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ONSOz

Gunumuz igletmeleri rekabet karsisinda etkin, verimli ve farkl
olabilmek i¢cin modern yonetim teknikleri arayisina girmektedirler. Personel
glglendirme kavrami ise, bu modern yonetim kavramlarindan olup bir
taraftan isletmelere rekabet avantaji saglarken diger taraftan hizmet
kalitesini, musteri memnuniyetini ve ¢alisanlarin performansini artirmaktadir.
Bu baglamda c¢alisma, personel guglendirme kavramini incelemek ve
bankacilik sektérinde uygulanmasi halinde personelin gu¢lendirme algilarini

Olcimlemek icin yapiimigtir.

Bu ¢alismanin ortaya ¢ikmasinda goruslerini ve destedini higbir zaman
esirgemeyen degerli hocam Sayin Prof.Dr.Burhan AYKAC'a, bankacilik
sektorinde Turkiye'nin oncu, koklu ve saygin kurumlarindan olan Turkiye
Halk Bankasi A.S'ye ve onun kiymetli yonetici ve calisanlarina, sevgili egsime
ve aileme katkilarindan ve yardimlarindan dolayl sonsuz tesekkurlerimi

sunarim.
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GIRIS

Kiresel rekabetin ve degisimin sonucunda ortaya ¢ikan yonetim
kavramlarindan birisi de personelin guclendirilmesi kavramidir. Personelin
yetki ve sorumlulugunu artirmak olarak agciklayabilecegimiz personelin
guglendiriimesi (empowerment), isletmelerin en énemli rekabet araci olan
insan kaynagindan en yuksek verimin elde edilmesi i¢in bir zorunluluk haline
gelmigtir. Birgok isletme yoneticisi ve bilim adami isletmelere rekabet avantaji
saglayan asil kaynagin igletmenin personeli oldugunu ve basariya
ulasabilmek i¢in butin personelin katiliminin saglanmasi gerektigini kabul

etmektedir.

Personel gucglendirme kavrami ayrintih olarak ele alindiginda ise;
egitim, yetistirme, paylasma, takim ¢alismasi, guven ve duygusal destek yolu
ile calisanlarin yaptiklari iglerin kontrolini ve sorumluluklarini kendilerine
yukleyen ve karar verme becerisi / yetkisi kazandiran bir yonetim kavrami
olarak kargimiza gikar. Onceki yillarda érgiitlerin kalite gelistirme gabalarinin
bir asamasi olarak goérulen guclendirme, gunumuizde yeni bir strateji ve

yonetim yaklasimi olarak 6n plana gikmistir.

Konuya iligkin olarak arastirmacilar konuya farkl acilardan bakmislar,

bunun sonucunda ¢esitli boyutlarda guglendirme tanimlari ortaya gikmigtir.

Guglendirme fikri, igle ilgili karar almada daha fazla 6zgurlik, daha
blyUk bir esnekligin saglanmasiyla olusan isgticinu icermektedir. Geleneksel
yonetim tekniklerinde var olan kontrol, hiyerarsi ve katilik, guglendirme ile
arasindaki tezathdr g6z onune sermektedir (Greasley vd., 2005: 354).
Hakikaten de personel guglendirme sureglerinden alinan geri bildirimler
gOstermistir ki geleneksel ydntemlerin uygulanmasi sonucu elde edilemeyen
is akigi kontrolu, verimlilik, hizmet Kkalitesinin iyilestiriimesi personel

guglendirme sonucunda elde edilebilir.



Personel gucglendirme, oOrgutsel hedef ve degerlere ulasabilmek
amaciyla, musteri isteklerinin tatminini saglamak ve sureci gelistirmek icin
orgutsel baglihgi, guveni ve yetenegi olan personelin iyi tanimlanmis sinirlar
icerisinde sahiplik ve sorumlulugu Ustlenmesidir (Besterfield vd., 1999: 77).
Personel guglendirme, personele isiyle ilgili yetki ve sorumlulugun verilmesi
olarak tanimlanmakta, personel isin sahibi haline gelmektedir. isin sahibi
olarak kendini gobren personel gerek is akisina hakimiyet gerekse
olusabilecek problemlerin ¢6zimu konusunda sorumluluk alarak zaman
kaybi ve buna bagli olarak olusacak maliyetleri minimalize edebilmektedir. Bu
hususta dikkat edilmesi gereken en o6nemli konu personele taninan
ozgurlugun is akisi iginde personelin tam bagimsiz olmasi veya denetime

tabi tutulmamasi olarak algilanmamasi geregidir.

Guglendirme, personele vyeterliligini ylkseltmesi ve daha fazla
sorumluluk Ustlenmesi i¢in uygun ortam ve olanaklarin saglanmasi olarak
tanimlanabilir. Guglendirme, personelin bir dizene, gézetime ve denetime
tabi olmaksizin igi istedigi gibi yapmasi anlamina gelmez (Kavuncubasi,
2000: 208).

Guglendirme yaklasimi, calisanlari sadece belli bir alandaki gérevleri
yerine getiren Kkisiler olarak degil, ¢cok vasifli problem c¢ézlculer olarak
degerlendirmekte ve organizasyonlara bu yonde bir yapilanmayi
onermektedir. Guglendirme; isletmelerde verimliligi, is tatminini ve musteri
memnuniyetini artiran, yonetici ve c¢alisanlarin glcunden yararlanmayi
saglayan yeni ydnetim stratejilerinden biridir. Her isletmede paylasilan
degerler, inanclar, gelenekler, davranislar bulunmakta ve bunlar ¢aligsanlarca
benimsenerek igletme kulturand olusturmaktadir. Emir komutaya dayanan
hiyerarsik bir kulturde personel guglendirme anlayiginin uygulanmasi zor

olacaktir.



Calisanlarin kendi islerinin sahibi oldugu, takim galismasina uygun,
odullendirmeye dayanan guglendirme kualtarinin yaratiimasi belirli  bir
degisim surecini gerektirmektedir. Konu edilen degisim sureci iginde
caligsanlara taninan gug ve otorite de degisikler yapiimalidir. Literatirde de
guclendirme ile ilgili olarak ¢alisanlara uygun sorumluluklar ve yetenekler ile
gl¢ ve otoritenin verilmesi denilerek gu¢ ve otorite artirrminin énemi ifade

edimigtir.

Cok sayida galisma guglendirme kavramini bir motivasyon igi olarak
tanimlamaktadir (Conger ve Kanungo, 1988; Thomas ve Velthouse, 1990).
Parker ve Price’a gore ise guglendirme katilim olarak nitelendiriimektedir.
Arastirmacilar guglendirme kavramini giicin ve otoritenin transferi olarak da
nitelendirmektedirler ( Burke, 1986:55).

Gulclendirme kavramini agiklarken, bazi yazarlar bu kavrami yonetsel
ve psikolojik guglendirme olmak Uzere ikiye ayirmislardir. Yonetsel
uygulamalar, guclendirmenin gergeklesmesi icin Ust yonetimin neler yaptigi
ile ilgilenir. Yoneticinin gucunud c¢alisanlari ile paylastigi bir sure¢ olarak
tanimlanmaktadir (Conger ve Kanungo, 1988:472). Psikolojik guc¢lendirme
ise, yonetim tarafindan yapilan yénetsel faaliyetlerin personel tarafindan nasil
algilandigi ile ilgilenmektedir ( Thomas ve Velthouse, 1990:672).
Gulgclendirme adina Ust yonetim tarafindan yapilan uygulamalar personel
tarafindan guclendirme faaliyeti olarak algilanmadigi surece yapilan faaliyet
ler hi¢ bir anlam ifade etmemektedir. Bu baglamda Spreitzer glglendirmeyi;
anlam, yetkinlik, 6zerklik ve etki olmak Uzere doért algisal boyuttan olusan

motivasyonel bir kavram olarak nitelemigtir.

Guglendirme, hem oOrgute hem de personele birgcok yarar
saglamaktadir. Kendine guvenen ve kendini givende hisseden bir personel,

orgute daha yararl olur. Gorev, yetki ve sorumluluk ayni personelde olunca,



kendini geligtirecek, yetenek ve yaraticiligi artacak, denetim mekanizmasina
dahi gerek kalmadan kendi kendini kontrol edebilecek, dolayisiyla, hem
personel hem de igveren kazanacaktir. Enerjiler sinerjiye donusecektir.
Orglitte ise kararlar hizl verilecek, is ve calismada esneklik artacak, i¢ ve dig
musteri memnuniyeti artacak, orgutte hantallik bitip hareketlilik baglayacak,
orgut dinamizm kazanacak, rekabet glcu artacak, alternatif Grin ve is
imkanlari ortaya g¢ikacaktir. Yeni teknolojik imkanlardan yararlanma artacak,
ortulu bilgiler agik hale gelecek, bilgi paylasimi had safhaya c¢ikacak, bilisim
teknolojilerinden yararlanilacak ve rekabet glcu yukselecektir. Sonug¢ olarak
gUglendirilmis drgutlerde, hem 6rglut kazanacak, hem personel kazanacak

hem de hizmetten yararlanan kazanacaktir (Cuhadar, 2005: 20-21).

Personel gucglendirme isletmeye adapte edildiginde ve guglendirme
kaltart yaratildiginda, galisanlar daha fazla motive olacak, yaptiklari iglerin
isletmede oOnemli sonuglari etkiledigini bilecek, isletme amaglarinin
gerceklestirimesinde daha etkin g¢aligsacaktir. Mugterilerle birebir iligkide olan
caligsanlar, onlarin ihtiyaglarini karsilamada ve ortaya c¢ikan problemleri
¢ozmede gerekli yetkiye ve kaynaklara sahip oldugu igin, musterisini ilk
karsilamada memnun edebilecektir. Mdusteri tatmini saglamak igin ne

yapmasi gerektigini bilecek ve kendi kararlarini uygulayabilecektir.

Cagdas hizmet orgutlerinde gugclendiriimis personelin  musteri
beklentilerini ¢ok daha hizhh ve etkili bir gekilde karsilayabildikleri
bilinmektedir. Guglendirmenin 6zellikle hizmet sektorinde uygulanmasi
blylk yararlar saglayabilir. Hizmetin Uretildigi anda tlketiimesi musteri
ihtiyaclarina aninda cevap verilmesini gerektirmektedir. Karar verme ve
uygulama yetkisi olan, yaratici ¢ozumler Uretebilen personel, musteri

beklentilerini cok daha iyi karsilayabilir.



Bir hizmet isletmesi olan bankalar i¢in personeli glglendirmek oldukga
bdylk bir éneme sahiptir. GUnumuzde tek basina urin ve fiyatlama ile
rekabet Ustunligud kazanmanin mumkdn olmamasi nedeniyle bankalar
hizmet farkhlastirmasi anlayigini benimsemiglerdir. Hizmet farklilagtiriimasi
ise, ancak mugteriye verilen degerin Ustunlugu, memnuniyetinin saglanmasi
ve bu izlenimi musteride yaratacak egitimli, guclendiriimis personeller ile
muamkuinduir.  Goruldugu  gibi, personeli guglendirme hem  6rgatin
performansinin yukselmesini, hem personelin daha ¢ok tatmin olmasini ve
daha ¢ok kazanmasini, hem de mdugterilerin beklentilerinin daha iyi
kargilanmasini saglayabilme potansiyeline sahiptir. Personel gui¢lendirme igin
onemli sayilabilecek esneklik, hizmet kalitesi, musteri memnuniyeti, kararlara
katilim, sorumluluk gibi kavramlarin bankacilik sektoru icin 6nem arz etmesi
ve calismanin sektor icin yararli olacagi dusuncesiyle bu alanda tez

c¢alismasi yapilmasina karar verilmistir.

Bu dustinceden hareketle, bu calismada oncelikle literatur taramasi
yapilarak orgutlerde personel guglendirmenin nasil artirilabilecegi hakkinda
teorik bilgi birikimi saglanmaya c¢alisiimistir. Ardindan personel guglendirme
icin 6nemli unsurlarin bankacilik sektora ile iligkisi incelenmis ve uygulamaya
yon verecek bilgiler toplanmistir. Elde edilen bilgiler paralelinde bu
arastirmanin temel amaci sudur; bankacilik sektoriunde personel guglendirme
kavraminin teorik olarak incelenmesinin ardindan, Ankara ili Halkbank
subelerinde gdrev yapan bankacilara yapilan anket galismasiyla bankacilarin
personel guglendirmeye yonelik goéruslerini incelemek, Kkarsilastirmak,

degerlendirmek ve oneri gelisgtirmektir.

Calismanin  birinci  boluminde guglendirmenin  tanimi, 6nemi,
psikolojisi, davranislar Uzerindeki etkisi, uygulama sureci, diger tanimlarla
iliskisine yonelik kavramsal ¢ergeve verilmekte ve bu kapsamda glglendirme

uygulamalarinin nasil gerceklesecegdi anlatilmistir.



ikinci bélimde bankacilik sektoriine kisa bir bakis yapilarak yeni
yonetim tekniklerinden personel gui¢glendirme kavrami igin nemli olan hizmet
kalitesi, esneklik, musteri memnuniyeti gibi unsurlarin hizmet sektorlerinin en
iyi ornegi olan bankacilik sektorine yansimalari ve aralarindaki kavramsal

iligkiler incelenmistir.

Halkbank 6rnegi olarak adlandirdigimiz alan arastirmasi boliumuande
ise, personel gucglendirme kavraminin uygulanmasinda 6nem arz eden
unsurlar tespit edilerek Ankara ili Halkbank sube calisanlarindan olusan
orneklem grubuna iki bolimden olusan anket uygulamasi yapiimig, sonuglari

analiz edilmis ve degerlendirilmigtir.

Calismanin  sonunda, elde edilen bulgular yorumlanmakta,
guclendirme konusunda calisanlarin ne algiladiklari, guglu ve zayif yonler
ortaya konularak guglendirme yazinina uygulamaya dayali bir boyut

kazandirilmaya calisilarak gelismeye acik taraflar igin oneriler gelistirilmistir.



BiRINCi BOLUM

PERSONEL GUGLENDIRME

Globallesen dunyada artan musteri ihtiyaglari, rekabetlerin uluslararasi
arenada yasanmasl gibi pek ¢ok neden orgutlerdeki insan kaynaklarinin
onemini arttirmistir. Bu slregle ilintili olarak personel guglendirme kavrami
yonetim ve organizasyon literatirunun dikkat ¢eken bir kavrami haline
gelmistir. Bu bolumde personel guglendirmenin ne anlama geldigi, unsurlari,

benzer kavramlarla iligkisine ve uygulamasina yonelik hususlara deginilmistir.

1.1. PERSONEL GUGLENDIRME KAVRAMININ ORTAYA GCIKISI

Gulglendirme kavrami, igletme biliminde buguin sikga kullanilan bir
kelime haline gelmistir. Kavramin ge¢misine goz atilacak olursa; kavrami ilk
kullanan kisilerin Harison ve Kanter (1983), Bennis ve Naus (1985), Burke ve
Neilsen (1986), Block (1987) ve House (1988) oldugu gortulmektedir. Ancak
kavramin ilk kullanildigi zamanlarda Uzerinde anlasiimis bir tanimi yoktur.
Kullaniimis tanimlar, glglendirme kavramini ¢ok ylzeysel ifade edebilmis ve
kavramin gercekte ifade etigi anlama c¢ok az yaklasabilmistir. Personeli
guglendirme kavrami, 1970'lerin sonu ve 1980’lerin basinda, TKY
programlarinin uygulamalari olan kaizen, kalite gemberleri ve ig yasami
kalitesinin iyilestiriimesi c¢alismalariyla 6nem kazanmaya baglamistir. Bu
doénemle birlikte, glglendirme adeta bir slogan haline gelmis ve hakkinda gok
yonlU arastirmalar yapilmaya baglanmistir. Guglendirilmis hissetmek ¢ok seyi
cagristirmaktadir. Cunku personeli guglendirme durum, sartlar, politika ve
uygulama sonuglari kadar ¢aligsanlarin ruh durumlari ile de ilgilenilmesini on
gormekte, calisanin yasaminin kendi elinde oldugunun bilincine varmasini ve
ona 6nemli amaglara sahip oldugunun hatirlatiimasini da gerektirmektedir
(Dogan, 2003:6).



Personel guclendirme kavrami toplam kalite yonetiminin en dnemli
Ogeleri arasinda sayillmaktadir. Cunku toplam kalite ydnetiminin, o6rgut
performansini artirmak igin bir dizi o6rgut stratejileri, uygulamalari ve
araclarindan olustugu bilinmekte ancak personeli guc¢lendirmeden basaril

olamayacagi ifade edilmektedir (Sigler ve Pearson, 2000:27).

Personel glglendirme anlayisi; érgutlerin yenilik ve esneklik ihtiyaci
nedeniyle, ilk 1980’lerde dillendiriimeye baslaniimasina ragmen 1990’larda
ortaya c¢ikmistir (Sanjay, 2001:1). 1990 yilindan sonra personel
guUglendirmenin populeritesinin ¢ok artmasi dolayisiyla bazi yazarlar 90’li
yillar icin “glglendirme c¢agr’ terimini kullanmiglardir (Appelbaum v.d.,
1999:2). Lewchuk ve Robertson da personel gugclendirmenin ilk ortaya
cikigini, Uretimdeki dugusu onleme arastirmalarindan veya isggilerin Fordizm
kaynakh saglik ve sosyal problemlerinin ¢dzimunden ziyade, Uretimde
etkinligi nasil artirabiliriz tartismasinin  sonucunda ortaya c¢iktigini ve

gelistigini iddia etmektedir (Appelbaum v.d., 1999:3).

Personel guglendirme, kuresel degisim, iletisim teknolojisindeki
gelismeler, hizmet kalitesindeki yenilikler ve rekabetin ortaya ¢ikardigi ayni

zamanda 6nemini artirdidi yeni bir ydnetim kavramidir.

Kuresellesme olgusu, hizli degisim ve artan rekabet baskisi érgutlerde
merkezcil karar almanin etkinligini azaltmaktadir. Gunamuz érgutleri, sorunlar
kargisinda ¢ozum dretebilen, kararlar alabilen, inisiyatif kullanabilen ve
bunlarin sonucunda meydana gelebilecek olaylar karsisinda sorumluluk
tasiyabilen isgorenlere ihtiyac duymaktadir. Bu nedenden 6tlrd, daha esnek,
daha hizli, daha cesur ve daha etkili kararlar alabilmek icin, dogrudan isin

icinde olan kisilerin guglendiriimesi gerekli gorulmektedir.



Personel guglendirmenin olusumu, ¢evre ve piyasa kosullari, personel
yapisindaki degisimlerin zorlamasiyla olugsan ortam nedeniyle geleneksel
yonetim bigiminden c¢ikip ¢esitli evreler sonucunda personel guglendirme

surecine ulagiimigtir.

1.2. PERSONEL GUGLENDIRME KAVRAMI

Yogun rekabet ortaminda sirketler yeni fikirlere yeni enerjiye ve guglu
bir organizasyona ihtiyag duymaktadirlar. Bu ihtiyagta ancak mdusteri ile
dogrudan iligkili olan personel gulgclendirmesiyle mumkin olabilir. Clnka
kUresellesen dunyada sik karsilasilan sorunlarin ¢ozumua artik teknolojik
oldugu kadar felsefi yapilanmay da getirmektedir. S6z konusu edilen glcin

tanimini yapmak gerekirse:

Gug, kelime anlami itibariyle; “fizik distince ve ahlak yontnden bir etki

yaratabilme ya da bir etkiye direnebilme yeteneg@i” demektir (Parlatir v.d.,
1997:334).

Gug, baskalarinin davranislarini etkileyebilme yetenegdi biciminde
tanimlanabilir. Biraz daha acgarak gucu; bir kimsenin baskalarini istedigi
yonde davranisa sevk edebilme yetenegi seklinde ifade etmek mumkundir
(Simsek, 2002:183). Dolayisiyla gug iligkisel bir kavramdir. Yani, gu¢ kavrami
daima kisiler arasindaki iliskiyi ifade eder ( Kogel, 2007:431).

GunUmuzde ise gug, baskalarinin iradelerine ve direniglerine ragmen
bir takim geyleri elde etme ya da polittk mucadeleleri “kazanma” ve

direniglerle basa ¢ikma kapasitesi olarak tanimlanmaktadir (Kirel, 1998: 4-5).

Gug¢ sahibi olmak, mutlaka bu gucu kullanarak belli sonuglar elde

etmeyi gerektirmez. Fakat istenen sonuglari elde etmek icin bir potansiyeli
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elde tutmayi ifade eder. Glcun, motivasyon, algi ve davranis gibi kavramlarla
da vyakin iligkisi vardir (Glney, 2001:26). Gl¢ ¢odu zaman, insan

motivasyonunun merkezinde bulunmaktadir (Appelbaum v.d., 1999: 235).

Gulglendirme herkesin her istedigini yapmasi olarak anlagiimamalidir.
Guglendirmede amag, karara en yakin ve uygun bilgiye sahip olan kiginin
karar vermesidir (Akdemir, 1996: 199).

Kogel kavrami, “yardimlagsma, paylasma, yetistirme ve ekip galismasi
yoluyla Kigilerin karar verme haklarini (yetkilerini) artirma sireci” olarak
nitelerken, Budak da benzer sekilde, “galisanin isi ile ilgili karar alma ve aldigi
kararlari uygulama olanaklarini genigletmek amaciyla, ¢alisana bilgi, beceri
ve motivasyon kazandirma sureci seklinde aciklamaktadir (Kogel, 2007
:316).

Onceleri insan kaynaklari yénetimi literatiriinde bu terim nispeten az
kullanildigindan arastirmacilar da bir fikir birligine varamamiglardir.
(Wilkinson, 1998:40). Ancak sonrasinda gulglendirme kavraminin basit bir
yonetim kavramindan Ote oldugu anlagiimistir (Conger ve Kanungo,
1988:471).

Bandura, 1986’da guclendirmeyi calisanlarin fayda yaratabildiklerini
hissetmeleri olarak ifade etmistir. 1988’'de ise Conger ve Kanungo bu
kavrami acgiklamada o6nemli bir adim atmistir. Onlar gulglendirmeyi,
caligsanlarin gayret performans beklentilerindeki bir artis olarak tanimlamistir.
Thomas ve Velthouse'e gore guclendirmek, gucu baskalarina vermektir
(Dogan, 2003: 6-7).

Guglendirme kavramini agiklarken, personeli guglendirmek igin st
yonetimce yapilan yonetsel faaliyetlerin iggorenler tarafindan ne sekilde

algilandiginin - dnemini vurgulayan yazarlardan Conger ve Kanungo,
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guclendirmeyi ozyeterlilikle ilgili motivasyonel bir kavram olarak niteleyerek,
orgut tyelerinin dzyeterlilik duygularinin artirlimasi seklinde tanimlamislardir.
Bu yazarlara gore ozyeterlilik duygusunun artirilmasi ise, ancak gugsuzlugu
besleyen sartlarin belirlenerek ortadan kaldiriimasiyla mumkuandir (Conger
ve Kanungo, 1988: 474).

Spreitzer ise personel guglendirmeyi icinde dort yetkinligi barindiran
bir motivasyonel kavram olarak nitelendirmistir. Bunlar; anlam, yetkinlik,
Ozerlik ve etkidir. Anlam, yapilan isin amacini kavramayi ifade ederken
yetenek veya bireysel yetkinlik bireyin kisisel beceri ve kabiliyetlerine olan
inancini ifade etmektedir. Ozerklik, bireyin yapmakta oldugu secimlerin
hareketini baslatan ve duzenleyen hisdir. Etki ise bireyin yapmis oldugu igin
uretim veya stratejik yonetimde ne derece etki yaratabildiginin dlgtsudur
(Sharma & Kaur, t.y:8). Thomas ve Velthouse’ a gore ise etki, isi veya amaci
basarmak icin fark yaratmayi ifade eder. Yetkinlik c¢alisanin bir isi
denediginde bu isi ustalikla yapabilmesini, anlam yapilan igin amacini
kavrama veya degeriyle ilgilenmeyi ifade ederken, Ozerklik c¢alisanin

hareketlerinden dolay1 sorumlu tutulmasini ifade eder.

Guglendirme, personele vyeterliligini ylkseltmesi ve daha fazla
sorumluluk Ustlenmesi i¢in uygun ortam ve olanaklarin saglanmasi olarak
tanimlanabilir. Guglendirme, personelin bir dizene, gézetime ve denetime

tabi olmaksizin, igi istedigi gibi yapmasi anlamina gelmez (Turgay, 2006: 31).

Orgiit icerisinde yapilan personel giiclendirme calismalari sirasinda
yalnizca yetki devrinin gergeklestirilerek s6z konusu anlayisin uygulandigi

kanisina varilmasidir ki bu suregte duraksama yasanilmasina yol agar.

Cagdas insan kaynaklari uygulamalarinda se¢me fonksiyonu ¢ok

biylk ©6nem arz etmektedir. Isletmelerin rakipleri karsisinda fark
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yaratmalarini saglayacak calisanlari istihdam etmeleri, rakipler arasinda bir
adim 6ne gecmelerini saglar. Yeni yapilanmada orgutler yaratici kigilikleri
istihdam ederken siradan fikirleri benimsemekten kaginan 6zgin kisilerle
calismalari optimal segim olacaktir. Dolayisiyla guglendirme, orgut Uyeleri
arasinda bireysel etkinlik hissini gelistirme surecidir (Conger & Kanungo,
1988:474). Ozgiin ve yaratici kisiler 6rgiit icinde yaratilacak yenilikci ortama
daha kolay uyum saglayacaklardir. Ancak orgutlerin de caligsanlarin karar
verme yetkilerini arttirma ve kigisel gelisimi saglamalarinda destek olmasi

gerekmektedir.

Orgiitler ansizin gelisen problemlerle surekli karsi karsiya gelen is
gérenlerine verdikleri glicii yeniden dagitma yoluna gitmektedirler. Ozellikle
hizmet sektorinde bu glcun calisana verilmesi karar aninda yani hizmetin
sunuldugu an ve tiketildigi an olmasi itibariyle 6nem tasimaktadir.
Guclendirme, calisanlarin faaliyet gosterdikleri alan i¢inde kimseden onay
almaksizin karar verebilme gucunu ifade eder. Daha genis anlatimla,
caligsanlarin karar verme yetkilerini artirarak onlari yaptiklari igin sahibi eder
yani yetki sinirlart icinde faaliyet gosterebilmeleri icin yardimlagma,
paylasma, yetistirme ve ekip ¢alismasini 6n plana ¢ikartir (Ataman, 2002:
348).

Yénetim kavrami olarak personel gugclendirme, bir isgoérenin faaliyet
alani icinde herhangi bir kisiden onay almaksizin karar vermesine yonelik bir
otorite ve Kisileri gelistirme slreci olarak tanimlanabilir (Luthans,1995: 36;
Barutcugil, 2004:398).

Personel guclendirme, calisanlarin iglerini  sahiplenmelerinin,
iglerinden gurur duymalarinin ve o6zgur olarak hareket edebilmelerinin
kargihgi olarak is ortamindaki riskleri ve sorumluluklari paylasmaktir

(Randolph, 2000: 10). Paylasilan risk ve sorumluluk beraberinde ¢alisanda
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Ozyeterlilik hissinin olusmasini destekler. Calisanlar isin sorumlugunu ve
kontrolinu Uzerlerinde hissettiklerinde guglendirme sureci baslamis olur.
Eylem ve sorumlulugun Uzerinde oldugunu goéren c¢alisan daha fazla ¢aba

sarf ederek organizasyondaki etkinligini arttirmig olur.

Personel guglendirme, glcun c¢alisanlar ile paylasiimasi ve bunun
sonucunda calisanlarin kendilerine ve o6rgute yaptiklari katkinin bilincine
varmalaridir. Personel guglendirme, yoneticilerin ve ¢alisanlarin kendilerini ve
iglerini etkileyecek kararlarin verilmesinde, gucu paylasmaktir. Personel
glglendirme, calisanin kendi etkinligine olan inancini guglendirme suarecidir.
Calisanin 6z-yeterlilik hissini gelistirebilecek her tlrli yonetim sekli, ¢calisani
guglendirir (Geng, 2004:223).

Bilindigi Uzere higbir organizasyon stratejisi ¢alisanlarin olusuma ve
uygulamaya katilmagi surece yurutiulemez. Bu fikirden hareketle, liderler
stratejik ortaklarinin yetkilerini arttirarak kisisel geligsimlerine destek vermek

durumundadir.

Personel gucglendirme, her kademedeki kisi ya da takimlarin sahip
olduklari bilgileri kullanarak, inisiyatif alma ve problem ¢dzmeye yetkili
kilinmalari ve bu kisilerin bilgi, beceri ve motivasyon dizeylerinin, bu otoriteyi
kullanabilir yeterlilige kavusturulma surecidir (Erengtil,1997: 114). Personele
saglanan bu yetki genisligi personelin kendine olan guvenini arttirarak guclu
hissetmesini saglar. Onceden belirlenen limitler dahilinde bu gliciini 6zgirce

kullanan personelin siphesiz kuruma pozitif katkisi daha fazla olacaktir.

” 13

Personel glglendirme “sorumlulugun dagitilmasi”, “katilimh yénetim”
veya “herhangi bir yonetim tanimi” nin da o6tesinde bir kavramdir. Personel
guclendirme “bireyleri daha gugli kilmaktir”. Ancak bu gugli kilma, onlari

isletme hiyerarsisinde veya maddi anlamda gugli kilmak demek dedgildir.
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Daha ¢ok, bireysel gelisme, bireyleri daha bilgili hale getirme, onlarin kendine
glvenmelerini saglama ve diger bireylerle daha ¢ok yapici ve faydali iliskiler
kurma yetenegini gl¢lendirme anlamindadir (Dogan ve Demairal, 2009: 50).
Dolayisiyla personel guglendirme bilgi ve gucun ayni anda astlarla

paylasiimasidir.

Personel glglendirmenin 3 dizeyi vardir. Albertyn vd (2001), Birinci
duzey, kisisel gu¢ duzeyi olan mikro duzeydir. Bu duzey, kisinin kendinin
farkina varma, sayginhigini fark etme, yararli oldugunu anlama, kendine
guven, liderlik, pozitif disinme ve kisisel sorumluluk Ustlenme dizeyinde
glclendirilmesidir. ikinci diizey, ara diizey (kisiler arasi giic diizeyi) olarak
adlandiriimaktadir. Personelin olaylar kargisinda ani karar verme, karsilikli
iliski ve yardimseverlik, tartigsabilme, farkliliklari fark edebilme, sorun ¢ézme
ve karar verme dizeylerinde gliglendiriimesidir. Uglincii diizey ise makro
dizeydir ve olaylar karsisinda anlhk tepki gdsterme ve nuanslari fark

edebilme niteliklerinin gti¢clendiriimesidir (Cuhadar, 2005:2).

Personeli guglendirme; egitim, takim ruhu olusturma, gliven verme ve
destek saglama yolu ile personelin yaptiklari igin yetki ve sorumluluklarini
ustlenmesini saglayan bir yonetim bigimidir (Sarialtin ve Yilmazer, 2007: 1).
Burada dikkat edilmesi gereken husus, is gorenler onemli kararlar verebilme
konusunda yetkilendirilirken edimlerinin  sonuglarinin  sorumlulugunu
tasiyabilecekleri bir ortaminda yaratiimasi gerektigidir. Calisanlar, tek
baslarina etkili karar verme becerileri Uzerine egitilerek personel
guglendirmesi gergeklestirilebilir. Cok yonll bir egitim ile c¢alisanlarin

hareketlerinden sorumlu olduklari bir otonomi de saglanabilir.

Bu aciklamalardan sonra guclendirme ile ilgili su genel tanim
yapilabilir: Guglendirme, calisanlarin kendilerini motive olmus hissettikleri,

bilgi ve uzmanliklarina olan guvenlerinin arttidi, inisiyatif kullanarak harekete
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geg¢mek arzusu duyduklari, olaylari kontrol edebileceklerine inandiklari ve
organizasyonun amaglari dogrultusunda uygun ve anlamlh bulduklari igleri
yapmalarini saglayan uygulamalari ve kosullari ifade etmektedir (Kocgel,
2007:317).

Goraldugu gibi, guglendirme kavrami, degisen cevresel kosullarda
piyasaya daha ¢abuk adapte olabilmek ve musterilerin ihtiyaglarina daha kisa
surede cevap verebilmek amacini gutmektedir. Bu amacla, karar verme
yetkisinin en alt kademedeki galisanlara kadar aktariimasi, hem bu amaci
gerceklestirecek, hem de orgutteki kademe sayisini azaltarak orgutin daha

esnek olmasini saglayacaktir.

1.3. PERSONEL GUGLENDIRMENIN ONEMi

GUnUmuz dunyasinda yogun olarak hissedilen rekabet sonucu
isletmelerin rakiplerine karsi Ustunluk saglayabilmelerinde, kalite, esneklik ve
hiz 6n plana ¢ikmaktadir. Orgutlerin, bu slirecte rakiplerinin éniine gegmesi
etkinliklerini artirabilmelerine, galisanlarinin orgute baghliklarini
saglayabilmelerine, ig tatmini yaratabilmelerine ve yonetim tekniklerinin
basariyla uygulanabilmesine baglidir. Orglitlerde gliglendirme yaklagimi da,
yeni yonetim tekniklerinden biri olarak ortaya ¢ikmis olup, gunimuzde insan

orgutte en 6nemli unsurlardan biri halini almigtir.

Organizasyonlar tlketicilerin ve personelin hizla degisen istekleri
kargisinda degisimle karsi karsiya gelmektedir. Hayatin bir pargasi olan
degisimden isletmeler de oOnemli Olgude etkilenmektedir. Gunumuz
sartlarinda higbir seyi istedigimiz diuzeyde tahmin etme imkanimiz
bulunmamaktadir. Bugunun sartlarinda bilginin igletmeler agisindan tasidigi
onem arttigindan, degisimin hem sosyal hayatimiz ve hem de isletmeler

acisindan surekli ve zorlayici bir hale geldigini hissetmekteyiz. Bu hizl
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degisimlerle kargi karsiya kalan igletmeler, surekliliklerini saglamak igin
yapilarinda ve isleyiglerinde degisikliklere gitmek durumunda kalmaktadirlar.
Bu baglamda personel guglendirme yaklasimi modern yodnetim yaklagimi
icerisinde yer alan bir takim yonetim stratejileri, Ozellikle de insan
kaynaklarinin geligtiriimesine yonelik yontemler, kuresellesen dunyada agir
rekabet kosullarina ragmen ayakta kalmaya ve blylmeye c¢alisan
isletmelere, degisim trendini yakalayabilme firsatlari sunmaktadir (Karahan,
2009:100-101).

Personel gucglendirmeye duyulan ihtiyacin sebepleri asagidaki gibi

siralanabilir;

1. Kuresellesmenin ve rekabetin hizli bir sekilde artmasiyla rekabette
yeniligin daha fazla ihtiyag haline gelmesi ve yenilikleri yapanlarin
daha fazla 6zgurlige gereksinim duymalari,

2. Rekabet gucunin hizla artmasiyla birlikte verimliligin énceki yillara
oranla daha fazla artiriimasi igin yodneticilerin is goérenleri kararlara
daha fazla katma zorunlulugunu hissetmeleri,

3. Mal ve hizmet gelistirmenin stratejik Gneminin artmasi,

4. Yuksek performans guclune sahip bir 6grenen organizasyon yaratma
ihtiyaci (Cavus ve Akgemci, 2008:231).

Orgltlerde gliglendirme, gergeklestirimeye ¢alisilan en zor konsepttir.
Problem, uzmanlarin gug¢lendirmenin ne oldugunu ve nasil c¢alistigini
anlamamis olmalarindan kaynaklanmaktadir. Guglendirme, c¢alisanlarin
kurallari yikmak da dahil musteri memnuniyeti icin yapabilecekleri her seyi
yapmalarina izin vermektir. Bazi igletmeler galisanlarina bu yetkiyi vermek
istese de ancak ¢ok az calisan bu yetkiyi kabul etmek istemektedir. Nedeni
ise orgut kurallarini ¢ignemeleri durumunda yonetim tarafindan azarlanmak

ve isten cikartiimaktan korkmalaridir.
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Oysaki glclendirme anlayisina gore, isi en iyi bilen kisi, o isi yapandir.
Personele isi yapmasinda serbestlik ve kararlara katilma olanaklari taninarak
o isin sahibi haline gelmesi saglanmaktadir. Kendini guglendirilmis olarak
hisseden bir kisi igin, orgut amaglarinin benimsenmesi saglanmaktadir.
Personel kendini degerli hissetmekte ve bdylece orgute olan baglihgi da
artmaktadir. Gug¢lendirmede, egitim ve gelistirme ile daha dogru karar verme
ve personelin inisiyatif kullanabilmesi ile hizli karar verilmesi saglanmaktadir.
Personel ile yonetici arasinda given duygusunun olugsabilmesi ¢ok dnemlidir
(Gumustekin ve Emet, 2007:22).

Klresel rekabet orgutlerin daha fazla yenilikgi ve yaratici olmasini

gerektirmektedir.

Orgutlerde yeniligin ve yaraticihgin ortaya ¢ikabilmesi igin de
personele daha fazla guven duyulmali ve daha fazla 6zgurluk taninmalidir.
Yine rekabetin zorlamasiyla verimliligin artirlmasi ¢abalari da personelin
kararlara katilmasi uygulamasini yayginlastirmaktadir. BOylece personelin

guclendiriimesine olan ihtiyag hizla artmaktadir (Akin, 2010:222).

Cevre sartlarinin hizla degisimine paralel olarak gun gectikge degisen
ve zorlasan rekabet kosullari isletmelerde musteri memnuniyetinin 6n plana
¢clkmasina sebep olmustur. Bu da ancak musgteri isteklerine hizli cevap
verebilme kapasitesi olan islemelerce gercgeklestirilebilmektedir. Bununla
birlikte, yukselen personel kalitesi ve beklentileri, demokratik anlayisin tim
orgutlerde 6neminin artmasi, personeli guglendirme kavramini igletmelerin
amaglarina ulasabilmesi acisindan daha énemli bir hale getirmistir (Ozgen ve
Turk, 1997: 75).

GUnumuz dunyasindaki musterilerin beklentileri ve rekabet sartlari,

hizli ve esnek cevaplar verilmesini gerektirmektedir. Ancak kendine guvenen,
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guvenilen, bilgili, yetki verilmis personel bunu basarabilir. Bu durum da yine

personeli glglendirmenin dnemini artirmaktadir (Coleman, 1996: 29).

Mdusgteri iligkilerinde de personel guglendirme buyuk o6nem
tasimaktadir. Musteriyle dogrudan iligkide bulunan personelin anlik kararlari
verebilmesi igin orgutin misyonu ve hedefleri dogrultusunda belli bir
otonomiye sahip olmasi gerekmektedir. Calisanlar, tek baslarina etkili karar
verebilme becerileri Uzerine eqgitilerek, personel gug¢lendirme egitim
araciligiyla da gerceklestirilebilir. Cok yonlu bir egitim ile galiganlarin
davraniglarindan sorumlu olduklari bir otonomi de saglanabilir (Cuhadar,
2005: 4).

Guglendirme uygulamasinda, personelde mevcut olan potansiyelin
aciga cikarilmasi s6z konusudur. Personel zaten, sahip oldugu bilgi, beceri
ve motivasyon nispetinde giice sahipti. Onemli olan bu glicin aciga
cikarilmasi ve orgut vyararina kullaniimasidir. Cogu yonetici insan
kaynaklarinin sahip oldugu potansiyelin farkinda degildir. Hiyerarsik dizen
icerisinde yoneticiler, personeli verilen igi yaparak emirlere uyan pasif ve
bagimli hale getirebilirler. Oysa ¢ogu zaman personelin orgute dnemli katkilar
saglayabilecek potansiyeli bulundugu igin, gucglendirme, insan tabiatina

uygun ve c¢ok yararl bir uygulamadir (Akin, 2010:223)

Gulglendirme, hem o6rglite hem de personele birgok yarar
saglamaktadir. Kendine guvenen ve kendini guvende hisseden bir personel,
orgute daha yararh olacaktir. Stratejik konulara zaman ayirma firsati bulan

personelin basarisi artacagindan kariyer ilerlemesi kolaylasacaktir.

Gorev, yetki ve sorumluluk ayni personelde olunca, kendini
geligtirecek, yetenek ve yaraticiligi artacak, denetim mekanizmasina dahi

gerek kalmadan kendi kendini kontrol edebilecek, dolayisiyla, hem personel
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hem de igveren kazanacaktir. Enerjiler sinerjiye dénulsecektir. Orgitte ise
kararlar hizli verilecek, is ve calismada esneklik artacak, ic ve dis musteri
memnuniyeti artacak, orgutte hantallik bitip hareketlilik baslayacak, orgut
dinamizm kazanacak, rekabet gucu artacak, alternatif Grin ve ig imkanlari
ortaya cikacaktir. Yeni teknolojik imkanlardan yararlanma artacak, ortulu
bilgiler acik hale gelecek, bilgi paylasimi had safhaya c¢ikacak, bilisim
teknolojilerinden yararlanilacak ve rekabet glici ylkselecektir. Sonug¢ olarak
guclendirilmis orgutlerde, hem orgut kazanacak, hem personel kazanacak

hem de hizmetten yararlanan kazanacaktir (Cuhadar, 2005; 20-21).

Hakikaten de personel guglendirme ile ¢alisanlarin rol tanimlari ile ilgili
kaygl ve stresleri azalir, gorevlerin paylasimi artar ve gtven ortami saglanir.
Calisanlarin kendi kendilerini kontrol etmeleri kolaylasirken egitim ve refah
dizeyleri artar. Hepsinden dnemlisi yaraticilik ve yetenekleri artan galisanlar

girisimcilik ruhunu geligtirirler.

Guglendirme uygulamalariyla birlikte igletmenin amaglarini ve kendi
faaliyetlerinin bu amaclari nasil etkiledigini goren calisanlar, bireysel ve takim
amaglarinin birlikte gerceklestirildigini ve kendilerinin isletme amaglarina ne
Olglde katkida bulunduklarini anlayacaklardir. Bu durum onlarin yaptiklari igi
daha anlamli bulmalarina ve is tatminlerinin yukselmesine neden olurken,
isletme amaclarinin da daha kisa surede gerceklesmesine yardimci olacaktir
(Dogan, 2003: 57).

Sonug olarak igletmelerin rekabet Ustunligu saglamak, calisan ve
musteri memnuniyetini kazanmak, degisim surecine hizli, esnek ve inisiyatif
alarak cevap vermek ve basarlyi yakalayabilmek icin personel

guglendirmenin gerekliligi ve dnemi anlasiimistir.
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1.4. PERSONEL GUGLENDIRME PSIKOLOJISi

Verimliligi ¢alisanlar agisindan etkileyen c¢esitli unsurlar vardir.
Bunlardan biri érgitlerde hakim olan yénetim anlayisidir. Orgiite baghlik, ait
olma ihtiyaci, kigilerin islerinden sagladiklari doyum, motivasyon duzeyi,
sorumluluk alma ve yaptigi isin sonuglarini gérme istegi en énemli unsurlar

arasinda sayilabilir.

Yoneticiler, guglendirme yapilandirmasi asamasinda personelin ve
isletmenin kultirel 6zelliklerini ¢cok iyi kavramis olmalidirlar . Calisanlarin
kilturel yapilari ve orgut kdlturl bilinirse yonetsel yapilandirmada gerekli
onlemler dnceden alinabilir. Boylelikle hem yuksek verim elde edilebilir hem

de onlarin motivasyonunu arttiran bir ortam yaratiimis olur.

insan kaynaklari ydnetiminde isgiicii katihmi gibi giiclendirme de
oncelikli hale gelmeye basglamigtir. (Siegall and Gardner, 2000 aktaran
Lashley, 2001: 21) Guglendirme adi altinda katihm, ise baghlik gibi ¢ok
cesitli terimler turetilmigtir. Ancak bu terimlerden guglendirmeyi ayiran sey,
guglendirmenin psikolojik bir durusa sahip olmasidir. Gl¢lendirme
calisanlarin moral ve performanslarinda ¢ogunlukla pozitif bir etkiye sahiptir.
(Heslin,1999: 53)

Guglendiriimis calisanlar, kisisel gucun yaninda bu gucl o6zgurce
kullanmanin verdigi his ile kendilerinin yuksek kontrole sahip oldugunu
dusundarler. (Pottrfield,1999 aktaran Lashley, 2001: 22) Guglendiriimemis
calisanlarin aksine guglendirme, c¢alisana yetenek, karar verme yetisinin
yaninda otonomi, yetki ve kontrol saglar. (Heslin,1999: 54) Bdylece c¢alisanin

isten aldigi tatmin artarken verimlilik ve performansi da artaacaktir.

isletmeler agisindan insan kaynaklari, Gretim sirecinin verimliligini

belirleyen, yonlendirici, gelistirici, kontrol ve koordine edici bir unsurdur. Bu
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bakimdan cgalisanlarin is yasamindan beklentilerinin karsilanma derecesi,
onlarin is Uzerindeki etkinlik dizeylerini de belirleyecektir. Calisanlarin bu
beklentilerinin Gst yénetim tarafindan dogru bicimde algilanmasi ve onlari
mutlu edecek sekilde yerine getiriimesi yuksek performans saglamanin bir

anahtaridir.

Guglendirme, bireysel acgidan ele alindiginda bireyin guglendirilmesi
esnasinda gecirdigi surecleri ifade etmektedir. Bireysel baglam
guglendirmenin psikolojik perspektifi ile esdeger sekilde tanimlanmaktadir ve
bireyin guglendirme esnasinda gegirdigi i¢ suregleri ifade etmektedir. Bireysel
baglam konusu, bu durumda c¢esitli dis faktérler sonucu olusan glglendirme
algilari ile ilgilidir. Literaturde, bu algilarla ilgili ortak gorusler s6z konusu olup,

bunlar yeterlilik, 6zerklik, etki ve anlam olarak tanimlanmaktadir.

Spreitzer, guglendirmeyi; anlam, yetkinlik, 6zerklik ve etki olmak Uzere
dort algisal boyuttan olusan motivasyonel bir yapi olarak tanimlamaktadir
(Spreitzer, 1995: 1444).

Tanimlarda gegen dort boyut birgok yazar tarafindan su sekilde

tanimlanmaktadir:

Anlam (Meaning): Bir gérevin yapilis amacinin isgoren igin tasidigi
degerdir. Bu deger tamamen isgorenin sahip oldugu idealler ve standartlara
bagl olarak, isgéren tarafindan belirlenmektedir (C6l, 2008:37). isgoren isinin
genel gergcevesini gordugunde, orgutsel hedef ve amaclar ile 6zdeslestiginde
ve kendi katkilarinin da o©Onemli oldugunu hissettiginde, bu algiyi
beslemektedir. Glglendirme c¢ercevesinde bu alginin arttirlmasi ¢alisanin
isine olan motivasyonunu artirmaktadir (Churin, 2006:153). Diger bir deyisle,
yurutulen igin gerekleri ile isgOrenin inanglari, degerleri ve davraniglar

arasindaki uyum arttikga, isin birey icin tasidigi anlam da artmaktadir.
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Yonetim c¢alisanlarla bilgiyi paylastikga, 6rgutin vizyonu ve misyonu ile
calisanlari 6zdeslestirdikge ve calisana katki sagladigini hissettiren iyi bir
performans degerlendirme sistemi kurduk¢ca anlamlilik algisi artacak, bireyin

performans ve motivasyonu olumlu yonde etkilenecektir.

Yetkinlik (Competence): Bireyin, isini en iyi sekilde yapabilecegi
yonunde kendi yeteneklerine olan inancidir. Calisanin konusunda kendisi
bilgili ve yetenekli gormesi, verilen isi en iyi sekilde tamamlamasini,
zorluklarla mduacadele etmesini ve isten kagmamasini saglar. Bireyin
yetkinligini gelistirmek igin, yoneticisi tarafindan yeteneklerine olan inanci
kuvvetlendirilmeli, geligsimi ve egitimi desteklenmeli, zaman igerisinde yetkileri
devrederek personeli guglendirmeli, performans degderleme sistemiyle
davraniglarinin  sonuglarini  gormeyi ve geribeslemeyle ¢alisanin
yeteneklerinin surekli gelismesine katki saglamahdir. Yeterliligi yiksek olan
kisi, amaclarla ilgili yuksek beklentiye sahip oldugundan daha fazla
cabalayarak ylksek performans gostermektedir. Stiphesiz, kendine glivenen
kisi inisiyatif goOsterecedi ve zorluklar karsisinda mucadele edecegi igin,
digsaridan (6rnek olarak Ust tarafindan degerlendirme) daha aktif olarak

degerlendirilecektir.

Ozerklik (Self-determination): Yetkinlik davranis ile ilgili ustah§ ifade
ederken, 6zerklik bireyin faaliyeti baslatma, strdirme ve dizeltme ile ilgili
konularda insiyatif kullanabilmesi anlamina gelmektedir (Hu ve Leung, 2003:
368). Bagka bir deyisle ozerklik, iste atilacak adimlarin, sarf edilecek eforun
ve kullanilacak yontemlerin belirlenmesinde isgdrenin Ust yodnetimden
bagimsiz karar alabilme ozgurlGgudur. Personelin guglendiriimesiyle birey
kendisini 0zerk hissedecek, kararlari alip sonuglarin kontroli ve
sorumlulugunu tasiyacak bunlari yaparken musterilerin beklentilerine aninda,

hizli ve esnek karsilik verebilecektir. Bu durumda hem musteri memnuniyeti
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saglanacak hem de c¢alisan kendisini isin sahibi olarak hissedecek ve

performansi artacaktir.

Etki (Impact): Performansa etkisinin muhtemel oldugu diger bir alg,
etki algisidir. Dahil oldugu sisteme etkili olabilecegini ve Orgutsel amaclara
kayda deger bir katki saglayabilecedini hisseden kisi daha fazla ¢aba sarf
edecektir. Etki, isgorenin isin stratejisi, yontemi veya sonuglari tUzerinde tesir
yetkisine sahip olma derecesidir. Etkinin 6zerklikten farki; 6zerklik bireyin
kendi isi Uzerindeki kontrol duygusu ile ilgiliyken, etki bireyin orgutsel
sonuglar Uzerindeki kontrol duygusuna isaret etmektedir. Bu durumda
Ozerklik iste katilimi, etki ise orgutsel katiimi gerektirmektedir (Spreitzer vd,
1997: 681). Performansa 6nemli katkisi olan bu guclendirme algisiyla kisi,
isinde bagkalarina gore kendisini yonetsel ve teknik anlamda daha Ustun

hissedecek, daha fazla gaba gosterip yaraticiligini 6n plana ¢ikaracaktir.

Bu boyutlardan biri, digerinin  6nclli  veya sonucu degil,
guglendirmenin farkli yazlerini temsil eden bilesenleridir (Spreitzer vd., 1997:
681). Bunlardan birinin eksikligi, algilanan gugluluk duygusunu tamamen
ortadan kaldirmasa da derecesini azaltmaktadir. Bu nedenle boyutlarin dérdu
birlikte guglendirmeyi anlayabilmek i¢in gerekli olan “hemen hemen tam ve

yeterli algisal set” olarak nitelenmektedir (Hu ve Leung, 2003: 368).

1.4.1. Guglendirme Siireci

Guglendirmede beklenen sonuglara ulagilabilmesi igin, guglendirmeye
gegcis slrecinde dikkate alinabilecek bazi temel unsurlar bulunmaktadir.
Guclendirmeye gecis sistematik bir plan ve uygulamanin basariimasi ile
mumkuin olacaktir. Calisanin kendi kararlarini kendinin verebildigi bir kontrol
merkezi halinde olmasi, igsletmede varligini anlamli ve gerekli gormesini

saglayacak dizeyde kendine saygi duymasi, ihtiyaci olan bilgiye, isletme
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icinde alt ve Ust kademelerde saglanacak paylasim yoluyla kolayca
ulasabilmesi, tesvik/motive edici bir 6dul sisteminin kurulmasi ile etkin olarak
baslatilabilecektir. Guglendirme sureci, vizyonun olusturulmasi asamasiyla
baglar. isletme dncelikle varolus amacini ve gelecekte olmak istedigi noktay!
belirlemesi icin vizyon ve misyonu tanimlamali, bunu tanimlarken de
calisanlara deder veren ve rollerinin énemini vurgulayan bir sézcugun
bulundurmalidir. Kurum kultirinu olusturan inang ve deg@erler sistemi iginde
calisanlara, guvenin ve stratejik amaclarin elde edilmesindeki rol ve
sorumluluklarinin vurgulanmasi 6nem tasidigi icin galisanlar bu amaglarla
O0zdeslestiriimelidir. Yoneticilerin yetkilerini devretme ve sorumluklularini

paylasma yonunde bir aligkanlik kazanmasi cesaretlendirilir.

Uygun olan her durumda takimlarin olusturulmasi desteklenir. Egitim
ve geligtirme etkinlikleriyle ¢alisanlar, ihtiyag duyduklari bilgi ve becerilerle

donatilirlar.

Calisanlarin, bu sureg¢ icinde basarisizlik korkusunu asmalari, risk
alma ve karar verme yeteneklerinin gelistiriimesi, kendine guven duygularinin
ve kendi motivasyonu koruma yetkinliklerinin desteklenmesi ve olumlu
zihinsel tutum gelistirmeleri saglanir. Bu arada, sureclerin iyilestiriimesinde,
guclendirmenin herhangi bir sekilde engellenmemesi, aksine desteklemesi

yonunde onlemler alinir.

Suphesiz butin bu adimlarin ve guglendirmeyi destekleyici 6nlemlerin
beklenen sonuglara ulasma duzeyi izlenir, degerlendirilir ve surekli iyilestirme

anlaminda eylemlere devam edilir (Barutgugil, 2004: 400).
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Basarili bir personel guglendirme uygulamasi igin gerekli olan

faktorler;

1. Personel guglendirmenin, bir teknik degil, bir felsefe oldugunun
kabul edilmesi,

2. Degerlendirme yapilirken acik ve gercekgci olunmasi gerektigi,

3. Anlayis, bilgi ve yetenegin énemli olmasi,

4. Beklentilerin gergcek¢i olmasi ve hayalperest davraniimamasi
gerektigi,

5. Personel guglendirme sdrecinin  sabir gerektirdigi, seklinde
siralanmaktadir (Cavus, 2008:232).

Bes asamali gucglendirmeye gecis sureci tablo 1 de gorulmektedir.
Tabloda goérilen agsamalardan ilki mevcut durumun tespiti, ikincisi dngorulen
degisimin  gerceklestiriimesi, degisime ayak uyduracak sekilde
guclendirileceklerin egitimi s6z konusudur. Uygulama ve bunun sonunda
beklenen davraniglar surecin giktilarini olusturur (Conger ve Kanungo, 1988:
474-475).
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Sekil 1: Bes Asamali Gliglendirme Siireci.
Kaynak: Conger and Kanungo, 1988:475

Sekilde de goruldigu gibi glglendirme sdreci bes asamadan

olugsmaktadir.

1. Asama guglendirme surecinin ilk onemli adimidir. Calisanlarin
guclendiriimemis hissetmelerine yonelik olaylari ve organizasyonun

bu olaylara bakigini icermektedir. Bu olaylar blrokratik prosedurler,
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karar verme yetisini kisitlayan dikey organizasyon yapilari ya da
yukaridan empoze edilen fikirler olabilir.

2. Asamada, guglendirme ile uyumlu, cesitli yonetsel strateji ve
tekniklerin kullanilmasi s6z konusudur. Bu asamada yuksek
performans beklentileri ile beraber g¢alisanlara guven verilmesi,
katilim igcin firsatlar ve belirli 6zerklikler saglanmasi, motive ve
ilham verici hedeflerin belirlenmesi amaglanir.

3. Asamada, gugsuzlige neden olan faktorler ortadan kaldirilarak
calisanlara kendi kendilerine yeterli olabilme bilgisi ve yetenegi
kazandirilr.

4. Asamada, gucglendirme deneyimlerinin ¢alisanlar Uzerindeki etkileri
gbzden gegirilir. Caligsanlarin ¢abalari desteklenir ve kisisel
etkinliklerinin artmasi beklenir

5. Son asama ise, organizasyonun amaglarina ulasmasi igin
davranigsal degisimin gerceklestigi asamadir. Motivasyonun
saglanarak guglendirme uygulamalarinda israr edilmesi basariya

ulasilmasinda 6nemlidir.

Sonug olarak Conger ve Kanungo guglendirmeyi kisisel yetkinliklere
olan inanci gelistirme sulreci olarak tanimlamaktadir. Glglendirmenin anlami
bu inanci gelistirmek veya gugsuzlik inancini zayiflatmaktir (Appelbaum ve
Honeggar,1998: 33).

1.4.2. Guglendirme ve Davraniglar

Guclendiriimis davraniglar, calisanlara otonomi kazandirilmasi ve

gucun galisana aktarilmasi Uzerine yogunlagmaktadir.
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Katilim, glglendirme gibi tesvik edici faaliyetler ¢alisanlarin hareket ve
davranisglarini degistirmekte, bu degisiklikler de uretimi, verimliligi, kaliteyi ve

orgut politikalarini etkilemektedir (Lashley, 2001: 30).

GUnumuzun degisen is c¢evresinde personel guglendirme, yonetim
basarisinin esaslarindan biri haline gelmistir. is yerinde galisanlarin bilgilerini,
yargilarini olaylara katmasina yardimci olmak gergcek farklihdr ortaya
cikarmaktadir. Bu sayede is zenginlesmesi s6z konusu olacaktir, farkl
gorevlerle ilgili kendi kendini yoneten takimlar olusacaktir ve calisanlar
kendilerini sorumluluk sahibi, yetenekli saygideder birer calisan olarak
go6receklerdir. Bu durum, galisanlarin inisiyatif kullanmalarina destek veren,
bireysel becerilere saygl duyan ve gucunu operasyonun her kademesindeki

calisaniyla paylasan yoneticilerin oldugu isletmelerde gorulmektedir.

Yoneticiler eger dinamik, surekli degisen, hizli, rekabet dolu, karmasik
olan gunumuiz kosullarinda karar almada daha az merkezilesmeye gitmez,
donusturtcu liderlik tarzini benimsemez, saglikl iletisimi saglayamaz ve
kendi bildiklerinin ve yaptiklarinin en iyi oldugunu dusundr ya da gegmiste
nasil basari saglamislarsa onu yapmaya devam ederlerse basarisiz
olacaklardir. Eger yoneticiler personel glglendirmeyi benimserlerse, isletmeyi
olumsuz duruma surukleyen bu duruma karsl gelmis olurlar. Bu sayede

¢alisanlarin islerini daha verimli yapmalari saglanmis olur.

Personel guc¢lendirme, degisim halinde olan kaotik ve rekabetin arttigi
glnumuz gevre kosullarinda basarili isgucu potansiyelini ortaya ¢ikarabilecek

bir anahtardir.
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1.5. PERSONEL GUGLENDIRME KAVRAMININ BENZER
KAVRAMLARLA iLiSKiSi

Personel guglendirme kavrami detayli olarak incelendiginde, yetki
devri, motivasyon, katilim gibi birgok kavramin uzantisi oldugu
dusunumektedir. Ancak personel guglendirmenin bu kavramlardan temel
farki, hem daha genis bir anlam tagsimasi hem de uygulanmasinin digerlerine
g6re daha zor olmasidir (YUksel ve Erkutlu, 2003: 132) .

1.5.1. Katilim ve Personel Guglendirme

Personel guglendirme c¢aliganlara gucu vermektir. Bu durum,
caligsanlara katilm, karar alma, fikirlerini agiklama gucunu vererek sorumluluk
sahibi yapmakla gerceklesir. Bu nedenle katilim da personel guglendirmenin
etkili bir seklidir. Katilim, personel guglendirmeyi destekler ve gelistirir. Bunun

karsiliginda personel glglendirme de performansi ve huzuru saglar.

Kararlara katilim, calisanlarin karar verme surecinde aktif rol
almalarini ifade eder. Katilim sayesinde personelin gudulenmesi, kararin
kalitesinin iyilestiriimesi, kisisel amagclarla érgutsel amaglarin dengelenmesi,
verimliligin artmasi, personel devir sdratinin azalmasi, c¢atisma ve
surtigmelerin onlenmesi saglanir (Eren, 2001: 443-444). Katiimin artmasi
ile galisanlarin motivasyonlari ve iglerine kargi olan olumlu tutumlari da artar.
Personel guglendirmenin amaci da, c¢alisanlarin mumkin oldugunca

yonetime katiimalarini saglamaktir.

Katilim, caligsanlarin sorunlari tespit edip, Oneri gelistirerek, ¢6zim

ureterek alinacak kararlara yardimci olmayi hedefler.
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Katilimin artmasi ile c¢alisanlarin motivasyonu, ise karsi tutumlari,
basarma anlayisi, isin anlami olumlu yonde degdismektedir. Guglendirme bir
yonu itibariyle, calisanlarin daha fazla katihmini éngdéren bir anlayis, teknik

ve uygulamadir (Kogel,2007:316).

Calisanlarin yonetime katilmasi veya yalnizca katilim, calisanlarin
organizasyon ile ilgili verilecek olan kararlara katilmalarini géstermektedir.
Calisanlarin karar verme surecine katilmalari mutlak olmayip goérece bir
olaydir. Ancak galisanlarin isletme igerisinde yonetime, karar verme surecine
yuksek oranda katilmalari galisanlarin motivasyonunu, ise, isletmeye karsi
tutumlarini, basarma anlayiglarini, goérdukleri islerin anlamlarini olumlu yénde
etkileyecektir. Personel guglendirme kavrami igerisinde, caliganlarin daha
fazla katilimi 6ngorulmektedir (Yuksel ve Erkutlu, 2003: 132-133).

Katilim ya da yonetime katilma, bireylerin ¢alistiklari érgutu ve islerini
etkileyen problemlerin ¢ézuma igin fikirlerini acgiklama slreci olarak ifade
edilmektedir. Bir baska ifadeyle yonetime katilma; karar verme ve uygulama
gucundn belli dlgulerde astlara ve uygulayicilara verilerek genisletiimesi ve
genellestiriimesi faaliyetidir. Yukaridaki tanimlardan da anlasilacagi Uzere,
yonetime katilma UG¢ Onemli Ozellige sahiptir (Col, 2004 erisim

http://www.isguc.org). Bu 6zellikler;

1. Orgltin alt yonetim kademelerinin veya isg6renlerin 6rgit

politikasi ve yonetimi konusundaki kararlara katiimalari,

2. Kararlara katilanlarin bdyle bir yonetim tarzi ile psikolojik benlik
gereksinimlerini  tatmin  edecekleri demokratik bir ortama
kavusmalari,

3. Yonetici (veya isveren) ile isgoren arasinda bir diyalog ve

igbirliginin geligtirilerek orgutin daha gercekci ve ekonomik karar
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verme olanaklarina, diger bir ifadeyle yonetsel etkinlik ve

verimlilige kavusturulmasidir.

Personeli guclendirme kavrami; kararlarin alinmasi, problem
¢cozumune etki etmesi, demokratik bir ortam yaratilarak fikir beyan etmeye
imkan saglamasi agisindan katihm kavrami ile benzerlik gdstermekte, ancak
katiim kavrami imkan saglandigi, firsat tanindigi olgude sureclere dahil

olabildigi icin bu noktada personel gu¢lendirme kavramindan ayriimaktadir.

iki kavramin ayrildi§i baska bir nokta ise; katlimda nihai kararlar
yoneticiler tarafindan verilirken, guglendirmede isgoren Ust kademenin
onayina ihtiyag duymaksizin igiyle ilgili kararlari almakta ve uygulamaktadir
(Wilkinson, 1998). Ozetle, gliclendirme katilimi kapsamakta, fakat her katilim
guglendirmeyi icermemektedir (Col, 2004 erisim http://www.isguc.org).

1.5.2. Yetki Devri ve Gug¢lendirme

Literatrde, guclendirme ve yetki devri zaman zaman biri birinin yerine
kullanilsa da s6z konusu bu kavramlar arasinda, kapsam ve uygulama

acisindan farkhliklar mevcuttur.

Personel guclendirme kavrami c¢ogunlukla vyetki devri ile
karistiriimaktadir. Ancak bu kavram 6zde yetki devrinden oldukga farklidir. is
yapma ve yaptirabilme hakkini ifade eden yetkinin mulkiyeti, gl¢lendirmede
dogrudan calisanin kendisine aittir. Kisi bu alanda uzman oldugundan,
yaptid! isin sahibi gibidir ve dogal olarak ig hakkindaki firsatlari gorup karar
vermesi kisinin inisiyatifine kalmigtir. Oysa yetki devrinde bir amirin kendisine
ait olan bir yetkiyi kendi istegiyle bir astina belirli sartlar altinda vermesi ve

gerektiginde tekrar geri almasi s6z konusudur. Yetki devrinde, yonetici isin
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sonunda hala sorumlu kisidir. Yetki, isi yapmakta olan kisinindir (Ataman,
2001: 348).

Yetki devri bir yoneticinin herhangi bir alanda kendisine verilmig olan
karar verme yetkisini, kendi istegi ile belirli sartlar altinda astina
devretmesidir. Ancak, yonetici gerekli gordugunde bu hakki tekrar geri
alabilir. Personel guglendirmenin de, vyetki devri ile ilgili boyutu
bulunmaktadir. Ancak buradaki anlayis, yetki devrinden farkhdir. Yetki
devrinde, yoOnetici igin sonunda hala sorumlu kisidir. Yetki devri yoneticinin
gerekli gordugu igin ya da daha iyi sonuglar elde edebilecedini dustindugu
icin kendine ait olan bir hakki gegici olarak astina devretmesidir. Glglendirme
kavraminda ise, isi yapan kisinin, bu alanda uzman oldugu anlayigina
dayanmaktadir. Kisi bu alanda uzman oldugundan, yaptigi isin sahibi gibidir
ve dogal olarak is hakkindaki firsatlari gortp karar vermesi kisinin inisiyatifine

kalmistir. Yetki, zaten isi yapmakta olan kisinindir (Cuhadar, 2005:4).

Yetki devri, davranissal boyutu dikkate alir. Buna gore Ustler sahip
olduklari yetkinin bir kismini astlarina devreder. Bu noktada isgorenlerin
algilamalarinin bir 6nemi yoktur. Daha acik bir ifade ile isgorenlerin, kisisel
olarak devredilen yetkiyi kullanma konusunda galisma kosullarini ve kendisini
nasil gérdigu goéz ardi edilir. Oysa guglendirmenin, hem “davranigsal” hem
de “biligsel” boyutu vardir. Bunun anlami, yonetimin hem gugclendirmeyi
kolaylagtiracak uygun kosullari saglamasi hem de bu nokta da
guclendirilecek kisilerin “guclendirme” ye yonelik ¢abalari nasil algiladiklarini
dikkate almasi gerekir. Gulglendirmenin gergeklesebilmesi icin personelin

kendisini glglendirilmis hissetmesi gerekir ( Bolat, 2008: 103).
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Guglendirmede yetki devrinden farkli olan iki yaklasim bulunmaktadir
(Budak, 2008: 240):

1. isgéren énceliklerini kullanmasi icin cesaretlendirilir,
2. Calisana sadece otorite degil, verdigi kararlarin sonugclarini da

gorme yetkisi verilir.

Personel glglendirme, blnyesinde yetki devrini barindiran ve bu
yonuyle yetki devrinden daha genis bir kavramdir. Personel gug¢lendirmeyi
yetki devrinden daha Otesine tasiyan anlayis ve esas itibariyle farklari ise

sunlardir:

Anlayis itibariyle; yetki devri, hiyerargik bir yapi ve ¢alisma anlayisina
iliskin bir kavramdir. Hiyerarsik yapilar ise, esas itibariyle orgutin giktisini
kalite uygunluk agisindan kontrol etmek amaciyla tasarlanmislardir. Yetki
devrinde, isin yapilig prosedurleri, metotlari ve gdrev tanimlari araciligi ile
isgorenleri yonlendirme ve sonucun kontroli anlayisi yatmaktadir. Oysa
guglendirmenin anlayis itibariyle farki, isi filen yapan kisinin, 6rgitlin Ust
kademelerindeki yOneticilere oranla isi daha iyi bildigi anlayisina
dayanmasidir. Dolayisiyla guglendirme isi yapani isin sahibi haline getirmeyi
amagclar (Kogel, 2007: 316). Yonetici, isgdrenin isi daha iyi yapabilmesi igin
gereken ortami hazirlayip, kaynaklari bulacak, ama igle ilgili secim yapma

hakki, isi yapanin olacaktir (Col, 2004 erisim http://www.isguc.org).

Esas itibariyle ise; yetki kavraminin tanimindan da anlasilacagi gibi,
yetki devri, sadece karar verme surecinin degil, gerekenin yapilmasini
bagkalarindan isletme hakkinin da devredilmesidir. Fakat yetki devreden
yonetici, ortaya ¢ikacak sonuclarin sorumlulugunu devredemez. Sorumluluk,
bir isin getirdigi zorunluluktur. Orgltlerde sorumluluk, bir kimsenin orgiitsel
isleri, fonksiyonlari veya 6devleri yapma gorevleridir (Fidan, 1997: 135 akt:

Ozaksu, 2006: 17). Elbette yetki devredilen ast, yetkiyi devredene karsi
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sorumluluk Ustlenmis olur, ancak 6zde asil sorumluluk yetkiyi devreden
yoneticinin sorumlulugu olmaya devam eder. Oysa gugclendirmede, yetki isi

yapandadir ve sonugtan ¢aligan sorumludur.

1.5.3. Motivasyon ve Personel Gliglendirme

Motivasyon hakkinda psikologlar ve yonetimciler tarafindan g¢ok
sayida ve degisik tanimlar yapiimigtir. Psikologlara gére motivasyon “Bir igi
yapma ve onu slrdirme istegidir’ (Baltas, 2003:182). “istekleri, arzulari,

LLINT]

gereksinmeleri, durtuleri ve ilgileri kapsayan genel bir kavramdir.” “Kigiyi belli
bir hedefe iten guduleyici durum, hedefe ulagsmak igin yapilan davranis ve
hedefe ulagmaktir’. Yénetim Bilimcilere gore ise motivasyon; “Orgitin ve
bireylerin ihtiyaclarinin tatminle sonuglanacak bir ig ortami olugturarak,
bireyin harekete gecmesi icin etkilenmesi ve isteklendiriimesi surecidir.”
“Fizyolojik veya psikolojik yoksunluk ya da ihtiyacla baslayan, amaca yonelik
bir davranis veya durtuyu harekete gegiren ve devam ettiren suregtir (Ceylan,
1998: 130).

Personel guclendirme kavrami, motivasyon kavramiyla da yakindan ilgili
olmasina ragmen farklliklar arz etmektedir. Motivasyon “bir veya birden gok
insani, belirli bir ydone (gaye veya amaca) dogru devamli sekilde harekete
gecirmek igin yapilan ¢abalarin toplamidir (Eren, 2001a:492). Tanimdan da
anlasilacagi lUzere, motivasyonun 06zinde c¢alisanin performansini
yukseltmek i¢in uygun sart ve ortamlarin yaratilmasi yatar. Calisanin nasil
kontrol edilecegi ve yonlendirilecegi onem tasir. Guglendirme kavraminda
kontrol ¢alisandadir ve igletmenin asil amaci galisanin kendini yetistirmesi ve
sonucunda isinde basarili olabilmesi igin gerekli kararlari almasidir.
Calisanlart motive etmek igin g¢esitli 6zendirme araglarina ihtiyag

duyulmaktadir. Gelir, guvenlik, terfi, daha cazip is, statl kazanma, kisisel gu¢
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ve otorite kazanma, kararlara katilma, adil olma ve devamli disiplin gibi

O0zendirme aragclari insanlari motive edebilmektedir (Eren, 2001b:507-517).

Personel guclendirmede yuksek derecede 6zguven, kendini gelistirme
ve ilerleme arzusu, risk alabilme ve degisime acik olabilme, kendinin farkinda
olabilme, bagimsiz c¢alisabilme, kendini ifade edebilme gibi kisisel maharetler
on plana c¢ikmaktadir (Ataman, 2001: 349). Sonu¢ olarak, motivasyonda
zaaflardan yararlanma 6n plana c¢ikmakta iken, glglendirmede ise Ustin
meziyetler on plana c¢ikmaktadir. Motivasyon, Kkisilerin belirli amaclar
etrafinda harekete gegciriimesine yonelik olup ihtiyacglarin, durtllerin ve

gudulerin bir sonucu olarak ortaya ¢ikar (Ataman, 2001: 433-434).

Guglendirmenin motivasyon ile ilgili baglantisini aciklarken, bazi
noktalara dikkati gekmek gerekmektedir. Motivasyon kavraminin temelinde,
c¢alisanlarin sahip oldugu bilgi ve yetenegi yaptiklar iglere tam olarak
verebilmesi igin, érgut tarafindan uygun ortam ve sartlarin yaratiimasi olayi
vardir. Nitekim motivasyon teorileri, kisilerin davraniglarinin nasil kontrol
edilecegi ya da yonlendirilecegi hususunda gelistirilen teknikleri
aciklamaktadir (Caligkan, 2006: 33).

Motivasyon ile gucglendirmenin hareket noktalari da farkhdir.
Motivasyonun hareket noktasi “komuta ve kontrol” iken cevabini aradigi soru
“‘personele ne vermeliyiz veya ne yapmaliyiz ki igletme icin yararli sayilacak
Sekilde davransin?” sorusudur. Amag¢ davranigi kontrol etmek ve
yonlendirmektir. Gulglendirmede ise hareket noktasi, “personelin kendisini
yetistirmesi ve gelistirmesine bagli olarak isinde daha basarili olabilmesi ve
isi ile ilgili kararlari verebilmesi icin igletme neler yapmalidir?” sorusudur. Bu
yaklasim ayrica, calisanlara geleneksel personel yonetimi bakis agisindan
degdil de stratejik insan kaynaklari bakis acisiyla yaklasmak anlamina da
gelmektedir (Kogel, 2007: 317).
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Sonu¢ olarak guglendirme, calisanlarin bilgi ve yeteneklerine olan
glvenin artmasini saglayan, isi ile ilgili konulari kontrol edebilme imkani

taniyan, is tatmini saglayan ve motivasyonu artiran bir kavramdir.

1.5.4. is Zenginlestirme ve Giiglendirme

is zenginlestirme, isi calisanlar acisindan daha anlamli hale

getirebilmek igin girigilen ¢abalarin toplamidir.

Calisanlara islerinde 6zerklik saglayan ya da onlarin 6zerklik dizeyini
artiran is tasarimi yontemi, “is zenginlestirme “dir. Her isi zenginlestirmek
mimkin olmayabilir. is zenginlestirme, o&zellikle isin igeriginin
genisletilebildigi, daha ylksek duzeyde bilgi ve yetenek gerektiren, planlama,
yonetme, denetleme agisindan, galisanlara daha ¢ok 6zerklik ve sorumluluk
vermeye uygun olan islerde gerceklestirilebilir. is zenginlestirme ile iste
yapilacak gorevler ve faaliyetler artirilirken sorumluluk karar verme, planlama
ve denetim gibi islevler de isin kapsamina alinmaktadir. Is slrecinin bagindan

sonuna kadar, calisan kendi sorumlu olmaktadir.

is zenginlestirme, isin iceriginin degistiriimesi, calisanlarin kendi islerini
planlayabilmeleri, isletme tarafindan yeni isleri konusunda desteklenmeleri ve
kendilerini gelistirmeleri verilen imkanlar bakimindan personel gug¢lendirmeye
benzer bir kavramdir. Ancak aralarinda fark vardir ve gulglendirmede
calisanlar yaptiklari isi etkileyebilme imkanina sahiptirler. is zenginlestirmede
calisanlar her durumda isteklerini dile getiremezler. Guglendirmede ise

calisanlar isteklerini dile getirebilmektedirler (Mudut, 2009: 40).

Calisanlarin islerini tasarlama, planlama, karar verme ve uygulama
etkilerine sahip olmalarindan dolay! is zenginlegtirmesi kavrami, personel

guglendirme g¢alismalarinin da temelinde vyer almaktadir. Fakat is
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zenginlestirme uygulamalari, ¢alisanin veya ¢aligsan grubunun guglendiriimesi
ile dogrudan iligkili degildir. Guglendirme, is zenginlestirmenin, dikey is

genigletmeyi icerdigi durumlarda uygulanabilir.

is zenginlestirme ile personel giiclendirme arasindaki bu farkliliklara
ragmen bu iki kavramda birbirleriyle ortusen yakin kavramlardir. Personel
glglendirme c¢alisana bir anlamda isi degistirebilme glcu vermektedir. Yani
calisanlar, yaptiklari isin sartlarini, igerigini ve gevresini degistirebileceklerdir.
Personel guglendirme bu bakimdan, etki alani daha genis daha ileri dizeyde
uygulanan bir is zenginlestirme faaliyetine olanak saglar. Yani is
zenginlestirme, personel guglendirmenin zorunlu bir sonucu olarak

gOsterilmektedir.

1.6. PERSONEL GUGLENDIRMEDE ONEMLi UNSURLAR

Bir organizasyonda personel guglendirmenin yerlegsmesi igin bir takim

unsurlarin varligi gerekli olmakla birlikte uygulanabilir olmasi da dnemlidir.

Bircok yazar personel guglendirmenin organizasyonlarda pozitif bir rol
oynadigini dile getirse de uygulamada esasen nasil gerceklestigine dair bir

fikir birligine varilamamistir.

Personel guclendirme kavraminin orgat kultlrd iginde yer almasi ve
uygulanabilmesi igin yapilan literatlr taramalari sonucu asagidaki unsurlarin

varligi gerekli gorulmustar.

1.6.1. Katilim

Bir igsletme stratejisi olarak isgucu katiliminin dnemi 1920 sonlari

1930larin baslangicinda fark edilmeye baslanmistir. 1933 de Mayo ve
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arkadaslarinin Hawthorne calismalari insan davraniglarinin Uretimde etkisine

ilgiyi yukseltmistir.

isglicii  katiimi  yénetim  uygulamalarinda  katilimli  yénetim,
guglendirme, is yerinde demokrasi gibi ¢ok c¢esitli sekillerde karsimiza
cikmaktadir. BUtin wuygulamalarin ortak noktasi; karar alma ve bilgi

paylasiminda isgucl katilimini icermesidir (Cabrera, 2003:44).

Calisanlar, katihmin desteklendigi orgutlerde daha vyaratici, daha
sorumluluk sahibi olup, degisik dusuncelere karsi daha pozitif yaklagsmakta,

direng gostermemektedir .

Personel gucglendirmenin en énemli unsurlarindan biri olan katilhm,
guglendiriimis personelin yénetime katiimini ifade eder. Calisanlarin
yonetime katihmi onlarin verimliligini ve performansini artiracaktir. Cunku
kendi fikirlerine deger verildiginin bilinmesi onlarin motivasyonunu artiracak

ve daha yaratici hale getirecektir.

GunUmuzde o&rguat Uyeleri gerek isletmelerde, gerekse kamu
kuruluslar, sendikalar ve mesleki kuruluslarda calisanlar olsun basit bir
isgbren olmak yerine orgut yonetimine katilmak istemektedirler. Calisanlar
kendilerini  ilgilendiren  her tarli  kararlarin  gorUsllmesine  ve
sonuclandiriimasina aktif olarak katilip, distncelerine ifade etmek istemekte

ya da bu konuda fikirlerinin sorulmasini arzu etmektedirler.

1.6.2 Otonomi

Otonomi, bireyin faaliyeti baglatma, surdurme ve duzeltme ile ilgili
konularda inisiyatif kullanabilmesi anlamina gelmektedir. Diger bir ifade ile

otonomi, isgorenin calisma esnasinda sergileyecedi davraniglar, atacagi
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adimlar, izleyecedi prosedurler ve talimatlar konusunda belirli sinirlar

dahilinde 6zgurce hareket edebilmesidir (Spreitzer, 1995: 1443).

Personel guglendirmede onemli olan, organizasyondaki karar verme
sureci merkezden ne kaadar uzaklastirilirsa, yoneticilerin de personele o

kadar fazla otonomi ve takdir hakki saglama firsati sunmasidir.

Musteri iliskilerinde de personel guglendirme buaylk 6nem
tasimaktadir. Musteriyle dogrudan iliskide bulunan personelin anlik kararlari
verebilmesi i¢in orgutin misyonu ve hedefleri dogrultusunda belli bir
otonomiye sahip olmasi gerekmektedir. Calisanlar, tek baslarina etkili karar
verebilme becerileri Gzerine egditiimeli veya ¢ok yonli bir egitim ile her tarla

davranigtan sorumlu olduklari bir otonomi kazandirilmalidirlar.

1.6.3. Sorumluluk

Personel guglendirmede Uzerinde durulan temel unsurlardan bir digeri
de, yetkinin diger yuzu olarak adlandirilabilecek olan sorumluluktur. Eger
yonetici personel glglendirmeyi gerceklestirmek istiyorsa, is gorenlere yetki
ile birlikte sorumluluk da vermelidir. Sorumluluk kavrami burada igletmede
bize guvenebilirsiniz bakig agisinin yerlestiriimesi anlamindadir. Guglendirilen
takimlar, igsletmenin yagsamini devam ettirirken Ustiin performans igin gerekli
olan seckin hizmeti saglamaya olanak taniyan slreglerin  ydnetim
sorumlulugunu da Ustlenmektedir. Bu tur sorumluluk orgutin degisimi,
orgutun performansi ve ayakta kalabilmesi i¢in potansiyel sunmaktadir (Arda,
2006: 28).

Yoneticiler, tim sorumlulugu Uzerlerinde tasimaktan vazgec¢melidirler.
Guclendirmede sorumluluk calisanlarla paylasiimalidir. Calisanlar, isletmeye

karhlik saglayacagina inanilan konularda karar almada guglendiriimekte ve
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sonuglarindan dolayl sorumluluk tasimaktadirlar. Bu sorumlulugun amaci,
onlari cezalandirmak ya da onlari kisa donemde de@erlendirmek dedgil,
onlarin birbirlerine karsi sorumlu davranmalarini, Uzerinde anlastiklari
amaglara yonelik calismalari ve yapabileceklerinin en iyisini yapmalari igin
ortam olusturmaktir (Ozaksu, 2006: 22).

is gdrenler ayni zamanda isletmeye karlilik saglayacagina inandiklari
konularda karar almada guglendiriimekte ve sonuglardan dolayr sorumluluk
tasimaktadirlar. Bu sorumlulugun amaci, onlari cezalandirmak ya da onlari
kisa vadede degerlendirmek degildir. Burada amag, onlarin birbirlerine karsi
sorumlu davranmalarini, Uzerinde anlastiklari amaclara yonelik ¢alismalarini
ve yapabileceklerinin en iyisini yapmalari icin ortam olusturmaktir (Ozgen ve
Turk, 1997: 80).

1.6.4. Bilgiye Ulasilabilirlik

Bilgi ve iletisim personel guc¢lendirmeye hayat veren, onun yasamasi
igin gerekli olan unsurlardir. Bilginin olmamasi durumunda c¢aliganlar
faaliyetlerinin sonuglarini  ve bunlardan nasil sorumlu tutulacaklarini
bilemeyeceklerdir. Caliganlar igletmenin istedigi yonde hareket etmek igin
bilgiye ihtiya¢g duymaktadirlar. Caligsanlara gerekli bilgiler verilirse, onlarin
yetkilerini kullanma ve isbirligi istekleri guglendirilmis olacaktir. Caudron,
yoneticilerin isle ilgili tum bilgileri c¢alisanlara vermesi, yeni yetenekler
geligtiriimeleri igin onlari egitmesi, g¢alisanlar i¢cin hedefler belirlemesi ve bu
hedeflerin ne kadarini basardiklarina iligkin onlarla geri besleme yapilmasi
gerektigini, ancak bu sekilde en iyi sonuglar elde edebilecegdini ifade etmistir.
Boylece, is tatmini yuksek olacak, pek ¢ok calisan yonetime glvenecek ve
calisanlar gugclendirilmig olacaktir. Block da “bilgiyi mumkin oldugunda

paylasin” ifadesini kullanmistir (Dogan, 2009: 50).
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Guglendirme uygulamalarinin en 6nemli basari kosulu, bilginin

paylasiimasidir.

Organizasyon iginde ne olup bittigini bilmeyen, misyon ve vizyondan
habersiz ¢aliganlarin guglendiriimesi mumkun degildir. Bilgi paylasimina izin
veren bir bilgi sisteminin tasarimi ve uygulanmasi gerekmektedir (Kogel,
2007: 322).

Personel glglendirmenin basarili olabilmesi igin iyi bir enformasyon
sistemi kurulmal ve bilginin 6rgut icerisinde Ust kademe ve guglendirilecek

personel arasinda paylasiimasi gerekmektedir.

Bilgi paylasimi, calisanlarin alinan isletme kararlarinin nedenlerini
anlamalarini saglar ve sonug¢ olarak 6rgut faaliyetlerine baghliklarini arttirir.
Hiyerarsik yapida saglanacak yukariya dogru iletisimle ¢alisanlar, goruslerini
ve sikayetlerini agikca ve 0Ozgur bir sekilde vurgulama firsatina sahip
olmaktadirlar (Wilkinson, 1998: 47).

1.6.5. Yenilikgilik

Yenilik yapmak, isletmenin degisiklik ve uyum kabiliyetiyle kapasitesini
belirlemektedir. Bu anlamda igletme, yenilige ne kadar agiksa degisiklik
yapmaya ve gevresine uyum saglamaya da o kadar yeteneklidir (Yenigeri,
2002: 16). Ancak igletmeler, her zaman igin yakaladiklari yenilik firsatlarini
nasil degerlendireceklerini bilecek kadar zeki ve hazirlikli olmadiklari gibi

butun firsatlari hayata gegirebilecek kadar bol kaynaga da sahip dedgildirler.

Yeni yonetim teknikleri ilk ve orta duzey yoOnetici ve g¢alisanlar yeni ve
yaratici bakis acilari ile organizasyonun amaglarini desteklemeye ikna
olmakla birlikte tek diizelikten de kurtulmaktadirlar (Lashley, 2001: 273).
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isletmelerin gevredeki yeniliklere uyum saglayabilmeleri ve yenilikgi
faaliyetlerle c¢evrelerini donusturebilmeleri, ancak orgut yapilarini yenilik
temelli olarak duzenlemelerine, yeni Urin ve hizmet tasarimlarini
gerceklestirebilmelerine baglidir. Bunun yaninda igletmeler, bulunduklari
cevrenin Ozellikleri ile sahip olduklari o6rgutsel ve yodnetsel kosullar
cercevesinde musteri beklentileri ve gereksinimlerini karsilamaya yonelik
yenilikgi stratejiler olusturmalidir. Boylece orgut icinde yenilikgi bir kultar
olusturmanin ilk adimlari atilacak ve c¢alisanlarin yaraticiliklarinin
geligtiriimesini saglayacak calisma kosullarinin zemini hazirlanabilecektir.
Organizasyonda isgorenler acgisindan yenilik¢i faaliyetlerin 6zendirilerek bir
yenilik kalturinUn olusturulmasi icin atilacak en onemli adimlardan birisinin
guglendirme galismalari oldugu varsayilimaktadir. Bu baglamda, 6rgut i¢inde
yeni yontemler ve yeni fikirler olusturulabilmesi, baska bir deyisle, yenilik¢i bir
drgiit atmosferi icin personel giiclendirme en pratik yoldur (Ogiit vd., 2007:
164).

Guglendirme, yenilik yapmanin tegvik edildigi ortamlarda daha kolay
bir sekilde gergeklestirimektedir. Orgitlerde yeniliklerin blyuk bir kisminin is

basindaki personel tarafindan yapildigi gértlmektedir.

1.6.6. Yetkinlik ve Yetenek Gelistirme

Yetkinlik, personelin bilgi ve yeteneklerini ortaya koyacagi, egitim
faaliyetleri ile geligtirebilecegdi, isletme igerisinde rol ve sorumluluklarini
belirlemesini saglayan ve isletmelere rekabet Gstinliglu kazandiran
niteliklerdir.  Glglendirmenin  oldugu  igletmelerde  personele, ek
sorumluluklarin, karar alma yetkisi ve kritik yonetsel iglevler Uzerinde denetim
hakki verilmesi onlarin 6zguven ve yetkinlik duygusunu beslemekte,

yaraticilik ve mesleki gelismelerini desteklemektedir.
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Yetkinlik, bireyin, isini en iyi sekilde yapabilecedi yonunde kendi
yeteneklerine olan inancidir. Yetkinlik kisisel ustalik veya ¢aba-performans
beklentisiyle es anlamlidir. Guglendirmenin bu boyutu kendini takdirden
ziyade yetkinlik olarak adlandiriimaktadir. Cunku guglendirme kapsamindaki
yetkinlik, global anlamda bir yetkinlikten ¢ok, belirli bir igle ilgili yetkinligi ifade
etmektedir (Hu ve Leung, 2003: 368 aktaran Col, 2008:37).

Calisanin, kendini yeterli hissetmesi, herhangi bir goérevi basariyla
yerine getirebilmesi igin gerekli beceriye sahip olduguna inanmasini
saglamakta ve bdylece kendine guvenen ¢alisan 6rgut adina daha fazla ¢aba
goOstermektedir (Dogan, 2009: 63).

1.6.7. Ortak Hedeflere Yonelme

isletmeler kisa, orta ve uzun vadeli planlar yapmakta olup hedeflerini
de bu dogrultuda hazirlamaktadir. Basariya ulasabilmek i¢in bu hedeflerin iyi

belirlenmis ve galisanlarca da iyi benimsenmis olmasi gerekmektedir.

Ortak bir hedef yoksa glgclendirmeden de bahsedilemeyecektir.
Gugclendirilmis takimlar, bir bitln olarak érgutin vizyonu, misyonu, degerleri
ve Oncelikleri ile 6zdegslestirilmelidir. Orgltiin hedeflerinden haberdar
olmayan caliganlar, hedefe hizmet etmeyen yonde inisiyatif kullanabilecekler

ya da cabalari érgiitsel hedeflere hizmet etmeyecektir (Ozaksu, 2006: 22).

1.6.8. Gliven

Personel guglendirme “bireyleri daha guglu kilmak™tir. Bu guglu kilma
daha c¢ok, bireysel gelisme, bireyleri daha bilgili hale getirme, daha ¢ok

kendine guven ve diger bireylerle daha yapici ve faydalh iligkiler kurma



44

yetenedini guclendirme ve bireyin kendi c¢evresini olusturabilmesini

saglamakla onlari gucla kilmaktir (Dogan ve Demiral, 2009: 50).

Guglendiriimis takimlarda ortaya c¢ikan ylksek dizeydeki destek ve
guven duygusu takim Uyeleri arasinda baglihgin artmasina yol agmaktadir
(Manz ve Sims, 1993 akt Sahin, 2007: 16).

Karsilikli glven, personel glglendirmede ¢ok onemli bir 6gedir. Bu
konuda yapilan tanimlarin pek ¢ogu aslinda caliganlarin yonetime olan
guvenlerini arttirmakla ilgili tanimlardir. Guven hususunu, c¢aliganlarin
yoneticilere ve yoneticilerin calisanlarina guven duymalari olarak ayirirsak;
glnumuzdeki igletmelerde calisanlarin yonetime olan guveni; c¢alisanlarin
performansini, isletmeye olan baghligini ve o6rgitsel iklimi belirleyen en
onemli unsur olarak karsimiza gikmaktadir (Dogan, 2003: 29). Yoneticiler de
calisanlara guvenirse, igletme igin stratejik konularda disinmeye daha fazla
zaman ayirabileceklerdir. Guglendiriimis o6rgutlerde yodneticiler, c¢alisanlar
hata yapsalar dahi onlari cezalandirmak yerine onlarin bu hatalardan ders
alarak daha basarili olacaklarina inanirlar. Kargilikh glven neticesinde
c¢alisanlar da musteri memnuniyeti ve orgutsel basari icin mumkin olan en

iyi performanslarini ortaya koyacaklardir.

1.6.9. Egitim

Personel guglendirme ve egitim birbirini tamamlayici iki kavram olup
caligsanlarin gelisimi, inisiyatif alma, musteri memnuniyeti kazanma ve karar

verme sureclerinde dnem arz etmektedir.

Personel guglendirme de c¢alisanlarin egitimi, kaliteli hizmet ve
isletmenin verimliligi i¢in olmazsa olmaz sartlardandir. Eger caligsan yetki ve

sorumlulugu devralmadan 6nce belli bir egitimden gegmemis ise ve daha
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sonra olusacak yeniliklere karsi kendisini yetistiremiyorsa ve yodnetim bu
yonde bir program uygulamiyorsa calisan yeteri kadar verimli olamaz
(Gulcan, 2007: 221).

Egitimlerin amaci, calisanlarin gorevlerini yerine getirirken eksik

kaldiklari noktalari tamamlamak, performans duzeylerini artirmaktir.

is gérenin egitiimesinin yani sira yéneticilerin de, is gdrenleri ne
sekilde guclendirecekler, danismanlik yapma ve guglendirme ortamini nasil

yaratacaklari gibi konularda egitilmeleri gerekmektedir (Caligkan, 2006: 100).

1.6.10. Takim Caligsmasi

Takim, belirli bir amaci gerceklestirmek uUzere bir araya gelen,

birbirlerine kargi sorumlu ve bagimli bireylerden olusturulan bir gruptur.

Takim g¢alismasi kavrami hiyerarsik organizasyon semasinin ve tum
yetkinin merkezde toplandigi geleneksel yonetim anlayisinin degiserek takim
esasina dayall yeni bir orgutlenme bicimi ve yonetim anlayisini ifade
etmektedir. Bu anlamda takim esasina dayanan bir kurum kultartinde “gtcin”

yoneticilerden takimlara kaydigi goértlmektedir (Zaim, 2000: 733)

Guglendirme ve takim  calismasinin  orgutlerde  basariyla

uygulanabilmesi igin;

1. Uygun 6rglt yapisi

2. Destekleyici yonetim

3. Takim cgalismasi kullturine sahip olan veya olabilecek calisanlar
gerekmektedir (Ataman, 2002: 93)
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Guglendirmenin oldugu orgutlerde yonetimler, bireysel basaridan
ziyade takim basarisini desteklemekte ve takim calismasina yatkin bireyler

istihdam etmek istemektedirler.

Dolayisiyla yonetimler calisanlari guglendirmeli, calisma ekiplerine
gerekli yetki ve sorumluluk vermeli, risk ve sorumluluk alma tesvik edilmeli,
degisim desteklenmeli, yeni fikir ve dnerilere agik olunmalidir (Zaim, 2000:
736).

1.6.11. Performans Degerleme Ve Odiillendirme

Performans degerlendirme, geri besleme ve olumlu pekistirmenin
gerekliligidir. Kendi amaclarini belirleyip uygulama kararlari veren ve belirli
sonuclar elde eden g¢alisanlarin bu performansinin misyon ve vizyon
acisindan uygunlugu degerlendiriimeli ve kendilerine geri besleme olarak
aktariimalidir. Olumlu pekistirme ile desteklenen bodyle bir geri besleme,

calisanlari motive edecek, is yapma arzu ve guvenlerini ylikseltecektir.

Bagka bir tanima gore performans degerlendirme; bir organizasyonda
gbrevi ne olursa olsun is gorenlerin c¢alismalarinin, etkinliklerinin,
eksikliklerinin, yeterliliklerinin, fazlaliklarinin bir butin olarak tim yonleri ile

g6zden gegcirilmesidir (Bayraktaroglu, 2003: 79).

Performans degerlendirmesi insan kaynaklari ydnetiminin en tartismali
konularindan birisidir. Performans degerlendirme konusundaki tartisma,
genelde degerlendirmenin ne zaman ve nasil yapilacagina iligskindir.
Performans degerlendirmenin gerekli olup olmadiginin hi¢ tartisma konusu
edilmemesi dikkat cekicidir. Performans dederlendiriimesini vazgecgilmez
kilan sey, o kurulusta calisanlarin is performansi Uzerinde odaklanmasidir.

Bu noktadan hareketle performans degerlendirmesi; ¢alisanin sadece isteki
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verimliligini 6lcmek degil bir butun olarak 6nemli noktalarda is gorenin

basarisini 6lgmektir (Sabuncuoglu, 2000: 160).

Performans degerlendirme plani yonetici ile isgdren arasinda
olusturulacak iletisimi gerektirmektedir. Performansin planlamasi sirasinda,
yonetici ile isgoren, isgorenin performansi igin gerekli amagclar, gorevler ve
standartlar hakkinda goérls birligine vararak, is surecinin amaglarini

olustururlar.

Performans degerleme surecinin samimi ve durust bir iletisime
dayanmasi gerektigi aciktir. Yonetim; ihtiyaglarini, gorevlerini ve amacglarini
acikca bildirmeli, galisanlar da bir isin en iyi nasil yapilacagina iligkin kendi
géruslerini ortaya koymalidir. Calisanlarin saptanan hedefleri izleyebilmesi
icin, islerin nasil yapilacagi ve performans kriterleri yonetim tarafindan agikga
ifade edilmelidir. Talimatlarda c¢alisanlarin kendi islerinde performansi
yukseltecek ogeleri ekleyip zararli 6gdeleri ayiklayabilmeleri icin acgik kapi
birakilmahdir (Akat, 2000: 88).

Buna gore performans degerleme sisteminin amaglarri;

1. Sektordeki gelismelere paralel olarak; daha verimli, ilerlemeye
acik, kaliteli personel ile galisarak, performans standartlarinin en
ust duzeyde oldugu bir ortam olusturmak,

2. Personelin is basindaki performansini (basarisini/basarisizligini)
olgmek, kariyerini planlamak, gerek simdiki gerek ise ilerdeki
gorevleri ile ilgili olarak

a) niteliklerini,
b) egitim ihtiyaclarini,
c) yetenek ve becerilerini belirlemek,
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3. Personelin performanslari konusunda amirleri ile diyalog kurarak
bilgi almasini saglamak,

4. Personelin, gorevleri ile ilgili olarak yerine getirmesi gereken
konulari agikhda kavusturmak; hedefleri belirlemek ve bunlari ne
sekilde basaracagini saptayarak, Ucreti is ortamina katkisini
arttirmak, kendi degerlendirmesi ile amirlerin degerlendirmesini
kargilastirma olanagi elde etmek,

5. Butun caliganlar isletmenin benimsedigi vizyon ve misyonlara

uygun seviyelere ve standartlara ulastirmaktir (Ulsever,2003:96) .

Odilllendirme  sistemi  giclendirme icin, calisanlarin  kisisel
yeteneklerini fark etmeleri ve karar verme slrecinde tesvik edilmelerini

sagladigi i¢in oldukga 6nem arz etmektedir (Sharma,t.y: 9).

1.7. PERSONEL GUGLENDIRMEYi GEREKLI KILAN NEDENLER

Personel gucglendirme uygulamalarini ortaya g¢ikaran baslica nedenler

Kogel'e gore sunlardir;

1. Bilgisayar  kullanimi,  bilgi  teknolojilerindeki  gelismelerin,
organizasyonlarda orta kademeyi ortadan kaldirarak bdolum
yoneticisi ile satis elemani arasindaki tum kademelerin yerine bilgi
teknolojisinin gegmesi,

2. Artan rekabet ve bunun sonucu olarak musteri taleplerine hizli
cevap verme zorunlulugunun artmasi,

3. Egitim duzeyi ve bekleyisleri yikselen personel yapisi,

4. Genel olarak toplumsal dizeyde, 6zel olarak organizasyonlarda
demokratiklesme egilimlerinin artmasi,

5. Bilgi ve insan unsurunun, en onemli rekabet avantaji kaynagi

olarak belirmesi ile organizasyonlar bilgi agirlikh isletmelere
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donusmastur. Boylece envantere bagli stok yiginlarinin yerine,
hafif ylkle dolasan farkli tirde yeni bir igletme yapisi ortaya
clkmaya baslamigtir. Bilgi sirketi olarak adlandirilabilecek bu yeni
birimlerin kilit varliklari maddi olmayan niteliktedir, yani ¢alisanlarin
bilgi ve uzmanh@idir. Bu bilgi ve uzmanhgdin tamami isletmenin
rekabet guclinU belirleyecek entelektiel sermaye olarak ele
alinmaktadir. Bilgi ekonomisi ve bilgi toplumunda modern
organizasyonlarin bilgi uzmanlarindan olugmasi nedeniyle asthk —
ustlik yerine meslektaslik ve takim iligkilerinden olugsmasi,

Organizasyonlarda hiyerarsiye dayanan komuta-kontrol

felsefesinin zayiflamasi,

7. Globallesen ve surekli degisen bir dis gevrenin olugmasidir.

Personel gucglendirme, rekabet avantaji elde edebilmek igin isletmeler

igin bir yénetim aracidir. Ozellikle hizmet sektdriinde misteri ihtiyaglarinin

¢6zUmunde dnem kazanmaktadir. Personel guglendirmenin etkin bir sekilde

kullaniimasi 6rgltsel amaglara ulasmayi kolaylastiracaktir.

1.8. PERSONEL GUGLENDIRMENIN UYGULANMASI

Personel guc¢lendirme kaltirinuan yaratiimasinda on asamali bir sureci

kullanan Cast-Fab Teknolojileri CEO’su James Bushman bu sureci soyle
aciklamaktadir (Hayes ve Smith, 2003: 2 Akt: Dogan ve Demirel, 2007):

1.

Degisimin nigin gerekli oldugunu belirlemek: Hem ¢alisanlar hem
de yoOnetim igin bu asamanin tanimlanmasi gerekmektedir.
Yonetim personel guglendirmeye dogru gidise nigin ihtiyag
duyuldugunu ve bu kavramin ne oldugunu anlayacak, c¢alisanlar
ise personel guglendirmenin onlar i¢cin ne ifade ettigini ve

kendilerinden beklenen yeni rollerin neler oldugunu bileceklerdir.
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. Ust yoénetim kademesinin davranislarini  degistirmek: Birgok
yonetici ancak kendileri yaptiklarinda iglerin dogru olacagini
dusunmektedirler. Fakat yeni kulturde galisanlara da basarili olma
sansinin taninmasi gerekmektedir.

. Calisanlarin  hangi  kararlari  etkileyebilecedini  belirlemek:
Calisanlara belirli sinirlar dahilinde karar verme gucunun verilmesi
gerekmektedir. Yoneticilerin ve c¢alisanlarin hangi kararlardan
sorumlu tutulacaklari belirlenmelidir.

. Takimlar olusturmak: Takim galismasi ile alinan kararlar daha etkin
sonuglar ortaya ¢ikarabilecektir.

. Bilginin paylasiimasi: isletme amaclari ve Uretilen uriinler, yapilan
faaliyetlere iligkin bilgilerin calisanlarla acik olarak paylasiimasi
gerekmektedir. Boylece guglendirilmis ¢alisanlar gosterdikleri ¢ab
alarin isletme genelinde nasil bir etki yarattigini anlayacaklardir.

. Dogru bireylerin secilmesi: Personel guglendirme isletmede herkes
icin olumlu olmayabilir. Bazi c¢aliganlar karar verme surecine
katilmaktan  kaginabilir, yonetiimek isteyebilirler.  Personel
glglendirmenin uygulanmasi i¢in dogru calisanlarin ise alinmasi
gerekmektedir.

. Egitim verilmesi: Calisanlar personel gulgclendirmenin gerektirdigi
becerilerin hepsine sahip olmayabilirler. Caliganlarin problem
¢ozme, isletme amaclarina uygun kararlar alma ve c¢atisma
yonetimi gibi konularda egitim almalari gerekmektedir.

. Beklentilerin anlagilmasi: Personel guglendirme c¢alisanlarin igleri
ile ilgili her seyi yapabilmesi anlamina gelmemektedir. Yoneticiler
temel amaglar ve politikalara agiklik getirecekler ve galisanlar da
kendilerinden neler beklendigini bileceklerdir.

. Odullendirme sisteminin belirlenmesi: Sadece bireysel degil takim
calismalarina dayanan odullendirme sistemlerinin geligtiriimesi

gerekmektedir.
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10.Sabirl olma: Personel guglendirme bir davranis degisikligini
gerektirdigi icin basarili olmasi uzun sureyi alabilecektir. Stregcte
yapilan hatalar gelecekte basari saglayacak tecrubeler olarak

nitelendirilmelidir.

Bir baska anlatimla ise bir organizasyonda guglendirmenin yerlesmesi
ve surdurtlmesi icin asagidaki temel kosullarin ve adimlarin gerceklesmesi

su sekildedir (Sarialtin ve Yiimazer, 2007: 5);

1. Personel geligtirme, takim c¢alismasi, surekli gelisme ve vyalin
organizasyon yaklasimlarini benimseyen demokratik bir yonetim ve
yatay-esnek bir yapi,

2. Organizasyona 6zgu ortak bir gliclendirme stratejisi ve etkin liderlik

3. Organizasyonun hedefleri ve yonelimleri hakkinda gugla ve cift
yonly iletisim sisteminin kurulmasi,

4. Astlarinin iglerini kolaylastiran orta ve alt kademe lider yoneticiler,

5. Surekli bilgi paylasimi, egitimler ve sorumluluk paylasimlariyla
calisanlarin guglendirme stratejisini benimsemeleri,

6. Birim yoneticilerinin takim Gyelerine tanidiklari  otonominin
sinirlarini net olarak tanimlayarak ortak bir gliglendirme programini
baglatmalari,

7. Genel ve 0Ozel egitimlerle ve takim calismalariyla, bireylerin,
takimlarin asama asama kendi bagslarina inisiyatif kullanabilir
konuma gelebilmeleri,

8. Bu asamadaki calisanlarin kendi performanslarini Olcme ve
eylemlerinin  sonuglarini  gormeye cesaretlendirilerek, bilgi
paylasimina devam ederek gerekli araglarin ve kaynaklarin
saglanmasi,

9. Performansa gbére o6deme, taninma ve diger durumsal &6dul

sistemlerinin kullaniimasi gerekmektedir.
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Personel guglendirmenin uygulanabilmesi igin tUm bunlarin etkilesim
icerisinde olmasi gerekmektedir ki bunlart ayri bir baslk altinda

inceleyecegiz.

1.8.1. Etkin Bir Personel Giiglendirme Uygulamasi igin Gerekli Sartlar

Organizasyonlarda personel guglendirmenin etkin bir gekilde

uygulanabilmesi U¢ temel unsura baghdir. Bunlar;

1. Organizasyon
2. Personel

3. Yoneticiler

Bu unsurlarin birbirleriyle uyumlu ve batinlesik olmasi gerekmektedir.
Bunlardan oncelikle personel glglendirmenin uygulanacagi organizasyon
yapisi incelenecek olup sonrasinda guclendirilecek personel ve

guglendirmeyi uygulamaya koyacak yoneticiler incelenecektir.

1.8.1.1. Organizasyon

Personel glglendirme kavrami, otokratik ve hiyerarsik organizasyon
modelleri icerisindeki kati, iletisimin tek tarafli oldudu, calisanlarin
organizasyonun amaglarinin belirlenmesinde bir katkisinin olmadigi yonetim
modellerine tepki olarak ortaya ¢ikmistir. Bu tip geleneksel organizasyon
yapilarinin degisen dinya kosullarina ayak uydurmadaki basarisizligi,
teorisyenleri ve dusundrleri daha basit ve iginde calisiilmasi daha kolay

organizasyon modelleri bulmaya yoneltmistir (Miduat, 2009: 12).
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Dolayisiyla bu yeni organizasyon modellerinin personel ve yoneticiler

tarafindan, personel gulglendirme icin gereken sistemlerin kullanimini

desteklemesi gerekmektedir.

Etkin bir personel gucglendirme uygulamasi igin organizasyonlarin

tasimasi gereken nitelikler su sekildedir;

1.

2.

Organizasyonlar ¢ok kademeli olmayip basik olmalidir. Cunku
guclendirmeyi yururlige koyacak uUst yonetim ile guglendirilecek
olan personel arasindaki direkt iletisime engel olacak hususlar
bdylelikle azalmig olacaktir (Yuksel ve Erkutlu, 2003:137). Basik
yapl, organizasyonlarda hiyerarsi ve burokrasiyi azalttigi icin
problem c¢ozmeyi hizlandiripp muagteri memnuniyeti saglamakta,
calisanlara daha fazla sorumluluk yuklemekte boylelikle
¢alisanlarin daha fazla yonetime katilmalarini saglamaktadir.

Acik ve net bir misyon ile vizyon tarifi ve bunun paylasiimasi
guglendirmeyi hizlandirmaktadir (Kogel, 2007:319). Ortak bir hedef
yoksa guglendirmeden de s6z edilemeyecektir. Bu acidan,
personeller bir butlin olarak érgutin vizyonu, misyonu, degerleri ve
oncelikleri ile 6zdeslestiriimelidir (Dogan, 2003: 28).

Gugclendirilmis galisanlarin islerini etkin bir bicimde yapabilmeleri,
bilgiyi kolayca paylagsabilmelerine, kendilerini gelistirecek bir egitim
ogrenme ortamina sahip olmalarina, organizasyonlarda uygulanan
oddullendirme sistemini benimsemelerine baghdir. Dolayisiyla ast
ust arasinda bilgi paylasimina olanak saglayan, calisanlarin
kendilerini geligtirmesini saglayacak egitim sistemini olusturan ve
caligsanlar tarafindan kabul gormus o6dullendirme (cezalandirma)
sistemini sahip olan organizasyonlar personel guglendirme de
daha basaril olacaktir (YUksel ve Erkutlu, 2003: 137).
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4. Geri beslemeyi destekleyen organizasyon vyapilari, personel
guglendirme uygulamalarini olumlu yénde etkiler. Geri beslemenin,
zamaninda, dengeli, belirli ve acik, objektif ve pozitif olmasi
gerekmektedir. Bu Ozelliklere sahip bir geri besleme ve bunun
saglanmasina imkan veren organizasyon vyapisi, personel
gliclendirme uygulamalarina biiyiik destek saglayacaktir (Ozaksu,
2006: 31).

1.8.1.2. Personel

Personel guglendirme uygulamalarinin gergeklestirilebilmesi igin dikkat

edilmesi gereken en dnemli konulardan birisi de gug¢lendirilecek personeldir.

Personeli guglendirme uygulamasina baslamadan once
guclendirilecek olan personel hakkinda bilgiler toplanmalidir. Bu bilgiler
arasinda, hangi personel guglendirilecektir, onlarin bilgi duzeyleri,
yetenekleri, kariyer hedefleri, gu¢li ya da varsa zayif yonleri belirlenmelidir.
Bu bakimdan, gerek drgutin personelini gerekse personelin kendini detayl
bir bicimde taniyor olmasi personeli guc¢lendirme uygulamalarina olumlu bir
etki yapacaktir (Sahin, 2007: 25).

Personelden beklenen sonucun elde edilmesi i¢in yonetici amacin ne
oldugunu, sonugta neler olmasi gerektigini, amaclara nereden ulasabilecegini
ve personelden neler bekledigini agiklamalidir. Personel kendinden beklenen
igler icin egitilmeli ve gerekli bilgi ve becerilere sahip olmasi saglanmalidir.
Personel gerek duydugu kaynaklari kullanabilmeli ve kolayca erisebilmelidir.
Ayrica, soru sorma, cevap alabilme, onaylanma, geribildirim ve
cesaretlendiriime gibi ihtiyaclari da yeterli dl¢clide karsilanmahdir (Barutgugil,
2004: 405).
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Kisisel yetkinliklere sahip personel daha kolay guglendirilebilmektedir.

Personel guglendirme uygulamalarinda yetkileri artiriimis ¢alisandan
organizasyonun performansini dogrudan etkileyebilecek kararlar almasi
istenebilir. Bu durumda calisanin kendine guveni zayifsa bu kararlari almakta
zorlanabilmekte, o yuzden kendine guveni tam g¢alisanlar Uzerinde personel
glglendirme uygulamak digerlerine gére daha kolaydir (YUksel ve Erkutlu,
2003: 135).

Caliganlarin dinleme ve geri besleme alma yetenedi guclendirmeyi
etkiler.  Organizasyon vyapisinin ve yoOneticilerin geri  beslemeyi
desteklemelerinin, personel guglendirmeye gelistirici etki etmesi, bu geri
beslemenin, personelce dogru, eksiklerini ve hatalarini duzeltici bir tutum

icerisinde degerlendirilebilmesi ile mimkiin olabilir (Ozaksu, 2006: 34).

1.8.1.3. Yoneticiler

Personel  guclendirme  uygulamalarinin  etkin ~ bir  sekilde

gerceklestiriimesi igin son olarak dikkat edilmesi gereken unsur yoneticilerdir.

Yoneticiler, gucglendirilecek olan personelin islerini kolaylastirmak,
daha etkin bir bicimde isini yapabilmesini saglayabilmek igin onlara yol
gosterebilmeli, gelisimlerine katki saglayabilmelidirler. Klasik hiyerargik
organizasyonlardaki emir denetleme yerine galisanlara geligsimleri konusunda
rehberlik edip, ydnlendirebilmeli ¢alismalarinin sonucunda performansilari
hakkinda zamaninda ve yapici geri bildirimlerde bulunabilmelidir (Yiksel ve
Erkutlu, 2003: 136).

Yonetici, c¢alisanlar i¢cin uygun ve ihtiyag duyulan bilginin

paylasiimasini tesvik etmeli ve kolaylastirmalidir. isletme calisanlari



56

arasindaki iligkiler isbirligine dayanmali ve her ¢aligan bilgiyi paylagmalidir.
Yodneticinin gorevi, iletisim icin gerekli ortami saglamaktir. Artik yéneticinin
roli kontrol edici olmaktan baglanti kurma ve kolaylagtirici olmaya
donusmaustur (Karadal, 2010: 2)

Yonetici kendi gorev ve sorumluluk alanlari iginde verimliligi artirmaya,
isgorenlerin isten doyumlarini saglamaya, isgorenler arasindaki ¢atismalari
¢ozmeye ve gorevlerine uyumsuzluklarini gidermeye, onlarda takim ruhu
gelistirmeye, gerektiginde onlarin davraniglarini degistirmeye calisarak
orgutun etkililigini saglamaya yonelik olmahdir (Bakay, 2010: 3)

Luthans’a goére personeli glglendirmek icin yodnetimin calisanlarin
yeteneklerine guvenmeleri, karar verme sureglerine katilimlarina izin
vermeleri, islerini nasil geligtirecekleri konusunda otonomi kazandirmalari,
calisanlara yonetsel amaglar olusturmalari onlari  motive etmeleri
gerekmektedir (Litrell, 2007: 92).

Guglendirme calismalarinin basariya ulasmasi igin yoneticilerden
rollerini dogru bir bigimde algilamalari, bu rollerinin bilincinde ve

sorumlulugunda olup etkin bir liderlik vasfi kazanmalari beklenmektedir.

1.9. PERSONEL GUGLENDIRMENIN YARARLARI VE UYGULAMADA
KARSILASILAN SORUNLAR

Yoneticiler personel gulglendirme yolu ile yetkilerini ¢alisanlarina
devrettiginde, personel daha fazla sorumluluk alacak, daha iyi 6grenecek ve
dolayisiyla ©6grenen organizasyon olma yolundaki adimlar da atiimis
olacaktir. Eger calisanlar igletmede bdyle bir ortami bulamazlarsa, bagka
isletmelere gecmenin ve yeni fikirlerini oralarda uygulamanin firsatlarini

arayacaklardir. Calisanlar kararlara daha ¢ok katilacak, daha istekli olacak ve
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daha ¢ok sahsi tesebbuste bulunabileceklerdir. Etkinlik ve verimliligin arttigi
isletme, pazardaki hizli degisimlere daha kolay cevap verebilecektir.
Gugclendiriimis calisanlar, isletmeye, musterilere ve de kendilerine 6énemli

yararlar saglayacaktir (Ogiit vd., 2007: 266).
Personel gucglendirme;

1. Mukemmel musteri hizmeti sunmayi saglar.

2. Calisanlar gugclendirilerek alt dizeylerdeki karar verme glcu
arttirlacak, denetleme ve kontroller azaltilacak ve bdoylece
yOneticilerin birer mentor olmalari saglanacaktir.

3. Isletme de kar tizerinde olumlu etkiler yapar.

4. isletmenin égrenen bir organizasyon olmasina yardimci olur.

5. Calisanlara guvenmeyi ve onlarin  kendilerini glvende
hissetmelerini saglar.

6. Calisanlar isletme ile ilgili her konuda karar verebilecek duruma
gelir.

7. Sorumluluk alma ve sorumluluk paylagsmay saglar.

8. Calisanlar gerektiginde hi¢ ¢cekinmeden yardim talep edebilmeyi
ogrenir.

9. Guglendirilmis bir isletmede (asagidan yukariya, yukaridan
asaglya, capraz v.b.) iletisim her yondedir.

10.Personel guglendirmenin uygulandigi igletmeler vizyon sahibidir.

11.Personel gucglendirmeyi uygulayan isletmelerde en blyuk oncelik
artn ve hizmetlerin kalitesindedir.

12. Calisanlarin igletmeye sadakatini ve baghligini artirmaktadir.

13.Personel guglendirmede i zenginlestirme yolu ile igin
monotonlugunun azalmasi, igsin zevkli hale gelmesi ve ¢alisanlarin

bu yolla isletmeye baglanmasi s6z konusu olmaktadir.
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14.Organizasyonel yapi degisikliklerinin etkileriyle bas etmeyi
kolaylastirir.

Personel guglendirme, isletmelerin basarisi igin degerli ve yetenekli
insan sermayesinin kritik bir éneme sahip oldugunu vurgulamaktadir.

Calisanlar glglendirildikge, isletmenin saglayacagi yararlar da artacaktir.

Personel guglendirme, yardimlagma, paylasma, yetistirme ve ekip
calismasi yolu ile bireylerin karar verme imkanlarini artirarak, geligsimlerini
saglayan bir suregtir. Personel glglendirmenin oldugu bir ortamda ¢alisanlar
bir orkestra gibi hareket edeceklerdir. Problemleri hep beraber ve uyumlu bir
sekilde c¢ozebilecekler, takim caligmalari ile beyin firtinasi yapabilecekler,
problemleri  ¢dzmenin  yeni  yollarini  bularak, hata yapmaktan

korkmayacaklardir (Dogan ve Demiral, 2007: 285).

Guglendiriimis calisanlar, 6rgltsel amaclara daha buyuk bir baglilik
olustururken ayni zamanda gugclendirme g¢alisanin performansi i¢in daha
blayUk bir sorumluluk almasini, érgatin yarari igin ¢alismasini, yeteneklerini
gerceklestirmesini  ve gelismesini  saglar. Guglendirilmis  c¢alisanlar,
degisimlere daha fazla uyum saglayacaklardir. Orgut klltirinin paylasilan
degerlerinin yaratilmasinda, guglendirme uygulamalari ile galisanin katilimi
saglanarak, ortak bir amag icin ¢alismak mumkun olmaktadir. Kigisel olarak
kendini yetenekli, degerli ve bir farklilk yaratabildigini hisseden her ¢alisan,
bir kultirin yaratiimasinda o6énemli bir yere sahiptir. Guglendirmenin
gercgeklestiriimesiyle, calisanlarda bir guven olusmakta ve sagduyulariyla

hareket etmeleri saglanmaktadir (Gumustekin ve Emet, 2007:21).

Guglendirmenin orgutlere daha iyi musteri hizmeti ve rekabet avantaji
kazandirdigi konusunda ise ortak bir anlayils mevcuttur. Bu baglamda

guclendirmenin en 6nemli orgutsel yarari yeni rekabet stratejilerinin suratle is



59

birimleri ve takimlar duzeyine indirgenerek hayata gegciriimesi ve hat

dizeyinde musteri odaklilhgi saglamasidir (Sarialtin ve Yiimazer, 2007: 6).

Yararlarinin yani sira guglendirme programlarinin uygulanmasi

sirasinda bir takim sorunlar gikmaktadir.

Conger ve Kanungo’ya gobre organizasyonlarda personel

guglendirmenin uygulanmasini ortadan kaldiran etkenler ise su sekildedir:

1. Organizasyon ile ilgili faktdrler: Onemli organizasyonel degisiklikler,
riskli iglere gegis, gayri sahsi burokratik orgut iklimi, zayif iletigsim

2. Denetleyici stil: negativizm, basarisizlik nedenlerini sorgulama,
otorite

3. Odillendirme sistemi: rekabet ve vyaraticiliktan yoksun odiller,
dusuk tesvik yaratacak degerde oduller

4. Is duzeni: rol belirsizligi, egitim ve teknik destekten yoksunluk,
gercgeklikten uzak amaclar, is c¢esitliliginin azligi, otorite eksikligi,

firsatlarin azhigidir (Conger ve Kanungo,1988:477).

Asilmasi gereken sorun yoneticilerin degigik rol oynamalari gerektigini
kabul etmeleridir. Yoneticilerin yeni rolinin esasi “komuta ve kontrol” degil,
gelistirme, kocluk, mentorluk, kaynastiricilik ve mumkun kiliciliktir. Boyle bir
rol deg@isimini kabullenmek ve hayata gegirmekse kolay olmamaktadir (Kogel,
2007: 323).

Ust yonetim glglendirme uygulamalarinin énemini anlayamadiginda
veya kendisi i¢in bir tehdit unsuru olarak gérdigli zaman guglendirilecek

personele destek vermemektedir (Yuksel ve Erkutlu, 2003: 138).
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Guglendirme  uygulamalarinda  karsilagilan  bir  diger  sorun,
guglendirmenin 6Ozelliklerine bakilmaksizin tum isletmeler igin gegerli olup
olmayacagidir. Arastirmalar isletmelerin bazi 06zelliklerinin guglendirme

uygulamalarini sinirlandirdigina isaret etmektedir (Kogel, 2007: 323). Bunlar;

1. Temel strateji olarak dusUk maliyet, ylksek Uretim miktarinin
vurgulanmasi,

Musteri iligkilerinin kisa sureli olmasi,

Basit ve rutin teknolojinin kullanilimasi,

isletmenin dis gevresinin durgun ve tahmin edilebilir oimasi,

Calisanlarin gelisme ve sosyal ihtiya¢ duzeylerinin disik olmasi,

2B

Calisanlarin kigilerarasi iligskilerdeki beceri diizeyinin disuk olmasi

Bunlarin disinda karsilasilan diger sorunlar ise; calisanlarin egitim
dizeyinin yetersiz olmasi, basarisiz olma korkusu bunun sonucunda da igi
kaybetme korkusu, orgut ve karar verme sureciyle ilgili bilgilerin
paylasiimamasi, yoneticilerin ¢alisanlari yeteri kadar egitmemesi ve motive
etmemesi galisanlarin da degisme isteklerinin olmayisi, iyi bir performans
degerleme ve o&dulllendirme sisteminin guglendirmeyle iligkilendiriimemis

olmasidir.

1.10. E-GUGLENDIRME

Guglendirme konusunu ele alan ¢ok sayida teorik model mevcut olup
bunlarin hepsi yetenek ve deneyimleri gelistirme ihtiyaci Uzerinde
durmaktadir. Guglendirme sureglerini agiklamak igin, engellerin kirilmasi,
sosyal ve cevresel alanlarda firsatlarin gelistiriimesi gerekli goértlmektedir.
iste bu noktada 6zellikle “internet” kapilari acan giglii bir ara¢ olarak

kargimiza ¢ikmaktadir.
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E-guclendirme kavramini ve etkilerini dort baglikta inceleyecek olursak
bu asamalar; kisisel, toplumsal, takim ve vatandaslik olarak siralanabilir
(Hamburger, 2008: 1777).

1.10.1 Kisisel Gliglendirme Asamasi

internetin bir ka¢ kendine 6zgu o6zelligi e-giclendirme siirecinde
katalizor roli gérmektedir. Bir birey kisiliginde degisiklik yapmak istediginde
veya kendini farkli bir sekilde ifade etmek istediginde bu degisimler ancak
toplum tarafindan onaylanmis ise ortaya ¢ikmaktadir. internet bu siirecleri
geligtirme firsatlari sunmaktadir. Biz burada birincil olarak kigiligini yeniden
gbzden gecgirme ikincil olarak da kisisel etkinlik ve yetenek gelistirme

suregleri Uzerinde duracagiz.

Kisiligi yeniden gozden gecirme asamasli, engellerle dolu zorlu bir
ugras olarak karsimiza c¢ikabilmektedir. Arastirmalar gosteriyor ki kiginin
sosyal cevresi statik oldugu surece kendini degistirme konusunda Kisiler
genelde basarisiz olmaktadir. Statik gevreden kasit baskin bir aile, uzun
donemli arkadagliklar, is arkadaslari, komsular olup bunlar kisinin degisimini
kabul etmemekte, onaylamamakta ne zamanki kendileri kabullenirse iste o
zaman degisim Kisi icin gercege donusmus olur (Gollwitzer,1986: 150). O
yuzden Kisinin degisim istediginde c¢evresini, isini, okulunu veya yasadidi

cevresini degistirmek istemesi pek surpriz olmamaktadir.

Kigiler arasi etkilesimde internet oyunlarina katilm fayda saglayabilir.
Ornegin rol yapma oyunu insanlarin kisiligini formilize etmelerini yardimci
olabilmekte yine internet Uzerinde olusturulan insanlarin yeteneklerini test
etmeleri ve 6drenmelerini saglayan bloglar, forumlar kisilik calismalarina

hizmet edebilmektedir.
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Kisisel etkinlik ve yetenek gelistirme surecinde ise insanlar genelde
yeteneklerle basa c¢lkamayacagini  duslUnerek hareket etmekten
kacinmaktadirlar. Bu ylzden bireyler bir iste terfi olasiligi oldugunda uygun
olmadigini  basarisiz olacagini dugunerek bu ihtimalin pesinden

kosmamaktadirlar.

internet lzerinden iletisim kisisel etkinlikleri artirmak icin firsatlara
kapilari agmaktadir. YUksek duzeyde sosyal kaygilari olan bireyler internet
Uzerinden yuz yuze olmadan sadece yazarak kuguk gruplarla c¢evrimigi
sohbet edip fayda saglayabilirler. Bu bireyler yuz ylze iletisimde gergin,
rahatsiz, ¢ekingen ve pasif bir rol oynadiklari gibi karsi tarafta utangac,
sosyal becerileri eksik, diga donuk ve sosyal kaygilara olmayanlara gore
daha az iyi olduklari izlenimi birakmaktalar. Cevrimici iletisimde kendilerini
daha hareketli, daha sempatik, daha az kaygili ve digsa donuk bir birey olarak
hissedebilirler. Bu alanda geri planda kalmak yerine disa donlk bireyler gibi
cevrimigi gruplarda liderlik gorevi Ustlenebilirler. Bu sosyal becerileri
kazandikga ve c¢ogaltmaya calistikca zamanla kisisel etkinlik duzeyi

artacaktir.

1.10.2. Toplumsal Giug¢lendirme Agsamasi

E-guclendirme sureci toplumsal guglendirme seviyesinde ¢ok daha
guclu ciktilarla sonuglanmaktadir. Degisimler, bireylerin kendisinde,
kisiliginde duygusal ve psikolojik durumlarinda iyi olugsumlar meydana
getirmektedir. E-gUglendirme, bu asamada davraniglarin ve aliskanliklarin
degismesine, var olan iligkilerin guclenmesine ve yeni iliskilerin olusmasina
sebep olmaktadir. En 6nemlisi bunlar dinamik surecler olup bireyler ¢evrimigi
iletisim kurarken birbirlerini etkilerken bunu kendine has oOzellikleri olan

cevrimici bir cevrede yayginlastirmaktadirlar.
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internette iletisim kisilere kendi konumlarini ve uygunluklarini
secgebilecekleri ylksek kontrol gucl saglamaktadir. Cevrimigi forum ve
bloglar, karsit taraflari catisma aninda karsilikli diyalog ve iletisim kurmalari

icin cesaretlendirmektedir.

is yerinde birgok calisan yiiksek baski ve duygusal tikenmiglik
yasamaktadir. Ozellikle calisanindan fazla mesai yapmasini bekleyen is
killtirine sahip sirketlerde bu durum siklikla gdriilmektedir. insanlar bdyle
durumlarda ne yazik ki profesyonel bir rehberlik hizmeti icin kendilerine
zaman ayiramamakta, destek ve tavsiye almadan tukenmiglik yuzinden aci
cekmekte ve sonunda vazgegmektedirler. internet lizerinden yiiksek diizeyde
birebir profesyonel gézetim ise mimkundur. Organizasyonlar ¢alisanlari igin
cevrimici goOzetim sistemi kurabilir bodylelikle ¢alisanlar kararlarini
paylasabilmekte, yardim alirken kendilerini daha rahat hissedebilmekte ve is

ile ilgili problemleri kendi aralarinda tartisabilmektedirler.

1.10.3.Takim Giiglendirmesi Asamasi

Aristoteles benzerliklerin hareketi getirdigini soyler. Her gun
milyonlarca farkli ilgi alanlarina sahip kisi internette gezinmektedir. Bir grubun
uyesi olmak, ortak zevkleri ve amaglari paylasmak kisinin kendisine olan

saygisini artirmaktadir.

internet projeleri, grup tyelerinin fikir iretme kapasitelerinden etkin ve
verimli bir gekilde faydalanmak istemektedir. Bu durum Ozellikle
organizasyonlardaki sanal takimlar ile ilgilidir. ilk olarak 1957 de Osborn
tarafindan grup Uyeleri arasinda beyin firtinasi olarak formulize edilmis olup
sonrasinda Elektronik Beyin Firtinasi (EBS) olarak gelistiriimistir. EBS es

zamanh olarak tum gruba girdileri sunma imkani saglamakta, tum
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katiimcilarin - simultane katkida bulunmalarini  saglarken erteleme ve

dinlememe gibi problemleri de ortadan kaldirmaktir.

Onemli ve zorlu bir meseleyi tartisirken EBS'’yi kullanmak farkli bakis
acilarini izleme agisindan ¢ok faydali olabilir. Bu sadece faydali bir sureg
olmakla kalmaz ayni zamanda her Uyenin bir sesi oldugunu, bu grubun bir
parcasi oldugunu ve kararda katkisi oldugu hissettirir. Ozellikle cok uluslu
sirketlerde EBS, grup Uyelerinin arasinda uzak mesafeler olsa da kisilere
organizasyonun oOnemli bir parcasi oldugunu hissettirir. Boylelikle ¢ok
uzaktaki bir ¢alisan bile internet tarafindan guglendirilerek sanal takimin

onemli ve tamamlayici bir pargasi olabilmektedir.

1.10.4. Vatandaslik Asamasi

internet diinyasi, hiikiimet ile vatandas arasindaki etkilesim icin esi
benzeri bulunmaz firsatlar sunmaktadir. Cevrimici gozlemci gruplar yoluyla e-
secim, e-devlet araglari ve kamuoyu tartismalari bu firsatlarin arasinda yer

almaktadir.

E-devlet kavrami hukumet ile vatandas arasindaki iletisimi saglayarak
vatandaslarin fikir ve gikayetlerini dile getirebilecegi bir ag kullanimini ifade
etmektedir. En basaril tarafi, e-yonetim bu sayede vatandaslarina bolgeleri
veya Uulkeleri i¢in onemli bir katki sagladiklarini hissettirerek onlari
guclendirebilmektedir. Ancak e-yonetim durlist ve guvenilir olmali aksi
takdirde halk tarafindan yapilanlar ucuz birer manipulasyon olarak gorulur ki

bu da vatandasla hukimet arasinda baglara énemli dlgude zarar verir.

E-devlet araglar vatandaslarin kanuni meseleler ve toplu girigsimlerle

ilgili tartismalara aktif katilimini ve geri bildirim almasini saglamaktadir. Bu
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tartisma gruplari veya forumlarin bir pargasi olarak ag Uzerinden vatandaslar

fikirlerini ve bilgileri dinyadaki diger tim insanlarla paylasabilmektedir.

Sonug olarak internet “bilgili vatandas”lari guglendirmektedir. Basarili
forum ve bloglar milyonlarca insani etkilemekte ve harekete gecirmektedir.
internet Uzerinden, insanlar kendilerini gevrimdigi bir diinyaya gore daha
rahat bulabilmekte, seslerini yakindan duyurabilmektedirler. Ancak iki dnemli
noktaya da deginmek gerekir. Birincisi e-gug¢lendirme dunyadaki her insanla
baglantiya gegerek olusacak kolay ve belirli bir kavram degildir. ikincisi
burada internet Uzerinden guglendirmenin sonuglari olan, rahathk, 6z
yeterlilik, daha oncesinde tikanilan konularda cesaretlendiriime, koklesmis
hirslar her zaman pozitif bir olay olarak karsimiza ¢cikmamaktadir. Dolayisiyla
internete guclendirme faaliyetleri igin bir ara¢ gozuyle bakip onun negatif
yonlerini faydali hale getirerek pozitif etkilerinden yararlanmak en akillica

secim olacaktir.



IKINCi BOLUM

BANKACILIK SEKTORUNDE PERSONEL GUGLENDIRME

2.1. BANKACILIK SEKTORUNE BAKIS VE PERSONEL GUGLENDIRME
KAVRAMI

Dunya ekonomisinde ve Turkiye’de yasanan gelismeler, ulusal ve
uluslararasi piyasalardaki istikrar ortaminin ne kadar énemli oldugunu goézler
onlne sermigtir. GUgli bir mali sistem, guclid mali kuruluslarin varligini
gerektirmekte, bu gug¢ artisi ise istikrarli bir ekonomik ortamda gelisme

gOstermektedir.

Tulketiciler, calisanlar ve teknoloji surekli bir degisim icerisinde yer
almaktadir. Mdusgsteri gereksinimleri surekli degismekte ve gelismekte,
sektordeki hatta sektorun digindaki potansiyel rakipler agresiflesmekte,
teknoloji hiz kesmeden ilerlemekte iken bankalar bu degisim slrecinin en
cabuk etkileneni ayni zamanda da en yakin takipgisi olmaktadir. Ozellikle
kuresel iligkilerin yogunlagmasiyla birlikte yasanan rekabet ve bilginin hizl
ulagilabilirliginin  6nem kazanmasi yaraticilik ve yenilik kavramlarinin
bankalar icin onemli hale gelmesine, bankacilik kavramini degisime

zorlamasina neden olmustur.

Bu nedenle, bankalarin mali yapilarinin iyilestiriimesi, yeniden

yapilandiriimasi 2000’li yillarin baglarinda bayuk 6nem arz etmigtir

2000’li yillarda finans sektort énemli bir degisim sureci yasamistir. Bu
degisimi zorlayan etkenlerin basinda ise, kuresellesme akimi ve teknolojik
gelismeler ©On plandadir. Piyasalarin liberilizasyonu, kuresellesmeyi

artirmakta ve dunya tek bir piyasa olgusuna dogru gitmektedir. Kiresellesme,
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finansal kurumlar igin rekabeti arttirip kar marjlarini daraltinca, finansal
kurumlar, yapilarini yeniden gbézden gecgirme zorunlulugu yasamiglardir
(TBB, 2000: 10).

Tarkiye’de ekonomik yeniden yapilandirmanin temel unsurlarindan en
muhimi bankacilik sisteminin guglendirilmesi, mali sistemin buyGtilimesi ve

derinliginin artiriimasidir.

Ulusal mali sistemlerin guglendiriimesi kapsaminda, gelismekte olan
ulkelerin en o©Onemli mali kuruluslarini olusturan bankalarin, yeniden

yapilandiriimasi, ortak ¢dzim onerisi olmustur (Ozince, Temmuz 2003: 2).

Bankacilik sektorinin yeniden yapilandiriimasina yoénelik alinan
Onlemler mali, operasyonel ve yapisal olarak U¢ bolimde incelenebilir.
Operasyonel araglar, yonetisim, banka etkinligi ve karlihgina
odaklanmaktadir (Boyacioglu, 2003: 530 ).

Bu kapsamda, daha etkin personel ve sube aginin olugturulmasi, yeni
kredi politikalari uygulanmasi ile kredi talep eden kisi veya kurumlarin mali

durumuna gore kredi kullandiriimasi onemli yer tutmaktadir.

Operasyonel yeniden vyapilandirmanin basarili olabilmesi igin Ust
yonetimin kalitesinin artirilmasi kadar yetismis uzman personelin de
attinlmasi gerekmektedir. Bu amacla kurum i¢i egitim programlarinin daha

etkin ve sik duzenlenmesi gerekmektedir.

Glglendirme  kavrami, musteri memnuniyeti, hizmet kalitesi
operasyonel etkililik, egitim ve surekli gelisme gibi alanlarda orgutsel

basariya ulagsmak icin, batin bir programin pargasi olarak goértlmustir.



68

Hizmet sektorinde calisan ve musteriyle dogrudan temas halinde
bulunan isgdrenlere, musterilerin tatminini saglayacak her tarli durumu
dikkate alan bir uygulama imkaninin verilmesi dnemlidir. Boylece hem sektor
isgorenleri motive edilmekte, hem de hizmeti alanlarin tatmini artmaktadir.
CunkU hizmet sektorinde calisanlara yetkinin verilmesi, hatalarin aninda
dizeltiimesini saglamaktadir. Ayrica, mdusterilerin isteklerinin aninda

giderilmesi musteri tatminini de arttirmaktadir (Diallo vd., 2003: 20).

Sonug olarak bankacilik sektort icin personel guglendirme kavrami
fark yaratma, musteri memnuniyeti ve isgbéren performansini artirmasi

acisindan oldukga yapici 6zellikler tagimaktadir.

2.2. BANKACILIK SEKTORUNDE PERSONEL GUGLENDIRMENIN DIGER
KAVRAMLARLA iLiSKiSi

Guglendirme  kavraminin  birgok  kavramla ortak noktasinin
bulunmasinin yani sira bu kavramlar arasinda farklari da mevcuttur. Personel
glglendirmenin bankacilik sektérinde diger kavramlarla olan iliskisi

asagidaki gibi incelenecektir.

2.2.1 is Zenginlestirme

is zenginlestirme personele kendi isini planlama, &rgitleme,
denetleme ve degerlendirme konusunda daha fazla sorumluluk verilmesidir.
is zenginlestirme, Herzberg'in ikili Etmen Kuramrna dayalidir. Bu kurama
gbre personele, gudulenmeleri icgin yaptiklari iste basari, taninma,
sorumluluk, ilerleme ve gelisme olanaklarinin taninmasi gerekir. s
zenginlestirme bu anlamda isin anilan faktorleri igerecek bigimde
dizenlenmesidir (Can vd, 2001: 304).
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is zenginlestirme bazi yonleriyle personel giiclendirmeye benzemesine
ragmen, gucglendirmeden oldukga farklidir. Guglendirme personelin saglanan
kosullari kigisel olarak algilama bigimlerine odaklanirken, is zenginlestirme de
kisilerden ziyade isin kendisi ve Ozelliklerine odaklaniimaktadir.
Guclendirmede personelin kendi isini sekillendirme ve bu yolla 6rgutsel
faaliyetleri ve sonuglari etkiieme glcu bulunmaktadir. Ama is
zenginlestirmede personel, belli dlgude planlama ve karar alma yetkisi ile
donatiimig olsalar da, bu durum islerini ya da ¢alisma kogullarini degistirmeyi
icermemektedir. Buna ek olarak, yaptiklari is O&rgutsel dizeyde
zenginlestiriimis olsa dahi, personel kendilerini guglendirilmis
hissedebilmektedir ( Sahin, 2007:10 aktaran Veranyurt, 2009:27).

Bankacilik sektorinde is zenginlestirme, personele organizasyonun
degerlerini anlatan, musteri memnuniyetini vurgulayan bir egitim programini
icermektedir. Bu baglamda guglendiriimis banka personelleri, kendi islerini
planlayarak ve sorumluluk alarak o&rgutsel degerlere katki saglayacak,

islerine olan ilgileri artirilarak is tatmin duzeyi ve performanslari artirilacaktir.

is zenginlestirme ile bir isin basindan sonuna kadar personelin takip
etmesi ve sonuglandirmasi saglanarak, personelin tek duzelikten

uzaklagmasi, 6rgut icin 6nemli oldugunu hissetmesi istenilmektedir.

Kisacasi guglendirilmis personele ulagmak icin is zenginlegtiriimesi bir

adimdir denilebilir.

2.2.2 Orgiitsel Baglihk

Orgiitsel baglilik, bireyin érgutteki diger kisilere yakin olma duygusuyla
kendini ifade ettigi 6zdeslesme boyutu, bireysel ve érgltsel amacg ve degerler
sisteminin uygunlugunu anlatan i¢sellestirme boyutu ve aragsal bir birlikteligi

anlatan uyum boyutunu da kapsayan bir kavramdir (Balay, 2000: 14-15).
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Personelin, drgute duygusal ve psikolojik olarak baglanmasini ifade
eden oOrgutsel baglilik, personeli érgutte tutan ve onun icin caba gosterme
arzusu ile orgutun tanimlamig tUum amag ve deg@erlerini benimsemesi olarak
ifade edilmektedir. Bu agidan bakildiginda 6rgutin amagclarina ve yapilan
gorevin gereklerine uygun davraniimasini igeren orgute baghlik, ¢alisanlarin
verimliliklerini ve performanslarini olumlu, isten ayrilma niyetlerini olumsuz

yonde etkileyen dnemli bir unsur olarak gorulmektedir.

Guglendiriimis  bir organizasyonda c¢alisanlar, katilimci olduklari,
inisiyatif aldiklari, bireysel ve takim c¢alismasini becerebildikleri ve en
Oonemlisi stratejik kararlar alabildigi yetkilere sahip olmaktadirlar. Yonetimin
gorevi, herkesi cezbeden bir misyon, esneklige ve 6zerklige vurgu yapan bir
yapl1, katilimcihgr 6dullendiren ancak risk almayi cezalandirmayan bir 6rgut
kalturd olugturmaktir (Cogkun, 2002: 224).

Personel gluglendirme, toplam kalite yonetimi, mukemmellik yaklagimi,
gibi yeni yonetim model ve araclari, orgut icindeki bireylerin Gnemsenmesini
gerekli kilmaktadir. Personelin fikirlerinin Gnemsenmesi ve kendisine igle ilgili
veya is disI her konuda destek olunmasi onlarin performanslarini artiracaktir.
Calisanlarin 6neri ve sgsikayetlerinin dinlenmemesi, dikkate alinmamasi,
bireylerin kabul gormediklerini hissetmelerine, is etkilesiminden dogan
psikolojik anlamin yokluguna neden olabilir. Bu gibi durumlar da orgutsel
destek algilamasini ve buna bagl olarak da orgutsel baghligi azaltabilir
(Ozdevecioglu, 2003:117).

Bankacilik sektdrinde orgutsel baglihk olduk¢ga buylk 6énem arz
etmektedir. is yikinin agirhgi, stresli calisma ortami is glici devir oraninin
yuksek olmasina sebep olmaktadir. Bu nedenle ast Ust iligkinin yuksek

dizeyde ve pozitif olmasi, is guvenliginin artirlmasi, adil bir Gcretlendirme
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sisteminin kurulmasi, personelin fikirlerinin 6nemsenmesi ile drgutsel baghlik

artirilabilecektir.

Personeli gucglendirme duzeyi, orgut kultiriGntn guclulugune baghdir.
Guclu kultarler, yonetim ile galisanlarin birlikte hareket ettikleri, 6dullerin
basariyla dogru orantih olarak verildigi, isletmede c¢alisanlar hata
yaptiklarinda  cezalandiriimalari  degil, hatalardan ders almanin
cesaretlendirildigi, isgucu devir oraninin dusuk oldugu, katilim ve bilgi
paylasimina énem verilen ve galisma hayatinin kalitesinin iyilestiriimesi ile

musteri tatmininin 6n plana ¢iktigi kultarlerdir (Dogan, 2003: 190).

Personeli glglendirme, ydnetsel bir ara¢ olmasinin yaninda, kulturel
bir sistem ve sistemin komuta-kontrol odakl hiyerargik yapisi, kultarel
Ozelliklerden farklilik gostermektedir. Hiyerarsi kultird ile glglendirme kultari

arasindaki farklar Tablo 1 de gosterilmistir.

Tablo 1’de de goruldugu gibi normlar, degerler, beklentiler ve ortak
davraniglar gibi faktorler acisindan iki kdltir yapisinda farkliliklar
gorilmektedir. Ornegin; planlama ydneticiler tarafindan yapilmakta ve
calisanlara ne yapmalari gerektigini gostermekte iken, vizyon igletmenin
nereye gitmek istedigini belitmekte ancak bunun nasil yapilacagina iligkin
kararlar c¢alisanlara  birakilmaktadir.  Hiyerarsik  kultirde  bireylerin
performanslari yoOneticiler tarafindan oOlcllimekte ve onlara geribildirim
saglanmakta iken, guglendirme kultiranin hakim oldugu igletmelerde herkes
kendi amaclarini bilmekte ve bireylerin dlgum becerilerine sahip olduklari
dusundlerek onlara kendi kendilerini kontrol etme imkanlari saglanmaktadir
(Dogan ve Demiral, 2007:291).

Personel guclendirme, bir kultlr olarak igletmeye yerlestiriimelidir.
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Tablo 1. Hiyerarsik Kiltur ve Guglendirme Kiltiuriu Arasindaki

Farkhliklar
Hiyerarsik Kultiir Guglendirme Kiilturi
Planlama Vizyon
Emir-komuta ve kontrol Performansa ortak etme
Kalite kontrol Kendi kendini kontrol
Bireysel sorumluluklar Takim sorumlulugu
Piramit yapilar Capraz yapllar
is suirecleri Projeler
Yoneticiler Koglar/Takim liderleri
Calisanlar Takim uyeleri
Katilimci yonetim Kendi kendini yoneten takimlar
Soyleneni yap Kendi iginin sahibi ol
itaat Mantik

Kaynak: Dogan ve Demiral, 2007: 290

isletmeye yeni giren (ye, personel giclendirmeyi calisanlarin
yonetime katildigi, yonetim tarafindan surekli olarak her konuda
desteklendigi, mugsteriye hizmetin her seyden once geldigi, bireylerin karar
verip, bu kararlarin sorumluluklarini tagiyabildikleri bir ortamin s6z konusu
oldugunu, kaynaklarin gerektigi yer ve zamanda kullanilabilecegini, igletmede

paylasilan genel bir kiltar olarak algilayabilmelidir (Dogan, 2003: 190).
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2.2.3 Hizmet kalitesi

Hizmet, isletmeler acisindan basarinin saglanmasi igin énemli olup
bankacilik sektériinde de hizmet kalitesinin degerlendiriimesi bu sektor igin

onem arz etmektedir.

Hizmet kalitesi, firmalar tarafindan rekabet avantaji saglamak igin
kullaniimakta ve bir firmanin ve onun sundugu hizmetlerin goreli olarak
tuketicilerde biraktigi genel izlenim diye tanimlanabilmektedir. Hizmet
firmalarinin musterilerinin zihninde olumlu izlenim birakmasi, pazar payini
artirmasi ve siddetli rekabette faaliyetlerini surdirmesi ancak yuksek hizmet
kalitesi seviyesi ile mumkun olabilmektedir. Bu amagla hizmet kalitesinin ve
hizmet performansinin slrekli olarak firmalar tarafindan o&lgiimesi ve

degerlendiriimesi gerekmektedir (Ustaslileyman, 2009: 33).

Hizmet kalitesi, mugteri baghhgr ve personelin orgute baglihgi
agisindan oldukga 6nemlidir. Personel isin sahibi oldugunu hissettiginde
sorumluluk duygusu artacak ve isini daha anlamli bulacaktir. Guglendirilen
personel musteri iligskilerinde daha samimi ve sicak olacaktir (Lashley, 2001:
333).

Hizmet kalitesinin yapisini ve belirleyicilerini tespit etmek amaciyla
Parasuraman vd. (1994: 202) nin yaptiklari ¢alismada hizmet kalitesini
tketicinin beklentileri ve alinan hizmet arasindaki fark diye tanimlamislardir.
Arastirmacilar bu galismada ayni zamanda hizmet performansini kapsamli
sekilde degerlendirmeyi saglayan SERVQUAL adi verilen ayrintili bir 6lgme
yontemi gelistirmiglerdir. Bu o6lgme ydntemi fiziksel 6zellikler, guvenilirlik,
guven, hevesliik ve empatiyi de kapsayan 22 maddelik Olgcekten
olusmaktadir. Bu boyutlardan en ¢ok kullanilan beg boyutu agagidaki gibi

tanimlamak mumkundur (Ustasuleyman, 2009: 33);
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1. Fiziksel Ozellikler: isletmenin hizmet sunarken kullandigi iletisim
araclari ile bina, ara¢ gere¢ ve personel gibi fiziksel faktorlerin

gorunumd,

2. Guvenilirlik: S6z verilen hizmeti dogru ve guvenilir bir sekilde

yerine getirebilme yeteneqi,

3. Heveslilik: Musterilere istekli olarak yardim etmek ve hizli hizmet

sunmak,

4. Guven: Calisanlarin bilgili ve nazik olmalari, musterilere guven

verebilme yetenegi ve saglanan hizmetteki kesinlik,

5. Empati: Calisanlarin kendilerini mdusterilerin yerine koymasi,
musgsterilere ¢ozUm sunma yetenegi ve musterilere 0Ozel ilgi

gOstermesidir.

Literatirdeki caligmalarda kullanilan fiziksel Ozellikler, guvenilirlik,
guven, heveslilik ve empatiden olusan hizmet kalitesi boyutlari bu ¢alismada
heveslilik boyutu diger boyutlar icinde ele alinarak dort boyuta indirgenmistir.

Ana kriterleri olusturan alt kriterler Sekil 2'deki gibi belirlenmistir



Bankalarda hizmet kalitesi
degerlendirme kriterleri

1
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bankacilik
hizmetlerinin
hizive
kullaniminin
kolayhgi
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e Modern hos
ortam (MO)

e Yaygin sube
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/o Zamaninda \

hizmet sunmak
(ZH)

e Problem
¢6zme cabasi
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¢ Hizli ve dogru
hizmet (HDH)

N /

/. Kisisel \

bilgilerin
saklanmasi
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e Sorunlari
¢cozecek bilgiye
sahip olmak
(BS)

e Musteriye

saygl
gbstermek
(MSG)

e Bankaya

glven (BG)
\ /

/

/o Hizmet sevki
(HS)

e Ozel ihtiyaglari
anlamak (iA)

o Migteriye 6zel
onem vermek
(MO)

e Uygun calisma
saatleri (UCS)

N /

Sekil 2. Bankacilik Sektorunde Hizmet Kalitesi Degerlendirme Kriterleri

Kaynak: Ustasiileyman, 2009:33

Bir hizmet igletmesinin basarisi, sundugu hizmetin kalitesine baghdir.

Oyle ki rakiplerden farkli olabilmek; stirekli ve tutarl bir sekilde daha yiiksek

kalitede hizmet vermeyi amacglamak ve gergeklestirmekle mimkundir. Ancak

hizmet pazarlamasindaki en blyuk sorunlardan biri hizmeti, rakiplerinkinden

farkhlastirmanin énemli ama zor olmasidir. Fiyat rekabetine karsi tek ¢ézim,

sunulan hizmeti rakiplerinkinden farkh kilmaktir ki bu farklilik; hizmetin
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kendisinde, hizla yapilmasinda, vyenilikler eklenmesinde ve hizmet
sunulurken vyaratilan imajdadir. Ancak hizmet isletmelerinde yenilikler
urunlere gore daha sinirl olarak gerceklestiriimekte, ustelik yeniliklerin gogu
kolaylikla taklit edilebilmektedir. Bankalarin verdigi kredi kartlarinin birbirine
benzer fonksiyonlara sahip olmasi bunun en guzel ornegidir (Mucuk, 2001:
291).

2.2.4 Esneklik

Artan rekabet kosullarinda, rekabet avantaji saglamak isteyen
bankalar, maliyetleri dusurmeye, bilgi teknolojilerinden yararlanmaya ve

esnek organizasyon yaplilari kurmaya yonelmislerdir.

Esneklik, personele calisma surelerini dizenleme imkani tanimakta, is
ve Ozel yasam arasinda denge saglamasina hizmet etmektedir. Ancak
bankacilik sektorinde igveren tarafindan duzenlenen is sozlesmelerindeki
esnek c¢alisma saatlerinden kasit “uzun c¢alisma saatleri” olarak

anlasiimaktadir.

Calisma esnekligi ise, isi 6nceden belirlenen sekilde degil, baska
yontemler kullanarak, basariya ulasabilme yetenegi olarak ifade edilebilir.

Esneklik degisime ayak uydurabilme, yeniliklere uyum saglama kabiliyetidir.

Personel guglendirmenin esneklik boyutundan s6z edebilmek igin, is
gorenlerin belli kaliplarin icinde sikismis bir sekilde hareket etmesi duguincesi
ortadan kaldirilarak, isin yapimasinda ve karar vermesinde Kisiye
bagimsizlik saglanmasi gerekmektedir. isletmeler agisindan esnekligi gerekli

kilan faktorler sdyle dzetlenebilir;
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1. Ekonomiden veya rakiplerden kaynaklanan krizi atlatmak,

2. Istihdamin tesvik ediimesini saglamak,

3. |s sirelerini, makinelerin ¢alisma siirelerine gore diizenlemek ve
calisani, zamanini planlamakta ve kullanmakta s6z sahibi yapmak,

4. isgucu, Uretim ve stok maliyetlerini diisiirmek,

5. Talep dalgalanmalarina uyum saglayarak isletmenin rekabet
gucunu korumak ve artirmak,

6. Degisken mdusgteri isteklerini zamaninda kargilayarak musteri
portfoylinu genigletmek,

7. Motivasyon artigi saglamak,

8. Aile ve is kavramlarini butunlestirmek

Cahiganlarin  kendilerini guglendirilmis hissetmeleri, onlara gerekli
yeteneklerin kazandirilmasi, egitimin verilerek cesaretlendiriimeleri ve is

ortaminda esnek olabilmelerine baglidir (Cacioppe, 1998).

Bankacilik sektorinde guglendirmenin varligindan s6z edebilmek igin,
caligsanlarin musteri talepleri kargisinda belli kaliplarin iginden siyrilarak
hareket etmesi, isin yapiimasinda ve karar vermesinde c¢alisana bagimsizlik
saglanmasi gerekmektedir. Bdylelikle musteri memnuniyeti ve hizmet

kalitesinin artmasina destek verilebilecektir.

2.2.5 Sorumluluk

Personel guglendirmede Uzerinde durulacak onemli unsurlardan bir
digeri de, sorumluluk kavramidir. Personelin guglendiriimesi, onlarin daha
¢ok sorumluluk almasina yardimci olacak etkili kog¢luk tarzindaki bir
yoneticilikle mumkuan olacaktir. Yoneticiler galisanlarina karar verme yetkisini
verecek ve calisanlar da islerinde daha buyuk sorumluluklar alacaklardir.

Boyle bir ortamin saglanmasiyla, calisanlara problemi tanimlama
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sorumlulugu verilmesi ve yetene@i kazandirilmasi vurgulanabilecek ve is
cevresinde kaliteli musteri  hizmetinin  sadlanmasi  uygulamalarina
gegcilebilecektir (Dogan, 2006:173).

Guglendiriimis personel, isini daha etkin ve faydali yapacagina
inandig1 fikirleri uygulama karari almakla birlikte, aldigi kararlardan da
sorumlu olmaktadir. Ancak bu sorumluluk, olumsuz sonug¢ alindiginda
cezalandiriimak anlaminda dedil, igin batuntnden ve diger personellere kargi
sorumlu olma, en iyi gayret esasi ile davranma sorumlulugunu ifade

etmektedir.

Bankacilik sektdriinde gorev yapan bir personel, bankanin amaglarini
bilirse ve davraniglariyla bankasina katki saglayacagini dusunurse,
yapabileceginin en iyisini ortaya koyacak ve sonuglarindan dolayi sorumluluk
tagiyacaktir. Ornegin elektrik faturasi yatirmaya gelen bir misteri karsisinda
gisede gorev yapan bir banka memuru, isinin sadece tahsilat olmadigini,
banka ile musterinin tanigmasini, iyi iletisim ve gulerylzle normal musteri
olmaktan g¢ikip bankanin Grdnlerini  kullanan bir banka mausterisi
kazandirabilecegine inaniyorsa, elinden gelen tUm gayreti ortaya koyarak
masterinin faturasini otomatik 6deme almaya, hesap agmaya ikna edebilir.
Bu durumda basaridan sorumlu olabilecegi gibi, yanhs veya eksik bilgi
vermesi durumunda mausterinin  bankadan memnuniyetsiz  ayrilmasi

sonucundan da sorumlu tutulacaktir.

2.2.6 Empati

Guclendirme surecinin 6nemli bir adimi calisani empati ile dinlemek ve
ihtiyaglarini tam ve eksiksiz olarak anlamaktir. Etkili bir iletisim sureci iginse
kisiye isin nasil verildigini, durum hakkinda ne hissettigini, ona ne yapmasinin

sOylendigi ve nasil yardim edildigini, bu kisinin isle ilgili ne kadar deneyimi
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oldugunu ve bu kiginin gucli ve zayif yonlerinin neler oldugunu anlamak
gerekir. Empati kurma becerisi olan bireyler, digerlerince daha ¢ok
sevilmektedirler; ancak, bu bireylerin baskalarinin sikintilarini

icsellestirmeleri, tukenmislik riskini arttirabilmektedir (Surgevil, 2006: 53-54).

Bir hizmet isletmesi olan bankalar ve bu sektdrin calisanlari igin
empati, hizmeti talep edenlerin yerine kendilerine koyabilmeyi, onlarin
dusuncelerine saygl gosterebilmeyi ve onlari anlayip dogru urin ve hizmeti
sunabilmeyi saglamaktadir. Mugteriler, ¢alisanlar tarafindan dinlendikge ve
anlasildikga kendilerini daha iyi ve guvende hissetmektedirler. Ayni sekilde
personelin yoneticisi tarafindan dinlenmesi, fikirlerine saygi gdsterilmesi ve
empati ile ne hissettiginin anlagiimasi, guglendirilmis personeli érgute daha

fazla baglayacak, verimliligini ve performansini artiracaktir.

2.2.7 Performans Geribildirim

Guglendiriimis  personelle ilgili  performans  degerlendirmede,
personelin performansi hakkinda kendisine geri bildirim yapilmasi ve etkin bir
bicimde personelin hak ettigi ddulleri saglayan bir o6dullendirme sisteminin
kurulmasi gerekmektedir (Sahin, 2007: 18). Bu sayede personelin yaptigi is
karsiiginda gordugu olumlu tepki, onu daha ¢ok motive edecek ve isine daha

istekli bir bicimde sarilmasini saglayacaktir.

Bankacilik sektoriunde musteri tatmini, tekrar tercih edilmesi agisindan
son derece 6nemli olmakla birlikte, talep dalgalanmalarinin yogun yagsandigi
bu sektdrde bankaya rekabet avantaji da saglamaktadir. Musteri tatminini
saglamanin  yolu &ncelikle isgérenlerin  performansini  artirmaktan
gecmektedir. isgorenin performansi ise personel giiclendirme kavrami ile
baglantihdir.  Yetki ve sorumluluk verilerek isin sahibi haline getirilen

personel, egitilerek, bilgilendirilerek, karar verme sureclerine Kkatilip
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gerektiginde inisiyatif alarak musteri memnuniyeti saglamak ve daha kaliteli
hizmet sunmak icin guclendiriimekte, sonucunda maddi (Ucret, prim..) ve
maddi olmayan ( terfi, egitim, takdir edilme, sayginhk kazanma...) gibi

unsurlarla édullendiriimektedirler.

Gulclendirilen ¢aligsan yetkili ve egitimli olacagi, kaynak ve bilgilere
rahatca ulasabilecegdi icin, sorumluluklarini daha etkili bir bigcimde yerine
getirebilecek ve daha ustin performans gdsterecektir. Guglendiriimis
personel; yerinde, zamaninda ve dogru karar verebilmekte, yetkileri daha
genis araclari kapsamasli nedeniyle musteriyi tatmin edebilmekte ve érgutin
performansina daha etkili sekilde katkida bulunabilmektedir (Churin,
2006:90).

Performans degerlendirmenin islevi, ¢alisanlarin is taniminda ve is
analizinde saptanan standartlara ne dlgude yaklastiklariina iligkin geri bildirim
saglamaktir. Bu geri bildirim c¢alisanlara olumlu bir yaklagimla verildigi ve
mesleki egitimle desteklendigi zaman ¢ok yararli olur. Cogu insan bu tlrden
yapicl ve 6zguveni artirici geri bildirim almaktan hoglanmakta ve geri bildirim
ayni zamanda iggorenlerin ne yonde ilerledigini gorebilmeleri gibi 6nemli
katkilar saglamaktadir. Geri bildirim, isgorenler icin édnemli bir motivasyon
araci olarak da énemli bir igleve sahiptir. Ayrica, performans degerlendirme
etkinligi, kisinin kendisinden beklenen performans sonuglari ile fiili basari
durumunu Kkarsilastirabilmesi igin ast ile Ust arasinda (degerlendiren ile
degerlendirilen) etkin bir iletisim surecinin gergeklestiriimesini saglamaktadir
(Helvaci, 2002:158).

Bu sebeple bankacilik sektoriinde personelin guglendiriimesi, bireysel

ve orgutsel performansin artmasina 6nemli katkilar saglayacaktir.
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2.2.8 Kalite

Guglendirme surecinin bir diger adimi kalitedir. Hizmet kalitesi, piyasa
ekonomisinin zorlu kosullarinda var olmanin geregi olarak kabul edilmektedir.
Tuketilen drunlerin ve hizmetlerin kaliteli olmasi ¢ok onemli bir ozelliktir.
Bankalarin rekabet Ustunlugu kazanabilmeleri ve suirekliligi igin hizmet
kalitesinin  tanimlanmasi, Ol¢llmesi, degerlendiriimesi buyuk 6nem

tasimaktadir.

GUnUmuz is yasaminda kalitenin artirilmasina yonelik en o6nemli
calismalarin baginda kalite gemberleri yer almaktadir. Kalite ¢cemberleri,
yapilan is ile ilgili ortak konulari tartismak icin duzenli ve gonulli olarak

toplanan ortalama 5-10 galisanin olusturdugu gruplari kapsar.

Katilimcilar organizasyonun iginde daha ¢ok yer alma imkanina sahip
olduklarindan ve organizasyona kendilerini daha fazla ait hissettiklerinden
dolay! kendilerini guclendirilmis hissederken, katilimci olmayanlar bunlardan
yararlanma imkanina sahip degillerdir. Kalite gemberleri, ¢alisanlardan 6neri
toplayan bir mekanizma olup, c¢alisanlarin yapabilecekleri onemli katkilari
ortaya g¢ikarmalari sebebiyle katim duygusunda genel bir artis saglarlar.
Kalite cemberleri, ¢alisanlarin yabancilagmasini, doyumsuzlugunu onledigi
gibi, karara fillen katilmasina da olanak saglamaktadir. Kalite gemberlerinin
en onemli iglevi de parcalara bolunmus, yaraticiligi, sayginhgr olmayan
islerde pasifize edilerek yabancilastiriimig, robota donusturdimus is goren
kavraminin yerine; yaratici becerilerini gelistirmis, dislnce ve yontem Ureten,
dolayisiyla yodnetim kademesinin olusturdugu karar slrecine katillan bir

calisan modelini glindeme getirmistir (Akgakaya, 2010:162-163).

Kalite cemberlerinin esas amaglari arasinda, calisanlarin kararlara
katilimini ve motivasyonunu saglayarak igi eglenceli bir hale getirmek, kalite

kontrol konusunda her g¢alisanin duyarli olmasini ve maliyetlerin dismesini
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saglamak, calisanlarin isteki sorumluluk duygularini artirmak, yonetim ile

¢alisanlar arasinda iletisimi kuvvetlendirmek yer almaktadir.

Bankacilik sektoriinde caliganlarin ig ortaminin kalitesini arttirmak igin,
personelin arzu ve ihtiyaglarini karsilamak, guvenli bir is ortami saglamak,
yorgunluk ve bikkinliklari giderecek sekilde is zenginlestirme yoluna gitmek,
is tatmini ve katihmini saglamak, beceriye dayali Ucretlendirme ve takim
calismasina agirlik vermek gerekmektedir. Boylelikle Urtn ve hizmet kalitesini
artimak igin personel tum gabasini ortaya koyarken maliyetleri minimize,
karlihd maksimize etmeye galisacaktir. Oneriler gelistirmesi desteklenir ve
Onerileri uygulamaya alinirsa personel kendisini guglendirilmis hissedecek,
orgutsel baglihgr artacak ve surekli musteri memnuniyeti saglamaya

calisacaktir.

2.2.9 Misteri Memnuniyeti

Gulclendirme kultara ile birlikte kendi iglerinin sahibi haline gelen
calisanlarin isletmeye ve ydneticisine olan guveni artmaktadir. Clinkl galisan
hata yaptiginda cezalandirilmayacagini ve iyi performans gosterdiginde ise
odullendirilecegini bilmektedir. Ayrica g¢aliganin motivasyonu saglanacak,
isinden duydugu tatmin artacak ve inisiyatif kullanarak karar vermesine
olanak taninip igindeki yaraticilik ve yenilik duygusu ortaya cikarilacaktir ki
bdylece calisan kendisinden beklenen performansi gdsterecektir. Memnun
olan calisan (ic musteri), isletmesine rekabet avantaji saglayan temel faktoru

yani dis musterinin memnuniyetini de saglayacaktir.

Calisanlar kendilerinin igletmede ©6nemli oldugunu hissedecek,
yaptiklari isleri benimseyerek vyerine getirmeye c¢alisacak ve musteri
memnuniyeti i¢in ellerindeki tim imkanlari kullanarak igletmenin basarisi igin

onemli isler kaydetmis olacaklar.
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Guglendirme ile ¢alisanlarin kendi kendilerini kontrol etmeleri mimkuin
olmakta, yetenek ve yaraticiliklari dnemli dlgude artmakta, stresle kayginin
azalarak, artan egitim duzeyine uygun ve guvene dayall bir galisma ortami
yaratiimaktadir. Yoneticilerin ise daha az isi daha etkin yapmalari ve daha
stratejik konulara yonelmeleri mimkuan olmaktadir. Yani orgutte hizli ve etkin
kararlar alinarak, verimlilik artirlmakta dolayisiyla da i¢ ve dis musteri
memnuniyeti saglanmaktadir (Ataman, 2001: 347). Buna karsilik personelin
guglendiriimemesi Orgutte olumsuz sonuglar ortaya g¢ikarmaktadir. Personel
guglendirme uygulamalari ile orgutler bazi maliyetlere katlanmak zorunda
kalsalar da, bu anlayis uzun donemde c¢alisanlarin, yoneticilerin ve 6rgatin

basarisini artirmaktadir

Hizmet igletmesi olan bankalarin dncelikli amagclari arasinda karliligi
ve pazar payini artirmak, bunun yanisira aktif buyuklugini ve kalitesini
yukseltmek yer almaktadir. Bu amaclara ulagsmak i¢in musteri memnuniyeti
ve sadakati saglamak, farkhlastirilmis hizmet kalitesi sunmak sart niteligi
tasimaktadir. Bununla birlikte guglendirme ile igin sahibi haline gelen
personel, musteri memnuniyeti icin tUm c¢abasini ortaya koyarken hem
muasteri memnun olacak hem de personelin isten aldigi tatmin artarak,
performans ve verimliligi yikselecek, bankalarin amagclarina ulagsmasina katki

saglanacaktir.



UGUNCU BOLUM

PERSONEL GUGLENDIRME iLE iLGILi BIR ALAN ARASTIRMASI:

HALKBANK ORNEGI

Bu bolimde, tez calismamizin birinci ve ikinci boluminde konu edilen
bankacilik sektdérinde personel glglendirme kavrami ve personel
guclendirmenin onemli unsurlari, Halkbank’in Ankara ili sube personelleri igin
ele alinarak bir alan aragtirmasi yapilmig, personel guc¢lendirme konusunu

nasil algiladiklari analiz edilmis ve sonuglari degerlendirilmigtir.

3.1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Bankacilik sektérinde Tuarkiye'nin 6ncli ve Kkokli bankasi olan
Halkbank, 1938 yilindan bu yana faaliyetlerini basariyla devam ettirmektedir.
2000 yihna geldigimizde Halkbank, kamu bankalarinin gagdas bankaciligin
ve uluslararasi rekabetin gereklerine gore calismalarini ve Ozellestirmeye
hazirlanmalarini saglayacak sekilde yeniden yapilanmaya girmistir. 4603
sayili, “Turkiye Cumhuriyeti Ziraat Bankasi, Turkiye Halk Bankasi Anonim
Sirketi ve Turkiye Emlak Bankasi Anonim Sirketi Hakkinda Kanun” ile kamu
bankalari Anonim Sirket statlsune sokulmus ve kamu hukuku statisinden
O0zel hukuk statisline gegis saglanmig, atanan yonetim yerine segilen
yonetim ilkesi benimsenmis, personel vyapisi degisiklige ugramigtir.
Halkbank’in 2004 yilinda Pamukbank’i devralmasi ile sube yapisi yeniden
sekillenmig, musteri segmentasyonu kapsaminda ayricalikli Grin ve hizmet
sunmak, musteri odakli kaliteli hizmet anlayisini benimsemek énemli unsurlar

haline gelmigtir.
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Karin sermayeye orani baz alinarak The Banker dergisinin 2011
yilinda yayinlamis oldugu “En Onemli 1000 Banka” siralamasinda Diinya’da
altinci, Tarkiye'nin ise en karli bankasi olma basarisina sahip Halkbank’in
ana hedefleri arasinda, surdurulebilir karllik ve verimlilik anlayisinin yani sira
bankacilik sektdriinde nitelikli personelin ¢alistigl ve ¢alismak istedigi banka
olmak ve tum is sureclerinde, sektdrdeki en yuksek kalitede hizli hizmet

seviyelerine ulasarak, musteri memnuniyetini saglamak yer almaktadir.

GunUmuzde kuresellesmenin etkisiyle sadece Urlin ve fiyatlama ile
rekabet avantaji saglama imkani kalmayinca, bankalar farkh arayiglar
icerisine girmiglerdir. Hizli, kolay, dusik maliyetli, etkin ve kaliteli hizmet
anlayisini benimseyerek yasanan yogun rekabet kargisinda bankalar hizmet

farkhlastirmasi yoluna basvurmuslardir.

Bu baglamda Halkbank, c¢agdas bankacilik prensipleri ve ticari
bankacilik kurallari ¢cergcevesinde ekonomiye arti deger yaratacak, karli ve
verimli bir kurum olmasi hedefiyle hareket etmistir. Bu hedef dogrultusunda
bankanin organizasyon yapisi, gagdas bankaciligin ve uluslararasi rekabetin
gereklerine goére tamamen degistiriimis, hizmet Kkalitesini farkhlastirma

anlayisi icerisinde mugteri odakli yonetimi benimsemigtir.

Muasteri memnuniyetinin saglanmasi ve kaliteli hizmetin sunumu ise
personelin  egitiimesi, guclendiriimesi verimliliginin ve performansinin

artiriilmasi ile mmkundur.

Halkbank; pozitif yaklagimi benimseyen, guleryuzlu, banka imajina
katki saglayan, muasteri memnuniyeti igin gerektiginde inisiyatif alabilen
sorumluluk sahibi, takim c¢alismasina yatkin personeller yetigtirmekte ve
mevcut durumunu gelistirmeye c¢alismaktadir. Bu yuzden personelin
yetkinliginin artiriimasi, guglendiriimesi banka icin son derece 6nem arz

etmektedir.
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Bu dusunceden hareketle, gecirmis oldugu yapisal degisiklikler ve
bugln geldigi nokta g6z énunde bulundurularak arastirmanin konusu olan
bankacilik sektorinde personel guglendirme alaninda Halkbank orneginin

ideal bir secim olacagi kanisina variimistir.

Bu arastirmanin amaci, bankacilik sektorinde personel guglendirme
kavraminin teorik olarak incelenmesinin ardindan, Ankara ili Halkbank
subelerinde gdrev yapan bankacilara yapilan anket ¢alismasiyla bankacilarin
personel guclendirmeye yonelik goruglerini incelemek, karsilastirmak,

degerlendirmek ve oneri gelistirmektir.

Arastirmaya katillan bankacilarin, personel guglendirmeyi nasil
algiladiklarindan hareketle, elde edilecek bulgular degerlendirilip banka
yonetiminin personeli glglendirme anlaminda hagi noktalarda iyi oldugu ve

hangi noktada zayif kaldigi ortaya konulacaktir.

3.2. ARASTIRMANIN KAPSAM VE SINIRLILIKLARI

Bankacilik  sektdrinde, personel  glclendirme  kavraminin
unsurlarindan hizmet kalitesi, empati, musteri memnuniyeti, egitim, takim
c¢alismasi gibi kavramlarin son derece 6nem arz etmesi arastirma icin bu

sektorun tercih edilmesine neden olmustur.

Arastirmanin evrenini, Ankara ilinde gorev yapan Halk Bankasi sube
calisanlari olusturmaktadir. Toplam 55 subede calisan 976 personel
arastirmanin evrenini olusturmaktadir. Aragtirma yontemi olarak anket teknigi

uygulanmigtir.
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Bu arastirmanin sinirhiliklarini su sekilde siralayabiliriz;

1. Bu arastirma ile elde edilen veriler ve bulgular, uygulama yapilan

Halkbank Ankara ili sube c¢alisanlari igin gecerlidir.

2. Ankara’da yer alan Ticari ve Kurumsal subeler Ust yonetim
bakimindan diger subeler gibi Bolge Koordinatdrlugune bagli olmadan
dogrudan Genel Mudurlige bagli olmasi ve arastirmada farkhlik

yaratacagi dusuncesiyle arastirmaya dahil edilmemigtir.

3. Bu galisma Bolge Koordinatorlukleri ve Genel Mudurlik bunyesinde

gorev yapan personeller agisindan farklilik gosterebilir.

4. Arastirma bulgulari, c¢alisanlarin glglendirme ile ilgili mevcut
durumunu degil, durumun c¢alisanlar tarafindan nasil algilandigi ile

sinirhidir.

3.3.VERi TOPLAMA ARAGLARI

Veri toplamak i¢in 2 bélumden olusan anket formu 6lgme araci olarak
kullaniimistir.  Bu bolumler sirasiyla “Kisisel Bilgi Formu” ve arastirmaci

tarafindan gelistirilen “Personel Glglendirme Olcegi” dir.

3.3.1. Kisisel Bilgi Formu

Arastirmaci tarafindan hazirlanmig olup formun ilk bolimu, Olgegi
dolduran bankacilarin cinsiyet, yas, egitim dizeyi, kidem ve gorevi ile ilgili

demografik nitelikte sorulari icermektedir.
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3.3.2. Personel Giiglendirme Envanteri

Bu tez calismasinda arastirma yontemi olarak anket teknigi
uygulanmis olup anket teoride ortaya konulan ifadeleri i¢cermektedir.
Bankacilik sektoriinde personel guglendirmeden bahsedebilmek i¢in personel
guglendirme icin 6nemli olan unsurlarin tespit edilip degerlendiriimesi
gerekmektedir. Bu baglamda ikinci bolimde, arastirmaci tarafindan
geligtirilen ve 13 alt faktérden olusan Personel Glglendirme envanteri Olgegi
kullaniimistir. Olgegin alt boyutlari teoride ifade edilen katilim, sorumluluk,
otonomi, bilgiye ulasabilirlik, yenilikcilik, yetkinlik, ortak hedeflere yoneltme,
egitim, guven, takim galismasi, performans degerlendirme, esneklik, musteri
memnuniyeti seklinde belirlenmis olup guclendirmeyi c¢alisanlarin nasil

algiladiklari betimlenmeye galisiimigtir.

Anket calismasi arastirmaci tarafindan elektronik posta yoluyla
katiimcilara ulastiriimistir. Olgekler, gerekli aciklamalar yapildiktan sonra
katilmcilara dagitiimig, arastirmanin gizliligi konusunda katilimcilara bilgi
verilmistir. Geri dénen dlgekler, arastirmaci tarafindan kontrol edilmis, eksik

ya da hatali doldurulanlar degerlendiriimeye alinmamigtir.

Aragtirmanin evreninden basit rastlantisal 6rnekleme yontemlerinden
sistematik ornekleme metoduyla 315 sube calisani secilmistir. Orneklem
evrenin bir parcasini temsil etmekte olup gercegi daha iyi yansitmasi
acisindan orneklem buayuklagunan katilimer sayisinin 1/3 U oraninda
olmasina kararlastiriimistir. K=3 olup 55 subenin e-posta kisi listesinin 1 den
baglayarak 1,4,7,10,13 ve 16. kisiye anket formu gonderilmistir. Her subenin
16 calisani olmamasi nedeniyle toplam 315 sube calisani segilebilmigtir.
Orneklem grubuna goénderilen &lgeklerden geri ddénenler igerisinde 300

tanesinin analize uygun oldugu belirlenmisgtir.
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Arastirmada Begli Likert Olgegi esas alinmistir. Katilimcilarin fikirlerini
kolayca ifade etmesi, analizinin dogru, pratik ve etkili olmasi nedeniyle bu
dlgek tercin edilmistir. Olgegin maddelerinin cevaplari, 1= Kesinlikle
Katilmiyorum, 2= Katiimiyorum, 3= Ne katlliyorum ne katiimiyorum, 4=

Katiliyorum, 5= Kesinlikle Katiliyorum seklindedir.

Arastirmaci Olgegin guvenirlik katsayisi. 938 olarak bulmustur.
Arastirmaci Olgegin guvenirlik katsayisini katihm ig¢in. 91, sorumluluk. 88,
otonomi. 86, bilgiye ulasabilirlik. 93, yenilikgilik. 79, yetkinlik i¢in. 77, ortak
hedeflere yoneltme. 85, egitim igin. 91, guven. 71, takim caligmasi, 78,
performans degerlendirme.74, esneklik. 82, musteri memnuniyeti. 72 olarak

belirlenmistir.

Bu degerlerin, i¢ tutarlihk degerleri igin yuksek degerler oldugu ve

Olgegin guvenirlik katsayilarinin iyi oldugu soylenebilir.

Gegerlik ve guvenirlik calismalari icin 6lgme araci formu o6ncelikle
ogretim Uyelerinden, banka ¢alisanlarindan ve yoneticilerden olusan 10 kigilik
bir gruba uzman gorusu icin sunulmus, gelen elestiriler dogrultusunda gerekli
dizeltmeler yapilmigtir. Daha sonra geligtirilen 6lgme araci banka
calisanlarindan ve yoneticilerinden olusan 45 kisilik bir gruba uygulanmistir.
Elde edilen veriler SPSS 15.0 istatistik programi yardimiyla faktér analizine

tabi tutulmustur. Faktorlestirme de ise temel bilesenler analizi kullaniimigtir.

Faktor analizi sosyal bilimlerde veri toplama araci olarak kullanilan
Olceklerin yapi gecerliligini belirlemede siklikla uygulanan bir istatistiksel
analizdir (Buyukozturk, 2003:474). Acimlayici faktor analizi igin gerekli
katilimei sayisina iligkin olarak farkh diistinceler ileri strilmektedir. Orneklem

buyuklugu igin katilimci sayisinin degisken (madde) sayisina oraninin 10/1
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olmasi onerilmekle birlikte, bu oranin en az 2/1’e kadar dusurulebilecedi de
vurgulanmaktadir (Buyukoztirk, 2003: 480).

Ayrica, orneklem genigligine iligkin olarak 50’den az gozlem sayisiyla
faktor analizinin yapilmamasi; tercihnen Orneklem genigliginin 100 ve
yukarisinda olmasi Onerilmektedir. Ancak, genel bir kural olarak denek
sayisinin Olgekteki madde sayinin en az 5 kati olmasi gerektigi; ya da denek
sayisinin Olgekteki madde sayinin 10 kati olmasinin daha kabul edilebilir bir

oran oldugunu vurgulanmaktadir (Akgul ve Cevik, 2003: 419).

Verilerin agimlayici faktor analizi i¢cin uygunlugunu belirlemek Uzere
“‘Kaiser- Meyer- Olkin (KMO) and Bartlett's Test” analizleri yapilmistir.
Verilerin faktér analizi icin uygunlugu KMO katsayisi ve Barlett Sphericity
testi ile incelenebilir. KMO’'nun 0,60’dan yuksek, Barlett testinin anlamli
cilkmasi verilerin faktor analizi i¢cin uygun oldugunu gdstermektedir
(BlyUkoztirk, 2003:120). 0.90 ile 1.00 arasindaki KMO degerinin mikemmel;
0.80-0.89 arasindaki KMO degerinin ise ¢ok iyi, 0.70-0.80 arasi iyi oldugunu
ifade etmektedir.

Personel Guglendirme ol¢edinin agimlayici faktor analizinde ise 61
gecerli anket maddesi kullaniimistir. Verilerin agimlayici faktér analizi igin
uygunlugunu belirlemek tzere “KMO and Bartlett's Test” analizleri yapiimis;
KMO= ,760 ve Bartlett's Test of Sphericity=,000 bulunmustur. Bu agidan
verilerin agimlayici faktor analizi icin uygun oldugu soylenebilir. Agimlayici
faktor analizi binisik madde kalmayincaya kadar 4 kez tekrarlanmis, analizin

sonunda 13 boyuttan ve 47 maddeden olusan bir dlgme araci elde edilmigtir.

Birinci dondirme sonrasinda 4, 6, 10, 12, 16, 18, 20, 23, 35, 41 Nolu
10 madde; ikinci dondurme sonrasinda 43 nolu 1 madde; Uguncu dondirme
sonrasinda 29, 48 ve 53 nolu 3 madde atilmistir. Dérdincu dondirmede

sonrasinda maddelerin 13 boyutta toplandidi 47 maddeden olustugu
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gorulmustdr.  Madde-Toplam  korelasyon incelemeleri  dogrultusunda
belirlenen madde guvenirlik dizeylerine goére, bazi maddeler silindiginde

testin guvenirlik katsayisi yukseldiginden bu maddeler silinme yoluna

gidilmistir.
Tablo 2. Personel Guglendirme Olgek Boyutlari
Maddeler Faktvér Yii_k
Degerleri
Katilim
1. Yonetim karar alirken personelin fikrini almaktadir. ,468
2. Kararlar Ust kademe tarafindan alindigindan 511
fikirlerimiz sorulmamaktadir. '

3. s yerime yabancilagtigimi hissediyorum. ,697
4. s yerinde alinan kararlara itiraz hakkimin 684
bulundugunu distniyorum. ’

5. lIstedigim konularin gériistiimesini saglayabiliyorum. ,731
6. Kurumumu guglenmesini saglayacak goruslerimi 616
rahatca dile getirebiliyorum. ’

Sorumluluk

7. Birimimde meydana gelen olaylar Gzerinde olduk¢a 817
etkiliyimdir. ’

8. Birimim ile ilgili konularda goérevim alanim diginda 748
olsa dahi yardimci olmak isterim. ’

9. lIs yerimdeki basarida sadece yénetimin degil 799
herkesin etkisinin oldugunu digtndyorum. ’

Otonomi

10. Isimle ilgili bir cok konuda kendim karar verebilirim. 716

11. Inisiyatifin bende oldugunu diisiiniiyorum. ,658

12. Is yeri amaglarina uygun olarak ig listemi 828
ayarlayabilirim. '

Bilgiye ulasgilabilirlik

13. Galismalarimizda yardimci olacak bilgilere kolayca 710
ulagabiliyorum. '

14. Sirketimize ait verilerin tutuldugu bir bilgi bankasi var. ,852

15. Bilgiye ulagmada zorluk yasiyorum. ,730

16. Ulastigimiz bilgiler tatmin edici degil. ,656

17. Ulastigimiz bilgiler gtincel veriler olmuyor. ,793

18. Bilgiye ulagma ihtiyaci duymuyorum 713

Yenilikgilik

19. Kendimi gelistirme ihtiyaci hissediyorum. ,647

20. Isyerimde stirekli degisim yasaniyor. ,698

21. Yeni teknolojileri strekli takip ediyorum. ,801

Yetkinlik yetenek geligtirme

22. Yaptigim ig bilgi ve yeteneklerimi gelistirmeme olanak 815
saglamaktadir. '

23. Yonetim yeteneklerimizi gelistirmek icin firsatlar 687
sunmaktadir. '
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24. Isimde kendimi yetkin hissediyorum. 741
25. Goérevimi basariyla yerine getiriyorum. , 756
Ortak hedeflere yonelme
26. Daha iyi hizmet verebilmek icin is arkadaslarimizia 695
yardimlagmaktayiz. '
27. Isletmemizin vizyonu ve misyonu bence iyi
. o ,637
belirlenmistir.
28. igletmemizin degerleri benimde degerlerim
,781
arasindadir.
29. Isletmemizin hedefleri benim icin énemlidir. , 765
30. Isletmemizin degerleri hep beraber belirliyoruz. ,687
Giiven
31. I yerimde glivenli ortam bulunmaktadir. ,861
32. Isyerimde arkamdan konusuldugunu hissediyorum. ,871
33. Is yerimde dedikodulu ortam performansima olumsuz
e ,659
etkisi bulunmaktadir.
Egitim
34. Bankam gerek kurum ici gerekse kurum disi egitim
ve seminerler ile kisisel gelisimime énem ,855
vermektedir.
35. Bankamda sik sik egitime yer verilmektedir. 723
36. Bankamdaki egitimin faydali oldugunu disiniyorum. , 746
37. Verilen egitimlerin zaman kaybi oldugunu 698
digunuyorum. '
38. Egitimlerin performansima olumsuz etkisi oldugunu 865
digunuyorum. '
Takim galigmasi
39. Bankamda takim calismasi Ust dizeydedir. ,698
40. Ydneticimiz emir vermesinden ziyade liderimiz gibidir. ,847
Performans degerlendirme ve 6diillendirme
41. Yatigim isin beni ileride daha yuksek kademelere 739
getirecegini disinmekteyim '
42. Aldi§im ucretin yaptigim isi kargiladigini
o . ,874
dusunmekteyim
43. Basarili sonuglar elde ettigimde bankam beni
e X . ,763
ddullendirmektedir.
Esneklik
44. Musteri talepleri karsisinda inisiyatif alarak karar 847
vermekteyim. '
45, istedigim zaman isimle ilgili degisiklik yapmama izin 768
verilmez '
Miisteri Memnuniyeti
46. Musterileri memnun etmek igin hata yapsam bile
, 796
sorun olmamaktadir.
47. Musteriye kaliteli bir hizmet sunmak igin i
o , 795
arkadaslarimla uyum iginde ¢alismaktayim.

Arastirmada personel guglendirme igin 6nemli unsurlari ifade eden
Olcek maddelerinden katilim boyutunu olgimlemek igin alti soru sorulmustur.

GuUnumuz isletmelerinde calisanlar, yonetimin karar alirken fikirlerinin
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sorulmasini istemektedir. Bu sorularin g¢alisanlara sorulma amaci, 6rgutte

calisanlarin kararlara katiminin sz konusu olup olmadigini élgimlemektir.

Sorumluluk, boyutu ile ilgili G¢ soru sorulmus olup amag¢ calisanlara 6rgut
icerisinde yeterince sorumluluk verilip verilmediginin olgulmesidir. Sorumluluk
duygusu verildi ise o oOrgutte personelin guglendirildigine dair olumlu bir

izlenim yaratiimaktadir.

Otonomi, 6rgutin vizyonu ve misyonu dogrultusunda calisanlarin musteri
memnuniyeti icin gerektiginde inisiyatif alabilmesi olup arastirmada konu ile
ilgili G¢ soru sorulmustur. Amag sube calisanlarinin personel guglendirmede

onemli olan otonomi unsuru i¢in ne algiladiklarini dlgimlemektir.

Bilgiye ulagilabilirlik, personelin ihtiyaci olan bilgiye dogru ve zamaninda
erisiminin  olup olmadigini  6lgmek amaciyla arastirmada alti soru

sorulmustur.

Yenilikgilik, isletmenin yeniliklere ne kadar acgik oldugu ve galisanlarin yeni
urin ve hzimet sunmasi i¢in ne derece desteklendigini gdzlemlemek igin

arastirmada ug¢ soru sorulmustur.

Yetkinlik ve yetenek gelistirme, calisanin yeteneklerine olan inancini ve
yeni yeteneklerini gelistirmesi ile bu durumun ybénetim tarafindan

desteklenmesini degerlendirmek igin arastirmada dort soru sorulmustur.

Ortak hedeflere yonelme, isletme icin ortak bir hedef yoksa personel
guglendirmenin basarisindan da s6z edilemez. Bu sebeple arastirmamizda

ortak hedef algisinin varligini élgumlemek i¢in bes soru sorulmustur.

Karsilikli giiven, personel gucglendirmede c¢ok dénemli bir 6dedir. Gerek
personelin yonetime ve diger personellere gerekse yonetimin personele olan
glven duygusunun ne derece var oldugunu gormek icin arastirmamizda ug¢

soru sorulmustur.

Egitim, basarili bir glglendirme uygulamasi icin c¢alisanlarin egitimi son

derece Onemli olup arastirmamizda kurumun egitime verdigi onem va
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c¢alisanlarin bu durumu nasil algiladiklarini dlgimlemek igin bes soru

sorulmustur.

Takim calismasi, tum yetkinin merkezde toplandigi geleneksel yonetim
anlayisindan cikilarak gicun yoneticilerden takimlara aktarildigi yeni yonetim
anlayisina gegisi ifade etmekte olup arastirmamizda takim g¢alismasinin s6z

konusu olup olmadigini degerlendirmek igin iki soru sorulmusgtur.

Performans degerlendirme ve O&diillendirme, yonetimin ihtiyaglarini,
amaglarini agik¢a bildirip ¢alisanlarin da bu amaglar dugrultusunda en iyi
gayret esasi ile davranis sergiledigi, geri besleme ile eksik veya yeterliliklerini
gbérme firsati sunan performans degerleme sistemi ile calisanlarin tesvik
edilmelerini saglayan odullendirme sisteminin ne derece uygulandigi ve
calisanlarca nasil algilandigini gozlemlemek igin arastirmada ug¢ soru

sorulmustur.

Esneklik, bankacilik sektorinde personelin belli kaliplar icerisinden ¢cikmasi,
farkh yontemler ile sorunlarin ¢ézulmesi, isin hizlh yapilmasini saglamasi
rekabet avantaji saglayabilmek icin oldukga Onem arz etmektedir. Bu

baglamda arastirmamizda iki soru sorulmustur.

Miisteri memnuniyeti, bir hizmet igletmesi olan bankalar igin en degerli
o0gedir. Bunun igin oncelikle calisanin igletme icin onemli oldugunun
hissettiriimesi, motivasyonunun saglanmasi, inisiyatif alarak karar streglerine
katilimina olanak saglanmasi ondan beklenen performansi yukselterek
mugsteri memnuniyeti icin elinden gelen tim imkanlari kullanip isletmenin
basarisina olumlu katkida bulunmasini saglayacaktir. Bu dlstnceden

hareketle arastirmamizda iki soru sorulmustur.
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3.4. ARASTIRMANIN YONTEMI

Olgegin gecerlik ve giivenirlik analizleri ile Ankara ili Halkbank sube
calisanlarinin  demografik verilerine bagl olarak olgegin duzeyini
algilamalarinda anlamh farklilasmalar olup olmadigini arastirmak Uzere

SPSS 15.0 paket programi kullaniimigtir.

Bu arastirma genel tarama arastirma yontemiyle gercgeklestirilmistir.
Genel tarama modeli gegcmiste veya halen mevcut olan bir durumu var
oldugu sekliyle betimlemeyi amaclayan bir arastirma yaklasimidir (Karasar,
2005). Genel tarama modelinde ihtiya¢ duyulan veriler aragtirmanin ¢alisma
evrenindeki bireylerden cesitli araglar kullanilarak toplanmaktadir. Mevcut
durum, var oldugu sekliyle herhangi bir midahale olmaksizin betimlenmeye
caligiimaktadir. Olgtimler bize kag kisinin nasil davrandigini gosterir, ama

“nigin” sorusuna cevap veremez.

Veriler ve bulgular, Halkbank Ankara ili sube g¢alisanlarinin personel
gluclendirme kavramini nasil algiladigini gostermekte, algilarinin nedenini

gOstermemektedir.

Olgek ile toplanan verilerin ¢éziimine gecilmeden &nce, verilerin
Olcekle belirlenen sinirlar icinde olup olmadigi, hata unsurlari barindirip
barindirmadigi  kontrol edilmis, gerekli duzeltmeler yapilmigtir. Analizler

sirastyla:

e Orneklemi olusturan Ankara ili Halkbank sube galisanlarinin kisisel
Ozelliklerini 6zetlemek bakimindan; cinsiyet, yas, egitim durumu,
mesleki kidem ve gérev degiskenlerinin frekans (f) ve yuzdeleri (%)
hesaplanmigtir.

e Ankara’ da go6rev yapan Halkbank sube calisanlarinin  Kkisisel

Ozelliklerine bakilmaksizin, dlgegin maddelerine iligkin algilamalarinin
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dizeyini gostermek Uzere verdikleri ortalama puan ( X ) ve standart
sapmalar (ss) hesaplanmistir.

e Ankara’da gorev yapan Halkbank sube c¢alisanlarinin, cinsiyet
degiskenine goére personel guglendirme duzeyini algilamalarinda
farkhlasma olup olmadigini arastirmak lzere parametrik olan T testi
uygulanmigtir.

e Ankara’da goérev yapan Halkbank sube calisanlarinin, yas, egitim
durumu, kidem ve gorev degiskenine bagh olarak algillama
dizeylerinde farkhilagsma olup olmadigini arastirmak tUzere ANAVO
analizi uygulanmistir.

e Ankara ‘da gorev yapan Halkbank sube calisanlarinin, yas, egitim
durumu, kidem ve gorev degiskenine baglh olarak personel
glglendirme duzeyini algillama duzeylerinde farklilasma olup
olmadigini arastirmak Uzere, normallik varsayimi saglandigindan tek
yonlii varyans analizi (ANOVA) ve hangi gruplar arasinda farklilik

oldugunu arastirmaya yonelik Tukey LSD testi uygulanmigtir.

Tum istatistiksel hesaplamalarda anlamlilik duzeyi, .05 olarak kabul

edilmistir.

Anlamlihk degeri, .05'ten kugUk (p<.05) bulundugunda bagimsiz
degiskelerin gruplar (kategorileri) arasindaki faklliklar “anlamli” olarak kabul
edilmig ve sonuglar buna gore degerlendirilmistir. Analizler arastirmanin
amaglarina uygun olacak sekilde tablolastiriimig ve gerekli agiklamalar ile

sirasina gore verilmistir.
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3.5. ARASTIRMA BULGULARININ DEGERLENDIRILMESi

Bu boélimde, drneklemi olusturan 300 bankacinin personel guglendirme
dizeylerine yonelik verilerin kisisel (demografik) dzelliklerine gére anlaml bir
sekilde farklilasip farklilagsmadigina iliskin analiz sonuclarina yer verilmistir.
ik etapta personel giiclendirme diizeyi kisisel dzellikleri dikkate alinmadan,
ortalama puan ve standart sapmalar incelenmig, daha sonra ise Kkigisel

Ozelliklere iligkin uygun istatistiki analizlere gecilmistir.
Bu arastirmanin temel varsayimlari su sekilde siralanmigtir:

1. Arastirmanin anket formunda yer alan sorular, Ankara ili Halkbank

sube calisanlarinin guglendirme algilarini saptamada yeterlidir.

2. Arastirmaya katilan caligsanlarin verdikleri cevaplar, onlarin gergek

algilari ve degerlendirmelerini gostermektedir.

3. Anketteki sorulara cevap veren Kigilerin egitim, kultir, deneyim gibi
bireysel farkhliklarin olmasina ragmen sorulari ayni gekilde

algiladiklari varsayilimigtir.

3.5.1 Katilimcilar

Arastirmanin evrenini, Ankara ilinde gorev yapan Halkbank sube
calisanlari olusturmaktadir. Toplam 55 subede calisan 976 personel

arastirmanin evrenini olusturmaktadir.
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3.5.1.1. Bankacilarin Kisisel Ozellikleri

Bu bdlimde, arastirmaya katilan Ankara ili Halkbank sube

¢alisanlarindan 300 Unun kisisel bilgilerine yer verilmigtir.

Tablo 3. Ankara ili Halkbank Sube Calisanlarinin Cinsiyet Degiskenine
Gore Dagilimi

N %
Kadin | 140 | 46.6
Erkek | 160 | 53.4

Cinsiyet degiskenine goére katiimcilar incelendiginde 140 (%46.6)
kadin, 160 (53.4) erkek katilimcinin oldugu gorulmustar.

Tablo 4. Ankara ili Halkbank Sube Calisanlarinin Yas Degiskenine Gore
Dagilimi

N %

21-30 | 112 | 37.3
3140 | 96 | 31.0
41-50 | 92 | 30.7

Ankara’ da go6rev yapan Bankacilar yas degiskenine gore
incelendiginde 112(% 37,3)’si 21-30 yas arasi, 96 (% 31,0)’s1 31-40 yas
arasl, 92 (% 30,7)’'si 41-50 yas arasi grubundadir.

Tablo 5. Ankara ili Halkbank Sube Galiganlarinin Egitim Durumuna Gére

Dagilhimi
N %
On lisans 68 | 22,67
Lisans 205 | 68,33

Yiksek lisans 22 7,33
Doktora 5 1,67
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Orneklem grubunun egitim durumuna bakildi§inda ise 68 (% 22,7)'i 6n
lisans, 205 (% 68,33)'i lisans, 22 (% 7,3) kisi yuksek lisans ve 5 (%1,67)
doktora duzeyi eg@itim gormustur.

Tablo 6. Ankara ili Halkbank Sube Galisanlarinin Kidem Durumuna Gére

Dagilhimi
N %
1-5yil 145 | 48.4
6-10 yil 52 | 17.3

1115yl | 40 | 13.3
16-20yil | 48 | 16.0
21 yilizeri | 15 | 5.0

Ankara ili Halkbank subelerinde gorev yapan Bankacilarin kidem
durumu degiskenine gore dagilimi incelendiginde 145 (% 48.3)'i 1-5 yil, 52
(% 17,3)’kisi 6-10 yil, 40 (%13.3 )1 11-15 yil, 48 (%16)’i 16—-20 yiIl kideme
sahip 15(%5.0)’i 21 yil Uzeri kideme sahip bireylerden olugsmaktadir.

Tablo 7. Ankara ili Halkbank Sube Calisanlarinin Gérev Degiskenine
Gore Dagilimi

N %
Servis Yetkilisi-Servis Gorevlisi 100 33,33
Yonetmen- Yonetmen Yardimcisi 99 33,00

Uzman-Uzman Yardimcisi 73 24.34
Yonetici 28 9,33

Bankacilarin goérev durumu incelendiginde 100 (% 33,33)'U servis
yetkilisi ve servis gorevlisi, 73 (% 23,34) kisi uzman ve uzman yardimcisi, 99
(%33,00)'u yonetmen ve yonetmen yardimcisi, 28 (%9,33)’i yonetici olarak
gOrev yapmaktadir.
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3.5.2. Bankacilarin Personel Giiglendirme Olgegine iliskin Goriisleri

Bu boélimde Ankara ili Halkbank sube calisanlarinin personel
guglendirme 6lgek maddelerine iligkin gorusleri ortaya konmus olup faktor

ortalama degerleri agagidaki gibi belirlenmistir.

Tablo 8. Ankete iligkin Bilgiler

Kesinlikle katiimiyorum | 1,00 - 1,80
Katiimiyorum 1,81 -2,60

Ne katiliyorum ne
katilmiyorum

Katiliyorum 3,41 -4,20
Kesinlikle katiliyorum 4,21 -5,00

2,61 -3,40

Tablo 9. Ankara ili Halkbank Sube Calisanlarinin Personel Giglendirme
Olcegine lligkin Gorusleri

Personel Guglendirme Olgek Boyutlari N M Ss
Katilhm 300 3,56 ,90
Sorumluluk 300 2,81 78
Otonomi 300 3,49 g2
Bilgiye ulasabilirlik 300 2,67 ,91
Yenilikgilik 300 2,78 79
Yetkinlik 300 4,16 74
Ortak Hedeflere Yoneltme 300 4,36 ,58
Egitim 300 4,51 ,65
Guven 300 3,65 ,87
Takim Calismasi 300 4,46 ,91
Performans Degerlendirme ve Odillendirme | 300 2,11 67
Esneklik 300 3,51 ,63
Musteri Memnuniyeti 300 2,65 ,87
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Ankara’da gorev yapan Halkbank sube g¢alisanlarinin personel
guglendirme d6lgek maddelerine iligkin goérusleri incelenmigtir. Yapilan analiz
sonucu en fazla faktor ortalamasi degerinin egitim boyutu oldugu
gorulmastur.(M =4,51) Bankacilarin en fazla bankada egitim boyutuna
katildiklari sOylenebilir. Onu sirasiyla takim calismasi (M= 4,46) boyutu ve

ortak hedeflere yonelme (M= 4,36) boyutu takip etmektedir.

Halkbank, c¢alisanlarinin egitimine oldukga onem vermektedir. Kesintisiz
geligimi ilke edinerek galiganlarinin bilgi ve beceri duzeylerini en Ust seviyede
tutmak ve onlarin kariyer gelisimlerine destek olmak amaciyla, bankacilik
mesleginin gerektirdigi mesleki/teknik ve kigsisel gelisim konularinda egitim
programlari duzenlemektedir. Bunu saglamak igin gerek kurum igi egitim
programlari gerekse kurum digi ihtiyaca yonelik egitim faaliyetleri organize
etmektedir. Bunlarin yani sira uzaktan egitimi saglayan web tabanl
Halkakademi egitim portali ile c¢alisanlarin egitim ve gelisimine destek
vermektedirler. Bu nedenle Ankara ili Halkbank sube calisanlarinin personel
guglendirme igin onemli unsur olan egitim boyutuna yodun bir sekilde

katildiklarini sdyleyebiliriz.

ikincil olarak en c¢ok katildiklari giiclendirme boyutu ise takim
calismasidir. Sube galisanlari en basit haliyle pazarlama ve operasyon olarak
takimlara ayrilir. Pazarlama kendi igerisinde bireysel pazarlama, kobi
pazarlama olarak ayrilirken operasyon gise islemleri, ara kasa, takip gibi
takimlara ayrilmaktadir. Her takim verilen hedefi gergeklestirmek bir arada
calismaktadir. Bireysel basaridan ziyade takimin basarisi U¢ ayda bir
gerceklestirilen performans toplantilarinda degerlendiriimektedir. Dolayisiyla

takim galismasi sube calisanlari igin kaginilmaz olmaktadir.
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Yogun olarak katimin oldugu ug¢lncu durum yani ortak hedeflere
yonelme durumu ise takim galismasinin beraberinde getirdigi bir durumdur.
Ortak bir hedef yoksa basaridan s6z edilemeyecegi icin hedeflerin personel
tarafindan 6zimsenmesi ve bu dogrultuda guglendirme faaliyetlerinin devam

ettirilmesi gerekmektedir.

Katilimcilarin en az katildig1 boyut ise performans degerlendirme ve
odullendirme (M= 2,11) boyutudur. Bankacilarin performans degerlendirme
ve Odullendirme ile ilgili olan maddelere katihmi olduk¢a duguk olarak
bulunmustur. is yikinin agirh@, alinan risk, hedef baskisi, stres altinda
calisilmasi ve Ucret yonetimi nedeniyle sube c¢alisanlarinca bu boyuta olumlu

yonde katilim gosterilmemistir.

Soru ortalamalari incelendiginde genelde 3 “Ne Katilliyorum Ne
Katiimiyorum” ve 4 “Katiliyorum” seceneklerinin isaretlendigi goértulmastur.

Arastirmacilarin orta derecede katildigi soylenebilir.

En fazla ortalamaya sahip maddeler ise 4.18 ortalama ile “Bankam
gerek kurum ici gerekse kurum disi egitim ve seminerler ile kigisel gelisimime
onem vermektedir.”, 4.15 ortalama ile “Sirketimize ait verilerin tutuldugu bir

bilgi bankasi var.” maddesi olmaktadir.

Halkbank calisanlarin egitimine verdigi destegin yanisira onlarin her
zaman istedikleri bilgiye kolayca ulasabilecekleri bir bilgi portalina sahiptir.
Portal Uzerinden gecmis yillara ait verilere, genel mektuplara, yonetmeliklere,
uygulama talimatlarina, Grin ve hizmetler hakkinda ¢ok sayida bilgi ve

belgeye ulasilabilmektedir.
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3.5.2.1. Ankara ili Halkbank Sube Galisanlarinin Cinsiyet Degiskeninin
Personel Giiglendirme Olgegine iligskin Gériisleri

Ankara’ da gorev yapan sube calisanlarinin personel guglendirme olgek

boyutlarina iligkin gorusleri ayri ayri hesaplanmistir.

Tablo 10. Ankara ili Halkbank Sube Galisanlarinin, Personel
Guglendirme Olgegine lligkin Goruslerine Gore Cinsiyet Gruplari
Arasinda Fark Olup Olmadigina lliskin ANOVA Analizi Sonucu

Personel

Giiglendirme Olgegi Cinsiyet n Miss| T P
AU AT
Sorumluluk ’éfféﬂ 138 j:?g :;‘2 1,14 | 95
om0 {48 370
Bilgiye ulasabilirlik E’ff;ﬂ 138 jzgj 1; 0,57 | ,94
Yenilikgilik ’éff;ﬂ 138 jﬁg :2; 0,96 | ,94
Yetkinlik ’éflfe”lz 128 j:;i :2—,2 0,75 | ,94
Or_takHedeﬂere Kadin 140 | 3,69 | ,61 115! 04
Yoneltme Erkek 160 | 3,75 | ,41 ’ ’
oan 101588 o
A
Takim Calismasi E?ﬁ;ﬂ 1‘618 331 31 1,76 | ,08
Performans Kadin 140 (4,51 | ,19

83%32?133::26 ve Erkek 160 | 4,54 | 61 | 074 46
Esneklik fadn 142 jzg; :?; 3,88 | ,04
Misteri Memnuniyeti Eflfe'ﬂ 138 jzgg ;g 0,75 | 45
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Ankara’ da gorev yapan sube galisanlarinin cinsiyete iliskin personel
glglendirme odlgek maddelerine yodnelik gorusleri arasindaki farkhliga
bakilmistir. Yapilan T-testi sonucunda Ankara’ da gobrev yapan sube
calisanlarinin personel guglendirme dizeyinin 2 boyutu arasinda istatistiksel
olarak anlamh bir farklihk oldugu (p<.05) belirlenmistir. Personel
glUglendirmenin alt boyutu olan egitim boyutunda kadin bankacilarin erkek
bankacilara nazaran gorugleri yuksek olarak bulunmustur. Ayni sekilde
personel guclendirmenin alt boyutu olan esneklik boyutunda erkek
bankacilarin personel guclendirme algilari kadin bankacilara nazaran yuksek

bulunmustur.

3.5.2.2 Ankara ili Halkbank Sube GCalisanlarinin Yas Degiskeninin
Personel Giiglendirme Olgegine iligkin Gériigleri

Ankara’ da goérev yapan sube calisanlarinin, personel guglendirme
Ol¢egininin boyutlarina iliskin goruslerine gore yas gruplari arasinda fark olup
olmadigini belirlemek i¢cin ANOVA analizi yapiimistir. ANOVA analizinin
varsayimi olan grup varyanslarinin esit olmasi varsayimi (homojenlik

varsayimi) Levene testi ile test edilmigtir.

Levene testi sonucuna gore personel guglendirme dOlgek boyutlari igin

yas degiskeni gruplarinin varyanslarinin esit oldugu goralmustar.

Tablo 11. Ankara i_Ii Halkbank Sube Calisanlarinin, Personel
Guglendirme Olgegine lliskin Goruslerine Gore Yag Gruplar Arasinda
Fark Olup OImadigina lliskin ANOVA Analizi Sonucu

Otonomi 300 3,49 72

Bilgiye ulasabilirlik 300 2,67 ,91
Yenilikgilik 300 2,78 79
Yetkinlik 300 4,16 74

Ortak Hedeflere Yoneltme 300 4,36 ,58
Egitim 300 4,51 ,65




Guven 300 3,65 ,87

Takim Calismasi 300 4,46 ,51

Performa._ns"Dege_rIendlrme ve 300 211 67
Odullendirme

Esneklik 300 3,51 ,63

Musteri Memnuniyeti 300 2,65 87
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Ankara’ da gorev yapan sube caliganlarinin yas gruplarina gore

personel guglendirme oOlgek boyutlarina iligkin gorusleri arasinda anlaml bir

fark olup olmadigini belirlemek Uzere yapilan ANOVA analizi sonucu tum

degerlerin p degerinden (0.05) buyuk olmasi nedeniyle bankacilarin personel

guglendirme boyutlarina iliskin goértslerinin yas gruplarina goére farkhlik

gostermedigini soyleyebiliriz.

Tablo 12. Ankara ili Halkbank Sube Galisanlarinin, Personel

Giiglendirme Olgegine iligkin Goruglerine Gore Yag Gruplari Arasinda
Fark Olup OImadigina lliskin ANOVA Analizi Sonucu

Personel Giiglendirme

Olcek Boyutlari Gruplar K. T. Sd | K.O. | F Testi P
Katilim ngrﬂfl;ﬂ:iﬂ 3:22 29; :83 764 |52
Sorumluluk Compiris | asr| zoat 03] 72| 2
Bilgiye ulasabilirlik Gg‘rﬂ'sl';f{;s' ’60,2;3 29; :82 948 | 42
Yetkinlik ngrﬂfl;ﬂ:iﬁ ;50,411(1) 29; :8431 903 | 44
otonom Gruplar Arasi 253| 7 :2‘7‘ 181| 15
Gruplar igi 68,08 | 292 | 02
Yenilikgilik GE;?JISI;?;;SI 7 1 bo,gg 29; :32 481 .69
Ortak hedeflere Yéneltme Gg‘rﬂ';;f{;s' 4;:32 29; :gi 1,25| ,30
Egitim ngrﬂfl;ﬂ:iﬁ 7;:82 29; 62 119 32
Gaven ngrﬂfl;ﬂ:iﬁ 72:3?1 29; ’8:431 2221 .09
Takim Calismasi GgL:zlr?l;rAir:iSI 51 2451 29; 6? 1,55 | 0,12
Performans Gruplar Arasi 2,24 7 ,36
Degerlendirme ve Gruplar igi 6541 | 292 6 1,32 | 0,18

Odiillendirme
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. Gruplar Arasi 1,78 7 ,18
Esneklik Gruplar lgi 7421 | 292 5 0,051 095

.. . L Gruplar Arasi 3,61 7 ,21
Miisteri Memnuniyeti Gruplar ici 5412 | 292 5 1,21 | 0,29

Ankara ili Halkbank sube calisanlarinin farkli yas gruplarindan olsalar
dahi pazarlama, operasyon gibi ayni takimin iginde yer almalari, ortak
hedeflerin olmasi ve sorumluluk verilmesi nedeniyle guc¢lendirme algilarinda

farkhlik ortaya gikmamistir.

3.5.2.3 Ankara ili Halkbank Sube Calisanlarinin Egitim Diizeyi
Degiskeninin Personel Giiglendirme Olgegine iliskin Gériigleri

Ankara’da gorev yapan sube calisanlarinin egitim dizeyine gore
personel guglendirme oOlgek boyutlarina iligkin gorusleri arasinda anlaml bir
fark olup olmadigini belirlemek GUzere ANOVA analizi yapiimigtir. ANOVA
analizinin varsayimi olan grup varyanslarinin esit olup olmadigi varsayimi

Levene testi ile test edilmigtir.

Levene testi sonucuna gore personel guglendirme oOlgek boyutlari igin

egitim duzeyi degiskeni gruplarinin varyanslarinin esit oldugu goérulmastur.




Tablo 13. Ankara ili Halkbank Sube Galisanlarinin, Personel
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Giiglendirme Olgegine iliskin Goriislerine Goére Egitim Diizeyi Gruplari

Arasinda Fark Olup Olmadigina iliskin ANOVA Analizi Sonucu

Personel Gii¢lendirme

Olgek Boyutlari Gruplar K. T. Sd K.O. F Testi P
ot [ S L8 L |
Sorumluluk Gé‘iﬂf.ﬁi?f' 4,,175853 2;2 :822 4238 | .05
Bilgiye ulasabilirlik Gg;ﬂﬁ;f{;s' 7’,183622 2;2 :822 1,23 | 1,29
Yetkinlik Géiﬂﬁll;ﬂ:is' 6,351 144 2;2 :g)izl 395 | 311
Otonomi Gé‘if’,f.;firgf' 5’,058673 2;2 :832 114 1 32
Yenilikgilik Gé‘iﬂf.ﬁi?f' 5,138237 2;2 1825 253 | 08
Ortal_(_ hedeflere Gruplar A_ra.3| 1,516 7 379 1349 26
Yoneltme Gruplar Igi 40,743 292 | ,281 ’ ’
Egitim Gé"rﬂ'.i'éfiff' é'jé,668606 2;2 :gig 4035 | .37
Giiven sturﬂ::llgfir:iﬂ 18&4,25131 2;2 :?ig 39.87 | 45
Takim Galigmas: stl:ﬁ::llgf{:iSI 731’?351133 2;2 :igg 1763 | 37
Performans Gruplar Arasi 2,308 7 977
D‘?g’ga'lfe“:;ri'r“nfe"e Gruplar igi 53,736 | 202 | 371 | 2239 | A6
Esneklik G&‘iﬁﬁﬁi@f' 933,?936421 2;2 :gig 22,94 | .39
Miisteri Memnuniyeti Gg'rf":l;f‘ir;s' 926?21520 2;2 121421 18,54 | 21

Ankara’da gorev yapan sube caligsanlarinin personel guglendirme Olgek

boyutlari hakkindaki goruglerinin egitim duzeyi gruplarina gére anlaml olarak

farkhlasip farklilasmadigini belirlemek Uzere ANOVA analizi yapilmistir.

Yapilan analiz sonucu bankacilarin personel guglendirme algilarinin bilgiye

ulasabilirlik, sorumluluk boyutuna iligkin goruslerinin egitim duzeyine gore

farkhlik gosterdigini ancak personel guglendirme o6lgeginin diger boyutlarina

iligkin goruglerinin egitim duzeyine gore farklilik gostermedigini soyleyebiliriz.

Bankacilarin personel giglendirme 6élgeginin, sorumluluk boyutuna ve bigiye
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ulagabilirlik boyutuna iligkin goruslerinde farkhh@r yaratan gruplari belirlemek

icin LSD testi yapilmistir.

Tablo 14. Ankara ili Halkbank Sube Calisanlarinin, Egitim Diizeyine
Gore Personel Guglendirme Olgegi LSD Testi Analizi Sonuglari

Ortalamalar Farki Standart
(I) Egitim (J) Egitim P
(1-J) Hata

Onlisans Lisans -,074 04| ,07

Lisansusty - 186(") 07 [ 01

Bilgiye Doktora ,051 ,05 0,6
ulasabilirlik | Lisans Onlisans ,074 04| 07
Lisansustu - 111 ,06 1 ,09

Lisansusti Onlisans ,186(*) ,07 | ,01

Lisans (11 ,06 | ,09

Onlisans Lisans ,032 031 ,31

Lisanstustu -,109 ,06 | ,06

Lisans Onlisans -,032 031 ,31

Sorumluluk Lisansustu SA41(0) 05| .01
Doktora ,051 ,07 1 ,05

Lisanstistii Onlisans ,109 ,06 | ,06

Lisans ,141(%) ,051 ,01

Personel guclendirme oOlgek boyutu olan bilgiye ulagabilirlik igin
lisansustl mezunu olan bankacilarinin Onlisans duzeyi bankacilara gore
anlamli olarak personel guglendirme yuksek bulunmustur. Lisansustu
mezunlarinin bilgi teknolojilerinin kullanimina yatkinhgi ve yakindan takibi
bakimindan personel guglendirmenin bu boyutu on lisans mezunlarina gore
lisansustl personelde daha yuksek bulunmustur. Personel guglendirme
Olgeginin boyutu olan sorumluluk igin lisansusti mezunu olan bankacilarinin
lisans dlzeyi bankacilara gore anlamli olarak personel gug¢lendirme yuksek

bulunmustur.
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3.5.2.4. Ankara ili Halkbank Sube Galisanlarinin Goérev Degiskeninin
Personel Giiglendirme Olgegine iligskin Gériisleri

Ankara’da goérev yapan sube c¢alisanlarinin, goérev degiskeninin
personel gucglendirme Olgegine etkisini belilemek amaciyla ANOVA analizi
yapilmistir. ANOVA analizinin varsayimi olan grup varyanslarinin esit olup

olmadigi Levene testi ile test edilmigtir.

Levene testi sonucuna goére personel guglendirme Olgegdinin tim

boyutlari igin gorev degigkeni gruplarinin varyanslarinin esit oldugu

gOrulmustar.

Tablo 15. Ankara’da Gorev Yapan Sube Caliganlarinin, Personel
Guglendirme Olgegine lligkin Goruslerine Gore Gorev Gruplari Arasinda

Fark Olup Olmadigina iliskin ANOVA Analizi Sonucu

Perg‘l’;‘:"( GBﬂit’t’l‘:ri:me Gruplar K.T. | Sd | KO. | FTesti | P
o | 202
Sorumluluk “Gruplarlgi | a783 | 707 | 033|238 | 09

Bilgiye ulagabilirlik ng'sl';fir 5 7:;22 o :822 123 | 129
e e ey 95|
Otonomi “Groplarli | 503 | 7oz | 0] M| 9
et | Cuplariam |19 P07 2s0 o

Ortak hedeflere Yéneltme G&?:Lﬁgis' Ggﬂ 29; 82; 0,49 | 0,62
Egitim Gé‘iﬂ'.f.';f{:is' 5:?4512 207 :82411 145 014
Soupleres | 741 TT99 0| o

Takim Calismasi G&?:Lﬁgis' 422? 29; 8;2 0,49 | 0,68

Perform:_a_ns__Dege_rlendirme Gruplar A_ra_5| 3,214 7| ,045 088 | 045

ve Odiillendirme Gruplar Igi 387 | 292 | ,033 ' ’
Esneklik Gé‘iﬂ'.f.';f{:is' 5:225 207 :8?1? 192 010

Miisteri Memnuniyeti Gg;z'slraf;;s' 4: ;gg 29; :8?3 241 0,07
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Ankara’da gorev yapan sube calisanlarinin, personel guglendirme
Olgeginin boyutlari hakkindaki goéruslerinin gorev degiskeni gruplarina gore
anlamli olarak farkhlasip farklilasmadigini belirlemek Gzere ANOVA analizi
yapilmistir. Yapilan analiz sonucu bankacilarin personel guglendirme duzeyi

tum alt boyutlar i¢in anlamli olarak farkhlagsmadigi sonucuna varilmistir.

3.5.2.5. Ankara ili Halkbank Sube Galisanlarinin Kidem Degiskeninin
Personel Giiglendirme Olgegine iligskin Gériisleri

Ankara’da gorev yapan sube c¢alisanlarinin, personel guglendirme Olgek
boyutlarina iliskin goruslerine goére kidem gruplari arasinda fark olup
olmadigini belirlemek i¢cin ANOVA analizi yapiimistir. ANOVA analizinin
varsayimi olan grup varyanslarinin esit olmasi varsayimi (homojenlik

varsayimi) Levene testi ile test edilmigtir.

Levene testi sonucuna gore personel guglendirme Olgek boyutlari igin
yas degiskeni gruplarinin varyanslarinin esit oldugu gorulmuagtur.
Tablo 16. Ankara’da Gorev Yapan Sube Calisanlarinin, Personel

Giiglendirme Olgegine iligkin Goruglerine Gore Kidem Gruplari
Arasinda Fark Olup Olmadigina lliskin ANOVA Analizi Sonucu

Personel Giglendirme P
Olcek Boyutlar Gruplar K. T. Sd K.O. F Testi
Gruplar Arasi 2,32 7 ,06
Katilim Gruplar ici 34,06 | 292 02 761,52
Gruplar Arasi 2,452 7 ,03
Sorumluluk Gruplar igi 76,45 | 292 04 165 | 5 06
Gruplar Arasi ,013 7 ,04
Bilgiye ulasabilirlik -
Gruplar Igi 36,69 | 292 ,05 205 | 0,91
- Gruplar Arasi 1,10 7 ,03
Yetkinlik Gruplar ici 35.41 | 292 04 770 | 546
,84
Otonomi Gruplar Arasi 1,53 7 47 368 | 475
Gruplar igi 77,08 | 292 ,02
- Gruplar Arasi 3,093 7 ,36
Yenilikgilik Gruplar igi 9768 | 292 76 ,770 | ,546
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Gruplar igi 93,94 | 292 64
Ortak hedeflere Gruplar Arasi 1,38 7 46 965 63
Yoneltme Gruplar igi 49,96 | 292 ,34 ’ ’
- Gruplar Arasi 3,96 7 ,65
Egitim Gruplar igi 85,94 | 292 5 2,271 | ,063
Gruplar Arasi 6,49 7 ,83 1,599 | ,854
Giiven Gruplar igi 71,64 | 292 4
Gruplar Arasi 3,65 7 ,65
Takim Calismasi Gruplar igi 5554 | 202 1 1,55 | 0,12
Performans Gruplar Arasi 1,24 7 ,36
Degerlendirme ve P . 0,368 | ,075
Bdiillendirme Gruplar Igi 78,41 | 292 ,6
. Gruplar Arasi 6,78 7 ,18
Esneklik Gruplar igi 65.21 | 292 5] 2854 066
.. . L Gruplar Arasi 3,61 7 21
Musteri Memnuniyeti Gruplar ici 8512 | 292 5 2,064 | ,072

Ankara’da goOrev yapan bankacilarin kidem gruplarina gore personel
guglendirme o6lgek boyutlarina iligkin goérusleri arasinda anlamli bir fark olup
olmadigini belirlemek Uzere yapilan ANOVA analizi sonucu bankacilarin
personel gucglendirme boyutlarina iligkin goruslerinin kidem gruplarina gore

farklihk gostermedigini soyleyebiliriz.




SONUG VE ONERILER

Bankacilik sektori yogun rekabet ve kilresellesme hareketleri
kargisinda varligini devam ettirebilmek ve faaliyetlerini etkin bir sekilde
surdurebilmek igin ¢ok sayida yapisal degisiklige gitmis bunlarin baginda da

insan kaynaginin 6nemini ortaya koymustur.

insan kaynagini en iyi sekilde degerlendiren, personelini giiglendiren
banka yonetimleri i¢cin basari kaginiimaz olacaktir. Nitelikli yonetici ve uzman
personel istihdam ederek, personele egitim vererek karar sureclerine
katilimlarini saglayan, yetki ve sorumlulugu paylasan yonetim karsisinda
musteri memnuniyeti icin tum c¢abasini ortaya koyan, orgutsel baglilgi,
verimliligi ve performansi artan bir personel yapisi gérmek sasirtici

olmayacaktir.

Bu calismada bankacilik sektorinde personel guglendirmenin dnemi
vurgulanmig, degisen piyasa kosularinda sektorde rekabet Ustlnlagu
saglamak icin musteri istek ve ihtiyaglarina hizli ve etkin cevap verebilecek
gelisime acik, empati kurabilen, kendine guvenen, takim ¢alismasina yatkin,
sorumluluk sahibi bireyler yetistirmek, personeli guglendirmek ve bunu bir

yonetim anlayisi, felsefesi haline getirmek Uzerinde durulmustur.

Bu amaglar dogrultusunda Ankara ili Halkbank sube calisanlarina
literaturde bahsi gegen personel guglendirme icin dnemli unsurlar ile ilgili
anket teknigi uygulanmig ve g¢alisanlarin mevcut durumu nasil algiladiklar

analiz edilmeye c¢aligiimistir.

Son olarak arastirmanin sonuglari ve bu sonuglara dayal olarak ortaya

konan oOnerilere yer verilmigtir.
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Ulasilan sonuglara anlaml bir batunlik kazandirmak Uzere Ankara’da
gb6rev yapan Halkbank sube calisanlarinin personel glglendirme duzeylerini
algilamasi ve onlarin demografik degiskenlere gbére sonuglarinin

yorumlanmasina asagida yer verilmistir.

Yapilan analizler sonucu sube c¢alisanlarinin personel guglendirme

konusunda olumlu ve olumsuz algilari ortaya konmusgtur.

Buna goére Ankara’da gorev yapan sube calisanlarinin bankada en fazla
egitim boyutuna katildiklari sdylenebilir. Onu sirasiyla takim ¢alismasi boyutu
ve ortak hedeflere yonelme boyutu takip etmektedir. Bankacilarin bu
boyutlara katihmi ylksek olarak bulunmustur. Halkbank, kesintisiz gelisimi
ilke edinmis olup calisanlarin kariyer geligsimini desteklemek, bilgi ve beceri
duzeyini yukseltmek, yeteneklerini gelistirmesine firsatlar sunmak igin gerek
kurum ici gerekse kurum disi ve web tabanl egitim faaliyetleri
dizenlemektedir. Bu durum, galisanlarin personel glglendirme igin oldukga
onem arz eden egitim boyutu icin yuksek katilim saglamalarina neden
olmustur. Caligsanlarina guven duymaya, egitim faaliyetleriyle kisisel ve
mesleki gelisimlerini artirmaya devam etmesi, basarili bir personel

guglendirme gergeklesmesi icin dnerilmektedir.

ikincil olarak olumlu alginin ortaya kondugu boyut, takim calismasi
boyutudur. Subeler kendi icerisinde pazarlama ve operasyon olarak takimlara
ayrilmakta her takim da kendi icerisinde verilen hedefleri gergeklestirmeye
calismaktadir. Genel Mudurlik veya Bolge KoordinatorlUklerince G¢ ayda bir
yapilan performans toplantilarinda ise her takim kendisine disen bdlimden
sorumlu tutulmakta ancak bir takimin basarisizligi diger takimi da
etkilemektedir. Dolayisiyla bireysel ¢abalardan ziyade butunuyle bir takim

olmak basariya ulasmak igin tavsiye edilmektedir.
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Olumlu alginin yuksek oldugu bir diger boyut olan ortak hedef ise,
calisanin isine inanmasina ve hedefine ulasmak icin caba sarfetmesine
boylelikle gucglendirmenin gerceklesmesine neden olmaktadir. Halkbank
Ankara ili sube galiganlarinin da Ust yonetim tarafindan gunlik hatirlatilan
ortak hedefleri arasinda, karlligi artirmak, kredi hacmini genigletmek, yeni
mevduat kazanmak, operasyonel Kkaliteyi iyilestirmek, yeni musteri
kazanmak, mevcut mugsteri sadakati ve memnuniyeti yaratmak yer

almaktadir.

Musteri memnuniyeti ortak hedeflerin arasinda yer almakta ancak sube
calisanlarinca guglendirme algisi ¢ok olumlu bulunmamaktadir. Gerek
calisan (ic musteri) gerekse dis musteri tarafindan bu alginin olumlu olmasi
icin alternatif dagitim kanallarinin iyilegtiriimesi Onerilmektedir. Alternatif
dagitim kanallari ( atm, dialog, internet, tv bankaciigi vs...) nin
yayginlastiriimasi ile musteriye daha hizli, kolay, dusik maliyetli hizmet
goturulebilecektir. Boylelikle subelerin is yuku ve maliyetleri azalarak ve
mugteri bekleme sureleri kisalarak hem karliiga olumlu katki saglanacak

hem de musteri memnuniyeti artacaktir.

Calisanlarin yonetime katilimi, guUglendirilmis personelin kararlara
katiimini ifade etmektedir. Calisanin fikirlerine deger verildigini bilmesi ve
Oneri gelistirebilmesi motivasyonunu artirmakta, yenilikgi ve yaratici fikirler
ortaya koymasini saglamaktadir. Bu baglamda Halkbank Ankara ili sube

calisanlari kararlara katihm konusunda olumlu gorus bildirmislerdir.

Yenilikgilik konusunda ise katilim boyutu kadar net bir algi ortaya
konulamamistir.  Yenilikcilik, dedisime uyum saglama kabiliyetini ifade
etmektedir. Ancak Halkbank Ankara ili sube ¢alisanlari bu konuda kararsiz
kalmiglardir. Bu durumda degisime direng nedenleri tespit edilmeli ve

direncin kirilmasi igin ¢alismalar yapiimalidir. Yeni teknojilere adaptasyon
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saglanmali, egitim verilmelidir. Yenilik ve yaraticihgi tesvik edici yarigmalarin,
kampanyalarin  duzenlenmesi ve sonunda d&dullendiriimesi tavsiye

edilmektedir.

Katihmcilarin en az katildigi boyut ise performans degerlendirme ve
odullendirme boyutudur. Bankacilarin performans degerlendirme ile ilgili olan
maddelere katilmi oldukga dusik olarak bulunmustur. Calisanlar yeterince
odullendiriimediklerini  ve aldiklari Ucretin yaptiklari isi kargilamadigini
dugsunmektedirler. Bunun sebebi olarak alinan riskin buylk olmasi, hedef
baskisi, yogun is temposu ve stres altinda ¢aligiimasi gdsterilebilir. Amaclara
uygun, adaletli bir prim sistemi ile ¢alisanlar édullendirilebilir, elde ettikleri
basarilar diger ¢calisanlar ve yoneticiler onunde takdir edilerek, basarisizliklari
kargisinda cezalandirmak yerine geri besleme yaparak nerelerde hata
yaptigini ve ¢6zum vyollari gdsterilerek personel gug¢lendirmenin bu boyutu

icin olumsuz algi olumlu algiya dénuasturilebilir.

Ankara’da gorev yapan sube caligsanlarinin cinsiyete iligkin personel
guclendirme duzeyinin boyutlarina yonelik gorugleri arasindaki farklihga
bakiimigtir. Personel guglendirmenin alt boyutu olan egitim boyutunda kadin
bankacilarin erkek bankacilara nazaran goérusleri yiksek olarak bulunmustur.
Ayni sekilde personel guglendirmenin alt boyutu olan esneklik boyutunda
erkek bankacilarin personel guglendirme algilari kadin bankacilara nazaran
yuksek bulunmustur. Ankara’da gorev yapan bankacilarin yas gruplarina
gore personel guglendirme diuzeyinin boyutlarina iligkin gorusleri arasinda
anlaml bir fark olup olmadigini belirlemek Uzere yapilan analizi sonucu
bankacilarin personel guglendirme boyutlarina iligskin goruslerinin  yas

gruplarina gore farkhlik gostermedigini soyleyebiliriz.

Ankara’da gorev yapan sube calisanlarinin, personel guclendirme

dizeyinin boyutlari hakkindaki goéruslerinin egitim duzeyi gruplarina gore
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anlamli olarak farklilagip farklilagsmadigini belirlemek Gzere analiz yapiimistir.
Yapilan analiz sonucu bankacilarin personel guglendirme boyutlarindan
bilgiye ulasabilirlik, sorumluluk boyutuna iligkin goruslerinin egitim duzeyine
gore farkliik gosterdigini ancak personel guglendirme duzeyinin diger
boyutlarina iligkin goéruglerinin  6grenime goére farkhlik gostermedigini
sOyleyebiliriz. Bankacilarin personel guglendirme duzeyinin, bilgiye
ulasilabilirlik ve sorumluluk alt boyutuna iligkin goéruslerinde farklihigi yaratan
gruplari belirlemek igin analiz yapilmigtir. Personel gug¢lendirme dizeyinin alt
boyutu olan bilgiye ulasabilirlik igin lisanstusti mezunu olan bankacilarinin
Onlisans duzeyi bankacilara goére anlaml olarak personel guglendirme
yuksek bulunmustur. Personel guglendirme duzeyinin alt boyutu olan
sorumluluk i¢in lisansustt mezunu olan bankacilarinin lisans duzeyi

bankacilara goére anlamli olarak personel guglendirme yuksek bulunmustur.

Ankara’da goérev yapan sube calisanlarinin, personel glglendirme
duzeyinin boyutlari hakkindaki goruslerinin gorev degiskeni gruplarina gore

anlamli olarak farkhlagmagi goéralmustur.

Sonug olarak personel guglendirme, ¢alisanlarin kararlara katilminin,
yetki ve sorumlulugunun artmasini saglayarak, onlarin yeteneklerinin
gelismesi icin ortam yaratiimasina ve egitim faaliyetleriyle desteklenmesine
imkan tanimakta, boylelikle g¢alisan da isin sahibi gibi tim g¢abasini ortaya
koyup musteri memnuniyeti i¢in elinden geleni yapmakta, bunun neticesinde

gerceklesen musteri sadakati ve orgutsel basariya zemin hazirlamaktadir.

GUnUmuz bankacilik anlayisinda hizmet kalitesini artirmak, musteri
memnuniyeti saglamak ve c¢alisanlarin daha hizli, esnek, problem ¢bzmeye,
takim calismasina yatkin, yeniliklere agik, sorumluluk sahibi bireylerden
olusmasini saglamak icin personel guglendirme kavramini bir ydnetim

anlayigi olarak benimsemek dogru bir tercih olacaktir.
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Bu c¢alisma zaman ve maliyet kisiti nedeniyle Halkbank sube
calisanlarina uygulanabilmistir. Literatirde bu konuda vyapilan bir diger
arastirma ise personel guglendirmenin 0Ozel bir bankada uygulanmasi
seklinde gerceklesmigtir. Calismanin kamu ve 0zel bankada uygulanmis
olmas! nedeniyle, bundan sonra yapilacak calismalarda arastirmacilara,
personel guglendirme kavraminin bankacilik sektort ile bir baska sektor

calisanlari arasinda gugclendirme algi farklarinin élgilmesi tavsiye edilebilir.
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EKLER

EK: ANKET SORULARI
BANKACILIK SEKTORUNDE PERSONEL GUCLENDIRME

Degerli Katilimci,
Bu calisma, bankacilik sektorinde personel guglendirme ¢aligmalarina

Uzerine goruslerini belirlemek amaciyla duzenlenmigtir.
Calisma, kisisel bilgileri iceren ve bankacilik sektdrinde personel

glglendirme calismalarina Uzerine goruslerini sorgulayan iki bdlimden
olusmaktadir.

Arastirmanin basaril olabilmesi, vereceginiz i¢ten ve guvenilir yanitlara
bagli olacaktir. Anket bireysel degerlendirme amaci tagimadigi igin kimliginizi
belirtmenize gerek yoktur.

Yardim ve katkilarinizdan dolayi tesekkur ederim.

Ornek:
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BOLUM I

KiSISEL BiLGi FORMU

Bu bolumde, katilimcilarin “kisisel bilgilerine iligkin maddelere yer verilmistir.
Durumunuza uygun olan segenegdi, dnundeki parantezin igerisin (x) isareti
koyarak yanitlayiniz.

1.Cinsiyetiniz

( ) Kadin ( ) Erkek

2.Egitim Diizeyi

( ) Lise ( )Onlisans ( )Lisans ( )Yiksek Lisans ( ) Doktora
3.Yas

()21-30 ()31-40 ()41-50

4.Kideminiz

()1-5yil - ()e-10yil () 1115yl () 16-20 yil ( ) 21 yil ve Uzeri
5.Goreviniz

( ) Yonetici ( ) Yonetmen- Yonetmen Yrd () Uzman —-Uzman Yrd ( )
Servis Yeftkilisi-Servis Gorevlisi
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KATILIMCILARIN BANKADA PERSONEL GUGLENDIRMEYE iLiSKIN

GORUSLERI

Asagida belirtilen maddelerden size uygun olan
segenegin uizerine (X) isareti koyarak belirtiniz.
Sec¢iminizi yaparken, olmasi gereken durumu degil,
BANKANIZDA mevcut durumu ifade eden

segenegi isaretleyiniz.

Kesinlikle
Katilmiyorum

Katilmiyorum

Ne Katiliyorum

Ne
Katilmiyorum

Katiliyorum

Kesinlikle
Katiliyorum

Yonetim karar alirken personelin fikrini almaktadir.

Kararlar Ust kademe tarafindan alindigindan fikirlerimiz
sorulmamaktadir.

is yeri amaglarina uygun olarak is listemi
ayarlayabilirim.

is yerinde alinan kararlara itiraz hakkimin bulundugunu
distinlyorum.

istedigim konularin gérisiimesini saglayabiliyorum.

Birimimde meydana gelen olaylar tzerinde oldukga
etkiliyimdir.

is yerime yabancilagtigimi hissediyorum.

is yerimdeki bagsarida sadece yénetimin degil herkesin
etkisinin oldugunu disunuyorum.

Yasanan olumlu gelismelerin yani sira olumsuz
durumlarda da etkim oldugunu duasiniyorum.

is yerinde kendimi kéle gibi hissediyorum.

Birimim ile ilgili konularda gérevim alanim disinda olsa
dahi yardimci olmak isterim.

Birimimin gelismesi ile ilgili ar-ge ¢calismalarina
katilmak isterim.

isimle ilgili bir cok konuda kendim karar verebilirim.

inisiyatifin bende oldugunu diisiiniiyorum.

isimde planlamayi kendim yapabiliyorum.

Calismalarimizda yardimci olacak bilgilere kolayca
ulasabiliyorum.

Sirketimize ait verilerin tutuldugu bir bilgi bankasi var.

Bilgiye ulasmada ¢ok siki bir denetim var.

Bilgiye ulasmada zorluk yasiyorum.

Bilgiye ulasmadaki zorluk ylzinden arastirmami yarim
birakabilirim.

Ulastigimiz bilgilerin dogrulugundan emin degilim.

Ulastigimiz bilgiler tatmin edici degil.

Ulastigimiz bilgiler glincel veriler olmuyor.

Bilgiye ulagsma ihtiyaci duymuyorum

Kendimi gelistirme ihtiyaci hissediyorum.

isyerimde siirekli degisim yasaniyor.

Yeni teknolojileri kullanimini 6grenmem gerekebiliyor.

Yeni teknolojileri siirekli takip ediyorum.

Yaptigim is bilgi ve yeteneklerimi gelistirmeme olanak
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saglamaktadir.

Yonetim yeteneklerimizi gelistirmek icin firsatlar
sunmaktadir.

isimde kendimi yetkin hissediyorum.

Gorevimi basariyla yerine getiriyorum.

isimi yapmam icin gerekli beceriye sahibim.

Daha iyi hizmet verebilmek igin is arkadaslarimizla
yardimlagmaktayiz.

isletmemizin vizyonu ve misyonu bence iyi
belirlenmistir.

isletmemizin degerleri benimde degerlerim arasindadir.

isletmemizin hedefleri benim igin dnemlidir.

isletmemizin degerleri hep beraber belirliyoruz.

Kurumumu gi¢lenmesini saglayacak goruslerimi
rahatca dile getirebiliyorum.

Yo6neticimin yaptigim iste bana glivenmesi
motivasyonumu artirmaktadir.

is yerimde glvenli ortam bulunmaktadir.

is yerimdeki dedikodudan rahatsiz oluyorum.

isyerimde arkamdan konusuldugunu hissediyorum.

is yerimde dedikodulu ortam performansima olumsuz
etkisi bulunmaktadir..

Bankamda sik sik editime yer verilmektedir.

Bankamda surekli egitim ihtiyaci hissedilmektedir.

Bankamdaki egitimin faydali oldugunu distniyorum.

Verilen egitimlerin zaman kaybi oldugunu
distniyorum.

Egitimlerin performansima olumsuz etkisi oldugunu
digunuyorum.

Bankamda takim calismasi ust duzeydedir.

Yatigim isin beni ileride daha yuksek kademelere
getirecegini disinmekteyim

Bankam gerek kurum igi gerekse kurum digi egitim ve
seminerler ile kigisel gelisimime énem vermektedir.

Aldigim Ucretin yaptigim isi kargiladigini
dislinmekteyim

Basarili sonuclar elde ettigimde bankam beni
ddullendirmektedir.

Musteri talepleri karsisinda inisiyatif alarak karar
vermekteyim.

istedigim zaman isimle ilgili degisiklik yapmama izin
verilmez

Musterileri memnun etmek igin hata yapsam bile sorun
olmamaktadir.

Takim galismasinin faydali oldugunu dasidyorum.

Y6neticimiz emir vermesinden ziyade liderimiz gibidir.

Musteriye kaliteli bir hizmet sunmak igin i
arkadaslarimla uyum iginde ¢alismaktayim.
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OzZET

CALIK ARSLAN, Demet. Bankacilik Sektoriinde Personel Gili¢lendirme
ve Halkbank Ornegi, Yiiksek Lisans Tezi, Ankara, 2012.

Gunumuzde isletmeler kuresellesme hareketlerinin sonucu olan hizl
degisim, yogun rekabet, teknolojik gelismeler ve degisen personel yapisi
nedeniyle cagdas ydnetim teknikleri arayisina girmektedirler. isletmeler daha
iyi hizmet verebilmek ve musteri memnuniyeti saglayabilmek i¢in bu degisime
ayak uydurmaya calismakta ve kendi yapilarina en uygun olan yonetim

bigimini uygulamaya ¢alismaktadirlar.

Son yillarda insan kaynaklarinin dnemi artmig, personel glglendirme
kavrami yOnetim ve organizasyon literatiriuntin dikkat ceken bir kavrami

haline gelmisgtir.

Bu calismada o6ncelikle personel guglendirme kavraminin ne anlama
geldigi, 6nemi, benzer kavramlarla iliskisi ve unsurlari tGzerinde durulmustur.
Daha sonra ise personel guglendirme kavraminin bankacilik sektorinde ne

anlam ifade ettigi ve diger kavramlarla olan iligkisi incelenmigtir.

Arastirmanin evrenini, Ankara ili Halkbank subelerinde gorev yapan
toplam 976 yodnetici ve c¢alisan olusturmaktadir. Bu evrenden tesadufi
orneklem yontemiyle secilen toplam 300 calisan arastirmanin orneklemini
olusturmaktadir. Bu katimcilardan arastirmacinin gelistirdigi olgek yontemi
ile bilgiler toplanmis ve SPSS 15 programi yardimi ile degerlendirilmistir.

Elde edilen bulgular asagida verilmigtir:

Bankacilar en fazla egitim, takim galismasi ve yetkinlik alt boyutlarina

katilmiglardir. Personel guc¢lendirmenin alt boyutu olan egitim boyutunda
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kadin bankacilarin erkek bankacilara nazaran gorusleri ylksek olarak
bulunmustur. Ayni sekilde personel gucglendirmenin alt boyutu olan esneklik
boyutunda erkek bankacilarin personel gucglendirme algilari  kadin
bankacilara nazaran yuksek bulunmustur. Egitim durumlarina gore bilgiye
ulagabilirlik boyutu igin lisansisti mezunu olan Bankacilarinin onlisans
dizeyi bankacilara goére anlamli olarak personel guglendirme yuksek
bulunmustur. Personel Giglendirme dizeyinin boyutu olan sorumluluk igin
lisansustl mezunu olan bankacilarinin lisans duzeyi bankacilara gére anlaml

olarak personel guclendirme yuksek bulunmustur.

Yas degiskenine ve gorev degiskenine goére anlamli farklihk

bulunmamistir.

Anahtar Kelimeler
1. Guclendirme
2. Personel Glglendirme

3. Bankacilik Sektori
4. Personel Guglendirme Algisi

5. Personel Glglendirme Unsurlari
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ABSTRACT

CALIK ARSLAN, Demet. Employee Empowerment in Banking Sector
and Sample of Halkbank, Master Thesis, Ankara, 2012.

Today, managements try to find out modern administration techniques
because of fast change, dense competitions, technological developments
and changeable staff base that are the results of globalization. They struggle
for keeping pace with these changes to give appropriate serve and create a

customer satisfaction, and for applying the best administration style.

Recently, the importance of human sources has been increased and
the concept of empowerment has become a part in

management/organization literature.

In this study, firstly it is analyzed what “employee empowerment”
means, the importance and relation of it with the similar concepts. Then, it is

studied that what employee empowerment means in banking sector.

The environment of the study is formed by 976 administrators and staff
working in Halkbank, Ankara. The prodigm of this study is formed by 300
staff that is chosen by sampling distribution. Information are taken from these
participants by method of measurement and are evaluated by SPSS 15

programme.
Survey results are stated below:

Bank employers participated education, team work, competence lower
dimensions most. In education dimension, sub dimension of empowerment,
the ideas of women has been found higher compared to men’s. Similarly, in

flexibility dimension, sub dimension of employee empowerment, the
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perceptions of men has been found higher compared to women’s. For
accessing information dimension in terms of level of education, associate
degree of postgraduate bank employers has been found higher according to
bankers. Responsibility, the dimension of employee empowerment, license
degree of postgraduate bank employers has been found higher according to

bankers.

No maijor difference has been found according to age and mission

differences.

Key Words
1. Empowerment
2. Employee Empowerment
3. Banking Sector

4. The Perception of Employee Empowerment

5. The Components of Employee Empowerment





