Sahinoglu, 2009: 49).

Gelistirme egitimi, kurumda ¢alismakta olan personele kendi isi hakkindaki yenilik
ve geligsmeleri aktarmaya, ¢evredeki degisimlere bagli olarak is ortamina yansiyan bilgi,
beceri ve tutumlart kazandirmaya yonelik ve hizmette uygulanmasi amag edinilen bir

hizmet i¢i egitim tiirtidiir.

Bu egitim, personelin moralini yiikseltmek, kuruma bagliligint artirmak, duyarlilik
kazanmasini saglamak iizere de programlanir. Bu tiir programlara tekdmiil, yeniliklere

uyarlama, tekrarlama, tazeleme, yeniden egitim gibi isimler verilir (Taymaz, 1992:8).
2.5.2.3.Bilgi Tazeleme Egitimi:

Okullarda verilen kuramsal bilgilerin uygulamadaki kullanimlar1 sinirli oldugundan
ve zaman zaman is yasamindaki bilgi ihtiyacini karsilamakta yetersiz kalabildiginden

bilgi tazeleme egitimi giindeme gelmektedir.
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Unutulan bilgileri tazelemek icin faydalanilan bu egitimler ile is ortamindan
edinilen tecriibelerle yeni bilgiler birlestirildiginde, karsilagilan sorunlarin ¢oziimii

kolaylagsmaktadir (Yiiksel’den akt. Arga Sahinoglu, 2009: 49).

Ozellikle ¢alisma ortam ve kosullar1 da gz 6niinde tutularak, daha &nce personele
verilmis bilgilerin tekrarlanmasi, i3 ya da gorev etkinliklerinin basarisinda 6nemli

yararlar saglamaktadir (Aksoy’dan akt. Cevikbas, 2002: 35).
2.5.2.4. Tamamlama Egitimi:

Gorev degisikligi yapmasi gereken personel icin yeni gorevinin gerektirdigi

yeterlilikleri kazanmasi i¢in uygulanan programlardir.

Bu egitimin verilme nedeni, personelin kurumda gorev degistirmesi gerekliligi,
kadrolama, yas durumu ve iretim silireglerindeki degisikliklerden kaynaklanabilir.
Kadro unvaninin yiikseltilmesini amaglayan, is veya gorev alanini degistirmeyi
saglayan bu tlir programlar uzmanlik ve meslek egitimi niteligindedir (Taymaz’dan akt.

Cevikbas, 2002: 36).
“Bu egitimde iki durumun ¢éziimlenerek ¢ok iyi taninmasina gerek vardir. Bunlar,

a) Yeni gorevin gerektirdigi bilgi, beceri ve tutumun taninmasi. Is gérenin, yapacagi
yveni gorevin ¢oziimlenerek gerektirdigi bilgi, beceri ve tutumun tek tek ortaya
ctkartilmasi1  gerekmektedir. Bu ¢oziimleme yeni gorevin tammi tizerinde

yapilmalidir.

b) Is gorenin sahip oldugu bilgi, beceri, tutumun taminmasi. Iy gorenin yeni gérevi
vapmaya baslamasiyla gerek duyacagi ama kendinde olmayan bilgi, beceri ve
tutumun tek tek ortaya cikartilmasi gerekmektedir. Is gorenin ortaya cikan egitim
gereksinmesi egitim programumin konusunu ortaya ¢ikarmaktadir” (Basaran’dan

akt. Arga Sahinoglu, 2009: 50).
2.5.2.5.Yiikseltme Egitimi:

“Kariyer sistemini benimsemis igletmelerde, personelin bir iist goreve
atanmasi i¢in hem alt gorevde tecriibe kazanmis olmast hem de iist
diizey gorev igin hazirlanmasi istenir. Bu hazirlik bilgi ve psikolojik

yvonden donamm gerektirdigi gibi, yonetim gorevlerine hazirlanan
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personel i¢cin yoneticilik bilgi ve teknikleri ile birlikte yoneticilik

vasiflarimin da gelistirilmesini icerir.”

“Yiikseltme egitimi, kurumun ihtiya¢ duydugu tist diizey kadrolari i¢cin
akademik nitelikteki bir hizmet i¢i egitim tiriidiir. Egitim sonunda
basarili olanlara diploma ya da sertifika verilir. Boylece hizmet igi
egitim etkinliklerinin verimliligi artirilmis olur” (Yiksel’den akt. Arga
Sahinoglu, 2009: 50).

Ust kademelerdeki gorevler icin personel yetistirilmesine yonelik olan bu egitim ile
ozellikle kilit noktalardaki onemli gorevlere yedek personelin hazirlanmasi1 mimkiindiir.

Boylece, gorevden ayrilmalar oldugunda islerin aksamasinin Oniine gecilmis olur

(Kalkandelen’den akt. Cevikbas, 2002: 37).
2.5.2.6 Ozel Alan Egitimi:

Bu egitim programinin amaci, kurumun degisik alanlardaki uzman personel
thtiyacin1 kurum i¢inden kisa silirede saglayabilmektir. Bir diger amaci da, bireyin cesitli
alanlardaki yeteneklerini gelistirmek, isten sagladigi maddi ve manevi doyumu
yiikseltmektir. ilk yardim, is giivenligi egitimleri, bilgisayar ve yabanci dil kurslar1 bu

programlara 6rnek olarak verilebilir ( Arga Sahinoglu, 2009: 50- 51).
2.6. Hizmet i¢i Egitimin Yararlar

Kurumlarda hizmet i¢i egitim genellikle bireye isiyle ilgili bilgi, beceri, davranis ve
tutumlar kazandirmak amaciyla yapilmaktadir. Bu acidan bakildiginda bu egitimler,

mesleki egitim niteligi tasimaktadir denilebilir.

Hizmet i¢i e8itimin amaglarina ulasabilmesi i¢in bireyin ihtiya¢ ve beklentilerinin,
kurumun amag¢ ve politikalar1 dogrultusunda dengeli ve tutarli olarak karsilanmasi
gerekmektedir.  Bu dengenin gozetilerek hazirlandigi, hizmet i¢i egitim programlari

sonunda, kurum ve bireylerin bazi yararlar elde etmesi beklenebilir.

Kurumsal yararlar olarak verimlilik artigi, is giivenligi temini, malzeme ve enerji
tasarrufu, gelismelere uyum, is kazalar1 ve meslek hastaliklarinin 6nlenmesi, iletisimin

kuvvetlenmesi, kaliteli ig glicii ve kurumsal itibar vb. sayilabilir.
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Bireysel yararlar olarak da is memnuniyeti, yiiksek moral ve motivasyon, giiven
duygusu, ise yatkinlik ve uyum, kariyer gelisimi ve bireysel doyum birka¢ 6rnek olarak

verilebilir (Bursalioglu ve Taymaz’dan akt. Cevikbas, 2002: 30-31).

Cevikbas’in kitabinda, kurumsal yararlar ve bireysel yararlar karsilastirildiginda;
kurumsal yararlarin daha ¢ok maddi ve yapilacak degerlendirme sonuglarinin ¢ogunlukla
sayisal oldugu; buna karsilik bireysel yararlarin daha ¢ok manevi ve yapilacak
degerlendirme sonuglarinin ise daha ¢ok deger yargilarina dayali oldugunun gorildigi

sOylenmektedir. (Cevikbas, 2002: 31)

Hizmet i¢i egitimin yararlar1 yonetici, i3 goren ve kurum/isletme agisindan ele

alinabilir (Tortop; Giil’den akt. Arga Sahinoglu, 2009: 47) :
“Hizmet ici egitimin yonetici acisindan yararlar: sunlardir:

e Yetismis personelin hata yapma orani minimum seviyeye diiser ve ig

verimi artar.
e Yoneticinin denetleme imkanini artirir.

e Yoneticinin iste giicliiklerle karsilasma oram azalir ve gereksiz
ayrintilarla ugrasmasi engellenerek ana sorunlarla ugrasma imkdani

saglar.
Hizmet ici egitimin is goren agisindan yararlar: sunlardir:
e Yetismis olan is gorenin kendine olan giiven duygusu artar.
o [ste yiikselme imkanim artirir.

o [s gorenin isleri tam zamaninda, eksiksiz ve kusursuz yapmalarini;
onlarn isten zevk ve heyecan duymalarini saglar, motivasyonlarini

artirir.

e Yaptiklar: islerin yoneticileri tarafindan begenilmesi neticesinde

calisma saatleri cabuk ve eglenceli geger, sikict olmaz.

o Yetismis is gorenin bakis agisi genisler, ortama uyumu kolaylasir, ige

yatkinligr artar ve ona huzurlu ¢aliyma imkant saglar.
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azalirken ig gorenlerin kendine giliveni ve iste ylikselme imkani artmaktadir. Ayrica

verimin ylikselmesi, maliyetlerin diismesi ve kurumsal itibardaki artis, kurum agisindan

Hizmet i¢i egitimin kurum/igletme agisindan yararlari sunlardr:
o Verim yiikselir, maliyetler diiser ve kazang artar.

o Teskilatin iligkide bulundugu kisi ve kuruluslar arasindaki itibart

artar.

e Makine ve arag¢larin yipranma oranlari azalir ve neticede bakim-

onarim giderleri azalir.
e Uretimdeki hatali ve fireli mal azalir.

o [sletmede is giivenligi saglanir.”

Ozetlenecek olursa; hizmet i¢i egitim uygulamalar1 ile ydneticilerin is yiikii

yarar saglamaktadir.

2.7.

1- Hizmet ici egitim, kurumsal aksakliklar1 diizeltemez. Bazi durumlarda,

Hizmet ici Egitimin Stmirhliklar:

Hizmet i¢i egitimin yararlar1 yaninda bazi smirliliklart da bulunmaktadir.
“...Bir kurumda karsilasilan tiim sorunlarin hizmet i¢i egitim yolu ile
¢oziimlenebilecegini, bireyde olusturabilecegi davranis ve tutum degisikliginin
her yerde devam edebilecegini diisiinmek bir bakima gerg¢eklerle bagdasmaz.
Bu yiizden hizmet i¢i egitimin hayal tirtinii olmasini onlemek ve gerceklesebilir
olmasimi  saglamak iizere asagida sayilan swrhiliklarin  géz  oniinde
bulundurulmasi gerekli goriilmektedir” (Tutum’dan akt. Cevikbas, 2002: 31-
32).

yapisindaki eksiklik ve aksakliklar, egitimle edinilen bilgi ve becerilerin

uygulanmasina engel olusturabilmektedir.

2- Hizmet ici egitim, sakli yeteneklerin ortaya ¢ikmasini kolaylastirabilir ancak yeni

bir potansiyel yaratamaz. Bu bakimdan gerekli potansiyele sahip olmayan

bireylerde basar elde edilemez.
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3- Egitim ihtiyaci ve amaci saptanmadan yapilirsa, yarar saglamaz.

4- Egitimde nitelikli ve vyetenekli egitimciler gorevlendirilmemisse, basarili bir

Ogretimden sz edilemez.

5- Hizmet i¢i egitim programi, personelin temel bilgi ve beceri seviyesine uygun
degilse basar1 saglanamaz. Egitim programina katilacak yetigkinlerin 6grenim
dereceleri, isteki Ozgegmisleri, yas gruplar1 ve egitim ihtiyaglar1 goz Oniine

alinmadan hazirlanan programin basarili olarak uygulanmasi pek miimkiin degildir.

6- Hizmet i¢i egitim sadece Ogrenme ve yetistirme ortami yaratir. Kimseye
kendiliginden bir sey 6gretemez. Birey, hizmet i¢i egitimin gerekliligine inanmiyor

ve bunu benimsemiyorsa basarili bir egitim uygulanamaz.

7- Hizmet i¢i egitim, bir kurumda sadece bir kademeye yapilirsa beklenen yarar

saglanamaz.
2.8.  Hizmet I¢i Egitimde Degerlendirme

Hizmet i¢i egitim silirecinin son basamagi degerlendirmedir. Degerlendirme;
egitime katilanlarin ne kadar 6grenebildiklerinin, sistemli olarak belirlenmesine yonelik

bir hizmet i¢i egitim asamasidir.

Degerlendirme, hizmet i¢i egitimde amaclara ulagsma derecesi, egitilen personelin

bilgi, beceri ve davranislarindaki degismenin yonii ve miktar1 hakkinda fikir verir.

Degerlendirme siireci, hizmet i¢i egitim programinin diizenlenme amaglarinin ne
derece gerceklestirilebildigini géstermektedir. S6z konusu bu siirecte, egitim programini
uygulayarak varilmak istenen amag ile gercekte ulasilabilen sonucun karsilastirmasi

yapilabilir (Cevikbasg, 2002: 50-51).

Hizmet i¢i egitim programlar1 degerlendirmeye tabi tutulmamis ise yararlilik
derecesinden sz edilemez (Taymaz, 1981: 18). Degerlendirme siireci bulunmayan bir

hizmet i¢i egitim uygulamasi eksik kalmis demektir.

Buraya kadar yapilan agiklamalar ile kurum igi iletisimin yani sira, hizmet igi

egitimin tanimi, amagclari, bu egitimlere neden gerek duyuldugu, yararlari, sinirliliklar: gibi
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konulara deginilerek kurum igi iletisimin gelistirilmesinde hizmet i¢i egitimlerin rolii

vurgulanmak istenmisgtir.

Bir sonraki boliimde Esenboga Havalimani Devlet Hava Meydanlar1 Isletmesi iizerine bir
degerlendirme yapilarak, kurum i¢i iletisimin gelistirilmesinde iletisim temali hizmet i¢i

egitimlerin rolii agiklanacaktir.
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BOLUM III. ARASTIRMA SURECI VE TEKNIKLERI

3.1. Arastrmanin Uygulama Kapsami: Devlet Hava Meydanlar1 isletmesi Genel

Miidiirliigii ve Ankara Esenboga Havalimam Devlet Hava Meydanlar: Isletmesi

Devlet Hava Meydanlar1 Isletmesi Genel Miidiirliigii 1933 yilindan bu yana Tiirk
sivil havacilik sektoriiniin altyapisini olusturan tesis ve donanimziyla hizmet veren bir kamu

iktisadi kurulusudur.

Kurulusun amag ve faaliyet konulari, sivil havacilik faaliyetlerinin geregi olan hava
tagimaciligil, havalimanlarinin isletilmesi, meydan yer hizmetlerinin yapilmasi, hava trafik
kontrol hizmetlerinin ifasi, seyriisefer sistem ve kolayliklarinin kurulmasi ve isletilmesi, bu
faaliyetlerle ilgili tesis ve sistemlerin kurulmasi, isletilmesi ve modern havacilik diizeyine
¢ikarilmasini saglamaktir. DHMI iistlenmis oldugu bu gorevleri, uluslararas: sivil havacilik

kural ve standartlarina gore yapmak zorunlulugundadir.

Kurumun misyonu; havacilik sektoriinde uluslararasi standartlarda, kaliteli, giivenli,
konforlu, insana ve ¢evreye duyarl ileri teknoloji iiriinii alt yap1 ve sistemlere ve yetismis
insan giicline dayali hava seyriisefer ve havaalani isletme hizmetleri sunmaktir. Vizyonu
ise; hava trafik yonetimi ve havaalani isletmeciligi alaninda, kiiresel boyutta rekabet
giicline haiz diinyanin 6ncii kuruluslarindan biri olmaktir. Kalite, mesleki uzmanlik, ileri
teknoloji ve bilisim teknolojileri kullanimi, seffaflik, giivenirlik, konfor, emniyet, ¢evreye
ve insana duyarlihik ve gelisime acgiklik kurumun temel ilke ve degerleri arasinda

bulunmaktadir.

Kurumun stratejik amaglar, hedefler ve performans gostergeleri asagida

siralanmastir:
e Hava seyriisefer emniyetini en {ist seviyede saglamak.
e Havaalani isletmeciligi hizmetlerini uluslararasi standartlarda saglamak.
e Bolgesel hava ulasim merkezi olmak.
e Bolgesel hava egitim iissii olmak.

e Insan kaynaklarinin optimum ydnetimi ile hizmette kalite ve etkinligi

artirmak.
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Bu arastirma, yukarida verilen misyon, vizyon, temel ilke ve degerleri benimseyen
ve bu dogrultuda hizmet verme amacinda olan, Esenboga Hava Limani1 Devlet Hava
Meydanlar1 Isletmesi’ni ele almaktadir. 1955 yilinda hizmete giren bu hava alani, iilkenin

“ikinci tam techizathi uluslararas1 havalimani” olarak sivil hava ulagimina agilmustir.

1168 calisani ile hizmet veren EHL DHMIi’de ¢ok amagl bir egitim kompleksi
bulunmaktadir. 17000 metrekare kapali alana sahip olan egitim binasinda, gelismis ve pek
cok Ozellige sahip bir Hava Trafik Kontrol (ATC) simiilatorii, elektronik, gilivenlik ve
bilgisayar amacl 11 adet sinif bulunmaktadir. Bilgisayar entegreli projeksiyon ve rayli
tahta sistemleri bulunan modern egitim ortamina sahip olan bu egitim kompleksinde,

konferans salonu, toplant1 odas1 mevcuttur.

Yukarida bahsi gegen ATC simiilator tesisi sahip oldugu gelismis teknik donanim
ozelliklerinin yani sira; temel, tazeleme ve ileri diizey ATC egitimlerine altyap1 saglayarak
hava trafik kontrol mesleginin iilkemizde daha kaliteli icra edilebilmesinde kilit bir rol

tistlenmistir (www.dhmi.gov.tr,20.01.2013).

DHMI Genel Miidiirliigii Egitim ve Sosyal Isler Daire Baskanligi’ndan elde edilen
verilerden, 2007- 2011 yillar1 arasinda gergeklestirilen kurs bilgileri 6grenilmis olup,

bunlardan iletisim temal1 olanlar asagida siralanmistir:
- Personel iletisimi ve motivasyon semineri
-Etkili iletisim ve beden dili- stres yonetimi zaman ydnetimi egitimi
-Beden dili, iletisim ve 6fke yonetimi semineri
-Yolcu sikayetleri semineri
-Engelli yolculara yonelik personel egitimi
-Oryantasyon egitimi
-Yonetici yetistirilmesi hizmet i¢i egitim semineri
-Orta diizey yonetici egitimleri
-Gorevde ylikselme egitimi

-Y onetici gelistirme semineri
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-Egiticilerin egitimi

-Web sitesi egitimi

-Bilgisayar kursu

-Ingilizce ve havacilik Ingilizcesi kursu

-Performans degerlendirme, degisim ve siirekli iyilestirme silire¢ egitimi
3.2. Arastirmanin Konusu ve Problem Durumu

Iletisim hatalarina, eksikliklerine, aksakliklarina ya da kopukluklarina bireyler
arasinda oldugu gibi kurumlar igerisinde ve kurumlar arasi diyaloglarda da

rastlanabilmekte; bunlar bazen ciddi sorunlar olarak karsimiza ¢ikabilmektedir.

Bireyler arasinda oldugu gibi kurumlarin iginde de bu tiirden iletisim sorunlar1 énemli
bulundugundan; bu sorunlarin en aza indirgenmesi ve kurum igi iletisimin gelistirilmesi
icin gerekenler arasinda iletisim temali hizmet i¢i egitimler biiyilkk 6nem arz etmektedir

diye diistiniilmektedir.

Hizmet ici egitimler, orgiitsel degisim baslig1 altinda yer alan kurum ig¢i iletisimi

gelistirmekte etkin araglardir ve bu ¢alismanin konusu olarak ele alinmaktadir.

Calismada, EHL DHMI’de calismakta olan personele simdiye kadar verilmis olan,
ozellikle iletisim temali hizmet i¢i egitimlerin kurum ig¢i iletisimi gelistirmedeki rolii
arastirtlmis ve bundan sonraki donemlerde verilecek olan egitimler i¢in de Oneriler
gelistirilmeye calisilmistir.

Aragtirmada, EHL DHMI personeline uygulanmakta olan hizmet igi egitimlerin, bu
calisanlar {izerindeki bireysel etkileri ve algilanisi irdelenmektedir. Ayrica séz konusu
personelin, zaman zaman verilen hizmet i¢i egitimlerden daha ¢ok faydalanabilmeleri i¢in
yapilmas1 gerekenlere dair goriisleri incelenmektedir.

Hizmet i¢i egitim gdren personelin, s6z konusu egitimler planlanirken, egitim
kalitesinin arttirilmast i¢in Onerileri ile yOnetici ve ¢alisanlarin bu egitimlerle ilgili olarak
olumlu ve olumsuz goriisleri ile beklentileri, arastirma sirasinda ele alinan bir diger

konudur.
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3.3.  Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu arastirma, kurum ig¢i iletisimi gelistirmede iletisim temali hizmet i¢i egitimlerin

Onemini vurgulamay1 amaglamaktadir

Arastirmanin amaci, havacilik sektorii gibi 6nemli, hassas, en ufak bir hatanin bile
¢ok ciddi sorunlar yasanmasina sebep olabilecegi ve tempolu calisma gerektiren bir
sektorde, orgiitsel degisim siirecinde yer alan faktorlerden biri olan kurum i¢i iletisimin
gelistirilmesinde, verilmis olan hizmet i¢i egitimlerin mevcut etkilerini arastirmak ve
bundan sonra verilecek olanlarin gelistirilebilmesi, iyilestirilmesi adina yapilmasi

gerekenleri tespit etmeye ¢aligmaktir.

Ulkemize giris ve iilkemizden c¢ikis kapilari da olan hava meydanlarinda,
nizamiyedeki O6zel gilivenlik gorevlisinden, hava trafik kontroldriine, itfaiyecisinden
meydan nobet¢i miidiiriine kadar ¢ok genis bir hizmet yelpazesi icerisinde ¢alismalar, yedi
giin yirmi dort saat araliksiz siirdiiriilmektedir. Hava meydanlarinda yapilacak en ufak bir
hata bile ¢ok ciddi sorunlar yasanmasina sebep olabilmektedir. Bu sebeple bdylesi siki
tempolu bir calisma sektdriinde hizmet sunan DHMI biinyesinde olusturulan kurum ici
iletisim ve bu konunun gelistirilmesi biiyiik 6nem tasimaktadir.

Bilimsel aragtirmalarin emek isteyen, zaman alan pahali bir is oldugu bilinmektedir.
Bu ve benzeri caligmalardan elde edilen bulgularin, bilgilerin ve genellemelerin
kapsayacagi alanin genis, bundan yaralanabilecek grubun biiyiik olmasi1 beklendiginden
(Kaptan, 1998: 93), yapilan bu arastirmanin diger illerdeki hava meydanlari i¢in de faydal
olmasi umulmaktadir.

Bu ¢alisma ile mikro diizeyde hedeflenen; Esenboga Havalimani Devlet Hava
Meydanlar1 Isletmesi’nin, kurum ici iletisimin gelistirilmesinde hizmet i¢i egitimlerin
roliine dair, kendi i¢yapisina doniik bir degerlendirme elde etmektir.

Makro diizeyde hedeflenen ise; ortaya cikacak tespitler sonucunda olusacak
onerilerin, 6zellikle havacilik sektdriinde, bu ve benzeri kurumlarda, gelecekte yapilacak

caligmalara goreceli bir fayda saglamasina katkida bulunmaktir.
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3.4. Arastirmanin Tartisjma Konulari (Alt Konular)

1. Kurumsal aidiyet duygusunun olusmasinda ve kurum Kkiiltiirliniin ¢alisanlara
benimsetilmesinde hizmet i¢i egitimin bir katkis1 var midir?

2. Calisanlar ve yoneticilerin hizmet i¢i egitimler hakkinda olumsuz goriisleri var midir?

3. Calisanlar ve yoneticilerin hizmet i¢i egitimler hakkindaki olumlu goriisleri nelerdir?

4. Hizmet i¢i egitim uygulamalarinin personel acisindan bireysel etkileri ve algilanisi
nasildir?

5. Hizmet i¢i egitim kalitesinin artirilmasit konusunda personelin elestiri ve Onerileri

nelerdir?

3.5. Arastirmanin Varsayimlari

1. Kurumsal aidiyet duygusunun olusmasinda ve kurum kiiltliriiniin ¢alisanlara
benimsetilmesinde hizmet i¢i egitimin bir katkis1 vardir.

2. Calisanlar ve yoneticilerin hizmet i¢i egitimler hakkinda bazi olumsuz goriisleri
bulunmaktadir.

3. Calisanlar ve yoneticilerin hizmet i¢i egitimler hakkindaki olumlu goriisleri mevcuttur.
4. Hizmet i¢i egitim uygulamalarinin personel agisindan bireysel etkileri ve algilanisi
genellikle olumlu olup bazi konularda olumsuz goriislere de sahip olunmaktadir.

5. Hizmet i¢i egitim kalitesinin artirilmasi i¢in personelin elestiri ve Onerileri vardir.

3.6. Arastirmanin Simirhhiklar

1. Arastirma, Tiirkiye’nin baskentinde, protokoliin 6n planda oldugu ve llkemize giris ile
tilkemizden ¢ikis kapisi da olan Esenboga Havalimani’nda yapilmistir. Esenboga
Havalimani’ndaki verilmekte olan hizmet igi egitimlerin niteligini daha iyi anlayabilmek
ve kargilastirma yapabilmek igin DHMI Genel Miidiirliigii calisanlarma da anket
uygulanmistir. Bdylesi Onemli, hassas, en ufak bir hatanin bile ¢ok ciddi sorunlar
yasanmasina sebep olabilecegi ve siki tempolu ¢alisilan bir isyerinde; yapilan bu arastirma,
DHMI Genel Miidiirliigii ve onun bir uzantis1 olan Esenboga Havaliman1t DHMI personel

ve yoneticilerini kapsamaktadir.
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2. Arastirma, DHMI Genel Miidiirliigii ve onun bir uzantis1 olan Esenboga Havalimani
DHMI’ de derinlemesine ele almacak sekilde planlandigindan, diger iller ve hava

meydanlarinda gorev yapan personel ve yoneticileri kapsamamaktadir.

3. Arastirma ayritili bir ¢alisma olarak planlandigindan, her kademede gorev yapan ve

hizmet i¢i egitim alan tiim personeli kapsamaktadir.
3.7. Arastirmanin Yontemi

Bu calismada literatiir taramas1 yapilarak kurum i¢i iletisim ve hizmet i¢i egitim
hakkindaki kaynaklar incelenmistir. Ayrica, orgiitsel degisme silirecinin énemli bir pargasi
olan kurum igi iletisimi gelistirmede hizmet i¢i egitimlerin roliinii tespit edebilmek igin
kaynaklar aragtirllmigtir. Arastirmada, yonetici ve ¢alisanlarin, siirdiiriilmekte olan hizmet
ici egitimler hakkindaki gorilis ve Onerilerine ulasabilmek amaciyla anket survey yontemi

uygulanmustir (EK 1).

Bu yontemin tercih edilmesinin nedeni, s6z konusu isletmede kurum ig¢i iletisimin ve
bunun gelistirilebilmesi i¢in hali hazirda verilmekte olan hizmet ici egitimlerin niteligini
tespit edebilmenin en uygun yolunun anket survey yontemi olmasidir. Bu yodntem
sayesinde hizmet i¢i egitim alan personel ve yoneticilerin konuya iliskin detayl gortisleri

alinabilmistir.

EHL DHMI’de ve DHMI Genel Miidiirliigii’nde hizmet igi egitimlerden faydalanma
derecesinin yiikseltilmesi ve kurum i¢i iletisimin gelistirilebilmesi i¢in yapilmasi

gerekenleri tespit edebilmek, bu yontemin tercih edilme nedenleri arasinda yer almaktadir.

Arastirmada verilerin gegerlik ve giivenirlik derecesi, asagida goriilen nedenlere baglh

olarak yiiksektir:

- Uygulanan anket sorular1 aragtirmaci tarafindan hazirlanmis, Nisan 2012 tarihindeki tez

danismani tarafindan incelenmis, diizeltmis ve kontrol edilmistir.
-Arastirmaci anketi bizzat kendisi ve onun goézetiminde ¢alisan iki anketor ile uygulamistir.

-Anket, istekli personele uygulanmistir. Uygulamadan 6nce, anket uygulanmasi planlanan
personele, birim amirlerine galismanin amaci anlatilmistir. Boylece isteklilik ortaminin

kendiliginden olugmasi saglanmistir.
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-Anket uygulamalarinin herkes tarafindan anlasilip anlasilmadigi, sorularin dogru

cevaplanip cevaplanmadigi kontrol edilmistir.

-Anket sonuclar1 istatistik konusunda uzman kisilerden olusan bir istatistik biirosu

tarafindan degerlendirilmistir. Gegerlik ve giivenirlik testlerinden gegmistir.

-Calisma verileri normal dagilima uygunluk gosterdiginden, ilgili hipotezlerin testi i¢in
parametrik testler tercih edilmistir. iki grup ortalamalar1 arasindaki farkliliklar incelenirken
t testi, ikiden fazla grup ortalamasi arasindaki farkliliklar incelenirken ANOVA ve
ANOVA sonucunda tespit edilen farkliliklarin kaynaginin incelenmesi i¢in Tukey c¢oklu

karsilastirma testi kullanilmistir.
3.8.  Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmanin evreni, bagskent Ankara Esenboga Havaliman1 Devlet Hava Meydanlari
Isletmesi ve DHMI Genel Miidiirliigii biinyesinde gorev yapan tiim diizey ¢alisanlardir.
Genel Midiirliikte 849 kisi Esenboga Havalimani’nda ise 1168 kisi ¢aligmaktadir. Her
birimden, anketi yapmaya istekli ¢alisanlara ulasilmaya ¢alisilmigtir. Arastirma igin 700
anket dagitilmis; dagitilan anketlerden 269 adedi geri donmiistiir. Dolayisiyla 6rneklem
269 kisiden olugmustur. 269 anketin, tamami ya da degerlendirmeye yetecek kadar biiyiik
bir boliimii ¢alisanlar tarafindan doldurulmustur. Bu sebeple 269 anket, degerlendirmeye

tabi tutulmustur.

3.9. Arastirmanin Veri Toplama ve Degerlendirme Teknikleri

Anketler, birim amirleri eli ile miimkiin oldugunca ¢ok sayida calisan ve birime
ulasmak hedefiyle, tesadiifi drneklem yontemi kullanilarak, bizzat arastirmaci ve onun
gozetiminde calisan iki anketor tarafindan dagitilmistir. 700 civarinda anket bastirilmis,
350 adedi genel midiirliikte, 350 adedi ise Esenboga Havalimaninda dagitilmistir.
Arastirma, havacilik sektorii gibi zamanla yarisilan ve stres diizeyi yiiksek, tempolu bir
caligma gerektiren bir sektorde yapilmistir. Ayrica Esenboga Havalimani’nda vardiyali
calisma diizeni ile hizmet verilmektedir. Bu sebeple, dagitilan anketlerden 269 adedi geri
donmiistiir. Anketlerin istekli personele uygulanmasi amaglandigindan, bu say1 arastirma

icin kabul goren bir rakam olmustur. Uygulanan ankette 40 soru sorulmus, bu sorular,
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istatistik uzmanlariin kontroliinden geg¢irilmis ve yine uzmanlar yardimiyla hesaplamasi

yapilmustir.

Anket sorulari, uygulama kolaylig1 saglamak, olas1 kayiplarin 6niine gecebilmek igin

arkali 6nlii tasarlanmis ve tek sayfa olarak basilmistir.

On yiizde anket uygulamasi ve hangi amacla yapildigi hakkinda kisa bir bilgi
verilmistir. Dogum yili, cinsiyet, egitim durumu, kurumda ¢alisilan siire, anketi yapan
calisanin kurumdaki gorevi, daha 6nce iletisim temali bir egitim alinip alinmadigi gibi
sorular da bu yiizde yer almaktadir. Bu kisimda son olarak, arka yiizde sorulan sorular ve

nasil cevaplanabilecegi hakkinda agiklayici bilgiler verilmistir.

Anketin arka yiiziinde likert Olgegi kullanilarak hazirlanmis, hizmet ici egitim
hakkindaki personel goriislerini elde etmeye yarayan anket maddeleri bulunmaktadir.
Ankette yer alan maddeler, 1=hi¢ katilmiyorum, 2=katilmiyorum, 3=kararsizim,

4=katiliyorum, 5=tamamen katiliyorum seklinde, se¢enekler halinde sunulmustur.

Ankette yer alan 40 madde; istatistik uzmanlarinin yonlendirme ve yardimlar ile
“Kurumsal Aidiyet ve Hizmet I¢i Egitimlerin Katkilar” , “Hizmet I¢i Egitimler
Hakkindaki Olumsuz Gériisler”, “Hizmet I¢i Egitimler Hakkindaki Olumlu Gériisler”,
“Hizmet I¢i Egitimlerin Katkilarinin Bireysel Etkileri ve Hizmet I¢ci Egitimlerin Kurum
Calisanlar1 Tarafindan Algilanis1”, “Hizmet I¢i Egitim Kalitesinin Arttirilmast Icin
Oneriler” basliklar1 altinda bes alt boyutta gruplandiriimistir. Bdylece ankette yer alan 40
madde ile 6l¢iilmeye galisilan veriler, birbirleri ile iliskilendirilerek de degerlendirmeye

tabi tutulmustur.

Tablo 8 Madde Toplam Test Korelasyonlar1 sonuglarina gore, ankette yer alan ve kurum
calisanlarina uygulanan madde 14, madde 17, madde 27, madde 32 ve madde 36 6lcekten

cikarilmistir.

Tablo 11 Kurum Igi iletisimi Gelistirmede iletisim Temal: Hizmet i¢i Egitimin Rolii
Olceginde de kapsam gecerliligi uygun bulunmayan madde 25 6l¢ekten cikarilmistir. Buna

gore dlgek 5 alt boyut ve 34 maddeden olugmaktadir.
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BOLUM IV. BULGULAR VE DEGERLENDIRME

Bu arastirma “kurum i¢i iletisimi gelistirmede “iletisim temali" hizmet igci
egitimlerin rolii” konusunda, hava limaninda ¢alisan personel ile genel midiirliikte ¢alisan
personel goriislerinin mevcut durumunu tespit edebilmek ve bir karsilastirma yapabilmek
icin, hem Esenboga Havaliman1 Devlet Hava Meydanlar1 Isletmesi personelini hem de
Devlet Hava Meydanlar1 isletmesi Genel Miidiirliik personelini kapsamaktadir. Her iki

evrene ayri ayr1 anket uygulamasi yapilmistir. Toplanan anketlere gore;

Tablo 1. Calisilan Yere Gore Dagilim
DHMI Kisi Sayisi Yiizde
Genel Midiirlik 158 58,7
Esenboga 111 41,3
Toplam 269 100

Ankete katilan ¢alisanlarin %58,7’si genel miidiirliikte, %41,3’l ise Esenboga Hava

Limani’nda gorev yapmaktadir.

Tablo 2. Yaglara Gére Dagilim
Yas Kisi Sayisi Yiizde
30 Yas ve Alti 42 16,9
31-40 Yas 85 34,1
41-50 Yas 59 23,7
51 Yas ve Uzeri 63 25,3
Toplam 249 100

Calisanlarin %16,9’u 30 yas ve altinda iken, %34,1°1 31-40 yasinda, %23,7’s1 41-

50 yasinda ve %25,3’l ise 51 yas ve lizerindedir.

Tablo 3. Cinsiyetlere Gore Dagilim
Cinsiyet Kisi Sayisi Yiizde
Kadin 96 36,1
Erkek 170 63,9
Toplam 266 100

Yukaridaki Tablo 3 sonuglarina gore ankete katilan calisanlarin %36,1°1 kadin,
%63,9°u ise erkektir.
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Tablo 4. Egitim Durumuna Gore Dagilim

Egitim Durumu Kisi Sayisi Yizde
ilkokul Mezunu 2 0,7
Ortaokul Mezunu 5 1,9
Lise Mezunu 49 18,4
Universite Mezunu 193 72,3
Yiiksek Lisans Mezunu 17 6,4
Doktora Veya Daha Ustii Akademik Derece 1 0,4
Toplam 267 100

Ankete katilan calisanlarin %0,7’si ilkokul mezunu, %1,9’u ortaokul mezunu,
%18,4’1 lise mezunu, %72,3’1 Universite mezunu, %6,4’l yiiksek lisans mezunu ve

%0,4’1 ise doktora ve ya daha yiiksek bir akademik derece mezunudur.

Tablo 5. Kurumda Calisma Siiresine Gére Dagilim
Kurumda Calisma Siiresi Kisi Sayisi Yizde
10 Yil ve Daha Az 76 29,2
11-20 Yil Arasi 105 40,4
21-30 Yil Arasi 51 19,6
31 Yil ve Daha Fazla 28 10,8
Toplam 260 100

Tablo 5, ankete katilan galisanlarin %29,2’sinin 10 yil ve daha az siiredir kurumda
calismakta iken, %40,4’linlin 11-20 y1l arasi, %19,6’sinin 21-30 y1l arast ve %10,8’inin ise

31 y1l ve daha uzun siiredir kurumda ¢aligmakta oldugunu gostermektedir.

Tablo 6. Kurum igerisindeki Goreve Gére Dagilim

Kurum igerisindeki Gérev Kisi Sayisi Yiizde

Memur 76 29,5

Bilgisayar isletmeni 33 12,8

Hava Trafik Kontrolori 48 18,6

Sef/Mithendis 44 17,1

Yonetici/Denetmen 24 9,3

Diger* 33 12,8

Toplam 258 100

* Elektronik Teknisyeni, Giivenlik Gorevlisi, Hizmetli, is Makinasi Siirticiisii, Mimar, Muhasebe,
Teknik Eleman.
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Tablo 6’dan anlasildigi gibi anketi cevaplayan calisanlarin %29,5’i memur,
%12,8’1 Bilgisayar Isletmeni, %18,6’s1 Hava Trafik Kontrolorii, %17,1’i Sef/Miihendis,

%9,3’1 Yonetici/Denetmen ve %12,8’1 ise diger gorevlerde ¢aligmaktadir.

“Daha once halkla iliskiler, iletisim, motivasyon (isteklendirme), ekip calismasi
konulu egitimlerden en az birini aldiniz mi?” boliimiinii isaretleyen katilimcilarin durumu

Tablo 7°de verilmistir.

Tablo 7. Daha Once Egitim Alinmasi Durumuna Gére Dagilim
Daha Once Egitim Alinmasi Kisi Sayisi Yizde
Evet 209 78,6
Hayir 57 21,4
Toplam 266 100

Ankette bu boliimii isaretleyen 266 calisanin 209°u (%78,6) daha 6nce bu tiir bir
egitime katilmig iken, 57’si (%21,4) katilmamustir.

Tablo 8. Madde Toplam Test Korelasyonlari
Madde No r Madde No r
Madde 1 0,586 Madde 21 0,571
Madde 2 0,704 Madde 22 0,544
Madde 3 0,574 Madde 23 0,608
Madde 4 0,439 Madde 24 0,532
Madde 5 0,678 Madde 25 0,257
Madde 6 0,231 Madde 26 0,330
Madde 7 0,268 Madde 28 0,603
Madde 8 0,368 Madde 29 0,301
Madde 9 0,274 Madde 30 0,419
Madde 10 0,464 Madde 31 0,553
Madde 11 0,468 Madde 33 0,328
Madde 12 0,611 Madde 34 0,577
Madde 13 0,217 Madde 35 0,477
Madde 15 0,594 Madde 37 0,473
Madde 16 0,357 Madde 38 0,411
Madde 18 0,245 Madde 39 0,512
Madde 19 0,230 Madde 40 0,591
Madde 20 0,460
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Bu sonuglara gore; r’si 0,20’nin altinda kalan Madde 14, Madde 17, Madde 27,
Madde 32 ve Madde 36 dlgekten ¢ikarilmistir. Diger maddelerin ise birbirleriyle ve 6lgek
puanlariyla yiiksek korelasyon degerlerine sahip oldugu ve dlgekte bulunmalar1 gerektigi
gorilmistiir. Bu 5 madde ¢ikarildiktan sonra ki Madde-Toplam Test Korelasyon degerleri

yukarida verilmistir.

Tablo 9. KMO ve Bartlett Sonuglari
Kasiyer Meyer Olkin (KMO) 0,880
X2 3031,011
Bartlett Sphericity Testi sd 561
p 0,000*

Tabloya gore, Kasiyer Meyer Olkin (KMO) degerinin 0,880 oldugu bulunmustur.
Boylece verilere uygulanacak faktor analizi sonuglarinin yararli ve kullanilabilir olacag:
goriilmektedir. Bartlett Sphericity testi sonucunda degiskenler arasinda anlamli diizeyde
yiiksek iligkiler bulunmadigi ve verilerin faktor analizi uygulamak i¢in uygun oldugu

sonucuna ulasilmigtir (X2:3031,011, sd:561 p<0,05).

Tablo 10. Kurum igi iletisimi Gelistirmede “iletisim Temal’” Hizmet ici Egitimin Rolii
Olgegi Varyans Agiklama Tablosu

Toplam Faktor Yiikleri

Baslangi¢c Oz degerleri (Déndiirilmiis)

Faktor

Agiklanan e Aciklanan et

Toplam Varyans % Birikimli Toplam Varyans % Birikimli
Kurumsal Aidiyet ve Hizmet lci 9,432 27,742 27,742 6306 18548 18,548
Egitimlerin Katkilari
Hizmet Ici Egitimler Hakkindaki 2,408 7,082 34823 3,164 9,306 27,854
Olumsuz Gorusler
Hizmet Ici Egitimler Hakkindaki 1,895 5573 40,396 2,779 8,172 36,026
Olumlu Gorisler
H.|zmet Igi Egltlmlerln Katkilarinin 1,494 4,393 44,79 2301 6,767 42,793
Bireysel Etkileri ve Algilanisi
Hizmet Igi Egitim Kalitesinin 1,359 3,096 48786 2,038 5993 48,786

Arttirilmasi igin Oneriler

Ankette yer alan sorular, yukaridaki tabloda da isimlendirildigi gibi 5 alt boyutta
gruplandirilmistir. S6z konusu bu 5 alt boyutun 6lgegi aciklama orani toplam %48,786

olarak bulunmustur.
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Alt boyutlarin varyans agiklama oranlari incelendiginde; Kurumsal Aidiyet ve
Hizmet I¢i Egitimlerin Katkilar1 alt boyutunun aciklama orani %18,548, Hizmet Ici
Egitimler Hakkindaki Olumsuz Gériisler alt boyutunun agiklama oran1 %9,306, Hizmet Igi
Egitimler Hakkindaki Olumlu Gériisler alt boyutunun agiklama oran1 %8,172, Hizmet Ici
Egitimlerin Katkilarinin Bireysel Etkileri ve Algilanis1 alt boyutunun agiklama orani
%6,767 ve Hizmet I¢i Egitim Kalitesinin Arttirilmasi Igin Oneriler alt boyutunun agiklama

orani ise %5,993 tiir.
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Tablo 11. Kurum igi iletisimi Gelistirmede “iletisim Temal’” Hizmet i¢i Egitimin Rolii
Olgegi

Kurumsal Aidiyet Hizmet igi Hizmet igi El-iéllzt::::e:::‘ Hizmet i¢i Egitim
ve Hizmet Igi Egitimler Egitimler Katkilarinin KaIitesinir_‘l
Egitimlerin Hakklnc!'all(.i Hakkmiia.I.(i Bireysel Etkileri ve Artt].rllm.aS| Igin
Katkilan Olumsuz Goriigler ~ Olumlu Goriigler Algilanisi Oneriler
Madde 1 0,606
Madde 2 0,617
Madde 3 0,640
Madde 5 0,579
Madde 8 0,636
Madde 12 0,633
Madde 13 0,376
Madde 18 0,463
Madde 21 0,607
Madde 24 0,544
Madde 37 0,561
Madde 39 0,645
Madde 40 0,619
Madde 9 0,438
Madde 16 0,420
Madde 19 0,596
Madde 20 0,570
Madde 26 0,743
Madde 30 0,699
Madde 33 0,528
Madde 10 0,649
Madde 11 0,690
Madde 15 0,406
Madde 22 0,352
Madde 23 0,310
Madde 28 0,334
Madde 34 0,526
Madde 35 0,405
Madde 4 0,557
Madde 29 0,739
Madde 38 0,609
Madde 6 0,691
Madde 7 0,560
Madde 31 0,492

Faktor analizi sonucunda tiim faktor yiiklerinin 0,300’{in iizerinde oldugu ancak

tiim maddelerin kapsam gecerliligi ile ortiismedigi gorlilmiistiir. Kapsam gegerliligi uygun
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bulunmayan Madde 25 O6l¢ekten ¢ikarilmis ve faktor yiikleri tekrar hesaplanarak Tablo

11°de verilmistir. Buna gore 6lgek 5 alt boyut ve 34 maddeden olusmaktadir.

Tablo 12. Kurum igi iletisimi Gelistirmede “iletisim Temal’” Hizmet ici Egitimin Rolii
Olgegi Giivenirlik Analizi Sonucu

Madde Sayisi N

Cronbach Alfa

Giivenirlik Diizeyi

34 324

0,909

Yiksek Derecede Giivenilir

Uygulanan i¢ tutarhilik analizi sonucunda, 34 maddeden olusan Kurum i¢i iletisimi

Gelistirmede lletisim Temali Hizmet I¢i Egitimin Rolii 6lgegi i¢in Cronbach Alfa degeri

0,909 bulunmustur. Buna gore Olgegin yiiksek derecede giivenilir bir 6lgek oldugu

sOylenebilir. Alt boyutlar i¢in uygulanan giivenirlik analizi sonucunda, asagidaki sonuclara

ulastimistir.

Tablo 13. Kurum igi iletisimi Gelistirmede “iletisim Temal’” Hizmet i¢i Egitimin Rolii

olgegi alt boyutlar giivenirlik analizi sonuglari

Madde Sayisi Cronbach Giivenirlik Diizeyi
Alfa
Kg.rl‘,lmsa! Aidiyet ve Hizmet Ici 13 0,864 Yukse.l.< Dergcede
Egitimlerin Katkilari Guvenilir
Hizmet Igi I-;.glflmler Hakkindaki 7 0,722 Oldukca Giivenilir
Olumsuz Gorusler
Hizmet ici Egitimler Hakkindaki Yiiksek Derecede
g 8 0,809 .

Olumlu Gorisler Guvenilir
Hizmet ici Egitimlerin Katkilarinin o
Bireysel Etkileri ve Algilanisi 3 0,608 Oldukga Guvenilir
Hizmet Igi Egitim Kalitesinin 3 0,517 Diislik Derecede

Arttirilmasi icin Oneriler

Guvenilir
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Tablo 14. Olgek ve Alt Boyutlarin Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

N Ortalama Standart Sapma

Kurumsal Aidiyet ve Hizmet I¢i Egitimlerin 269 3,69 0,573
Katkilari

Hluzrrjet Ici Egitimler Hakkindaki Olumsuz 269 378 0,602
Gorisler

Hluzrrjet Ici Egitimler Hakkindaki Olumlu 269 3,82 0,555
Gorisler

leme'F Ici Egitimlerin Katkilarinin Bireysel 269 4,26 0,589
Etkileri ve Algilanisi

I_-_Ilzm.et Ici Egitim Kalitesinin Arttirilmasi Igin 269 4,03 0,731
Oneriler

Kurum Ici lletisimi Gelistirmede lletisim 269 3,82 0,459

Temali Hizmet ici Egitimin Rol{

Kurumsal Aidiyet ve Hizmet I¢i Egitimlerin Katkilar1 alt boyutunun ortalamasi
3,69, Hizmet I¢i Egitimler Hakkindaki Olumsuz Gériisler alt boyutunun ortalamas 3,78,
Hizmet I¢ci Egitimler Hakkindaki Olumlu Gériigler alt boyutunun ortalamast 3,82, Hizmet
Ici Egitimlerin Katkilarinin Bireysel Etkileri ve Algilanisi alt boyutunun ortalamasi 4,26,
Hizmet I¢i Egitim Kalitesinin Arttirilmasi i¢in Oneriler alt boyutunun ortalamasi 4,03 ve
Kurum Ici iletisimi Gelistirmede Iletisim Temal: Hizmet i¢i Egitimin Rolii 6lceginin

ortalamasi 3,82°dir.
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Tablo 15. Olgek ve Alt Boyutlar Bakimindan DHMIi Genel Miidiirliik ve Esenboga
Hava Limani DHMi’de Gérev Yapanlar Arasinda Farkliik Olup Olmadiginin
incelenmesi (Bagimsiz Orneklem t Testi)

.. Kisi .
Olgek ve Alt Boyutlar Teskilat Sa;/sllsn rt. S:::na P
. Genel
KEJ.rl_JmsaI_ Aidiyet ve Hizmet i Miidiirliik 158 3,76 0,488 5936 0,026*
Egitimlerin Katkilari Esenboga 11 360 0.668 ’
senbo , )
: Genel
Hizmet igi Egitimler Hakkindaki Miidiirlik 158 3,92 0,503 4745  0.000%*
ol Gorusl ’ !
umsuz orusier Esenboga 111 358 0,674
, Genel
Hizmet ici Egitimler Hakkindaki Miidiirliik 158 3,91 0,497 3002 0.003**
Olumlu Géris! ’ ’
umit Bortsier Esenboga 111 3,70 0,611
Genel
Hizmet ici Egitimlerin Katkilarinin Mudiirlik 158 4,30 0,506 1618 0.107
Bireysel Etkileri ve Algilanisi £ bod 111 419 0686 ’ ’
senboga , )
Genel
Hizmet ici Egitim Kalitesinin Miidiirliik 158 4,10 0,665
Arttirilmasi icin Oneriler £ ! Er? 111 393 0.807 1,915 0,056
senpoga ’ )
Kurum igi iletisimi Gelistirmede Genel 158 391 0392
iletisim Temali Hizmet igi Egitimin Maduarlik ’ ’ 3,666 0,000**
Rolii Esenboga 111 3,70 0,519

Kurumsal Aidiyet ve Hizmet I¢i Egitimlerin Katkilar1 alt boyutu icin Genel
Miidiirlikte gorev yapanlarin diizeyi 3,76 iken, Esenboga'da gorev yapanlarin diizeyi
3,6dir.

Uygulanan bagimsiz 6rneklem t testi sonucunda, Genel Miidiirliik ve Esenboga'da
gbrev yapanlar arasinda Kurumsal Aidiyet ve Hizmet I¢i Egitimlerin Katkilar1 alt boyutu
bakimindan anlamli farklilik bulunmaktadir (t:2,236, p<0,05).

Buna gore; Genel Miidiirlikkte gdrev yapanlarin Kurumsal Aidiyet ve Hizmet Igi
Egitimlerin Katkilar1 diizeyi, Esenboga'da gorev yapanlarin Kurumsal Aidiyet ve Hizmet
I¢i Egitimlerin Katkilar1 diizeyinden anlamli derecede daha yiiksektir.

Hizmet I¢i Egitimler Hakkindaki Olumsuz Gériisler alt boyutu i¢in Genel Miidiirliikte

gorev yapanlarin diizeyi 3,92 iken, Esenboga'da gorev yapanlarin diizeyi 3,58'dir.

Uygulanan bagimsiz orneklem t testi sonucunda, Genel Miidiirliikk ve Esenboga'da
gorev yapanlar arasinda Hizmet I¢i Egitimler Hakkindaki Olumsuz Gériisler alt boyutu

bakimindan anlamli farklilik bulunmaktadir (t:4,745, p<0,05).
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Buna gore; Genel Miidiirliikte gérev yapanlarin Hizmet ici Egitimler Hakkindaki
Olumsuz Gériisler diizeyi, Esenboga'da gérev yapanlarin Hizmet i¢i Egitimler Hakkindaki

Olumsuz Goriisler diizeyinden anlamli derecede daha yiiksektir.

Hizmet I¢i Egitimler Hakkindaki Olumlu Gériisler alt boyutu igin Genel
Miidiirliikte gorev yapanlarin diizeyi 3,91 iken, Esenboga'da goérev yapanlarin diizeyi

3,7dir.

Uygulanan bagimsiz 6rneklem t testi sonucunda, Genel Miidiirliik ve Esenboga'da
gbrev yapanlar arasinda Hizmet I¢i Egitimler Hakkindaki Olumlu Gériisler alt boyutu
bakimindan anlamli farklilik bulunmaktadir (t:3,002, p<0,05).

Buna gore; Genel Miidiirliikte gorev yapanlarin Hizmet I¢i Egitimler Hakkindaki
Olumlu Gériisler diizeyi, Esenboga'da gérev yapanlarm Hizmet Igi Egitimler Hakkindaki

Olumlu Gortsler diizeyinden anlamli derecede daha yiiksektir.

Hizmet I¢i Egitimlerin Katkilarmin Bireysel Etkileri ve Algilanist alt boyutu i¢in
Genel Midiirliikte gérev yapanlarin diizeyi 4,3 iken, Esenboga'da gérev yapanlarin diizeyi

4,19'dir.

Uygulanan bagimsiz 6rneklem t testi sonucunda, Genel Miidiirliikk ve Esenboga'da
gorev yapanlar arasinda Hizmet I¢i Egitimlerin Katkilarmin Bireysel Etkileri ve Algilanist

alt boyutu esit diizeyde olup, anlaml1 farklilik bulunmamaktadir (t:1,618, p>0,05).

Hizmet I¢i Egitim Kalitesinin Arttirilmast igin Oneriler alt boyutu i¢in Genel
Miidiirlikte gorev yapanlarin diizeyi 4,1 iken, Esenboga'da gorev yapanlarin diizeyi
3,93dir.

Uygulanan bagimsiz 6rneklem t testi sonucunda, bu konuda 6neriler mevcut olup,
Genel Miidiirliik ve Esenboga'da gorev yapanlar arasinda Hizmet I¢i Egitim Kalitesinin
Arttirllmast Igin Oneriler alt boyutu bakimindan anlamli farkliik bulunmamaktadir

(:1,919, p>0,05).

Kurum I¢i iletisimi Gelistirmede “Iletisim Temalr” Hizmet i¢i Egitimin Rolii dl¢egi
icin Genel Midiirliikte gorev yapanlarin diizeyi 3,91 iken, Esenboga'da gorev yapanlarin

diizeyi 3,7'dir.
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Uygulanan bagimsiz 6rneklem t testi sonucunda, Genel Miidiirliilk ve Esenboga'da

gbrev yapanlar arasinda Kurum Igi letisimi Gelistirmede Iletisim Temal: Hizmet Igi

Egitimin Rolii 6l¢gegi bakimindan anlamli farklilik bulunmaktadir (t:3,666, p<0,05).

Tablo 15°e¢ gore; Genel Miidiirliikte gorev yapanlarin Kurum I¢i iletisimi

Gelistirmede “Iletisim Temali” Hizmet I¢i Egitimin Rolii diizeyi, Esenboga'da gorev

yapanlarin Genel diizeyinden anlamli derecede daha yiiksektir.

Tablo 16.

Farklilik Olup Olmadiginin incelenmesi (ANOVA)

Olgek ve Alt Boyutlar Bakimindan Farkh Yaslardaki Kisiler Arasinda

Kisi Std.
Alt Boyutlar Yas Sayis! Ortalama Sapma p Fark
30 Yas ve Alti 42 3,40 0,588
Kurumsal Aidiyet ve 31-40 Yas 85 3,77 0,491
Hizmet I¢i Egitimlerin 5,046 0,002** 1-2,4
Katkilart 41-50 Yas 59 3,69 0,627
51 Yas ve Uzeri 63 3,79 0,535
. I 30 Yas ve Alti 42 3,45 0,621
Hizmet I¢i Egitimler
31-40Ya 85 3,94 0,521 -
Hakkindaki Olumsuz ? 8,453  0,000** 12,3
- 41-50Yas 59 3,89 0,550 2-4
Gorlsler N
51 Yas ve Uzeri 63 3,69 0,585
) o 30 Yas ve Alti 42 3,43 0,531
Hizmet lci Egitimler 31-40 Yas 85 3,96 0,495
Hakkindaki Olumlu 10,605 0,000** 1-2,3,4
- 41-50 Yas 59 3,82 0,584
Gorlsler °
51 Yas ve Uzeri 63 3,91 0,477
. 30YasveAlti 42 4,02 0,786
Hizmet Igi Egl'tlmlerm 31-40 Yas 85 4,40 0,509
Katkilarinin Bireysel 5,090 0,002*%* 1-2,3
o 41-50Yas 59 4,34 0,538
Etkileri ve Algilanisi N
51 Yas ve Uzeri 63 4,17 0,534
Hizmet ici Egitim 30 Yas ve Alti 42 3,74 0,795
itesini 31-40Ya 85 4,33 0,628
Kalitesinin ; 9,838  0,000%* 2-1,3,4
Arttinlmasi Igin 41-50 Yas 59 3,82 0,715
Oneriler 51Yasve Uzeri 63 4,00 0,674
Kurum igi iletisimi 30 Yas ve Alti 42 3,50 0,456
isti iletisi 31-40Ya 85 3,96 0,395
GeI|§t|rm.ede Ilgt!§|m ] 10780 0,000%* 1-2.3,4
Temali Hizmet Igi 41-50 Yas 59 3,83 0,485
Egitimin Rold 51Yasve Uzeri 63 3,85 0,388

Kurumsal Aidiyet ve Hizmet I¢i Egitimlerin Katkilar alt boyutu igin 30 yas ve

altindakilerin diizeyi 3,4 iken, 31-40 yasindakilerin diizeyi 3,77, 41-50 yasindakilerin

diizeyi 3,69 ve 51 yas ve lizerindekilerin diizeyi ise 3,79'dir.
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Uygulanan tek yonlii varyans analizi sonucunda, farkli yaslardaki c¢alisanlar
arasinda Kurumsal Aidiyet ve Hizmet I¢i Egitimlerin Katkilar1 alt boyutu bakimindan
anlaml farklilik bulunmaktadir (F:5,046, p<0,05).

Buna gére, 30 yas ve altindakilerin Kurumsal Aidiyet ve Hizmet i¢i Egitimlerin
Katkilar1 alt boyutu diizeyi, 31-40 ve 51 yas iistii kisilerin diizeyinden anlamli derecede
diistiktiir.

Hizmet I¢i Egitimler Hakkindaki Olumsuz Gériisler alt boyutu icin 30 yas ve
altindakilerin diizeyi 3,45 iken, 31-40 yasindakilerin diizeyi 3,94, 41-50 yasindakilerin

diizeyi 3,89 ve 51 yas ve iizerindekilerin diizeyi ise 3,69'dir.

Uygulanan tek yonlii varyans analizi sonucunda, farkli yaslardaki calisanlar
arasinda Hizmet I¢i Egitimler Hakkindaki Olumsuz Gériisler alt boyutu bakimindan
anlaml farklilik bulunmaktadir (F:8,453, p<0,05).

Buna gore, 30 yas ve altindaki kisilerin Hizmet I¢i Egitimler Hakkindaki Olumsuz
Gortigler alt boyutu diizeyi, 31-40 ve 41-50 yasindaki kisilerin diizeyinden anlamli
derecede daha diisiiktiir. 31-40 yasindaki kisilerin Hizmet I¢i Egitimler Hakkindaki
Olumsuz Goriisler alt boyutu diizeyi, 51 yas ve iizerindeki kisilerin diizeyinden anlamli

derece daha ytiksektir.

Hizmet I¢i Egitimler Hakkindaki Olumlu Gériisler alt boyutu icin 30 yas ve
altindakilerin diizeyi 3,43 iken, 31-40 yasindakilerin diizeyi 3,96, 41-50 yasindakilerin

diizeyi 3,82 ve 51 yas ve lizerindekilerin diizeyi ise 3,91'dir.

Uygulanan tek yonlii varyans analizi sonucunda, farkli yaslardaki ¢alisanlar
arasinda Hizmet I¢i Egitimler Hakkindaki Olumlu Gériisler alt boyutu bakimindan anlamli
farklilik bulunmaktadir (F:10,605, p<0,05).

Buna gore, 30 yas ve altindaki kisilerin Hizmet I¢i Egitimler Hakkindaki Olumlu
Gortgler alt boyutu diizeyi, 31-40, 41-50 ve 51 yas ve tlizerindeki kisilerin diizeyinden

anlamli derecede daha diisiiktiir.

Hizmet igi Egitimlerin Katkilarnin Bireysel Etkileri ve Algilanis1 alt boyutu i¢in 30
yas ve altindakilerin diizeyi 4,02 iken, 31-40 vyasindakilerin diizeyi 4,4, 41-50

yasindakilerin diizeyi 4,34 ve 51 yas ve lizerindekilerin diizeyi ise 4,17'dir.
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Uygulanan tek yonlii varyans analizi sonucunda, farkli yaslardaki calisanlar
arasinda Hizmet I¢i Egitimlerin Katkilarmin Bireysel Etkileri ve Algilanisi alt boyutu
bakimindan anlamli farklilik bulunmaktadir (F:5,09, p<0,05).

Buna gore, 30 yas ve altindaki kisilerin Hizmet I¢i Egitimlerin Katkilarmin Bireysel
Etkileri ve Algilamis1 diizeyi, 31-40 ve 41-50 yasindaki kisilerin diizeyinden anlamli
derecede daha diisiiktiir.

Hizmet i¢i Egitim Kalitesinin Arttirilmas1 igin Oneriler alt boyutu i¢in 30 yas ve
altindakilerin diizeyi 3,74 iken, 31-40 yasindakilerin diizeyi 4,33, 41-50 yasindakilerin

diizeyi 3,82 ve 51 yas ve tizerindekilerin diizeyi ise 4'dir.

Uygulanan tek yonlii varyans analizi sonucunda, farkli yaslardaki calisanlar
arasinda Hizmet I¢i Egitim Kalitesinin Arttirilmasi Igin Oneriler alt boyutu bakimindan

anlaml farklilik bulunmaktadir (F:9,838, p<0,05).

Buna gore, 31-40 yasindakilerin Hizmet I¢i Egitim Kalitesinin Arttirilmas: Igin
Oneriler alt boyutu diizeyi, 30 yas ve alti, 41-50 yas ve 51 yas ve iizerindeki kisilerin

diizeyinden anlamli derecede daha yiiksektir.

Kurum i¢i Iletisimi Gelistirmede Iletisim Temali Hizmet I¢i Egitimin Rolii dlgegi
icin 30 yas ve altindakilerin diizeyi 3,5 iken, 31-40 yasindakilerin diizeyi 3,96, 41-50

yasindakilerin diizeyi 3,83 ve 51 yas ve lizerindekilerin diizeyi ise 3,85'dir.

Uygulanan tek yonlii varyans analizi sonucunda, farkli yaslardaki calisanlar
arasinda Kurum Ici iletisimi Gelistirmede iletisim Temali Hizmet i¢i Egitimin Rolii 6lcegi

bakimindan anlamli farklilik bulunmaktadir (F:10,78, p<0,05).

Buna gére, 30 yas ve altindaki kisilerin Kurum I¢i Iletisimi Gelistirmede Iletisim
Temal: Hizmet I¢i Egitimin Rolii diizeyi, 31-40, 41-50 ve 51 yas ve iizerindeki kisilerin

diizeyinden anlaml1 derecede daha diistiktiir.
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Tablo 17. Olgek ve Alt Boyutlar Bakimindan Kadinlar ile Erkekler Arasinda Farklihik
Olup Olmadiginin incelenmesi (Bagimsiz Orneklem t Testi)

. .. Kisi Std.
Olgek ve Alt Boyutlar Cinsiyet Sayis! Ortalama Sapma t p

idi i ici Kadin 96 3,71 0,553

KtJ.rL.JmsaI. Aidiyet ve Hizmet Ii I 0,353 0,725
Egitimlerin Katkilari Erkek 170 3,68 0,588
i ici Egiti i Kadin 96 3,79 0,550

Hizmet Igi I-Eglflmler Hakkindaki 0,091 0,927
Olumsuz Gorisler Erkek 170 3,79 0,609
i ici Egiti i Kadin 96 3,86 0,571

Hizmet |§I"E§Itlm|er Hakkindaki 0,751 0,453
Olumlu Gorusgler Erkek 170 3,81 0,547
i ici Egiti i Kadin 96 4,26 0,628

H-|zmet Igi Eg|t|mler|n Katkilarinin 0,115 0,909
Bireysel Etkileri ve Algilanisi Erkek 170 4,25 0,570
i ici Egiti itesini Kadin 96 4,03 0,680

Hizmet Igi E_gltum"KaIljcesmm 0,006 0,995
Arttirilmasi Icin Oneriler Erkek 170 4,03 0,763
Kurum igi iletisimi Gelistirmede Kadin 96 3,84 0,470

iletisim Temali Hizmet igi Egitimin 0,384 0,701
Rolii Erkek 170 3,81 0,457

Kurumsal Aidiyet ve Hizmet I¢i Egitimlerin Katkilar1 alt boyutu i¢in kadimlarm
diizeyi 3,71 iken, erkeklerin diizeyi 3,68'dir. Uygulanan bagimsiz Orneklem t testi
sonucunda, kadnlar ile erkekler arasinda Kurumsal Aidiyet ve Hizmet I¢i Egitimlerin

Katkilari alt boyutu bakimindan anlamli farklilik bulunmamaktadir (t:0,353, p>0,05).

Hizmet i¢i Egitimler Hakkindaki Olumsuz Gériisler alt boyutu igin kadmlarm
diizeyi de 3,79, erkeklerin diizeyi de 3,79'dir. Uygulanan bagimsiz orneklem t testi
sonucunda, kadinlar ile erkekler arasinda Hizmet Igi Egitimler Hakkindaki Olumsuz

Gorisler alt boyutu bakimindan anlamli farklilik bulunmamaktadir (t:-0,091, p>0,05).

Hizmet I¢i Egitimler Hakkindaki Olumlu Gériisler alt boyutu igin kadinlarin diizeyi
3,86 iken, erkeklerin diizeyi 3,81'dir. Uygulanan bagimsiz 6rneklem t testi sonucunda,
kadinlar ile erkekler arasinda Hizmet I¢i Egitimler Hakkindaki Olumlu Gériisler alt boyutu
bakimindan anlaml farklilik bulunmamaktadir (t:0,751, p>0,05).

Hizmet I¢i Egitimlerin Katkilarmin Bireysel Etkileri ve Algilanisi alt boyutu igin
kadinlarin diizeyi 4,26 iken, erkeklerin diizeyi 4,25'dir. Uygulanan bagimsiz drneklem t
testi sonucunda, kadinlar ile erkekler arasinda Hizmet i¢i Egitimlerin Katkilarmin Bireysel
Etkileri ve Algilanis1 alt boyutu bakimindan anlamli farklilik bulunmamaktadir (t:0,115,
p>0,05).
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Hizmet I¢i Egitim Kalitesinin Arttirilmasi I¢in Oneriler alt boyutu icin kadimlarn
diizeyi 4,03 iken, erkeklerin diizeyi 4,03'dir. Uygulanan bagimsiz &rneklem t testi
sonucunda, kadmlar ile erkekler arasinda Hizmet I¢i Egitim Kalitesinin Arttirilmasi I¢in

Oneriler alt boyutu bakimindan anlamli farklilik bulunmamaktadir (t:0,006, p>0,05).

Kurum I¢i Iletisimi Gelistirmede Iletisim Temali Hizmet I¢i Egitimin Rolii dlgegi
icin kadinlarin diizeyi 3,84 iken, erkeklerin diizeyi 3,81'dir. Uygulanan bagimsiz 6rneklem
t testi sonucunda, kadmlar ile erkekler arasinda Kurum Ici Iletisimi Gelistirmede iletisim
Temal: Hizmet I¢i Egitimin Rolii 6lgegi bakimindan anlamli farklilik bulunmamaktadir

(t:0,384, p>0,05).

Tablo 18. Olgek ve Alt Boyutlar Bakimindan Farkli Egitim Diizeylerinden Mezunlar
Arasinda Farklilik Olup Olmadiginin incelenmesi (ANOVA)

. .. . Kisi Std.
Olgek ve Alt Boyutlar Egitim Dizeyi Sayisi Ort. Sapma F p Fark
Lise ve Alti 56 3,82 0,594

Kurumsal Aidiyet ve
Hizmet ici Egitimlerin Universite Mezunu 193 3,66 0,557 1,958 0,143

Katkilari Yiksek Lisansve Usti 18 3,61 0,666

Hizmet ici Egitimler Lise Mezunu 56 3,65 0,600

Hakkindaki Olumsuz Universite Mezunu 193 3,82 0,583 1,957 0,143 -
Gorusler Yiiksek Lisans Mezunu 18 3,85 0,607

Hizmet |g| Eg|t|m|er Lise Mezunu 56 3,88 0,576

Hakkindaki Olumlu Universite Mezunu 193 3,80 0,550 0,531 0,589 -
Gorugler Yiksek Lisans Mezunu 18 3,86 0,575

Hizmet ici Egitimlerin Lise Mezunu 56 4,12 0,661

Katkilarinin Bireysel Universite Mezunu 193 4,30 0,510 2,206 0,112 -
Etkileri ve Algilanigi Yiksek Lisans Mezunu 18 4,19 1,005

Hizmet igi Egitim Lise Mezunu 56 3,90 0,778

Kalitesinin Arttirilmasi Universite Mezunu 193 4,07 0,684 1,628 0,198 -
Igin Oneriler Yiksek Lisans Mezunu 18 3,89 1,023

Kurum ici iletisimi Lise Mezunu 56 3,83 0,482

Gelistirmede lletisim Universite Mezunu 193 3,82 0443 (056 0946 }
Temali Hizmet Igi . )

Egitimin Rolii Yiiksek Lisans Mezunu 18 3,79 0,595

Kurumsal Aidiyet ve Hizmet i¢i Egitimlerin Katkilar1 alt boyutu icin lise ve daha
diisiik egitim diizeyi mezunlarinin diizeyi 3,82 iken, liniversite mezunlarinin diizeyi 3,66 ve
yiiksek lisans ve daha yiiksek egitim diizeyi mezunlarinin diizeyi ise 3,61'dir. Uygulanan

tek yonlii varyans analizi sonucunda, farkli egitim diizeylerinden mezunlar arasinda
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Kurumsal Aidiyet ve Hizmet I¢i Egitimlerin Katkilar1 alt boyutu bakimindan anlamli

farklilik bulunmamaktadir (F:1,958, p>0,05).

Hizmet i¢i Egitimler Hakkindaki Olumsuz Gériisler alt boyutu icin lise ve daha
diisiik egitim diizeyi mezunlarinin diizeyi 3,65 iken, liniversite mezunlarinin diizeyi 3,82 ve
yiiksek lisans ve daha yiiksek egitim diizeyi mezunlarinin diizeyi ise 3,85'dir. Uygulanan
tek yonlii varyans analizi sonucunda, farkli egitim diizeylerinden mezunlar arasinda
Hizmet I¢i Egitimler Hakkindaki Olumsuz Gériisler alt boyutu bakimindan anlamli
farklilik bulunmamaktadir (F:1,957, p>0,05).

Hizmet I¢i Egitimler Hakkindaki Olumlu Goériisler alt boyutu igin lise ve daha
diisiik egitim diizeyi mezunlarinin diizeyi 3,88 iken, liniversite mezunlarinin diizeyi 3,80 ve
yiiksek lisans ve daha yiiksek egitim diizeyi mezunlarinin diizeyi ise 3,86'dir. Uygulanan
tek yonlii varyans analizi sonucunda, farkli egitim diizeylerinden mezunlar arasinda
Hizmet I¢i Egitimler Hakkindaki Olumlu Gériisler alt boyutu bakimindan anlamli farklilik
bulunmamaktadir (F:0,531, p>0,05).

Hizmet I¢i Egitimlerin Katkilarmin Bireysel Etkileri ve Algilanisi alt boyutu i¢in
lise ve daha diisiik egitim diizeyi mezunlarinin diizeyi 4,12 iken, liniversite mezunlarinin
diizeyi 4,30 ve yiiksek lisans ve daha yiiksek egitim diizeyi mezunlarinin diizeyi ise
4,19'dir. Uygulanan tek yonlii varyans analizi sonucunda, farkli egitim diizeylerinden
mezunlar arasinda Hizmet I¢i Egitimlerin Katkilarmin Bireysel Etkileri ve Algilams alt

boyutu bakimindan anlamli farklilik bulunmamaktadir (F:2,206, p>0,05).

Hizmet I¢i Egitim Kalitesinin Arttirilmasi i¢in Oneriler alt boyutu igin lise ve daha
diistik egitim diizeyi mezunlarinin diizeyi 3,90 iken, liniversite mezunlarinin diizeyi 4,07 ve
yiiksek lisans ve daha yiiksek egitim diizeyi mezunlarinin diizeyi ise 3,89'dir. Uygulanan
tek yonlii varyans analizi sonucunda, farkli egitim diizeylerinden mezunlar arasinda
Hizmet I¢i Egitim Kalitesinin Arttirilmasi I¢in Oneriler alt boyutu bakimindan anlamli

farklilik bulunmamaktadir (F:1,628, p>0,05).

Kurum i¢i Iletisimi Gelistirmede Iletisim Temali Hizmet I¢i Egitimin Rolii dlgegi
icin lise ve daha diisiik egitim diizeyi mezunlarimin diizeyi 3,83 iken, iiniversite
mezunlarinin diizeyi 3,82 ve yiiksek lisans ve daha yiiksek egitim diizeyi mezunlarinin

diizeyi ise 3,79'dir. Uygulanan tek yonlii varyans analizi sonucunda, farkli egitim

-61-



diizeylerinden mezunlar arasinda Kurum I¢i letisimi Gelistirmede iletisim Temal: Hizmet

I¢i Egitimin Rolii 8l¢egi bakimimdan anlamli farklilik bulunmamaktadir (F:0,056, p>0,05).
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Tablo 19.

Farklilik Olup Olmadiginin incelenmesi (ANOVA)

Olgek Ve Alt Boyutlar Bakimindan Farkli Gérevlerdeki Galisanlar Arasinda

Olcek ve Alt Gorev Kisi Ortalama Std. p Fark
Boyutlar Sayisi Sapma
Memur 76 3,67 0,561
Kurumsal Bilgisayar isletmeni 33 3,91 0,405
Aidiyet ve Hava Trafik Kontrolérii 48 347 0,648
Hizmet ici ava Iratik Rontroforu ' ' 4,357  0,001** 32,5
Eéltlmlerln $ef/Muhend|s 44 3,64 0,539
Katkilari Yonetici/Denetmen 24 4,01 0,397
Diger 33 3,78 0,635
) Memur 76 3,65 0,631
Hizmet Ici Bilgisayar isletmeni 33 4,04 0,400
Egitimler . -
. Hava Trafik Kontrolori 48 3,55 0,622
Hakkindaki . . 7,353  0,000**  1,3-2,5
Olumsuz Sef/Mihendis 44 3,84 0,542
Gorisler Yoénetici/Denetmen 24 4,25 0,426
Diger 33 3,83 0,551
) Memur 76 3,83 0,548
Hizmet [ci Bilgisayar isletmeni 33 4,08 0,393
Egitimler . -
) Hava Trafik Kontrolori 48 3,53 0,635
Hakkindaki . . 5,757 0,000** 3-1,2,5,6
Olumlu Sef/Mihendis 44 3,84 0,483
Goriisler Yonetici/Denetmen 24 4,08 0,525
Diger 33 3,88 0,506
Hizmet ici MerT\ur 76 4,17 0,629
Egitimlerin Bilgisayar Isletmeni 33 4,41 0,455
Hava Trafik Kontrolori 48 4,19 0,743
thkllarmm \% i ¢ . ri 1673 0,142 )
Bireysel Sef/Muhendis 44 4,26 0,477
Etkileri ve Ydénetici/Denetmen 24 4,49 0,405
Algilanis: Diger 33 431 0,595
_ Memur 76 4,03 0,741
Hfmet Ici Bilgisayar isletmeni 33 4,20 0,527
Egitim Hava Trafik Kontroldrii 48 3,8 0,862
Kalitesinin . . 0,723 0,607 -
Arttirilmasi Sef/Muhendis 44 4,06 0,648
icin Oneriler Yonetici/Denetmen 24 4,03 0,754
Diger 33 4,01 0,835
Memur 76 3,78 0,465
!(ur'u'm !g' Bilgisayar isletmeni 33 4,05 0,306
lletisimi
icti Hava Trafik Kontrolori 48 3,60 0,520
Geligtirmede 6,681 0,000%* 1,325
lletisim Temall Sef/Mihendis 44 3,82 0,406
Hizmet Igi .
. . Ydnetici/Denetmen 24 4,12 0,323
Egitimin Roll
Diger 33 3,88 0,464
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Kurumsal Aidiyet ve Hizmet I¢i Egitimlerin Katkilar1 alt boyutu icin Memurlarin
diizeyi 3,67 iken, Bilgisayar Isletmenlerinin diizeyi 3,91, Hava Trafik Kontroldrlerinin
diizeyi 3,47, Sef/Miihendislerin diizeyi 3,64, Yonetici/Denetmen diizeyi 4,01 ve diger
diizeyi ise 3,78'dir.

Uygulanan tek yonlii varyans analizi sonucunda, farkli gorevlerdeki calisanlar
arasinda Kurumsal Aidiyet ve Hizmet I¢i Egitimlerin Katkilar1 alt boyutu bakimindan
anlamli farklilik bulunmaktadir (F:4,357, p<0,05).

Buna gore, Hava Trafik Kontrolorlerinin Kurumsal Aidiyet ve Hizmet Igi
Egitimlerin Katkilar1 alt boyutu diizeyi, Bilgisayar Isletmeni ve Y®&netici/Denetmenlerin

diizeyinden anlamli derecede daha diisiiktiir.

Hizmet I¢i Egitimler Hakkindaki Olumsuz Gériisler alt boyutu i¢in Memurlarin
diizeyi 3,65 iken, Bilgisayar Isletmenlerinin diizeyi 4,04, Hava Trafik Kontroldrlerinin
diizeyi 3,55, Sef/Miihendislerin diizeyi 3,84, Yonetici/Denetmen diizeyi 4,25 ve diger
diizeyi ise 3,83'dir.

Uygulanan tek yonlii varyans analizi sonucunda, farkli gorevlerdeki caligsanlar
arasinda Hizmet I¢i Egitimler Hakkindaki Olumsuz Gériisler alt boyutu bakimindan

anlaml farklilik bulunmaktadir (F:7,353, p<0,05).

Buna gére, Memurlarin ve Hava Trafik Kontroldrlerinin Hizmet Igi Egitimler
Hakkindaki Olumsuz Goriisler alt boyutu diizeyi, Bilgisayar Isletmeni ve

Yonetici/Denetmenlerin diizeyinden anlamli derecede daha diistiktiir.

Hizmet I¢i Egitimler Hakkindaki Olumlu Goériisler alt boyutu i¢in Memurlarin
diizeyi 3,83 iken, Bilgisayar Isletmenlerinin diizeyi 4,08, Hava Trafik Kontroldrlerinin
diizeyi 3,53, Sef/Miihendislerin diizeyi 3,84, Yonetici/Denetmen diizeyi 4,08 ve diger
diizeyi ise 3,88'dir.

Uygulanan tek yonlii varyans analizi sonucunda, farkli gorevlerdeki c¢alisanlar
arasinda Hizmet I¢i Egitimler Hakkindaki Olumlu Gériisler alt boyutu bakimindan anlamlt

farklilik bulunmaktadir (F:5,757, p<0,05).
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Buna gore, Hava Trafik Kontroldrlerinin Hizmet i¢i Egitimler Hakkindaki Olumlu
Goriisler alt boyutu diizeyi, Memur, Bilgisayar Isletmeni, Sef/Miihendis ve diger

gorevlerde ¢alisanlarin diizeyinden anlamli derecede daha diistiktiir.

Hizmet i¢i Egitimlerin Katkilarinin Bireysel Etkileri ve Algilanis1 alt boyutu igin
Memurlarin diizeyi 4,17 iken, Bilgisayar Isletmenlerinin diizeyi 4,41, Hava Trafik
Kontrolorlerinin diizeyi 4,19, Sef/Miihendislerin diizeyi 4,26, Yonetici/Denetmen diizeyi

4,49 ve diger diizeyi ise 4,31'dir.

Uygulanan tek yonlii varyans analizi sonucunda, farkli gorevlerdeki c¢alisanlar
arasinda Hizmet I¢i Egitimlerin Katkilarmin Bireysel Etkileri ve Algilanisi alt boyutu
bakimindan anlamli farklilik bulunmamaktadir (F:1,673, p>0,05).

Hizmet I¢i Egitim Kalitesinin Arttirilmasi I¢in Oneriler alt boyutu icin Memurlarmn
diizeyi 4,03 iken, Bilgisayar Isletmenlerinin diizeyi 4,2, Hava Trafik Kontroldrlerinin
diizeyi 3,89, Sef/Miihendislerin diizeyi 4,06, Yonetici/Denetmen diizeyi 4,03 ve diger
diizeyi ise 4,01'dir.

Uygulanan tek yonlii varyans analizi sonucunda, farkli gorevlerdeki c¢alisanlar
arasinda Hizmet I¢i Egitim Kalitesinin Arttirilmasi I¢in Oneriler alt boyutu bakimindan

anlamli farklilik bulunmamaktadir (F:0,723, p>0,05).

Kurum i¢i Iletisimi Gelistirmede Iletisim Temali Hizmet I¢i Egitimin Rolii dlgegi
igin Memurlarm diizeyi 3,78 iken, Bilgisayar Isletmenlerinin diizeyi 4,05, Hava Trafik
Kontrolorlerinin diizeyi 3,60, Sef/Miihendislerin diizeyi 3,82, Yonetici/Denetmen diizeyi
4,12 ve diger diizeyi ise 3,88'dir.

Uygulanan tek yonlii varyans analizi sonucunda, farkli gorevlerdeki c¢alisanlar
arasinda Kurum Ici iletisimi Gelistirmede iletisim Temali Hizmet i¢i Egitimin Rolii 6lcegi
bakimindan anlamli farklilik bulunmaktadir (F:6,681, p<0,05).

Buna gore, Memurlarin ve Hava Trafik Kontrolorlerinin Kurum Ici letisimi
Gelistirmede Iletisim Temali Hizmet i¢i Egitimin Rolii diizeyi, Bilgisayar Isletmeni ve

Y 6netici/Denetmenlerin diizeyinden anlamli derecede daha diisiiktiir.

Daha 6nce iletisim temal1 herhangi bir hizmet i¢i egitimin alinip alinmadigina bagh
olarak, “kurum ig¢i iletisimi gelistirmede iletisim temal1 hizmet i¢i egitimlerin rolii” ne dair
gortisler arasinda farklilik olup olmadigi Tablo 20°de incelenmistir. Buna gore;
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Tablo 20. Olgek Ve Alt Boyutlar Bakimindan Daha Once Egitim Alan Ve Almayanlar
Arasinda Farklilik Olup Olmadiginin incelenmesi (Bagimsiz Orneklem T Testi)

Daha
Once .
Olgek ve Alt Boyutlar Egitim Kisi Ortalama std. t p
Sayisi Sapma
Alama
Durumu
idi i ici Evet 209 3,75 0,572
Ktjlrl_JmsaI_ Aidiyet ve Hizmet Igi 3,054 0,002**
Egitimlerin Katkilari Hayir 57 3,49 0,543
i ici Esiti i Evet 209 3,86 0,555
Hizmet Igi E"gll'.clmler Hakkindaki v 4,041 0,000%**
Olumsuz Goriigler Hayir 57 3,51 0,642
i ici Egiti i Evet 209 3,89 0,532
Hizmet I<;|"E§|t|m|er Hakkindaki 3,866 0,000**
Olumlu Goérusler Hayir 57 3,58 0,574
- i Esitiler Evet 209 4,29 0,552
H'|zmet Ici Egltlmlerln Katkilarinin 2,060 0,040*
Bireysel Etkileri ve Algilanis Hayir 57 4,11 0,702
i ici Egiti itesini Evet 209 4,06 0,747
Hizmet Igi E'gljum" Kalljcesmln 1,457 0,146
Arttinilmasi Igin Oneriler Hayir 57 3,90 0,670
Kurum igi iletisimi Gelistirmede Evet 209 3,88 0,446
iletisim Temali Hizmet ici Egitimin 4,074  0,000%*
Rolii Hayir 57 3,61 0,458

Kurumsal Aidiyet ve Hizmet I¢i Egitimlerin Katkilar1 alt boyutu igin daha &nce

egitim alanlarin diizeyi 3,75 iken, daha dnce egitim almayanlarin diizeyi 3,49'dir.

Uygulanan bagimsiz O6rneklem t testi sonucunda, daha oOnce egitim alan ve
almayanlar arasinda Kurumsal Aidiyet ve Hizmet I¢i Egitimlerin Katkilar1 alt boyutu

bakimindan anlamli farklilik bulunmaktadir (t:3,054, p<0,05).

Buna gore; daha dnce egitim alanlarin Kurumsal Aidiyet ve Hizmet I¢i Egitimlerin
Katkilar1 diizeyi, daha &nce egitim almayanlarin Kurumsal Aidiyet ve Hizmet Ici

Egitimlerin Katkilar1 diizeyinden anlamli derecede daha yiiksektir.

Hizmet I¢i Egitimler Hakkindaki Olumsuz Goériisler alt boyutu icin daha 6nce
egitim alanlarin diizeyi 3,86 iken, daha dnce egitim almayanlarin diizeyi 3,51'dir.
Uygulanan bagimsiz Orneklem t testi sonucunda, daha oOnce egitim alan ve

almayanlar arasinda Hizmet I¢i Egitimler Hakkindaki Olumsuz Goériisler alt boyutu

bakimindan anlamli farklilik bulunmaktadir (t:4,041, p<0,05).

Buna gore; daha dnce egitim alanlarin Hizmet I¢i Egitimler Hakkindaki Olumsuz
Goériisler diizeyi, daha 6nce egitim almayanlarin Hizmet I¢i Egitimler Hakkindaki Olumsuz

Gortisler diizeyinden anlamli derecede daha ytiksektir.

-66 -



Hizmet i¢ci Egitimler Hakkindaki Olumlu Gériisler alt boyutu igin daha dnce egitim

alanlarin diizeyi 3,89 iken, daha 6nce egitim almayanlarin diizeyi 3,58'dir.

Uygulanan bagimsiz 6rneklem t testi sonucunda, daha Once egitim alan ve
almayanlar arasinda Hizmet I¢i Egitimler Hakkindaki Olumlu Gériisler alt boyutu
bakimindan anlamli farklilik bulunmaktadir (t:3,866, p<0,05).

Buna gore; daha once egitim alanlarm Hizmet i¢i Egitimler Hakkindaki Olumlu
Goriisler diizeyi, daha dnce egitim almayanlarin Hizmet I¢i Egitimler Hakkindaki Olumlu

Goriigler diizeyinden anlamli derecede daha ytiksektir.

Hizmet I¢i Egitimlerin Katkilariin Bireysel Etkileri ve Algilanis1 alt boyutu igin
daha oOnce egitim alanlarin diizeyi 4,29 iken, daha Once egitim almayanlarin diizeyi
4,11'dir.

Uygulanan bagimsiz Orneklem t testi sonucunda, daha oOnce egitim alan ve
almayanlar arasinda Hizmet I¢ci Egitimlerin Katkilarinin Bireysel Etkileri ve Algilanis: alt

boyutu bakimindan anlamli farklilik bulunmaktadir (t:2,06, p<0,05).

Buna gore; daha énce egitim alanlarin Hizmet I¢ci Egitimlerin Katkilariin Bireysel
Etkileri ve Algilamsi diizeyi, daha &nce egitim almayanlarin Hizmet I¢i Egitimlerin

Katkilarinin Bireysel Etkileri ve Algilanis1 diizeyinden anlamli derecede daha yiiksektir.

Hizmet i¢ci Egitim Kalitesinin Arttirilmasi igin Oneriler alt boyutu i¢in daha dnce egitim
alanlarin diizeyi 4,06 iken, daha Once egitim almayanlarin diizeyi 3,90'dir. Uygulanan
bagimsiz drneklem t testi sonucunda, daha dnce egitim alan ve almayanlar arasinda Hizmet
I¢i Egitim Kalitesinin Arttirilmast igin Oneriler alt boyutu bakimmdan anlamli farklilik
bulunmamaktadir (t:1,457, p>0,05).

Kurum Ici Iletisimi Gelistirmede Iletisim Temal: Hizmet I¢i Egitimin Rolii dlgegi
icin daha Once egitim alanlarin diizeyi 3,88 iken, daha 6nce egitim almayanlarin diizeyi

3,61dir.

Uygulanan bagimsiz Orneklem t testi sonucunda, daha oOnce egitim alan ve
almayanlar arasinda Kurum ici Iletisimi Gelistirmede iletisim Temal: Hizmet i¢i Egitimin

Rolii 6l¢egi bakimindan anlamli farklilik bulunmaktadir (t:4,074, p<0,05).

Buna gore; daha once egitim alanlarin Kurum I¢i Iletisimi Gelistirmede Iletisim
Temal: Hizmet I¢i Egitimin Rolii diizeyi, daha 6nce egitim almayanlarin Genel diizeyinden

anlamh derecede daha yiiksektir.
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Tablo 21. Olgek ve Alt Boyutlar Arasindaki iligkinin incelenmesi

Kurumsal Aidiyet

Hizmet igi Egitimler

Hizmet igi Egitimler

Hizmet ici Egitimlerin

Hizmet ici Egitim

Kurum igi iletisimi

ve Hizmet igi Hakkindaki Olumsuz  Hakkindaki Olumlu Katkilarinin Bireysel Ar'ﬁc?::r:quliri\gin Gi'g:;?ﬁ?;:ﬁcﬂizm
Egitimlerin Katkilari Gorisler Gorisler Etkileri ve Algilanisi Oneriler Egitimin Rold
¢ | Aidivet ve Hi X r 0,393 0,732 0,427 0,356 0,890
urumsa’ Aldlyet ve nizmet -, - 0,000%* 0,000** 0,000** 0,000** 0,000**
Ici Egitimlerin Katkilari
N 269 269 269 269 269
Hizmet ici Egitimler r 0,393 0,471 0,349 0,251 0,666
Hakkindaki Olumsuz p 0,000** - 0,000** 0,000** 0,000** 0,000**
Gorugler N 269 269 269 269 269
i ¢ ici Egitiml r 0,732 0,471 0,430 0,497 0,879
izmet I¢i Egitimler - % ) *% *% *k
Hakkindaki Olumlu Gériisler P 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 269 269 269 269 269
Hizmet ici Egitimlerin r 0,427 0,349 0,430 0,376 0,586
Katkilarinin Bireysel Etkileri p 0,000%** 0,000** 0,000%** - 0,000** 0,000**
ve Algilanisi N 269 269 269 269 269
i tici Eitim Kalitesini 0,356 0,251 0,497 0,376 0,562
1ZMET ¢ FEIIM Baitesinin 0,000** 0,000** 0,000** 0,000** - 0,000%*
Arttirilmasi Igin Oneriler
N 269 269 269 269 269
Kurum igi iletisimi 0,890 0,666 0,879 0,586 0,562
Gelistirmede iletisim Temali  p 0,000%** 0,000** 0,000** 0,000** 0,000** -
Hizmet igi Egitimin Rolii N 269 269 269 269 269
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Olgek ve tiim alt boyutlar arasinda pozitif yonlii dogrusal iliskiler bulunmaktadir.

En zayif iliski (= 0,251) Hizmet i¢i Egitimler Hakkindaki Olumsuz Gériisler alt
boyutu ile Hizmet I¢i Egitim Kalitesinin Arttirilmasi I¢in Oneriler alt boyutu arasinda, en
giiclii iliski (r=0,890) ise Kurum i¢i Iletisimi Gelistirmede Iletisim Temali Hizmet ici
Egitimin Rolii dlgegi ile Kurumsal Aidiyet ve Hizmet I¢i Egitimlerin Katkilar1 alt boyutu

arasidadir.
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BOLUM V. SONUC VE ONERILER

5.1. Sonug¢

Bu arastirma, havacilik sektorii gibi 6nemli, hassas, en ufak bir hatanin bile ¢ok
ciddi sorunlar yaganmasina sebep olabilecegi ve tempolu ¢alisma gerektiren bir sektdrde,
orgiitsel degisim silirecinde yer alan faktorlerden biri olan kurum i¢i iletisimin
gelistirilmesinde, verilmis olan iletisim temali hizmet i¢i egitimlerin mevcut etkilerini

arastirmay1 amaglamistir.

Bu ¢alisma ile Esenboga Havalimani Devlet Hava Meydanlari Isletmesi’nin, kurum
ici iletisimin gelistirilmesinde hizmet i¢i egitimlerin roliine dair, kendi i¢yapisina doniik

degerlendirmeler elde edilmistir.

Arastirma sonucunda elde edilen bulgulara gére EHL DHMI‘de kurum ici iletisimi
gelistirmede iletisim temali hizmet i¢i egitimlerin roliinii asagidaki bicimde

degerlendirmek miimkiindiir:

-Yapilan arastirmada, ankete katilanlarin yiizdelerine bakildiginda genel miidiirlik

personelinin anketi yapmaya daha istekli oldugu anlagilmistir (Bkz. Tablo 1).

-31- 40 yas arahigindaki kisilerin ankete katiliminin daha cok oldugu tespit
edilmistir. (Bkz. Tablo 2)

-Ankete katilanlar daha ¢ok erkektir (Bkz. Tablo 3).

-Ankete katilanlar arasinda egitim durumu agisindan, homojen bir dagilim oldugu

ve ¢alisanlarin daha ¢ok iiniversite mezunu oldugu 6grenilmistir (Bkz. Tablo 4).

- Ankette yer alan “Kurumda ne zamandir ¢alismaktasiniz?” sorusunu cevaplayan
260 kisinin biiyiik bir boliimiiniin, 11-20 yildir gérev yapan personelden olustugu tespit
edilmistir (Bkz. Tablo 5).

-Anket igerisinde yer alan “kurum igerisindeki gorev” boliimiinii isaretleyen 258
calisanin 76’sinin memur oldugu anlasilmistir. Bunu 48 kisi ile hava trafik kontrolorleri ve
44 kisi ile sef ya da miithendis olan ¢aligsanlar takip etmektedir. Buradan anlagilmaktadir ki

kurum i¢i iletisimi gelistirmede iletisim temal1 hizmet i¢i egitimin roli konulu ankete daha
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¢ok memur, hava trafik kontrolorii ve miihendis olan veya seflik pozisyonunda galisan
personel katilmistir (Bkz. Tablo 6).

-“Daha once halkla iliskiler, iletisim, motivasyon (isteklendirme), ekip ¢alismasi
konulu egitimlerden en az birini aldiniz m1?” boliimiinii isaretleyen katilimcilarin durumu
IV. Bolim’de verilmistir. Elde edilen sonuclar, soz konusu kurumda halkla iligkiler,
iletisim, motivasyon (isteklendirme), ekip ¢aligmasi konulu egitimlerin verildigini ve bu tiir
egitimlerden en az birine katilan personelin olduk¢a fazla oldugunu ortaya koymaktadir.
Bu sonuglardan, arastirma sirasinda yonetici ve calisanlarla yapilan gériismelerden, DHMI
Genel Miidiirliigii Egitim ve Sosyal Isler Daire Baskanligi’ndan alinan, gerceklestirilmis
olan hizmet i¢i egitim Kkurs listesinden anlasiimaktadir ki; EHL DHMi’de hizmet ici

egitimler, dzellikle iletisim temal1 egitimler 6nemsenmektedir (Bkz. Tablo 7).

-Olgek ve alt boyutlar bakimindan DHMI Genel Miidiirlik ve EHL DHMI ‘de
gorev yapan kurum calisanlar1 arasinda farklilik olup olmadigr yine IV. Bolim’de

incelenmistir. Elde edilen sonuclara gore;

Hizmet i¢i egitim tiirlerinin aktarildigi ikinci boliimde; gelistirme egitimlerinin,
personelin moralini ylikseltmek, kuruma baghiligini artirmak, duyarlilik kazanmasini
saglamak tiizere de programlandigi anlatilmaktadir. Buna bagli olarak; ankette yer alan
“Egitimler kurumuma karst olan baghligimi artiriyor”, “Kuruma aidiyet duymamda
egitimler etkilidir’, “ Kurum kiltiiriimiiziin tim calisanlar tarafindan bilinmesinde ve
gelistirilmesinde egitimler etkili bir aracgtir”, “Kurumum, egitim diizenlenmesinde ¢ogu
kurumdan daha ciddidir” ve “Kurumum, calisanlarimi degerli ordiigii icin egitimler
diizenlemektedir” gibi sorular yardimiyla “Kurumsal aidiyet duygusunun olugsmasinda ve
kurum kiiltiiriiniin calisanlara benimsetilmesinde hizmet i¢i egitimin bir katkis1 vardir”
varsayimi da dogrulanmig bulunmaktadir. Boylece, yapilan karsilagtirma sonucu Genel
Miidiirliikte ¢alisan personelin, EHL’ de gorev yapan personele gore, kurumsal aidiyet
duygusunun olusmasinda hizmet i¢i egitimlerden daha yiiksek diizeyde katki sagladig:
ortaya ¢cikmaktadir.

Calisanlar ve yoneticilerin hizmet i¢i egitimler hakkinda olumsuz gorisleri
bulunmaktadir. Dolayisiyla arastirmanin basinda yer alan, bu konudaki varsayim da
“Egitimler bosa zaman ve para kaybidir”, “Egitimler benim i¢in bir eziyettir”, “Egitimlerin

kurum iginde Kkisilerarasi iletisimi gelistirdigini distiinmiyorum”, “Kurum igi ise ait
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bilgilendirme yontemlerinin iyilestirilmesinde egitimlerin higbir etkisi bulunmamaktadir”
gibi sorularla dogrulanmistir ve sonugta bu goriis hakkinda Genel Miidiirliik personelinin

diizeyi daha yiiksek ¢ikmuistir.

Aymi sekilde Genel Miidiirliikte gérev yapanlarin Hizmet I¢i Egitimler Hakkindaki
Olumlu Gériisler diizeyi, Esenboga'da gorev yapanlarin Hizmet I¢i Egitimler Hakkindaki
Olumlu Gortsler diizeyinden anlamli derecede daha yiiksektir. Yine arastirmanin temel
varsayimlarindan biri olan “Calisanlar ve yoneticilerin hizmet i¢i egitimler hakkindaki
olumlu goriisleri mevcuttur” varsayimi, “Iletisim baslhikli biitiin egitimler ilgimi ¢ekiyor”,
“Daha 1iyi iletisim kurmakta egitimlerin ¢ok biiyiik katkis1 var”, “Is arkadaslarimimn
egitimler sonrasinda kisa siireli de olsa daha 6zenli iletisim kurma cabasina girdiklerini
gozliiyorum”, “Kurumumda farkli birimlerde calisan arkadaslarla egitimlerde tanisma

firsat1 yakaliyorum” gibi sorulardan elde edilen sonuglara gore dogrulanmistir.

Olgegin alt boyutlar1 “Hizmet i¢i egitimlerin katkilarinin bireysel etkileri de vardir”
ve “Kurum personelinin, séz konusu bu egitimler i¢in olumlu, olumsuz algilayislart
mevcuttur ayrica personel, egitim kalitesinin arttirilmasi i¢in de bazi Onerilere sahiptir.”
Yéniinde sonuglar vermistir. Istatistiksel olarak yapilan karsilastirma sonucunda bu iki
konuda genel miidiirliik ve EHL personeli arasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir.
“Iletisim temali” hizmet i¢i egitimlerin, kurum ici iletisimi gelistirmenin yam sira bazi
bireysel etkileri de oldugu konusundaki varsayimini; “Kurumumda zaman zaman
gozledigim iletisim yanlisliklarina egitmenlerin dikkat ¢ekmesi ve Onerilerde bulunmasi
beni ve arkadaslarimi mutlu ediyor” ve “Daha iyiye dogru degismekte egitim yardimci
olabilir ama kisilerin degismeye niyetli olmalar1 ¢ok daha 6nemlidir” gibi sorular dogrular
niteliktedir. “Egitimlerin belli araliklarla tekrar edilmesi daha kalici etkiler dogurur” ve
“Egitimlerin kurumumuza ait binalarda degil de 6rnegin Antalya gibi bir yerde olmasi
bizleri daha ¢ok mutlu eder” Sorulart da, hizmet i¢i egitim kalitesinin artirilmasi

konusunda personelin 6nerileri oldugu varsayimini dogrulamaktadir.

Arastirmada Genel Miidiirliikte gorev yapanlarin Kurum I¢i Iletisimi Gelistirmede
lletisim Temal: Hizmet I¢i Egitimin Rolii diizeyi, Esenboga'da gorev yapanlarin genel
diizeyinden anlamli derecede daha yiiksek olarak ¢ikmistir. Buradan anlasilmaktadir ki
EHL DHMi’nde 6rgiitsel degisim siireci icerisinde yer alan kurum ici iletisimi gelistirmede

“iletisim temal1” hizmet i¢i egitimlerin rolii vardir; ancak bunun diizeyi, yukarida siralanan
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tim alt boyut sonuglartyla birlikte, Genel Miidiirlilkkte gorev yapanlarda daha yiiksektir
(Bkz. Tablo 15).

-Uygulanan anket ile kurum calisanlar1 arasinda, Kurum Ici iletisimi Gelistirmede
fletisim Temal1 Hizmet I¢i Egitimlerin Rolii olduguna dair goriisiin, en az geng yastaki

calisanlarda bulundugu ortaya ¢ikmustir (Bkz. Tablo 16).

-Sonuglar bize, kurumun tamaminda Kurum I¢i Iletisimi Gelistirmede Iletisim
Temal: Hizmet I¢i Egitimin Rolii konusunda cinsiyete dayali herhangi bir farkliligin

bulunmadigini gostermektedir (Bkz. Tablo 17).

- Kurum I¢i Iletisimi Gelistirmede Iletisim Temali Hizmet I¢i Egitimin Rolii
hakkinda kurum genelinde egitim durumu agisindan da herhangi bir fark bulunmamaktadir
(Bkz. Tablo 18).

-Sonuglara gore, incelenen ve anlamli farklilik bulunan kurumsal aidiyet ve hizmet
ici egitimlerin katkilar, hizmet ici egitimler hakkindaki olumsuz goriisler, hizmet i¢i egitim
hakkindaki olumlu gériisler alt boyutlar ile Kurum igi Iletisimi Gelistirmede Iletisim
Temali Hizmet I¢i Egitimin Rolii hakkinda hava trafik kontroldrlerinin diizeyi diisiik

cikmistir (Bkz. Tablo 19).

-Uygulanan anket sonucunda personelin, kurumsal aidiyet duymasinda, hizmet igi
egitim hakkinda olumlu ve olumsuz goriis sahibi olmasinda daha Once iletisim temali
herhangi bir egitim almig olmanin etkili oldugu 6grenilmektedir. Ayrica, daha 6nce hizmet
i¢i egitim alan personelde, bu egitimlerin bireysel etkileri de s6z konusu olmakta, hig
almayanlara gore de yiiksek ¢ikmaktadir. Bu sonuglar; personelin, bu egitimlerin ne kadar
degerli oldugu hakkindaki farkindaliklarin1 gostermektedir ( Bkz. Tablo 20).

-Olgek ve alt boyutlar arasindaki iliskinin incelenmesi sonucunda dlgek ve tiim alt
boyutlar arasinda pozitif yonlii dogrusal iliskiler bulunmaktadir. Genel midiirliik ve
Esenboga havalimaninda yapilan anketler sonucunda, kurumsal aidiyet duygusu arttik¢a
olumsuz goriislerde de artis oldugu ancak olumlu goriislerin daha c¢ok arttifi ortaya
cikmistir. Bu sonugtan, personelde kurumsal aidiyet duygusu arttik¢a hizmet ici egitimlere
elestirel bir bakisin da gelistigini, ancak egitimler hakkinda olumlu goriislerin agirlikta

oldugunu séylemek miimkiindiir (Bkz. Tablo 21).
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Verimliligi artiran hizmet i¢i egitim uygulamalari; kurum halkla iliskiler
faaliyetlerini belli bir diizeyde, “proaktif iletisim” kazandirma yoluyla yerine getirmistir
denilebilir. Sonuc olarak, arastirmada, Kurum Ici iletisimi Gelistirmede Iletisim Temali

Hizmet i¢i Egitimlerin rol oynadig1 tespit edilmistir.

5.2. Oneriler

Yillardan beri goriilmektedir ki, hava limanlarinda yasanan sorunlar genellikle ve
cogunlukla ortaktir. Karsilasilan sorunlarin giderilmesinde ise hizmet i¢i egitimlerin
onemli rolii vardir.

Tez ¢alismasinin ikinci boliimiinde hizmet i¢i egitimin ilkeleri bashg: altinda “Hizmet
ici egitim programlar1 hazirlanirken personelin yetenekleri ve yeterlilikleri, 6§renim
durumlar, isteki 6zgecmisleri dikkate alinir”, “Hizmet igi egitim programlari hazirlanirken
personelin psikolojik ve sosyolojik gereksinmeleri, isteki sorunlart ve beklentileri goz
oniinde bulundurulur”, ”Kurumda her tiirlii goérev ve kademede calisan personelin
yetistirilebilmesi i¢in, egitim programlari, birey ve birimler arasi iliski ve isbirligini
saglayacak sekilde diizenlenir”, “Kisa siirede, uygulamali olarak yiiriitilecek egitim
programlari, bireyleri hizmet i¢i egitimin gerekliligine ve yararina inandiracak sekilde
hazirlanir” ve “Hizmet i¢i egitim programlari, is veya hizmetin gerektirdigi davranig
degisikligi olusturmak veya istenen yonde yeni davranislar kazandirabilmek amaciyla

uygulanir” maddelerine yer verilmistir.

S6z konusu bu ilkelere bagli olarak; hizmet i¢i egitimin personelin 6grenim durumu,
yeterlilik diizeyi ve yetenekleri goz Oniinde tutularak hazirlanmasi onemlidir. Ayrica,
personelin goérevi sirasinda karsilastigi sorunlart giderici ve beklentilerini karsilayict
nitelikte egitim programlarinin uygulanmasi yerinde olacaktir. Bu konulara dikkat edilerek
hazirlanan hizmet i¢i egitimlerin yararli ve gerekli olduguna dair diisiince ancak bu yolla

saglanabilir.

Hizmet ici egitim hakkinda olumsuz goriisii ve 6nyargisi olan personele, séz konusu
egitim programina c¢agrilmis olmasinin onun kisiligine 6zel bir 6nem verildiginin
gostergesi oldugu anlatilmalidir denilebilir. Egitim siiresi boyunca egitmenin bu goriisii
destekleyici tutum ve davraniglarda bulunmasinin ayri1 bir yarar getirecegi hatirda
tutulabilir. Bu egitimlerle, yiikselmenin ilk kosulu olan, kisiye kendisini gelistirme ve

isinde basgarili olma firsat1 verildiginin ifade edilmesi memnuniyet yaratabilir.
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Hizmet i¢i egitimin ilkeleri arasinda bulunan “Hizmet i¢i egitim metotlar1 ve araglari,
personelin durumu ve elbette kurumun olanaklar1 goz Oniinde tutularak saptanir.” ve
“Hizmet i¢i egitim, personelin yeteneklerini gelistirmesine, moralini yiikseltmesine ve
kurum iginde {ist pozisyonlara ilerlemesine olanak saglar.” gibi hususlar da géz 6niinde
bulundurulabilir. Buna dayanarak; bu arastirma sonucundan elde edilen bulgulara goére
DHMI Genel Miidiirliik galisanlar1 ile EHL DHMI ¢alisanlar1 karsilastirildiginda, EHL
DHMI personeline diizenlenen egitimlerde daha &zenli olmak, egitimleri personel igin

daha cazip hale getirmek kurum agisindan yarar saglayacaktir kanis1 hakim olmaktadir.

Egitim planlamas1 yapilirken, is yasamlar1 i¢in, ¢alisanlar arasinda 6zellikle yas1 daha

geng olanlara hizmet i¢i egitimin gerekliliginin vurgulanmasi géz ardi edilmemelidir.

Ayrica elde edilen bulgulardan anlasiimaktadir ki; DHMI’de hizmet i¢i egitim
planlamasi yapilirken hava trafik kontroldrleri grubunun da {istiinde onemle durmak
gerekmektedir.

Bilindigi ve arastirma sirasinda DHMI’de anket dagitimi sirasinda yapilan goriismeler
sonucunda 6grenildigi gibi hava trafik kontrolorleri, hizmet i¢i egitim uygulamalarindan
yogun bir sekilde faydalanan bir meslek grubudur.

Yaptiklar1 igin diinyanin en stresli mesleklerinden biri olmast ve maksimum diizeyde
dikkat, havacilik diline hakim olacak nitelikte Ingilizce anlama ve konusma bilgisi
gerektirmesi; ayrica gorev icabi siirekli olarak ugaktaki pilot ve kule goérevlisi ile koordine
halinde kalma zorunlulugu gibi nedenlerden &tiirli, bu calisanlarda iletisim becerisinin
gelismesi sorun ¢dziicii bir nitelikte olacaktir.

Bu meslek grubu calisanlari is yasamlar1 boyunca oryantasyon, staj egitimi ve hizmette
hizmet i¢i egitimlere siirekli olarak tébi tutulmaktadirlar. Bu sebeple bu kesim igin
uygulanacak egitimlerin ihtiya¢ giderici, beklentileri karsilayan, is yiikiinii arttirmayacak
tirde ve cazip karsilanacak sekilde tasarlanmis olmasi, bu arastirmada ¢ikan diizey

diisiikliiglinti giderecektir kanisint dogurmaktadir.

EHL DHMI’de gorev yapan hava trafik kontrolorleri grubunun, daha derinlemesine bir
calisma ile ele alinabilecegi; hizmet ici egitimler hakkindaki goriis ve beklentilerinin daha

detaylica 6grenilebilecegi yeni bir aragtirmanin gergeklestirilmesi onerilebilir.

Tiim bunlara ilave olarak, hizmet i¢i egitim ilkeleri arasinda yer aldig1 gibi; iletisim
temal1 hizmet i¢i egitim, kurum icinde iletisimi, isbirligini ve koordinasyonu
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saglamaktadir. Bu sebeple egitimin diizenlendigi yer, planlama ve uygulama; ayrica
egitimi veren kisilerin donanim ve yeterliliklerine gosterilecek 6zen, kurum ve kurum

calisanlarinin memnuniyet diizeyini artirict katki saglama olasiligini yiikseltebilir.

Dolayisiyla iist yonetimin, ¢alisanlarin kurumda c¢alismaktan memnuniyet duyup
duymadiklarin1 6grenebilmeleri i¢in; zaman zaman onlara Onerilerini sorma, agik kapi
giinleri diizenleme veya performans degerlendirmesine yonelik uygulamalar yapmalari

kurum agisindan yarar saglayici olacaktir.

Son olarak; hizmet i¢i egitim programlarinin uygulanmasi sirasinda ve sonunda dlgme
ve degerlendirme yapilmasi gerektigi bilinmektedir. Elde edilen sonuglar degerlendirilerek
sistemin gelistirilmesi i¢in kullanilir. Bu sebeple personel yetistirmek, birimler arasi
isbirligi ve koordinasyon olusturmak amaciyla da uygulanan bu egitimler, kurum amaclar

dogrultusunda planlanmali ve degerlendirmeye tabi tutulmalidir.
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Degerli Katilimci,

Bu anket, kurum i¢i iletisimi gelistirmede “iletisim temali” hizmet i¢i egitimlerin rolii konusunda
yapilmakta olan bir yiiksek lisans tezinde, bilimsel arastirma amagh olarak kullanilacaktir. Anketten elde
edilen sonuglar toplu olarak degerlendirilecektir. Liitfen ankete adinizi yazmayimiz. Katkiniz i¢in ¢ok
tesekkiir ederiz.

Gizem ER

Baskent Universitesi Iletisim Fakiiltesi

Dogum yilimz: 19......
Cinsiyetiniz:

[ ]Kadin

[ ]Erkek
Egitiminiz:

[ ] ilkokul mezunu

[ ] Ortaokul mezunu

[ ] Lise mezunu

[ ] Universite mezunu

[ ] Yiksek lisans mezunu

[ ] Doktora ve/veya doktora {istii akademik derece
Kurumda ne zamandir ¢alismaktasiniz? (Yil veya ay olarak belirtiniz liitfen).............
Kurum icerisindeki goreviniz: .....................

Daha once “halkla iliskiler, iletisim, kurum ici iletisim, motivasyon(isteklendirme), ekip calismas1”
konulu egitimlerden en az birini aldimiz mi?

[ ]Evet
[ ] Haywr

Arka sayfada, hizmet ici egitimler ile ilgili baz1 ciimleler yer almaktadir. Liitfen her bir ciimleyi
okuyunuz ve belirtilen diisiincelere ne kadar katildiginizi, yaninda verilen olgek iizerinde
isaretleyiniz. Liitfen isaretlenmemis ciimle birakmayiniz.



1 = Hig katilmiyorum 2 = Katilmiyorum 3 = Kararsizim 4 =Katiiyorum 5 =Tamamen katiliyorum

1- Egitimler kurumuma karsi olan baghhgimi artiriyor.

2- Egitimlerden sonra isime daha moralli geliyorum.

3- Egitimlerden sonra arkadaslarimin daha anlayigh ve duyarl davranmaya gayret ettiklerini gézlliyorum.

4- Kurumumda gozledigim iletisim yanhshklarina, egitmenlerin dikkat gekmesi ve 6nerilerde bulunmasi bizi mutlu eder.
5- Egitimler bizi olumlu yonde degistiriyor.

6- Egitimlerin kurumumuza ait binalarda degil de, 6rnegin Antalya gibi bir yerde olmasi bizleri daha gok mutlu eder.
7- Kurum digindan egiticilerin verdigi egitimlerin daha etkili oldugunu dustntyorum.

8- Egitimlerden sonra, yoneticilerimizin bize karsi davranislarinda, olumlu yonde degisiklikler oldugunu dustinidyorum.
9- Kurum igi ise ait bilgilendirme yontemlerinin iyilestiriimesinde, egitimlerin higbir etkisi bulunmamaktadir.

10- iletisim bashkli biitiin egitimler ilgimi gekiyor.

11- Bildiklerimin tekrari olsa da, egitimler yeniden hatirlamami sagliyor.

12- Kuruma aidiyet duymamda egitimler etkilidir.

13- Egitim verilmese de kendimi kurumuma ait hissediyorum.

14- Is yapma istegimle egitimler arasinda bir iliski oldugunu diisiinmiiyorum.

15- Daha iyi iletisim kurmakta egitimlerin gok buyuk katkisi var.

16- iletisim egitimlerinden sonra kurumda hicbir sey degismiyor.

17- Duzenlenen egitimlerin bizlere bilgi kattigina ve iyi yonde degistirdigine inanmiyorum.

18- Kurumum, egitim diizenlenmesinde, ¢ogu kurumdan daha ciddidir.

19- Egitim dlizeyi yliksek kisilerin hizmet igi egitim almaya ihtiyaglar yoktur.

20- Egitimler benim igin bir eziyettir.

21- Egitimler, kurum igi bilgi akisini daha saglikl bir hale getiriyor.

22- Kurumda verilen iletisim egitimlerinde edindigim bilgileri, kurum disinda da kullaniyorum.

23- is disindaki hayatimda da egitimlerin olumlu etkileri oldugunu diisiiniiyorum.

24- Kurum kultarimuzin tim galisanlar tarafindan bilinmesinde ve gelistirilmesinde egitimler, etkili bir aragtir.

25- Egitimlerin moral etkisi kisa stireli oluyor.

26- iletisim, egitimlerle gelistirilebilecek bir konu degildir.

27- Kurumumuzda, islere yonelik bilgi akisinda problem yasanmiyor.

28- is arkadaslarimin, egitimler sonrasinda, kisa siireli de olsa, daha &zenli iletisim kurma gabasina girdiklerini gézliiyorum.
29- Daha iyiye dogru degismekte egitim yardimci olabilir ama kisilerin degismeye niyetli olmalari gok daha 6nemlidir.
30- Egitimler bosa zaman ve para kaybidir.

31- Egitimlerin belli araliklarla tekrar edilmesi daha kalici etkiler dogurur.

32- Kurumumuzda, gesitli birimler arasindaki karsilikl bilgilendirmelerde aksakliklar yasaniyor.

33- Egitimlerin, kurum iginde, kisilerarasi iletisimi gelistirdigini distinmuayorum.

34- isimden kaynaklanan gesitli stresleri azaltmamda, egitimler faydali oluyor.

35- Kurumumda farkli birimlerde galisan arkadaslarla egitimlerde tanisma firsati yakaliyorum.

36- Kurumumuzda kisilerarasi iletisimde sorun yasanmamaktadir.

37- Calisanlar, egitimler araciligiyla kurum hakkinda bilgilenme sansi yakahyorlar.

38- Egitimler, her dizeydeki galisana verilmelidir.

39- Kurumum, galisanlarini degerli gordgi icin egitimler dizenlemektedir.

40- Egitimlerden sonra kendimin daha degerli oldugunu disiniyorum.







