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KAMU KURUMLARINDA HiZMETIiCi EGITIMLERIN YETERLILIiK
DUZEYI ILE HIZMET KALITESINE ETKiSi UZERINE ARASTIRMA
BEDAS ORNEGI

Calismanin amaci; kamu kurumlarindaki hizmeti¢i egitimlerin yeterlilik
diizeyini ve diizenlenen egitimlerin hizmet kalitesine etkisini, tiim kamu
kurumlarinda arastirma yapmak mimkiin olmadigindan, 6rnek kurum secilen
BEDAS (Bogazigi Elektrik Dagitim Anonim Sirketi)’ta bilimsel ¢aligma sonucunda
gorebilmektir. Bu amag¢ dogrultusunda, 6ncelikli olarak konunun daha iyi kavranmasi
acisindan literatlir alaninda hizmet, kamu hizmeti; kalite, hizmet kalitesi; iggoren
performansi ve hizmeti¢i egitim kavramlarina degindikten sonra tez konusu
kapsaminda 30 sorudan olusan anket hazirlanmis ve bu anket ile 431 BEDAS
personeli lizerinde arastirma yapilmistir. Arastirma sonucu elde edilen verilerin
analizi SPSS 15.0 paket programi ile yapilmis ve degiskenler arasindaki iliskinin

varligina da Ki-Kare Testi ile bakilmistir.

Sonu¢ olarak BEDAS’in hizmeti¢i egitim faaliyetlerinde yetersiz oldugu,
ozellikle egitim faaliyetleri oncesi personel performans degerlendirmesi ve sonunda
6l¢me ve degerlendirme yapmadigi, bu nedenle de personelin biiyiik cogunlugunun
buna tepki gosterdigi; yetersizlikten dolayr hizmet kalitesinin diisecegini belirttikleri
tespit edilmistir. Buradan hareketle tezimiz sonunda tiim kamu kurumlarina hizmet

kalitesinin korunmasi ve artirilmasi i¢in 6nerilerde bulunulmustur.
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ABSTRACT

RESEARCH ON SUFFICIENCY LEVEL OF ON-THE JOB TRAINING IN
PUBLIC INSTITUTIONS AND ON THEIR IMPACT ON SERVICE
QUALITY BEDAS EXAMPLE

As a result of scientific research, purpose of this study is to observe the
efficiency levels in service trainings at public organizations, and its affects to the
scheduled trainings on service qualities. Due to it is not possible to include all the
public organizations to this study, only BEDAS (Bogazi¢i Elektrik Dagitim Anonim
Sirketi) is chosen as the case study. To achieve this purpose; primarily, in order to let
the matter better understood, taking into account literature, some concepts on
service, public service, quality, service quality and in service training have been
defined. Then, under the scope of this thesis a public poll was prepared which
includes 30 inquiries; and, by the poll the research was performed over 431 BEDAS
employees. After the research, the data analysis was made by SPSS 15.0 packet
program and existence of the relations among the variables was tested by chi square

test.

Finally it is found that BEDAS is inadequate in service training activities;
especially, before training activities there is not any staff performance evaluations,
and at the end, there is not any measurement and evaluation performed; therefore, a
majority of staffs reacted this negatively; due to the inefficiency they have been
mentioned that the service quality might be lowered. Under the lights of these
findings, at end of our thesis a number of suggestions have been made to prevent and

to increase the service qualities at public organizations.
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GIRIS

Yasadigimiz bu yiizyilda ekonomik refahin artmasi, buna paralel olarak da
teknolojik ilerleme; tlilkemizde okur-yazar oraninin ve egitim seviyesinin yiikselmesi
gibi gelismeler insanlarin daha duyarli ve bilingli hale gelmesine neden olmustur.
Dolayisiyla insanlar artik kamu kurumlarindan kalitesiz hizmet aldiklarinda
vatandaslik haklarin1 kullanarak Ozellikle internet yoluyla hizli sekilde farkli
makamlara aninda itiraz etmekte; hatta, yine interneti kullanarak sosyal paylagim
sitelerinde kalitesiz hizmet aldiklar1 kurumlar1 ya da kisileri elestirip tiim diinyaya
duyurabilmektedirler. Hal bdyle iken, eskiye nazaran duyarli bir toplumun oldugu;
bilginin ¢abuk paylasildig1 ve yayildig1 bu yiizyilda, merkezi yonetimin ve de yerel
yonetimlerin insanliga daha kaliteli hizmet vermeleri uzun siire iktidarda kalabilme

nedenlerinden biri haline gelmistir.

Bu nedenle kamu kurumlarinda ve kuruluslarinda verilen hizmetin kalitesini
korumak ve artirmak i¢in kamu kurumlar1 ve kuruluslar1 kendi i¢lerinde rekabet eder
hale getirilerek 0©zel sektor yonetim modelleri ile kamu kurumlarinda ve
kuruluglarinda kalite politikasi, misyon ve vizyon belirlenmis; halkla iliskiler
birimleri, beyaz masa, ¢agri merkezleri, miisteri hizmetleri gibi birimler kurulmus ve
kamu kurumlar1 ve kuruluglar1 kalite sinavindan gegirilerek kalite belgesini almalari
saglanmistir. Kuskusuz bu degisimler vatandaslarin daha kaliteli hizmet alabilmesi
acisindan yapilmis ancak su hi¢bir zaman unutulmamalidir ki; insana, yani personele
yatirirm yapmadan Orgiitsel verimlilikten bahsetmek yani kaliteli hizmet vermek
mimkiin degildir. Dolayisiyla kamu kurumlarinda verilen hizmetin kalitesini
korumak ve artirmak ig¢in yapilan tiim bu degisimlerin bas aktorii kuskusuz insan
yani personel oldugundan personele yatirimin 6nemi yadsinamaz bir gergektir. O
nedenle kamu personelleri, belli ilkeler ¢ercevesinde, plan ve program
dogrultusunda, siirekli egitimden geg¢irilmeli, degisen konjonktiire adaptasyonlari
saglanmali ve eksiklikleri varsa giderilmelidir. Nitekim bazi kamu kurum ve
kuruluglarinca halkla iligkiler birimi, beyaz masa gibi birimler kurularak vitrin
degistirilmekte ancak, bu birimlerin hizmet kalitesi agisindan énem arz eden yani,

vitrini dolduran bas aktdr personellerin egitiminin dnemini idrak edilememektedir.



Yani kamu personellerine yeterli diizeyde egitim verilmemekte bu da hizmet
kalitesine olumsuz yansimaktadir. Dolayisiyla vatandaslara hizmet veren birimlerin
gosteristen uzak kalabilmesi ve bu birimlerden ve diger birimlerden vatandaslarin
daha kaliteli hizmet alabilmesi kuskusuz personellere verilecek kaliteli egitim ile
mimkiindiir. Buradan hareketle, egitimin ve kaliteli egitimin hizmet kalitesi
acisindan 6nem kazandigi bu konjonktiirde kamu kurumlar1 ve kuruluslar1 hizmetici
egitim faaliyetlerini daima sorgulamali, eksikliklerini fark etmeli; yeni egitim
metotlar1  gelistirerek sayet hizmet veren personellerinde yetersizlik varsa
yetersizlikleri kaliteli egitim vererek derhal gidermelidirler. Siiphesiz bu kaliteli

hizmet i¢in yadsinamaz bir gercektir.

Bu baglamda, kaliteli egitim olmadan kaliteli hizmetin olamayacagi
konjonktiirlerde hizmetici egitimlerin planlanmasi ve programlanmasi asamasinda
kamu kurumlan yetersiz ise bunlar1 goriip gidermeleri ve kaliteli egitim ve buna
paralel olarak da kaliteli hizmet verebilmeleri agisindan bu bilimsel arastirmaya yer
verilmistir. Aragtirmada tim kamu kurumlarinda uygulama yapabilmek miimkiin
olmadigindan diger kurumlara 6rnek teskil etmesi icin elektrik enerjisi dagitimi
alaninda kamu hizmeti vermis BEDAS 6rnek kurum olarak sec¢ilmis ve hizmetigi
egitimlerin yeterlilik diizeylerini 6l¢iip verilen egitimlerin hizmet kalitesine etkisini
gorebilmek agisindan 30 soruluk anket hazirlanarak 431 BEDAS personeli {izerinde
uygulama yapilmistir. Arastirma sonucu elde edilen verilerin analizi ise, SPSS 15.0
paket programu ile yapilmis ve degiskenler arasindaki iliskinin varligma da Ki-Kare

Testi ile bakilmistir.

Aragtirmadaki amag ve hedefimiz ise, kamu kurumlarinda diizenlenen hizmet
ici egitim faaliyetlerinin yeterlilik diizeyini ve verilen egitimlerin hizmet kalitesine
etkisini BEDAS’1 6rnek gosterip anket ¢alismasi yaparak gorebilmektir. Aragtirma
sonrasinda ise, BEDAS 6rnek gosterilip diger kamu kurumlarinda organize edilen
hizmeti¢i egitim faaliyetlerinin belli ilkeler cercevesinde, plan ve program
dogrultusunda diizenlenmesi saglanarak kamu personellerine daha kaliteli egitim

verilmesi; vatandaslarin daha kaliteli hizmet almas1 hedeflenmektedir.



Ancak bilimsel c¢alismadaki ama¢ ve hedefe ulasabilmek icin, kamu
kurumlarmin konunun 6nemini kavramasi ve egitim faaliyetlerinde yetersizlikleri
varsa bunlar1 gorlip gidermeleri agisindan Oncelikli olarak literatiir alaninda birinci
boliimde; hizmet ve kamu hizmeti kavramlari, ikinci boliimde; kalite, hizmet kalitesi
ve iggoren performansi kavramlari, tiglincii bolimde ise hizmetigi egitim kavramina
deginilmistir. Tez sonunda ise, arastirma sonucundan ¢ikan veriler 1s1gindan
hareketle BEDAS oOrnek almip tim kamu kurumlarmma hizmetigi egitim

faaliyetlerinin organizasyonu hakkinda 6nerilerde bulunulmustur.



Birinci Boliim

HiZMET ve KAMU HIiZMETI KAVRAMI

1.1. Hizmet Kavrami

Hizmetler, insanlarin giinliikk hayatlarinda her daim yer alan ve yasamlarin
devam ettirebilmeleri agisindan vazgegemeyecekleri doyumlardir. Genel olarak bir
baskasinin ihtiyaci giderilerek aldigi hizmetten tatmin olabilmesi i¢in ona sunulan
fayda olarak tanimlanabilen hizmetler insanoglu varoldugundan bu yana vardir
diyebiliriz (Senel 2007, 2). Hizmet kavrami ilk defa 1700’lii yillarda Fransiz
flozoflar tarafindan sistematik olarak ele alinmis ve tarimsal faaliyetlerin disinda
kalan tiim faaliyetler veya sektorler seklinde tanimlamasi yapilmistir (Dikme 2000,
432). O giinden bu zamana kadar zenginlesen hizmet kavrami giiniimiizde iki farkl
boyutta ele alinmig; bunlardan birincisi, isletmelerin temel faaliyet alanlari
kapsaminda iirettikleri cekirdek {iriindiir. Ikincisi olarak anlagilmasi gereken ise,
isletmeler tarafindan miisterilere sunulan mallara yonelik destek hizmetlerdir (Zengin
ve Erdal 2000, 47). Hizmet soyut kavramdir. Yani, herhangi bir bicimde envanteri
tutulamamakta, saklanamamakta, standartlagtirllamamakta, iireticiden tliketiciye
direkt ge¢mekte; gorsellik, nesnellik ve miilkiyet iligkisi bulunmamaktadir (Celik
2011, 435). Ekonomik agidan hizmeti, bir maldir ya da belirli kosullarda malin bir
parcasidir seklinde ifade edebiliriz. Gliniimiiz ekonomisinde klasik iiretim, ticaret ve
hizmet bicimindeki li¢lii ayrimi1 yerine her sektor bir hizmet isletmesi gibi tiiketicilere
hizmet de sunabilmektedir. Yani iiretilen malin yaninda ayni zamanda hizmette
sunulmaktadir. “Ornegin; otomobil, buzdolabi, camasir makinas1 ve benzeri mallari
satin alan tiiketicilere, bu mallarin teslimi, gerekli teknik bilgilerin verilmesi, bakim
ve onariminin yapilmasi ya da giiniin belli saatlerinde isletmeye {icretsiz ulasim
imkanmin saglanmasi, satin alinan mallarin evlere licretsiz teslimi gibi bir takim

hizmetler sunulmaktadir (Senel 2007, 2).”



1.1.1. Hizmetin Tanimi

Yukaridaki aciklamalardan hareketle, hizmetlerin genis bir alan icinde
degiskenlik goOstermesi ve somut mallarla olan baglantilar1 hizmet kavraminin
tanimlanabilmesini zorlastirmaktadir. Bu nedenle, iiriinlerin saf maldan saf hizmete
kadar degisen genis bir alan i¢inde dagilmalari, hizmetin tanimlanabilmesi i¢in bir
smiflandirma yapabilme sansini ortaya g¢ikarmistir. Bu konuyla ilgili, Shostack
tarafindan Onerilen mal ve hizmet yelpazesinde somut baskindan, soyut baskina bir

derecelendirme yapildigi goriilmektedir.

Tuz Egitim
4 Mesrubat Danismanlik 4
4 Deterjan Yatirim Yt')netfmi
*+  Otomobil Havayollar1 4
A . . A
Kozmetik ReklamAj anslari
Fast-Food
Somutluk Baskin Soyutluk Baskin

Sekil 1. Cesitli Uriinlerin Somutluk-Soyutluk (")zelligine Gore Siralamisi
Kaynak: Cift¢i, G.A. ; Aytekin, S. (2010) “Hizmet Kalitesi ve Bankacilik Sektoriinde Algilanan

Hizmet Kalitesi Olgiimiine Yénelik Bir Uygulama.” , Sosyal Gelisim Dergisi, Y1l: 1, Say1: 1, 5.62-63.

Sekil 1’1 inceleyecek olursak, egitim saf hizmet 6zelligi tasirken, restoran
havayolu isletmeleri gibi isletmelerin mal ve hizmet karigimi {iriinler {irettigini
gorebilmekteyiz. Ornegin; havayolu isletmelerinin miisterilerine ugus hizmeti
verebilmek icin bilet satis1 yapmasi, bir faaliyetin temel amaci olmaktadir. Diger
taraftan bir havayolu isletmesinin verdigi hizmetler hakkinda bilgi almak
istendiginde somut malla ilgili yani bilet ile ilgili ihtiya¢ olan bilgileri miisteriye
verecek olan halkla iligkiler personelinin hizmeti ise, hizmetin satisini destekleyici

bir unsur olmaktadir.



Yukaridaki agiklamalari dikkate alarak bir tanim yapacak olursak hizmet; “bir
etkinligin temel amaci veya unsuru olarak, miisteri isteklerini, ihtiyaglarini giderici
nitelikte belirlenebilen soyut c¢abalar” seklinde tanimlanabilir. Yapilan bu tanim
disinda hizmet kavramu ile ilgili yapilan gesitli tanimlarin bazilar1 asagida verilmistir

(Ciftci ve Aytekin 2010, 62-63).

Hizmet, “insan ve insan ¢abasi ile makine, ara¢ ve geregler tarafindan tiretilen
ve tiiketicilere dogrudan yarar saglayan, fiziksel olmayan iiriinlerdir” seklinde de
tanimlanmaktadir. (Ercis 2002, 438). Bagka bir tanima gore hizmet, “miisterileri
doyumsatan (tatmin eden) mala ve hizmete bagimli olarak ya da mala ve hizmete
bagimli olmayarak birey ya da ara¢ ve geregler tarafindan yapilan eylemlere”
denilmektedir. Yine literatlirden bir bagka tanima gore hizmet; “iiretimleriyle
tiketimleri es zamanli olan, fiziksel bir iirlin ya da yap1 olmayan tiim ekonomik

faaliyetlerdir” seklinde de tanimlanmaktadir (Dikme 2000, 433).

Yukaridaki hizmet kavramina yapilan tanimlari, konunun daha iyi anlagilmasi
acisindan, ¢ogaltacak olursak; hizmet, “tliketici ihtiyaclarinin giderilerek tiiketicileri
tatmin etmek amaciyla meydana getirilen, maddi niteligi olmayan bir iirlindiir”
seklinde tanimlanabilecegi gibi; hizmet, “bir tarafin digerine sundugu, temel olarak
dokunulmayan ve herhangi bir seyin miilkiyet transferiyle sonug¢lanmayan bir
faaliyet ya da faydadir” seklinde de tanimlanabilir. Yine yapilan bu tanimlardan
farkli olarak hizmet; “az ya da ¢ok soyut bir yapiya sahip olan, miisteri, hizmet
personeli ya da hizmet saglayanin fiziksel kaynaklar1 arasinda meydana gelen ve
miisteri sorunlarina ¢oziim olarak sunulan faaliyetler biitiiniidiir” seklinde de
tanimlanabilir (Kocoglu ve Aksoy 2012, 4). Bulgan ve Giirdal hizmeti, tiiketici
ithtiyaclarinin giderilmesi ve tiiketicilerin tatmin edilmesi amaciyla meydana getirilen
maddi niteligi olmayan iirlin olarak tanimlarken; Palmer ise hizmeti, bir grup
insandan bir bagka grup insana sunulan veya Onerilen aktivite veya yararlar olarak

tanmimlamaktadir (Yiicenur, Demirel vd. 2011, 156-168).

Yukarida verilen tanimlarin gesitliliginden hareketle, hizmeti tanimlamanin

ve daha iyi kavramanin kisa yolu, hizmetleri mallardan ya da diger ekonomik faaliyet



tirlerinden farkli yapan ozelliklerine bakmaktan geger. Dolayisiyla bu 6zellikler

sunlardir: (Glindogan 2002, 1).

Hizmetler soyuttur ve satin alan tiiketicilere fayda saglarlar,
Hizmetlerin {liretim siirecine ayni zamanda miisteri de katilir,
Hizmetler degisken, standart olmayan yarar saglar,

Hizmet islemi boyunca iiretici ile miisteri arasinda yogun bir iligki ve iletisim
vardir,

Hizmetler depolanamaz yani tiretildikleri anda tiiketilirler,
Fiyatlama opsiyonlar1 daha detayhidir,

Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi subjektiftir,

Hizmet {iretimi emek yogundur,

Hizmetler i¢in kitle tiretimi yapilamaz,

Kalite kontrolii temel olarak siire¢ kontroliiyle sinirhidir,
Hizmetlerin {iretim ve tliketimleri ayn1 anda gercgeklesir,
Hizmetler patent vasitasiyla korunamaz (Dikme 2000, 433),
Hizmetlerin maddi bir yapis1 yoktur (Giindogan 2002, 2).

Yukaridaki agiklamalar ve tanimlar sonunda genel olarak hizmetin tanimini

yapacak olursak; hizmet, “insanlarin ya da insan gruplarinin ihtiyaglarini gidermek

amactyla belirli bir fiyattan satisa sunulan, elle tutulamayan, koklanamayan, kolay

heba olabilen, standartlagtirilamayan, yarar ve doyum olusturan soyut faaliyetler

biitiinii” seklinde bir tanim yapabiliriz (Sayim ve Aydin 2011, 246).

1.1.2. Hizmetin Ozellikleri

Yukarida siralanan kriterler g6z Oniine alinarak, hizmetlerin ozelliklerini

genel olarak dort baglik altinda toplayabiliriz. Bunlart; hizmetlerin genel olarak soyut

olma, es zamanli iiretim/tiiketim, heterojen olma ve stoklanmama 6zelliklerine sahip

olmas1 seklinde rahatlikla ifade edebiliriz (Dikme 2000, 433). Ayrica hizmetlerin

diger 6zellikleri de sOyle siralanabilir;



-Boliinemezlik,
-Miilkiyet Transferi Yapilamamasi (Tolon 2006, 12). Buradan hareketle
konunun daha iyi anlasilmasi a¢isindan hizmetin 6zelliklerine ait agiklamalar ise

asagida verilmistir.

Soyut Olma: Hizmetin bilinen en belirgin &zelligi soyut olmasidir.
Soyutlulugun ¢ok 6nemli sonuglari oldugu sdylenebilir (Anonim, b.t. Hizmet Ne
Demektir? www.ezberim.biz, erisim tarihi: 23.11.2012). Soyle ki; hizmetin soyut
olmast demek, hizmetin elle tutulamaz, goriilemez, duyulamaz, bir 6l¢ii birimiyle
ifade edilemez, sergilenemez, paketlenemez ve tasinamaz olmast anlamina

gelmektedir (Sayim ve Aydin 2011, 246).

Es Zamanh Uretim/Tiiketim: Fiziksel iriinler once iiretilip sonra
depolanmakta; daha sonra da satilip insanlar, hayvanlar veya bitkiler tarafindan
tiikketilmektedir. Buna karsin hizmet {iriinleri ise 6nce satilip, daha sonra es zamanli
olarak fiiretilip tiiketilmektedir (Oz b.t. Hizmetlerin Tammi ve Ozellikleri,

http://tusad.net, erisim tarihi: 25.09.2012). Mallarin iiretiminde, iiretim ve tiiketim

stirecinin birbirinden ayr1 olmasi nedeniyle isletme ile miisteri ancak malin satin
alinmasi sirasinda kars1 karsiya gelmektedir. Uretim cogunlukla miisteri tarafindan
goriilmez. Hizmetler ise iretildigi anda tiiketilir, hizmetin {iretimi ile satis1 es
zamanl olarak olusur (Sayim ve Aydin 2011, 247). Yani, hizmetin iiretiminde ve

tikketiminde personel ve tiiketici kars1 karsiya gelerek iletisim kurarlar.

Heterojen Olma: Mal iiretiminde bir standart saglanmasina karsin, hizmet
tiretiminde, hizmet {iretim yerine, zamanina ve kisiye gore degiskenlikler gosterir.
Ciinkii tiiketicilerin tecriibeleri veya hizmet veren personelin o anki tutum ve
davranis1 tiiketicilerin hizmeti algilamalarini dogrudan etkileyebilmektedir. Yani
tiiketici, mevcut hizmeti aldiginda daha 6nce aldig1 benzer hizmetlerle karsilastiracak
ve verilen hizmetin bagarisi hakkinda ona gore karar verecektir. Sonugta hizmetin
basarist hizmeti sunanla hizmeti satin alan arasindaki etkilesimin tiirii ve giiciine
bagli olarak degiskenlik gostermektedir (Eleren ve Kili¢ 2007, 240). Dolayisiyla ayn1

hizmetin tam olarak aym1 sekilde yeniden verilmesi hizmetin heterojenlik


http://tusad.net/

ozelliginden dolay1 ¢ok zor olmaktadir. Ciinkii hizmet kalitesi yukarida da belirtildigi
gibi, hizmetin nerede, ne zaman ve nasil verildigine bagl olarak degismektedir.
Ozellikle hizmeti sunanlarin davranis ve tutumlari, miisterilerin kalite ile ilgili
algilamalarini etkileyecek ve degistirebilecektir (Oncii, Kutukiz ve Kogoglu 2010,
239).

Stoklanmama: Hizmetler, somut iiriinler gibi fiziksel dayanikliliga ve dmre
sahip degildir. Hizmete olan talep goreli olarak degisken ve belirsizdir. O nedenle bu
talep, aylara, yillara, mevsimlere ve gilinlere hatta giliniin belirli saatlerine gore
degisebilmektedir. Hizmetler stoklanamadig1 i¢in, bir¢ok hizmet isletmesi, talep ve
arzi uyumlastirma konusunda ¢esitli problemlerle karsilasir ve arz-talep dengesinin
bozulmast durumunda her zaman bir kayip s6z konusu olur (Dikme 2000, 434).
Omegin; bir ugak seyahatinde bos kalan ucak koltuklarinin daha sonra kullanilmak
tizere stoklanmasi miimkiin olmamaktadir. Yine ayni sekilde, bir avukatin bir saatlik
zamani daha sonraki bir zaman dilimi igerisinde kullanilmamaktadir (Oncii, Kutukiz

ve Kocoglu 2010, 239).

Boliinemezlik: Somut bir malin iiretimi ile tiiketimi iki ayr1 bir faaliyettir.
Omegin, beyaz esya iiretimi fabrikada, beyaz esyanin montaj ve servis hizmeti
fabrika diginda bir yerde yapilmaktadir. Buna karsilik hizmetin tiiketiminin onun
iiretiminden ayrilamayacagi soylenir. Uretici ve tiiketiciler hizmetin faydalarmin
gerceklesebilmesi i¢in karsilikli etkilesimde bulunurlar. Mesela bir doktor, hastasi
olmadan bir hizmet saglayamaz. Bir ATM makinesinden hizmet alabilmek icin
makinenin yaninda olmak gerekir. Buradan hareketle hizmetler, iiretildigi anda

tiiketilir birbirinden ayrilamazlar denilebilir. (Aydin 2005, 1107-1108).

Miilkiyet Transferi Yapillamamasi: Mallarla hizmetler arasindaki temel
farkliliklardan biri de bilindigi iizere hizmetlerde miilkiyet transferinin olmamasidir.
Bir hizmete sahip olmama onun elle dokunulamamasi ve geciciligiyle ilgilidir.
Mallarin satin alinmasinda malin miilkiyeti saticidan aliciya ge¢mektedir. Buna
karsin hizmetler, yerine getirildiginde aliciya hicbir miilkiyet transferi olmaz.

Ornegin bir hizmet alicisi, sadece araba parkini kullanma veya bir avukatin zamani



gibi hizmet isleminin hakkini satin alir. Dolayisiyla, bir mali satin alan onun
miilkiyetine de sahip olurken, hizmeti satin alanlar sadece onun kullanim ya da

ondan yararlanma hakkin1 alirlar (Aydin 2005, 1108-1109).

1.1.3. Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Ekonomik ve sosyal gelismelere bagli olarak son donemde yeni hizmet
alanlarinin ortaya ¢ikisinin hizlanmasi nedeniyle, siirekli olarak yeni hizmet
alanlariin belirlenmesi; bunlarin istatistiksel siniflandirmaya dahil edilmesi; 6lgme
yontemlerinin gelistirilerek istatistiksel gostergelerin olusturulmasi zorunlu hale
gelmistir. Ancak hizmetlerin hizla artan gesitliligi bir takim analiz sorunlarini ortaya
cikarmigtir. Bryson ve Daniel, hizmet faaliyetlerinin heterojen bir yapiya sahip
olmasmin, onlar1 smiflandirmakla ilgilenen analistler icin bir kébus oldugunu
sOylemistir (Giindogan 2002, 2-3). “Bu kapsamda Lovelock tarafindan gelistirilen
hizmet tiirlerinin simiflandirilmas: tanimi, kullanigh goriinmektedir. Dolayisiyla

Lovelock, hizmetleri asagidaki gibi siniflandirmaktadir. Bunlar;

Tiiketicilerin bedenini hedef alan somut hizmetler: Saglik ve bakim

hizmetleri, yolcu tasima, otel ve restoran hizmetleri, giizellik ve kisisel bakim gibi.
Mal ve diger fiziksel sahipliklerle ilgili somut hizmetler: Nakliye, tamir ve
bakim, kapici hizmetleri, camasir yikama/kuru temizleme, veterinerlik hizmetleri

gibi.

Insanlarin beyinlerine yonelen soyut hizmetler: Egitim, yaymcilik, bilgi

servisleri, tiyatro, miize gibi.

Soyut varhiklarla ilgili soyut hizmetler: Avukatlik hizmetleri, bankacilik,
muhasebecilik, sigortacilik gibi (Kuzu 2010, 23).”
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1.2. Kamu Hizmeti Kavramm

1.2.1. Kamu Hizmetinin Tanimi

Kamu hizmeti kavraminin incelenmesinin eski zamanlardan bu yana
fevkalade giicliikler icerdigi bilinmektedir. Zira yalniz idare hukukunun degil, biitiin
kamu hukukunun en Onemli olmakla beraber en c¢etrefil ve bulanik kalmis
konularindan biri kamu hizmeti kavramidir. Dolayisiyla kamu hizmeti kavrami
lizerindeki tartismalar, idare hukukcularinin Oteden beri iizerinde mutabakat
saglayamadiklar1 belli bashh konulardan birisi, belki de en 6nde gelen konulardan
birisi olmustur. Yargida da ayni goriise deginilerek “kamu hizmeti kavraminin
belirsizligi konusunda goriis birligi vardir” denilmistir. Bu durum aslinda dogal
karsilanmas1 gerekir; c¢ilinkii, kamu hizmeti kavrami zaman igerisinde degisen,
yasamsal onemde giinceli etkilemesine karsin belli belirsiz sinirlar1 daima sisler
icinde kalmig bir kavram olagelmistir. Nitekim idare hukuku yazininda siklikla yer
verilen Uinlii ifadesinde Truchet, “kimsenin kamu hizmeti i¢in tartismasiz bir tanim
veremedigini, yasa koyucunun bunu dert edinmedigini, yargiclarin degerlendirme
serbestliklerini kaybetmemek icin tanimlamak istemedigini, Ogretinin ise bunu

basaramadigin1” savunmaktadir (Cal 2008, 23-24).

Bu baglamda kamu hizmeti kavraminin tek bir tanimimin yapilmasi miimkiin
olmasa da buna karsin Ogretide cesitli acilardan tamimlamalar yapilmistir (Isten
2007). Soyle ki, kamu hizmeti kavrami konusunda genel olarak “kamu yararim
gerceklestirmeye yonelik faaliyetler” seklinde bir tanim yapilabilir. Ancak bu
tanimin, tim kamu hizmetlerini agiklamaya yetmesi miimkiin degildir. Bu nedenle,
kamu hizmeti kavramiyla ilgili isabetli olarak farkli bir tasnif yapan Atay, kamu
hizmetlerini “maddi anlamda kamu hizmeti”, “organik anlamda kamu hizmeti” ve
“bicimsel acidan kamu hizmeti” olarak siralamistir. Buna gére maddi anlamda kamu
hizmeti, faaliyeti yiriiten organlardan bagimsiz olarak, faaliyetin igerigine,
kapsamina bakilmak suretiyle belirlenmektedir (Isbir 2007, 825). Buradan hareketle,
Anayasa’nin 47°nci maddesindeki “kamu hizmeti niteligi tasiyan 6zel tesebbiisler,

kamu yararmin zorunlu kildig1 hallerde devletlestirilebilir” hiikmii ile; 128’inci

maddesindeki “devletin, kamu iktisadi tesebbiisleri ve diger kamu tiizel kisilerinin
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genel idare esaslarina gore yiirlitmekle yiikiimli olduklari kamu hizmetlerinin
gerektirdigi asli ve siirekli gorevler, memurlar ve diger kamu gorevlileri eliyle
goriliir’ hiikmiindeki kamu hizmeti deyiminin faaliyet anlaminda kullanildig:
goriilmektedir (isten 2007). Organik anlamda kamu hizmetinde ise, yiiriitiilen
faaliyetin niteliginden ¢ok, bu hizmeti yiiriiten kisilere yani kamu personellerine gore
degerlendirme yapilmaktadir (isbir 2007, 825). Ornegin Anayasa’nin 70’inci
maddesinde yer alan “her Tiirk kamu hizmetlerine girme hakkina sahiptir”
diizenlemesindeki kamu hizmeti deyimi organik acidan degerlendirilmistir (Isten
2007). Big¢imsel anlamda kamu hizmeti ise, kamu hizmeti olarak nitelendirilen
faaliyetin gergeklestirilmesi i¢in kullanilan yol ve ydntemleri ifade etmektedir (Isbir
2007, 825). Buna gore kamusal yonetim usullerine gore yiiriitiilen faaliyetlerin kamu
hizmeti niteligini tagidig1 sOylenebilir. Bagka bir ifade ile bir faaliyetin kamu hizmeti
sayilabilmesi i¢in, kamu hizmetleri hukuki rejimine, yani kamusal yonetim usullerine
yani kanun, tiiziik ve yonetmeliklere tabi tutulmus olmasi gerekmektedir. Kamusal
yonetim usulii ile kastedilen sey, faaliyetin serbestge yliriitiilememesi, belli bir
hukuki rejime dayanmasi ve kamu giicli kullanilarak yerine getirilmesi anlamina

gelmektedir (Isten 2007).

Yukarida kisaca agiklanan farkli yaklagim ve anlayislar da gosteriyor ki kamu
hizmeti kavrami ic¢in ortak tek bir tanim yapmanin olduk¢a gili¢ oldugu artik
rahatlikla sdylenebilir. Ayrica devlet anlayisinda ve canlilara sunulan hizmetlerin
niceliginde ve niteliginde meydana gelen gelismelerin ve degismelerin 15181inda kamu
hizmeti kavramina yeni anlam ve islevler yiiklenmektedir (Soyler 2008, 55). Ancak
degisken bir kavram olmasina ragmen, merkezi idarenin agirlikli oldugu (Fransa ve
Tiirkiye gibi) lilkelerde bu kavram birbirine olduk¢a yakin anlamlar i¢ermektedir
(Sezer ve Vural 2010, 205). Buradan hareketle literatiirdeki kamu hizmeti ile ilgili
yapilan g¢esitli tanimlar1 inceleyecek olursak yapilan tanimlarin ne kadar yakin
anlamlar igerdigi goriilecektir. O halde ilk tanim olarak tilkemizde modern Tiirk
idare hukukunun kurucusu sayillan Ord. Prof. Dr. Siddik Sami Onar kamu
hizmetlerini; “devlet veya diger kamu tiizel kisileri tarafindan ya da bunlarin

gozetimi ve denetimleri altinda genel ve ortak ihtiyaclari karsilamak ve tatmin
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etmek, kamu yararini saglamak i¢in icra edilen ve genele sunulan devamli ve diizenli

faaliyetler” seklinde tanimlamistir (Karatoprak 2010, 366).”

Literatiire  kazandirilan  diger tanimlar1 da inceleyecek olursak;
Karahanogullari’na gore kamu hizmetleri “toplumsal ihtiyaclar1 karsilayacak mal ve
hizmetin iiretimi (amaciyla) belirli oranlarda piyasa kurallarindan bagisik bagimsiz
kilinarak devletge {istlenilen hizmetlerdir” seklinde tanimlanmistir (Acar ve Giil
2007, 2). Farkli bir tanima gore kamu hizmeti, “siyasal organlar tarafindan kamuya
yani insanlara yararli olarak kabul edilen, bir kamu kurulusunun ya kendisi ya da
yakin denetimi ve gozetimi altinda 6zel kesim tarafindan yiiriitiilen faaliyetlerdir”
seklinde tanimlanmistir (Emini ve Sengiil 2009, 2). Kamu hizmeti kavrami1 Ulusoy
tarafindan ise su sekilde tanimlanmistir: “Kamu yarar1 icermesi ve o6zel faaliyet
olarak geregi gibi sunulmasimnin miimkiin olmamasi1 nedeniyle, yasama organi
tarafindan Ozel faaliyetler ig¢in s6z konusu olamayacak bir ayricaliklar ve
yiikiimliiliikler rejimine (spesifik hukuksal rejim) tabi tutulan ve sorumlulugu ile
denetimi son tahlilde bir kamu otoritesi tarafindan {istlenilen faaliyet kamu
hizmetidir.” Dolayisiyla bu tanimdan hareketle, bir faaliyetin kamu hizmeti olarak
kabul edilebilmesi i¢in kamu yarar1 igermesi, 6zel faaliyet olarak sunulmasinin
miimkiin olmamasi ve Ozel olarak diizenlenen bir hukuksal rejime tabi olmasi

gerektigini sdyleyebiliriz (Isbir 2007, 825).

Yukarida verilen tanimlar disinda kamu hizmeti kavramindaki en 6nemli
Ogenin yonetim bi¢imi olmayip, amact ve bunun sorumlulugunu iistlenen organin
niteligi oldugu gorilisiinden hareket eden Duran ise kamu hizmetini $0yle
tanimlamaktadir: “Kamu hizmetleri, devletin veya diger kamu tiizel kisilerinin
toplumun, halkin veya umumun ya da topluluklarin genel ortak ihtiyaclarin1 geregi
gibi karsilamak amaciyla ele alip dogrudan dogruya ifa ettigi ya da buyrugu ve

sorumlulugu altinda bagkalarina yaptirdig1 her tiirlii faaliyetlerdir.”

Yine Ogretiden bir bagka tanima gore kamu hizmeti; “toplum icin 6nem

kazanmis olan ortak ve genel bir ihtiyacin tatminine yonelik olarak kamu tiizel
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kisileri veya onlarin denetimi ve goOzetimi altinda 6zel kisilerce yiiriitillen bir

faaliyettir” (Cal 2009, 23-24).

Sonug olarak yukarida yapilan agiklama ve tanimlara gore bir hizmetin kamu

hizmeti sayilabilmesi i¢in;

-- Toplumun karsilanmasi gereken bir ihtiyact olmalidir,
-- Bu ihtiyacin karsilanmasinda kamu yarar1 olmalidir,

-- Thtiyacin karsilanmas igin bir faaliyet gdsterilmelidir,
-- Faaliyet, idare tarafindan tistlenilmeli ve yonetilmelidir,

-- Hizmet, idare hukuku kurallarina tabi olmalidir (Odyakmaz 1998, 10).

1.2.2. Kamu Hizmetlerinin Ozellikleri

Kamu hizmeti kavraminin karmagsik bir yapiya sahip olmasindan konunun
daha iyi kavranmasi i¢in literatiire kazandirilan kamu hizmetlerinin 6zelliklerine de

deginmek yerinde olacaktir. S6z konusu 6zellikler asagidaki gibidir;

e Kamu hizmetleri insanlarin yararlanmasina agik etkinliklerdir.

e Kamu hizmeti kamuya yonelik yararli bir hizmettir.

e Kamu hizmetleri kural olarak kamu kuruluslarinca saglanir. Bununla
birlikte biitiin kamu hizmetlerinin kamu kuruluslarinca yapilmasi zorunlu
degildir. Ozel kesim sirketler tarafindan da saglanabilir.

e Kamu hizmeti parali olabilecegi gibi parasiz da olabilmektedir.

e Bir hizmetin kamu hizmeti olarak kamu kurumlarinca yiiriitiilebilmesi
ancak yasama organinin izni ile olur (Anonim, b.t. Kamu Hizmetlerinin
Ozellikleri,www.forumlopedi.net, erisim tarihi: 30.11.2012).

e Bir hizmetin kamu hizmeti sayilip sayilmamasi, siyasi bir otoritenin aldig:
kararla belirlenir. Kamu hizmetlerinin yiiriitiilmesi, yalnizca kamu hukuku
kurallarina gore degildir. Ozellikle iktisadi nitelikli kamu hizmetlerinde
0zel hukuk kurallari, kamu hukuk kurallarina gére daha agir basar (San

b.t. , Ekonomik Sistemler ve Kamu Y 6netimi Paradigmasindaki Degisim
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Temelinde Kamusal ve Yerel Mal ve Hizmet Kavraminin Kapsamindaki
Degisimin Yo6netimde Reform Baglaminda Degerlendirilmesi,

http://www.yerelsiyaset.com, erisim tarihi: 04.12.2012).

Kamu hizmeti, iilke, yerel ve bolge diizeyinde olabilecegi gibi toplumun
belli kesimine yonelik de olabilir (Anonim, b.t., Kamu Hizmetlerinin
Ozellikleri,www.forumlopedi.net, erisim tarihi: 30.11.2012). Ornegin,
milli savunma iilkesel; belediye otobiis isletmesi yerel; ilkogretim
toplumun belli kesimine yonelik bir kamu hizmetidir (San b.t. , Ekonomik
Sistemler ve Kamu Yonetimi Paradigmasindaki Degisim Temelinde
Kamusal ve Yerel Mal ve Hizmet Kavraminin Kapsamindaki Degisimin
Y Onetimde Reform Baglaminda Degerlendirilmesi,

http://www.yerelsiyaset.com, erigim tarihi: 04.12.2012).

Bir hizmetin kamuya yonelik olmast onun kamu hizmeti sayilmasi i¢in
yeterli degildir (Anonim, b.t.,, Kamu Hizmetlerinin Ozellikleri,
www.forumlopedi.net, erisim tarihi: 30.11.2012). Ornegin taksi, kamuya
yonelik bir hizmettir, fakat ilgili kamu kurumunun goézetimi altinda
verilen bir hizmet degildir (San b.t., Ekonomik Sistemler ve Kamu
Yonetimi Paradigmasindaki Degisim Temelinde Kamusal ve Yerel Mal
ve Hizmet Kavramiin Kapsamindaki Degisimin Yonetimde Reform
Baglaminda Degerlendirilmesi, http://www.yerelsiyaset.com, erigim

tarihi: 04.12.2012).

Kamu hizmetleri kural olarak siirekli ve diizenli hizmetlerdir (Anonim,

b.t., Kamu Hizmetlerinin Ozellikleri. www.forumlopedi.net, erisim tarihi:

30.11.2012). Ancak, deprem gibi durumlarda gecici olarak kisa siireli
yiiriitiilen hizmetler de kamu hizmetleridir (San b.t. , Ekonomik Sistemler
ve Kamu Yonetimi Paradigmasindaki Degisim Temelinde Kamusal ve
Yerel Mal ve Hizmet Kavramimnin Kapsamindaki Degisimin Yonetimde
Reform Baglaminda Degerlendirilmesi, http://www.yerelsiyaset.com,

erisim tarihi: 04.12.2012).

Kamu hizmetleri nesnel bir bicimde sunulmaktadir (Anonim, b.t., Kamu

Hizmetlerinin ~ Ozellikleri, ~www.forumlopedi.net,  erisim tarihi:

30.11.2012).
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e Bireylerin kamu hizmetlerine katilmalar1 ya da hizmetlerden
yararlanmalar1 karsisinda esitlik ilkesine uyulur (San b.t., Ekonomik
Sistemler ve Kamu YoOnetimi Paradigmasindaki Degisim Temelinde
Kamusal ve Yerel Mal ve Hizmet Kavramimin Kapsamindaki Degisimin
Yonetimde Reform Baglaminda Degerlendirilmesi,

http://www.yerelsiyaset.com, erisim tarihi: 04.12.2012).

1.2.3. Kamu Hizmetlerinin ilkeleri

Tiim kamu hizmetlerine egemen olan temel ilkeler vardir. Bunlar, kamu

hizmetlerinde;

- Siireklilik ve diizenlilik,
- Degiskenlik ve uyarlama,
- Nesnellik ve esitlik,
- Bedelsizlik,
olarak belirlenmistir (S1zl1 Erol 1999, 12).

Siireklilik ve Diizenlilik Tlkesi: Siireklilik, bir kamu hizmetinin kesintisiz ve
diizenli bir sekilde yliriitiillmesi anlamima gelmektedir (Uslu 2011, 43). O nedenle
toplumun ihtiyaglarimin karsilanmasi ve kamu yararinin saglanabilmesi i¢in kamu
hizmeti kesintisiz ve geregi gibi goriilmelidir (Sizl1 Erol 1999, 12). Ornegin, saglik
elektrik, su, ulasim gibi hizmetler bu tiir hizmetlerdendir. Yani, insanlarin
yasamlarini idame ettirebilmeleri agisindan ¢ok dnem arz eden hizmetlerdir. Yalniz
burada 6nemli olan nokta, kamu hizmetinin siirekli olarak yiiriitiilmesi demek onlarin
mutlaka her an, giiniin ve gecenin her saatinde yiiriitilmesi gerektigi anlamina
gelmez, hizmete ihtiya¢ duyuldugu anda kesintisiz sunum saglanmasi esastir
(Albayrak 2006, 9-10). Ornegin, sokak aydinlatma direklerindeki lambalarm sadece

gece yakilmasi gibi.
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Bir faaliyetin kamu hizmeti olarak nitelendirilmesi, toplum hayati i¢in 6nem
tastyan bir ihtiyaca yonelik olmasindan kaynaklanmaktadir. Dolayisiyla bu
varsayimin dogal sonucu olarak ortaya stireklilik ilkesi ¢ikmaktadir. Bu baglamda
faaliyet, yoneldigi ihtiyaci tatmin i¢in siirekli ve yeterli olmak zorundadir. Bu
sebepledir ki, siirekliligi zaman bakimindan bir kesintisizlik yani, kronolojik olarak
degil, faaliyetin yoneldigi ihtiyacin tatmini, giderilmesi bakimindan devamlilik,
muntazamlilik seklinde ele almak gerekmektedir. Elbette zaman bakimindan
stirekliligi de gerektiren saglik, emniyet, enerji gibi kamu hizmetleri vardir ancak,
tim kamu hizmeti konular1 agisindan buna gerek olmadigi gibi imkan da yoktur
(Giilan 1987, 34). Omegin, hastaneler giinlin her saatinde tatil giinleri dahil olmak
tizere agiktir. Fakat okullar ve kiitliphaneler tatil gilinlerinde kapalidir (Sizli Erol
1999, 12). Dolayisiyla 6nemli olan ihtiyacin tatmininde olan siirekliliktir. Bu
sebeple zaman bakimindan siirekli dahi olsa, yoneldigi ihtiyaci karsilayip tatmin
edemeyen bir kamu hizmetinde siireklilik ilkesi ihlal ediliyor demektir (Giilan 1987,

34).

Degiskenlik ve Uyum Ilkesi: Bu ilke siireklilik ilkesinin bir uzantis1 gibi
anlagilabilir. Bunun anlami, kamu hizmetinin degisen kosullara ve kamunun
gereksinimlerine uyumlu ve uygun bi¢cimde gordiiriilmesinin saglanmasi, teknolojik

gelismelerin dikkate alinmasi, hizmetin nitel ve nicel gelistirilmesidir.

Danistay’a gore,

“Kamu hizmetini gorev olarak yiiklenmis bir kamu kurumunun, gérev
alanma giren hizmetleri, halkin yakin ve uzak gelecekteki gereksinmelerini, bu
gereksinmeleri gidermek i¢in kamu ydnetiminin gerek duyacagi arag, gere¢ ve
personel durumunu 6nceden planlayarak gerekli 6nlemleri almasi ve gorevini yerine
getirmesi asil olup...” “bir kamu kurumunun hizmetlerin artmasi, kosullarin
degismesi karsisinda kurumun dinamigini giinlin kosullarina uydurmasi gerekirken,
sehrin biiylidiigii, niifusun arttigit ve bu durumda hizmeti karsilama olanagi

bulunmadigindan bahisle kurum olanaklarini degistirmeyip dondurarak hizmetlerin
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stirlincemede kalmasina sebep olmak, kamu gorevi ve kamu yonetimi kavrami ile

bagdastirilamaz” seklinde ifade edilmistir (Goziibiiylik ve Tan 2001, 556-557).

Nesnellik ve Esitlik Ilkesi: Kamu hizmeti nesnel ve esit sartlarla sunulur ve
saglanir. Kamu hizmetinin asil amaci kamu yarar1 oldugundan, kamu hizmetini
sunan kurum ve kuruluslar objektif esaslara bagli kalarak taraf tutmadan hareket

etmek zorundadir.

Bedelsizlik: Sinirli sayida kamu hizmetlerinin yiiriitildigi yillarda kamu
hizmetlerinden yararlananlardan bir bedel alinmiyordu. Ancak bugiin, kamu
hizmetlerinin ¢ogalmasi, buna paralel olarak hizmetten yararlananlarin sayisinin
artmasi sonucu bedelsiz olarak yiiriitiilen hizmetlerin yiikiiniin o hizmetten hig
yararlanmayanlara  yiiklenmesini  Onlemek amaciyla, belirli  hizmetlerden
yararlananlarin 6deme giicliniin de dikkate alinmasi kaydiyla hesaplanan bir katilma
payt alinmaktadir (Sizli Erol 1999, 14-15). Ancak bu katilma payini, bir fiyat veya
bir bedel olarak saymak yerine “dolayli bir vergi” seklinde nitelendirmek
miimkiindiir (Uslu 2011, 46). Soyle ki, bir vatandagin bir kamu kurumundan aldigi
kamu hizmeti karsilig1 6dedigi vergi sayesinde, bagka bir vatandasin baska bir kamu

kurumundan bedelsiz hizmet alabilmesi saglanmis olur.

Yukaridaki ilkeler disinda ayrica, toplumun yeni ihtiyaglar1 ve g¢esitli
zorunluluklardan kaynaklanan ve temel ilkelere eklenerek onlar1 zenginlestirecegi
kabul edilen kalite, seffaflik, katilim, hesap verebilirlik, fayda-maliyet analizi ve
performans degerlendirme gibi yeni ilkelerin varligi da kabul edilmektedir (Acar ve

Gl 2007, 7).

1.2.4. Kamu ve Ozel Sektéor Hizmet Anlayist Ayrimi

Kamu hizmetleri 6zellikleri itibariyle 6zel sektor tarafindan tiretilen mal ve

hizmetlerle asagidaki noktalarda farkliliklar gostermektedir.
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Kamu hizmetleri, 6zel kesimde iiretilen mal ve hizmetlerde oldugu gibi
kar amaciyla degil, vatandaslarin ortak, toplumsal ihtiyaglarini karsilamak
{izere sunulmaktadir. Ornegin, arag yakit1 ile dogalgaz, su tiiketimi.

Ozel kesimde mal ve hizmet iiretimi rekabet ortaminda yapilirken, kamu
kuruluglarinca sunulan hizmetler prensip geregi tekel nitelikli
olduklarindan devletin bu agidan rakibi bulunmamaktadir (Sahin 2011,
38). Bu nedenle iretilen mal ve hizmetlerde kalite sorunu her zaman
tartisilabilmektedir (Soyler 2007, 112).

Ozel sektorde firmalar iiretim alanlarini ve iiriin niteligini belirlerken,
belli bir miisteri grubunu esas almak suretiyle uzmanlagmaya gidebilirler.
Kamu hizmeti veren kurum ve kuruluslar ise bir hizmeti verirken birden
cok hedef grubunu yani, toplumun genelini g6z Oniinde bulundurmak
zorundadirlar (Sahin 2011, 39).

Ozel sektérde sunulan mal ve hizmetin maliyetini yani bedelini miisteriler
karsilarken, kamusal hizmetlerden yararlananlar her zaman maliyetine
katlananlar olmayabilir.

Ozel sektdrde kaliteyi korumak ve artirmak icin “miisteri her zaman
haklidir” ilkesi gegerlidir. Kamu sektoriinde ise kamu hizmetleri
vergilerle finanse edildiginden bu goz ardi edilmektedir. Soyle ki, hizmet
kalitesini korumak ve artirmak i¢in vergileri her zaman yiikseltmek kolay

olmamaktadir (Soyler 2007, 112).

1.2.5. Kamu Yonetimi ve Kamu Hizmeti Anlayisinda Degisim

Kiiresellesme siireci, kiiltiirel, toplumsal, sosyal, idari ve ekonomik sistemleri

kokten etkileyerek degistirmistir. Bu nedenle bu siireg, klasik geleneksel devlet

anlayisinin  yaninda kamu yonetimi anlayisinin da de§ismesine yol agmustir.

Dolayistyla kamu yonetimindeki bu degisim, hem kamu hizmeti anlayisini hem de

kamu hizmet sunumunu etkilemis ve degistirmistir (Gokiis 2010, 193). Ozellikle

kamu yonetimini degisime ve gelismeye zorlayan sartlar arasinda, insanlarin kamu

hizmetleri konusunda ¢esitlenen ve artan talepleri son derece etkili olmus, insanlarin
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yonetimlerden beklentisi nicel Olgiitlerden kalite Olgiitlerine yonelmis, hizmetlere
iligkin karar alma siireglerine katilim talepleri yogunlasmistir. Nitekim bu talepler
karsisinda verimli, kaliteli bir hizmet sunumu yapamayan, siirekli biiyiiyen, biitce
aciklar1 veren ve enflasyon iireten kamu kesimine doniik olarak elestirel yaklagimlar
toplumlarda yayginlagsmaya baslamig, bu baski altinda kamu biirokrasileri ve siyasi
otorite siiphesiz yeniden yapilanmak zorunda kalmistir (Anonim, b.t. Devlet

Anlayisindaki Degismeler ve Vatandas Odakli Yonetim, http://tasep.org, erisim

tarihi: 17.12.2012). Bu nedenle de kamu yoOnetimlerinin kamu hizmetlerini daha
kaliteli, etkin ve etkili bir sekilde gergeklestirebilmesi i¢in biitiin diinyada yeni
degisim ve donlisimler yasanmis (Sezer 2008, 148) 6zellikle iilkemizde, toplumun
taleplerine karst daha duyarli, katilimcilifa 6nem veren, hedef ve oOnceliklerini
netlestirmis, hesap veren, seffaf, vatandas memnuniyetini 6nde tutan, vatandasi
merkeze yerlestiren, vatandas odakli yonetim anlayisina sahip daha etkin bir kamu
yonetimi talebi dile getirilmis (Anonim, b.t. Devlet Anlayisindaki Degismeler ve

Vatandas Odakli Yonetim, http://tasep.org, erisim tarihi: 17.12.2012) ve sonunda,

kat1, hiyerarsik ve biirokratik kamu yonetimi yerini esnek, piyasa tabanli yeni kamu
yonetimine birakmistir. (Eroglu 2010, 227). Bu baglamda o6zellikle son yillarda
tilkemizdeki kamu kurum ve kuruluslarinca sunulan hizmetlerde basar1 ve kalite
yoniinden karsilagtirmalar yapilmakta; daha az maliyetle daha kaliteli hizmet
verebilmek i¢in 6zel sektdr yonetim modelleri 6rnek alinarak kimi modern igletme
yonetim tekniklerinin kamu yonetimlerinde de uygulanmasina devam edilmektedir

(Mengi 1997, 505).

Konunun daha iyi anlagilmasi agisindan yukarida yapilan agiklamalar disinda
klasik yonetim anlayisi ile yeni yaklasimlar1 karsilagtiran asagidaki Tablo 1’1

incelemek faydali olacaktir.
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Tablo 1. Yeni Yonetim Yaklasimlari ile Biirokratik Yonetimin Karsilastirilmasi

GELENEKSEL YONETIM YENILIKCI YONETIM
Kati biirokrasi Dar merkez
Hiyerarsi Yatay
Giicli merkeziyet Yerellesme

Merkezi kontrol

Performans hedefleri

Genis personel

Az sayida personel, daha ¢ok uzman

Sabit, siirekli ¢evre

Esnek, genis cevre

Yasal giivence

Fayda/maliyet analizi

Profesyonellik

Hemsehri talepleri

Statiiye iligskin sorunlar

Etkenlik, verimlilik, ekonomiklik, kalite
karliliga iligkin sorunlar

Yasal diizenlemelerle kural ve normlari
ayrintilt belirlemek

Yasal diizenlemelerin sayica azaltilmasi
ve sadelestirilmesi

Yetki, yetki gasp1 ve gegismesi ile ilgili
Endiseler

Amag ve hedeflerin gerceklestirilmesi
ile ilgili endiseler

Kurallar Roller, kamu hizmetleri standartlari
Yurttas Miisteri

Emir-komuta Karar almaya ve yonetime katilma
Duraganlik Devingenlik

Esit ticret Bagarima dayali ticret

Genel yonetim aliskanliklar

Proje yonetimi

Klasik devlet muhasebesi ve biitce
sistemi

Y 6netim muhasebesi, maliyet merkezleri
maliyet etkenligi, maliyet-yarar oranti,
nakit akis kestirimi, maliyetin geri
dontisii

Kamu sektoriiniin kesin egemenligi

Ozel sektorden daha fazla yararlanma
¢abasi

Kamunun tekelciligi

Rekabet, piyasa tiirli yonetim araglari

Klasik miilkiyet kavrami

Miilkiyet kavraminin yeniden
algilanmasi

Zaman ve eylem arastirmasi, insan
iliskileri

Bagarim yonetimi, sonu¢ yonetimi,
duyarlilik yonetimi, sorumluluk

yonetimi, toplam kalite yonetimi

Kaynak: Cukurgayir, M. A. ; Eski, H. (2001) , “Kamu Hizmeti Sunumunda Yeni Yéntemler”, S.U. ,

IIBF, Sosyal ve Ekonomik Arastirmalar Dergisi, Y1l: 1, Say1: 1-2 Nisan-Ekim., 5.95
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Yukaridaki tabloyu inceleyip sonug olarak bir degerlendirme yapacak olursak
yukaridaki yeni yontemler, vatandaslara, is ¢evrelerine ve sivil toplum kuruluslarina
daha hizli, etkin ve kaliteli kamu hizmeti sunmanin yollarim1 ortaya ¢ikardigi gibi
mevcut uygulamalarin da sorgulanmasina yol agmistir (Gokiis 2010, 193). Yani,
statik yap1 yerini dinamik yenilik¢i bir yapiya birakmis, kamu kurum ve kuruluslart
kamu hizmeti anlayisinda siirekli yenilik arayisina ve vatandasin/miisterinin aldig

hizmet kalitesini yiikseltme ¢abasina girmistir.

1.2.6. Kamu Hizmetlerinde Kalite ve Kalitenin Ozellikleri

Kalite, sliphesiz bir yasam tarzi ve davranis bicimidir. Bu bakis agisi,
insanlarin hem insan olarak kaliteli yasam1 hedeflemesi, hem de kaliteli kurumlarin,
kaliteli toplumlarin olusumunda etkin bir rol almasi gerektigi anlamina gelmektedir.
Yani, kalite anlayisi ile hareket etmek bir defalik yapilip biten bir is degil, bir yasam
bicimi, siirekli bir miikemmellik arayisidir. Dolayisiyla, bireyler ve kurumlar, kalite
anlayisina 6zenle hazirlanmali, daima sistematik bir ¢aba harcamali, her zaman

degisime ve gelisime agik olmalidirlar (Ene ve Tatar 2010, 100).

Bu baglamda kamu hizmetlerinin kalitesinden bahsedebilmek ig¢in, bu
hizmetleri alanlarin sunulan hizmetten son derece memnun kalmasi gerektigini
sOyleyebiliriz. Bu ise siiphesiz, sunulan hizmetin miisterinin beklentilerine uygun
olmasi ve/veya beklentilerin tizerine ¢ikmasi ile miimkiin olabilmektedir. Dolayisiyla
buradan hareketle, vatandas beklentilerini ve bu beklentilerin karsilanmasini esas
aldigimizda, kamu hizmetlerinin kalitesinden bahsedebilmek i¢in bu hizmetlerde
bulunmasi1 gereken asgari Ozellikleri agiklamalar1 ile birlikte asagidaki gibi

siralayabiliriz. Bunlar;

Seffaflik: Kamu hizmetlerinde seffaflik sunu gerektirmektedir: “Miisteriler,
hizmetlerin nasil yiiriitiildiiglinii, memurlarin davranislar1 tizerindeki kisitlamalari,
sorumlulugun kimler {izerinde oldugunu ve hatanin diizeltilmesi i¢in ne tiir islemlerin

yapilmasi gerektigini siiphesiz bilme hakkina sahiptir.”
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Miisteri Katilimi: Kamu hizmeti alan miisteriler, idarenin sundugu kadariyla
yetinmek zorunda olan pasif alicilar olarak goriilmemelidir; alinacak kararlarda
onlara da s6z hakki verilmelidir. Zira miisteriye so6z hakki verilir ise, siiphesiz

miisteri memnuniyet analizi yapilmis ve memurlardaki zayif yonler belirlenmis olur.

Miisteri Thtiyaclarinin Karsilanmasi: Miisteriler miimkiin oldugunca kamu
kurumlarindan kendi 6zel durumlarina uygun hizmet almalidirlar. Zira her bedene
gore hizmet artik vatandaslar1 tatmin etmemektedir. Bu nedenle bu tiir yaklasimlar,
kamu hizmetlerinin ihtiyaclar1 karsilamak amaciyla esneklik gostermek zorunda
oldugu ilkesine aykiri diisebilmektedir (Baykal 2008, Kamu Hizmetlerinde Kalitenin

Ozellikleri, http://www.makaleler.com, erigim tarihi: 19.12.2012).

Hizmetin Zamaninda Sunulmasi: Hizmetlerin hangi zaman diliminde
sunuldugu miisteriler tarafindan agikc¢a bilinmeli ve bu zaman diliminde hizmetler
sunulmalidir. Ornek verecek olursak mesela, trenler zamaninda kalkmali, gidecegi
yere zamaninda varmalidir. Vergisini 6demek icin miikellefler saatlerce kuyrukta
beklememelidir. Daha agik Ornek verecek olursak; vatandaslar, hizmet bedelini
O0dedikleri halde uzun siire kamu kurumlarinda bekletilmemeli, imza biirokrasisi ile

vatandaslarin zamani ¢alinmamali hizl1 bir sekilde kamu hizmeti verilmelidir.

Hizmet Miktan Yeterli Olmahdir: Sunulan hizmet, miktar olarak da yeterli
olmalidir. Ornek verecek olursak mesela, belirli bir giizergahta yeteri kadar tren

seferi, yaglilar1 barindirmaya yetecek kadar huzur evi olmaldir.

Hizmete Erisim Miimkiin Olmahdir: Verilen hizmete herkes uygun
kosullarda erisebilmelidir. Ornegin, mesai saatlerinde galisanlarin yararlanabilecegi
ek caligsma saatlerinin olmasi, telefonla ya da internet ortaminda hizmet verilmesi,
miisterilerin farkli kurumlarda ya da bir kurum i¢inde farkli birimlere gitmesine

gerek kalmadan tek noktada islerini halledebilmeleri bu kapsamda degerlendirilebilir.
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Siireklilik: Verilen hizmet kesintiye ugramadan siirdiiriilmelidir. Ornek
verecek olursak mesela, saglik, emniyet, telefon, elektrik, su gibi siireklilik

gerektiren hizmetler bunlarin baginda gelmektedir.

Hassashk: Kamu hizmetlerinde 6demeler dogru olarak yapilmali, bir konuda
bilgi isteyenlere dogru bilgi verilmelidir. Mesela, borcunu 6demis bir miikellefe
0deme emri gonderilmemeli ya da havaalaninda yurt disina ¢ikis yasagi oldugu

sOylenmemelidir.

Giivenilirlik: Kamu hizmetlerinin sunumu neticesinde insanlarin sagligi
teminat altina alinmali yani, risk en aza indirilmeli ya da ortadan kaldirilmalidir.
Ornek verecek olursak mesela, basit bir alerji nedeniyle ¢ocugunu saglik kurumuna
gotiiren ebeveynler, kolu kesilmek zorunda kalan sakat bir ¢ocukla saglik

kurumundan ¢ikma riskiyle kars1 karsiya kalmamalidirlar (Orhon 2007, 48-49).

Yukarida yapilan tamimlar ve aciklamalar sonunda sonu¢ olarak sunu
sOyleyebiliriz ki, daima vatandasin yonetimden bekledigi siiphesiz daha iyi ve kaliteli
hizmet sunumudur. Yani, yonetimin verimli olmasidir. O nedenle, kamunun kaliteli
hizmet sunumunu saglayabilmesi i¢in, 6zel sektor gibi verimliligi esas alarak
calismasi ve miisteri memnuniyetine odaklanmasi1 gerekmektedir (Negiz 2007, 35).
Zira, bu dogrultuda verilen hizmet memnuniyet verici diizeyde ise, vergi miikellefleri
vergilerinin kendilerine kaliteli hizmet olarak geri dondiigiinii gorerek devlete bagh
kalarak giliven duyarlar. Dolayisiyla bu durum, kamu Orgiitlerine mesruiyet ve

sayginlik kazandirir (S6zen 2005, 3).
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Ikinci Béliim
KALITE, HIZMET KALITESI ve ISGOREN PERFORMANSI
KAVRAMLARI

2.1. Kalite Kavrami ve Kalitenin Tanimi

Glinlimiizde herkes, politikada, yonetimde, egitimde, saglikta, kolluk
hizmetlerinde, iletisimde, satin aldigi her tiirli mal ve hizmetin kalitesini
sorgulamakta ve her gegen giin istedigi hizmet ve iriin kalitesi diizeyinin
arttirilmasinmi talep etmektedir. Hatta toplumda kisiler, iligkilerini insan kalitesini
belirleyen diiriist, bilgili ve karakterli kisiler ile yani kamu personelleri ile stirdiirmek
isterler. Bu nedenle kalite, siiphesiz her konuda ¢ok dnemlidir ve onun i¢in taniminin

ok iyi belirlenmesi gereklidir (Oztiirk 2009, 5).

Bu baglamda kalite kavrami, hakkinda herkesin fikri oldugu fakat tiim bakis
acilarini i¢ine alabilen ve kesin bir taniminin olamayacagi sdylenen bir kavramdir.
Yaygin olarak kullanilmasina ve giincel bir kavram olmasina ragmen, agik ve net
olarak tanimlanamayan bir kavram olarak hald karmasikligini siirdiiren kalite
kavramini c¢esitli uzmanlar ve yazarlar ¢ok farkli sekillerde tanimlamaktadir. Bu
farkliligin nedeni, kalitenin tek bir taniminin olmamasi, hatta akademik g¢evrelerde
bile bu konuda kavram karmasasinin yaganmasidir. Ayrica kalite kavraminin tam
olarak standart sekilde aciklanmamasinin bir nedeni de, hizmet ve iiretim gibi farkli
sektorler, miisteri veya tiretici / satic1 gibi farkli gruplar veya tiretim / tiiketim gibi
farkli durumlar i¢in farkli tanimlarin gegerli olmasidir (Yildiz ve Elis Yildiz 2011,
126). Bu nedenle, kalite kavramini ele alan kalite gurulari, kavramin farkl
boyutlarina vurgu yapmuslardir. Bunlar; “Kalite, amaca uygunluk ve en diisiik
maliyetle ve pazara uygun sekilde tahmin edilebilir, giivenilir istikrar diizeyidir”
(Deming). “Kalite, kullanima uygunluktur” (Juran). “Kalite, ihtiyaclara
uygunluktur” (Crosby). “Kalite, {irlinlin sevk edildigi zamandan topluma ulasincaya
kadar verilen kayiptir” (Taguchi). “Kalite, en ekonomik, en kullanigh ve tiiketiciyi
daima tatmin eden kaliteli Giriinii gelistirmek, tasarimini yapmak, iiretmek ve satis

sonrasi hizmetlerini vermektir (Ishikawa).” seklinde vurgulanmistir. Kalite tanimlar
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bunlarla smirli degildir; kalite ile ilgili ayrica su tanimlama ve agiklamalar da

yapilabilir (Ozgakar 2010, 107).

Kalite; belirlenen sartlar altinda ve belirlenen bir zaman siiresi igerisinde
tilkketiciler tarafindan irlinlerde istenilen fonksiyonlar1 yerine getirebilme
kabiliyetidir. Kalite, herhangi bir iiriin smifinin 6zelliklerinin insan topluluklarinin
istek ve ihtiyag potansiyelini karsilayabilme derecesidir. Kalite, dnceden tespit
edilmis olan spesifikasyonlara veya standartlara gore iiretim yapma olgusudur

(Anonim b.t., Toplam Kalite Yonetimi, Kalitenin Tanimi, http://web.deu.edu.tr,

erisim tarihi: 27.12.2012). Bagka bir tanima gore ise kalite, “herhangi bir {iriiniin,
tilketicinin beklentilerini nasil en iyi sekilde karsilayabilecegini kesfetmektir”

seklinde ifade edilmistir (Giirbiiz ve Ergiilen 2006, 174).

Yukaridaki tanimlarin daha ¢ok {iriin agirlikli olarak yapildig: goriilmektedir.
Ancak, diger yandan  belirli  gereksinimlerin  karsilanmasi,  islerin
gerceklestirilebilmesi i¢in yapilan hizmetlerde de kalite beklenmektedir. Dolayistyla,
hizmeti de kapsayan ve uluslararasi diizeyde kabul goren kalite tanimlar1 da asagida
verilmistir (Ustiintepe b.t., Kalite Kavrami ve Kalitenin Tarihsel Gelisimi,

http://www.uted.org, erisim tarihi: 27.12.2012).

Literatiirdeki farkli bir tanima goére kalite; “bir mal ya da hizmetin
tiikketicilerin isteklerine uygunluk derecesidir” seklinde tanimlanmistir. (Taner ve
Kaya 2005, 354 ). Tanimlar1 ¢ogaltacak olursak; Robinson kaliteyi, “simdiki ve
gelecekteki miisteri isteklerinin/taleplerinin bir araya toplanmasidir” seklinde
tanimlarken; Sarkar ise kaliteyi, “bir lirlinlin ya da hizmetin kalitesi, {lirlinlin veya
hizmetin misteri isteklerini/taleplerini karsilayabilmesidir” seklinde tanimlamistir
(Dahifale 2012, 1-4). Mal ve hizmeti kapsayan kalite tanimlari bunlarla smirh
olmamakla birlikte TSE standartlarinda belirtilen tanim ise su seckilde ifade
edilmistir: “Kalite, bir {lirlin veya hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglar

karsilama kabiliyetine dayanan 6zelliklerinin toplamidir (Efil 2010, 155).”
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Kaliteden s6z etmek her kurulusa, insanlara ¢ekici gelmektedir. Bu nedenle
hi¢ kimse kaliteye kars1 degildir, zira, kalite glinliik faaliyetlerin ayrilmaz parcasidir

ve tlim yoneticilerin, tiim ¢alisanlarin sorumluluklari i¢indedir. Buna gore kalite;

- Bir kurulugun tirettigi mal ve/veya hizmetten, o kurulusun kurulus nedeni olan
insanin tatminidir.

- Verimliliktir,

- Maliyeti azaltmaktir,

- Tedbir almaktir, stratejik diisiinmektir (Sorun ¢ikmamasini saglamaktir), krize
diismemektir,

- Esnekliktir,

- Bir programa uymaktir. (Tam zamaninda {iretim yapmaktir),

- Insana yatirimdir. (Siirekli egitim vermektir),

- Betimsiz bir siiregtir. (Siirekli gelistirmedir),

- Gelecektir,

- Calisanlarca gosterilen saygi ve degerlerle miisterinin-vatandagin memnuniyetini
saglamaktir,

- Bir yasam felsefesidir,

- Bir yonetim tarzidur,

- Rekabet giiciiniin yiikseltilmesidir,

- Israfin 6nlenmesidir,

- Kullanima, beklentiye ve gereksinime uygunluktur,

- Miisterilerin bekledikleri ile bulduklar1 arasindaki ugurumu kapatmaktir” seklinde

cesitli acilardan tanimlanabilir (Anonim, b.t., Kalitenin Tanim1 ve Toplam

KaliteY 6netimi, www.gumushanedefterdarligi.gov.tr, erisim tarihi: 27.12.2012).

Bu baglamda yukarida yapilan agiklama ve tamimlardan sonra kalite
konusunda genis bir tanim yapacak olursak; “kalite, miisterilerin ihtiyaclarim1 ve
mantikli beklentilerini tam ve siirekli olarak karsilayabilecek iirtin ve hizmetleri en
ekonomik sekilde tiretmektir” seklinde bir tanim yapilabilir (Akinci Vural ve

Sohodol 2004, 229).

27



2.2. Hizmet Kalitesi Kavramm

2.2.1. Hizmet Kalitesinin Tanim

Hizmet kalitesi, hem firetim siireci sonucunda ortaya konulan “cikt1”y1 yani
iriinli, hem de hizmetin “nasil verildigi” ya da “verilis bi¢gimini” kapsamaktadir
(Yaman 2003, STK’larda Hizmet Kalitesi ve Olgiimii, Sivil Toplum Dergisi,
http://www.siviltoplumakademisi.org.tr, erisim tarihi: 27.12.2012). Hizmet kalitesi
ile ilgili literatiir incelendiginde, hizmet kalitesi ile ilgili ¢ok sayida birbirinden farkli
tanim yapildig1 goriilebilmektedir. Dolayisiyla hizmet kalitesi kavramini agiklayan
bu tanimlar hizmet endiistrisine ve sunulan hizmetin niteligine gore farkliliklar
gostermektedir (Yilmaz 2007, 25). Bunun basta gelen nedeni, kalite gibi hizmet
kalitesinin de ¢ok boyutlu genis bir kavram olmasi ve bu yiizden basit ve kesin bir
taniminin yapilmasinin miimkiin olmamasidir. Ayrica bu faktorlere ek olarak, hizmet
kalitesi kavraminin disiplinler aras1 6zelligi, ona herkes tarafindan kabul gorecek bir
tanim verilmesini ve belirli bir modele oturtulmasini daha da giiglestirmektedir.
Ancak buna karsin, hizmet kalitesi ile ilgili tanimlarda ortak 6zellikler tasiyan belli
noktalar bahsi gecen konu ile ilgili genel bir sonuca ulasmayir bir derece

kolaylagtirmaktadir (Degermen 2006, 21).

Bu baglamda yukarida da belirtildigi tizere, hizmet kalitesi kavramim
aciklayan tanimlar hizmet endiistrisine ve sunulan hizmetin niteligine gore
farkliliklar gosterdigine gore; konunun daha 1yi anlasilmasi agisindan 6nce mal/iiriin
kalitesi kavramimi1 kisaca agiklayip sonra da mal/liriin kalitesi ve hizmet kalitesi
arasindaki farklara degindikten sonra hizmet kalitesi tanimlarina gegmek daha dogru

olacaktir.

Mal/Uriin Kalitesi Kavrami: Mal kalitesi, mamulii kullanan ve ondan bir
yarar saglayan tiiketiciler tarafindan ¢esitli algilamalara bagl olarak tanimlanabilen
kaliteyi ifade etmektedir. Mal kavramimin fiziksel o6zellikleri itibariyle
tanimlanabilmesi ve kalitesinin Ol¢limlenebilmesi daha kolaydir. Ancak, hizmetin
tanimlanabilmesi ve kalitesinin 6l¢iimlenebilmesi malin kalitesine gore daha zordur.

Dolayistyla bu zorlugun sebeplerini sdyle 6zetlemek miimkiindiir: “Hizmet soyuttur
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ve bu nedenle miisteriye hizmeti sundugunuzda miisterinin elinde somut hicbir sey
yoktur, ayrica hizmette belli bir standart bulunmamaktadir. Hizmeti satabilirsiniz
ancak, bagka bir yere gotiirmesi veya gostermesi i¢in bir 6rnegini veremezsiniz.”
Buradan hareketle konunun daha iyi anlasilmasi agisindan simdi de mal/liriin ve

hizmet kalitesi arasindaki farklara deginmek yerinde olacaktir.

Mal/Uriin ve Hizmet Kalitesi Arasindaki Farklar

a. Hizmet, {iriin gibi fiziksel somut bir nesne degil, bir fonksiyondur. Bu
nedenle hizmet, bir nesne gibi test ve muayene edilemez. Hizmet, madde
hizmeti ve kisi hizmeti olarak iki boliime ayrilarak incelenebilir ve
bunlardan 6zellikle madde hizmeti yonii tanimlanmasi, 6lgiimlenmesi ve
kiyaslanmasi agisindan en kolay olanidir. Madde hizmeti yonii ile
hizmetin sunumundaki donanim, fiziksel rahatlik, calisma yontemleri vb.
ozelliklerin fiyati, niceligi, niteligi ve zamanlanmasi kastedilmektedir.
Bunlarin 6lgiimlenmesi, bir ¢alisanin sundugu hizmeti ifade eden kisi
hizmetinin dl¢limlenmesine nazaran daha kolaydir.

b. Malin kalitesinin ¢esitli nesnel kriterlerden yararlanarak degerlendirilmesi
mimkiindiir. Ancak hizmet Kkalitesi igin nesnel somut Kriterler
bulunmadig i¢in, kalitenin degerlendirilmesinde miisterilerin / hizmeti
alanlarin algilamalarina bagvurulmasi 6nem tagimaktadir.

c. Hizmet talebe baglh olarak verilir. Ornegin; bir vergi miikellefi vergi
dairesine bir islem i¢in geldiginde kendisine hizmet aninda sunulur.
Ancak fiziksel iirlinler 6nceden iiretilip stoklanabilmektedir (Merter 2006,
18-20).

d. Hizmette kaliteyi tespit etmek i¢in 6nceden deneme yapmak miimkiin
degildir. Ancak {irtinler 6nceden kullanilarak test edilip tekrar iiretilebilir.
Ornegin, otomobil-deneme siiriisii, gida-tadina bakmak vb.

e. Malin raf 6dmrii ve bir yasam siiresi vardir. Hizmetin yoktur.

f. Hizmet kalitesinde triin giivenilirliginden ¢ok insan giivenilirligi yani

personelin iletisimi 6n plandadir.
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g. Hizmetin iiretimi ve miisteriye sunumu ¢ogunlukla ¢ok diisiik iicret alan,
diisiik niteliklere sahip personel tarafindan gergeklestirilir. Bu nedenle

kesintisiz ve kaliteli egitim ¢ok 6nemlidir (Oter ve Tiitiincii 2001, 102).

Konunun daha iyi anlagilmasi agisindan yukarida yapilan agiklamalar
sonunda hizmet kalitesi ile ilgili literatiire kazandirilan aciklama ve tanimlara
deginecek olursak, Gronroos hizmet kalitesini; “teknik kalite ve fonksiyonel kalite
olarak ikiye ayirmis ve teknik kaliteyi, hizmetin somut olan kismi ve miisteriye
sunulan veya hizmet isletmesinden miisterilerin aldig1 ana iiriin 6zellikleridir
seklinde aciklarken; Fonksiyonel kaliteyi ise, hizmetin soyut kismi ve hizmet
sunulurken miisteriler ve personel arasindaki etkilesimi ifade eder” seklinde
aciklamistir. Ayrica Nagata vd. ise teknik kaliteyi, miisterinin hizmet isletmesinden
ne aldiginin objektif bir degerlendirmesi oldugunu ve sunulan hizmetin icerigi veya
sonucuyla ilgili oldugunu ifade ederken; fonksiyonel kaliteyi ise, sunulan hizmeti
miisterinin nasil algiladiginin bir 6l¢iisii oldugunu ve hizmetin sunum siireciyle
degerlendirildigini ifade etmektedir. Dolayisiyla bu ayrimdan hareketle hizmet
kalitesini, performans ve beklentilerin kiyaslanmasindan kaynaklanan ve
memnuniyete esit olmayan fakat memnuniyetle iliskili olan bir tutum olarak

tanimlayabiliriz (Cilingir, Y1ildiz ve Kurtuldu 2010, 97).

Geleneksel olarak hizmet kalitesinde, alinacak bir hizmete iliskin miisteri
beklentileri ve alinan hizmet algilar1 arasindaki fark olarak kavramsallastirma
olmaktadir (Akbar ve Parvez 2009, 25). Dolayisiyla hizmet kalitesi kavrami,
genellikle  miisterilerin ~ aldiklar1  hizmeti  degerlendirmeleri  temelinde
tanimlanmaktadir. Buradan hareketle Gronroos hizmet kalitesini, “miisterinin aldig1
hizmete iliskin algisini, beklentileri ile karsilastirdigi bir degerlendirme siirecinin
¢iktis1” olarak tanmimlamistir. Benzer sekilde Parasuraman, Zeithaml ve Berry hizmet
kalitesini, “alinan hizmet diizeyinin, miisteri beklentileri ile ne derece eslestigine
iligkin 6l¢i” olarak tanimlamiglardir. Ayrica miisteri i¢in hizmet kalitesini
degerlendirmenin, iiriin kalitesini degerlendirmekten daha zor oldugunu; hizmet
kalitesi algisinin, miisterinin beklentileri 1ile gercek hizmet performansini

karsilagtirmasinin  bir sonucu oldugunu ve kaliteye iliskin degerlendirmelerin
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yalnizca hizmetin sonucuna iliskin degerlendirmeleri degil ayni zamanda hizmet
alma siirecine iliskin degerlendirmeleri de kapsadigini ifade etmislerdir (Ataman,

Behram ve Esgi 2011, 74-75).

Konunun daha iyi anlasilmasi agisindan literatiire kazandirilan tanimlari
cogaltacak olursak; Zeithaml hizmet kalitesini, “miisterinin bir {irlin ya da hizmetin
istiinliigii veya miikemmelligi ile ilgili olarak genel bir yargisidir” seklinde
tanimlamaktadir (Eleren vd. 2007, 78). Farkli bir yaklasimla Edvardson tarafindan
hizmet kalitesi, “miisteri beklentilerini karsilayabilme, ihtiya¢c ve gereksinimlerini
belirleyebilme derecesidir” seklinde tanimlanirken; Kandampully ise, “misteri
beklentilerinin sunulan hizmet ile karsilastirilmasi” olarak benzer bir tamim
yapmistir. Teas da daha farkli bir yaklagimla gelerek hizmet kalitesini, “performans
ve ideal standartlar arasindaki kiyaslama” olarak tanimlamistir (Giizel Sahin 2011,

50).

Yukarida yapilan tanimlara ek olarak Pérez vd.’nin aktardigina gore Lehtinen

ve Lehtinen hizmet kalitesini su terimlerle tanimlamistir:

o Fiziksel kalite; bir hizmetin somut, algilanabilen goriilebilen 6zellikleri,

e Interaktif kalite; hizmet saglayici yani personel ve miisteri arasindaki
etkilesim, otomatik ve canlandirilmis etkilesim dahil,

e Kurumsal (imaj) kalite; mevcut ve potansiyel miisteriler tarafindan
hizmet saglayiciya yani sirkete veya kuruma atfedilen imaj (Hemedoglu

2012, 28).

Ayrica Parasuraman, Zeithaml ve Berry yaptiklari arastirmalar sonucunda

hizmet kalitesi kavrami hakkinda asagidaki sonuglara ulagmislardir:

e Miisterilerin hizmet kalitesi algilamasi, hizmete ulagmadan Onceki
beklentileri ile hizmeti aldiktan sonra gerceklesen deneyimlerini
karsilagtirmalar1 sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Eger beklentileri tam

anlamiyla karsilanmis ise, hizmet tatminkardir.
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e Hizmetin miisteriye nasil ulastirildigi, misteri agisindan ¢ok Onem arz
eder.

e Miisteri ve isletme temsilcisi arasindaki etkilesim ve isletmenin sorunu
etkinlikle ¢6ziimii, kalitenin algilanmasinda ¢ok dnemlidir (Ene ve Tatar

2010, 100).

Dolayistyla Parasuraman vd.’nin hizmet kalitesi kavrami ile ilgili yukaridaki
ulastig1 sonuglardan hareketle bir tanim yapacak olursak; hizmet kalitesi, miisterinin
hizmeti satin aldiktan sonra o hizmetten sagladiklarinin kendisinde yarattigi duygu
olup, s6z konusu hizmetten ne kadar tatmin oldugunu ifade etmektedir (Cigek ve

Dogan 2009, 203).

Yukarida yapilan tanima ek olarak hizmet kalitesi, “misterilerin istek veya
beklentileri ile aldigi hizmet sonunda algiladiklar1 arasindaki farklilik Ol¢tisi”
seklinde de tanimlanabilir. Buradan hareketle yapilan bu tanima ait su sekilde bir
formiil olusturulabilir: [Hizmet kalitesi=Algilanan Kalite — Beklenen Kalite]

(Y1lmaz, Celik ve Depren 2007, 235).

Sonug olarak genel bir degerlendirme yapacak olursak, yukarida yer verilen
tanimlardan da anlagildigi  gibi tiiketiciler —hizmetin  kalitesine 1iliskin
degerlendirmelerini o hizmet ile ilgili beklentileri ve gercekte aldiklari hizmeti
karsilastirarak yapmaktadir (Yilmaz 2007, 26). Siiphesiz bu degerlendirmede
miisteri, herhangi bir hizmeti almadan 6nce, zihninde o hizmetle ilgili beklentiler
olusturmaktadir. Dolayisiyla tiikketim tecriibesi sonrasinda miisteri, aldig1 hizmet ile
bekledigi hizmeti karsilastirmaktadir. Eger alinan hizmet beklenenden daha iyi ise,
hizmet kalitesi yiiksektir. Aksi halde hizmet kalitesi yeterli olmaktan uzak olup
miisterinin tiikketim tecriibesi memnuniyetsizlikle sonug¢lanmis olacaktir (Aksu 2012,
20).

Yukarida yapilan genel degerlendirme sonunda hizmet kalitesini beklenen ve
algilanan (gergeklesen) hizmet kalitesi olarak ikiye ayirmak yerinde olacaktir

(Yilmaz 2007, 26).
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2.2.2. Beklenen Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesinin korunmasinda ve yiikselmesinde itici giic miisteriler
olmaktadir. Miisteriler beklentilerini ortaya koyarak, isletmenin veya kurumun nasil
bir hizmet sunmasi gerektigi konusunda ipuglar1 sunmaktadir. Dolayisiyla miisteri
beklentisi, hizmet zincirini sekillendirirken en O©nemli rehber olarak kabul
edilmektedir. Bu nedenle hizmet pazarlayanlarin Oncelikli amaclarindan birisi,
miisteri beklentilerini en iyi sekilde karsilamak olmalidir (Aksu 2012, 26). Zira
miisteri, kendisine birtakim standartlar saglayan bu beklentiler sayesinde, almis
oldugu hizmet kalitesini degerlendirmekte ve kaliteli ya da kalitesiz bir hizmet olarak
kabul edip bir sonuca ulagmaktadir. Buradan hareketle bu bilgiler 15181nda beklenen
kalite kavrami, “miisterilerin mevcut hizmet siirecinden beklentileri” olarak

tanimlanabilir (Degermen 2006, 18).

Hizmet sektoriinde miisteriye ve zamana bagli olarak farklilik gosterebilen
beklenen kalite kavrami, degisik faktorlerin etkilesimi sonucunda olusur. Bahsedilen

faktorler bes baslik halinde asagidaki gibi ifade edilmektedir.

e Isletmenin miisteriyle olan dissal iletisimi,

e Isletmenin imaj1 veya kimligi,

e Miisterilerin, s6z konusu isletme veya kurum hakkinda, kulaktan kulaga
haberlesmeleri,

e Miisteri ihtiyaglar1 ya da kisisel gereksinimler,

e Miisterilerin ge¢mis tecriibeleri.

Yukarida bahsedilen faktorlere genel bir degerlendirme yapacak olursak,
miisterilerle olan digsal iletisim, isletmenin kontrolii altinda siirdiiriilen halkla
iliskiler, satis kampanyalar1 ve reklam seklinde olabilirken; kulaktan kulaga
haberlesme ve imaj ise, isletmenin dolayli olarak kontrol edebildigi, baska bir deyisle
firmanin veya kurumun gostermis oldugu performansin fonksiyonu olarak ortaya

cikan faktorlerdir (Giinal 2009, 25-26). Ozellikle kulaktan kulaga iletisim, isletmenin

33



kendisinden ¢ok, miisterilerce yapilan ve hizmet kalitesi ile ilgili olarak miisterilerin

beklentilerini sekillendiren 6nemli bir faktordiir (Degermen 2006, 20).

2.2.3. Algilanan Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi konusunda alanyazinda bir¢ok tanim bulunmakla birlikte
genel olarak algilanan hizmet kalitesi kavraminin, hizmet kalitesi ger¢egine daha
yakin oldugu goriilmektedir. Bu nedenle soyut olma ozelliginden dolayi, hizmet

kalitesi yerine algilanan hizmet kalitesi terimi kullanilmaktadir (Aksu 2012, 28).

Buradan hareketle konunun daha iyi anlasilmasi agisindan literatiire
kazandirilan tanim ve agiklamalar1 inceleyecek olursak; hizmet kalitesi {izerine
arastirmalar yapan arastirmacilarin bircogu (Gilbert ve Joshi, 1992:24; Ghobadian
vd., 1994:29; Parasuraman vd., 1988:17; Zeithaml vd., 1990:19) miisterilerin
algiladig1 hizmet kalitesini, miisterilerin beklentileri ve istekleri ile hizmeti saglayan
isletmeden aldiklar1 hizmet arasindaki kiyaslamadan olustugunu ifade etmislerdir
(Ertiirk 2011, 29 ). Farkli agidan Parasuraman, Zeithaml ve Berry’e gore algilanan
hizmet kalitesi, “miisterilerin hizmetten beklentileri ile hizmet sunumu sirasinda
hizmetin performansina yonelik olusan miisteri algilarinin bir sonucudur” seklinde
tanimlanmistir. Tanimlar1 ve acgiklamalar1 ¢ogaltacak olursak; Ghobadian’a gore
algilanan hizmet kalitesi, “miisterilerin hizmetin kalitesine yonelik sezgileridir ve
miisterilerin tatmin derecesini biiylik dl¢iide belirlemektedir” seklinde ifade edilirken
(Devebakan ve Aksarayli 2003, 40); Buyruk’a gore algilanan hizmet kalitesi,
“miisteri beklentileriyle sunulan hizmetin bu beklentilere uygunluk diizeyinin bir
Olciitii oldugunu ve ayrica kaliteli hizmet saglamanin yolu da siiphesiz, miisteri
beklentilerinin arzulanandan daha iyi bir sekilde karsilanmasindan ge¢mektedir”
seklinde ifade edilmistir (Ertiirk 2011, 29). Bagka bir tanima gore ise algilanan
hizmet kalitesi, “miisterilerin hizmeti satin almadan 6nceki beklentileri ile isletmeden
yararlandig1 gercek hizmet deneyimini yani performansini kiyaslamasinin bir sonucu
olup, miisterilerin beklentileri ile algilanan performansi arasindaki farkliligin yonii ve

derecesidir” seklinde tanimlanmistir (Usta ve Memis 2009, 89).
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Sonug olarak genel bir degerlendirme yapacak olursak; yukaridaki agiklama
ve tanimlardan da anlagilacagi lizere, algilanan kalitenin beklenen kaliteden ayri
olarak ele alinmasi miimkiin gozilkmemektedir. Bu nedenle algilanan Kkalite
kavraminin, hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde, beklenen kalite kadar dnemli
bir kavram oldugunu soyleyebiliriz. Algilanan kalite kavraminin bu derece onemli
olmasinin nedeni ise siiphesiz, miisterilerin kararlarint gergeklerden c¢ok,
algilamalarima gore vermeleridir. Dolayisiyla, algilanan hizmet kalitesi objektif
olmaktan ¢ok, duygusal boyutta olmaktadir (Degermen 2006, 21). Ayrica yukarida

verilen bilgilere ek olarak konunun daha iyi kavranmasi agisindan asagidaki Sekil 2

incelenebilir.
Cevreyle Kigisel Gegmis
Etkilesim Gereksinim Tecriibeler
I I
I I
Hizmet Kalitesinin Algilanan Hizmet
Boyutlari Kalitesi
) Beklenen *Beklentilerin
*Fiziksel Ozellikler > Kalite Asilmas1 (BK<AK)
*Inanilirlik
*Isteklilik *Beklentilerin
*Giivence ] P Karsilanmast (BK=AK)
*Anlayis (Empati) Algilanan
b Kalite *Beklentilerin
Kargilanmamasi (BK>AK)

AK= Algilanan Kalite, BK= Beklenen Kalite

Sekil 2. Algilanan Hizmet Kalitesi Belirleyicileri
Kaynak: Hotamisli, M. ; Eleren, A. (2011) , “Gsm Operatorlerinde Hizmet Kalitesinin Servqual

Olgegi ile Olgiilmesi: Afyonkarahisar Ornegi. , ZKU , Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt: 7, Say1: 13, ss.
221-228, 5.225.

35



2.2.4. Hizmet Kalitesini Olusturan Faktorler

Yukarida yapilan agiklamalardan ve tanimlardan da anlasilacagi iizere hizmet
kalitesi, miisterinin hizmet {iriiniinii degerlendirme siireci sonucunda ortaya ¢ikan bir
kavram olup, alinan hizmetin kaliteli ya da kalitesiz oldugunu belirlemek i¢in sz
konusu degerlendirme siirecini etkileyen birbirlerinden farkli bir¢ok faktoér (boyut)
bulunmaktadir. Ancak s6z konusu faktorlerin neler oldugu konusunda arastirmacilar
arasinda tam bir fikir birligi bulunmamaktadir. Dolayisiyla bunun basta gelen nedeni,
hizmet kalitesini olusturan faktorlerin, hizmetin kendine has 6zelliklerinden dolayz,
sektorden sektore, isletmeden isletmeye farklilik gdstermesi ve sonucta farkli
arastirmacilar tarafindan birbirinden oldukg¢a farkli faktorlerin ortaya atilmasidir

(Degermen 2006, 23).

Bu baglamda literatiirde farkli isimlerden ve farkli hizmet kalitesi boyutundan
bahsedilmektedir (Avci ve Sayilir 2006, 124). Bunlara deginecek olursak ilk olarak;
Sasser, Olsen ve Wyckoff hizmet kalite boyutlarini personel diizeyi, tesis diizeyi ve
malzeme diizeyi olmak {izere {i¢ sekilde ele almislardir. Personel diizeyi, isletme
calisanlarinin hizmet kalitesine olan katkisini; tesis diizeyi, isletmenin hizmet
sunumunu gergeklestirmek amaciyla sahip oldugu tesis, makine ve cihazlarin
sunulan hizmetin kalitesini hangi diizeyde etkiledigini; malzeme diizeyi ise, hizmetin
sunulmasi i¢in dogrudan olmayan hammaddeyi ifade ettigini soylemislerdir (Cengiz

ve Kirkbir 2007, 271).

Farkli a¢idan ikinci olarak literatiire kazandirilan Lehtinen ve Lehtinen’in
aragtirmalarinda hizmet kalitesinin ii¢ ayr1 boyut altinda incelendigi goriilmektedir.
S6z konusu boyutlar; fiziksel kalite, firma kalitesi ve etkilesim kalitesi olarak
belirlenmistir. S6z konusu boyutlar i¢inde binalar, tesisler ve donanim gibi faktorler
fiziksel kaliteyi etkilemektedir. Firma kalitesi ise, sirketin profilini, kimligini ya da
imajin1 yansitmaktadir. Dolayisiyla firma kalitesini, “miisterilerin ve potansiyel
miisterilerin sirketin ya da kurumun kamuoyunda yarattigi imaj agisindan
degerlendirmelerinin bir sonucudur” seklinde ifade edebiliriz. Bir diger hizmet
kalitesi boyutu olan etkilesim kalitesi ise, miisteriyle iliskide bulunan personel ile

firma veya kurum miisterilerinin iligkileri sonucu olugmaktadir. Ayrica hizmetin
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tiriine gore olusabilecek etkilesim kalitesi, miisterilerle hizmet veren personel
arasinda meydana gelebilecegi gibi, miisteri ile diger misteriler arasinda da
olusabilmektedir. “Ornegin; bir restoranda diger masadaki miisterilerin giiriiltiilii
konusmalar1 veya rahatsiz edici davraniglart sunulan hizmetin kalitesinin daha diisiik
algilanmasma neden olabilmektedir (Devebakan 2005, Saglik Isletmelerinde
Algilanan Hizmet Kalitesi ve Olgiimii, http://www kalder.org.tr, erisim tarihi:

25.01.2013).”

Yukarida belirtilen faktorlere ek olarak 6zellikle Parasuraman vd. tarafindan
ortaya atilan boyutlar ile Gronroos’un kalite boyutlar1 da literatiirde onemli yer

tutmaktadir.

Bu baglamda Parasuraman vd. gore, “gilivenilirlik, tepki verebilirlik,
yeterlilik, ulasabilirlik, nezaket, iletisim, itibar, giivenlik, miisteriyi anlama becerisi
ve fiziksel unsurlar” hizmet kalitesinin 6nemli bilesenleri olarak belirlenmistir (Avci
ve Sayilir 2006, 124). Ancak, Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin calismalarinin
devaminda, algilanan hizmet kalitesi ile ilgili on faktorden aslinda sadece besinin
yiiksek diizeyde iliskili oldugu bu faktorlerin kendi aralarinda da karsilikli etkilesim
icinde olduklar1 sonucu ortaya atilmig ve (Ene ve Tatar 2010, 101) séz konusu

boyutlar aciklamalari ile birlikte asagidaki gibi belirlenmistir.

e Fiziksel Ozellikler: Kurumun veya sirketin hizmet sunmadaki fiziksel
olanaklari, arag, gerec ve personelin goriiniisii gibi.

e Giivenilirlik: S6z verilen hizmeti dogru ve giivenilir bir
bicimde yerine getirebilme yetenegi.

e Heveslilik: Miisterilere yardim etme ve verilen hizmetin hizli bir sekilde
verilmesi.

e Giiven: Calisanlarin bilgili ve nazik olmasi ve miisterilerde giliven
duygusu uyandirabilme becerileri.

e Empati: Kurumun/sirketin kendisini miisterinin yerine koymasi,
miisterilere kigisel ilgi gosterilmesi gibi (Devebakan ve Aksarayli 2003,
41).
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Hizmet kalitesini olusturan bu faktorlerin, beklenen ve algilanan hizmet

kaliteleri ile iliskileri agagida Sekil 3’de goriilmektedir.

*Gilivenilirlik Algilanan Hizmet

*Yeterlilik Algilanan
*Empati Hizmet
*Fiziksel Unsurlar Kalitesi
*Giiven Beklenen Hizmet

Sekil 3. Hizmet Kalitesini Olusturan Faktorlerin

Beklenen ve Algilanan Hizmetle iliskisi
Kaynak: Degermen, H.A. (2006), “Hizmet Uriinlerinde Kalite, Miisteri Tatmini ve Sadakati (Hizmet

Kalitesi ile Miisteri Sadakatinin Saglanmasi ve GSM Sektoriinde Bir Uygulama).”, Tiirkmen
Kitapevi, s.25.

Gronroos’a gore ise hizmet kalitesinin iki boyutu bulunmaktadir (Aver ve
Sayilir 2006, 124). Dolayisiyla Gronroos hizmet kalitesinin boyutlarini teknik kalite
ve islevsel kalite olmak iizere iki sekilde var oldugunu belirlemis ve bu iki kalite
boyutuna ilave olarak “kurum imajmin” hizmet kalitesini belirleyen 6nemli bir
bilesen oldugunu ifade etmistir (Cengiz ve Kirkbir 2007, 271-272). S6z konusu

boyutlar agiklamalariyla asagida verilmistir;

Teknik boyut, hizmetin alinmas1 sonunda elde edilen olumlu veya olumsuz
sonugcla ilgilidir (Aver ve Sayilir 2006, 124). Hizmet sunumu siireclerinde miisterinin
“ne” aldigr ile ilgilidir (6rnegin miisterinin trene binip yolculuk yapmasi veya bir
miisterinin bir otel odasini tutmasi). Orneklerde oldugu gibi tiiketicilerin “ne”
aldiklari, teknik sonuglardir, buna hizmetin teknik kalite boyutu da denilebilir.
Dolayisiyla Gronroos’a gore tiiketiciler teknik kaliteyi daha objektif bir sekilde
degerlendirme sansina sahiptir (Devebakan 2005, Saglik Isletmelerinde Algilanan
Hizmet Kalitesi ve Ol¢iimii, http://www kalder.org.tr, erisim tarihi: 25.01.2013)

Islevsel/fonksiyonel boyut ise, daha ¢ok hizmetin iiretim siireciyle ilgili

olmaktadir. Ancak hizmet {iretim siirecine bir¢cok unsur dahil edildigi ve ozellikle
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hizmeti sunan ve alan isin i¢inde oldugu icin degerlendirilebilmesi giictiir. Ozellikle
hizmeti alan kisinin diislinceleri, yargilar1 ve tutumu gibi faktorler hizmeti
etkileyecegi icin islevsel/fonksiyonel kaliteyi degerlendirmek daha da zor olmaktadir

(Avcr ve Sayilir 2006, 124).

Kurum/isletme/firma imaji, miisterilerin bir kurumu, isletmeyi veya bir
firmay1 nasil algiladiklarini belirtmektedir (Marangoz ve Biber 2007, 175-176).
Dolayisiyla bir kurum, isletme veya bir firma, hizmetlerinin teknik ve fonksiyonel
kalitesini birlikte insa ederek, imajini istenen duruma getirebilir. Ancak 6te yandan
s0z konusu imaj, geleneksel pazarlama faaliyetleri (reklam, fiyat diizenlemeleri vs.)
ve dig faktorlerden (gelenekler, ideoloji, kulaktan kulaga iletisim vs.)
etkilenmektedir. Ornek verecek olursak mesela, ¢ok iyi imaji olan bir restorana giden
miisteri yedigi yemegin kaliteli olmamasi durumunda bile onu kaliteli olarak
algilayabilir. Ancak yemegin iist liste kotii olmasi durumunda miisteri agisindan
sirketin veya kurumun imaj1 degisebilecektir (Devebakan 2005, Saglik isletmelerinde

Algilanan Hizmet Kalitesi ve Olgiimii, http:/www kalder.org.tr, erisim tarihi:

25.01.2013). Bu nedenle kurum, isletme veya sirketler hi¢gbir zaman kaliteden 6diin

vermemelidir.

Sonu¢ olarak yukaridaki hizmet kalitesi boyutlar1 1s18inda genel bir
degerlendirme yapacak olursak; “miisterilerin 6zel sektdrden veya kamu sektoriinden
aldig1 hizmetin kalitesinin yiiksek olabilmesi i¢in, hizmet kalitesi boyutlarinin tam
anlamiyla gerceklesmesinin 6nem arz ettigini ve bunun da gergeklesebilmesi igin,
boyutlardaki 6zelliklerin tiimiiniin hizmet veren tiim personelde olmas1 gerektigini,
bunu saglamanin da ancak performans degerlendirme sonunda ihtiyaci olan
personellere verilecek siirekli ve diizenli hizmeti¢i egitimlerle miimkiin

olabilecegini” sdyleyebiliriz.
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2.3. isgoren Performansi Kavram

2.3.1. Performans Kavram ve isgoren PerformansimmnTanim

Giliniimiizde orgiitlerde karsilasilan en onemli sorunlardan biri, ¢alisanlara
verilen gorevlerin ne Olgiide yerine getirildiginin ya da onlarin is gorme
yeteneklerinin ne oldugunun belirlenmesidir. Dolayisiyla bu sorun, orgiitlerde

performans kavraminin hizla 6nem kazanmasina yol agmistir (Bayram 2006, 47).

Bu nedenle performans, insan kaynaklar1 ydnetimi alaninda personeller
tizerinde sik sik kullanilan, fakat sinirlari ve igerigi yeterince agiklanmamis bir
kavram olmustur (Cakmak ve Ocakli 2006, 214). Performans, sozliikk anlami1 olarak
yapma, yerine getirme, uygulama, bir gorevi basarabilme giicii olarak bilinmektedir
(Bayyurt 2007, 578). Performans, amacin ve hedefin gergeklestirilme derecesidir. Bir
isi yapan bireyin, grubun ya da Orgiitin o is aracilifiyla, hedefe gore nereye
ulasabildigini gosterir. Dolayisiyla performans, “ig gorenin gorevinde ne yapmasi
gerektigine iliskin beklentilerle, gercekte ne yaptigr arasindaki iligkinin bir
fonksiyonudur” seklinde ifade edilebilir (Bayram 2006, 48). Ancak sunu rahatlikla
sOyleyebiliriz ki, performansin kesin bir tanimini yapmak zordur ve farkli siireclere
gore degisik anlamlar alabilir. Ayn1 zamanda, ¢ok boyutludur ve performansa etki
eden faktorler ¢esitlidir. SOyle ki, insan kaynaklar1 yonetimi agisindan performansi
tanimlayacak olursak, “bireyin biitiinliigli ile orgiit hedeflerinin etkilesimi sonucu

olusur” seklinde bir tanim yapilabilir (Cakmak ve Ocakli 2006, 214).

Yukarida verilen tanimlar disinda literatiire kazandirilan farkli tanimlar
inceleyecek olursak Erdogan performansi; “is gorenin, kendisi i¢in tanimlanan
ozellik ve yeteneklerine uygun olan isi veya bir gorevi, kabul edilebilir sinirlar
igerisinde gergeklestirmesidir” seklinde tanimlarken, Bas ve Artar performansi, “bir
151 yapan bir igsgorenin veya bir grubun ya da bir tesebbiisiin o isle amacglanan hedefe
yonelik olarak neleri saglayabildiginin nicel ve nitel olarak anlatimidir” seklinde
tanimlamistir (Bayram 2006, 48). Yapilan bu tanimlar disinda farkli agidan Basaran
ise performansi, bir i gorenin isinde, gorevinde ne yapmasi gerektigine iliskin

beklentilerle, gercekte ne yaptig1 arasindaki iligkinin bir fonksiyonu olarak
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tanimlamistir. Yazar ayrica is gorenin gorevini gergeklestirmek icin yaptigi her islem

ve eylemin bir performans davranisi oldugunu ifade etmistir (Cl 2008, 38).

Yukaridaki tanimlar 1s18inda genel bir degerlendirme yaparak performans
kavraminin tanimini, “belirlenen kosullara gore bir isin yerine getirilme diizeyi ya da
bir i gorenin belirli bir zaman kesiti igerisinde kendine verilen gorevi yerine

getirmek lizere elde ettigi sonuclar” seklinde 6zetlememiz miimkiindiir (Bayram

2006, 48).

2.3.2. Performans Degerlendirmenin Onemi, Tanimi ve Amaclari

Stiphesiz, organizasyonlar veya oOrgiitler amacladiklar1 bagariya ulasip
ulagmadiklarin1 6grenmek isterler. Bunun i¢in de is yapma siire¢lerini siirekli gézden
gecirerek denetlerler. Denetim sayesindedir ki, isletmeler, kurumlar veya sirketler,
basarilarin1 ve basarisizliklarim1 gérme sansina sahip olabilirler. Eger basarisizlik
varsa onu diizeltirler, yoksa daha iyi miikemmel isler yapabilmenin yol ve
yontemlerini ararlar. Bu baglamda denetim; isletmelere, kurumlara veya sirketlere,
eksikliklerini tamamlama ve kendisini biitlin alanlarda gelistirme olanag
saglamaktadir. Dolayisiyla performans degerlendirme de bir denetim siireci olarak
kabul edilmelidir. Soyle ki, performans degerlendirme siireci, ¢alisanin kisilik
ozelliklerinin (liderlik, katilimcilik vb.) degerlendirilmesinin yaninda, direkt olarak
Olciilebilen 15 performansinin (verimlilik, etkinlik vb.) Ol¢clim degerlerini de
icermektedir (Caglar 2005, 7). Bu nedenle personelin etkin ve verimli
kullanilabilmesi 1i¢in, her personelin Orgilit amaglarina yaptigt katkinin dogru
tekniklerle ve objektif kriterlere uygun olarak belirlenmesi gerekmektedir. Zira
orgiitlerin etkinligi, tiyeleri olan bireylerin yani ¢alisanlarin performanslarinin bir
tirevidir. Yani basarmin kriteri ve diizeyi, isletme yOnetiminin performans
degerlendirme konusundaki anlayisina gore sekillenir. Kuskusuz, isletmelerin
basarist ve siirekliligi biiyiikk Olclide bu anlayisin dogruluguna ve gecerliligine
baglidir (Akcakaya 2012, 175).
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Bu baglamda performans degerlendirme, c¢alisanin basarisint belirlemek ve
gelistirmek icin yapilan caligmalarin tiimii veya bir oOrgiitte belli amaglara ve
hedeflere gore c¢alisanlarin performans diizeyinin belirlenmesini igeren bir¢ok
evreden olusan ve c¢alisanin kendisinden beklenilen gorevleri ne derece
gerceklestirdigini belirlemeye yonelik bir siiregtir. Bu siirecin sonucunda da, egitim
ihtiyacinin planlanmast ve hangi gelistirme faaliyetlerinin yapilacagi konusunda
genel bir icerik belirlenerek gelistirme ihtiyaclarinin agik¢a tanimlanmasi saglanmis
ve bdoylece personelin eksik, zayif yanlar1 belirlenerek bunlar1 giderici egitim
faaliyetlerinin diizenlenmesi saglanmis olur (Pehlivan 2008, 173). iste bu acgidan
performans degerlendirme faaliyetlerinin, isletmelerin, kurumlarin veya sirketlerin

insan kaynaklar1 birimlerince mutlaka uygulanmasi gerekmektedir (Kara 2010, 88).

Literatiire kazandirilmis performans degerlendirme kavramina ait tanimlara
deginecek olursak, performans degerlendirme ile ilgili bir¢ok tanima rastlamak
miimkiindiir (Kingir ve Tagkiran 2006, 197). Performans degerlendirme literatiirde
“Basar1 Degerleme”, “Liyakat Degerleme”, “Isgdéren Boylandirma”, “Personel
Degerleme” gibi deyimlerle ifade edilmektedir (Bakan ve Kelleroglu 2003, 105).
Ancak bazi kaynaklarda “Isgéren Degerlendirmesi”, “Calisanin Degerlendirilmesi”
ya da kamu kuruluglarinda oldugu gibi “Tezkiye”, “Sicil” gibi kavramlarla anlatilan
performans degerlendirme, ¢alisanlarin yeteneklerinin isin nitelik ve gereklerine ne
Olclide uydugunu arastiran, c¢alisanlarin isteki basarisini, kabiliyetini saptamaya
calisan objektif analizler olarak da tanimlanmaktadir (Pehlivan 2008, 173). Farkh
acidan performans degerlendirme, “bir Orgiitte yer alan personelin gostermesi
gereken basartyt ve uygun davramiglart gosterip gostermediginin saptanmast;
gerekiyorsa gelistirme icin yapilan ¢aligmalarin organizasyonudur veya kisinin isteki
basar1 derecesi hakkinda yargiya varma islemidir” seklinde tanimlanmaktadir
(Akgakaya 2012, 175). Yapilan bu tanimlar disinda literatiire kazandirilan farkl
tanimlar1 da inceleyecek olursak bagka bir tanima gore performans degerlendirme,
“bir iggdrenin yeteneklerini, potansiyelini, is aligkanliklarini, davranislarini ve benzer
niteliklerini digerleriyle karsilagtirarak yapilan bir sistemdir” seklinde ifade

edilmektedir (Yilmaz ve Unsar 2007, 38). Daha kisa bir deyisle, “calisanin isinde
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sagladig1 basar1 ve gelisme yeteneginin sistematik degerlendirilmesidir” seklinde de

ifade edilmektedir (Pehlivan 2008, 173).

Literatiire kazandirilan tanimlar1 ¢ogaltacak olursak, degisik kaynaklarda

performans degerlendirme su sekilde tanimlanmaktadir (Akgakaya 2012, 175);

e Bir yoneticinin, dnceden saptanmis standartlar1 kullanarak karsilastirma
ve 0lgme yoluyla, ¢alisanlarin isteki performansini degerlendiren,

e Personelin gorevindeki basarisi, isteki tutum ve davranislari, ahlak
durumu ve 6zelliklerini ayrintilayan ve biitiinleyen; personelin, kurulusun
basarisina olan katkilarini degerlendiren ve planlayan,

e Personelin basarililig1 veya basarisizligi hakkinda bir yargi olusturan,

e Dengeli ve adaletli bir {icret sisteminin uygulanmasinda, isgoren
terfilerinde, is degisikligi ve egitim gereginin saptanmasinda, isgdren
secim ve atanmasinda basvurulan,

e Personelin isindeki veya gorevindeki basarisint o isin veya goérevin

gereklerine gore degerlendiren bir siirectir (Bakan ve Kelleroglu 2003,

105).

Yukaridaki tanimlar 1s18inda genel bir degerlendirme yapacak olursak;
performans degerlendirmenin, Onceden saptanmis standartlarla, karsilastirma ve
O0lcme yoluyla isgorenlerin gorevdeki veya isteki basarilarini, etkinlik ve
verimliligini, yeniliklere uyum yetenegini, tutum ve davraniglarin1 degerleyen,
isletmeye katkilarin1 belirleyen bir siiregten olusan kapsamli bir kavram oldugunu

ifade edebiliriz (Kingir ve Taskiran 2006, 198).

Performans degerlendirmenin amaglarina da deginecek olursak; performans
degerlendirmenin genel amaci, orgiitsel etkinligi ve verimliligi artirmaktir. Ancak bu
amaglar diginda Palmer’e gore performans degerlendirmenin 6nemli iki temel amaci
vardir. Birincisi, is performansi hakkinda bilgi edinmeyi; ikincisi de, ¢alisanlarin is
analizlerinde ve is tanimlarinda tespit edilen standartlara ne Ol¢iide yaklastifina

iliskin geri bildirim saglamaktir.
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Yukaridaki amaglar disinda literatiire kazandirilan, ¢esitli hedeflere yonelik
olarak gerceklestirilen performans degerlendirmenin amaglar1 asagidaki gibidir.

Bunlar;

- “Isgdrenin veya personelin gelecege yonelik gelisme potansiyeli hakkinda
bilgi edinilmesi ve bir yargiya varilmasi,

- Bir {ist goreve veya unvan’a terfi edecek isgdrenlerin ve yer degistirme
kararlariin belirlenmesi,

- Kariyer planlamasinin ve egitim gereksinimlerinin belirlenmesi,

- Adalet ¢ergevesinde iicretlerin adil belirlenmesi ve 6diillendirmeye esas
alinmasi,

- Isgdrenin motive edilmesi,

- Geri bildirim ile isgdrenin gelismesinin kalifiye isgbren olmasinin
saglanmasi,

- Orgiitii gelistirerek orgiitsel etkinligi artirmada rol oynamast,

- Yonetici ve yonetilen (isci) arasinda dengeli bir iletisimin saglanmasi
(Ak1 ve Demirbilek 2010, 83).

- Calisanlar1 iyi olmayan yonleri, tavirlari hakkinda uyarmak ve bunlarin
nasil diizelebilecegi hakkinda bilgi saglamak,

- Calisanlara yaptig1 1is, calisma kosullar1 hakkinda fikirlerini ve
beklentilerini rahatca sdyleyebilme olanagi saglamak,

- Gergeklesen isgéren performans diizeyini degerlendirerek, bu
degerlendirme sonucglarma gore gelecekte ulasilmasi Ongoriimlenen
performans diizeyini iyilestirme yontemlerini gelistirmek™ seklinde ifade

edilmektedir (Bakan ve Kelleroglu 2003, 106).

Yukaridaki ifadelerden de anlasildig iizere (Helvact 2002, 157) performans
degerlendirme, isgdren boyutunda, isgérene kendisinden tam olarak ne bekledigini,
uzlasilan hedeflere ulagsmak i¢in neler yapilmasi gerektigini, yoneticiyle mevcut
durumunu, gelecekteki gelisimini ve hangi noktalarda egitime ihtiya¢ duyuldugunu

ortaya ¢ikararak kendini gelistirme imkan1 sunmaktadir (Y1lmaz ve Unsar 2007, 38).
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2.3.3. 360 Derece Geri Besleme Performans Degerlendirme Sistemi

Giliniimiizde, organizasyonlarda veya Orgiitlerde isgorenlerin sadece amirler
tarafindan tek bir bakis acisi ile degerlendirildikleri yontemler yerine performans
siirecini bir biitiin olarak fakli agilardan degerlendirecek, silire¢ igerisinde sisteme
bilgi akis1 saglayacak, sistemi siirekli ileriye ve orgiitsel vizyona ydnlendirecek,
bunun yaninda isgdrenlere yapici ve devamli geri bildirim vererek performans diizeyi
konusunda bilgilendirecek, daha adil, gelecek icin ihtiya¢ duyulan yetenekleri
tanimlayan bir degerlendirme sistemine ihtiyag duyulmaktadir. Nitekim bu ihtiyaci
karsilamak adina, Avrupa Birligine uyum yasalari ¢ercevesinde biitiin alanlarda
oldugu gibi kamuda ve 6zel sektorde asagidaki esaslar1 kapsayan bir degerlendirme

sistemi kurulmasi 6nem arz etmistir. Bu esaslar ise;

o “Isgdreni, yapict ve devamli geri bildirim vererek ne kadar ve nasil
performans gosterdiginden ne derece basarili oldugundan haberdar eden,

o Isgorene karsi adaletli ve adil davranan,

e Gelecek i¢in ihtiyag duyulan yetenekleri tanimlayan,

e Orgiitlerin performans hedeflerini karsilayan,

e Isgorenlerin, orgiitin vizyon ve misyonu dogrultusunda ilerlemesini
saglayan bir degerlendirme sistemine ihtiya¢ vardir” seklinde ifade

edilmistir.

Bu nedenle yukaridaki ifadelerden hareketle, 360 Derece Geri Besleme
Performans Degerlendirme Sistemi’nin geleneksel yontemlerden ayrigarak soz

konusu ihtiyaglari karsilayabilecegi belirtilmistir (Turgut ve Oztoprak 2012, 119).

Bu baglamda genel bir degerlendirme yapacak olursak; geleneksel
performans degerlendirme yontemi, iistiin 6nyargilarinin degerlendirmeye girmesini
Onleyemediginden, tiim sorumluluk personelin bagli oldugu amirin iizerindedir.
Soyle ki, geleneksel performans degerlendirme ydntemi isgérenin yalnizca is
basindaki basarisini, gorevindeki davranislarini degil ayn1 zamanda ihtiya¢ olmadigi

halde isletme disindaki 6zel yasantisim ve kisiligini de degerlendirmektedir. Bu
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nedenle geleneksel performans degerlendirme yonteminde isgorenlerin, gelecekleri
ile ilgili sistematik islem ve Onerilerden yoksun olduklar1 kabul edilmektedir (Kara
2010, 90-91). Iste cagdas performans degerlendirme ydntemleri ve 6zelde 360 derece
geri bildirim yontemi bu eksiklikleri gidermede ©nemli bir arag¢ olarak kabul
edilmistir. Dolayisiyla giiniimiiz orgiitlerinde bu kadar énemli olan 360 derece geri
bildirim yontemini daha yakindan taniyacak olursak; klasik performans
degerlendirme yontemlerinin neden oldugu sorunlarin ¢oziilmesi gerekliliginden
hareketle, giiniimiiziin modern anlamdaki performans yOnetim sistemi,
organizasyonun her kademesinden (isci-genel miidiir) geri besleme almayi
ongdrmektedir (Bayraktaroglu vd. 2007, 188). Ancak, geri beslemelerin verilis sekli
360 derece degerlendirmenin organizasyonda kurumsallastirilmasi agisindan hayati
o6neme haizdir. Bu nedenle, geri beslemelerin kimseyi rahatsiz etmemesi, rencide
edici ifadelerin olmamast gerekmektedir. Ayrica geri bildirim raporlar

profesyonellerce hazirlanmalidir.

360 derece geri besleme veya ¢ok yonlii degerlendirme yontemini, firmanin,
kurumun ve dis kaynaklarin igindeki bir¢ok farkli girdileri de igeren, gittikce
poptilerligi artan bir degerlendirme yontemi olarak kabul edebiliriz. Bu nedenle de
360 derece performans degerlendirme son yillarda 6zellikle ABD ve Bati Avrupa
tilkeleri ile Tiirkiye’de en ¢ok {izerinde durulan uygulamalardan birisi olmus ve hizla
yayilmistir. Bu yontem geleneksel yaklasimlarin tersine, orgiitsel sinirlarin disinda
kullanilan yetenekler iizerinde de odaklanir. Yani 360 derece degerlendirme yontemi,
diger tlim sistemlerin bir arada kullanilmasini ifade eden yenilik¢i bir yaklasimdir

(Anonim b.t.,, Performans Degerlendirme, http://msxlabs.org, erisim tarihi:

17.01.2013). Bu baglamda bir tanim yapacak olursak; 360 derece degerlendirme
yontemini, “bir iggorenin/ekibin performansi, davranislart ve bu davranislarin etkileri

hakkinda;

- ¢cevresindeki herkesten,
- tipik olarak bdliim yoneticisinden,
- i3 arkadaslarindan,

- astlarindan,
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- dis miisterilerden ve/veya tedarik¢ilerden geribildirim toplamasi ve bunlarin
bireyin kendi performans algilamasi ile karsilastirilmasini iceren bir performans

gelistirme ve/veya degerlendirme aracidir” seklinde ifade edebiliriz.

360 derece performans degerlendirmenin amagclarina da deginecek olursak
cok farkli ve 6nemli amaglar1 vardir. Soyle ki, 360 derece performans degerlendirme
yontemi; isgorenlerin tiim is iliskilerindeki performansini, basarisin1 degerlendirmeyi
ve gelistirmeyi, gliclii ve zayif yonlerini anlamalarina yardim etmeyi ve profesyonel
gelisim destegi gerektiren yonleri hakkinda vizyon kazandirabilmeyi saglar (Yilmaz
ve Unsar 2007, 49). Ayrica 360 derece geribildirimle mesai saatlerinin cogunlugunu
astlartyla geciren yoneticilerin yetkinliklerinin daha iyi degerlendirilmesi miimkiin
olabilmektedir. Yine bu sistemle calisanin giiclii ve gelisime agik alanlar tespit
edilerek “hizmeti¢ci egitim planlamas1” daha saglikli verimli bir bigimde
yapilabilmektedir. Buradan hareketle bir degerlendirme yapacak olursak soyle ki;
genellikle istten alta dogru isleyen iletisim slirecinde astlarin da geri bildirim
vermesi saglanarak ¢ift yonlii iletisim saglanmis olacaktir (Kaynak ve Biilbiil 2008,
270). Boylelikle, bu sistemin verimlilik ve etkinlik agisindan hem yoneticiye hem de
alt isgorene faydasi olacaktir. Yani, astin iistii degerlendirmesi sonucunda {ist
hatalarin1 gorecek daha isabetli kararlar almasina vesile olacak, ast ise gligsiiz ve

zay1f yanlarin1 goriip kendini gelistirme cabasi igerisine girecektir.
Yukarida verilen bilgiler disinda konunun daha iyi anlasilmasi agisindan;

geleneksel performans degerlendirme yontemi ile 360 derece geribildirim yontemi

arasindaki farklar1 gosteren asagidaki Tablo 2’yi incelemek faydali olacaktir.
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Tablo 2. Geleneksel Performans Degerlendirme Yontemi ile 360 Derece Geri
Bildirim Yontemi Arasindaki Farklar

Olciitler Geleneksel Performans 360 Derece Geribildirim
Degerlendirme Yontemi Yontemi

Amag Astlara gegmis performanslari ve | Performans, davraniglar ve gelisim
gelecek potansiyellerine iliskin tek bir | ihtiyaglari hakkinda farkli
perspektiften geribildirim | perspektiflerden veri saglanmaktadir.
saglanmaktadir.

Veri kaynagi Tek bir degerlendirmeci vardir: o da | Degerlendirmeciler farkhidir:  astlar,
yoneticidir. ustler, takim arkadaglari ve miisteriler.

Kaynagm kimligi Geribildirim kaynagmmn kim oldugu | Geribildirim, degerlendirmeci

bellidir.

gruplarindan kolektif olarak toplanir.
Degerlendirmecinin  bireysel kimligi

belirsizdir.

Geribildirimin igerigi

Davranigsa ve is performansina iliskin

degerlendirmeler  tipik  olarak s
biriminin  ulagtigi  sonuglara  goére
olusmaktadir.

Degerlendirmeler is biriminin ulastig
sonuglara ve gelisimi istenen boyutlara

gore yapilmaktadir.

Olgiimleme yontemi

Likert olgeginin yaninda niteliksel

degerlendirmeler yer almaktadir.

Temel olarak likert dlgegi ile niceliksel

veri toplanmaktadir.

Diger insan kaynaklar1 kararlart ile

iligkisi

Performans degerlendirme genellikle,

dcretle, gorev tasarimi, terfi ve

transferler ile egitim ve gelistirme

kararlarina temel olusturmaktadir.

Veriler tipik olarak sadece egitim
ihtiyacinin tespiti ve kariyer gelisimi

icin kullamilmaktadir.*

Siireci sekillendiren felsefe

Siireglere  odaklanilmaz,  bireylerin
degerlendirilmesi esastir. Otorite ve
yoOneticinin goriisiinii kabul etme s6z

konusudur.

Isgoreni degerlendirme degil

geligtirmek esastir. Kendini

degerlendirme s6z konusudur.

Siirecin igerigi

Yillik genel sonuglar ¢ogu kez

ticretleme kararlarini etkilemektedir.

Degerlendirme yilin belli zamanlarimi

degil siirekli izlemeyi 6ngormektedir.

Hedeflenen isgorenler

Organizasyondaki tiim isgorenler

Tipik olarak yonetsel kademelerde

igsgorenler.

Kaynak: Kara, D. (2010), “Performans Degerlendirme Yontemi Olarak 360 Derece Geribildirim

Siirecinin Orta Kademe Yoneticilerinin Is Basarisma Olan Etkisi: 5 Yildizli Otel Isletmelerinde Bir

Uygulama.” , Dogus Universitesi Dergisi, 11 (1), 87-97, 5.90.

Yukaridaki Tablo 2’ye ek olarak, 360 DGBPDS ‘nin daha iyi anlagilmas: ve

Geleneksel Performans Degerlendirme Yontemi ile arasindaki farkin irdelenmesi

acisindan asagidaki Sekil 4°de incelenebilir.
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Geleneksel Performans 360 Derece Geribildirim Yontemi

Degerlendirme Yontemi

Takim
Arkadaslart

I¢ Miisteriler
(Calisan)

Dis
Miisteriler

Yoneticiler

Birey
(isgoren)

Sekil 4. Geleneksel Performans Degerlendirme ve 360 Derece Geribildirim

Yontemi
Kaynak: Kara, D. (2009), “Uygulanan Performans Degerlendirme Yontemlerinin Yo6neticilerin

Ulasmak Istedikleri Amaca Etkisi” , Isletme Arastirmalar1 Dergisi, 1/1, 53-64, s.55.

Sonu¢ olarak; “360 DGBPDS, geleneksel performans degerlendirme
sistemine gore, i gorenlerin (ast-iist) gerek is performanslar1 hakkinda gerekse de
miisterilere, tedarikgilere, c¢alisanlara ve amirlerine yansiyan kisilik ozellikleri
hakkinda genis bir ¢evreden daha kapsamli net bilgi elde etmemizi saglayacak ve
boylelikle elde edilen performans degerlendirme sonuglari 15181nda iyi planlanmis ve
programlanmis hizmet i¢i egitimler diizenlenmis; bunun sonucunda da is gorendeki
gligsiiz ve zayif yonler giderilerek buna paralel olarak hizmet kalitesi yiikseltilmis

olacaktir” seklinde bir degerlendirme yapabiliriz.

2.3.4. Performans Degerlendirmenin Yararlari

Performans degerlendirmenin, isgdren/personel ve Orgiit performansinin
tyilestirilmesi, iletisimin ve dolayisiyla iliskilerin iyilestirilmesi, isgdrenin zayif ve
giicsiiz yonlerinin belirlenmesi, var olan ve muhtemel olabilecek sorunlarin ortaya
konmasi, iggéren egitim ihtiyaclarinin, gelisme gereksinimlerinin belirlenmesi gibi

yararlar1 olmaktadir (Gavcar, Bulut ve Engin 2006, 33). Bu baglamda performans
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degerlendirme sisteminin  yararlar1  degerlendirenler, degerlendirilenler ve

organizasyon acisindan ele alinabilir. Bunlar asagidaki gibidir:

Degerlendirenler I¢in Yararlan

-- Planlama ve kontrol islevlerinde daha etkili olur, bdylece astlarin ve birimlerin
performansi gelismis olur,

-- Astlar ile aralarindaki iletisim ve iliskiler daha olumlu hale doniisiir,

-- Astlarin giiclii ve gelismesi gereken yonlerini daha kolay belirleyip bu dogrultuda
onlara yardimci olurlar,

-- Astlarii degerlendirirken kendi zayif ve gii¢lii yonlerini de 6grenmis olurlar,

-- Astlarin1 daha yakindan tanidikca onlara verecekleri sorumluluklar i¢in yetki devri
kolaylasrr,

-- Yonetsel becerilerini gelistirirler ya da bu becerileri rahatlikla uygulayabilecekleri

kosullar1 elde ederler.

Degerlendirilenler I¢cin Yararlan

-- Ustlerin kendilerinden neler bekledigini; performanslarini nasil
degerlendirdiklerini 6grenirler ve ona gore dnlem almaya caligirlar,

-- Giiglii ve gelistirilmesi gereken zay1f yonlerini/6zelliklerini tanirlar,

-- Isletme/birim icindeki iistlendikleri rol ve sorumluluklarimni daha iyi kavrarlar,
-- Performanslarina iligkin elde ettikleri olumlu geri besleme yolu ile is tatmini ve

kendine gliven duygularini gelistirmis olurlar.
Organizasyon I¢in Yararlarn

-- Organizasyonun etkinligi, verimliligi ve karlilig: artar,
-- Verilen hizmetin ve yapilan iiretimin kalitesi artar,

-- Egitim ihtiyac1 ve egitim biitcesi daha kolay ve dogru isabetli bir bigimde

belirlenir,*

50



-- Insan kaynaklarmin planlanmasi igin gerekli olan bilgiler daha giivenilir bir icimde
elde edilir,

-- Bireylerin yani ¢alisanlarin gelisme potansiyelleri daha dogru belirlenir,

-- Kisa donemli beseri ihtiyaglarin giderilmesinde esneklik saglanir (devamsizlik,
isgiicli vb. nedenlerle ortaya ¢ikan),

-- Adaletli ve adil iicret politikasin1 belirlemeyi saglar (Esit ise esit iicret) (Oriicii ve

Koseoglu 2003, 2).

2.4. Performans Degerlendirme ile Hizmetici Egitim ve Hizmet Kalitesi Iliskisi

“Glinlimiizde yasamin her alaninda hissedilen hizli doniisiim siirecinde
orgiitlerin ve bireylerin basarisi, hizla degisen kosullara ne kadar uyum
saglayabildikleri ile yakindan iligkili hale gelmistir (Geng 2007, 59).” Her yil
binlerce geng is giicii, ¢esitli alanlardan farkli mesleki ve egitim diizeylerinden 6rgiin
veya uzaktan egitim yontemi ile farkli egitim kurumlarindan mezun olup is hayatina
atilmaktadirlar ama, bu insanlarin biiyilik bir boliimii ¢alistiklar: veya calisacaklari is
sahasina hazirlikli olmadiklar1 icin islerinin gerektirdigi ayrintili rollerde egitilmek
ithtiyact duymaktadirlar (Bek 2007, 109). Ayrica mesleki bilgilerin bir kism1 zamanla
gecerliligini yitirirken diger taraftan yeni bilgiler ortaya ciktigindan personellerde
adaptasyon sorunu yasanmaktadir. Dolayisiyla insanlarin, kurumlarin ve iilkelerin bu
bilgilere ve degisime kayitsiz kalmas1 miimkiin degildir. Ozellikle teknolojik alanda
yasanan yeni gelismeler ve degisimler bir anda eski olabilmektedir. Iste toplumlarin,
kurumlarin ve tlkelerin saglikli 6rgiitlenebilmeleri ve siireklilik kazanabilmeleri i¢in
bu degismeye ve gelismelere ayak uydurmalar1 gerekmektedir. Bu hizli degisime ve

=

gelismelere ayak uydurabilmelerinin en etkin kisa yolu da siliphesiz “egitim” dir.
Dolayisiyla, egitim ile iiretim kalitesinin ve veriminin artis1 arasinda dogrusal bir

iligki oldugunu sdyleyebiliriz (Selimoglu ve Yilmaz 2009, 1-9).

Bu baglamda egitim, hayatin her alaninda 6nemli oldugu gibi, kamu
hizmetlerini sunan personel i¢in, kamu hizmetinin verimi ve kalitesi lizerinde de
onemli bir etkiye sahiptir. Bu anlamda 6zellikle son yillarda kamu yonetimi alaninda

meydana gelen yapisal ve islevsel doniisiimlere uyum saglayabilmek i¢in kamu

51



personelinin yaptiklart islerle veya gorevlerle ilgili olarak egitim almalar
gerekmektedir. Ancak kamu personelinin, hizmetle ilgili olarak giincel egitimi almis
olmast ve bunu saglayacak kurumlarmm mutlaka egitim programlarinin olmasi
gerekmektedir (Geng 2007, 57). Kuskusuz, personele gorevinin gerektirdigi bilgi,
beceri ve davranig bi¢cimlerini kazandirmak demek, ona gérevinin gereklerini bilerek,
anlayarak yapma imkani vermek; gerekli bilgi ve becerinin saglanmasi siirekli ve
yakindan bir denetime gerek kalmadan kisinin gorevini kendi basina yapabilme
yolunun acgilmasi, silirekli denetimin gerektirdigi yonetimsel yikiimliiliiklerin
hafifletilmesi demektir. Ayrica orgiit i¢inden ve disindan gelebilecek pek ¢ok sikayet
konusunun ortadan kaldirilmasi, yapilan isin kalitesinin gelistirilmesi, insanlararasi
iligkilerin olumlu bir bicimde yiiriitiilebilmesinin saglanmasi, ileriye yonelik insan
giicii gereksinmelerinin bugiinden kazanilmasi, insangiicli sikintis1 ¢ekilmesinin
Onlenmesi ya da hafifletilmesi, is kazalarinin 6nlenmesi, hem c¢alisan hem de orgiite
olan olumsuz yansimalarinin azaltilmasi ve hatta gitgide ortadan kaldirilmasi
demektir. Dolayistyla bunlarin saglanmasinda hizmeti¢i egitimin yeri ve Onemi
sliphesiz biiyliktiir. Ancak bu yeri ve 6nemi belirleyici olan, hizmeti¢i egitimin belli
baz1 ilkelere uyarak, belli bir ¢er¢eve i¢inde hazirlanmasi ve uygulanmasiyla
miimkiin olmaktadir. Baska bir deyisle, verimlilige katkida bulunabilmesi igin
hizmeti¢i egitimin belli basli bazi ilkelere uyularak ve belli bir gerceve iginde
diizenlenmesi ve uygulanmasi gerekmektedir (Aksoy 1984, 49). Iste bu nedenle
egitim siirecinin en 6nemli boyutu egitimin kaliteli olmasidir. Egitim kalitesini ise;
“egitime tabi tutulacak personellerin, kendi egitimleri dogrultusunda bilgi, beceri ve
davraniglariyla toplumun ihtiya¢ ve isteklerine beklenen diizeyde ve derecede cevap
verebilmeleri miimkiin olmadig1 i¢in onlara belli plan ve program dogrultusunda dort
dortliik bir egitim vermek demektir” seklinde ifade edebiliriz. Ornek sorular vererek
konuyu pekistirecek olursak; “iyi egitilmemis, kaliteli meslek sahibi olmamis insan
giicliyle kaliteli hizmet ve kaliteli mal tiretmek miimkiin miidiir? Yetismemis bir
teknik personelle hangi fabrikada kaliteli mal {iretilebilir? Iyi yetismemis bir saglik
personeli ile hangi kaliteli saglik hizmeti sunulabilir? Buna benzer konularda
misaller daha ¢ogaltilabilir.” Bunun icin giiniimiizde tiim diinya, egitimde kaliteyi
yakalama ¢abasi icerisindedir. Zira egitimde en 1yi kaliteyi yakalayan millet kaliteli

meslek adamin1 ve buna paralel olarak kaliteli meslek adaminin tirettigi kaliteli {iriin
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ve hizmetleri yakalamig demektir (Kayadibi 2001, 73-74). Tabi ki egitimin etkili
olabilmesi i¢in, yukarida da belirttigimiz gibi, egitimlerin sistematik ve objektif

olarak planlanmasi ve programlanmasi gerekmektedir (Ozkan 2008, 224).

Yukarida hizmeti¢i egitimin énemi, kaliteli verilmesi ve buna paralel olarak
hizmetin kaliteli verilecegi, tiretimin kaliteli yapilacagi hakkinda bilgilere yer verdik
ancak, kaliteli hizmet vermek ve kaliteli iirlin {iretmek i¢in diizenlenen hizmetici
egitimlerin kaliteli verilebilmesi i¢in oncelikle kime hangi tiir egitim verileceginin
yani, egitim ihtiya¢ analizinin yapilmasi1 gerekmektedir. Dolayisiyla ¢alisanin egitim
ihtiyact olup olmadigini belirlemek icin su iki soru sorulmalidir. Bunlarin yanitlar
arasindaki fark sirketin veya kurumun egitim ihtiyaci olup olmadigini belirler. Soyle

ki;

e “Diinya smifi diizeyinde sirket olabilmek i¢in calisanlarimiz ne tiir bilgi,
beceri ve davraniga sahip olmalidir?
e Mevcut ¢alisanimizin bilgisi, becerisi ve davranis diizeyi nedir?” seklinde

sorularin sorgulanmasi gerekmektedir (Oztiirk 2009, 187).

Sonug olarak, performans degerlendirme ile kestirme yoluyla egitim ihtiyact
planlanarak, hangi gelistirme faaliyetlerinin yapilacagi konusunda genel bir icerik
belirlenmis ve gelistirme ihtiyaci spesifik olarak tanimlanmis olur. Bunun sonucu
personeldeki yetersizlikler ortaya konularak, yetersizliklerin ortadan kaldirilmasi igin
hangi spesifik egitim faaliyetlerinin diizenlenmesi gerektigi kararlagtirilir (Bulug

1997, 2).

Yukarida verilen tiim bilgiler sonunda genel bir degerlendirme yapacak
olursak; egitim programlari, ¢alisanlarin bilgi, beceri, kisilik 6zelliklerini gelistirmek,
performanslarini artirmak, isten saglanan tatmini ve verimliligi yiikseltmek igin
kullanilan araclardir. Dolayisiyla egitim sayesinde calisanlar islerini daha iy1 yaparlar
ve bu da isletmenin verimliligini etkiler. Ayrica egitim sonucunda hatalar, is kazalari,
isten ayrilmalar ve gereksiz fazla mesailer azalir; calisanlarin motivasyonlar1 ve

isyerine bagliliklar artar, iretim ve hizmet kalitesi yiikselir (Muradova 2009, 79).
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Bu baglamda servis kalitesini silirdirmek ve iyilestirmek, miisteri
memnuniyetini saglamak i¢in, kaliteli elemanlar gerekmekte ve buna paralel olarak
siirekli personel egitimi ve stratejik kariyer gelistirme planlamasi gibi insan
kaynaklar1 yonetimi uygulamalar1 gerekmektedir (Cairncross, Wilde ve Hutchinson

2008, 149-163).
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Uciincii Boliim

HIZMETICi EGITIM KAVRAMI

3.1. Hizmetici Egitim Tle Tlgili Temel Bilgiler

3.1.1. Hizmetici Egitimin Onemi ve Tanim

Ozel sirketlerin veya kurum ve kuruluslarinin, belirlenmis olan stratejik amag
ve hedeflerini verimlilik ve etkinlik ilkeleri dogrultusunda gergeklestirebilmeleri igin
nitelikli insan kaynagina ihtiya¢ duymalar1 yadsinamaz bir gercektir (Zengin 2013,
117). Zira yirmibirinci ylizyilda, diiniin yaklasgim ve anlayislart ile bugiiniin
sorunlarma sagliklt ¢oziimler {iretilebilmesi miimkiin olmamaktadir. Bu da
gostermektedir ki, cagin gerektirdigi bilgi ve becerilerle donatilmig, kendisini ve
cevresini siirekli gelistirebilen, olgu ve olaylar1 ¢cok yonlii degerlendirebilen, takimla
calisabilen ve siirekli egitimi yasam bi¢imi haline getirebilen bireylerin yetistirilmesi
sliphesiz son derece 6nemli hale gelmistir (Gokce 2000, 159-160). Bu baglamda,
isgorenlerin mevcut performanslarini arttirmak, becerilerini glincellestirmek ve
geligtirmek, oOrgiitsel problemleri ¢6zmek, kariyer planlamasi yapabilmek,
degismelere ve gelismelere ayak uydurabilmek hatta rehberlik edebilmek igin
giniimiizde 1isgoérenlere verilen egitim faaliyetlerinin O6nemi giderek hizla
artmaktadir. Dolayisiyla egitim, giiniimiizde yagamin her alaninda artik herkes igin
kuskusuz vazgecilmez bir ihtiya¢ olarak kabul edilmektedir. (Oriicii ve Yumusak

2005, 235-236).

Bu nedenle egitimin 6zellikle de bilimsel egitimin bu denli 6nem kazandig:
giiniimiizde ister 6zel kesim isterse kamu kesimi olsun kendi personelini yetigtirmek
ve gelistirmek zorundadir. Ciinkii glinlimiizde artik, istihdam edilmis calisanlarin,
meslekte uyumla birlikte ilerleyip gelisebilmesi, ayrica ortaya ¢ikarilacak tiretim ve
hizmette verimin, kalitenin arttirilmasi, irliniin {iretimi ve tiiketimi siirecinde
meydana gelebilecek hatalarin  azaltilmasi, {rliniin  sunumundaki kalitenin
yiikseltilmesi son derece onemli bir konu olarak ortaya ¢ikmistir. Ancak bahsedilen

bu parametreleri aktif yasama gecirebilmenin yolu ise, sistematik olarak personeline
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yenilikleri egitim yoluyla vermekten ge¢mektedir. Dolayisiyla kisilere bu bilgi ve
becerileri kazandirmanin yolu da siiphesiz “Hizmeti¢i Egitim” den ge¢mektedir

(Taktak ve Yilmaz 2005, 1).

Sonug olarak konunun 6nemine binaen 6rnek vererek genel bir degerlendirme
yapacak olursak; miisteriler, cogu zaman aldiklar1 hizmetin kalitesini yani hizmetin
kaliteli olup olmadigini, hizmeti saglayan personelleri degerlendirerek
belirlemektedirler. Bunu basarili bir sekilde anlayan sirketler veya kurumlar,
misterilerine beklentilerinin 6tesinde bir hizmet deneyimi yasatmak i¢in personelinin
istihdamina, egitimine ve motivasyonuna biiyiik emek sarf etmektedirler (Cairncross,
Wilde ve Hutchinson 2008, 149-163). Ozellikle her yil, sadece egitimin
calisanlarinin davranig, is memnuniyeti, verimlilik ve is kalitesini artiracagina; bir
sitketin veya kurumun genel miisteri algisini iyilestirecegine ve personel degisim
oranin1 ve ilgili maliyetleri azaltarak kar seviyesini artiracagina inanan amerikan
sirketleri, calisanlarin egitimi i¢in tahminen 200 milyar dolar harcamaktadir
(Clemenz 2001, 1-25). Bu baglamda hizmeti¢i egitim faaliyetlerinin calisanlar
acisindan ¢ok 6nemli oldugunu ve orgiitler tarafindan 6nemsenmesi gerektigini daha

acik gormekteyiz.

Yukarida verilen bilgiler sonunda konunun daha iyi anlasilmasi acisindan
hizmetici egitim kavramu ile ilgili tanimlara deginecek olursak; yazili kaynaklarda
pek cok tanim yer almaktadir. Bunlardan bazilar1 asagida verilmistir (Altinisik 2006,
363).

Literatiirden bir tanima gore hizmeti¢i egitim; “kisiyi yani personeli isi ile
kesin hukuki iliskisinin kuruldugu tarihten, isten ayrildigi tarihe kadar gecen siire
icinde, isin ya da gorevin gerektirdigi performans diizeyine ulasmasi i¢in gereken
bilgi, beceri ve davraniglarin sistemli bir sekilde Ogretilme siirecidir” seklinde
tanimlanirken; baska bir tanima gore, “kamu gorevlilerinin hizmette yatkinligini
saglamak, verimliliklerini artirmak ve gelecekteki goérev ve sorumluluklart i¢in
yetistirme amaciyla kurum i¢inde ya da kurum disinda, is basinda ya da is disinda

basvurulan egitim etkinlikleridir” seklinde tanimlanmistir (Peker 2010, 1).
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Konunun daha iyi anlasilmasi agisindan literatiire kazandirilan tanimlari
cogaltacak olursak, Taymaz’a gore hizmet i¢i egitim; “6zel ve tiizel kisilere ait
igyerlerinde belirli bir maas veya licret karsiliginda ise alinmis ve ¢alismakta olan
bireylerin gorevleri ile ilgili gerekli bilgi, beceri ve olumlu davranislari
kazanmalarin1 saglamak iizere yapilan egitimler” seklinde tanimlanirken; Aytag’a
gore ise; “lretim ve hizmette etkinligin, verimin, kalitenin yiikseltilmesi, {riiniin
iretimi ve tiiketilmesi esnasinda meydana gelebilecek hatalarin ve kazalarin
azaltilmasi, maliyetlerin distiriilmesi, satis ve hizmet sunumunda nitel ve nicel
yonden gelismenin saglanmasi, karlarin yiikseltilmesi, vergi gelirlerinin ve
tasarruflarin artirilmast amaciyla isgiliciine verilen temel meslek ve beceri egitimi
yaninda; isgiiciine yonelik ¢aligma hayati boyunca bilgi, beceri, davranig ve verim
diizeyini yiikseltici planli egitim etkinlikleridir” seklinde tanimlanmistir (Sahin ve
Guglii 2010, 221-222). Yapilan bu tanimlar disinda farkli tanimlara deginecek
olursak, Harris’e gore hizmeti¢i egitim; “en yalin anlamda bir meslegin {iyelerini
gelistirmek amaciyla diizenlenen planli etkinliklerdir” seklinde ifade edilirken;
(Pehlivan 1997, 106) literatiirden bagka bir tanima gore ise hizmeti¢i egitim,
“isgiictiniin hizmete yatkinligin1 saglamayi, verimlilik diizeylerini yiikseltmeyi,
gelecekteki gorev ve sorumluluklarimi daha iyi yerine getirebilmeleri amaciyla
onlarin bilgi, deneyim ve becerilerini artirmay1 hedefleyen etkinlik egitimleridir”

seklinde ifade edilmistir.

Sonug olarak yukarida verilen tanimlar1 inceleyecek olursak, hangi tanim goz
oniinde tutulursa tutulsun, hizmeti¢i egitim kavraminin ortak bilesenlerinin
“calisanlarin bilgi, beceri, deneyim ve niteliklerini artirmak” oldugu goriilmektedir.

(Sahin ve Giiglii 2010, 222).

3.1.2. Hizmeti¢i Egitimi Gerekli Kilan Nedenler

Cagimizda insan yasamini etkileyen unsurlar siiphesiz giinden giine
artmaktadir. Bunlardan en onemlileri teknolojik, ekonomik ve sosyal gelismeler ile
bunlarin olusturduklar1 sorunlardir. S6z konusu bu gelismelerden kaynaklanan

adaptasyon sorunlarina karsilik, insanlarin ig¢inde bulunduklari topluma uyum
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saglayabilmeleri, rollerini oynayabilmeleri igin ¢esitli Ogretim kurumlarinda
insanlara gerekli bilgi, beceri ve davranislar kazandirilmaktadir. Ancak bunlar,
insanlarin meslek hayatlarinda zamanla yeterli olmadigindan, 6rgiin ve uzaktan
egitim yoluyla mezun olan ve sonunda calisma hayatina atilan insanlara verilen
hizmetici egitim bliyilk bir dnem kazanarak insanlarda ortaya c¢ikan eksiklikleri
gidermede etkin bir rol oynamaktadir. Diger bir anlatimla is yagsamina yani ¢alisma
hayatina atildiktan sonra hizmetici egitimin gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir (Altinisik
1996, 3).

Bu baglamda orgiitlerde egitimi gerektiren birincil etken, orgilitsel degismedir.
Dolayisiyla her diizeydeki kamu sektorii ve Ozel sektdr yoneticileri daha etkili,
verimli ve kaliteli hizmet iiretmek icin orgiitsel degisme baskisi altindadirlar. Bu
nedenle bugiiniin Orgiitleri, degisen gereksinimlere kosut olarak olusan degisme
taleplerini karsilamak i¢in personellerinin bircok geleneksel becerilerini ve modasi

geemis yaklagimlarini da degistirmek zorundadirlar (Pehlivan 1997, 109).

Konumuz geregi kamu kurumlart da dahil olmak {iizere, genel olarak
isletmeleri hizmeti¢i egitim uygulamalarina istirak etmek zorunda birakan g¢okca

neden vardir: Bunlari;

a) Toplumun ekonomik, sosyal ve kiiltiirel anlamda siirekli olarak gelisen ve
degisen bir yapida olmasi nedeniyle oOrgiitlerdeki personellerin
degisikliklere adaptasyonlar1 ancak egitim yoluyla saglanabilecegi
gergegi,

b) Kisinin 6grenme ve kendini gelistirme, yetistirme istegi ve bunun yaninda
kariyer yapma diisiincesinin belleklerde giderek yerlesmesi (Sahin ve
Giglii 2010, 223),

c) Hizmete alinmadan Once personellerdeki bilgilerin ¢ok genel ve eksik
olmasi. Ayrica sosyal hayata ilisgkin olan bu bilgilerin vatandaslara
verilecek hizmet ile ilgili olmayis1 ya da yetersiz olusu,

d) Kamu hizmetine iliskin degisme, gelisme ve yeniliklerin takip edilmesi,
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g
h)

i)

k)

D

Baz1 bilgi, beceri ve davraniglarin hizmet icinde kazanildigi gercegi...
Soyle ki, hizmetigi egitimi staj seklinde diisiindiiglimiizde, sadece hizmete
alindiktan sonra goriiliip, 6grenilebilen bazi isler de vardir,

Kamu yonetimindeki kariyer ilkesinin geregi olarak yapilmalidir. Clinkdi,
kariyer ilkesine gore personelin ¢ok farkli gorev ve sorumluluklari
tistlenmesi s6z konusudur (Oriicii ve Yumusak 2005, 239),

Ekip halinde ¢alisma anlayisinin giderek yayginlagsmasi,

Stirekli ve etkili egitimin, niteligi (bilgi,beceri ve davranig) artirdiginin
anlasilmasi (Gokge 2000, 161),

Kurumda ya da sirkette iiretilen mal ve hizmetin kalitesinin saptanan ya
da beklenen kalitenin altinda olmasi,

Uretilen mal veya hizmetin gerekli niceligin, miktarin altina diismesi,
kalitesinin azalmasi,

Uretimin zamaninda yapilamamasi, gecikmesi, siire standartlarina uygun
olmamasi ve verimliligin azalmasi,

Uretim igin gereginden fazla liizumsuz malzeme kullanilmas1 malzeme

zayiatinin artmasi,

m) Mal veya hizmetin iretiminde kusur olmasi, is kazalarinin artmasi, is

n)

0)

diizeninin bozulmasi,

Kurumda ya da sirkette calisan personel arasinda uyusmazliklarin,
catigmalarin ve buna bagl olarak disiplin olaylarinin artmasi,

Kurum ya da sirket i¢inde ve disinda kazanilan, beklenilen saygimligin

azalmasi seklinde siralayabiliriz (Catmali 2006, 8-9).

3.1.3. Hizmetici Egitimin Amacglari

Hizmetigi egitimin amaclarini farkli agilardan ele alip inceleyebiliriz. Soyle

ki, kurum ya da sirket acisindan amag, verimliligin ve is diizeninin aksamadan
islemesini saglamak iken; birey acisindan amag ise, bireyin yani personelin gorevini
daha iy1 yapmasidir. Ayrica hizmeti¢i egitime grup agisindan bakildiginda, bireyin

icinde calistigi gruba uyumunu saglayarak, esgiidiim ve isbirligi i¢inde caligsmasina
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yardimct olmak iken; bir yontem olarak bakildiginda ise, bireylere kazandirilacak

bilgi, beceri ve davranislarin en uygun bi¢imde kazandirilmasi olarak diistinebiliriz.

Goriildugii iizere hizmeti¢i egitim etkinliklerinde ¢ok amaglhi genis bir
yaklagim s6z konusudur (Pehlivan 1993, 152). Bu nedenle hizmeti¢i egitimin
amaglart ¢esitli yazarlarca degisik bigcimlerde belirlenerek literatiire kazandirilmistir.
Bunlarin i¢inden Kaya hizmeti¢ci egitimin amagclarmi su sekilde siralamistir: “1)
Etkinlik ve verimi saglama, 2) Ogrenme siirecini kisaltma, 3) Biirokratlarin olumsuz
tutumlarini degistirme, 4) Morali yiikseltme, 5) Meslekte ylikselme olanagi yaratma,

6) YOonetim gelistirme.”

S6z konusu amaglart ¢ogaltacak olursak; Sergiovanni ve Carver hizmetigi
egitimin amaclarini: “Personele yeni gelismelere uyum saglayacak bilgileri verme,
mesleki yetenekleri gelistirme firsatlar1 saglama, calisanlarin tutumlarini  ve
giidiilerini degistirme” olarak siralarken; Kalkandelen ise hizmeti¢i egitimin
amaglarii: “Adaylik asamasinda; 1) Kadro ve ¢evre gereklerine uyarlama (intibak,
oryantasyon), 2) Alistirma (hazirlama, adaylik), Hizmet asamasinda; 1) Uyarlama
(Kadro ve gevreye) , 2) Degisikliklere uyarlama, 3) Bilgi tazeleme, 4) Ust derece

gorevlere hazirlama” olarak siralamistir (Altinisik 1996, 4-5).

Yukarida verilen amaclara ek olarak, konunun daha iyi kavranmasi agisindan,

hizmeti¢i egitimin maddeler halindeki amaglar1 asagidaki gibidir.

a) Ise veya goreve baslayan calisamin kuruma ya da sirkete uyumunu
saglamak ve kurumun, sirketin amag ve politikalarin1 6gretmek,

b) Mevcut ve/veya degisen is akigini, ¢alisan tiim personelin miimkiin olan
en kisa siirede 6grenmesini saglamak,

c) Calisan personelin kuruma ya da sirkete olan aidiyet duygusunu
gelistirmek,

d) Bilim, teknoloji, ekonomi ve is hayatinda meydana gelen degismelere ve
gelismelere uyum saglayarak bu faktorlere paralel olarak yeni metot ve

tekniklerin gelistirilmesine katkida bulunmak,
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e) Caligsma ofislerinde gergeklestirilen iglerin nitelik, nicelik ve verimliligini
artirmak,

f) Calisan personelin gorev, yetki ve sorumluluklar1 ¢ercevesinde bilgileri,
tecriibeleri artirilarak calisma ofisinde gergeklestirilen islerin zamaninda
gerceklestirilmesine katkida bulunmak ve hatalarin en aza indirilmesini
saglamak,

g) Malzeme, hammadde ve enerji tasarrufunun gerekliligi kabul ettirilerek,
minimum maliyetlerle kaliteli mal ve hizmet iiretimini saglamak,

h) Is kazalarin1 ve meslek hastaliklarin1 dnleyici bilgiler vererek is ortaminda
is giivenligini saglamak,

i) Isin veya gorevin gerektirdigi temel mesleki bilgi ve beceriler
kazandirarak calisan personelin kendine gilivenini saglamak ve moralini
yiikseltmek,

j) Ofis ortaminda grup halinde ¢alisan personeller ve departmanlar arasinda
iletisimi saglamak,

k) Calisan personele kariyer yapma imkani ve lst diizey kadrolar i¢in
personel ihtiyacini Orgiit i¢erisinden saglamak,

1) Orgiite dinamizm ve sayginlik kazandirarak buna paralel olarak ¢alisan
personelin de isinde basar1 ve sayginlik kazanmasini saglamak (Kanar
2011, 400-401),

m) Ulkenin gesitli bolgelerinde gérev yapan ayni kuruma veya sirkete bagl
personellerin bir araya gelerek tanigsmalarini saglamak,

n) Ust kademe yoneticilerine, egitim goren personellerin yetenekleri
hakkinda bilgi vermek ve bunlardan en i1yi faydalanma yollarin1 aramaktir

(Kiigiikahmet 1972, 127).

3.1.4. Hizmetici Egitimin Yararlan

Hizmetic¢i egitim; etkililik, verimlilik, mesleki gelisim ve diger gelisimlere,
degisimlere uyum saglamak, personel motivasyonunu artirmak gibi kurumun/
sitketin ve personelin basarisin1 ve ayrica kaliteli hizmet sunularak hizmet alanin

memnuniyetini artiracak ¢ok yonlii birgok yararlar saglamaktadir (Kol 2009, 16). Bu
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yararlar disinda c¢alisanlarin egitilmesi ayrica, ¢alisan memnuniyetinin artmasini
saglamakta, becerilerin gilincellenmesine imkéan saglamakta, personellerin aidiyet ve
kuruma/sirkete kars1 yarar saglama duygularini artirmakta yani, personellerin kuruma
/sirkete  olan  baghligim1  artirarak  kurumun/sirketin ~ rekabet  giiciini
kuvvetlendirmektedir (Acton ve Golden 2002, 1-3). Goriildigi lizere hizmetici
egitimin genis kapsamli ¢ok ¢esitli yararlar1 vardir. Bu nedenle konunun daha iyi
anlasilmasi agisindan bu yararlari; yonetici agisindan, iggoren acisindan ve Orgiit

acisindan olmak tiizere li¢ baglik halinde incelemek faydali olacaktir.

3.1.4.1. Yonetici Acisindan Yararlari

Hizmeti¢i egitimin yonetici agisindan yararlari asagida maddeler halinde

verilmistir.

a) Alaninda yetismis ve uzmanlasmis personelin hata yapma orani minimum
seviyeye diiger; i verimi ve hizmet kalitesi artar.

b) Yoneticinin denetleme ve kontrol imkanini artirir.

¢) Yoneticinin iste cesitli zorluklarla karsilasma orami azalir ve gereksiz
ayrintilarla ugragmasi engellenerek onemli temel sorunlarla ugrasma
imkan1 saglanir (Kol 2009, 16).

d) Yoneticinin iletisim yetenegini ve liderlik bilgisini artirir (Tunger 2011,

180).

3.1.4.2. isgoren/Personel Acisindan Yararlar

Hizmeti¢i egitimin isgdren/personel agisindan yararlar1 ¢ok fazla olmakla

beraber dikkat ¢cekenleri agagida maddeler halinde verilmistir.

a) Isgdrenlerin daha saglikli dogru karar vermesine ve etkili sorun ¢dzme
becerilerinin gelismesine yardimci olur,
b) Giidiisel degiskenler olarak bilinen basari, gelisme, sorumluluk alma ve

ilerleme diisiincesinin gelismesine yol agar,
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g)

h)
i)
i)
k)

D

Personelin kendisini gelistirmesini saglar ve kendisine olan gilivenin
artmasini tesvik eder,

Isgorenlerin stres, gerilim engelleme ve catismalarla miicadele etme
gliciinii artirir,

Is doyumunu ve ¢evrede taninmayi artirir,

Hizmetigi egitim, personelin etkilesim ve iletisim becerisini artirirken Gte
yandan kendine yonelik yaklasimini da gelistirir,

Isgorenlerin yazma, konusma ve etkin dinleme yeteneklerini gelistirir
(Oztiirk ve Sancak 2007, 768),

Personellerin morali yiikselir ve ¢aligma huzurlar artar,

Kurumda/sirkette personeller arasi terfi yapma olanagi fazlalasir,
Personelin is arkadaslari, ast ve tistleri ile iligkileri gelisir,

Isinde veya gorev sirasinda sinama, yanilma siiresi kisalir (Pehlivan 1993,
152-153),

Is performansinda artis ve bunun sonucunda iiretimde verimliligi; hizmet

kalitesini artirmasi (Aksoy, Aydin vd. 2010, 329).

3.1.4.3. Orgiit Aaisindan Yararlar

Tim orgiitler agisindan diisiiniirsek, hizmeti¢i egitimlerin Orgiite olan

yararlar1 da ¢ok cesitli olmakla birlikte dikkat ¢ekenleri asagida maddeler halinde

verilmistir.

a)

b)
c)

d)

Uretilen mal ya da hizmetin niteliginin yani kalitesinin artmasini ve
tretimde verimlilik artisini saglar,

Kusurlu iiretimin ve iiretimde zayiatin azalmasi,

Kurumun/sirketin degisim giiclinii artirarak yeniliklere uyarlanmasini
saglamasi,

Is giivenliginin saglanarak is kazalarmim ve meslek hastaliklarinimn
azaltilmasini saglar,

Amortisman, bakim ve onarim giderlerinin azaltilmasini saglar,
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g)

h)

J)

k)
D

Hizmet edilen kitlenin veya g¢evrenin giiveninin saglanmasi (Pehlivan
1993, 152-153),

Teskilatin veya oOrgiitiin iliskide bulundugu kisi ve kuruluslar arasindaki
itibar artirir (Taktak ve Yilmaz 2005, 3),

Kurumun/sirketin her diizeyinde ise iliskin bilgi ve beceriler gelisir,
Kurum/sirket ortaminda goniilgiicii (moral) artar (Aksoy, Aydin vd. 2010,
328),

Ust diizey yoneticilik {invanlaria personel hazirlanir,

Degisim, yenilik ve gelismelere kolayca adapte olunur,

Egitim alan personelin isinden ve baskalarindan sikayeti azalir (Kose

2006, 24),

m) Hizmetici egitim, isci-isveren iliskisini gelistirir,

n)
0)
p)
q)
r)

s)
t)

Uretim, yonetim ve isgdren maliyetlerini azaltir,

Orgiitsel degisime ve gelisime yardim eder,

Orgitsel iletisimi ve dayanismay artirir ve giiglendirir,

Orgiitiin saglikli karar verme ve sorun ¢dzme yetenegini artirir,

Isletmenin misyonunun ve vizyonunun daha iyi anlasilmasim ve dikkate
alinmasini saglar (Tunger 2011, 179),

Kurumsal politikanin anlagilmasini ve izlenmesi saglar,

Orgiitlerde  stres ve gerilimin azaltilmasina ve catismalarin
¢oziimlenmesine yardim eder,

Hizmeti¢i egitim, kurumsal saygmlhig: artirir, iyi bir imaj veya iyi bir

kimlik elde edinilmesine yardimc1 olur (Oztiirk ve Sancak 2007, 767).

Yukarida verilen amaclar ve yararlar 1s18inda genel bir degerlendirme

yapacak olursak goriiliiyor ki, hizmeti¢i egitimin ¢ok kapsamli amaclar1 ve yararlari

mevcuttur. Ancak s6z konusu amaglarin gerceklesebilmesi ve sonunda egitimden

yarar saglanabilmesi i¢in sliphesiz hizmetici egitimin belli basl ilkelere uyularak

gerceklestirilmesi elzemdir. Bu agidan simdi de hizmetic¢i egitim faaliyetleri icin

Oonem arz eden belli basl ilkelere deginelim.
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3.1.5. Hizmetici Egitimin Ilkeleri

Hizmetigi egitim etkinliklerinin diizenlenmesi asamasinda uyulmasi gerekli
ilkeler;

- Stirekli Egitim,

- Egitimin Yararlili§inin Temin Edilmesi,

- Egitimde Firsat Esitliginin Tiim Calisanlara Saglanmasi,

- Egitimin Planli Olmasi,

- Egitim Programlarma Ilgili Kisilerin Katilimu,

- Etkin Katilim,

- Egitimcilerin Egitimi ve Geribesleme olarak belirlenmis ve bu ilkeler

aciklamalari ile birlikte asagida verilmistir.

3.1.5.1. Siirekli Egitim

Glinliik hayatta karsilasilan yenilikler ve degisiklikler, ekonomik, teknik,
psikolojik, sosyal ve matematiksel alandaki bilgilerin siirekli yenilenerek
giincellenmesini zorunlu hale getirmektedir. Dolayisiyla teknoloji ve sanayide devam
eden gelismeler; insanlarin degisim gosteren ihtiyaclar: egitimin siirekliligini zorunlu
kilmaktadir. Bu nedenle ¢alisanlara verilen egitim ve gelistirme faaliyetlerinden
beklenen yararlarin elde edilebilmesi i¢in, yapilan bu egitim ve gelistirme
faaliyetlerinin mutlaka siirekli diizenlenmesi saglanmalidir. Zira siirekli egitim bu
acidan calisanlara beklenmedik bir degisim veya gelisim karsisinda yeni kosullara
uyma olanag: saglamaktadir (Kaptangil 2012, 73-74). Buradan hareketle konuyu bir
ornek ile pekistirecek olursak; mesela, kamu kurumlarinda personel tayinleri sik sik
yapilip personel degisiklikleri olmaktadir. Dolayisiyla, daha 6nce verilmis hizmetici
egitimlere katilmamig yeni tayin olmus personellere de degisikliklere adaptasyon igin

tekrar ayn1 programda hizmeti¢i egitim diizenlenmelidir.
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3.1.5.2. Egitimin Yararhliginin Temin Edilmesi

Egitim faaliyetleri, calisanlarda fark edilen eksiklikleri gidermek veya
calisanlarin yeni gelismelere ya da degisimlere adaptasyonu gibi dnceden belirlenmis
amaclar dogrultusunda planlanip programlanmaktadir. Ancak egitim faaliyetleri
amacina en iyi sekilde ulagsmaz ve yararli hale getirilmez ise, s6z konusu egitimlerin
sliphesiz igletmeye olan katkisi kisith yani, yetersiz olacaktir. Bu nedenle de
ozellikle, isletmenin sorunlarin1 kisa vadede ¢6zmesi ¢ok daha zor olacak ve ayrica
uzun vadede amacina, hedefine ulasmayan egitim faaliyetlerinden dolay1 harcanmis

para da zaman da bosa gidecektir.

3.1.5.3. Egitimde Firsat Esitliginin Tiim Calisanlara Saglanmasi

Egitimde firsat esitligi ile kastedilen, isletmedeki tiim galisanlarin egitim
faaliyetlerinden faydalandirilmasidir. Yani sadece belli ¢alisanlar ya da belli bir grup
degil, kurumdaki/sirketteki herkes esit ve adil sekilde egitimden gecirilmelidir
(Ciftei, Dolgun vd. 2010, 117).

3.1.5.4. Egitimin Planli Olmasi

Egitim ve gelistirme faaliyetlerinden beklenen yararin saglanabilmesinin
onemli kosullarindan bir tanesi de egitim faaliyetlerinin belirli bir plan ve program
cercevesinde gerceklestirilmesidir (Simsek ve Oge 2012, 256). Zira yeterince iyi
hazirlanmayan ve yeterli kaynaklarin ayrilmadigi planlarla gerceklestirilen egitim ve
gelistirme faaliyetlerinden gergek bir verim elde edilemez (Cift¢i, Dolgun vd. 2010,
117). Sayet egitim faaliyetleri 6ncesi plan ve program yapilir ise, egitimlerin nigin,
nerede, nasil, ne zaman, kimler tarafindan ve kimlere doniik olarak yapilacag
kuskusuz tespit edilmis olur (Simsek ve Oge 2012, 256). Bu nedenle her isletme,
egitim faaliyetleri Ooncesi, kendi ihtiyaclar1 dogrultusunda, egitim planlarin1 mutlaka

hazirlamalidir (Ciftgi, Dolgun vd. 2010, 117).
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3.1.5.5.Egitim Programlarina flgili Kisilerin Katihm

Egitim programinin temel amaci, genel kurumsal amaclara ve hedeflere
ulasilmasina yardimci olmaktir ancak, etkin bir egitim programi ayni zamanda egitim
alan personelin kisisel amaclarina ve hedeflerine bariz bir sekilde katkida
bulunmalidir (Cairncross, Wilde ve Hutchinson 2008, 149-163). Zira egitime ihtiyaci
olan calisanlar tespit edilmeden egitim verilir ise Orgiitsel yani, kurumsal basaridan
bahsetmek miimkiin degildir. Bu nedenle egitim programlarina sadece ilgili kisilerin
katilmasi, egitim amagclarinin ve hedeflerinin en iyi sekilde gerceklesmesi igin

onemlidir (Cift¢i, Dolgun vd. 2010, 117).

3.1.5.6. Etkin Katihhm

Bu ilke insan kaynagindan yani personellerden maksimum yarar saglama
kuramina dayanmaktadir (Sabuncuoglu 2000, 116). Orgiite can veren, onu dinamik
tutan insan kaynaklarinin egitim faaliyetlerine etkin ve olumlu bir bi¢imde katilimlari
saglanmadan dengeli orgiitsel bir gelismeden bahsedilemez. Bu nedenle personellerin
egitimlere etkin katilimlarini saglayabilmek i¢in ise, dncelikle calisanlar1 “gelisme
ithtiyact duyar hale getirmek” gerekmektedir. Dolayisiyla calisanlarin egitim ve
gelistirme faaliyetlerinin 6nem ve yararina inanmalari ile egitimi almak istemeleri

egitim faaliyetinin basarisi icin ¢ok dnemlidir (Simsek ve Oge 2012, 256).

3.1.5.7. Egitimcilerin Egitimi

Egitim ugrasilarinin basariyla yiiriitiilmesinde en énemli faktorlerden biri de,
egitim verecek gorevlilerin yetenekli, isinde uzman kisiler olmasidir. Gergekten
birgok egitim programinin etkinligi ve basarisi, her seyden once iyi yetistirilmis,
yetenekli egitimcilerin gorevlendirilmesiyle Ol¢lilmektedir. Bu nedenle, gerekli
gorildiigli durumlarda, egitimin kalitesi i¢in, egitimcilerin egitimine de gidilmesi
gerekmektedir (Sabuncuoglu 2000, 117). Ozellikle, kamu kurumlarmnda bulunan

egitim midiirliiklerinde asil isi egitimci olmadig1 halde iiniversite akademisyenleri
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disinda hizmeti¢i egitim faaliyetlerinde gorev alan ¢ok personel vardir. Bu
personeller i¢in, mutlaka hizmetici egitim diizenlenmeli ve bu personellere {iniversite

akademisyenlerince formasyon egitimi verilmesi saglanmalidir.

3.1.5.8. Geribesleme

“Geribesleme, 6grenme sonucunda elde edilen bilgi ve becerilerin yerine
getirilmesine iligkin  bilgilendirmedir.” Yani, egitime katilmig personellerin
egitimden ne kadar faydalanabildiginin sorgulanmasidir. Geribesleme yoluyla
calisanlar, 6grenme egrilerini olanaklar elverdigince yiikseltmeye cabalayacaklardir.
Bu nedenle egitim siiresince calisanlara ne kadar ¢ok geribesleme saglanirsa bir o
kadar dogru bir 6grenme gerceklesmis olacaktir. Ayrica sonuglar konusunda
katilimcilardan bilgi elde etme aslinda bir anlamda olumlu pekistirmedir.
Performansa iligkin geribesleme c¢alisanlara sadece yanlislarin  yapilmamasi
anlaminda bilgi vermekle kalmaz, ayn1 zamanda 6grenmeye doniik bir pekistirmenin
gerceklestirilmesini  de saglamis olur. Bu baglamda hizmeti¢i egitimlerde
geribeslemenin bu kadar 6nemli olmasini 6grendikten sonra geribesleme araglarina
da deginecek olursak, ‘“calisanlar tarafindan yapilan sozlii aciklamalar”, “yazili
sinavlar ve bunlara iliskin uygulama bi¢imleri” hem ¢alisanlara hem de egitimcilere
yonelik geribesleme araclarindandir. Bunun disinda, “bireye ve gruba ait 6grenme
egrisinin ¢izilmesi” de bir geribesleme araci olarak kullanilabilir (Kaptangil 2012,

7).

Sonug olarak genel bir degerlendirme yapacak olursak; egitim faaliyetleri
mutlaka yukaridaki ilkeler dogrultusunda diizenlenmesi gerekmektedir. Sayet bu
ilkeler dikkate alinmaz ise, oOrgiit egitimden bekledigi faydayr saglayamaz.
Dolayisiyla bu da egitim i¢in ayrilan zamanin, paranin bosa gitmesine ve egitimden
beklenen amagclarin ve belirlenen hedeflerin gergeklesmemesine neden olmaktadir

(Unsalan ve Simseker 2010, 103).
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3.2. Hizmeti¢i Egitimin Tiirleri

Isgdrenlerin egitim gereksinimlerinin ve kisisel yetersizliklerinin giderilmesi
ya da yeni gelismelere ve degismelere uyum saglamalari i¢in orgiitlerde cesitli egitim
tirleri uygulanmaktadir (Pehlivan 1997, 114). Ancak hizmeti¢i egitim tiirlerinin
siiflandirilmasinda, herhangi bir smiflandirmanin tek basina dogru ya da yanlis
oldugunu sdylemek miimkiin olamamaktadir. Onemli olan yapilan bu
siniflandirmalarin  kendi igerisinde tutarlilik ve biitiinlik arz ediyor olmasidir.
Dolayisiyla hizmeti¢i egitim tlirlerine bagli olarak kesin bir siniflandirmanin var
oldugunu sdylemek siiphesiz ki yanlis olacaktir. Su da kesinlikle unutulmamalidir ki,
hicbir egitim programinin tek basina tiim isgiicii ve is i¢in yeterli olmas1 miimkiin
degildir. Onemli olan, hizmetigi egitim olgusundan 6rgiitiin amaglar1 ve hedefleri
dogrultusunda maksimum verimi elde etmek olmalidir (Sahin ve Giiglii 2010, 226).

Buradan hareketle hizmetigi egitim tiirleri,

- Hizmete Yeni Giren Personel I¢in Diizenlenen Egitim Tiirleri,
- Caligmakta Olan Personel igin Diizenlenen Egitim Tiirleri olarak iki grupta

incelenmistir.
3.2.1. Hizmete Yeni Giren Personel I¢in Diizenlenen Egitim Tiirleri

Bu egitim grubunda bulunan isgdrenler i¢in diizenlenen egitim tiirleri,
asagidaki gibi belirlenmis ve sonrasinda bu egitim tiirlerinin agiklamalar1 yapilmistir.
Bunlar;

- Ise Alistirma Egitimi,

- Temel Egitim,

- Stajyerlik Egitimi olmak {izere ii¢ kisimda incelenmistir.
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3.2.1.1. ise Alistirma Egitimi

Hizmet Oncesi egitimin, bilginin yetersizliginden dogan uyum giigliikleri,
egitim kosullar ile ¢alisma kosullar1 arasindaki farkliliklar sebebiyle yeni goreve
baslayan personeller arasinda goéreve uyum sorunlari ¢ok sik goriilmektedir. Bu
nedenle personellerin egitimden is yasamina gecisleri olabildigince sarsintisiz bir
sekilde olabilmesi icin orgiitlerde ¢ok iyi diizenlenmis oryantasyon programlarina
gereksinim duyulmaktadir (Aksoy, Aydin vd. 2010, 322). Dolayisiyla ise alistirma
egitimleri, yeni ise baslayan personellerin ise alindiktan sonra organizasyonu
anlamalarini ve miimkiin oldugunca kisa siirede {iretici bir eleman olmalarini
saglamak amaciyla verilen bir egitim tiiriidiir (Topaloglu ve S6kmen 2003, 3). Bu
baglamda ise alinmasina karar verilen isgdrenlere; isletmenin kurallari, degerleri,
politikalar1 ve stiregleri hakkinda bilgi sahibi olmalar1 ve isletmeye adaptasyon
saglamalar1 icin verilen egitime “ise alistirma (oryantasyon) egitimi” adi
verilmektedir. Bu egitimin en temel amaci, isgorenin; Orgiite, is arkadaslarina, is
cevresine, isletmenin yoneticilerine, tedarik¢i firmalara ve 6rgiitiin genel kurallarina
uyumunu saglamaktir. Ayrica oryantasyon egitimi, ise yeni baslayan ve temel bilgi
diizeyine sahip isgdrene, isletmenin genel kurallar1 hakkindaki bilgilerin verilmesini
ve bdylece isgdrenlerin tatmin edici bir performans diizeyine ulagsmasini saglar.
Buradan hareketle yeni ise baglayan personelin asagida belirtilen 6nemli nedenlerden

dolay1 kapsaml1 bir oryantasyon egitiminden ge¢mesi gerekir: Bunlar;

- Organizasyonun degerini, imajin1 ve dnceliklerini iletmek i¢in,

- lyi bir misafir modeli ve 6rnek bir miisteri hizmeti davraniglarimi
belirlemek igin,

- Orgiitteki ¢alisma siiresini ve ise alma maliyetini kontrol etmek i¢in,

- Personeldeki olumlu tavirlart gelistirmek igin,

- Calisanlar1 daha hizh yetistirmek ve gelistirmek igin,

- Yanlis anlamalar1 6nlemek igin,

- Organizasyonun uzun Omirliiliigline yani imajimni korumasina yardimci

olmak i¢in (Bucak 2011, 98-101).
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Oryantasyon egitiminin uygulama asamalarina da deginecek olursak,
oryantasyon egitimi belirli bir program cergevesinde birbirini izleyen asagidaki

Tablo 3’de belirtilen asamalardan olusulmalidir.

Tablo 3. ise Ahstirma Plan Tablosu

ISE ALISTIRMA PLANI

Yeni igsgoreni karsilamaya hazirlanmak.

Yeni iggoreni karsilamak.

Yeni iggorene ilgi gostermek.

Isletme ile ilgili bilgi vermek.

Yeni iggorenin ¢alisacagi birimin islevlerini anlatmak.
Calisma kurallarin1 bildirmek.

Yeni isgoreni is arkadaslartyla tanistirmak.

Yeni isgorene isle ilgili siiregleri 6gretmek.
Gelismeleri izlemek.

A S Sl ol

Kaynak: Sabuncuoglu, Z. (2000), “Insan Kaynaklar1 Yonetimi” , Ezgi Kitapevi,
Cilt: Kitap Ofset, s.133.

Ancak oryantasyon (uyum) egitiminde; yetersiz bilgi, gereginden fazla ve
celiskili bilgi oldugunda ¢esitli problemlerle karsilasilmaktadir. Simdi bu problemleri

kisaca agiklayalim.

e Yetersiz Bilgi: Insanlar genellikle yeni islerine bazi korkular iginde
baglarlar. Onlar kendilerine uygun olan yeri, kendilerinden beklenilenleri
ve kimlerle nasil insanlarla ¢alisacaklarin1 bilmek isterler. Buna karsilik
baz1 oryantasyon egitimlerindeki problem ise, yeni ¢alisanlara iyi bir
baslangi¢ i¢in yetecek dogru ve yeterli bilginin verilmemesidir. Boyle
durumlarda belirgin olan giicliikk, calisanlarin bir hatas1 olmamasina
ragmen yanlis ve yetersiz bilgiden verimli olmalarinin epey zaman
almasidir. O nedenle ise yeni giren personellere dogru ve yeterli bilgiler

verilmelidir.
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Gereginden Fazla Bilgi: Baz sirketlerin, yeni ise baslayan personellerine
ise 1yi, verimli baglamalar1 i¢in gereginden fazla bilgiyi ¢ok hizli olarak
vermeye calistiklart da gozlenen durumlardandir. Oysa ki insan beyninin
o kadar c¢ok bilgiyi kisa siirede 6ziimsemesi ve o bilgileri kullanmast
neredeyse olanaksizdir. Ciinkii bu kadar bilginin bir insan tarafindan
Ozlimsenmesi ve kullanilmas1 bir zaman1 gerektirir. Soyle ki, insanogluna
cok fazla bilgi ¢ok hizli sekilde verilmeye calisildiginda bilginin asirt
yiiklenilmesi ile karsilasilir ki, bu da gereginden az bilgi vermeyle es
degerdedir. Bu nedenle yeni ise giren personellere almasi gerektigi ve
alabilecegi kadar bilgi verilmelidir.

Celiskili  Bilgi: Oryantasyon programlarinda  yasanan  genel
problemlerden birisi de, yeni c¢alismaya baslayan personellere sikca
celiskili, anlamsiz bilgiler verilmesidir. Bu nedenle de ¢alisanlar ikilem

icinde olduklarindan orgiit i¢inde problemler yasamaktadirlar.

Yukaridaki problemler etkin oryantasyon egitimi ile onlenebilir. Yapilmasi

gerekenler ise asagida verilmistir.

--Oryantasyon programini gelistirmeden once kurumun/sirketin ve yeni ise giren

personellerin ihtiyaglarin1 degerlendirin.

--Oryantasyon egitimini, mantiksal ve adim adim ilerleyen bir siirecte, organize edin.

--Ogreneni kendi 6grenmesini kontrol edecek ve kendi dnceligine gore dgrenmesine

izin verecek bigimde diizenleyin.

--Oryantasyonu sadece bir olay olarak diisiinmeyin, onu bir siire¢ olarak diisiiniin.

--Personellerdeki kisiliklerin, karakterlerin ortaya ¢ikmasina izin verin.

--Kurumun/Sirketin politikasini, misyonunu, vizyonunu ve kiiltliriinii yansitin.

--lyilesme ve giincelleme icin belli bir sisteminiz, yonteminiz olsun (Oztiirk 2009,

196-197).

Ayrica yukarida verilen bilgilere ek olarak, etkin bir oryantasyon programinin

cok dikkatli bir bicimde 6ze sadik kalinarak hazirlanmasi1 gerekmektedir. Ancak buna

karsilik bircok isletme yine de fazla ayrintiya inen programlar hazirlamakta, bu ise

72



cok genel fakat yetersiz bilgi igeren sonuglar dogurmaktadir. Bu nedenle bu
sorunlarla karsilasmamak i¢in, yeni igse baslayan personeller agisindan oncelikli
olarak ihtiya¢ duyulan gerekli bilgiler vardir ve bunlar orgiitler tarafindan mutlaka

kullanilmalidir. Bu bilgiler ise asagidaki gibi belirlenmistir.

-- Kurum/sirket calisma saatleri, molalar1 ve 6glen tatili,

-- Kurumun/sirketin yerleske alanlari; 6zellikle calisma ofisi, dinlenme odalari,
toplant1 odalari, yemekhane v.s.

-- Calisma grubunun kullandig: terimler, sozciikler ve kisaltmalar yani, 6rgiit kiiltiiri
hakkinda bilgilerin verilmesi,

-- Kurumda/sirkette 6demelerin nasil ve ne zaman yapilacagi,

-- Saglik ve giivenlik ile ilgili bilgiler verilmesi, Ornegin, ilk yardim ¢antasinin yeri,
hemsire ve doktor odasi, yangin ¢ikislari ve yangin sondiirme ekipmanlarinin oldugu
yerler,

-- Yangin merdivenlerinin, yangin sondiirme ekipmanlarinin ve alarmlarinin nasil
kullanilacagi,

-- Herhangi bir problem ve zorluk aninda ilk kiminle irtibat kurulacag,

-- Park yerleri, servis duraklari, taksi kullanimi1 hakkinda bilgiler,

-- Kurumdaki/sirketteki telefon sisteminin nasil kullanilacagi hakkinda bilginin
verilmesi yani, kurumdan/ sirketten disarisinin nasil aranacagi; dahili numaralar
hakkinda; kurum/sirket kiiltiirii geregi konusma iislubu, tarzi hakkinda bilgilerin
verilmesi (Okakin ve Sakar 2011, 107-120).

Sonug olarak genel bir degerlendirme yapacak olursak; ¢alisanin ise uyumunu
saglamak amaciyla verilen bu egitim, ¢alisanin kendisini isletmenin bir parcasi
olarak gdérmesini saglayacak ve deneyimsizlikten dolay1 yaptig1 hatalart minimuma
indirecektir. Sayet, ise yeni baslayan personele ise uyum egitimi verilmez ise,
personeldeki hata yapma orani yiikselir; isletmeye karsi olumsuz bir tutumda
bulunma olasilig1 artar ve buna paralel olarak da hizmet kalitesinde diisiis meydana
gelir (Bucak 2011, 102). Bu nedenle orgiitler oryantasyon egitimini dnemsemeli, ise

yeni aldiklar1 personelleri mutlaka oryantasyon egitiminden gecirmelidirler.

73



3.2.1.2. Temel Egitim

Temel egitim, bir kurumda/sirkette yeni ise baslayan personellere,
yapacaklart islerin gerektirdigi temel bilgi, beceri ve iyi davraniglari kazandirmak
icin verilen bir egitim tiirtidiir. Temel egitim; hazirlik, uyarlama, ise yonelme,
stajyerlik, adaylik egitimi gibi nitelendirilen egitim programlar1 olarak da
bilinmektedir. Ozellikle bir ¢ok kurumda temel egitim, oryantasyon egitimi ile
birlikte verilmektedir. Bdoylelikle bireye, hem kurumu ve isi tanitmig, hem de
istenilen yeterligi, bilgi ve beceriyi kazandirmis oluruz (Aksoy, Aydin vd. 2010,
325).

3.2.1.3. Stajyerlik Egitimi

Staj; calisanlara, yerine getirecekleri is ya da gorevlere iligkin c¢alisma
kosullarin1 tanitma, isi Ogretme, mesleki sorumluluk saglama, is yeteneklerini
gelistirme gibi avantajlar saglayan bir egitim tiiriidiir. Dolayisiyla stajyerlik, isgoren
adaylar1 icin s6z konusu olup, bu yolla adaylar, hakkinda teorik bilgiye sahip
olduklart isleri ya da gorevleri gecici bir siire tecriibe etmis olurlar. Bu vesile ile is
disinda kazanilmis olan bilgi ve becerilerin is basinda da uygulanarak pekistirilmesi
saglanmis olur. Ozellikle yonetici adaylarmin egitiminde de bu ydntemden
yararlanilir. Bu amagla s6z konusu personel, yonetici yardimciligia atanir. Asil
yoneticiye yonetsel faaliyetlerinde yardimci olur. Boylece yonetici yardimcisi bireyin
karar verme, liderlik, stratejik diisiinme, planlama, koordine etme ve kontrol

yeteneklerinin gelismesi saglanmis olur (Simsek ve Oge 2012, 264).

3.2.2. Cahsmakta Olan Personel i¢in Diizenlenen Egitim Tiirleri

Bu egitim grubunda bulunan iggdrenler i¢in diizenlenen egitim tiirleri de ¢ok
olmakla birlikte 6nemli olanlar1 agagidaki gibi belirlenmis ve sonrasinda bu egitim

tiirlerinin agiklamalar1 yapilmistir. Bunlar;
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- Gelistirme Egitimi,

- Is Degistirme Egitimi (Rotasyon),

- Ust Kademelere Yiikseltilecek Personel igin Yapilan Egitim,
- Ozel Alan Egitimi,

- Yoneticilik Egitimi olmak {izere bes kisimda incelenmistir.

3.2.2.1. Gelistirme Egitimi

Kurumda/sirkette ¢aligmakta olan personelin, kendi alani ile ilgili geligsmeler,
degismeler ve yenilikler dogrultusunda yetistirilmesi veya mevcut yeteneklerini
gelistirmesi amaciyla uygulanan bir egitim tiiriidiir. Ayrica bu egitim, personelin
moralini yiikseltmek, kuruma olan baglhiligint artirmak, duyarlik kazanmasini
saglamak amaciyla da uygulanabilmektedir. Gelistirme egitiminin diger bir islevi ise,
egitime c¢agrilan isgorenlerin kendi uygulamalar1 hakkinda digerlerine bilgi verme
imkaninm saglayacak bilgi aligverisinin oldugu bir ortami kazandirmasidir. Ancak
yapilan bu tiir programlar sonucu, calisanlarin is degistirmeleri s6z konusu
olmamaktadir. Programlardaki asil amag, mevcut isi daha iyi yapabilecek gelismeler
konusunda calisanlarin bilgi, beceri ve davraniglarinin gelistirilmesidir (Aksoy,
Aydin vd. 2010, 325). Ornek vererek konuyu pekistirecek olursak mesela; pazarlama
uzmani olarak calisan personele, pazarlama alaninda yeni gelisme ve tekniklerin
ogretilmesi gelistirme egitimine Ornek verebiliriz (Ictiizer 2009, 15). Boylelikle
egitim sonunda, personelin yetenekleri gelistirilir, tiretimde verimlilik artirilir, basari
belgesi verilerek egitime katilan personelin gilidiilenmesi saglanmis olur (Anonim

2011, Milli Egitim Bakanlig1 Hizmeti¢i Egitim Dairesi Bagkanligi, 15).

3.2.2.2. Is Degistirme Egitimi

Bir personelin, ¢esitli iglerde belirli bir siire ile ¢alistirilmasi ve yeni islere
yonelik tecrilbbe kazanarak yeni is alanlarinda monotonluktan uzaklastirilarak
uzmanlasmas1 amaciyla egitilmesidir (Oriicii ve Yumusak 2005, 240). Dolayisiyla

calisanlarin yaptiklar1 isleri isletme biitiinlinde degerlendirmek, farkli kisilerle
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calisabilmek, kariyer gelisimlerini farkli noktalara hareket ettirebilmek amaciyla
kullanilan rotasyon egitiminin temel amaci, siirekli olarak ayni isi yapmaktan
kaynaklanan monotonluk ve isteksizlik duygusunun ortadan kaldirilmasidir. Ancak
bu noktada uygulayicilarin en fazla dikkat etmesi gereken husus, bu teknigin ¢ok az
veya c¢ok fazla kullanilmasi sonucunda egitsel ve motive eden bir ¢aba olmaktan
Oteye giderek egitimi alan personeller i¢in can sikici, uzmanlagsmay1 engelleyici bir
stire¢ haline gelebilmesidir (Sahin ve Giiclii 2010, 229). Bu nedenle personellere bu
yolla verilen egitimin belli bir plan ve program dogrultusunda 6l¢iilii olmasina dikkat

edilmesi gerekmektedir.

Bu yontemin tipik 6zelligi, orta kademe ve iist kademe yoneticilerin ileride
atanabilecekleri 6nemli stratejik gorevlere hazirlik acisindan cesitli islerde belirli
strelerde  gorevlendirilmesidir. Dolayisiyla bu yontem, yoneticilerin ¢esitli
fonksiyonlar1 tanimasini ve yonetim sorumlulugu i¢in teknik yetenekler ve beceriler
kazanmasini saglamaktadir. Ancak bu egitimin sadece iist diizey yoneticilere degil,
seflere ve miidiirlere de uygulanmasinda yarar vardir (Bucak 2011, 111). Sonugta
egitilenler, s6z konusu islerin hepsinde belli bir bilgi, anlayis ve deneyim elde etmis
olurlar (Taskin 1994, 162). Bu da, 6zellikle kamu kurumlarina hizmet almak igin
giden vatandaslarin servislerde bekleyip kaybettigi zamanin siiresini kisaltir. Yani,
“ben bilmiyorum, benim isim degil” mantiginin yok olmasina vesile olur. Boylelikle
vatandas da isini hizli sekilde istedigi kamu gorevlisine yaptirabilir. Ozellikle bu
egitim, biiro seflerine ya da amirlerine verilerek i1s konusunda uzmanlasma

yaratilarak hizmet kalitesi artirilabilir.

3.2.2.3. Ust Kademelere Yiikseltilecek Personel I¢in Yapilan Egitim

Personeller siiphesiz, yeteneklerini gelistirerek ilerlemek isterler. Bu agidan
bu egitim tiirii de kurumda iist diizey kadrolara gecis i¢in hazirlanacak personeller
icin diizenlenmektedir. Cilinkii bir iist kademenin goérev ve sorumlulugunu alacak
olan personelin belli bir bilgi ve becerileri kazanmas1 gerekmektedir. Ancak bu tiir
bir hizmetici egitimde, kurumda/sirkette ¢alisan personelin belirli bir siireye iligkin

degerlendirilmesi sonunda 6ngoriilen mevki veya makam i¢in basar1 saglamasi ve bir
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ist gorevin gerektirdigi yetenekleri tasimasi gerekmektedir. Bu nedenle bu yondeki
hizmetici egitim ihtiyaglar1 belirlenirken, hangi alan ve kademelerde personele
ihtiyag oldugunun belirlenmesi veya kurumun/sirketin gelismesi icin gelecekte
ihtiya¢c duyacagi personellerin isabetli saptanmasi gerekmektedir (Anonim 2011,

Milli Egitim Bakanlig1 Hizmeti¢i Egitim Dairesi Bagkanligi, 15).

3.2.2.4. Ozel Alan Egitimi

Yukarida sayilan egitim tiirlerinin disinda kalan yabanci dil egitimi, yurt dis1
egitimi ve akademik uzmanlik gibi 6zel amaclarla gerceklestirilen egitim tiiriidiir
(Ictiizer 2009, 16). Kurum iginde 6zel ihtisas kazandirmak veya yabanc1 dil 6gretmek
amact ile hazirlandigi gibi diger kurumlar tarafindan da yiriitilen personelin
katilmas1 saglanan yurt i¢inde veya yurt disinda diizenlenen hizmetici egitimin
tiimiidiir. “Ozel alan egitimleri, personelin isi ile dogrudan ilgili olmayabilir ancak
isini daha iyi yapmasi igin gerekli 6zel nitelikleri kazandirmayr amaglar (Aksoy,

Aydin vd. 2010, 326).”

3.2.2.5. Yoneticilik Egitimi

Yoneticilerin egitilmesine ve gelistirilmesine yonelik egitim programlarinda
ozellikle dikkat edilecek husus; yoneticilerin, organizasyonu c¢evredeki etkilesimlerle
de iligkili bir biitiin halinde algilamalarina yonelik kavramsal bilgilerin verilmesi
onemli bir yer tutmaktadir. Bu nedenle yonetici egitimi programlari, yoneticilerin
gelecekte atanacaklar1 pozisyonlara hazir olmalarini saglayici bilgi verilmesini de
igermelidir. Ornek vererek konuyu pekistirecek olursak mesela; bir yoneticinin gérev
yapacag1 yabanci bir {ilkenin kiiltlirel degerlerini, hassasiyetlerini, deger yargilarini

orf ve adetlerini 6grenmelerine yonelik verilen egitim, yonetici gelistirmedir.
Bu baglamda isletmenin basarisinda {ist diizey yoneticilerin belirledigi

politikalarin ve stratejilerin kritik 6neme haiz oldugu diisiiniildiigiinde, yoneticilerin

liderlik 6zelliklerinin, karar alma becerilerinin, bilgi diizeylerinin arttirilmasinin ne
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kadar 6nemli oldugu anlasilabilir. Bu acidan diisiintildiiglinde glinlimiizde yonetici
gelistirme faaliyetleri, basta liderligin 6neminin farkinda olan biiyiik sirketler ve
kurumlar basta olmak iizere bir¢ok kurumun ve sirketin sistemli ve siirekli
faaliyetlerinden biri haline gelmistir (ibicioglu 2010, 115). Ozellikle basarili bir
yonetici i¢in mesleki literatiirii okumak; mesleki toplant1 ve seminerlere, uzun siireli
egitsel faaliyetlere, iiniversite kurslarina katilmak mutlaka yapilmasi gereken
islerdendir (Barkurt 1990, 89). Buradan hareketle yoneticilerin egitimine yonelik

faaliyetlerine konunun 6nemine binaen deginmek faydali olacaktir. Bunlart;

-- “Y6netim bilimi ve teknolojisi egitimi,

-- Ar-ge, sorun ¢dzme vb. konularda egitim,

-- Teknolojiyi izleme, degerlendirme ve uyarlama egitimi,

-- Toplam kalite yonetimi,

-- Degisim yOnetimi,

-- Kriz yonetimi,

-- Orgiit Gelistirme,

-- Amaglara gore yonetim,

-- Sinerji yonetimi,

-- Zaman yOnetimi,

-- Stres yonetimi,

-- Catisma yOnetimi,

-- Proje yonetimi” seklinde siralayabiliriz (Ayta¢ b.t., Hizmeti¢i Egitim
Kavram1 ve Uygulamada Karsilagilan Sorunlar. http://dhgm.meb.gov.tr,

erisim tarihi: 14.02.2013).

Sonu¢ olarak yukarida verilen bilgiler 1s18inda genel bir degerlendirme
yapacak olursak; yukaridaki egitim tiirlerinden birinin kullanilmasi1 sonunda sayet
egitim faaliyetinden bir basar1 elde etmek istiyorsak mutlaka, kullandigimiz egitim
tiirline gore uygun bir e8itim yontemi se¢gmeliyiz. Yani verilen egitimin, nasil ve
nerede, kim ile hangi yontemle verilecegini tespit etmemiz gereklidir. Buradan
hareketle konunun baglantis1 agisindan simdi de hizmeti¢i egitimin yontemlerine

deginmek yerinde olacaktir.
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3.3. Hizmeti¢i Egitimin Yontemleri

Hizmetigi egitim faaliyetlerinde kullanilacak yontemlerin se¢iminde egitimin
amaci, egitime katilacaklarin olusturdugu grubun 6zelligi, egitime katilanlarin sayisi,
kullanilabilecek tekniklerin karsilagtirmali maliyetleri, kurumun/sirketin olanaklari,
egitmenlerin konuya hakimiyeti ile egitim biit¢esi belirleyici hususlardandir.
Hizmetigi egitim bir siire¢ olup, bir ¢alisanin egitilmesi orgiite girdigi andan itibaren
emekli oldugu ya da istifa ettigi ana kadar devam eder. Bu nedenle bu uzun ¢alisma
siiresi icerisinde, hizmetigi egitimin kalitesi agisindan, tiirlii yontemler ve etkinlikler
sistematik ve belirli bir plan, program dahilinde uygulanmalidir (Zengin 2013, 120).
Ancak isgoren egitim yontemleri ¢ok cesitli olmakla birlikte her uygulanacak egitim
yontemi uygulanacak egitim tiiriine gére degismektedir (Unsalan ve Simseker 2010,
105). Buradan hareketle hizmeti¢i egitimde kullanilan yontemleri temel olarak
“isbasinda egitim” ve “ig dis1 egitim” olarak ikiye ayirmak konunun anlagilmasi
acisindan daha dogru olacaktir (Zengin 2013, 120). Bu yontemler, agiklamalariyla

beraber asagida verilmistir.

3.3.1. is Basinda Verilen Egitim Yéntemleri

Isbasinda egitim, deneyimli alaninda uzman bir yoneticinin rehberliginde
calisanlarin isle ilgili gorevlerini daha iyi yapabilmelerini saglamak amaciyla verilen

3

bir egitim yontemidir (Sabuncuoglu 2000, 129). Bu yontemler genelde “yaparak
O0grenme en 1yl Ogrenmedir” mantigina dayanmaktadir. Bu nedenle egitimin
isbaginda uygulanmasi, personelin yapmakta oldugu isi birakmadan calisirken gorev
sirasinda  egitilmesi ilkesine dayanmaktadir. Ayrica isletme i¢i egitim, genel
ozellikleri ile pratik, diisiik maliyetli ve kolay olmasi nedenleriyle tercih edilen bir
egitim yontemi olarak bilinmektedir. Ancak igbasi egitim yoOntemlerinin c¢esitli

yararlar1 ve sakincalar1 vardir. Bunlar asagidaki gibidir.
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Isbasinda Verilen Egitim Yonteminin Faydalari

-- Personelin istegine bagli olan 6grenme is basinda daha kolay gergeklestirilir.

-- Iste adaptasyon sorunuyla pek karsilasiimaz.

-- Calisanlar isinden uzaklasmadigi i¢in {liretim siirecinde fazla bir aksama olmaz,
calisan bir yandan 6grenirken diger yandan liretim devam eder.

-- Calisan, gelecekteki is arkadaslariyla birlikte olma ve onlarin davraniglarini,
karakterlerini inceleyerek onlar1 6rnek alma imkanini bulur (Tunger 2011, 189-190).
-- Isi yaparak 6grenmek en etkili ve en verimli sonuglar dogurur.

-- Egitim, yoneticinin gozetiminde ylritildigi icin, egitilen 6grenmek i¢in daha
ciddi ¢aba gosterir.

-- Egitim sirasinda is ortaminin gergekleri yasanir yani, gercek araglar kullanilir ve
gercek tiretim yapilir.

-- Ogrenme esnasinda hatalar yapilabilir ancak, her hata bir tecriibe kazandirir.

-- Ogrenilen seylerin egitim esnasinda hemen uygulanmasi egitileni motive eder
(Sabuncuoglu 2000, 129-130).

-- Yiiksek kalitede miisteri hizmetinin saglanmasi agisindan yol gosterici olur.

-- Siirdiirtilebilir {irtin ve hizmet kalitesinin gelisiminde 6nemli bir rol oynar (Sahin
ve Gi¢li 2010, 227).

-- Egitim esnasinda iggorenin gli¢lii ve zayif yonlerinin kolayca belirlenmesi saglanir.
-- Hatalarin aninda diizeltilmesi saglanir (Unsalan ve Simseker 2010, 105).

-- Belki de hepsinden 6nemlisi egitim giderlerinin en diisiik, en ucuz oldugu

bir egitim yontemidir (Sabuncuoglu 2000, 130).

Isbasinda Verilen Egitim Yonteminin Sakincalari

-- Isbasinda egitim veren sorumlu kisi ya da ydnetici, isiyle ilgili yeterli bilgi ve
beceri diizeyine sahip olsa da iyi bir egitimci olmayabilir.

-- Ogrenme asamalarinda biiyiik oranda hatali mal iiretilebilir; diisiik kalitede hizmet

verilebilir.
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-- Bazi astlar, egitim veren yoneticilerinden daha fazla bilgiye sahip olduklarini
gordiiklerinde bunu ispatlamak isterler ve bu durumda {istler astlariyla catisabilir
(Tunger 2011, 191).

-- Isbas1 egitim ile alaninda deneyimsiz c¢alisanlar, isletmenin ara¢ ve gereglerine
zarar verebilir.

-- Egitim esnasinda deneyimsiz ¢alisanlarin is kazalarina ugrama ya da sebep
olmalar1 s6z konusu olmaktadir.

-- Yonetici baskis1 sayesinde, egitim silirecinin etkili 6§renim seklinde gegmesi igin
zaman sikintis1 yagsanmaktadir.

-- Bu yontemle ¢ok sayida personeli egitmek miimkiin olmamaktadir (Kaptangil
2012, 104).

-- Bu egitim yonteminde, egitim i¢in uygun fiziksel bir ortamin olusturulamama
sorunu vardir (Unsalan ve Simseker 2010, 106).

-- Isbasinda egitim ortaminin fiziki kosullarinin yetersizligi, &grenmenin 6n
kosullarindan biri olan c¢alisanlarin  motivasyon siirecini olumsuz sekilde
etkileyebilmektedir.

-- Egitimi yiirliten yoOneticilerin 6grenme konusunda yeteneklerinin yetersiz olmasi
Ogrenme stirecini sikintiya sokabilmektedir.

-- Tyi tamimlanmus is basar1 kriterlerinin yetersizligi 6nemli sorunlara yol

acabilmektedir.

Yukarida belirtilen isbasinda verilen egitimin sakincalarinin 6nlenmesi
amaciyla egitim uzmanlarinin birtakim Onerileri s6z konusudur. Bu oneriler su

sekilde ortaya konabilir:

* Her 1s bas1 egitim siireci i¢in, gerceke¢i dnlemler, amaglar ve hedefler gelistirmek,

* Her 1s bas1 egitim siireci i¢in, belirli bir egitim programi planlamak ve stirekli
geribesleme i¢in belli periyotlar olusturmak,

* Ogrenmeyi tesvik edici bir ortamin olusturulmas: amaciyla yneticilere yardimci

olmak (Kaptangil 2012, 104-105).
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Ayrica isbasinda egitimin etkili ve verimli olabilmesi i¢in yapilandirilmig
olmasi gerekmektedir. Bu nedenle asagidaki Tablo 4, yapilandirilmis is basinda
egitimin prensiplerini gdstermektedir. Is basinda egitim baskalarin1 gdzlemleyerek
O0grenmeyi icerdigi icin, basarili bir is basinda egitim, sosyal 6grenme teorisince
vurgulanan prensiplere dayanmalidir. Bu prensipler; giivenilir bir egitici, davranis
veya beceriye model olusturan bir yonetici veya isgoren, belirli kilit davraniglarin
iletilmesi, uygulama, geribildirim, giiglendirmenin kullanimini igermektedir (Bucak

2011, 94).

Tablo 4. isbasinda Egitim Prensipleri

Egitim icin Hazirhk

1. Isi 6nemli adimlara bol.

2. Gerekli ekipman ve materyali hazirla.

3. lsbasinda egitime ne kadar zaman ayrilacagna ve egitilenin ne kadar
stirede beceri alanlarinda yeterli olacagina karar ver.

Gercek Egitim

1. Egitilene gorevin amacini sdyle ve gosterirken seni izlemesini sdyle.

2. Higbir sey sdylemeden nasil yaptigini goster.

3. Kilit noktalar1 veya davraniglart agikla. (Eger miimkiinse egitilen igin
kilit noktalar1 yaz.)

4. Isin nasil yapildigmi tekrar goster.

5. Egitilene isin bir ya da daha fazla tek adimlarini yaptir ve dogru sonug
icin ovgiide bulun.

6. Egitilene tiim isi yaptir ve dogru sonug i¢in vgiide bulun.

7. Eger hatalar yapildiysa, dogru sonuca ulasana kadar uygulama yaptir.

8. Isi 6grenmekteki basarisi igin dvgiide bulun.

Kaynak: Bucak, T. (2011), “Isletmelerde Hizmetici Egitim” , Ilya Izmir Yaymevi, Birinci Baski,
Yayin No: 245, 5.95.

Yukarida verilen bilgiler sonunda igbasinda uygulanan egitim ydntemlerine
deginecek olursak su sekilde siralanmis ve asagida bu yontemlerin agiklamasi

yapilmistir. Bunlar;

- Yonetici Gozetiminde Verilen Egitim,
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- Yetki Devri Yoluyla Verilen Egitim,

- Monitor Araciligiyla Egitim,

- Gorme ve Isitmeye Dayanan Egitim,

- Ekip Calismasi,

- Duyarlilik Egitimi olarak 6 baglikta incelenmistir.

3.3.1.1. Yonetici Gozetiminde Verilen Egitim

Yonetici, astlarmin kisilikleri, karakterleri hakkinda herkesten daha c¢ok
bilgiye sahip olan kisidir. Dolayisiyla yonetimin her asttan ne bekledigini en iyi bilen
kisi, yoneticidir. Ayrica yonetici, kendi alaninda yapilan ugraslari astlarina 6gretmek
icin sayisiz firsatlara ve imkanlara sahiptir. Bu nedenle ydnetici, c¢alistigi iste
basarisin1 arttirmak amaciyla her astin kapasitesi Olgiisiinde yeteneklerini
gelistirmesine yardimci olabilir. Ust, astinin zayif yonlerini bildigi icin, astin zayif
yonlerini gidermesi amaciyla astin yeni bilgi edinmesine ve yeteneklerini
gelistirmesine uygun bir ortam yaratabilir (Sabuncuoglu 2000, 130). Ayrica, bir amir
tarafindan kendisi ile ilgilenilen ¢alisanin insanin dogasi geregi motivasyonunda artis
s6z konusu olmaktadir (Simsek ve Oge 2012, 263). Bu yontemde, calisan isbasinda
iken, iistiin gbzetiminde ve danigsmanlig1 altinda islerini yapmaktadir. Soyle ki, iist,
kisiye birtakim gorevler verir, kisi de iistiin gozetiminde ve denetiminde bu gorevleri
yerine getirmeye calisir ve bu esnada list ¢alisana hem danigmanlik yapmis hem de
onu egitmis olur. Bu baglamda bu yontemin amaci ise, personele nerelerde dogru
olarak yaptigin1 aciklamak, personelin ne tarz problemlerle karsilastigin1 6grenmek
ve bu problemlerin nasil ¢oziilebilecegine karar vermektir (Kaptangil 2012, 106). Bu
egitim yonteminin de belli basli avantajlar1 ve sakincalar1 vardir. Simdi de bunlara

deginelim.

Yonetici Gozetiminde Verilen Egitim Yonteminin Avantajlar:

-- Ast ile egitici list arasinda bigimsel olmayan iligkinin anlayis, hosgorii ve sayginin

meydana gelmesini saglamaktadir.
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-- Kuruma/sirkete olan maliyeti diistiktiir.

-- Yonetici aday1 egitimini aldig1 isi yerinde gorerek &grenir ve hemen uygulama
olanagini bulur.

-- Yonetim kadrolar1 bosaldik¢a personellerin yonetici olarak atanma imkani dogar
ve boylelikle disaridan transfer azalmis olur. Bu da disaridan tecriibesiz personel
almak yerine, kurumun isleyis ve yapisina hakim olan daha once kurum/sirket

blinyesinde egitim almis tecriibeli ¢alisanlarla daha kaliteli hizmet verilmesini saglar.

Yonetici Gozetiminde Verilen Egitim Yonteminin Sakincalari

- Ust yonetici, is yogunlugundan egitime yeteri kadar zaman ayrramayabilir.
Yetistirmeyi istemeyebilir veya adayin kendi yerine gegmesinden korkabilir.

-- Aday, diger alanlarda bilgi ve tecriibe edinemeyip sadece o boliim hakkinda bilgi
ve tecriibe sahibi olabilecektir.

-- Aday, 6grenmekten, tenkit edilmekten korkarak, kacabilir veya baz1

yetersizlikleri nedeniyle egitime ilgisiz kalabilir.

-- Aday, yoneticinin etkisinde kalarak onun zayif ve kotii davraniglarini, huylarini

taklit edebilir.

Bu yontemin basarili olabilmesi siiphesiz, amire siki sikiya baglidir. Amir, iyi
bir yetistirici; yani, ayn1 zamanda iyi bir egitimci olmalidir (Kaptangil 2012, 106-
107). Bu nedenle egitimci, bir danisman olarak gérevinin astin1 gelistirmek, egitmek
oldugunu ve damigsmanhigi karsihigindaki oOdiiliinlin de O6g8renci personelin
performansindaki artis oldugunu aklindan ¢ikarmamalidir. Buradan hareketle bu

yonteme gore amir, egitimi su evrelerde gerceklestirmelidir.

e Isi yapar ve yaparken bir taraftan 6grenci personele bilgi verir.

e Ogrenci personelden ayni1 davranislar1 yapmasini ister.

e Ogrenci personelin performansini gdzlemleyerek zamaninda geribildirim
Verir.

e Oprenci personelin performansini artirmak igin o’nu cesaretlendirir ve

gerekli pekistirmeyi saglar (Tunger 2011, 193).
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3.3.1.2. Yetki Devri Yoluyla Verilen Egitim Yontemi

Bu yontemde egitilecek olan personele, isletmede bulundugu hiyerarsi
basamaginda yer almayan bagka bir gorev verilir. Boylelikle o personelin elinde
yetki olacagi zaman sahip oldugu yetkiyi yonetme becerileri gelistirilmek istenir
(Kaptangil 2012, 107). Bu suretle iist, fikrini kendi astlarina kabul ettirebilmek i¢in
sahip oldugu yetkiyi kullanirken tutum ve davraniglarini degistirmek zorunda olacak,
yani Uist diisiince olarak degisip, gelisecektir (Kaptangil 2012, 107). Bu nedenle bu
egitim yonteminin uygulanmasi, astin tecriibe kazanmasina, isbirligi anlayisim
gelistirmesine, denetleme ve degerlendirme yeteneklerini gelistirebilmesine imkan
tanimaktadir (Oztiirk ve Sancak 2007, 770). Ozellikle kamu kurumlarinda
gorevlendirme yoluyla bu yontem uygulanabilir. Boylelikle ast {istiin yerine gecerek

kendini yonetici alaninda da gelistirmis olacaktir.

3.3.1.3. Monitor Aracihigiyla Egitim

Bu yontem, daha c¢ok alt kademelerde gorev yapan personeller iizerinde
uygulanmaktadir (Cift¢i, Dolgun vd. 2010, 126). Isletmelerde giin gegtikce
karmasiklasan ve teknik egitim gerektiren isleri, egitici formasyonu bulunmayan
ustabasilarin 6gretmesine birakmak yerine, kalifiye is¢i, ustabasi veya teknisyenler
arasindan segilen kisilerin pedagojik ve teknik bilgilerle formasyon egitimi almasi
saglanip donanimlar1 artirilarak isgdrenlerin egitiminde goérevlendirilmeleri tercih
edilmektedir. Iste bu secilen kisiler, monitdr ya da klavuz olarak adlandirilmaktadir.
Monitorlerin gérevi mevcut personellere; ise, amaca ve araglara ait sistematik teknik
bilgileri vermek, isle ilgili pratik bilgileri saglamak ve arag-gereglerin en etkin ve
ekonomik kullanim yollarmi gostermektir. Ayrica yeni calisma yoOntemlerine
personellerin adaptasyon saglayabilmesi i¢cin bu konuda gerekli gorevleri yerine

getirerek egitim faaliyetlerini gerceklestirirler (Oztiirk ve Sancak 2007, 771).
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3.3.1.4. Gorme ve Isitmeye Dayanan Egitim

Gorme ve isitmeye dayanan egitim, bilgisayar, tepegdz slayt ve video
kullanimi ile yapilan bir egitim tiiriidiir. Ozellikle video gdsterimi, en popiiler
hizmeti¢ci egitim yoOntemlerinden biri olarak bilinmektedir. Bu yoOntem,
personellerdeki iletisim, goriisme ve miisteri hizmetleri becerilerinin gelistirilmesi ve
siireclerin nasil takip edileceginin benimsetilmesi bakimindan 6nem tasimaktadir.
Video gosterimi ile gercek hayattan ornekler vererek edinilmis deneyimleri egitim
alanlara video gosterme yoluyla aktarip uygulamaya koymay1 saglayan bu egitim
yontemi bu anlamda davranis modellemenin énemli bir bilesenini teskil etmektedir

(Sahin ve Giiglii 2010, 231).

3.3.1.5. Ekip Calismasi

Ekip ¢alismasi, orgiitlerde daha ¢ok proje gruplar seklinde uygulanmaktadir.
Bu yontemde, kiiciik ya da biiyiik nitelikteki ¢esitli projelerin gerceklestirilmesi veya
sorunlarin ¢oziimii i¢in belli sayida ekipler olusturulmaktadir. S6z konusu ekip
calismasinda, ortak karar alma, sorunlari tartisma ve yonetme, yeni fikirler liretme,
ekip iyelerinin birbirlerinin ufuklarin1 gelistirmesi, yardimci personelin mesleki

gelisiminin saglanmasi gibi yararlar bulunmaktadir.

3.3.1.6. Duyarhhik Egitimi

Duyarlilik egitimi, personel ve ig ortami arasindaki uyumun saglanmasina ve
personelin orgiit ortamindaki degisikliklere ve yeniliklere uyabilmesi bakimindan
yardimcr olan bir egitim yontemidir. Bu baglamda duyarlilik egitimi yoneticiye,
kendi gelistirmis oldugu davranislarini ¢6zme imkan saglarken, diger katilimcilara
da, Dbirbirlerini nasil etkileyebilecekleri ve karsilikli  etkilesimi  nasil

gelistirebilecekleri yoniinde yardimci olmaktadir (Zengin 2010, 19).
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Yukarida verilen yoOntemler disinda ayrica, egitimin tlrleri kisminda
aciklamalar yapildigindan tekrar bu kisimda verilme geregi duyulmayan “stajyerlik
yoluyla verilen egitim” ile “is degistirme (rotasyon) yoluyla verilen egitim” ler de

isbasinda verilen egitim yontemi olarak kabul edilmektedir.

3.3.2. is Disinda Verilen Egitim Yéntemleri

Yukarida sayilan egitim yontemlerinin disinda kalan diger tiim egitim
yontemleri ise, is disinda egitim ydntemleri olarak bilinmektedir (Simsek ve Oge
2012, 265). Isgoéren, belirli bir siire isinin veya gdérevinin basindan alinarak, orgiit
icinde ya da oOrgiit disinda bagka bir yerde egitime tabi tutuluyor ise, buna “is disinda
egitim” denilmektedir (Unsalan ve Simseker 2010, 106).

Is disinda egitim yontemleri, egitilecek personellerin bilgilerini ve becerilerini
artirmak, mevcut tutumlarinin ve davraniglarinin iyiye dogru degismesini saglamak,
goriis  ufuklarim1  genisletmek ve bagkalarinin  davranislarina  karsi  kendi
duyarliliklarin1 6lgme yetenegini gelistirmeyi amaglamaktadir (Tunger 2011, 200).
Ayrica is dis1 egitim yontemleri, belli bir isin yapilmasi veya bir gorevin
tamamlanmasi i¢in gerekli olan bilgi ve becerilerin kazanilmasindan ziyade, uzun
stireli egitim ve genel egitim lizerine odaklanmaktadir (Kaptangil 2012, 112).
Ozellikle bu ydntem, personelleri, is monotonlugundan kurtarmasi, planli ve sistemli
egitim programlart igermesi, alaninda uzman egiticilerin yer almasi, disaridaki
geligsmelerin, yeniliklerin takip edilmesi gibi nedenlerle tercih edilmektedir (Bucak
2011, 118). Ancak bu egitimlerin faydalar1 kisa vadede ortaya ¢ikmayabilecegi gibi,
egitime katilan personellerin elde ettigi bilgilerin tiimiiniin is hayatina aktarilmasi da
miimkiin olmayabilir. Bu nedenle egitimlere gonderilen personellerin, kendilerini
egitime tam anlamiyla verebilmeleri, s6z konusu egitimin ¢ok 6nemli oldugunu
kabul etmeleri Onemlidir. Zira, gilinliik faaliyetlerin yorgunluklar1 s6z konusu
egitimin yararini azaltabilir. Buradan hareketle bu yontemlerin bu tip sakincalar
yaninda énemli faydalar1 da vardir. Soyle ki, ¢alisanlarin 6zgiiven kazanmalarina ve

farkl kisilerle bilgi aligverisi i¢ine girmelerine imkan tanirlar. Boylece elde edilen
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bilgilerle personeller degisime acik hale gelip, kendilerini siirekli 6grenmeye

adayabilirler (Ciftci, Dolgun vd. 2010, 126-127).

Bu yontemin yukarida belirtilen sakincalar1 ve faydalarinin disinda da ¢ok

cesitli sakinca ve faydalar1 vardir. Bunlar agagidaki gibidir.

Is Disinda Verilen Egitim Yonteminin Sakincalar

-- Is disinda oldugundan kontrol, denetleme ve degerlendirme daha zor olabilir
(Bucak 2011, 120).

-- Egitimler, kurum/sirket disinda veya is disinda oldugundan, iiretim kaybina neden
olabilir,

-- Is diginda alman egitimi 6grenci personel gercek calisma kosullarma adapte
edemeyebilir,

-- Bir mekan ve arag-gerec gerektirdiginden maliyetinin yliksek ve organizasyonunun

giic olmast.

is Disinda Verilen Egitim Yonteminin Faydalar

-- Teorik diizeydeki bilgilerin etkin bir bicimde katilimcilara aktarilmasini saglar.

-- Diistinsel yeteneklerin gelismesini saglar.

-- Egitim smif ortaminda verildiginden bicimsel bir disiplin altinda 6grenme imkani
yaratir.

-- Isgdrenin 6grenme istegini artirir ve egitim bilincini gelistirir.

-~ Isgdren, pedagojik ydontemleri bilen uzman egitimcilerden hatta {iniversite
akademisyenlerinden yararlanma imkam bulur (Unsalan ve Simseker 2010, 106-
107).

-- Is disinda verilen egitimler planli ve sistematiktir.

-- Cok sayida ¢aligsana ayn1 anda ve ayni ortamda egitim imkéni saglar.

-- Planlanmis olmasi1 nedeniyle bilgiler rastlantisal degil belirli bir programa belli bir

diizene uygun olarak verilir.
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-- Is disinda verilen egitimlerde, is ile ilgili sadece is basinda karsilasilan sorunlar
hakkinda degil ayn1 zamanda is ile ilgili genel bilgiler de verilir.

-- Programa sayica fazla personel katildigindan personeller arasi egitimden elde
edilen deneyimleri, bilgileri birbirleriyle paylasma imkani1 dogar (Simsek ve Oge

2012, 265).

Is disinda egitim yontemi, bir taraftan daha genis ve kavramsal beceriler
gelistirirken, diger taraftan hatalarin fazla pahaliya mal olmadig1 pratik yapip tecriibe

kazanma alani saglar. Ug farkli is dis1 egitimi uygulama sekli vardir. Bunlar;

e isletme i¢inde (Kurumun/sirketin egitim salonu gibi).
o Isletme disinda (Kurum/sirket disinda, bir otelin egitim salonu gibi).

e Bagimsiz (Istege bagl) olarak belirlenmistir (Bucak 2011, 118).

Yukarida verilen bilgiler sonunda is dis1 egitim yontemlerinin g¢esitlerine
deginecek olursak, is disinda uygulanan egitim yontemleri oldukca ¢oktur. Ancak
isgorenlere cesitli konularda fakat ozellikle ise iliskin alanlarda bilgi, beceri ve
olumlu davraniglar kazandiracak is dis1 egitim yontemleri icinde dnemli olarak kabul

edilen bir kagina burada deginmekte fayda vardir (Sabuncuoglu 2000, 136). Bunlar;

- Diiz Anlatim Yontemleri (Konferans, Forum ve Panel),

- Gorsel Egitim,

- Seminer,

- Kurs,

- Rol Oynama Yo6ntemi,

- Ornek Olay Yéntemi,

- Teknoloji Temelli Hizmetici Egitim YOntemi olarak 7 baslik altinda

incelenmis ve agiklamalar1 agagida yapilmastir.
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3.3.2.1. Diiz Anlatim Yontemleri

Egitime katilan personelleri smif ortaminda bir arada toplayan ve grup
tartismast yontemi olarak da bilinen bu yontemin ¢esitli bi¢cimleri vardir (Tunger
2011, 208). Bunlar; konferans, forum ve panel olarak belirlenmis ve agiklamalari

asagida yapilmistir.

Konferans: Egitim ortamlarinda en yaygin olarak kullanilan bir egitim
yontemidir (Clemenz 2001, 1-25). Ozellikle anlatma en kolay ve basit ydntem
oldugu i¢in, kamu kurumlarinda diizenlenen egitim programlarinda en ¢ok kullanilan
yontemlerdendir (Bilgin, Akay vd. 2007, Yerel Yonetimlerde Hizmetici Egitim,

Tiirkiye Ekonomi Politikalar1 Aragtirma Vakfi, http://yeni.tepav.org.tr, erisim tarihi:

20.02.2013). Yontem, alaninda uzman bir kisinin (bir egitici) genis bir dinleyici
kitlesine dnceden planlanip programlanmig bir konuyu anlatmasi, dersi dinleyenlerin
gerekirse not tutmasi ve ders bitiminde de soru sormasi esasina dayanmaktadir.
Konferans verecek uzman kisi, kurum/sirket i¢inden olabilecegi gibi kurum/sirket
disindan da gagrilabilir (Simsek ve Oge 2012, 265). Bu ydnteme gore egitimin
basarisi, daha ¢ok Onderin yani, konferansi yonetecek egitim uzmaninin
yeteneklerine siki sikiya baghidir. Onder, tartismanm bazi kiigiik ayrintilara
sapmaksizin ilerlediginden emin olmalidir. Ayn1 zamanda 6nder, personellerin genel
katilimin1 saglayabilmeli ve konferans siiresini kendi tekeline almaktan kaginmalidir.
Ayrica konferansi yoneten kisi, tartisilacak konunun tiim yonlerine tamamiyla asina

olmalidir, aksi halde 6nemli piif noktalar gozden kacirilabilir (Tagkin 1994, 164).

Bu yontemin teorik olmasi, personele birtakim bilgi, beceri ve olumlu
davranig kazandiramamasi bakimindan olumsuzluklar dogurabilmektedir. Ciinkii,
anlatilan konularin genellikle kuramsal yapida olmasi, uygulama ile yani, pratik
yapma ile iligkisinin az olmasi, dinleyici kitlenin anlatima sinirlt katilmasi; bu egitim
yonteminin, personeli gorevini daha iyi sekilde yerine getirecek diizeye getirmede
yetersiz kaldigi ileri siiriilerek tenkitlere maruz kalmistir. Bu nedenle anlatma
yonteminde 6grenci personellere aktarilacak bilgilerin teoriden ¢ok pratik temellere

yani, uygulama yapmaya dayandirilmasi, bu yoOntemin daha basarili olmasini
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saglayacaktir (Bilgin, Akay vd. 2007, Yerel Yonetimlerde Hizmetici Egitim, Tiirkiye
Ekonomi Politikalar1 Arastirma Vakfi, http://yeni.tepav.org.tr, erisim tarihi:
20.02.2013).

Konferans yoOntemiyle verilen hizmeti¢i egitimin ¢esitli yararlar1 ve

sakincalar1 vardir. S6z konusu yararlar ve sakincalar asagidaki gibidir.

Konferansin Yararlari

-- En 6nemli yarari, konferansa katilanlarin pasif kalmamasi; yani egitim, bir simif
ortaminda sayica fazla personellere verildiginden 6grenci personeller konuyu birlikte
istisare etme ve tartisma olanagi bulduklarindan 6grenci personellerin egitime aktif
olarak katilim imkanlarinin olmasidir.

-- Ogrenci personeller arasinda bilgi ve tecriibe aligverisine imkan verir.

Konferansin Sakincalari

-- Katilimcilar, konu hakkinda tartisabilmek i¢in, konferansa gelmeden once biraz
bilgi sahibi olmalidir. Aksi halde, konuya hakim olamaz ve egitime etkin katilim
saglayamaz.

-- Konferans yoluyla egitim kiigiik bir grupla sinirlandirilmistir.

-- Konferansin ilerleme siireci ¢ok yavastir. Ciinkii bir konu hakkinda soru sormak

isteyen veya bilgi almak isteyen herkesin katilimina izin verir (Kaptangil 2012, 115).

Forum: Bu egitim, bir yoneticinin yonetiminde, énemli goriilen konularin
veya sorunlarin degisik goriislere sahip iiyelerce dinleyiciler dniinde tartigarak ortaya
konulmasindan olusur. Dolayisiyla bu egitimde serbest ve acik tartismaya olanak
saglanir. Bu egitim yontemindeki amag, sorunlara ortak nitelikte ¢oziim yollar
bulmak veya ortak noktalarda goriis birligine varmak degil, dinleyicilerin forum
tiyelerinden bilgi istemeleri ve kendi goriiglerini ortaya koyup muhakeme

yapabilmek i¢in zaman ayirmalaridir (Bilgin, Akay vd. 2007, Yerel Yonetimlerde
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Hizmeti¢gi  Egitim,  Tirkiye  Ekonomi  Politikalart  Arastirma  Vakfi,
http://yeni.tepav.org.tr, erisim tarihi: 20.02.2013).

Panel: Bir yoneticinin baskanliginda 3-5 kisilik grubun, belli bir konuyu
bicimsel olmayan bir sekilde genis bir izleyici kitlesinin karsisinda konusup
tartismasidir (Oztiirk ve Sancak 2007, 772). Panelde birbirinden farkli gériislerin
olmasi ve bunlarin tartisilmast konu iizerinde degisik ¢6ziim Onerilerinin ortaya
cikmasini saglayacag icin faydali bir egitim yontemidir. Ancak panellerin olumsuz
yonleri vardir ve bunlardan en 6nemlisi, genellikle kamuya ac¢ik olmasi nedeniyle,
katilimcilardan tartisilan konu hakkinda yeterli bilgisi olmayanlarin aktarilanlar

anlamakta zorluk ¢ekmesidir (Bucak 2011, 122).

3.3.2.2. Gorsel Egitim

Gorsel egitim, oOrgiitlerde en eski ve en yaygin egitim teknigi olarak
bilinmektedir (Taskin 1994, 164). “Bu yontemde, hem gorsel hem de isitsel iletisim
materyalleri kullanilmaktadir (Cift¢i, Dolgun vd. 2010, 127)”. Bu egitim yonteminde
verilmek istenen bilgiler veya tanitilacak malzemeler, ara¢ ve gerecler film, fotograf
ya da yansilar araciligiyla biiyiikk ekranda gosterilmeye calisilir. Ornek verecek
olursak mesela, bir isin yapilis tarzi veya bir makinenin kullanilisi bir filmle
egitilenlere ogretilir (Taskin 1994, 164). Katilimci bu yontem sayesinde herhangi bir
seyin en uygun bigimde veya ustaca nasil basarilacagini goriir (Cift¢i, Dolgun vd.
2010, 127). Gosteri sirasinda egitimei ek agiklamalarda bulunarak Ogrenmeyi
pekistirerek kolaylastirir. Diger yandan egitim sonunda katilanlara soru sorma firsati
taninir, sorular yanitlanir ya da istenirse gosteri yani, egitim tekrarlanir (Tagkin 1994,
164). Gorsel isitsel egitimin avantajina da deginecek olursak, ¢alisanlarin
merkezilestirilmis egitim oturumlarina katilmak i¢in uzun mesafeler seyahat
etmesine gerek kalmadigi i¢in seyahat masraflarini azaltmaktadir. Ayrica, kurumlarin
artan boyutu nedeniyle canli konferans yontemi, egitilmesi gereken tiim personelleri

¢ogu zaman barindiramamaktadir (Clemenz 2001, 1-25).
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3.3.2.3. Seminer

Seminerler, belirli zamanlarda igletme i¢inde veya isletme digsinda bir takim
sinif ortamlarinda c¢alisanlara teknik ya da idari konularda verilen egitim olarak
bilinmektedir. Soyle ki, siiresi bir saatten birka¢ giline kadar olan seminer yoluyla
egitim yonteminde calisanlar, calistiklar1 teknik alanlarla ilgili ya da herkesi
ilgilendiren, iletisim, kisisel gelisim, duygusal zekd, takim calismasi, liderlik,
yoneticilik gibi idari konularda egitim alirlar. Ancak egitimden fayda saglanabilmesi
i¢in seminer metodunda semineri verecek kisinin karizmatik, konusuna hakim ve
iletisim tekniginin gii¢lii olmas1 gerekmektedir. Zira bu 6zelliginden egitimi, egitilen
personeller i¢in daha cazip hale getirecek ve egitime etkin katilim saglanmis
olacaktir. Ayrica seminer siirelerinin kisa olmasi, egitime katilan personellerin ilgi
alanlaria hitap etmesi, sinav yapilmayacak olmasi v.s. nedenlerle katilimcilar icin

keyifli bir egitim yontemi olarak da bilinmektedir (ibicioglu 2010, 104).

3.3.2.4. Kurs

Kurs, farkli bolimlere ayrilan egitim programindaki degisik zaman birimleri
icinde deneyimlerin ve bilginin giincellenerek tazelenmesi i¢in uygulanan bir
tekniktir. Bu egitimde, kisilere yeni bir formasyon kazandirilmas: amaglanmakta ve
egitim faaliyetinin sonunda Olgme ve degerlendirme yapilarak kisilerin basari
diizeyleri tespit edilmektedir (Bilgin, Akay vd. 2007, Yerel Yonetimlerde Hizmetigi

Egitim, Tiirkiye Ekonomi Politikalar1 Arastirma Vakfi, http://yeni.tepav.org.tr, erisim

tarihi: 20.02.2013). Kurslarla seminerleri kiyaslayacak olursak; kurslar, seminerlere
gore daha uzun siireli, birkag haftadan birkag yila kadar stiren is¢i diizeyinde, memur
diizeyinde, cirak diizeyinde, egitimcilerin egitimi, orta ve {list kademe ydneticiler

diizeyinde olmak lizere ¢esitli diizeylerde diizenlenmektedir (Bucak 2011, 125-126).
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3.3.2.5. Rol Oynama Y 6ntemi

Rol oynama yontemi, personelleri gercek is hayatina hazirlayan, baskalartyla
isbirligini 6greten belirli problemlere veya sorunlara ¢oziim aramaya sevk eden bir
egitim yontemi olarak bilinmektedir (Simsek ve Oge 2012, 267). Rol oynama
metodu, insanlarin egitiminde yillardir basarili bir sekilde kullanilmaktadir.
Isletmelerde ise, farkli rollerde insanlarin birbirlerinin gérevine gecerek bir digerinin
duygusunu ve psikolojisini anlayabilmesi ve bu dogrultuda empati kurabilme
kabiliyetinin gelismesi amaciyla yonetici, satis danismanlari, miisteri danismanlar1 ve
gerekli goriilen farkli birimlerin personellerinin egitiminde kullanilmaktadir. Rol
oynama egitimi sirasinda farkli rollerde rol alan egitilenler, ilgili rollerin gerektirdigi
goreve adapte olup o gorevin sahibi olan kisinin kisiligine biiriiniirler (ibicioglu
2010, 108-109). Soyle ki, egitim programina katilan adaylar arasindan belli bir grup
secilerek, isletmede ortaya ¢ikma olasilig1 olan bir sorunu ve ¢atismayi, gercekte
kendileri isletmenin yoneticileriymis gibi ele alip yonetmeleri ve ¢ozmeleri istenir.
Boylece herhangi bir zamanda benzer bir olayla veya c¢atigmayla karsilasildiginda,
soruna/¢atismaya en 1yi ¢oziimiin nasil getirilebilecegi konusunda adaylarin tecriibe
kazanmalar1 saglanmis olur (Oztiirk ve Sancak 2007, 773). Ozellikle yénetici, ast
roline soyundugu gibi, astlarda bazen farkli konumdaki yoneticilerin rollerine
soyunabilirler. Buradaki temel amag, egitime katilan personellerin kendi durumlarin
baskalarmin goziiyle anlayip algilayabilmesidir. Ornek verecek olursak; stresli bir
ortamda calisan bir isgdrenin yerine rol oynayan bir yonetici, ¢alisan goziiyle kendi
davraniglarin1 analiz edip ona gore degerlendirme ve gerekirse Ozelestiri
yapabilecektir. Ayni sekilde kendini miisteri yerine koyan bir ¢alisan, miisteri
gbziliyle satis veya miisteri danismaninin davranislarini, hal ve hareketlerini analiz

edebilecektir (Ibicioglu 2010, 109).

3.3.2.6. Ornek Olay Yontemi

Yontem ilk defa Harvard Universitesi tarafindan uygulamaya konulmus ve
zamanla genig bir kullanim kitlesine sahip olmustur. Bu yontem genellikle geng

yonetici adaylarinin  Orgiit yOnetimine aligmalar1 amaciyla kullanilmaktadir.
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Yontemin temel amact ise, belirli bir sorunu ya da gergek bir durumu bir tartisma
grubunun giindemine vererek arastirip incelettirmek, tartisma sonrasinda katilanlar
diisiinmeye, ¢oziimler iiretmeye ve dogru kararlar almaya yoneltmektir. Dolayisiyla
yontem sayesinde egitime katilanlar, belirli bir olay1 analiz etmis, farkli goriisler
gelistirmis ve fikirleri elestirme ile karar secenekleri olusturma yeteneklerini
gelistirmis olurlar. Yontemi daha fazla inceleyecek olursak; yontemde is yasami ile
ilgili konular egitilenlere “Ornek olay” ya da *“vaka” adi altinda yazili bir metin
olarak verilir. Bu metin tartigmay1 yoneten egiticinin liderliginde grup halinde neden-
sonu¢ sistemine uygun olarak analiz edilir. Ancak burada egitici lider olaya ¢oziim
getirmek yerine tartigmaya katilan yonetici adaylarini ¢éziim arayislarina yoneltmeli,
onlarin konuya odaklanmalarin1 saglamali; ana amacindan sapan tartismalar
onlemeli, olumlu tutum ve davranislar1 desteklemelidir (Simsek ve Oge 2012, 266).
Ayrica ornek olay yontemiyle egitimde basarili olabilmek icin, gerceklerin tespit
edilebilmesi icin ornek olaydaki rollerin canlandirilmasi, ornek olay {iizerinde
tartisma ile beyin firtinast yapilmasi ve fikirlerin farkli agilardan analiz edilmesi,

ornek olayin biitiiniiyle yansitilip incelenmesi gerekmektedir (Ibicioglu 2010, 106).

3.3.2.7. Teknoloji Temelli Hizmetici Egitim Yontemleri

Glinlimiizde teknolojik alanda yasanan bas dondiiriicii degisme ve gelismeler,
isletmelerdeki hizmetici egitim uygulamalarinda da 6nemli yenilikler ve degisiklikler
meydana getirmeye neden olmustur. Ozellikle bu yeni dénemdeki teknoloji temelli
gorsel ve isitsel materyaller sayesinde, egitim siirecine dahil edilen isgiiclinlin egitim
etkinliginin artacagi genel kabul goérmektedir (Sahin ve Giigli 2010, 235). Soz
konusu teknolojik gelismeler egitimi geleneksel smif ortamindan ¢ikararak,
bilgisayar ortamina ve web ortamima tagimistir. Personellere cesitli araclarla
(internet, intranet, cd-rom, video, disket vb.) hem geleneksel hem de sanal siniflarda
egitim imkani sunmaktadir (Tunger 2011, 213). Ayrica yeni teknolojilerin egitim
stirecinde kullanilmasinin isletmeler ve personeller agisindan getirdigi faydalar ise

asagidaki gibidir.

-- Egitim alacak personellerin daha fazla ve etkin katilim gdstermesini saglar,
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-- Teknoloji temelli egitim, gorsel, isitsel duyulara ve duygulara hitap ettiginden
verilen egitimin daha fazla akilda kalmasini ve dikkat ¢ekmesini saglar,

-- Genel olarak egitim maliyetlerini azaltir,

-- Teknoloji temelli egitim, egitim programlarmin idaresini kolaylastirir (Sahin ve
Giglii 2010, 235),

-- Simgeler, sanal ger¢eklik ve simiilasyonlarin kullanimiyla 6grenme ortami tipki
gercek bir ¢alisma ortami gibi gériinebilir ve hissettirilebilir,

-- Kurs veya egitim kaydi ve simnav kayitlar1 elektronik ortamda yapilabilir, boylece
idari isler i¢in gereken kagit israfi ve zaman azalmis olur,

-- Egitim boyunca calisanlarin bagarilar: takip edilip izlenebilir,

-- Bu egitim yonteminde, sinif egitimi ve davranis modelleme gibi geleneksel egitim
yontemleri, egitime katilan personellerin merkezi bir egitim yapilacagi bir mekéana

gelmelerini istemek yerine kendilerine verilir (Tunger 2011, 213).
Teknoloji, egitim programlarinin verilmesinde Onemli bir etkiye sahip

olabilmektedir. Asagidaki Sekil 5’te yeni teknolojilerin egitimi nasil etkiledigi ifade

edilmistir.
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Egitimin Verilmesi
*QOgrenciye 6zellestirme,

*Coklu duygulara hitap etme,

*Qgrenme prensiplerini icerir (geribildirim,

anlamlilik, pekistirme)

Yeni Egitim Teknolojileri
*Multimedya
Egitim Yonetimi *Uzaktan 6grenme Egitim Destegi
*Kagits1z kayit :Uzman sistemler *[htiya¢ bazinda
tutma ve kayit *Yazﬂlm programlari bilgiyi saglama.
izleme. ‘E.lektrom.k performans destek *Entelektiiel
sistemleri sermayeyi
geligtirme.

Sekil 5. Yeni Teknolojilerin Egitime Olan Etkisi
Kaynak: Ozgen, H. ; Yalgin, A. (2010), “Insan Kaynaklar1 Yonetimi Stratejik Bir Yaklasim” , Nobel

Kitapevi.”

Yukarida verilen bilgiler sonunda teknoloji temelli egitim yontemlerinin

cesitlerine deginecek olursak, giiniimiizde teknoloji temelli hizmeti¢i egitim

yontemlerinden en fazla tercih edilen ve uygulama alani bulan yontemler sunlardir:

e Multimedya Egitim,
e Bilgisayar Destekli Egitim,

e Uzaktan Egitim.

Multimedya Egitim: Multimedya egitimi, gorsel ve isitsel egitim ile
bilgisayar temelli egitimin birlestirilmesi ile olusturulan bir egitim
yontemidir. Dolayisiyla bu yontem yazi, grafik, animasyon, ses ve videoyu
biitiinlestirmektedir. Bilgisayar temelli olmasi nedeniyle egitime katilan
personeller icerikle veya konuyla etkilesim halindedirler. Bu egitim tiirii daha
cok personellerin yazilim ve temel bilgisayar becerilerini, yonetim ve liderlik
islerine  yonelik  egitimlerinde

becerilerini  gelistirme ve teknik
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kullanilmaktadir (Simsek ve Oge 2012, 269). Yontem yararli olmakla birlikte,
yontemin gelistirilmesi ve uygulanmasi olduk¢a pahali; egitilenlerin
teknolojiye uyumu ise bir hayli zordur. Multimedya egitiminin avantajlarina
da deginecek olursak; multimedya egitimi, egitime katilanlar1 6grenmeye
tesvik eder, aninda geribildirim ve rehberlik saglar, calisanlarin ustalik,
uzmanlik seviyelerini test eder ve c¢alisanlarin kendi tempolarinda
ogrenmelerini saglar. Buna karsin multimedya egitiminin en biiylk

dezavantajlarindan birisi maliyetli olusudur (Tunger 2011, 214).

Bilgisayar Destekli Egitim: Ogrenmeye 6nemli oranda faydasi olan
bilgisayarlar, bilgileri analiz ederek geribildirim gerceklesmesini saglarlar.
Ozellikle animasyonlar, grafikler, video klipler, joystick ve dokunmatik
ekranlar araciligiyla kullanilabilen Cd-Dom ve Laser Diskler; monitore bagl
klavye araciligiyla birebir egitim saglayan interaktif video, kullanicilarin
ulasabilecegi ¢esitli arama motorlariyla veya g¢esitli yazilimlarla bilgiye
ulagilmasini saglayan internet kaynakli egitim ve egitilene ii¢ boyutlu
O0grenme olanagi saglayan sanal gergeklik uygulamalar1 glinlimiizde en ¢ok
kullanilan bilgisayar destekli egitim yontemlerindendir (Sahin ve Giigli 2010,
236).

Uzaktan Egitim: Uzaktan egitim, en temel bi¢cimiyle bir 6gretmen ile
ogrencinin fiziksel bir uzaklikla ayrilmasindan dogan bir gereksinim sonucu
gergeklestirilen egitim yontemidir. Bununla birlikte ses, bilgisayar verisi ve
basil1 yayin gibi teknolojiler, genellikle bir mekéanda yiiz yiize egitimin yerini
alan bir koprii gorevi gormektedir. Keegan’a gore uzaktan egitimin tipik
ozellikleri vardir ki bunlar; kisisellestirme, kiiresellesme, 0Ozellestirme,
endistrilestirme, geleneksel egitime uygun olmayan Ogrencilere hizmet
verme, hareket kabiliyeti, hizli geri besleme, diger egitim sistemlerine gore
ucuz olmasi, teknoloji ve egitim seklinde siralanmistir. Buradan hareketle
uzaktan egitim yoOntemlerinin hemen hepsinin  hizmeti¢i  egitim
programlarinda kullanildigin1 sdyleyebiliriz (Yilmaz ve Diigenci 2010, 3).

Ozellikle cografi bakimdan daginiklik arz eden is orgiitleri tarafindan
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personellerine yeni trilinler, prosediirler, politikalar hakkinda, yetenek ve
beceri egitimleri konularinda bilgi aktarmak amaciyla kullanilir. Uzaktan
egitimin en biiylikk avantajina deginecek olursak, is Orgiitlerinin seyahat
masraflarindan tasarruf; cok wuzaklarda olup gelmesi zor olan egitim
uzmanlarindan (liniversite akademisyenlerinden, yoneticilerden) yararlanma

olanag saglar (Simsek ve Oge 2012, 270).

Yukarida verilen bilgiler 1s181indan hareketle genel bir degerlendirme yapacak
olursak; hizmeti¢i egitimin kurumdan kuruma veya sirketten sirkete organize
edilebilecek sekilde ¢ok cesitli tiirleri ve yontemleri oldugu goriilmektedir. Ancak,
hizmetici egitim faaliyetlerinden fayda saglayabilmek i¢in kime hangi tiirde egitimi
hangi yontemle verecegimizi mutlaka belirlememiz gerekmektedir. Yani pozitif
sonuglar elde etmek igin, egitime olan kurumsal bagliligin, uygun etkin egitim
yontemleri ve egitim verme mekanizmasi ile uyum i¢inde olmasi zorunludur.
Kuskusuz egitim metodolojileri agisindan, bir kurum/sirket veya personel i¢in uygun
olan bir sey, digeri i¢in uygun olmayabilir (Acton ve Golden 2002, 1-3). Bu nedenle,
hangi personelin hangi tiir egitime ihtiyaci oldugunu ihtiya¢ analizi ile tespit etmeli
ve bu dogrultuda hangi egitim tiiriinii hangi yontemle programlayacagimizi kesinlikle

belirlemeliyiz.

3.4. Hizmetici Egitimlerde Yonetim Siireci
3.4.1. Yoneticilerin Rol ve Sorumluluklar:

3.4.1.1. Ust Kademe Yoneticilerin Rol ve Sorumluluklar:

Her kurumun veya sirketin en st kademe yoneticisi, kendi
kurumunda/sirketinde ¢alisan hizmetlisinden genel miidiiriine kadar tiim personelinin
bilgi, beceri ve olumlu davranislar acisindan yetistirilmesini, verimliliklerini
artirmay1 ve daha ileriki {ist diizey gorevlere hazirlanmalarini saglamak amaciyla
uygulanacak her tiirlii egitimlerlerden sorumludur (Anonim, b.t. Devlet Memurlari
Egitimi Genel Plani). Nitekim bu en temel ve dogal egitim ve gelistirme geregidir.

Sayet bu destek olmaz ise, egitim programini nehirde kiireksiz ve rotasiz giden
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sandala benzetebiliriz. Ancak su hi¢cbir zaman unutulmamalidir ki; {ist yonetim
tarafindan verilen destegin orgiitteki tiim personel tarafindan bilinmesinin saglanmasi
destegin gercek olusu ve egitimin ciddiye alinis1 agisindan ayrica onemlidir (Simsek
ve Oge 2012, 257). Bu nedenle iist diizey yoneticiler, egitim faaliyetlerine destek
verdigini egitim faaliyetleri oncesi tiim birimlerdeki personellerine bildirmeli ve
personellerin giidiilenmesi agisindan egitim faaliyetlerine bizzat katilmalidirlar.
Ozellikle giiniimiiz bilgi ve teknoloji ¢aginda personeller icin egitimin ne kadar
onemli ve gerekli oldugunun bilincinde olan yoneticiler, tasarruf etmek yerine
kuskusuz egitim programlarint desteklemekte, biitce ayrilmasina miisaade edip
egitim alaninda harcamalari onaylamakta ve bunu insan kaynagina olan yatirim
olarak gormektedirler. Bu durumu ornek vererek ispatlayacak olursak; tarim
malzemeleri ile tarim araglar iireticisi ve saticisi olan Caterpillar firmas1 zamanin
birinde makine miihendisi eksikligi ile karsilastiginda 6 farkli {ilkede mesleki okul
ag1 kurmus ve burada egitimini basariyla tamamlayan isgorenlere is ve terfi hakki

tantmustir (Ibicioglu 2010, 91).

Yapilan agiklamalar sonunda egitim faaliyetleri dncesi ve sonrasi iist diizey
yoneticilerden beklentilere deginecek olursak bu beklentiler yani iist diizey

yoneticilerin gorevleri asagidaki sekilde siralanabilir.

-- Kurumun/sirketin hizmetici egitim stratejilerini yapilandirmak ve hizmetic¢i egitim
Onceliklerini belirlemek,

-- Egitim Danisma ve Gelistirme Kurullar1 olan is kollarinda sponsor ve lider olarak
gorev alarak egitim faaliyetlerini tam desteklemek,

-- Egitim faaliyetlerine bilfiil katilarak 6grenmeye olan inancini ve egitime karsi
duyarlhiligim1 kurumdaki/sirketteki tiim personele gostererek onlara 6rnek olmak ve
giidiilenmelerini, egitime etkin katilim gdstermelerini saglamak,

-- Egitim programlarinin acilis ve kapanis konusmalarinda yer almak veya bu
stirecler icinde yer alarak egitimi desteklemek,

-- Egitim biitgesinin is kollarindaki girisimlerin etkinligini gormek amaciyla
yapilandirilmasina katki saglamak,

-- Periyodik olarak egitim harcamalarinin, egitim degerlendirme raporlarinin ve
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egitimin i sonug¢larina yansimasinin kontrol ve takibini yapmak,

-- Calisanlarin gelisimini ve egitimini yoneticiler i¢in ana hedeflerden biri haline
getirmek,

-- Yeni gelisimlere ve degisimlere agik bir yaklasim i¢ginde olunmasi,

-- Siirekli gelisime ve degisime yonelik bir kurum kiiltiirii olusmasini saglamak.

3.4.1.2. Orta Kademe Yoneticilerin Rol ve Sorumluluklar:

Orta kademe yoneticilerin egitim faaliyetlerindeki sorumluluklari, “egitime

katilim oncesi”, “egitim sirasinda ve egitime katilim sonrasinda” olmak tizere li¢ ayr1

grupta incelenebilir. S6z konusu sorumluluklar asagidaki gibidir.

Egitime Katiim Oncesi Sorumluluklar

-- Her ¢alisan i¢in gelisim imkan1 ve alanlar1 yaratmak ve buna bagh olarak egitim
ithtiyacglarini saptayarak egitim planini hazirlamak,

-- Calisanlar1, gelisimlerine ve alanlarina yonelik motive edici proje veya ¢alismalara
dahil etmek,

-- Calisanlara hangi alanlarda veya konularda gelisime ihtiyaclar1 oldugu konusunda
geri bildirimlerde bulunmak,

-- Personellere olumlu yonleri ile ilgili pozitif mesajlar vermek,

-- Talep edildiginde egitim Onceliklerini saptamak, egitim amaclarini ve hedeflerini
belirlemek, gerekli dokiimanlart yazmak; egitim programlarinin ise yonelik
ihtiyaclart karsilamasini saglamak amaciyla is kollarindaki Egitim Damisma ve
Gelistirme Kurullari’nda rol almak,

-- Egitim programina katilacak personele, egitim sonras1 beklentileri ve egitime
gonderilme amacini ve hedefini aciklamak; ayrica, egitim sonrasi sube ya da birimde
ise yonelik degerlendirmenin nasil takip edilecegini konusunda bilgi vermek,

-- Katilmak gereken egitime ait 6n ¢aligmalar s6z konusu ise ilk yapacagi is ¢alisan

desteklemektir.
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Egitim Esnasindaki Sorumluluklar

-- Talep edildiginde i¢ egitimci olarak egitim faaliyetlerine egitim sirasinda katki
saglamak,

-- Bir personelin egitimi esnasinda, sube veya birim i¢inde onun islerinin iyi delege
edilerek idare edilmesini ve egitim siiresince subede/birimde yiirliyen islerden
arindirilarak 6zgiirce egitim ortamindan faydalanmasini saglamak,

-- Egitime katilmig diger sube veya birim calisanlarinin egitim esnasinda katilimciy1
aramalarini onlemektir.

-- Katilimcimnin kendi subesinde veya biriminde egitime katilmamis diger calisanlarin

egitime katilanlar1 arayip is konusunda kafalarini karistirmalarina engel olmak.

Egitime Katilm Sonras1 Sorumluluklar

-- Egitime katilan personel ile egitimde &grenilenleri tartismak, istisare etmek ve
beraberce bu dgrenilenlerin iste nasil uygulanabilecegini planlamak,

-- Egitime katilan personellerdeki yeni olusan fikirleri denemeye ag¢ik hale getirmek
ve bu baglamda islerin gerceklestirilmesinde yenilikler yapmaya yatkin yonetici
modelini olusturmak,

-- Egitim programinin etkinliginin degerlendirilmesi amaci ile ¢alisanin egitim
sonras1 1§ performansindaki degisikliklerini kontrol edip not tutarak egitimden
sorumlu birim ile paylasmak; yani, egitim miidiirliikleriyle koordinasyonu saglamak,
-- Calisanlara siirekli olarak performanslarina, teknik ve kisisel gelisim konusundaki

ithtiyaglaria yonelik geri bildirimlerde bulunmaktir (Osma 2007, 30-32).

3.4.2. Egitim Miidiirliiklerinin Gorevleri

Kamu ve 6zel sektdr kurumlarinda egitim ve gelistirme caligmalarinin etkili
bir bigimde yerine getirilebilmesi kuskusuz, egitim birimlerinin amag, yapr ve
stireclerinin iyl tanimlanip gorevlerinin agik¢a belirlenmesi ve bu birimlerin

gorevlerini tam anlamiyla yerine getirmelerinin saglanmasiyla miimkiin olmaktadir.
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Bu baglamda kurumlarda/sirketlerde egitim birimlerinin gorevlerine deginmek

yerinde olacaktir. Bu gorevler asagidaki gibidir.

-- Kurumdaki/sirketteki hizmeti¢i egitim politikasin1 ve egitim stratejisini saptamak
iist yonetimin onayini alarak yaymlamak,

-- Kurumda/sirkette egitimle ilgili yasal diizenlemeler yapmak, yonetmelik ve
genelgeler hazirlamak,

-- Hizmeti¢i egitim biriminde egitim faaliyetlerinde gorev yapacak personeli isin
niteligine uygun olarak se¢gmek ve gorevlendirmek,

-- Is analizlerine dayali olarak personelde aranacak yeterlikleri belirlemek, meslek
standartlar1 hazirlamak,

-- Kurumun/sirketin kalite gelistirme ve akreditasyon ¢aligmalarini ytiriitmek,

-- Kuruma/sirkete yeni gelen personelin oryantasyon egitimlerini planlamak,
programlamak ve ilgili birimlerle birlikte uygulamak,

-- Kurum/sirket personellerinin halihazirdaki ve gelecekteki hizmeti¢i egitim
ithtiyaclarini belirleyerek reaktif ve proaktif egitim planlarina veri toplamak,

-- Kurumun/sirketin uzun, orta ve kisa donemli egitim planlarin1 hazirlamak,
yaymlamak ve uygulamasini takip etmek,

-- Hizmetici egitimlere bagl yillik planlar1 hazirlamak ve bu planlarin uygulama
ilkelerini, yol ve yontemlerini belirlemek,

-- Kurumun/sirketin egitim biit¢esini hazirlamak ve iist yonetime sunmak,

-- Yillik planda yer alan hizmeti¢i egitimler i¢in egitim ve Ogretim programlarini
gelistirmek ve hazirlamak,

-- Hizmetici egitim programlarinin uygulanmasinda kullanilacak arag ve gereglerin
tedarik edilmesini; mevcut arag ve gereclerin ise saglam olup olmadiginin kontroliinii
saglamak,

-- Her programin uygulanacagi mekani, zamam ve siireyi belirlemek, bu baglamda
uygun ogretim ortamini saglamak,

-- Egitim programina katilacak personelleri saptamak, birimlere duyuru yapmak ve
gerekiyorsa katilimcilar1 gruplamak,

-- Programlarda Ogretici olarak gorev alabilecek kisi ya da kisileri programin

formatina uygun olarak kurum/sirket i¢cinden ya da disindan saptamak ve atamak,
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-- Kurum/sirket i¢inden egitimlerde 6gretici olarak gorevlendirilecek tiim personeller
icin “Ogreticilik formasyonu” ve “yetiskin egitimi” programlari diizenlemek,

-- Hizmeti¢i egitim programlarina 6gretici veya katilimci olarak dahil olacak tiim
personelin gerekli ise yeme, icme, yatma, ulagim vb. gibi ihtiyaclarini karsilamak,

-- Gerektiginde egitim biitcesi i¢in kaynak saglanmasi amaciyla onciiliik etmek,

-- Hizmetigi egitime ilgililerin yani, egitimden sorumlu olan tiim personelin katkisini
ve destegini saglamak ve stirdiirmek i¢in gerekli iletisimi ve esgiidiimii saglamak,

-- Ogretim programlarinin plana uygun olarak uygulanmasini saglamak ve egitim
faaliyeti siiresince her agamayi izlemek; gerektiginde eksiklikleri gidermek,

-- Ogretim programlarinin basinda, ortasinda ve sonunda mutlaka Slgme ve
degerlendirme yaparak egitime katilan personellerin egitimden ne diizeyde
yararlanabildigini ve basarilarini kontrol etmek,

-- Egitim programinin sonunda katilimcilarin goriisleri, talep ve sikayetleri alinarak
program degerlendirmesi yapmak,

-- Hizmeti¢i egitim programlarina katilan personelleri isyerinde gorev sirasinda
izlemek ve O0grenilenlerin ige transfer durumunu degerlendirmek,

-- Kurumun/sirketin ¢alisma alanindaki degisiklikleri ve yenilikleri izlemek ve bu
baglamda sonuclarindan egitimlerde faydalanmak,

-- Kurumun/sirketin etkinlik alani ile ilgili ve hizmeti¢i egitim ile ilgili arastirmalar
yapmak, sonuglarini ilgililere ulagtirmak,

-- Degerlendirme ve izleme sonuglari ile degisim, yenilik ve gelismelerden
yararlanarak kurumdaki/sirketteki hizmeti¢i egitim ¢alismalarini gelistirmek,

-- Kurumda/sirkette c¢alisan personelin, bireysel Ogrenme yolu ile kendilerini
gelistirip belli alanlarda uzmanlagsmalarmma yardimecr olacak yayinlar yapmak,
kaynaklar1 hazir bulundurmak,

--  Kurumun/sirketin burslu 06grenci yetistirme programlarint uygulamak, bu
baglamda 6grenci segmek ve 6grenim durumlarini izlemek,

-- Kurum/sirket adina yurt dis1 uzmanlik, yliksek lisans ve doktora programlaria
alinacak Ogrenci personelleri se¢mek, onlara Ogrenim olanaklar1 saglamak ve
devaminda onlar izlemek,

-- Egitim ¢alismalar1 kapsaminda kurum/sirket i¢i ve kurum/sirket disi birim ve

kisilerle igbirligi ve esgiidiim i¢inde ¢aligmak,
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-- Her yilin sonunda, hizmetigi egitim ¢aligmalart ile ilgili olarak, kapsamli bir rapor
hazirlamak ve bu raporu kurum/sirket yetkililerine sunmak,

-- Kurumda/sirkette, egitim c¢alismalar1 ile ilgili dokiimantasyon, yayim ve arsiv
hizmetlerini yiiriitmek,

-- Calisanlarin egitim durumu gibi demografik 6zelliklerine iligskin kayitlar1 gizlilik

ilkelerine uygun olarak hazirlamak ve saklamak (Aydin 2011, 50-52).

3.5. Hizmeti¢i Egitimleri Hazirlama ve Uygulama Siireci

Hizmeti¢i egitimden beklenen yararin elde edilebilmesi icin, egitimlerde
gerceklestirilecek tiim ¢aligmalarin sistemli bir yaklasimla ele alinmasi, kendi i¢inde
tutarli, mantikli, basit ve ayni zamanda uygulanabilir olmasi ile miimkiin
olabilmektedir. Dolayisiyla hizmeti¢i egitimlerde amacglara ulagsmak i¢in, egitim
stirecinin biitlin unsurlarinin rollerinin 6neminin kavranmasi, biitlin 6gelerin
birbirinden farksiz olarak ele alinmasi, birlikte ve etkili ¢alismasi, her bir unsurun
sisteme yansimasinin takip edilmesi gerekmektedir (Anonim 2011, Milli Egitim
Bakanligi Hizmeti¢i Egitim Dairesi Baskanligi, 32). Bu baglamda hizmetici
egitimelerden beklenen yararin elde edilebilmesi igin sistemli sekilde uygulanmasi
gereken hizmetici egitimleri hazirlama ve uygulama siiregleri su sekilde belirlenmis

ve aciklamalar1 asagida yapilmugstir.

1.Hizmetigi egitim ihtiyacinin belirlenmesi,
2.Hizmetigi egitimin planlanmasi,

3.Egitim politikasinin belirlenmesi,

4 Egitim programi kapsaminin belirlenmesi,
5.Egitim yonteminin belirlenmesi,

6.Egitim biit¢esinin hazirlanmasi,

7.Hizmetigi egitimlerin uygulanmasi.
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3.5.1. Hizmetici Egitim Thtiyacinin Belirlenmesi

Insan kaynaklarini gelistirmenin hayati énem tastyan ilk asamas1 kuskusuz,
isgorenler icin gerekli olan yeteneklerin belirlenmesi, yetersizliklerinin tespit
edilmesi ve bu baglamda onlarin 6grenmelerinin etkin olarak yonetilmesidir. Ancak
egitimin etkili ve yararli olmasinda, personelin ya da grubun yalnizca egitim
ihtiyacinin belirlenmesi yeterli degil, ayn1 zamanda onlarin ihtiyaclarinin Grgiitiin
genel hedeflerine nasil uydurulacagimin da belirlenmesi gereklidir. Dolayisiyla bu
goriindiigiinden ¢ok daha zor bir siirectir (Aksoy, Aydin vd. 2010, 330). Ciinkii
egitimin kendisi bir maliyet unsurudur. S$oyle ki, egitim ihtiyaci dogru belirlenmez ve
ihtiyac1 olmayan personeller egitime gonderilir ise uygulanacak egitim kurum/sirket
acisindan gereksiz bir maliyet olacaktir. Bu nedenle ilke olarak egitimin siirekliligi
benimsenmekle birlikte, dogru zamanda, dogru kisilere, dogru konularda ve dogru
yontemlerle egitimin verilmesi elzemdir. Bdyle bir sonuca varmak igin ise 6ncelikle
ve Ozellikle egitim ihtiyacinin dogru olarak analiz edilmesi gerekmektedir

(Sabuncuoglu 2000, 119).

Yukarida yapilan agiklamalar sonunda hizmeti¢i egitim ihtiyaci analizinin
tanimina deginecek olursak, egitim ihtiya¢ analizini; “bir igin basariya ulasabilmesi
i¢in gerekli olan bilgi, beceri, tutum ve davraniglar1 o anda tespit edilen bilgi, beceri,
tutum ve davraniglari arasindaki olumsuz fark™ olarak ifade edebiliriz (Zengin 2013,
120). Ayrica konunun daha iyi kavranmasi agisindan personelin hizmeti¢i egitim

thtiyacini asagidaki basit formiille agiklayabiliriz (Taymaz 1983, 274).

Yapilmakta olan isin Personelin sahip Kazandirilmasi
gerektirdigi yeterlikler __ | oldugu yeterlikler gereken yeterlikler
(Bilgi, beceri ve tutum) (bilgi, beceri ve tutum) (bilgi, beceri ve

tutum)

Genel olarak egitim ihtiyaclarinin belirlenmesinde baglica su hususlar g6z

oniinde bulundurulmalidir. Bunlar;

-- “Isgiicii devri,

-- Devamsizliklar,
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-- Sikayetler,

-- Disiplin cezalari,

-- Uretim ve hizmet programlar,

-- Kalite standartlari,

-- YOnetim uygulamalari,

-- Iletisim sorunlar,

-- Calisanlar arasi ¢atigsmalar,

-- Kontroliin etkinligi,

-- Hedeflerin anlagilmasi ve etkinligi,

-- Yazismalarin ve raporlarin etkinligi (Cift¢i, Dolgun vd. 2010, 120).”

Yukarida da belirttigimiz {izere egitim ihtiya¢larinin analizinde genel olarak
yukaridaki hususlar dikkate alinir ancak, isletme personelinin egitim ihtiyaclar1 bir
isletmeden diger igletmeye gore degismekte ve farklilik gostermektedir. Bu konuda
isletmenin biiyiikliigii, blinyesi, organizasyonu ve personelin niteligi gibi faktorler rol
oynamaktadir (Bucak 2011, 51). Dolayisiyla literatiir incelendiginde egitim
ihtiyacinin  belirlenmesi silirecinin ii¢ analiz asamasinda en dogru sekilde

gerceklestigi goriilmektedir (Ozgen ve Yal¢in 2010). Bu analizler ise;

- Orgiit analizi,
- is analizi,

- ve kisisel analiz olarak bilinmektedir.

Orgiit Analizi: Orgiitiin biitiin boliimlerinde calisan personellerin egitim
ihtiyacimi belirlemek igin yapilan genel bir analizdir. Orgiit analizi gogunlukla uzun
vadeli egitim planlarinda kullanilmaktadir. Dolayisiyla bu analiz, Orgiitte genel
olarak bir egitime ihtiya¢ duyulup duyulmadigi, duyuluyor ise hangi boliimlerde
hangi personeller buna gerek duydugu; boyle bir egitimin ne Ol¢lide basarili

olabilecegi gibi konular1 belirlemek i¢in yapilmaktadir.
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Gérev/Is Analizi: Egitim ihtiyacinin belirlenmesinde yapilacak olan ikinci
analiz olarak bilinmektedir. Daha onceki konularda islendigi gibi isgdrenin yapacagi

isin incelenerek o iste ne derece basarili oldugu kapsaminda yapilan analizdir.

Kisisel (Cahsan) Analiz: Isgorende var olan bilgi, beceri, tutum ve
davraniglar ile mevcut performansinin standart performansa uygun olup olmadiginin
belirlendigi analiz seklidir. Bu analiz sonucunda isgdérenin basarisi ile isgdrenden

beklenen basari arasindaki fark, isgérendeki egitim ihtiyacini ortaya ¢ikarmaktadir.

Yukarida verilen bilgilere ek olarak ayrica oOrgiitlerde egitim ihtiyacinin
belirlenmesinde egitim ihtiyact analizi diginda baska yontemlerin de kullanildig:
bilinmektedir (Unsalan ve Simseker 2010, 102). Bu yéntemlerin en sik kullanilanlart

ise sunlardir:

a) Anket yoluyla ilgililerin goériislerinin alinmast,
b) Personel kayitlarinin taranmast,

¢) Grup toplantilar1 diizenlenmesi,

d) Yapilan ¢alismalarin gozlemlenmesi,

e) Yazisma yoluyla sorulmasi.

Ozellikle egitim ihtiyaglarinin belirlenmesinde kullamlan bu yontemlerden
“personel kayitlarinin taranmasi” yonteminin diger teknikler arasinda personeller
hakkinda daha objektif verileri olusturdugu ileri siiriilmektedir. Burada personel

kayitlarindan kastedilen ise;

-- egitim birimi karteksleri,
-- 0zliik sicil dosyalart,

-- tezkiye varakalaridir (performans degerlendirme).
Sonug olarak bir degerlendirme yapacak olursak, yine burada performans

degerlendirmenin orgiitler agisindan 6nemi bir kez daha ortaya ¢ikmaktadir. Yani

performans degerlendirme kayitlarinin hizmetici egitim faaliyetleri dncesi kullanimi
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etkin bir egitim i¢in 6nemli oldugu kabul edilebilir. Ancak burada en 6nemli husus,
bu kayitlarin nasil kullanilacagi ve o kayitlardan nasil yararlanilacagi konusudur. Bu
nedenle bu islemlerin alaninda uzman kisiler ve birimler tarafindan bilimsel

yontemlerle yapilmasi gerekmektedir (Zengin 2013, 120).

3.5.2. Hizmetici Egitimlerin Planlanmasi

Hizmeti¢i egitim etkinlikleri 6nceden belirlenmis amaglar ve hedefler
dogrultusunda planlanmaktadir. Bu dogrultuda hazirlanan hizmetigi egitim plani ise,
kurum/sirket amaglarini ve hedeflerini gerceklestirmek icin gereken girdileri
saglama; gerekli girdilerin kullanis bicimine iliskin yollarin kararlagtirilmasi
siirecidir. Dolayisiyla egitim etkinlikleri planlanirken, kurumun/sirketin egitim
hedeflerine, amag ve politikalarina uygun ve tutarl olacak sekilde “kimler, nerede,
nasil, ne zaman ve ni¢in egitilecek” gibi sorularin cevaplandirilmas: gerekmektedir.
Bu baglamda “ni¢in egitim?” sorusunun cevabi egitim amaclar1 ve hedefleri
belirlenerek verilebilir. Ozellikle “kimlere, ne zaman, nerede ve hangi sira ile egitim
verilecek” tarzindaki sorular i¢in amaglar birer Olgiit olarak alinabilir. Ancak
hizmeti¢i egitimde onceliklerin belirlenmesi yani hangi ihtiyaglara ait programa ve
hangi grup personele veya ilk hangi programa yer verileceginin belirlenmesi 6nem
tasimaktadir (Anonim 2011, Milli Egitim Bakanligit Hizmeti¢i Egitim Dairesi
Baskanligi, 34). Bu nedenle egitimlerin planlamasinda basar1 saglanabilmesi i¢in
goz Onilinde tutulmasi gereken bazi hususlar vardir ki bunlar asagidaki sekilde

belirlenmistir.

-- Egitimin gerekcesi, amag ve hedefi 6nceden bilinmelidir. Yani egitim politika ve
oncelikleri 6nceden belirlenmeli, plancilar neyi, ni¢in planladiklarini bilmelidirler.

-- Egitimin mevcut biit¢esinin durumu esas alinarak planlama yapilmalidir.

-- Kurum/sirket yoneticilerinin, egitim planlamasimnin gerektirdigi degisiklikleri,
yenilikleri etkin olarak desteklemeleri saglanmalidir.

-- Kurumun/sirketin uzun stireli plani ile yillik calisma programlar1 karsilastirilarak

incelenmeli ve hizmetigi egitim plan1 ve programlarinin iginde yer almalidir.

109



-- Personelin is analizleri ve yonetimden beklentileri agikca ortaya konmali ve egitim
plan1 bu beklenti ve hedefler géz onilinde tutularak hazirlanmalidir.

-- Egitim plan1 hazirlanmadan 6nce personellerin hizmeti¢i egitim ihtiyaglar1 mutlaka
saptanmalidir. Zira ihtiyaglar ortaya konmaksizin basarili planlama imkansizdir

(Zengin 2013, 121-122).

3.5.3. Egitim Politikasinin Belirlenmesi

Isletmelerde egitim faaliyetlerinin etkili bir bigimde siirdiiriilebilmesi ve
egitimden hedeflenen ve personel tarafindan beklenilen yararlarin elde edilebilmesi
icin isletmelerin genel bir egitim politikasina sahip olmasi1 gerekir (Taskin 1994,
151). Soyle ki, hizmeti¢i egitim politikasinin O6nceden belirlenmesi, egitim
amaglariin saptanmasi ve kavranmasini, kurum/sirket icinde iyi iligkiler ve
koordinasyonun saglanmasini, uygun bir ortam yaratmada desteklenmeyi, egitimler
icin olumsuz yonde baskilarin dnlenmesini, egitimlerin siireklilik kazandirilmasin
kolaylastirir (Taymaz 1983, 272). Bu nedenle hangi sektdrde olursa olsun, ¢api ne
olursa olsun tiim kuruluglar egitim faaliyetleri 6ncesi mutlaka kendilerine 6zgii bir
egitim politikast hazirlamalidir. S6z konusu egitim politikas: ise sliphesiz orgiitiin
genel politika ve amaglar1 dogrultusunda bigimlendirilmelidir (Taskin 1994, 151). Su
hi¢bir zaman unutulmamalidir ki, orgiitte egitim ihtiyaci ortaya ¢iktiginda yapilacak
egitim planlarma bu politika yol gdsterecektir (Simsek ve Oge 2012, 261). Ancak
egitim politikasinin olusturulmasinda bazi sorulara yanit bulmak gerekmektedir. Bu

sorulardan bazilar1 sunlardir:

-- Egitim faaliyetlerinden hangi birim ve personel sorumlu olacak?

-- Egitimdeki amag ve hedefimiz nedir? Yani, egitimle neyin basarilacagi
diistintiliiyor?

-- Egitimlerde hangi egitim yontemleri kullanilacaktir?

-- Egitim nerede, nasil ve kimler tarafindan yapilacaktir?

-- Yapilacak egitimle ilgili ne gibi 6ncelikler s6z konusu olmalidir?

-- Egitime almacak isgdrenlere iicret veya maas ddenecek mi? Odenecekse tutar ne

olacaktir.
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-- Yapilacak egitim siirekli mi yoksa gegici siire ile mi olacaktir?

-- Yapilacak egitimde c¢esitli 6gretim kurumlarindan, ¢esitli kamu kuruluslarindan,
sendikalardan vb. kuruluslardan yararlanilacak midir?

-- Egitim ile isgorene iliskin baska caligsma iliskileri ve politikalar1 arasinda nasil bir

iligski kurulacaktir? (Taskin 1994, 151).

Yukarida, hizmeti¢i egitim faaliyetlerine baslamadan Once egitim
politikasinin olusturulmasi egitimin etkinligi ve yarar1 agisindan 6nemli olduguna
degindik ancak, konunun dnemine binaen egitim politikasinin ¢ok dnemli oldugunu
bir kez daha gostermek adina egitim faaliyetlerine baslamadan once politika tespit
edilmesinin yararlarina da deginmek ¢ok yerinde bir karar olacaktir. O halde egitim

politikasi tespit edilmesinin yararlar1 su sekilde siralanabilir:

-- Egitimin amaglarinin ve hedeflerinin tespitini ve kavranmasini kolaylastirir.

-- Egitimin planlanmasina, programlanmasina ve gelistirilmesine rehberlik eder.

-- Egitim programlarinin uygun ortamlarda, mekanlarda yapilmas:1 i¢in ilgili
birimlerin ya da personellerin yardimlarindan ve imkanlarindan yararlanilir.

-- Egitim Onceliklerinin belirlenmesi ve egitimlerin siireklilik kazandirilmasinin
gereklerini ortaya koyar.

-- Personel sorunlarinin, yetersizliklerinin ¢ézlilmesine, yonetim ve denetim islerinin
kolaylastirilmasina katkis1 olur.

-- Kurum/sirket i¢inde iletisim ve koordinasyonu saglar; hizmete biitlinliik
kazandirmak gerekliligini ortaya koyar.

-~ Uretimin ve iiretim faktdrlerinin gelistirilmesini saglar, bu anlamda yeni
yontemlerin uygulanmasina katkida bulunur.

-- Personelin motivasyonunu ve moralini yiikseltir, sorunlarinin ¢6ziilmesini ve
uyum saglamayi kolaylastirir.

-- Egitim Onceliklerinin belirlenmesini ve egitimde siireklilik kazandirilmasinin
gereklerini ortaya koyar.

-- Yapilacak egitime iligkin kugkular, dnemsemezlikler, olumsuz goriisler ve baskilar

azalir; gliven artar (Tunger 2011, 188-189).
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3.5.4. Egitim Program Kapsaminin Belirlenmesi

Burada egitim programimin kapsamindan kasit; egitilecek personellerin
secimi, egitim faaliyetini yiirlitecek birim veya organlar ile egiticilerin se¢ilmesi,
egitim konularinin belirlenmesi, egitimin yeri, zamani ve siiresinin tespit edilmesidir

(Ciftci, Dolgun vd. 2010, 122-123).

3.5.5. Egitim Yonteminin Belirlenmesi

Egitim programinin uygulanmasinda tercih edilebilecek, 6nceki konularda da
isleyip 6grendigimiz iizere, ¢ok ¢esitli pedagojik yontemler vardir (Tunger 2011,
227). Su hicbir zaman unutulmamalidir ki, egitim programinin hazirlanmasi ve
uygulanmasinda uygun yontem ve yontemlerin se¢imi egitimlerde basar1 saglamada
son derece etkili faktordiir (Ayan 2011, 163). Ancak burada 6nemli olan husus
egitimin tiirline, amacina ve egitileceklerin yapisina uygun yontemin ya da
yontemlerin se¢ilmesidir (Tunger 2011, 227). Soyle ki, hangi egitim yonteminin
kullanilacagi; verilecek egitimin tiirline ve amacina, egitilecek isgdrenin sahip
oldugu ozelliklere, egitim i¢in mevcut olan imkanlara, egiticilerin bilgi, beceri ve
Ogretim yontemlerini uygulama yetenekleri ile egitim yontemlerinin 6zelliklerine

gore belirlenmelidir (Unsalan ve Simseker 2010, 104).

3.5.6. Egitim Biitcesinin Hazirlanmasi

Egitimde planlama ¢alismalarinin 6énemli bir asamasini1 da egitim biit¢esinin
planli ve programli bicimde hazirlanmasi olusturmaktadir. Bu nedenle egitimleri tam
anlamiyla gergeklestirip egitimden beklenen yararlar1 elde edebilmemiz icin yeterli
maddi kaynagin mutlaka ayrilmasi gerekir. Ancak egitim, insan kaynagina yapilan
bir yatirim oldugundan plansiz ve programsiz bir egitim sadece masraf kapisi haline
de gelebilmektedir. Bunun i¢in belli bir egitim plani1 ve programi yaparak gerekli

mali tablolar1 hazirlamali ve rasyonel bir biit¢ce olusturulmalidir (Cift¢i, Dolgun vd.
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2010, 123). Ayrica olusturulan biitgede harcama tiirlerine gére miktarlar da ayrintil

olarak belirtilmelidir. S6z konusu harcama kalemleri ise asagidaki gibi olmalidir.

a) Yatirnm harcamalari; insa edilecek veya satin alinacak, bina, tesis,
Ogretim arag-gerecleri ve demirbaglari,

b) Cari harcamalar; yolluk ve yevmiyeler, ders Ticretleri, kirtasiye
masraflari, yaym ve agirlama giderlerini, egitim sirasinda yiyecek ve
icecek masraflari, vsg.

c) Transfer harcamalari; yurt icinde ve disinda verilecek burslar igin

isbirligi yapilan kuruluslara yapilacak 6demeleri igerir (Taymaz 1983, 276
).

Yukarida bahsedildigi iizere egitim biitgesinin bu kadar 6nemli olmasina
ragmen biitceye usulen konulan ya da ihtiyaglar1 karsilamaktan uzak bir kaynak
ayrilmasi, insan kaynaklari egitiminin éneminin kavranmadigi izlenimi uyandirir ki,
zaten organize edilen egitim faaliyetlerinden de herhangi bir fayda elde etmeyip
paray1 da zamani da bosa harcamis oluruz. Bu nedenle biitce hazirlanirken iyi bir
arastirma yaparak egitim biitcesine mutlaka gercek¢i ve ihtiyag dogrultusunda
olusturan rakamlar konulmalidir. Bu baglamda egitim biit¢esi hazirlanirken goz

oniinde bulundurulmasi gereken kosullar asagida siralanmistir.

-- Biitce donemi igerisinde gerceklestirilmesi hedeflenen egitim programlarinin ayri
ayr1 maliyeti ¢ikarilmalidir.

-- Egitim programina katilacak personellerin sayis1; gidig-gelis yolluk ticretleri ve
katilma maliyetleri hesaplanmalidir.

-- Egitim isletme icinde yapilacaksa, gerekli egitim ara¢ ve gereclerinin isletmeye
olan maliyeti ¢ikarilmalidir.

-- Egitim i¢in gerekli olan personel iicretleri, kira, telefon ve malzeme gibi gider
kalemleri tahmini olarak tespit edilmelidir.

-- Egitimle ilgili 6nceden tahmin edilemeyen harcama kalemleri i¢cin de mutlaka

belirli bir fon ayrilmalidir (Tunger 2011, 229).
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Konunun 6nemine binaen sonug olarak bir degerlendirme yapacak olursak,
egitim planinin tam anlamiyla gerceklesebilmesi yani, egitim faaliyetlerinin tam
anlamiyla verimli sekilde organize edilebilmesi i¢in insan kaynaklar1 departmanina
yeterli maddi kaynaklarin ayrilmasi gerektigi goriilmektedir (Ciftgi, Dolgun vd.
2010, 124). Ancak burada, yukarida da belirttigimiz iizere, iist yonetimin rolii ¢ok
biyiiktiir. Soyle ki, egitim ile insana yatirim yapilacaginin bilincinde olan bir iist
yonetim olmadigr takdirde egitim harcamalarina yeteri kadar ya da higbir sekilde
blitce ayrilmayacaktir. Bu nedenle basta iistii diizey yoneticiler tarafindan egitim

biitgesine dolayisiyla da egitime gereken 6nem mutlaka verilmelidir.

3.5.7. Hizmetic¢i Egitimlerin Uygulanmasi

Egitim uygulamasi, her tiirlii aragtirmanin tamamlandigi, egitim politikasinin,
plan ve programlarin hazirlandigi, gerekli kaynaklarin bulundugu ve yatirimlarin
tamamlandigr asamalardan sonra hizmeti¢i egitim faaliyetlerinin diizenlendigi
eylemsel asamay1 ifade etmektedir (Anonim 2011, Milli Egitim Bakanlig1 Hizmetigi
Egitim Dairesi Bagkanligi, 40). Ancak burada dikkat edilmesi gereken; orgiitlerde
verilen egitimler yetiskin insanlar tarafindan alindig1 icin  egitimlerin

uygulanmasinda agagidaki dnemli hususlar mutlaka goz dnilinde bulundurulmalidir.

-- Egitim c¢alisan bir insanin ayni zamanda yasaminin bir parcasidir. O nedenle
calisanlar egitime katildig: siire i¢inde mutlaka maas ya da ticretlerini almalidirlar.

-- Egitim, personelin o anda yaptig1 ve gelecekte yapacagi planlanan islerle ilgili ve
sinirl olmalidir.

-- Ogretim esnasinda egitilen personelin diisiincelerine ve sorunlarima iliskin
kendisinden gelen goriislerine 6nem verilmelidir.

-- Egitim faaliyetlerinde ihtiya¢c duyuldugunda meslek kuruluslarindan destek
alinmalidir.

-- Egitim i¢in uygun bir ortam veya mekan saglanmasi gerektiginde iki veya daha
fazla egitim yontemi uygulanmalidir.

-- Kisisel beceri kazandirilmasi1 gereken durumlarda gruptan c¢ok bireysel

yetistirmeye ve egitime dnem verilmelidir (Ayan 2011, 165).
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Yukarida belirtilen hususlar g6z 6nilinde bulundurulacaksa bu anlamda kaliteli
egitim i¢in Milano ve Ullius, “Etkili Egitim Tasarlamaya” iligkin tartigmalarinda {i¢
E’nin Onemine dikkat c¢ekmistir. Bunlar, “Efektif, Etkili ve Enteresan” olarak
belirlenmistir. Efektif, egitimin katilimcinin ihtiyaclarina gore sekillendirilmis olmasi
anlamma gelirken; Etkili, katilimcinin zaman ve enerjisinin en iyi ve uygun sekilde
kullanilmast anlamia gelmektedir. Enteresan ise; egitim siirecinin &grenci
personelleri direkt olarak etki altina alip siirece dahil edecek yapida olmasi anlamina
gelmektedir. Bunlar1 Ornekler vererek daha iyi anlasilmasi agisindan agiklayacak
olursak, ozellikle kamu idarecileri mesgul insanlardir ve genel biiyiik bir is yiiki
altinda kaldiklar1 i¢in bir giinlerini bir dersi dinleyerek ya da pratik amagli olmayan
herhangi bir seyi dinleyerek harcamak istemezler. Dolayisiyla egitimlerde tamamen
akademik bir yaklasim onlar i¢in faydali degildir. Bunun nedeni materyali anlayacak
zeka kapasitesine sahip olmamalari degil, zamanlar1 kisitl oldugu i¢in hemen faydali
olabilecek seyleri yapmayi tercih etmeleridir. Ancak buna karsin &zellikle ders
dinlemek durumunda kalacaklar igin ise, verilen dersi mutlaka onlarin durumlarina
uyarlamak durumundasiniz. Zira bu islemi kendileri asla yapmaz. Ayrica onlar i¢in
bir ders/konferans yalnizca sikict degil ayn1 zamanda zaman kaybidir. Dolayisiyla
yetiskin 6grenciler ¢cok 6zel kisiliklerdir. Soyle ki, ¢cocuklar i¢in deneyim, “baslarina
gelen olaylardir”; yetiskinler i¢in ise deneyim “kim olduklaridir.” Yetigkinlerin
egitiminde bu durumun karsiligi, yetiskin deneyimlerinin ihmal edilmesi veya
degerinin azaltilmasidir. Onlar i¢in bu yalnizca deneyimin reddedilmesi degil, ayni
zamanda birey olarak kendilerinin de reddedilmesi anlamina gelmektedir. Buradan
hareketle yetiskinlere verilecek egitimlerin bu denli zor olmasindan, Milano ve
Ullius yetiskin Ogrenciler i¢in egitimlerden verim alabilmek adma 6 Egitim ve

Tasarim Prensibi olusturmustur. Bunlar sirasiyla agiklamali olarak asagidaki gibidir.

Bireysel Deneyim Kilit Ogrenme Aracidir: Yetiskinler, egitim
faaliyetlerine genis bir bireysel deneyim ile dahil olurlar ve bu deneyimlerini egitim
esnasinda kullanmak isterler. Bu deneyimi kullanabildiklerinde ise en iyi grenmeyi
gerceklestirmis olurlar. Bu nedenle kendi deneyimleri ile uyusan konular1 ¢ok ¢cabuk
ogrenirler ancak, deneyimleri ile ortiismeyen onlara farkli gelen konular1 6grenmek

icin daha uzun bir siireye ihtiya¢ duyarlar.

115



Ogrenme Motivasyonu Ihtiyaclara Baghdir (Problem Cézme veya Kisisel
Doyum): Yetiskinler, anlik ihtiyaglar1 ile direkt olarak baglantili olan hususlari,
konular1 6grenme konusunda daha fazla motive olmus haldedirler. Bunun anlamu,
yetigskinler 6grenmek icin 6grenmekten keyif almaz degildir ancak, ¢ogu yetiskin
dgrenmeyi amaca ulasmak icin bir yol ve yontem olarak gérmektedir. Ozellikle isleri
icin becerilerini gelistirmek, is arkadaslar1 veya aile bireyleri ile aralarindaki
catigmalar1 ¢oziime kavusturmayr Ogrenmek, paralarint daha 1yi kullanip
yonetebilmek, heyecanli hayatlarina biraz dinginlik getirmek bu amacglardan biri
olabilir. Dolayisiyla ihtiya¢ ne kadar c¢ok olursa yetigskinlerin de bu ihtiyaci
kargilamak icin gerekli olan hususu 6grenme konusundaki ¢abasi, motivasyonu o

kadar c¢ok olacaktir.

“Cyril Houle “Sorusturan Zihin” (Milano & Ullius) adli makalesinde
O0grenmeyi ¢ farkli kategoriye sokmustur. Bunlar; amag, aktivite ve 6grenme olarak

belirlenmistir.”

e Ama¢ odakh o6grenciler, Ogrenme konusunda isteklidirler yani,
motivedir. Ciinkii kendilerine bir amag¢ belirlemislerdir ve bu amaca
ulagmak i¢in 6grenme onlar i¢in 6nemli bir aragtir.

o Aktivite odakh 6grenciler, 6grenme siirecine aktivitenin kendisi i¢in
dahil olurlar. Ornegin, egitim bir otelde diizenleniyor ise bu kisi egitime
katilmak istemez otel aktivitelerinden yararlanmak ister. Ancak diger
bireyler ile birlikte 6grenme siirecine dahil olarak motive olurlar.

e Ogrenme odakh insanlar ise, egitime kars1 duyarlidir ve 6grenmenin

kendisini sevenlerdir.

Yetiskinler Bagimsiz Ogrencilerdir: Yetiskinler, bilgiyi kendi degerleri ve
deneyimlerine gore sekillendirmek isterler. Yani, Ogreticinin fikirlerine deger
verebilirler ancak, egitimin kendi yasamlarinda uygulanip uygulanamayacagi

konusunda karar1 ancak kendileri verir.
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Ogrencinin Ozsaygisim Korumak Kritik Oneme Sahiptir: Egitim ortami
giivenli olmalidir. Aksi takdirde 6grenmede azalma olmasi kuvvetle muhtemeldir.
Ogrenme enerji ve 6zgiirliik gerektirir ancak, s6z konusu mevcut ¢evre giiven hissi
uyandirmiyorsa bireylerin enerjilerinin biiylik bir kismi bireyi koruma igin
ayrilacaktir. Bireyler, herhangi bir tehdit altinda olmadan &greticinin sdzlerini
sorgulayabileceklerini ve elestirebileceklerini hissetmeye; bireysel deneyimlerini

tartigmaya acabilmeye ihtiyag¢ duyarlar.

Bireylerin Egitimden Beklentileri Aciktir: Bireyler, 6grenme ortamina
dahil olduklarinda, biiyiik miktarda egitim ve 6grenim deneyimlerini de kendileri ile
birlikte getirirler. Bu deneyimler 6zellikle de egitimin ilk safthalarinda bireylerin

davranislarini ve karakterini belirler.

Yetiskinler Bircok Sekilde Ogrenir ve Ogrenim Tiirleri Arasinda
Tercihleri Vardir: Her bir katilimci, 6grenme sekli icin belirli bir kisisel tercihe
sahiptir. Soyle ki, bazilar1 dinleyip gbézlemlemeyi tercih ederken, bazilar1 da bir
taraftan dinlerken diger taraftan kollar1 sivayip yeni becerileri denemek ister. Bu
nedenle egitimleri tasarlayan kisiler i¢in en Onemli husus, programa dahil olan
kisilerin yani, personellerin ¢ok farkli 6grenme yontemlerine ihtiyaglar1 olacaginin

farkinda olmaktir (Bair 2007).

Yukarida verilen 6nemli bilgileri dikkate aldiktan sonra yetigskin egitiminden
tam olarak verim alabilmemiz yani, bir yetiskin egitiminde uygun bir iletisim ve
basarili bir sonug¢ saglamak i¢in son olarak asagidaki temel hususlarin mutlaka yerine

getirilmesi gerekmektedir.

o Biitlin katilimcilara rahat sekilde oturacaklari bir yer ayirin.

e Tiim katilimcilarin masasina kagit, kalem hatta bilgisayar tableti koyun.

e Katilimcilarin isimlerini yazabilecekleri bir parga karton veya plastik bir
levha koyun ya da uzaktan goriilebilecek isimlikler kullanin.

e [Egitime baslamadan Once masalara ders notlarini igeren bir dosya ve

ogrenme konusu ile ilgili ¢iktilar koyun.
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Kullanacaginiz ekipmanin tiim katilimcilar tarafindan goriilmesini
saglayin.

Engelli bir katilimcinin olup olmadigini 6nceden kontrol edin ve onun
rahat bir sekilde egitim alabilmesi i¢in tiim hazirliklar1 6nceden yapin.
Dersin basinda ders saatlerini ve molalarin1 igeren ders programini
katilimcilara mutlaka duyurun.

Biitiin katilimcilarin kisaca kendini tanitmasini saglaym; zira ekip
ruhunun olugmasi ve mitkemmel bir baglangi¢ i¢in bu kaginilmazdir.

Ders igerigini ve oturumun ana hatlarim1 katilimcilara agiklayin; dersin
amaglarini agik¢a tanimlayin.

Olumlu bir fiziksel ve psikolojik ortam veya iklim yaratmaya ¢alisin.

Bir egitici olarak kendinizi bir otorite olarak tanitmayin ancak, gruba
kendinizi tanitin.

Eger birisi soru sorarak veya komiklik yaparak smif ortamini
canlandirirsa hognutlugunuzu ve memnuniyetinizi ifade edin.
Yetigkinlerin, grubun ya da sizin elestirilerinizden ¢cekinmeden ya da hata
yapmaktan korkmadan fikirlerini, bakis acilarini ve yorumlarmi dile
getirmeleri i¢in elverisli rahat bir ortam yaratin.

Biitiin 6grencilerin kisiligine, ihtiyag¢larina ve kendini ifade etme bigimine
saygili olun.

Egitim esnasinda iletisim bozuldugunda ya da kesildiginde dikkatli olun
ve durumu sakince bireyleri incitmeden yonetmeye caligin.

Ogrenme esnasinda yetiskin dgrencilerin egitim deneyimlerini aktif olarak
paylasin.

Katilimcilara 6grenme ihtiyaclarini tanimlamalar1 ve ortaya koymalari
konusunda yardimci olun.

Katilimeilarin - egitim ihtiyaglarint  yorumlayarak egitim hedeflerine
doniistiiriin.

Katilimeilarin 6nceki egitim deneyimlerine ilgili ve saygilt olun.

Yetiskin egitimlerini diizenlerken, yetiskinlerin kurami uygulamaya

doniistiirme ihtiyaclarini goz ardi etmeyin.
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e Egitimde ders sirasinda katilimcilarin glinlilk yasamindan pratik 6rnekler
verin.
e Katilimcilara nazikge sorular sorun ve geri bildirim verin.

e Egitim esnasinda olusacak tartismalart iyi yonetin (Aksoy, Aydin vd.

2010, 343-344).

3.6. Hizmetici Egitim Faaliyetlerini Olcme ve Degerlendirme Siireci

Bir egitim siirecinin son basamagi ise uygulanan egitimleri degerlendirmedir.
Yani uygulamanin elestirilme asamasini olusturur (Ayan 2011, 165). Genel olarak
diistintirsek degerlendirme bir igin ne kadar iyi yapilmis olduguna karar vermektir.
Dolayisiyla degerlendirmeyi bir faaliyetin degerini bazi Olciitler ile karsilastiran bir

karar verme islemidir diyebiliriz. Soyle ki;

e “Gegen y1l neler basardik?

e Basarn ve basarisizliklarimiz neler olmustur?

e Kuvvetli ve zayif olan yonlerimiz nelerdir?

e Amaglarimiza ve hedeflerimize ne dereceye kadar ulasilmistir?

e Bundan sonra alinmasi gereken 6nlemler nelerdir?” seklindeki sorular bir

faaliyeti degerlendirirken soracagimiz sorulardandir.

Bu baglamda egitim konusu ¢ergevesinde bir tanim yapacak olursak, egitimin
degerlendirilmesi; “temel olarak daha 6nceden saptanmis olan egitim amaclarina ve
hedeflerine egitilen personellerin ne dereceye kadar ulasabildiklerini ortaya koyan
diizenli ve siirekli bir siirectir” seklinde tanimlanabilir (Akhun 1977, 2). Soyle ki, bir
egitimin degerlendirilmesi ve egitim programina yonelik ihtiyacin belirlenmesi ile
egitim konusunun, egiticilerin, egitim yOnteminin se¢ilmesi asamalarinin basarili
olup olmadig1 analiz edilmis olur. Bu nedenle de konunun 6nemine binaen, egitim
konusunda hem akademik cevreler hem de yoneticiler, verilen egitim hakkinda bir
geribildirim alinmasinda hemfikirdirler (ibicioglu 2010, 117). Ozellikle egitime

oldukca ciddi kaynaklar adayan kurumlar ve sirketler, ayn1 zamanda egitim siirecinin
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degerlendirilmesinin 6nemini de ¢ok iyi bilmektedirler (Acton ve Golden 2002, 1-3).
Ornek vererek konunun énemine dikkat ¢ekecek olursak, Neil Huffman Auto Group
yoneticileri, egitime yatirdiklar1 her 1 dolarin karsiligi olarak verimlilikte 230
dolar’lik bir artig aldiklarii ifade etmektedirler ki boyle bir iddiada bulunmalarinin
nedeni, gergeklestirdikleri egitim faaliyetlerini degerlendirmeleridir (ibicioglu 2010,
117-118). Buradan hareketle, konunun bu kadar 6nem arz ediyor olmasindan egitim
degerlendirmenin tiim yonlerini detaylica tartismadan 6nce, degerlendirme siirecini
anlamamiz elzemdir. Dolayisiyla asagidaki Sekil 6 degerlendirme siirecini
Ozetlemekte ve egitim degerlendirme siirecinin, yoneticiler ve egiticiler tarafindan

egitim gergeklesmeden dnce diislintilmesi gerektigini vurgulamaktadir.

Ihtiya¢ Analizi Yap

it

Olgiilebilir Ogrenim Sonuglar1 Gelistir

N
Sonug Olgiileri Gelistir

S

Bir Degerlendirme Stratejisi Se¢

4

Degerlendirmeyi Planla ve Uygula

Sekil 6. Hizmetici Egitimleri Degerlendirme Siireci
Kaynak: Noe, R.A. (2009). Insan Kaynaklarinin Egitimi ve Gelistirilmesi,

(Cev. Canan Cetin), Beta Yayinlart.

Yukaridaki Sekil 6’dan yola ¢ikacak olursak, bir hizmetici egitimde
degerlendirme, bir degiskenin miktarin1 veya derecesini saptama olarak tanimlanan
“Olgme” ile birlikte ele alinmalidir. Ancak 6l¢me sonunda elde edilen veriler, belirli
kriterlere gore degerlendirilmedik¢e fazla bir anlam tagimamaktadir. Buna karsilik

degerlendirme islemi de, bir 6lgme islemine dayanmadik¢a gecerli ve gercekei bir
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nitelik kazanamamaktadir. Bu nedenle, iki islem birbirini tamamlamaktadir (Bilgin,
Akay vd. 2007, Yerel Yonetimlerde Hizmeti¢i Egitim, Tiirkiye Ekonomi Politikalar

Arastirma Vakfi, http://yeni.tepav.org.tr, erisim tarihi: 20.02.2013). Buna 06rnek

verecek olursak, bir egitim faaliyetinin hemen sonrasinda uygulamaya konulacak
isimsiz bir anket calismasi ile ya da katilimcilar arasinda yapilacak kiigiik
tartismalarla bir degerlendirme ortaya konabilir. Ancak egitim ve gelistirme
uygulamasi sonucunu degerlendirmek amaciyla kullanilacak bir anket ¢aligmasinda

ya da bir tartigmada genel olarak agagidaki sorulara yanitlar aranmalidir.

- Genel olarak katilimcilarin egitim programini nasil bulundugu,
- Egitim programindan duyulan memnuniyet diizeyi,

- Program igeriginin kavranma diizeyi,

- Program igeriginin uygulamaya aktarilabilme diizeyi,

- Program igeriginin bireysel ihtiyaclari karsilama diizeyi,

- Program igeriginin giincelligi,

- Egiticinin alaninda yeterliligi ve sunusu (ses tonu, beden dili, vb),
- Egitimde kullanilan ara¢ ve gereclerin yeterliligi,

- Katilimeilarin ders esnasinda uygulamalara katilim diizeyleri,
- Egitim ortamindaki imkanlarin yeterliligi,

- Ders ile uygulama notlarinin yeterliligi,

- Katilimeilar tarafindan neler 6grenildiginin test edilmesi.

Yukarida verilen bilgiler sonunda bir degerlendirme yapacak olursak, her
egitim ve gelistirme uygulamasinin sonunda yukaridaki veya benzer sorularin
katilimcilara yoneltilmesi ile daha sonraki egitim programlarinin kalitesi acgisindan

yol ve ydntem bulunmus olunacaktir (Simsek ve Oge 2012, 275).

Literatiire kazandirilan egitim degerlendirme modellerine de deginecek
olursak, tarihsel acidan en yaygin degerlendirme modeli Kirkpatrick tarafindan
Onerilen dort boyutlu modeldir (Altimigik 2006, 367). Kirkpatrick’in genel kabul
gormiis bu modeli dort seviyeli bir egitim etkinlik 6l¢iimiinii 6n plana ¢ikarmaktadir.

S6z konusu seviyeler ise;
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*tepkiler,

*ogrenme,

*davranis ve sonuclar olarak belirlenmistir (Clemenz 2001, 1-25). Ancak
daha sonra Kirkpatrick, egitimin degerlendirilmesine iliskin bu dort farkli goriist
birlestirmis ve egitim etkinliginin o6lgiilmesinde kullanilmas1 gereken dort
degerlendirme asamasini literatiire kazandirmistir. S6z konusu asamalar asagidaki

Sekil 7°de anlasilir bicimde belirtilmis daha sonra agamalarin agiklamasi yapilmaistir.

1.Asama 2.Asama 3.Asama 4.Asama

Tepkilerin Ogrenmenin Davranislarin Sonuclarin

Olciilmesi |[|:> Olciilmesi ||[||:> Olciilmesi ||]|:> Olciilmesi

| l l l

Egitim kazandirmaya Ogrenilenler Organizasyonel
Egitimden calistig1 bilgi, beceri ve | kullaniliyor mu? sonuglara
Memnuniyet? tutumlar kazandirildi (davranislarda degisim | yansidi mi1?
m1? yasandi m1?)

Sekil 7. Kirkpatrick Modelinde Degerlendirme Seviyeleri.
Kaynak: Eroglu, U. (2006), “Isletmelerde Egitim Faaliyetlerinin Etkinliginin Ol¢iimiine iliskin Bir

Model Onerisi” , Yonetim Bilimleri Dergisi, (4:2), s.115.

Degerlendirme Asamalari

1. Tepkilerin Olciilmesi Asamasi: Modelin ilk asamasi, egitim faaliyetlerinde
katilimcilarin  tepkilerinin degerlendirilmesini kapsamaktadir. Bu asamada
egitim alanlarin, egitim programin1 ne kadar begendikleri, programa karsi
hissettikleri ve duygulari; talep ve sikayetleri dl¢limlenmeye ¢alisilmaktadir.

Bircok egitimci, egitim programlarinin  degerlendirilmesinde  “tepki
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formlarint” kullanmaktadir. Ancak uygulamada bu asamaya iliskin kullanilan

degisik form ve kullanim sekilleri de goriilmektedir.

Ogrenmenin  Degerlendirilmesi: Bu asamada, egitim sonrasinda
katilimcilarin ~ bilgi, beceri, tutum ve davraniglarindaki degisimler
Ol¢iimlenmektedir. Soyle ki, “hangi bilgiler 6grenilmistir?” , “hangi
becerilerin gelismesi saglanmistir?” ve “hangi davranislar veya tutumlar
degismistir?” gibi sorulardan en az birinin cevabinin alinmasi yoluyla
ogrenme asamasi gerceklestirilmis olur. Ogrenmenin degerlendirilmesi
asamasinda, yazili testler, performans testleri ve anket gibi araglar
kullanilmaktadir. Ancak bu asamadan etkin ve objektif bir sekilde bilgi,
beceri, tutum ve davranislardaki degisimin ortaya konulmasi i¢in kontrol

gruplarinin kullanilmasi, 6n test ve son testlerin yapilmasi gerekmektedir.

. Davramslarin Degerlendirilmesi: Egitim sonrasinda katilimcilar islerine
geri dondiiklerinde, kazandiklar1 bilgi, beceri, tutum ve davranislarina
yansimasinin 6l¢iimiinii kapsamaktadir. Davranislardaki degisimin Ol¢imii,
egitim verildikten en az ii¢ hafta sonra baslayan ve belirli araliklarla
tekrarlanmasi1 gerekebilen 6l¢gme faaliyetlerini kapsamaktadir. Yontem olarak
bu degerlendirmede; gozlem, gorlisme, soru formlari, anket, odak grup
calismasi, katilimcilara 6dev verilmesi, hareket planlari, kontrol listeleri,
performans  sozlesmeleri ve  performans degerlendirme  formlari

kullanilmaktadir.

Sonuclarin Degerlendirilmesi: Egitim programinin, organizasyonel veya
orgiitsel diizeydeki sonuglara (kalite, maliyet, verimlilik, isglicii degisim
orani, i kazalar1 orani, hata oranlari, maliyetler, satiglar, miisteri tatmini,
caligan tatminini yiikseltmek vb.) etkisinin oOl¢iildiigli asamadir. Ayrica
sonuglarin degerlendirilmesi bu asamada egitimin yarattig1 faydalarin parasal
degerini ortaya c¢ikararak egitimin etkinligi bu sekilde ifade edilmeye

calisilmaktadir (Eroglu 2006, 114-116).
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Kirkpatrick daha sonra yine bu dort seviyenin (tepkiler, 6grenme, davranis ve
sonuglar) siralamasmin hiyerarsik oldugunu ve her seviyenin bir sonraki seviyeyi
etkiledigi teorisini ortaya koymustur. Dolayisiyla Kirkpatrick, alt seviyeden yukari
seviyelere dogru hareket edildiginde siire¢ daha zor ve zaman alici fakat, bilgi daha
degerli bir hale gelmektedir seklinde ifadede bulunmustur (Clemenz 2001, 1-25).
Ancak egitim degerlendirmelerinde bir basar1 elde etmek istiyorsak hizmetici egitim
programlarin1  degerlendirme ile ilgili asamada belirtilen ilkelere uymamiz

gerekmektedir. S6z konusu ilkeler ise agagidaki gibidir.

B Egitim Oncesi belli standartlar bulunmadan, egitim sonrasindaki durumun
sayisal ifadesi, Ol¢limii imkan dis1 kalir. Bu nedenle egitsel etkinliklerin
baglamasi sirasinda, bilgi, beceri, tutum ve davraniglara iliskin standart
performanslar belirlenmelidir.

B Hizmetici egitim yolu ile ulasilmas1 ongdriilen orgiitsel hedef diizeyleri
saptanmalidir.

B Egitim etkinliklerinin degerlendirilmesinde cesitli yol ve yontemlerden
yararlanilmalidir.

B Egitimin  saglayacagi amaclanmamis sonuglar da  saptanmasi
gerekmektedir. Yani, egitimin program i¢in belirlenen amaglar1 disindaki
yararlar1 da belirlenmelidir. Ciinkii egitim, amaglanan belirli sonuclar

disinda birgok yarar saglamaktadir (Dagli 2010, 40-41).

Sonug olarak bir degerlendirme yapacak olursak, egitimin degerlendirilmesi
yoluyla verilen egitimin bagaris1 ve katkisi irdelenirken sayet egitim faaliyetlerinin
diizenlenmesi asamasinda eksilerimiz veya hatalarimiz varsa mutlaka, bunlarin nasil
revize edilebilecegine ve gelistirilebilecegine yonelik calismalara baslamamiz
gerekmektedir (Ibicioglu 2010, 118). Yani, yetersizliklerimizi ve hatalarimizi
degerlendirip ona gore hizmeti¢i egitim faaliyetlerinde yeni yontemler gelistirip ona
gbre ¢oziim yollar1 aramali egitim kalitesini koruma ve artirma g¢abasi igerisinde

olmaliy1z. Zira bu hizmet kalitesinin korunmasi ve artirilmasi agisindan elzemdir.
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Dordiincii Boliim

YONTEM ve UYGULAMA

4.1. Arastirma Yapilan Kurum ile Tlgili Bilgiler

Arastirma yapilan kurum BEDAS, Enerji ve Tabi Kaynaklar Bakanligi
kurulusu olan TEDAS (Tiirkiye Elektrik Dagitim Anonim Sirketi)’a bagli olarak
Istanbul ili Avrupa yakasmin elektrik enerjisi dagitimini yiiriiten ve kamu hizmeti
sunan bir kurumdur. 03.04.2004 tarih ve 25422 sayili Resmi Gazetede yaymlanan
Ozellestirme Yiiksek Kurulunun 02.04.2004 tarih, 2004/22 sayili karari ile Tesekkiil
Ozellestirme kapsam ve programina alinmistir. Kurum 15.06.2013 tarihinde itibaren
O0zel sektore devredilmistir. Ancak aragtirma kapsamimiz kamu kurumlar

oldugundan BEDAS ta anket ¢alismasi devir dncesi yapilmistir.

BEDAS, Genel Miidiirliik, 12 isletme miidiirliigii, Kagak Takip Miidiirliigli ve
186 miisteri hizmetleri ¢agri merkezi ile avrupa yakasindaki ilge ve semtlerinde

ikamet eden Toplam 4.265.721 aboneye kurum biinyesinde;

- Lisans mezunu olup, is¢i kadrosuyla atanmis fakat, biiro memurlugu ve biiro
miihendisligi yapan 133 personel,

- 399 sayili Kanun Hiikmiinde Kararnameye tabi sézlesmeli olarak atanmis
457 memur ve 657 sayili yasayla atanmis 2 memur sinifinda personel,

- ve sahada biiro disinda calisan 664 is¢i personel olmak iizere Toplam 1.256

personel ile kamu hizmeti vermekteydi.

Kurumun organizasyon yapisindaki hiyerarsik siralama da asagidaki gibiydi.

Genel Miidiirliik: Genel miidiir, Genel miidiir yardimcilari, Sube miidiirleri,

Sube miidiir yardimcilari, Birim amirleri, memurlar ve isgiler.
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Isletme Miidiirliikleri ve Diger Miidiirliikler: Isletme miidiirii, Isletme
miidir yardimeilar;; Sube miidirti, Sube midiir yardimcilari, Birim amirleri,

memurlar ve is¢iler.

BEDAS, TS EN ISO 9001: 2008 Kalite Yonetimi ¢alismalar1 sonunda 2013-
08-12 tarihine kadar gecerli olan kalite sertifikasina ve 2013-04-03 tarihine kadar
gecerli olan ISO 10002: 2004 Sikayet Yonetimi ve Memnuniyeti sertifikasina sahip

olmus ve bu dogrultuda kaliteli politikasini olusturmustu.

Kalite Politikasi

Misyon: Hayatinizda hep variz, ama bizi hi¢ fark etmemelisiniz.

Vizyon: Bilgi teknolojilerine dayali modern dagitim ydnetim sistemlerini
uygulamak ve gelismis iilkelerin dagitim hizmet sunumunda model alinan bir marka

haline gelmektir.

Bogazi¢i Elektrik Dagitim A.S., yukaridaki amag¢ ve hedeflere uygun ISO
9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi sartlarini tam olarak karsilayan Kalite Yonetim
Sistemini kuracak ve Miisteri Memnuniyetini temel alan bir yaklagimla hedeflerine

ulagmak i¢in sistemini siirekli iyilestirecek ve gelistirecektir.

Bu misyon ve vizyon donemsel olarak gbzden gegirilecek, ilgili taraflara ve
halka acik olacak; gerektirdigi tiim kaynaklar, Bogazi¢i Elektrik Dagitim A.S. st

yOnetimi tarafindan saglanacaktir.

4.2. Arastirmanin Amaci

Arastirmadaki amacimiz, kamu kurumlarinda diizenlenen hizmetigi
egitimlerin yeterlilik diizeyini ve verilen hizmeti¢i egitimlerin hizmet kalitesine

etkisini gorebilmek i¢in drnek kurum secilen BEDAS ta anket ¢aligmasi ile bilimsel
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arastirma yapmak ve aragtirma sonunda da sayet hizmetic¢i egitimlerde yetersizlik
oldugu ve buna bagimli olarak hizmet kalitesinin diistiigli sonucuna varirsak BEDAS
ornek gosterilerek tezimiz sonunda kamu personellerine kaliteli egitim verilmesi i¢in

tim kamu kurumlarina onerilerde bulunmaktir.

4.3. Arastirmanin Onemi

Yasadigimiz 21. yy’da kamu yonetimi ve kamu hizmeti sunumundaki
anlayisin degismesi nedeniyle kamu kurumlarinda uygulanan hizmetigi egitimlerin
planli ve programli olarak diizenlenmesi hizmet kalitesinin artirilmasi ve korunmasi
acisindan onem arz etmektedir. Bu nedenle kamu kurumlari, hizmeti¢i egitim

faaliyetlerindeki uygulama eksikliklerini gérmeli ve 6nlem almalidir.

4.4. Evren ve Orneklem

Arastirmanin  evrenini BEDAS’ta c¢alismis  Toplam 1.256 personel
olusturmaktadir. Arastirmanin Orneklemini ise, secilmis aragtirma evreninde isci,
memur ve yonetici pozisyonunda c¢aligmis toplam 431 personel olusturmaktadir. Bu
say1 evrenin %34’iline karsilik gelmektedir. Calismanin gecerliligi agisindan yeterli

orneklem sayisina ulagilmistir.

4.5. Stmirhliklar

Arastirmamiz BEDAS’ta calismis toplam 1.256 personel arasindan secilmis
431 personel ve ayrica tim kamu kurumlarinda arastirma yapmak zaman ve

biirokratik engeller agisindan miimkiin olmadigi i¢cin BEDAS ile sinirhdir.
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4.6. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmaya ait olusturulmus hipotezler asagidaki gibidir.

H1_Hizmeti¢i egitim faaliyetlerinden verim alabilmek i¢in personel
performans degerlendirmesi yapilmalidir.

H2_Performans degerlendirmesi yapilmadan egitime gonderilen personel
egitime etkin katilim saglamaz ve hizmet kalitesi diiser.

H3_Belli bir plan ve program dogrultusunda ihtiyaci olan personellere egitim
verilmesinin hizmet kalitesine olumlu etkisi vardir.

H4_Kurumdaki bazi personellerde bilgi ve beceri eksikligi; davranig
bozuklugu var ve hizmet kalitesi diisiik ise, bu durumun hizmeti¢i egitimlerin plansiz
ve programsiz yapilmasi ile iliskisi vardir.

4.7. Verilerin Toplanmasi

Arastirma anketi, arastirmaci tarafindan hazirlanmis ve cogaltilmis; isci-
memur-yonetici olmak lizere toplam 600 personele anket dagitimini arastirmaci

yapmis; ancak, dagitilan anketlerden 431 tanesi geri donmiistiir.

4.8. Verilerin Analiz Yontemi

Verilerin analizi SPSS 15.0 paket programi ile yapilmistir. Degiskenler
arasindaki iligkinin varligina Ki-Kare Testi ile bakilmistir. Ki-Kare Testi, kategorik
verilerde bagimsizlik durumunu inceleyen bir test teknigidir. Beklenen degeri 5’ten
kiiciik hiicrelerin orani tiim hiicrelerin %20’sinden fazla olan durumlarda test

[T

uygulanamamistir ve bu durum tablolarda isareti ile belirtilmistir. Calismada
anlamlilik diizeyi 0,05 kabul edilmistir. Yani Ki-Kare testi sonucu hesaplanan p
degerinin 0,05’den kii¢lik olmas1 durumunda degiskenler arasinda iliski bulundugu;

0,05den biiyiik olmas1 durumunda iliski olmadig1 sonucuna ulagilmistir.
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4.9. Bulgular ve Yorumlar

Yapilan bilimsel calisma sonunda istatistiksel sonuglar asagida tablolar

halinde verilmis; bulgular ise tablolar degerlendirilerek yorumlanmustir.

Tablo 5. “Kurumda Hizmeti¢i Egitim Faaliyetleri Oncesi Egitim ihtiyaclariin
Tespiti i¢cin Personel Performans Degerlendirmesi Yapihyor Mu?” Sorusuna
Verilen Cevaplarin Dagilimlar

Sorular n %

Kurumda hizmetici egitim faaliyetleri 6ncesi egitim | Evet 76 17,6
ihtiyaclarinin tespiti i¢in personel performans Hayir 304 70,5
degerlendirmesi yapiliyor mu? Fikrim Yok 51 11,8

n=Frekans degeri

Arastirmaya katilan c¢alisanlarin  %17,6’s1  kurumda hizmetigi egitim
faaliyetleri oOncesi egitim ihtiyaglarinin tespiti i¢in personel performans
degerlendirmesi  yapildigmi  belirtitken, %70,5’1  yapilmadigint  belirtmistir.
Dolayisiyla, asagidaki Tablo 5°ten de anlasilacagi lizere personel performans
degerlendirme yapilmasi gerektigini sdyleyenlerin orant %91,8 olmasina ragmen
personel performans degerlendirmesi yapilmiyor diyenlerin oraninin %75,5 ¢ikmasi
kurumdaki yetersizligi gostermektedir. Buradan hareketle, kurumda personel

performans degerlendirmenin bir¢ok birimde yapilmadig1 ortaya ¢ikmustir.

Tablo 6. “Kurumda Hizmetici Egitim Faaliyetleri Oncesi Egitim Ihtiyaclarinin
Tespiti I¢in Personel Performans Degerlendirmesi Ne Kadar Sikhkta
Yapiliyor?” Sorusuna Verilen Cevaplarin Dagilimlar:

Sorular n %
1 aydan az 5 6,3
1-3 ay aras1 9 11,3
3-6 ay aras1 19 23,8

Yapiliyor ise; ne kadar siklikta yapiliyor?
6 ay-1 yil aras1 30 37,5
1-2 yil arasi 9 11,3
2 y1l ve daha fazla 8 10,0

n=Frekans degeri
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Katilimeilarin %37,5’1 6 ay — 1 yil aras1 siklikta kurumda hizmeti¢i egitim
faaliyetleri Oncesi egitim ihtiyaglarinin tespiti icin personel performans

degerlendirmesi yapildigini belirtmistir.

Tablo 7. “Sizce Egitimlerin Etkinligi Acisindan Egitim Thtiyaclarinin Tespiti
Icin Hizmetici Egitim Oncesi Personel Performans Degerlendirmesi Yapilmah
Midir?” Sorusuna Verilen Cevaplarin Dagilimlar:

Sorular n %o
Sizce egitimlerin etkinligi agisindan egitim Evet kesinlikle yapilmalidir 394 91,8
ihtiyaglarinin tespiti i¢in hizmetici egitim dncesi Hayir yapilmasa da olur 17 4,0

personel performans degerlendirmesi yapilmali
Fikrim yok 18 4,2
mudir?

n=Frekans degeri

Aragtirmaya katilan ¢alisanlarin %91,8°1 egitimlerin etkinligi agisindan egitim
ihtiyaglarinin ~ tespiti i¢in  hizmetigi egitim Oncesi personel performans
degerlendirmesi yapilmasi gerektigini belirtmistir. Buradan hareketle 1 numaral

hipotezimiz reddedilmemistir.

Tablo 8. “Kurumda Gerektiginde Ihtiyac Dogrultusunda Asagida Belirtilen
Hizmeti¢ci Egitim Tiirlerinden Hangileri Uygulanmiyor?” Sorusuna Verilen
Cevaplarin Dagilimlar:

Sorular n %
Oryantasyon Egitimi (Ise Alistirma Egitimi) 161 15,9
Temel Egitim 111 11,0
Staj Egitimi 97 9,6
Kurumda gerektiginde ihtiyag . _ —
Is Degistirme Egitimi (Rotasyon) 42 4,2
dogrultusunda asagida belirtilen
. L . Kisisel Gelisim ve Beceri Egitimi 212 21,0
hizmetigi egitim tiirlerinden
Yoneticilik Egitimi 134 13,3

hangileri uygulantyor?

Ust Kademelere Yiikseltilecek Personel icin 17 70
Yapilan Egitim (Gorevde Yiikselme Egitimi) ’

Hicbiri Uygulanmiyor 82 8,1

n=Frekans degeri
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Calisanlar, gerektiginde ihtiya¢ dogrultusunda hizmetici egitim tiirlerinden
kisisel gelisim ve beceri egitiminin %21 ile en yiiksek oranda verildigini
belirtmiglerdir. Yiksek oranda belirtilen diger egitimler ise iist kademelere
yiikseltilecek personel i¢in yapilan egitim (gorevde yiikselme egitimi) ve
oryantasyon egitimidir (ise alistirma egitimi). Tabloyu detayli inceleyecek olursak
kurumda hizmeti¢i egitim tiirlerinden rotasyon sistemi ile verilen egitim ile staj
yoluyla verilen egitim tiiriiniin ¢ok az kullanildigini; diger egitim tiirlerinin de tam
olarak kullanilmadigini gorebiliriz. Bunlarin i¢ginde 6zellikle rotasyon yoluyla verilen
egitim yonteminin en az kullanilmas1 hizmet kalitesine etki edebilmektedir. Ornegin,
kurumda birim amirlerinin yerleri degistirilerek birbirlerinin isini 6grenmemesi
hizmet almaya gelen vatandaslarin servis servis gezmesine neden olmaktadir. Sayet,
birim amirleri rotasyon yoluyla birbirlerinin yerlerine gegerlerse “is bilmeyen”
amirler ve memurlar olmaz, vatandas da beklemeden, zaman kaybetmeden, hizli

sekilde kaliteli kamu hizmeti alabilir.

Hal boyle iken, rotasyon egitiminin bu kadar dnem arz etmesine karsilik
kurumdaki kullanim oran1 % 4,2 ¢ikmasi ¢ok biiyiik yetersizliktir. Ayrica da rotasyon
yoluyla verilen egitimin maliyeti yoktur. Onemli olan personelleri magdur

etmemektir.

Tablo 9. “Kurumda Hizmetici Egitim Faaliyetleri Diizenlenirken Asagidaki
Hangi Egitim Yontemleri Kullanilmaktadir?” Sorusuna Verilen Cevaplarin
Dagilhimlar.

Sorular n %
Yonetici Gézetiminde Verilen Egitim 110 17,6
. Yetki Devri Yoluyla Verilen Egitim 44 7,0
Isbaginda (Gorev _ _
Monitdr (Kilavuz) Araciligiyla Egitim 88 14,1
baginda, Masa baginda) .
. ) Gorme ve Isitmeye Dayanan Egitim (Slayt video) 167 26,7
Egitim Yontemleri
Ekip Calismasi Yoluyla Verilen Egitim 91 14,6
Higbiri kullanilmiyor 125 20,0

n=Frekans degeri
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Tablo 9 devam

Sorular n %
Diiz Anlatim Yontemleri (Konferans Forum Panel vs. ) 158 20,3
Gorsel Egitim (Video gosterimi ile egitim) 119 15,3
Seminer 228 29,3
. Kurs 135 17,4
Is disinda (Gorev -
. Rol Oynama Yontemi (Ast-Ust Birbirinin Yerine Gegerek
disinda) Egitim 15 1.9
] Alinan Egitim)
Yontemleri _
Ornek Olay Yontemi 20 2,6
Teknoloji Temelli Egitim Yo6ntemleri (Multimedya uzaktan " L4
egitim) '
Higbiri kullanilmiyor 92 11,8

n=Frekans degeri

Calisanlar, is bas1 egitim yontemlerinden Gérme ve Isitmeye Dayanan
Egitimin (Slayt video) % 26,7 ile en yiiksek oranda uygulandigini belirtmektedir.
Isbasinda uygulanan egitim ydntemlerinde “hicbiri kullanilmryor” diyenlerin orani
ise ikinci sirada olup % 20’dir. Yoneticilik alaninda personel yetismesine ¢ok katkisi
olan yetki devri yoluyla verilen egitim yonteminin de % 7°lik oran ile ¢ok az

kullanildig: ortaya ¢ikmaktadir.

Calisanlar is disinda uygulanan egitim yontemlerinde ise; seminerlerin %
29,3 oran ile en yiiksek diizeyde uygulandigini belirtmektedir. Seminerleri %
20,3’liikk oran ile Diiz Anlatim Yontemleri (Konferans, Forum, Panel) takip
etmektedir. Tabloyu detayli inceleyecek olursak, hizmeti¢i egitim faaliyetlerinde
tam olarak egitim yontemlerinin kullanilmadigini; hatta c¢ok faydali olan Rol
Oynama Yontemi ile Teknoloji Temelli Egitim yOnteminin neredeyse hig
kullanilmadigimi gorebiliriz. Buna karsilik, maliyeti olmayan bir egitim yontemi
olan, Ozellikle personellerin (memur-amir) birbirlerinin yerine gecerek empati
kurmalarina sebep olup, birbirlerini daha iyi anlamalarina ve birbirlerine saygi
duymalarma, birbirlerinin isini 6grenmelerine vesile olan egitim ydntemi Rol

Oynama Yonteminin ¢ok az kullanilmasi biiytik eksikliktir.
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Tablo 10. “Hizmetici Egitim Faaliyetleri Oncesi Katihmeilara Asagidaki
Bilgilerden Hangileri Verilmektedir?” Sorusuna Verilen Cevaplarin Dagilimlar:

Sorular n %
Egitimin amaci 184 15,9
Hizmetici egitim — —
Ne tiir bir egitim verilecegi 211 18,2
faaliyetleri 6ncesi _ _ _
Hangi yontemle verilecegi 67 5.8
katilimcilara _ _
o Nerede verilecegi 253 21,8
asagidaki bilgilerden
o Kimler tarafindan verilecegi 129 11,1
hangileri
. . Egitimin siiresi 229 19,7
verilmektedir?
Higbir bilgi verilmiyor 87 7,5

n=Frekans degeri

Calisanlarin %21,8’1 hizmetici egitim faaliyetleri oncesi katilimcilara nerede
egitim verilecegi hakkinda bilgi verildigini belirtmektedir. Hizmeti¢i egitim
faaliyetleri oncesi katilimcilara egitimin siiresi hakkinda bilgi verildigini belirtenlerin
oranlar1 ise %19,7°dir. Tabloyu detayli inceleyecek olursak, hizmeti¢i egitim
faaliyetleri Oncesi personele genellikle egitimin verilecegi yer ile egitimin siiresi
hakkinda bilginin verildigi ortaya c¢ikmaktadir ki kurumda c¢alisan biri olarak bu
sonucu dogrulamaktayim. Dolayisiyla kurumda, hangi yontemle egitim verilecegi ile
egitimin kimler tarafindan verilecegi hakkinda bilginin yetersiz oldugu sdylenebilir.
Ayrica, hizmet i¢i egitim faaliyetleri Oncesi egitime katilacak personellerin
giidiilenmesi ve motivasyonu agisindan onem arz eden egitimin amaci hakkinda

bilginin verilmesi konusunda da kurumun yetersiz oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo 11. “Aldiginiz Hizmeti¢i Egitimlerin i(;erigi, Konusu, Tiirii, Yontemi,
Siiresi, Mekam ve Egitmenlerin Mesleki Yetkinlikleri Size Uygun Oluyor Mu?”
Sorusuna Verilen Cevaplarin Dagilimlar:

Sorular n %
Evet 74 17,2

Aldiginiz hizmetigi egitimlerin icerigi, konusu, tiirii, yontemi, siiresi, Hayir 134 31,1

mekan1 ve egitmenlerin mesleki yetkinlikleri size uygun oluyor mu? Kismen 189 43,9
Fikrim Yok 34 7,9

n=Frekans degeri
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Calisanlarin %43,9’u aldiklar1 hizmeti¢i egitimlerin igerigi, konusu, tiirt,
yontemi, siiresi, mekani ve egitmenlerin mesleki yetkinliklerinin kendilerine kismen

uygun oldugunu; %31,1°1 ise uygun olmadigini belirtmektedir.

Tablo 12. “Sayet, Verilen Egitimin Icerigi, Konusu, Tiirii, Yontemi Ve Siiresi
Size Uygun Olup, Tecriibeli Egitmenlerden Egitim Alirsamiz, Egitim Sonrasi
Bilgi, Beceri Ve Davramslarimizda Degisiklik Ve Buna Paralel Olarak Da
Verdiginiz Hizmet Kalitesinde Artis Olacagina inaniyor Musunuz?” Sorusuna
Verilen Cevaplarin Dagilimlar:

Sorular n %
Sayet, verilen egitimin igerigi, konusu, tiiri, yontemi ve siiresi size Evet 372 86,3
uygun olup, tecriibeli egitmenlerden egitim alirsaniz, egitim sonrast Hayir 31 7,2

bilgi, beceri ve davraniglarinizda degisiklik ve buna paralel olarak da
L o ) Fikrim Yok 28 6,5
verdiginiz hizmet kalitesinde artis olacagina inaniyor musunuz?

n=Frekans degeri

Calisanlarin %86,3°1 verilen egitimin igerigi, konusu, tiirli, yontemi ve siiresi
kendisine uygun olup, tecriibeli egitmenlerden egitim alirlarsa, egitim sonrasi bilgi,
beceri ve davraniglarinda degisiklik; buna paralel olarak da verdikleri hizmet
kalitesinde artis olacagina inandiklarin1 belirtmektedirler. Bu ¢ikan yiiksek sonucu
Tablo 13’teki sonucglar dogrulamaktadir. Buradan hareketle 3 numarali hipotezimiz

reddedilmemistir.
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Tablo 13. “Sayet, Hizmetici Egitimin ig:erigi, Konusu, Tiirii, Yontemi, EZitim
Mekém, Siiresi Ve Egitmenlerin Mesleki Yetkinlikleri Size Uygun Olmadigi
Halde Sizi Egitime Gonderirler ise; Egitim Sirasinda Nasil Bir Tepki Verirsiniz
Ve Verdiginiz Hizmete Etkisi Ne Olur?” Sorusuna Verilen Cevaplarin
Dagilimlan

Sorular n %
Egitime devam etmem 136 10,7
Egitime devam ederim 151 11,9

Sayet, hizmeti¢i egitimin igerigi, konusu,

Egitime araliklarla devam ederim 228 18,0
tiiri, yontemi, egitim mekani, siiresi ve

Egitim tatil bolgesinde bir otelde ise
egitmenlerin mesleki yetkinlikleri size

egitime katilmam otel aktivitelerinden 204 16,1
uygun olmadigi halde sizi egitime
yararlanirim
gonderirler ise; egitim sirasinda nasil bir
o o | Disarida gezmeyi tercih ederim 109 8,6
tepki verirsiniz ve verdiginiz hizmete etkisi
Diger 38 3,0
ne olur?
Hizmet kalitesi yiikselir 18 1,4
Hizmet kalitesi diiser 384 30,3

n=Frekans degeri

Hizmetici egitimlerin igerigi, konusu, tiirli, yontemi, egitim mekani, siiresi ve
egitmenlerin mesleki yetkinlikleri kendilerine uygun olmadigi halde c¢alisanlar
egitime gonderilir ise; ankete katilanlarin %18’1 egitime araliklarla devam edecegini,
%16,1°1 egitim tatil bolgesinde ise otel aktivitelerinden yararlanacagini ve ayni
zamanda yiiksek oran ile %30,3’1i ise hizmet kalitesinin diisecegini belirtmektedir.

Buradan hareketle 2 numarali hipotezimiz reddedilmemistir.

Tablo 14. “Sizce Kurumda Tiim Cahsanlara Yeteri Kadar Yeterli Siirede
Hizmetici Egitim Veriliyor Mu?” Sorusuna Verilen Cevaplarin Dagilimlar:

Sorular n %

Evet 37 8,7
Sizce kurumda tiim ¢aligsanlara yeteri kadar yeterli stirede

Hayir 355 83,3
hizmetigi egitim veriliyor mu?

Fikrim Yok 34 8,0

n:Frekans degeri

Aragtirmaya katilan calisanlarin %83,3°ti kurumda tiim caligsanlara yeteri

kadar yeterli slirede hizmeti¢i egitim verilmedigini diisiinmektedir. Calisanlarin
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%8,7’s1 kurumda tiim c¢aliganlara yeteri kadar yeterli siirede hizmetici egitim

verildigini belirtmektedir.

Tablo 15. “Yénetici Pozisyonunda Calisiyor iseniz; Bu Pozisyonda Kadrolu
Musunuz Yoksa Gorevlendirme ile Mi Cahstirithyorsunuz?” Sorusuna Verilen
Cevaplarin Dagilimlar:

Sorular n %
Yonetici pozisyonunda calisiyor iseniz; bu pozisyonda kadrolu | Kadrolu 91 53,8
musunuz yoksa gérevlendirme ile mi ¢alistiriliyorsunuz? Gorevlendirme 78 46,2

n=Frekans degeri

Arastirmaya katilan  yoneticilerin = %53,8’1  kadrolu, %46,2’si  ise
gorevlendirme ile bu pozisyonda ¢aligsmaktadir. Sonuglara bakildiginda oranlarin yari
yartya yakin ¢ikmasi kurumda sik sik gorevde yiikselme smavinin yapilmadigi

calisanlarin gorevlendirme ile ¢alistirildig1 anlagilmaktadir.

Tablo 16. “Yonetici Pozisyonunda Kadrolu Calisiyorsamiz, Bu Pozisyona
Bedas'a Girdikten Ne Kadar Siire Sonra Gorevde Yiikselme Egitimi Ve Sinavi
fle Atandimiz?” Sorusuna Verilen Cevaplarin Dagihmlar:

Sorular n %0
6-10 y1l aras1 46 50,5
Yonetici pozisyonunda kadrolu caligiyorsaniz, bu pozisyona
11-15 y1l arasi 23 253
Bedas'a girdikten ne kadar siire sonra Gorevde Yiikselme
o 16-20 y1l arasi 11 12,1
Egitimi ve Sinavi ile atandiniz?
21 y1l ve stii 11 12,1

n=Frekans degeri

Aragtirmaya katilan yonetici pozisyonunda kadrolu calisanlarin %50,5’1 bu
pozisyona Bedas'a girdikten 6-10 yil sonra Gorevde Yiikselme Egitimi ve Sinavi ile

atandigini belirtmektedir.
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Tablo 17. “Sizce Kurumda Gorevi Degisen Ya Da Ust Gorevlere
Gorevlendirilen Cahsanlar Géreve Baslamadan Once Hizmetici Egitimden
Gegiriliyor Mu?” Sorusuna Verilen Cevaplarin Dagilimlar:

Sorular n %o
Sizce kurumda goérevi degisen ya da st gorevlere | Evet 36 8.4
gorevlendirilen ¢aliganlar goreve baslamadan oOnce hizmetigi | Hayir 304 71,2
egitimden geg¢iriliyor mu? Fikrim Yok 87 20,4

n=Frekans degeri

Calisanlarin = %71,2°si  kurumda gorevi degisen ya da st gorevlere
gorevlendirilen c¢alisanlar gbéreve baslamadan Once hizmeti¢i egitimden

gecirilmedigini belirtmektedir.

Tablo 18. “Sayet, Kurum Calsanlarimn Bazilarinda Bilgi, Beceri Eksikligi,
Davranis Bozuklugu Olup Ve Buna Paralel Olarak Da Hizmet Kalitesinde
Diisiis Var Ise; Bu Durumu Hizmetici Egitimlerin Plansiz Ve Programsiz
Diizenlenmesine Ya Da Hi¢ Diizenlenmemesine Baglayabilir Misiniz?”
Sorusuna Verilen Cevaplarin Dagilimlar

Sorular n %0
Sayet, kurum ¢alisanlarinin bazilarinda bilgi, beceri eksikligi, | Evet 310 72,1
davranig bozuklugu olup ve buna paralel olarak da hizmet | Hayir 57 13,3

kalitesinde diislis var ise; bu durumu hizmetigi egitimlerin
plansiz ve programsiz  diizenlenmesine ya da  hic | Fikrim Yok 63 14,7

diizenlenmemesine baglayabilir misiniz?

n=Frekans degeri

Katilimcilarin %72,1°1 kurum ¢alisanlarinin bazilarinda bilgi, beceri eksikligi,
davranisg bozuklugu olup ve buna paralel olarak da hizmet kalitesinde diisiis olmasini;
hizmeti¢i egitimlerin plansiz ve programsiz diizenlenmesine ya da hig
diizenlenmemesine bagladiklarini belirtmektedir. Yine buradan c¢ikan sonuglar

dogrultusunda 4 numarali hipotezimiz de reddedilmemistir.
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Tablo 19. “Kurumda Plansiz Ve Programsiz Hizmeti¢ci Egitim Faaliyetleri
Diizenleniyor Ise; Buna Bagh Olarak Harcanan Paranin Ve Zamanin Bosa
Gittigini Diisiinityor Musunuz?” Sorusuna Verilen Cevaplarin Dagilimlar:

Sorular n %
Kurumda plansiz  ve  programsiz | Evet diizenleniyor, harcanan para ve zaman i .
hizmetici egitim faaliyetleri diizenleniyor | da bosa gidiyor '
ise; buna bagl olarak harcanan paranin | Hayir 63 14,7
ve zamanin bosa gittigini disliniiyor

Fikrim Yok 106 24,7
musunuz?

n=Frekans degeri

Katilimcilarin %60,6’s1 kurumda plansiz ve programsiz hizmeti¢i egitim
faaliyetleri diizenlendigini ve harcanan para ve zamanin da bosa gittigini

distinmektedir.

Tablo 20. Hizmetici Egitim Faaliyetleri Ile Ilgili Sorulara Verilen Cevap
Dagilimlarn

Sorular n %0
Kesinlikle Katilmiyorum 79 18,3
Kurumda hizmetici egitim faaliyetleri igin yeteri kadar | Katilmiyorum 144 334
biitge ayrildigim diistiniiyorum. Kararsizim 104 24,1
Katiliyorum 77 17,9
Kesinlikle Katiltyyorum 27 6,3
Kesinlikle Katilmiyorum 81 18,8
Kurumumuz iist diizey ySneticilerin hizmetici egitim | Katilmiyorum 130 30.2
faaliyetlerine 6nem veriyor. Kararsizim 94 21,8
Katiliyorum 98 22,7
Kesinlikle Katiltyorum 28 6,5
Kesinlikle Katilmiyorum 57 13,2
Hizmetigi egitim faaliyetleri oncesinde, sirasinda ve | Katilmiyorum 126 29.2
sonrasinda kurumun her diizeyde yoneticileri ve egitim | Kararsizim 133 309
miidiirliiklerindeki gorevliler  gorevlerini ve | Katiliyorum 97 22,5
sorumluluklarini tam olarak yerine getiriyor. Kesinlikle Katiliyorum 13 4.2
Kesinlikle Katilmiyorum 29 6,7
K bil inde cgiti K icin edreviendiril Katilmiyorum 65 15,1
‘l%rum inyesinde eg%l im verme '1'<;?n gorevlendiri 'e-rT Kararsizmm 7 0.1
egitmenler veya yoneticiler egitimlerin etkinligi
. L. . Katiliyorum 115 26,7
agisindan hizmetigi egitimden gecirilmiyor. T2
Kesinlikle Katiliyorum 49 ’
Kesinlikle Katilmiyorum 92 21,3
Katilmiyorum 94 21,8
Kurum egitmenleri disinda {iniversite dgretim iyesi
Kararsizim 75 17,4
akademisyenlerinde egitim vermesi kismen saglaniyor.
Katiliyorum 142 32,9
Kesinlikle Katiliyorum 28 6,5
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Tablo 20 devama.

Sorular n %o
Kesinlikle Katilmiyorum 52 12,1
Katilmiyorum 117 27,1
Kurumumuzda egitim materyallerinin (projektor v.s.)
o Kararsizim 75 17,4
oldugu egitim salonu yetersizdir.
Katilryorum 130 30,2
Kesinlikle Katiltyorum 57 13,2
Kesinlikle Katilmiyorum 54 12,5
Katilmiyorum 130 30,2
Egitim sirasinda teknolojik materyaller (projektor,
Kararsizim 84 19,5
bilgisayar v.s.) ¢ok kullanilmiyor.
Katiliyorum 113 26,2
Kesinlikle Katiltyorum 50 11,6
Kesinlikle Katilmiyorum 32 74
Katilmiyorum 82 19,0
Her Egitim faaliyetleri sonunda mutlaka sertifika
Kararsizim 70 16,2
veriliyor.
Katiliyorum 192 44,5
Kesinlikle Katiltyyorum 55 12,8
Kesinlikle Katilmiyorum 98 22,7
Katilmiyorum 149 34,6
Kurumumuzda hizmeti¢i egitim faaliyetleri sonunda
) Kararsizim 90 20,9
mutlaka 6lgme ve degerlendirme yapiliyor.
Katiliyorum 65 15,1
Kesinlikle Katiltyorum 29 6,7

n=Frekans degeri

Katilimcilarin %33,4°1 kurumda hizmetigi egitim faaliyetleri i¢in yeteri kadar

biit¢e ayrildigini diisiinmemektedir.

Katilimcilarin %30,2’si kurumdaki st diizey yoOneticilerin hizmetici egitim

faaliyetlerine 6nem vermedigini diisiinmektedir.

Hizmetigi egitim faaliyetleri dncesinde, sirasinda ve sonrasinda kurumun her
diizeyde yoneticileri ve egitim miidiirliiklerindeki gorevliler gorevlerini ve
sorumluluklarin1 tam olarak yerine getirip getirmedigi konusunda kararsiz olan

katilimcilarin oran1 %30,9; yerine getirmedigini diisiinenlerin orani ise 29,2 dir.

Calisanlar icerisinde kurum biinyesinde egitim vermek i¢in gérevlendirilen
egitmenler veya yoneticilerin egitimlerin etkinligi acgisindan hizmeti¢i egitimden
gecirilmesi konusunda kararsiz olanlarin oran1 %40,1 iken; egitimden geg¢irildigini

diistinenlerin orani ise %26,7 dir.

Katilimeilarin %32,9°u kurum egitmenleri disinda iiniversite 0gretim tiyesi

akademisyenlerinin de egitim vermesinin kismen saglandigina katilmaktadir.
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Katilimcilarin - 9%30,2°si kurumda egitim materyallerinin (projektdr v.s.)

oldugu egitim salonunun yetersiz oldugunu diisiinmektedir.

Egitim sirasinda teknolojik materyaller (projektor, bilgisayar v.s.) cok

kullanildigin1 belirtenlerin orani %30,2’dir.

Katilmeilarin %44,5°1 her egitim faaliyetleri sonunda mutlaka sertifika

verildigini belirtmektedir.

Arastirmaya katilan katilmcilarin  %34,6’s1  kurumda hizmeti¢i egitim

faaliyetleri sonunda 6lgme ve degerlendirme yapilmadigini belirtmektedir.

Tablo 21. Cahsanlarin Kisisel Bilgilere Gore Dagilimlari

Sorular n %
20 yas ve alt1 4 0,9
21-30 yas 61 14,2
Yas 31-40 yas 211 49,2
41-50 yas 83 19,3
51 yas ve lizeri 70 16,3
Kadin 89 20,7
Cinsiyet
Erkek 340 79,3
Tlkokul 2 0,5
Ortaokul 21 4,9
Lise ve dengi 122 28,3
Egitim Durumu On lisans 70 16,2
Lisans 200 46,4
Yiiksek lisans 16 3,7
Doktora 0 0,0
Yeni bagladim 15 3,5
1-10 y1l 182 424
Kurumda kag yildir ¢alistyorsunuz? 11-20 y1l 146 34,0
21-30 yil 78 18,2
31 yil ve listii 8 1.9
Hayi1r ¢alismadim 164 38,3
Bedas'a girmeden once baska bir kurum ya da | 1-5 y1l ¢alistim 220 51,4
6zel bir girkette ¢alistiniz mi1? 6-10 y1l caligtim 38 8.9
11-16 yil calistim 6 1,4
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Tablo 21 devam

Sorular n %
Isci 90 21,1
Memur 203 47,5

Bedas'taki gorev pozisyonunuz nedir? Birim Amiri 81 19,0
Miidiir Yardimeist 36 8,4
Miidiir 17 4,0
500-1000TL aras1 7 1,7

Hane halki gelir durumunuz toplam ne kadar? 1000-2000TL. arass 104 il
2000-3000TL arast 170 40,1
3000TL ve iistii 143 337

n=Frekans degeri

Anket calismasina katilan calisanlarin kisisel bilgilere gore dagilimlar1 pasta

dilimi grafikleri kullanarak asagida incelenmis ve yorumlanmistir.

Yas

0,9%

B 20 yas ve alti
| 21-30yas
™ 31-40 yas
W 41-50 yas

m 51 yas ve Uzeri

Sekil 8. Ankete Katilan Calisanlarin Yas Arahklar

Katilimeilarin biiyiik ¢cogunlugunu %49,20 oran ile 31-40 yas aralifinda olan
personeller olusturmakta olup; bu yas araligim da %19,30 oran ile 41-50 yas

araligindaki personeller takip etmektedir.
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Cinsiyet

H Kadin

M Erkek

Sekil 9. Ankete Katilan Calisanlarin Cinsiyetlerine Gore Oranlari

Katilimeilarin - biiytik  ¢ogunlugunu %79,30 oran ile erkek personeller
olusturmakta olup; kadin personellerin katilim orani ise %?20,70 olarak tespit

edilmistir.

Egitim Durumu

3,70%05%  49%

m ilkokul

B Ortaokul

M Lise ve dengi
m On lisans

M Lisans

m Yuksek lisans
W Doktora

Sekil 10. Ankete Katilan Cahsanlarin Egitim Durumlar
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Katilimcilarin egitim durumlart incelendiginde, ¢cogunlugu %46,40 oran ile
lisans ve %28,30 oran ile lise ve dengi bir okul mezunu oldugu; dnlisans mezunu ise
%16,20 oran ile lisans ve lise mezun oranini takip ettigi; kurumda ilk ve ortaokul
mezunu ¢ok az oldugu; yiiksek lisans mezunu oranm1 %3,70 oran ile ¢ok diisiik oldugu

ve doktora mezunu ise hi¢ olmadig tespit edilmistir.

Kurumda Calisma Siiresi

1,9% 3,5%

Sekil 11. Ankete Katilan Cahisanlarin Kurumda Calisma Siireleri

H Yeni basladim
m1-10yil
m11-20yil
m21-30yil

m 31 yil ve st

Katilimcilarin kurumdaki kidemlerini inceleyecek olursak, cogunlugu %42,40
oran ile kurumda 1-10 y1l arasinda ¢alismis personeller ve bu oran1 %34 oran ile 11-
20 yil arasinda calismis personeller takip ettigi; ancak kurumda 31 yil ve {lizeri
calisan personellerin ankete ¢ok az katilim gosterdikleri tespit edilmistir. Bu
sonuglardan hareketle emekliligi gelmis ya da ge¢cmis olan personellerin az kidemi

olan geng niifusa gore ankete ¢ok az katilim gosterdikleri anlasilmaktadir.
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BEDAS'a Girmeden Once Baska Bir Yerde Calistimiz
mi?

1,4%

B Hayir calismadim
m 1-5 yil calistim

1 6-10 yil galigtim
H 11-16 yil galistim

Sekil 12. Ankete Katilan Cahsanlarin Kuruma Girmeden Onceki Is Tecriibeleri

Yukaridaki grafik incelendiginde katilimcilarin ¢ogunlugu %51,40 oran ile
kurumda g¢aligmadan Once 6zel sektdr tecriibesi oldugu; bu orani1 %38,30 oran ile
0zel sektor tecriibesi olmayan is hayatina ilk defa kurumda baslayan personeller

olusturdugu tespit edilmistir.

BEDAS'taki Pozisyon

8,4% 4%

W isgi

® Memur

W Birim Amiri

m Muddir Yardimcisi

m Mudar

Sekil 13. Ankete Katilan Cahsanlarin Kurumdaki Pozisyonlari
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Katilmeilarin ~ kurumdaki  gérev  pozisyonlarim1  inceleyecek olursak,
cogunlugunu %47,5 oran ile ¢alisan memurlar; %21,10 oran ile is¢iler; %19 oran ile
birim amirleri; %8,4 oran ile miidiir yardimcilar1 ve % 4 oran ile miidiirler
olusturmaktadir. Dolayisiyla ankete katilanlarin ¢ogunlugu memurlar, isgiler ve
birim amirleri oldugu anlasilmig ancak orta diizey yoneticilerin kamu kurumu
oldugundan az katilim gosterdigi anket doldurmaktan bazi yoneticilerin ¢ekindikleri

tespit edilmistir.

Hane Halki Gelir Durumu
1,7%

’ . ® 500-1000TL arasi
W 1000-2000TL arasl

2000-3000TL arasi
40,1%

W 3000TL ve Ustl

Sekil 14. Ankete Katilan Calisanlarin Hane Halki Gelir Durumlar

Katilimeilarin hane halki toplam gelirlerini de inceleyecek olursak; biiyiik
cogunlugu hane halki toplam geliri %40,1 oran ile 2000-3000TL arasinda oldugu; bu
orani %33,70 oran ile 3000TL ve {lizeri geliri olanlar takip ettigi tespit edilmistir.
Buradan hareketle hane halki gelirleri, ankete katilanlarin biiylik ¢ogunlugunu isciler,
memurlar ve birim amirleri olusturdugunu net gostermektedir. Soyle ki, miidiirlerin
ve is¢ilerin hane halki gelirlerinin, maaglarinin yiiksek olusundan, 3000TL ve tizeri
oldugunu kabul edersek sayet miidiirler ankete cok katilim gosterseydi grafikteki
%33,7’lik oran daha fazla olurdu. Dolayisiyla bu %33,7°lik oranin biiyiik
cogunlugunu isciler olusturmaktadir.
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Ki-Kare iliski Testi Tablolar

Iki degisken arasinda iliski kurulan tablo numaralar1 sar1 renkli olarak
boyanmis; sayisal degerler ise daha net goriilmesi agisindan mavi renkli olarak

yazilmistir.

Tablo 22. Calisanlarin “Aldigimz Hizmetici Egitimlerin icerigi, Konusu, Tiirii,
Yontemi, Siiresi, Mekanm1 Ve Egitmenlerin Mesleki Yetkinlikleri Size Uygun
Oluyor Mu?” Sorusuna Verdikleri Cevaplar ile “Sizce Kurumda Gérevi
Degisen Ya Da Ust Gorevlere Gorevlendirilen Cahsanlar Goéreve Baslamadan
Once Hizmetici Egitimden Gegiriliyor Mu?” Sorusuna Verdikleri Cevaplarin

Tliski Testi

Sizce kurumda gorevi degisen ya da iist
gorevlere gorevlendirilen cahisanlar goreve

baslamadan 6nce hizmetici egitimden
Ki-Kare Testi

Sorular geciriliyor mu?
Fikrim
Evet Hayir Toplam
Yok

n % n % n % n % | Ki Kare P

Aldiginiz hizmetici Evet 15 20,5 44 (60,3| 14 |19,2| 73 |100,0

egitimlerin icerigi, konusu, | pay,r 6 | 45107805 20 [15,0] 1331000

tiirii, yontemi, siiresi,

Kismen | 13 | 69 [ 131 69,7 44 [23.4] 188 [100,0| 25376 |0.001+

mekani ve egitmenlerin
mesleki yetkinlikleri size Fikrim o) 6.1 |22 1667 9 |273| 33 |100,0

uygun oluyor mu? Yok

*p<0,05 n=Frekans degeri

Tablo incelendiginde degiskenler arasinda istatistiksel olarak anlamli iligki
bulundugu goriilmektedir. Soyle ki, “Aldiginiz hizmetigi egitimlerin icerigi, konusu,
tiiri, yontemi, stiresi, mekan1 ve egitmenlerin mesleki yetkinlikleri size uygun oluyor
mu?” sorusuna evet diyenlerin %60,3’1i “Sizce kurumda gorevi degisen ya da iist
gorevlere gorevlendirilen calisanlar goreve baslamadan once hizmetici egitimden

geciriliyor mu?” sorusuna hayir cevabini vermistir.
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Tablo 23. Cahsanlarin Yaslarn Ile Hizmetici Egitim Faaliyetleri
Degerlendirmeleri Arasindaki Iliski Testi
Yas
30 yas 41-50 51 yas
Sorular 31-40 yas Toplam
ve alt1 yas ve iizeri Ki-Kare Testi
n|{ % | n| % [n| % |n| % | n % |KiKare| P
Sizce  egitimlerin  etkinligi | Evet kesinlikle
54 13,8194 (49,5(78]199 |66 | 16,8 | 392 | 100,0
acisindan egitim ihtiyaglarinin | yapilmalidir
tespiti igin hizmeti¢i egitim | Hayir yapilmasa da
. 71412| 5 |294|2 (11,.8| 3 |17,6]| 17 | 100,0 - -
Oncesi  personel performans | olur
degerlendirmesi yapilmali
Fikrim yok 4 1222| 10 | 556 3 [16,7| 1 | 56 | 18 | 100,0
midir?
Aldigimz hizmetici egitimlerin | Evet 9 1122 33 |44,6|15(20,3|17|23,0| 74 | 100,0
igerigi, konusu, tird, yontemi, [y o 18136 ] 63 |47.7]28 | 212 (23] 174 ] 132 | 1000
stiresi, mekan1 ve egitmenlerin 8,745 | 0,461
. S Kismen 34 18,0 95 | 50,3 (32169 |28 14,8 | 189 | 100,0
mesleki yetkinlikleri size uygun
oluyor mu? Fikrim Yok 4 111,820 [588| 8 [235] 2| 59 | 34 |100,0
Sayet, verilen egitimin igerigi, | Evet 49 [ 13,2 | 182 (49,2 [ 76 [ 20,5 | 63 | 17,0 | 370 | 100,0
konusu, tiirii, yontemi ve siiresi
) | Hayir 6 | 194 17 [548| 5 |16,1| 3 | 9,7 | 31 | 100,0
size uygun olup, tecriibeli
egitmenlerden egitim alirsaniz,
egitim sonrasi bilgi, beceri ve
davramislarinizda degisiklik ve
buna paralel olarak  da | Fikrim Yok 10(357] 12 [429| 2 | 7.1 | 4 [ 143 28 | 100,0
verdiginiz hizmet kalitesinde
artig olacagina inantyor
musunuz?
Sizee kurumda grevi degisen | Evet 4 (15,1 | 19 [528| 6 [ 167 | 7 | 194 36 | 100,0
ya da tist gorevlere
. Hayir 40| 13,2 | 146 | 48,3 | 61 |202 | 55| 18,2 | 302 | 100,0
gorevlendirilen caliganlar
8,829 10,183
goreve  baglamadan  Once
hizmetigi egitimden gegiriliyor | Fikrim Yok 20(23,0| 44 |50,6|15|172| 8 | 9,2 | 87 | 100,0
mu?
Sayet,  kurum  cahsanlarinin | Eye 46149 | 145 [ 47,1 | 61| 19,8 | 56| 18,2 | 308 | 100,0
bazilarinda bilgi, beceri
Hayir 7 1123|132 |56,1|13(228| 5| 88 | 57 | 100,0
eksikligi, davranms bozuklugu
olup ve buna paralel olarak da
hizmet Kkalitesinde diisiis var
5,933 | 0,431
ise; bu durumu hizmetici
egitimlerin plansiz ve | Fikrim Yok 12190 33 {5249 |143| 9 | 143 | 63 | 100,0
programsiz diizenlenmesine ya
da  hi¢  dizenlenmemesine
baglayabilir misiniz?
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Tablo 23 devami

Yas

30 yas 41-50 51 yas
Sorular 31-40 yas Toplam

ve alt1 yas ve iizeri Ki-Kare Testi

n|i % | n % |n| % |n| % | n % |KiKare| P
Kurumda plansiz ve programsiz Evet dizenleniyor,
. L . . | harcanan para ve
hizmetigi ~ egitim  faaliyetleri 39| 15,1 [ 129 50,0 | 45 | 17,4 | 45| 17,4 | 258 | 100,0
. . . .. | zaman da bosa
diizenleniyor ise; buna bagh

gidiyor 2,457 | 0,873

olarak harcanan paranin ve
Zamanin bosa gittigini | Hayir 11[17,5] 28 |444|14(222|10| 159 | 63 | 100,0
disiiniiyor musunuz? Fikrim Yok 15[ 14,2 | 52 [49,1 |24 (22,6 | 15| 14,2 | 106 | 100,0

*p<0,05 n=Frekans degeri

Yukaridaki tablo incelendiginde ¢alisanlarin yasi ile;

Aldiginiz hizmetigi egitimlerin igerigi, konusu, tiirli, yontemi, siiresi, mekant
ve egitmenlerin mesleki yetkinlikleri size uygun oluyor mu?

Sizce kurumda gorevi degisen ya da iist gorevlere gorevlendirilen ¢aliganlar
goreve baglamadan 6nce hizmetigi egitimden gegiriliyor mu?

Sayet, kurum c¢alisanlarinin bazilarinda bilgi, beceri eksikligi, davranis
bozuklugu olup ve buna paralel olarak da hizmet kalitesinde diisiis var ise; bu
durumu hizmeti¢i egitimlerin plansiz ve programsiz diizenlenmesine ya da
hi¢ diizenlenmemesine baglayabilir misiniz?

Kurumda plansiz ve programsiz hizmeti¢i egitim faaliyetleri diizenleniyor
ise; buna bagli olarak harcanan paranin ve zamanin bosa gittigini diislintiyor

musunuz?

Sorularina  verilen cevaplar arasinda istatistiksel olarak anlamli 1ligki

bulunmamaktadir.
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Tablo 24. Cahsanlarin Cinsiyetleri Ile Hizmetici Egitim Faaliyetleri
Degerlendirmeleri Arasindaki Iliski Testi
Cinsiyet
Ki-Kare Testi
Sorular Kadin Erkek Toplam
n % n % n % |KiKare| P
Sizce egitimlerin etkinligi agisindan | Evet kesinlikle yapiimalidir | 83 | 21,2 | 309 | 78,8 | 392 | 100,0
giti ihti 1 tespiti ici
cetm - fitlyaglatinn - tespiii - lem Hay1r yapilmasa da olur 2 | 11,8] 15 |88,2| 17 | 100,0
hizmeti¢i  egitim Oncesi  personel - -
performans degerlendirmesi yapilmali Fikrim yok 3 [167] 15 8331 18 | 1000
mudir?
- . e .. ... |Evet 9 | 122 65 (87,8| 74 | 100,0
Aldigimiz hizmetigi egitimlerin icerigi,
konusu, tiirli, yontemi, siiresi, mekani Hayrr 30 | 22,4104 | 77,6 | 134 | 100,0
. . . s 4,072 {0,254
ve egitmenlerin mesleki yetkinlikleri | Kysmen 42 223146 |77,7| 188 | 100,0
i | ?
Size tygun ouyorm Fikrim Yok 8 |242[ 25 [758] 33 [1000
Sayet, verilen egitimin igerigi, konusu, | Evet 83 | 22,4288 77,6371 |100,0
tiirii. véntemi I |
iirii, yontemi ve siiresi size uygun olup, Hayir 4 |129] 27 [87.1] 31 | 1000
tecriibeli egitmenlerden egitim
alirsaniz, egitim sonrasi bilgi, beceri ve
. 4,678 | 0,096
davraniglarimizda degisiklik ve buna
paralel olarak da verdiginiz hizmet | FiKtim Yok 2| 74| 251926 27 | 1000
kalitesinde artis olacagina inaniyor
musunuz?
Sizce kurumda gorevi degisen ya da st | Eyet 6 |16,7] 30 [83,3] 36 |100,0
orevl orevlendiril liganl
gorevlere  gorevlendirilen ¢alisanlar Hayir 71 | 234232 | 7656 | 303 | 1000 4060 | 0.131
goreve baslamadan Once hizmetici
egltlmden geglrlllyor mu? Fikrim Yok 12 14,0 T4 86,0 86 100,0
Sayet, kurum ¢alisanlarmin bazilarinda | Evet 70 22,7239 |77,3|309 | 100,0
bilgi, beceri eksikligi, davranis Hayir 13 |228] 44 | 772 57 | 1000
bozuklugu olup ve buna paralel olarak
da hizmet kalitesinde diisiis var ise; bu
5,441 | 0,066
durumu hizmetigi egitimlerin plansiz ve
programsiz diizenlenmesine ya da hi¢ Fikrim Yok 6 | 97|56 1903 62 11000
diizenlenmemesine baglayabilir
misiniz?
Kurumda plansiz  ve programsiz Evet diizenleniyor,
hizmetici egitim faaliyetleri harcanan para ve zamanda | 50 | 19,3 | 209 | 80,7 | 259 | 100,0
diizenleniyor ise; buna bagli olarak bosa gidiyor 1,235 0,539
harcanan paranin ve zamanin bosa | Hayir 16 254 47 |74,6| 63 | 100,0
gittigini diiiniiyor musunuz? Fikrim Yok 23 21,9 82 | 78,1 105 | 100,0

#p<0,05

n=Frekans degeri
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Yukaridaki tablo incelendiginde ¢alisanlarin cinsiyetleri ile;

e Aldiginiz hizmetigi egitimlerin igerigi, konusu, tiirii, yontemi, siiresi, mekani
ve egitmenlerin mesleki yetkinlikleri size uygun oluyor mu?

e Sayet, verilen egitimin igerigi, konusu, tiirli, yontemi ve siiresi size uygun
olup, tecriibeli egitmenlerden egitim alirsaniz, egitim sonrasi bilgi, beceri ve
davraniglarinizda degisiklik ve buna paralel olarak da verdiginiz hizmet
kalitesinde artis olacagina inaniyor musunuz?

e Sizce kurumda gorevi degisen ya da iist gorevlere gorevlendirilen ¢aligsanlar
goreve baglamadan once hizmetigi egitimden gegiriliyor mu?

e Sayet, kurum calisanlarinin bazilarinda bilgi, beceri eksikligi, davranis
bozuklugu olup ve buna paralel olarak da hizmet kalitesinde diisiis var ise; bu
durumu hizmetigi egitimlerin plansiz ve programsiz diizenlenmesine ya da
hi¢ diizenlenmemesine baglayabilir misiniz?

e Kurumda plansiz ve programsiz hizmeti¢i egitim faaliyetleri diizenleniyor
ise; buna bagl olarak harcanan paranin ve zamanin bosa gittigini diigliniiyor

musunuz?

Sorularina  verilen cevaplar arasinda istatistiksel olarak anlamli iligki

bulunmamaktadir.
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Tablo 25. Cahsanlarin Egitim Durumlar ile Hizmetici Egitim Faaliyetleri
Degerlendirmeleri Arasindaki fliski Testi

Egitim Durumu

Ortaokul | Lise ve On Yiiksek Ki-Kare Testi
Sorular Lisans Toplam
ve alti dengi lisans lisans

n % n % | n| % n % |n| % | n % | KiKare| P

Sizce egitimlerin etkinligi | Evet
agisindan egitim | kesinlikle 19| 48 | 1141289 |63|16,0|182(46,2|16|4,1|394|100,0

ihtiyaglarimin ~ tespiti igin | yaptlmalidir

hizmetigi  egitim  Oncesi | Hayir - R
personel performans | yapilmasada [ 1 | 59 | 3 |176| 3 [17,6| 10 {588 | 0 | 0,0 | 17 | 100,0
degerlendirmesi  yapilmal | olur

mudir? Fikrim yok

16,7 5 2783 (167 7 |389| 0 (00| 18 |100,0

Aldigimiz hizmetici | Evet 81 | 19 (25714189 34 |459 | 1 | 14| 74 | 100,0

egitimlerin igerigi, konusu, [ {ayr 6,0 | 48 [358 21157 53 [39.6] 4 |3,0]134]100,0

tiirdi, yontemi, stiresi,

N[ 0| | W

Kismen 32 | 45 |23,8(29|153| 99 (5241053189 100,0

mekani ve egitmenlerin

mesleki yetkinlikleri size | gikrim Yok | 3 | 88 | 10 [294 | 6 | 17,6 | 14 |412] 1 |29 34 | 100,0
uygun oluyor mu?

Sayet, verilen  egitimin | Evet 20| 54 103 (27,764 |17,2 (172|462 |13 |3,5]| 372 100,0

igerigi,  konusu,  tiird, [ gy 13213 [a19] 4 129] 123871 [32] 31 [1000

yontemi ve siiresi size

uygun  olup, tecriibeli
egitmenlerden egitim
alirsaniz, egitim  sonrast
bilgi, beceri ve
davramslarinizda degisiklik Fikrim Yok 20171 6 |2142 71|16 |57,1|2 (71|28 |100,0
ve buna paralel olarak da
verdiginiz hizmet
kalitesinde artiy olacagina

inantyor musunuz?

Sizce  kurumda  gdrevi | Evet 215619 (2503 (83|19 (5283 (83| 36 |100,0
degisen ya da st gorevlere
gorevlendirilen  ¢aliganlar
goreve baslamadan once
hizmetigi egitimden | Fikrim Yok 6169 |32 (36817195 32 |368| 0 |00 87 |100,0

geciriliyor mu?

Hayir 15149 | 79 |26,0|50| 164 | 147 [ 48,4 | 13 | 4,3 | 304 | 100,0

Sayet, kurum galiganlarinin | Evet 15 48 | 90 |29,0 |54 |174|142(458| 9 |2,9]|310]| 100,0
bazilarinda  bilgi, beceri | Hayir 1| 1.8 |14 [246| 7 [123] 31 |[544]| 4 [7,0] 57 | 100,0
eksikligi, davranig

bozuklugu olup ve buna
paralel olarak da hizmet
kalitesinde disiis var ise; bu
durumu hizmetici
o . Fikrim Yok 7 (11,1 ] 18 [286| 9 [143] 26 |413| 3 (48| 63 |100,0
egitimlerin ~ plansiz  ve
programsiz diizenlenmesine
ya da hig

diizenlenmemesine

baglayabilir misiniz?
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Tablo 25 devami

Egitim Durumu
Ortaokul | Lise ve On Yiiksek Ki-Kare Testi
Sorular Lisans Toplam
ve alt1 dengi lisans lisans
n % n % | n| % n % |n| % | n % | KiKare| P
Evet
Kurumda plansiz ve diizenleniyor,
programsiz hizmetigi egitim harcanan
faaliyetleri diizenleniyor 12| 46 |76 (29,247 |18,1|117 450 8 | 3,1 260 | 100,0
para ve
ise; buna Dbagh olarak 3,085 |0,929
zaman da
harcanan paranin ve bosa gidiyor
zamanin  bosa  gittigini
Hayir 4163 |16 (2548 [12,7]| 32 |508| 3 |48 63 |100,0
distiniiyor musunuz?
Fikrim Yok 7166 |30[283|15[14,2| 50 [472| 4 |3,8]|106 | 100,0

*p<0,05

n=Frekans degeri

Calisanlarin egitim durumlar ile “Kurumda plansiz ve programsiz hizmetici

egitim faaliyetleri diizenleniyor ise; buna bagli olarak harcanan paranin ve zamanin

bosa gittigini diisiiniiyor musunuz?” sorusuna verilen cevaplar arasinda istatistiksel

olarak anlamli iligki bulunmamaktadir.

Tablo 26. Cahsanlarin Kurumda Cahsma Siiresi ile Hizmetici Egitim
Faaliyetleri Degerlendirmeleri Arasindaki iliski Testi

Kurumda kag yildir ¢ahisiyorsunuz?

Yeni 20 Ki-Kare Testi
Sorular 1-10y1l | 11-20 yil | yildan Toplam

basladim

fazla

n % n % n % | n| % n % Ki Kare P
H Fiti ; lisi | Evet kesinlikle
Sizce egitimlerin  etkinligi 12| 3,0 | 162 |41,3] 137|349 | 81]20,7 | 392 | 100,0
agisindan egitim ihtiyaglarinin yaptlmahdir
tespiti igin hizmetici egitim | Hayir
oncesi personel performans | yapimasada | 2 | 11,8 | 9 [529] 3 [17,6] 3 [ 17,6] 17 | 100,0 ) )
degerlendirmesi yapilmali | olur
mdir? Fikrim yok 156 |10](556| 5 (2782 |11,1] 18 | 1000
Aldigimz hizmeti¢i | Evet 4| 54 |24 (32430 [40,5|16|21,6| 74 | 100,0
Gttt Torin  ioeriEl. K
CETHMICTN ICenigL, - KOSt | vir 4|30 | 52391 46 [34.6]31]233]133]1000
tiirli, yontemi, stiresi, mekan

_ ) . | Kismen 6 | 32|91 [484] 56 |29,8]|35|18,6|188]100,0| 9229 |0.416

ve  egitmenlerin  mesleki
tkinlikleri s
YEHRIMIert - stze WRUN | b im Yok | 1] 2.9 | 15 |44,1| 14 |412] 4 | 11,8] 34 | 100,0
oluyor mu?
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Tablo 26 devami

Sorular

Kurumda kag yildir ¢cahistyorsunuz?

Yeni

basladim

1-10 yil

11-20 yul

20
yildan

fazla

Toplam

Ki-Kare Testi

n| %

%

%

n| %

%

Ki Kare

Sayet, verilen egitimin igerigi,
konusu, tird, yontemi ve
siiresi  size uygun olup,
tecriibeli egitmenlerden
egitim  alirsaniz, egitim
sonrast  bilgi, beceri ve
davranislarinizda  degisiklik
ve buna paralel olarak da
verdiginiz hizmet kalitesinde
artty  olacagma  inaniyor

musunuz?

Evet

13| 35

149

40,3

128

34,6

80121,6

370

100,0

Hayir

11|32

15

484

11

35,5

4 129

31

100,0

Fikrim Yok

18

64,3

25,0

28

100,0

8,123

0,229

Sizce kurumda gorevi degisen
ya da st gorevlere
gorevlendirilen caliganlar
goreve  baslamadan  Once
hizmetigi egitimden

gegiriliyor mu?

Evet

16

44,4

13

36,1

6 | 16,7

36

100,0

Hayir

123

40,6

104

343

69 | 22,8

303

100,0

Fikrim Yok

40

46,5

28

32,6

111]12,8

86

100,0

10,773

0,096

Sayet, kurum ¢aligsanlarinin
bazilarinda  bilgi,  beceri
eksikligi, davranis bozuklugu
olup ve buna paralel olarak da
hizmet Kkalitesinde diisiis var
ise; bu durumu hizmetigi
egitimlerin plansiz ve
programsiz  diizenlenmesine
ya da hi¢ diizenlenmemesine

baglayabilir misiniz?

Evet

11| 35

120

108

34,8

711229

310

100,0

Hayir

29

18

32,1

71125

56

100,0

Fikrim Yok

32

51,6

20

323

8 12,9

62

100,0

8,018

0,237

Kurumda plansiz ve
programsiz hizmeti¢i egitim
faaliyetleri diizenleniyor ise;
buna bagli olarak harcanan
paranin ve zamanin bosa

gittigini diisiiniiyor musunuz?

Evet
diizenleniyor,
harcanan para
ve zaman da

bosa gidiyor

109

42,1

91

35,1

52120,1

259

100,0

Hayir

30

47,6

16

25,4

13 ] 20,6

63

100,0

Fikrim Yok

41

39,0

39

37,1

21120,0

105

100,0

4,409

0,621

*p<0,05

n=Frekans degeri
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Yukaridaki tablo incelendiginde ¢alisanlarin kurumda ¢aligma siiresi ile;

Aldiginiz hizmetigi egitimlerin igerigi, konusu, tiirli, yontemi, siiresi, mekant
ve egitmenlerin mesleki yetkinlikleri size uygun oluyor mu?

Sayet, verilen egitimin igerigi, konusu, tiirli, yontemi ve siiresi size uygun
olup, tecriibeli egitmenlerden egitim alirsaniz, egitim sonrasi bilgi, beceri ve
davraniglarinizda degisiklik ve buna paralel olarak da verdiginiz hizmet
kalitesinde artig olacagina inantyor musunuz?

Sizce kurumda gorevi degisen ya da iist gorevlere gorevlendirilen c¢alisanlar
goreve baglamadan once hizmetigi egitimden gegiriliyor mu?

Sayet, kurum calisanlarinin bazilarinda bilgi, beceri eksikligi, davranis
bozuklugu olup ve buna paralel olarak da hizmet kalitesinde diisiis var ise; bu
durumu hizmetig¢i egitimlerin plansiz ve programsiz diizenlenmesine ya da
hi¢ diizenlenmemesine baglayabilir misiniz?

Kurumda plansiz ve programsiz hizmeti¢i egitim faaliyetleri diizenleniyor
ise; buna bagli olarak harcanan paranin ve zamanin bosa gittigini diigiiniiyor

musunuz?

Sorularina  verilen cevaplar arasinda istatistiksel olarak anlamli iligki

bulunmamaktadir.

Tablo

27. Cahsanlarin Bedas’taki Gorev Pozisyonlar: fle Hizmetici Egitim

Faaliyetleri Degerlendirmeleri Arasindaki iliski Testi

Bedas'taki gorev pozisyonunuz nedir?

i Birim Miidiir o Ki-Kare Testi
Sorular Isci Memur Amiri | Yardimast Miidiir Toplam

n| % n % | n| % n % | n| % n % | Ki Kare P
Sizce egitimlerin Evet
etkinligi agisindan egitim kesinlikle 80 (205|184 | 47,2 |74 {19,035 9,0 | 17|44 |390|100,0
ihtiyaglarmm tespiti igin | Yaptmaldir
hizmetici egitim Sncesi | Hayir - -
personel performans yapilmasada |5 |29,4 |8 47,113 | 1761 59 {0 |00 |17 |100,0
degerlendirmesi olur
yapilmali midir? Fikrim yok 5 27,810 [556(|3 |16,7]|0 00 |0 |00 |18 |100,0
Aldigimiz hizmetigi Evet 1723626 |361|16[222]|5 69 |8 |11,1]72 |100,0
egitimlerin igerigi,
konusu, tiiril, yontemi Hayir 2115880 |60,2|23[{173|38 60 |1 |08 |133]100,0
stiresi, mekéan ve Kismen 45(239(77 |410(36|19,1 |22 |11,7|8 |43 |188]|100,0 | 31,178 |0.002*
egitmenlerin mesleki
yetkinlikleri size uygun | Fikrim Yok |7 |20,6 (20 [588|6 |17.6]1 29 [0 |00 |34 |100,0
oluyor mu?
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Tablo 27 devami

Bedas'taki gorev pozisyonunuz nedir?

Ki-Kare Testi

.o Birim Miidiir -
Sorular Isci Memur Amiri | Yardumas: Miidiir Toplam
n| % n % | n| % n % | n| % n % | Ki Kare P
Sayet, verilen egitimin | Eyer 78 (21,1 [ 171|463 [ 7119232 |87 |17]4,6 |369]100,0
icerigi, konusu, tiirii,
yontemi ve siiresi size Hayir 8 |258 |14 |452|6 (1943 9,7 [0 |00 |31 |100,0
uygun olup, tecriibeli
egitmenlerden egitim
alirsaniz, egitim sonrasi
bilgi, beceri ve
davraniglarmizda ) )
degisiklik ve buna Fikrim Yok |4 | 148 |18 [66,7 |4 [148 |1 3,7 10 [0,0 |27 |100,0
paralel olarak da
verdiginiz hizmet
kalitesinde artig
olacagina inantyor
musunuz?
Sizee kurumda gorevi | Eyet 7 120019 [543]4 [114]3 86 |2 |57 |35 [100,0
degisen ya da iist
gbrevlere gorevlendirilen Hayir 56 | 18,6 | 130 [ 43,2 | 70 | 23,3 | 31 10,3 | 14| 4,7 | 301 | 100,0
calisanlar goreve 26,463 | 0,001+
baslamadan Gnce Fikrim Yok |26 (299 (52 5986 |69 |2 |23 [1 |1,1 |87 |1000
hizmetigi egitimden
gegiriliyor mu?
Sayet, kurum Evet 66 | 21,4 | 146|474 |58 | 18,825 8,1 | 13|42 |308 |100,0
calisanlarinin bazilarinda
bllgl,becerlek51kllgl, Hay1r 12 21,1 28 49,1 9 15,8 6 10,5 2 3,5 57 100,0
davranis bozuklugu olup
ve buna paralel olarak da
hlznlqet kalitesinde diisiis 1441 0.994
var ise; bu durumu
hizmeti¢i egitimlerin Fikrim Yok | 12]19,7 |28 |459|14(23,0|5 82 |2 |33 |61 |100,0
plansiz ve programsiz
diizenlenmesine ya da
hig diizenlenmemesine
baglayabilir misiniz?
Kurumda plansiz ve E'\./et .
. .. diizenleniyor,
programsiz hizmetici harcanan
egitim faaliyetleri para ve 571220116 [ 44,8 | 56 | 21,6 | 25 9,7 |5 |19 |259 | 100,0
du%enlemyor ise; buna saman da 14984 | 0059
bagli olarak harcanan o
bosa gidiyor
paranin ve zamanin bosa
gittigini diisiiniiyor Hayr 16 (26231 (5087 |115]2 33 |5 |82 |61 |100,0
musunuz? Fikrim Yok |17 | 16,2 |55 |524|18|17,1|9 8,6 |6 |57 |105|100,0
*p<0,05 n=Frekans degeri
Calisanlarn  BEDAS’taki  gorev pozisyonu ile “Aldiginiz  hizmetici

egitimlerin igerigi, konusu, tiiri, yontemi, siiresi, mekani ve egitmenlerin mesleki

yetkinlikleri size uygun oluyor mu?” sorusuna verilen cevaplar arasinda istatistiksel

olarak anlamli iliski bulunmaktadir. Soyle ki, “Aldigmiz hizmeti¢i egitimlerin

icerigi, konusu, tiirli, yontemi, siiresi, mekani ve egitmenlerin mesleki yetkinlikleri

size uygun oluyor mu?” sorusuna evet diyenlerin %23,6’s1 is¢i, %36,1’1 memur ve

%22,2’s1 birim amiridir.
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Yine ¢alisanlarin BEDAS’ taki gorev pozisyonu ile “Sizce kurumda gorevi
degisen ya da iist gorevlere gorevlendirilen g¢alisanlar goreve baslamadan Once
hizmetigi egitimden geciriliyor mu?”’ sorusuna verilen cevaplar arasinda istatistiksel
olarak anlamli iliski bulunmaktadir. S6yle ki, “Sizce kurumda goérevi degisen ya da
list gorevlere gorevlendirilen ¢alisanlar goreve baglamadan 6nce hizmetici egitimden
geciriliyor mu?” sorusuna evet diyenlerin %20’si is¢i, %54,3’0 memur, %11,4’1
birim amiri, %§8,6’s1 miidiir yardimcis1 ve %5,7’si miidiir konumunda olan
personeller oldugu tespit edilmistir. Dolayisiyla yonetici pozisyonunda olan

personellerin egitimden gegirilmediklerini belirttikleri ortadir.
Ancak, calisanlarin BEDAS taki gérev pozisyonu ile;

e Sayet, kurum calisanlarinin bazilarinda bilgi, beceri eksikligi, davranis
bozuklugu olup ve buna paralel olarak da hizmet kalitesinde diisiis var ise; bu
durumu hizmetigi egitimlerin plansiz ve programsiz diizenlenmesine ya da
hi¢ diizenlenmemesine baglayabilir misiniz?

e Kurumda plansiz ve programsiz hizmeti¢i egitim faaliyetleri diizenleniyor
ise; buna bagli olarak harcanan paranin ve zamanin bosa gittigini diigiiniiyor

musunuz?

Sorularma verilen cevaplar arasinda istatistiksel olarak anlamli iligki

bulunmamaktadir.

Tablo 28. Cahsanlarin Hanehalki Gelir Durumlar1 ile Hizmetici Egitim
Faaliyetleri Degerlendirmeleri Arasindaki iliski Testi

Hane halki gelir durumunuz toplam ne kadar?

2000-
2000TL ve 3000TL ve Ki-Kare Testi
Sorular 3000TL Toplam
alt1 iistii
arasi

n % n % n % n % | KiKare P

Evet kesinlikle

Sizee egitimlerin etkinligi 100 | 258 | 155 | 399 | 133 | 343 | 388 | 100.0
agisindan egitim ihtiyaglarinin yapilmalidir

iti icin hi ici esiti Hay1r yapilmasa da
tespiti igin hizmetigi egitim yir yap 5 204 3 471 4 235 | 17 |1000
oncesi personel performans olur
degerlendirmesi yapilmali midir? | Fikrim yok 6 35,3 6 353 5 294 | 17 | 100,0
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Tablo 28 devami

Hane halki gelir durumunuz toplam ne kadar?
2000- . .
2000TL ve 3000TL ve Ki-Kare Testi
Sorular 3000TL Toplam
alt1 iistii
arasi
n % n % n % n % | Ki Kare P
Aldiginiz hizmetigi egitimlerin Evet 20 (27,0 | 27 365 | 27 |365]| 74 |100,0
igerigi, konusu, tiirl, yontemi, 'y, 35 (263 | 59 | 444 | 39 | 293 ] 133 | 100,0
siiresi, mekani ve egitmenlerin 10,502 | 0,105
. T Kismen 42 (22,7 | 78 | 422 | 65 | 351 | 185 | 100,0
mesleki yetkinlikleri size uygun
oluyor mu? Fikrim Yok 14 | 438 | 6 |188 | 12 |375| 32 |100,0
Sayet, verilen egitimin icerigi, | Evet 93 | 254 | 145 | 39,6 | 128 | 350 | 366 | 100,0
konusu, tiirii, yontemi ve siiresi
. . Hayir 9 [290]| 13 [419| 9 |290]| 31 |100,0
size uygun olup, tecriibeli
egitmenlerden egitim alirsaniz,
egitim sonrasi bilgi, beceri ve 2,312 0,679
davransslarinizda degisiklik ve | g oy 9 |333] 12 |444| 6 |222] 27 | 1000
buna paralel olarak da verdiginiz
hizmet kalitesinde artis olacagina
inantyor musunuz?
Sizce kurumda gorevi degisen ya | Evet 8 229 12 343 | 15 | 429 35 |100,0
da iist gorevlere gorevlendirilen
Hayir 65 | 21,7 | 124 | 41,3 | 111 | 37,0 | 300 | 100,0
calisanlar goreve baglamadan 21,060 | 0,000*
Gnce hizmetigi cgitimden Fikrim Yok 37 | 435 33 | 388 15 [ 176 | 85 | 1000
gegiriliyor mu?
Sayet, kurum galisanlarmn Evet 77 252 | 122 | 40,0 | 106 | 34,8 | 305 |100,0
bazilarinda bilgi, beceri eksikligi,
Hayir 13 | 228 | 23 |404 | 21 |368 | 57 |100,0
davranis bozuklugu olup ve buna
paralel olarak da hizmet
kalitesinde diisiis var ise; bu
. P . 3,716 | 0,446
durumu hizmetigi egitimlerin
plansiz ve programsiz Fikrim Yok 21 | 344 | 25 | 410 15 | 246 | 61 |[100,0
diizenlenmesine ya da hig¢
diizenlenmemesine baglayabilir
misiniz?
Kurumda plansiz ve programsiz Evet dizenleniyor,
. S . . harcanan para ve
hizmetigi egitim faaliyetleri 65 | 254 | 103 | 402 | 88 | 344 | 256 | 100,0
.. . - zaman da bosa
diizenleniyor ise; buna bagh
gidiyor 2,001 0,736
olarak harcanan paranin ve
zamanin bosa gittigini diigiiniiyor | Hayir 20 1323 | 21 1339 21 | 339 62 |100,0
musunuz? Fikrim Yok 26 | 250 | 45 | 433 | 33 | 31,7 | 104 | 100,0

*p<0,05 n=Frekans degeri
Yukaridaki tabloyu inceleyecek olursak, calisanlarin hanehalki gelir durumlar ile;

e Aldiginiz hizmetigi egitimlerin icerigi, konusu, tiiri, yontemi, siiresi, mekani

ve egitmenlerin mesleki yetkinlikleri size uygun oluyor mu?
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e Sayet, verilen egitimin igerigi, konusu, tiirli, yontemi ve siiresi size uygun
olup, tecriibeli egitmenlerden egitim alirsaniz, egitim sonrasi bilgi, beceri ve
davraniglarinizda degisiklik ve buna paralel olarak da verdiginiz hizmet
kalitesinde artig olacagina inantyor musunuz?

e Sayet, kurum calisanlarinin bazilarinda bilgi, beceri eksikligi, davranis
bozuklugu olup ve buna paralel olarak da hizmet kalitesinde diisiis var ise; bu
durumu hizmeti¢i egitimlerin plansiz ve programsiz diizenlenmesine ya da
hi¢ diizenlenmemesine baglayabilir misiniz?

e Kurumda plansiz ve programsiz hizmeti¢i egitim faaliyetleri diizenleniyor
ise; buna bagli olarak harcanan paranin ve zamanin bosa gittigini diigiiniiyor

musunuz?

Sorularina  verilen cevaplar arasinda istatistiksel olarak anlamli iligki

bulunmamaktadir.

Ancak calisanlarin hanehalki gelir durumlan ile “Sizce kurumda gorevi
degisen ya da tlist gorevlere gorevlendirilen g¢alisanlar goreve baslamadan Once
hizmetic¢i egitimden geciriliyor mu?” sorusuna verilen cevaplar arasinda istatistiksel
olarak anlamli iliski bulunmaktadir. Soyle ki, kurumda gorevi degisen ya da iist
gorevlere gorevlendirilen ¢alisanlarin goreve baslamadan Once hizmeti¢i egitimden
gecirildigini diislinen calisanlarin %22,9’unun hanehalki gelir durumu 2000 TL ve
altt; %34,3’linlin hanehalki gelir durumu 2000-3000 TL arasinda ve %42,9’unun
hanehalk1 gelir durumu 3000 TL ve istiidiir. Dolayisiyla hanehalki gelir durumu
artttkca calisanlar arasinda kurumda gorevi degisen ya da iist gorevlere
gorevlendirilen c¢alisanlarin  géreve baslamadan Once hizmeti¢ci egitimden

gecirildigini diisiinenlerin oran1 da artmaktadir.
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Tablo 29.“Kurumda Hizmeti¢i Egitim Faaliyetleri I¢in Yeteri Kadar Biitce
Ayrildigim Diisiiniiyorum” sorusuna Likert Olgeginde Cevap Verenlerin
Demografik Dagihma Gére iliski Testi

Kurumda hizmet i¢i egitim faaliyetleri icin yeteri kadar biit¢e ayrildigim

Sorul Kesinlikl disiinityorum Kesindikl Ki-Kare Testi
orular esinlikie esiniikie
Katilmiyorum Katilmiyorum | Kararsizim | Katihyorum Katihyorum Toplam
n % n % n % n % n % n % | Ki Kare P
Kadm 8 90 | 35 [ 393 | 21 [236] 21 [236] 4 | 45 | 89 | 1000
Cinsiyet Erkek 71 | 209 | 108 | 318 | 82 [241] 56 [ 165 23 | 68 [340]1000] 9209 |0,056
Toplam 79 | 184 | 143 | 333 [ 103 [240] 77 [ 179 27 | 63 [429] 1000
Ortaokul 3 130 10 | 435] 6 |261] 3 | 130 1 | 43 | 231000
ve alt1
Lise ve 24 | 197 | 41 | 336 | 26 [213] 22 | 180 9 | 74 |122]1000
dengi
Egitim On lisans 11 15,7 16 | 229 | 23 [329| 16 | 229 | 4 57 | 70 | 100,0 }
Durumu Lisans 39 | 195 | 69 | 345 | 45 |225] 34 | 170 13 | 65 |200]100,0
l‘.(“ksek 2 12,5 8 500 | 4 [250] 2 |125] 0 | 00 | 16 |100,0
1sans
Toplam 79 | 183 | 144 | 334 [ 104 [241] 77 [ 179 27 | 63 [431]1000
Yeni 2 133 5 333 | 6 [400| 2 |[133] 0 | 00 | 151000
bagladim
Kurumda kag | 1-10 911 36 | 198 | 62 | 341 | 52 |286] 25 |137] 7 | 38 |182] 1000
yildir 11-20 yil 25 | 17,1 | 50 | 342 [ 30 [205] 27 [185| 14 | 96 |146]1000] 15,715 | 0,205
alisiyorsunuz?
salistyorsunuz ?ley;dan 15 | 174 | 27 | 314 | 16 |186] 22 |256| 6 | 70 | 86 | 1000
Toplam 78 | 182 | 144 | 336 | 104 [242] 76 [ 177 ] 27 | 63 [429] 1000
Hayir 30 | 183 | 48 | 293 | 44 268 ] 32 [195] 10 | 6,1 |164]100,0
Bedas'a calismadim
Ei“]fe‘ll:?nénce éaflsytﬂn 38 17,3 82 373 | 42 | 19,1 | 42 [ 191 | 16 | 7.3 |220|100,0
aska bir
boum yada |6 yilve 15,068 | 0,058
bzel bir sirkette | dahafazla | 11 | 250 | 12 | 273 | 17 [386| 3 | 68 | 1 | 23 |44 1000
calistmiz mi? | ¢alistim
Toplam 79 | 185 | 142 | 332 [ 103|241 77 [ 180 27 | 63 |428] 1000
isci 12 | 133 35 [ 380 ] 23 [256] 15 [167] 5 | 56 | 90 | 1000
Memur 46 | 227 | 68 | 335 | 44 |[21,7] 36 | 177 44 [203]1000
Bedag'taki Birim 13 | 160 | 24 | 296 | 23 |284| 13 |160| 8 | 99 | 81 |1000
gorev Amiri 17,486 | 0,355
pozisyonunuz | Midir 5 139 | 11 | 306 9 |250] 9 [250] 2 | 56 |36 1000
nedir? Yardimecist
Miidiir 0 0,0 6 | 353 ] 4 |235] 4 |235] 3 |176] 17 | 1000
Toplam 76 | 178 | 144 | 337 [ 103 [241] 77 [ 180 | 27 | 63 [427] 1000
il(:?OTLve 23 | 207 | 35 | 31,5 | 25 |225] 22 |198| 6 | 54 [111]1000
Hane halki 2000-
gelir 3000TL 33 19,4 65 382 | 36 | 212 25 | 147 | 11 6,5 | 170 | 100,0
durumunuz arast 6,979 |0,539
toplam ne
kadar? éggiOTL Vel 20 | 140 | 44 | 308 | 40 |280] 29 [203 | 10 | 7.0 [143]1000
Toplam 76 | 179 | 144 | 340 [ 101 [238] 76 | 179 | 27 | 64 [424]1000
*p<0,05 n=Frekans degeri

Calisanlarin, kurumda hizmet i¢i egitim faaliyetleri i¢in yeteri kadar biitce

ayrildig1 konusundaki goriisleri ile demografik 6zellikleri arasinda istatistiksel olarak

anlamli iliski bulunmamaktadir.
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Tablo 30. “Kurumun Ust Diizey Yoneticileri Hizmetici Egitim Faaliyetlerine
Onem Veriyor” Sorusuna Likert Ol¢eginde Cevap Verenlerin Demografik
Dagihma Gére iliski Testi

Kurumumuz iist diizey yoneticileri hizmet i¢i egitim faaliyetlerine 6nem veriyor.
T P Ki-Kare Testi
Sorular Kesinlikle Katilmiyorum | Kararsizim | Katihyorum Kesinlikle Toplam
Katilmiyorum Katiliyorum
n % n % n % n % n % n % Ki Kare P
Kadin 9 101 | 30 | 337 | 15 [169] 31 |348| 4 | 45 | 89 |100,0
Cinsiyet Erkek 72 | 212 | 99 | 291 | 78 |229| 67 | 197 | 24 | 7.1 |340100,0 | 14,048 | 0.007*
Toplam 81 | 189 | 129 | 30,1 | 93 [21,7| 98 | 228 | 28 | 6.5 | 4291000
gga(’k“”e 3 13,0 9 391 | 5 |217| 4 | 174 2 | 87 | 23 | 1000
Lise ve 29 | 238 | 38 | 31,1 | 20 |238] 17 | 139 | 9 | 74 |122]1000
dengi
Egitim On lisans 6 8,6 22 | 314 | 15 |214| 22 314 5 | 7.1 | 70 | 100,0 i
Durumu Lisans 42 | 210 | 55 | 275 | 41 |205] 50 | 250 12 | 60 |200]1000
Yidksek 1 6.3 6 | 375 | 4 [250| 5 |313| o | 00 | 16 |1000
lisans
Toplam 81 188 | 130 | 302 | 94 218 | 98 | 227 | 28 | 65 |431 1000
Yeni 3 200 | 4 | 267 | 4 |267] 3 |200] 1 | 67 | 151000
bagladim
Kurumda kag | 17100 35 | 192 | 68 | 374 | 40 |220] 33 | 181 | 6 | 33 |182]100,0
yildir 11-20 yil 30 | 205 | 36 | 247 | 32 [219]| 35 | 240 | 13 | 89 | 146 | 1000 -
caligtyorsunuz?
20 yrldan 12 | 140 | 22 | 256 | 18 [209| 27 |314| 7 | 81 | 8 | 1000
fazla
Toplam 80 | 186 | 130 | 303 | 94 |219| 98 | 228 | 27 | 63 |429]100,0
Hayr 34 | 207 | 42 | 256 | 37 |226| 43 | 262 | 8 | 49 |164 1000
Bedas'a caligmadim
%irrlr(leiénénce ;aisytﬂn 36 | 164 | 72 | 327 | 43 |195] 52 | 236 | 17 | 7.7 |220]100,0
aska bir
kurum ya da 6 yilve 11,757 0,162
ozl bir sirkette | daha fazla 11 | 250 | 16 | 364 | 11 [250] 3 | 68 | 3 | 68 | 44 | 1000
caligtiniz mu? caligtim
Toplam 81 | 189 | 130 | 304 | 91 |213| 98 | 229 | 28 | 65 |428]100,0
isci 14 | 156 | 40 | 444 | 19 |211| 12 | 133| 5 | 56 | 90 | 1000
Memur 49 | 241 | 57 | 281 | 51 |251| 38 | 187 | 8 | 3.9 |203]1000
Bedag'aki i‘gi'fi 13 | 160 | 22 | 272 | 17 [210] 20 | 247 | 9 | 11,1 | 81 | 1000
gg;:: onunuz Midi 57,478 0,000*
pozisy uaur 3 8.3 8 222 | 5 |139] 18 | 500 2 | 56 | 361000
nedir? Yardimcist
Miidiir 0 0,0 2 18 | 2 (118 9 |529| 4 |235]| 17 | 1000
Toplam 79 | 185 | 129 | 302 | 94 [220| 97 | 22,7 | 28 | 6.6 |427 1000
ig?OTL"e 21 | 189 | 37 | 333 | 28 |252| 17 | 153 | 8 | 72 | 1111000
Hane halk1 2000-
gelir 3000TL 39 | 229 | 51 | 300 | 35 [206]| 32 | 188 | 13 | 7.6 |170|100,0
durumunuz arasi 17,988 | 0.021*
toplam ne
faddar? SOTEYe | g | aae | 41 | 287 | 29 [ 203 | 48 | 336 | 7 | 49 | 143 | 1000
Toplam 78 | 184 | 129 | 304 | 92 |217] 97 | 229 | 28 | 66 |424]1000

*p<0,05 n=Frekans degeri

Calisanlarin, kurumun ist diizey yoneticilerinin hizmet i¢i egitim
faaliyetlerine 6nem verme diislincesi ile BEDAS’a girmeden Once bagka bir kurumda
ya da ozel bir sirkette ¢alisma durumlari arasinda istatistiksel olarak anlamli iliski

bulunmamaktadir.
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Ancak calisanlarin, kurumun st diizey yoneticilerinin hizmet i¢i egitim
faaliyetlerine 6nem verme diisiincesi ile cinsiyetleri arasinda istatistiksel olarak
anlaml iliski bulunmaktadir. Kadinlar icerisinde kurumun iist diizey yoneticilerinin
hizmet ici egitim faaliyetlerine 6nem verdigini diisiinenler ¢cogunlukta iken, erkekler

icerisinde aksini diigiinenler cogunluktadir.

Ayrica calisanlarin, kurumun st diizey yoneticilerinin hizmet i¢i egitim
faaliyetlerine 6nem verme diisiincesi ile BEDAS taki gorev pozisyonlari arasinda
istatistiksel olarak anlamli iliski bulunmaktadir. Is¢i, memur ve birim amirleri
igerisinde kurumun {ist diizey yoneticilerinin hizmet i¢i egitim faaliyetlerine 6nem
vermedigini diislinenler cogunlukta iken, miidiir yardimcilar1 ve miidiirler igerisinde

onem verildigini diislinenler cogunluktadir.

Calisanlarin, kurumun iist diizey yoOneticilerinin hizmet i¢i egitim
faaliyetlerine 6nem verme disilincesi ile hane halki gelir durumlar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli iliski bulunmaktadir. S6yle ki, hane halki geliri 2000 TL
ve alt1 olanlar ve 2000-3000 TL olanlar igerisinde kurumun iist diizey yoneticilerinin
hizmet i¢i egitim faaliyetlerine 6nem vermedigini diisiinenler ¢cogunlukta iken, hane
halki geliri 3000 TL wve istii olanlar igerisinde onem verildigini diisiinenler

cogunluktadir.
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SONUC

Yapilan bu bilimsel ¢alisma sonunda elde edilen sonuglar ve bu sonuglara

karsilik hizmeti¢i egitim ile hizmet kalitesi arasinda siki bir bag olmasi sebebiyle

kamu kurumlarinda verilen hizmetigi egitimlerin kalitesini ve buna paralel olarak da

verilen hizmetin kalitesini korumak ve artirmak agisindan hizmeti¢i egitim

faaliyetleri hakkinda BEDAS’a ve diger kamu kurumlarina oneriler daha diizenli

olmasi agisindan maddeler halinde asagida belirtilmistir.

1.

Sonug olarak;

S6z konusu arastirma yapilan kurum BEDAS’ ta hizmetigi egitim faaliyetleri
oncesi, personellerin % 91,8’inin personel performans degerlendirmesi
yapilmalidir cevabma ragmen, personel performans degerlendirmesinin
yapilmadigr tespit edilmistir. Bu nedenle, egitime ihtiyact olmayan
personeller veya ihtiyaci disindaki bir alanda egitime dahil edilen personeller,
egitim biitgesinden yiliksek paralar harcanarak kurum diginda tatil
bolgelerinde organize edilen liikks otellerde egitime gonderiliyor fakat,
personeller yapilan masraflara karsilik egitim sirasinda derslere katilmayip
bulgular boliimiinde olan Tablo 13°ten de anlasilacagi lizere, sanki bu
personeller egitime degil de tatile gelmisler gibi, “otel aktivitelerinden
yararlanmay1” , “otel disinda gezmeyi” tercih edebilmektedirler. Dolayisiyla,
egitim blitcesinden para ¢ikist oluyor ama, personellere higbir katkisi faydasi
olmayip en 6nemlisi de kamu yonetimi ve kamu hizmeti anlayisinin degistigi
bu yilizyillda kamu hizmet kalitesini koruma ve artirma pesinde olan kamu
kurumlar1 personelleri egitim icin gorevinden uzaklastirdiklarindan bilakis
hizmet kalitesini diistirmektedirler.

Kurumda hizmetigi egitim tiirlerinden ¢ogunlukla Kisisel Gelisim ve Beceri
Egitiminin kullanildig1 ancak, maliyet agisindan biitce gerektirmeyen ve
hizmet kalitesinin artirllmasina ¢ok biiyiik katkis1 olan is degistirme
(rotasyon) yoluyla verilen egitim tiiriiniin ise neredeyse hi¢ kullanilmadigi

tespit edilmistir.
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3. Kurumda igbasinda ve isdisinda hizmetici egitim yontemlerinin de tam olarak
kullanilmadig1 ¢cogunlukla Gérme ve Isitmeye Dayanan Egitim Yontemi ile
Seminer yoluyla verilen egitim yonteminin kullanildig1 tespit edilmistir.
Sadece belli yontemlere takili kalmanin nedeni de, personel performans
degerlendirmesi yapilmadan, plan ve program yapilmadan, uygun egitim
tiiriine gdre uygun egitim yontemi segmemektir. Ozellikle seminer yoluyla
verilen egitim yonteminin ¢ogunlukla verilmesi ve bu egitim yonteminin de
otellerde organize edilmesi maliyet agisindan ¢ok kiilfetli olmasina karsin
diger maliyet gerektirmeyen egitim yontemlerinin kullanilmamasi ¢ok biiyiik
eksikliktir.

4. Hizmetici egitim faaliyetleri Oncesi egitime katilacak olanlara gerekli
bilgilerin verilmesinde kurumun yetersiz oldugu; ¢ogunlukla, egitimin nerede
verilecegi ile siiresi hakkinda bilginin verildigi ancak, 6zellikle egitim Oncesi
personellerin glidiilenmesi ve motivasyonu agisindan ¢ok Onemli olan
egitimin amaci ve hedefi hakkinda bir bilginin verilmesinde de kurumun
yetersiz oldugu tespit edilmistir.

5. Kurumda verilen hizmetigi egitimlerin siiresinin de az programlandigi,
personellerin % 83,3 {iniin egitim siiresini yetersiz buldugu tespit edilmistir.

6. Ankete katilanlarn % 53,8’i kurumda gorevde yiikselme sinavinin
yapildigini, % 46,2’side yapilmadigini sdylemektedir. Oranlarmm bu kadar
yakin ¢ikmasinin sebebi de, 2009 yilinda yillar sonra yapilmig tiim kadrolari
kapsayan gorevde ylikselme smavi sonunda 15-25 yil arasinda yonetici
pozisyonuna gecen personeller olusturmaktadir. Bulgular kisminda Tablo
16’dan da anlasilacag: iizere, kurumda gorevde ylikselme smavinin sik sik
yapilmadigt uzun araliklarla yapildigi anlasilabilir ki, c¢ikan oranlar
inceleyecek olursak 16-20 yil ile 21 yil ve {izeri yonetici pozisyonuna
atananlarin oram1 % 12,1°dir. Zira sik sik yapilmis olsa yani, bes yilini
dolduran bir memur birim amiri, birim amiri miidiir yardimecisi, midiir
yardimcist da miidiir olmus olsaydi sonuglarin tamami “6-10 yil arasinda
atandim” ¢ikmasi gerekliydi. Dolayisiyla, kurumda sik sik goérevde yiikselme
sinavi yapilmayip, personeller ydnetici pozisyonunda yoOnetici maagini

almayarak gorevlendirme ile caligtirlmistir. Bu da aidiyet duygusunun
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13.

olmayisina verim diisiikliigline sebep olmakta ve sonug olarak bu da hizmet
kalitesine olumsuz sekilde yansimaktadir. Yani, yonetici personel asil
maasini alamadigi icin isteksiz ¢alismaktadir.

Kurumda yonetici pozisyonuna getirilen personeller igin egitimler
diizenlenmedigi tespit edilmistir. Bu yetersizligin de hizmet kalitesine su
sekilde etkisi olmaktadir: “Egitim verilmeden bir memur amir pozisyonuna
getirilirse o personel gorevini tam olarak yapamayabilir, bocalayabilir.
Ornegin, birim amirleri ¢ogunlukla kamu kurumlarinda vatandasin hizmet
aldigt birimlerde ¢aligmaktadir. Sayet, bu birimlerde memur-vatandas
arasinda catisma ¢ikar ise amir telagsa kapilmadan profesyonelce catismayi
yonetmesi gerekir. Aksi takdirde, hizmet kalitesi diisecektir. Ciinkii amir,
memuru savunsa vatandas tepki gosterecek, vatandasi savunsa bu sefer
memurun motivasyonu, i verimi diisecektir. Bu da hizmet kalitesine etki
edecektir.” Yapilan bu yorumu bulgular kisminda Tablo 18’de ¢gikan sonuglar

dogrulamaktadir.

. Ankete katilanlar kurumda hizmetici egitim faaliyetleri icin yeteri kadar biitce

ayrilmadigimi digiinmektedirler. Ancak, kamu kurumlart egitim biitcesi
ayirmak zorunda oldugu icin biitcenin ayrildigini ve paralarin farkli yerlerde
kullanildigin1 diistinebiliriz.

Kurumda {ist diizey yoneticilerin hizmeti¢i egitim faaliyetlerine yeteri kadar
onem vermedigi diisliniilmektedir ki ¢ikan bulgular bunu dogrulamaktadir.
Kurumda hizmetigi egitim faaliyetlerinde gorev alan gorevliler ya da dogal
olarak gorevli kabul edilen birim ve boliim yoneticileri gorevlerini yerine
getirip getirmedikleri konusunda katilimcilarin oylar1 “kararsizim” ile
“katilmiyorum” ¢ogunlugunda yar1 yariya oldugundan s6z konusu
gorevlilerin gorevlerinde yetersiz oldugunu sdyleyebiliriz.

Hizmetici egitimlerde ¢cok onem arz eden iiniversite akademisyenlerinin de
ders vermesi kismen saglandigi ¢iktigindan kurumun bunda da yetersiz
oldugunu sdyleyebiliriz.

Kurumda yeteri kadar egitim materyallerinin oldugu ancak, yeteri kadar
egitim salonu olmadig1 tespit edilmistir.

Kurumda her egitim faaliyeti sonunda sertifika verildigi tespit edilmistir.
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14. Hizmetigi egitim faaliyetine baslamadan dnce ¢ok Oonem arz eden personel

performans degerlendirmesi kadar onemli olan egitim sonunda kesinlikle
yapilmasi gereken egitimleri 6lgme ve degerlendirmede de kurumun c¢ok

yetersiz oldugu tespit edilmistir.

ONERILERIMIiZ

l.

[lk olarak kurum iist diizey yoneticileri hizmetigi egitim faaliyetlerine liderlik
yapmalidir. Bir kurumun kalite politikasindan kurumun iist diizey yoneticisi
sorumlu ise ve kalite politikas1 kurumun misyonu ve vizyonu agisindan énem
arz ediyor ise iist diizey yoneticiler i¢cin hizmetici egitim faaliyetleri de hizmet
kalitesi agisindan ¢ok dnemli olmalidir. Zira, kaliteli egitim olmadan, kaliteli
hizmet olamaz.

Hizmetici egitim faaliyetleri icin ayrilan biitcenin sadece egitimler i¢in
harcamakla birlikte planli ve isabetli sekilde harcanmasi, farkli alanlarda
harcanmamas1 gereklidir.

Hizmetici egitim faaliyetine baslamadan once, kesinlikle, kamu kurumlarina
360 derece personel performans degerlendirme sistemini Onermekteyiz.
Ciinkii bu sisteme tedarik¢i firmalar ve vatandaslar da katildigindan, bu
sistemin hizmetigi egitim faaliyeti Oncesi egitime ihtiyaci olan personellerin
belirlenmesi agisindan ¢ok faydali oldugunu sdyleyebiliriz. Yani, memurun
performansini, artilarini, eksilerini amire; amirinkini, memura, vatandaslara,
tedarikg¢i firmalara sorarak egitim ihtiyact dogru, isabetli sekilde belirlenir ve
faydali egitim verilmis, egitim biit¢cesi de heba olmamuis olur.

Kamu kurumlarina, yapilan performans degerlendirmesi sonucunda elde
edilen ihtiyag verilerine gore egitim faaliyetlerinde gorevli olanlar tarafindan
toplant1 diizenlenip egitim Oncesi kime hangi egitim tiirliniin hangi yontemle
verileceginin tartisilmasini oneririz. Bdylelikle, egitime ihtiyaci olan personel
dogru egitim yontemiyle egitim almis olur. Ayrica, toplantida tartisarak,
oncelikli olarak egitim tiirline gbre maliyeti olmayan egitim ydntemlerini

oncelikli olarak tercih edip kullanmay1 6neriyoruz.
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10.

Kamu kurumlarina kesinlikle egitim politikasi hazirlamalarin1 6neriyoruz.
Yani, Oncelikle performans degerlendirmesi sonucunda ihtiyact olan
personelleri uygun bir zamanda bir toplant1 salonunda toplayarak, basta birim
amirleri ve diger yoneticiler tarafindan ileride verilecek egitimin amaci ve
hedefi  hakkinda onlara bilgi verilmesi onlarin  gilidiilenmesi,
motivasyonlarinin artirilmasinin saglanmasini dneriyoruz. Daha sonra da,
plan ve program yapildiktan sonra tiim katilimcilara yazi ile egitim hakkinda
gerekli olan bilgilerin tam olarak verilmesi saglanmalidir.

Kamu kurumlarinda c¢alisgan kamu gorevlilerinin mali haklar1 yasalar
cergevesinde belirlendiginden, hizmet kalitesi agisindan, kadrolu yoneticinin
aldig1 maas1 vermeden gorevlendirme ile yonetici pozisyonunda personel
calistirmamayi, kesinlikle siiresi geldiginde gorevde yiikselme smavi ile
calisanlar: terfi ettirmeyi Oneriyoruz. Zira asil kadro sahibinin aldigi maagi
vermeden gorevlendirme ile bir memur yonetici pozisyonunda galistirilirsa
yOnetici isini isteksiz yapacak bu da hizmet kalitesine olumsuz etki edecektir.
Yonetici pozisyonuna getirilen personelin kesinlikle géreve baslamadan 6nce
yoneticilik, liderlik, catisma yoOnetimi, stres yonetimi v.s.g. egitimlerden
gecirilmesinin saglanmasini dneriyoruz. Ozellikle, vatandaslarla kars1 karsiya
kalan birimlerdeki birim yoneticilerinin mutlaka s6z konusu egitimlerden
gecirilmesi gerekir. Aksi halde vatandas personel arasinda bir catisma
yasandiginda sayet birim yoneticisi ¢atismay iyi yonetemez ise yine hizmet
kalitesi diisecektir.

Kamu kurumlarina hizmetin aksamamasi acisindan uzaktan egitim yontemini
oneriyoruz.

Hizmetigi egitim faaliyetleri oncesinde ve sonrasinda egitimlerin planli ve
programli yiiriitiilmesi agisindan birim, bdliim yoneticileri ile Egitim
Miidiirliikleri, Insan Kaynaklari Miidiirliigii gibi birimlerdeki gorevlilerin
koordinasyon ve esgiidiim i¢inde ¢alismalarini kesinlikle dneriyoruz.

Kamu kurumlarina, egitim materyallerinin (bilgisayar, projektor v.s.) eksiksiz

oldugu, konforlu, yeterli diizeyde egitim salonlarinin yapilmasini 6neriyoruz.
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12.

13.

14.

15.

16.

Hizmetig¢i egitim faaliyetlerinde gorevlendirilen egitmenlerin ve ders veren
yoneticilerin kesinlikle formasyon, diksiyon egitiminden gegirilmesini
Oneriyoruz.

Hizmeti¢i egitimlerin kalitesi agisindan 6nem arz ettigi i¢in egitim dalina
gore gerektiginde {iniversite Ogretim {iyesi akademisyenlerden destek
alimmasini “kesinlikle” dneriyoruz.

Hizmetigi egitimlerin keyifli gegmesi, sikici olmamasi, verimli ge¢mesi igin,
ders aralarina sosyal etkinlikler eklenmesini 6neriyoruz.

Kamu kurumlarinin vermis oldugu hantallik nedeniyle bazi personellerde
onemsememezlik, ilgisizlik mevcuttur. Yani, egitim ihtiyaci tespit edilerek
gercekten egitime ihtiyaci olan bir alanda egitime gonderilen personel yine de
derslere katilmamayi, disarida gezmeyi veya egitim otelde ise otel
aktivitelerinden yararlanmay1 tercih etmektedir. Bu gibi personeller igin,
kamu kurumlarina ilk olarak, yoneticiler tarafindan egitimin amacini ve
hedefini o personellere agiklamak onlar etkilemek, ikinci olarak da “egitim
sirasinda imza foyilinii” kaldirip yerine, “parmak iziyle girislerin” yapilmasini
katilmayanlarin maasindan kesinti yapilacagimin bildirilmesini kesinlikle
Oneriyoruz. Aksi takdirde, egitim biitcesi bosa gitmekte, kuruma higbir
faydas1 olmamaktadir. Ciinkii o personel goérevinden alinip egitime
gonderildigi takdirde hizmet almaya gelen vatandas o personeli yerinde
bulamadig1 i¢in veya hicbir sey 6grenmeden gérevine dondiigii i¢in bilgi veya
davranis agisindan yetersiz oldugundan hizmet kalitesi diisecektir.

Kamu kurumlarina, egitim sonrasinda motivasyon agisindan bir yonetici
tarafindan egitim salonunda katilim sertifikas1 verilmesini 6neriyoruz.
Egitimlerden verim alinabilmesi i¢in, kamu kurumlarina, yapilan egitimleri
kesinlikle ol¢gmeyi ve degerlendirmeyi Oneriyoruz. Mutlaka, her egitim

sonunda anket uygulamasi ile egitim degerlendirmesi yapilmasini 6neriyoruz.
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EKLER

Ek-1: BEDAS Personel Kadrosuna ve Sayisina Ait Bilgileri Gosteren Yazi.
BOGAZICI

ELEKTRIK DAGITIM A.S.

T.C.
BOGAZICI ELEKTRUCRAGHTIM AvS i BENEMUDURLUGU 17 Nsn 293

SAYI :38253582-920- 25\
KONU : Personel bilgileri

Saym :Erkan TASAN
flgi :11.04.2013 tarihli dilekgeniz.

Sirketimiz ¢aliganlarimin bilgileri ilgi dilekgenize istinaden asagida belirtilmistir

Bilgilerinizi rica ederiz.

Omer ALK
Personel Miidiirt Y.

1-Sirketimizde Lisans mezunu 133 adet personel 4857 sayili Yasaya tabi is¢i statiisiinde biiro
memuru ve mithendis olarak ¢aligmaktadir.

2-Sirketimizde 399 sayili Kanunun Hiikmiinde Kararnamenin, I sayili cetveline tabi 26, 11
say1lt cetveline tabi 431 personel ile 657 sayili yasaya tabi 2 memur personel bulunmaktadir.

3-Sirketimizde 664 is¢i personel biiro disinda sahada ¢aligmaktadir.

Abdiilhakhamit Cad. No:21 34437 Taksim / ISTANBUL Bogazigi Kurumlar V.D. 833 003 0866
Ayrintili bilgi igin irtibat : .....cooeiieriiiiens
Tel: (0212) 311 36 00 Faks: (0212) 361 86 86 E-mail: halkin@bedas.gov.tr Web: www.bedas.gov.tr

IST’S&‘ZBU L Bogazici Elektrik Dagitim A.S. bir TEDAS kurulusudur.
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Ek-2: Anket Formu (7 sayfa)

ANKET FORMU

Bu anket formu; “Kamu Kurumlarinda Hizmeti¢ci Egitimlerin Yeterlilik
Diizeyi ile Hizmet Kalitesine Etkisi Uzerine Arastirma: Bedas Ornegi.” baslikli
yiiksek lisans tezi kapsaminda kamu kurumlarinda diizenlenen hizmeti¢i egitim
faaliyetlerinin yeterlilik diizeyini, uygulanig bicimlerini ve hizmeti¢i egitimlerin
hizmet kalitesine nasil bir etki yarattigin1 kurumumuzda arastirma yaparak 6lgmek
amactyla hazirlanmistir.  Arastirmadaki hedefimiz; Bedas ornek gosterilerek
kurumlardaki hizmeti¢i egitim faaliyetlerindeki eksiklikleri gidermek ve egitim
kalitesini artirarak buna paralel olarak hizmet kalitesinin daha fazla yiikseltilmesini
saglamaktir.

Bu baglamda, calismanin bagariya ulagmasi sizlerin verecegi cevaplarin
samimiyetine ve dogruluguna baglidir.

e Anket calismasi ve sonuglarin degerlendirilmesi bilimsel amagli oldugu
i¢in liitfen isminizi ve soyisminizi belirtmeyiniz.

e Anket ¢alismasi i¢in {list yonetimden olur alinmistir.

e Liitfen, sorularin tamamini okuyup X isareti ile isaretleyiniz ve cevapsiz
soru birakmayiniz.

e Herhangi bir sorunuz oldugunda iletisim kurmakta sakinca gérmeyiniz.

Bu bilimsel ¢aligmaya vakit ayiracaginiz i¢in simdiden ¢ok tesekkiir ederim.

Erkan TASAN
Beykent Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii
Isletme Y&netimi Anabilim Dali
Iletisim ve Bilgi

etasan1981 @hotmail.com

Bayrampasa Isletme Miidiirliigii

0212 501 80 45

Danigman: Yard. Dog. Dr. Vedat Zeki YENEN
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SORULAR

1. KISIM

Soru 1. Kurumda hizmetici egitim faaliyetleri 6ncesi egitim ihtiyaclarinin tespiti
icin personel performans degerlendirmesi yapiliyor mu?

Evet ( ) , Hayir ( ) , Fikrim yok ( )

Sayet yapiliyor ise; ne kadar siklikta yapiliyor?

-l aydanaz ( ) , 1-3ayarasi( ), 3-6ayarasi( ) ,6ay-1yilarasi( ), 1-2 yil
arast (), 2+( )

Soru 2. Sizce egitimlerin etkinligi acisindan egitim ihtiyaclarimin tespiti icin
hizmetici egitim oncesi personel performans degerlendirmesi yapilmah midir?

Evet kesinlikle yapilmalidir ( ), Hayir yapilmasa da olur ( ), Fikrim yok ( )

Soru 3. Kurumda gerektiginde ihtiyac dogrultusunda asagida belirtilen
hizmetici egitim tiirlerinden hangileri uygulanmiyor? Birden fazla secenek
isaretleyebilirsiniz.

Hizmetici Egitim Tiirleri

( ) Oryantasyon Egitimi (Ise Alistirma Egitimi),

( ) Temel Egitim,

( ) Staj Egitimi,

() Is Degistirme Egitimi (Rotasyon),

( ) Kisisel Gelisim ve Beceri Egitimi,

( ) Yoneticilik Egitimi,

( ) Ust Kademelere Yiikseltilecek Personel I¢in Yapilan Egitim (Gorevde
Yiikselme Egitimi),

() Higbiri Uygulanmiyor.
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Soru 4. Kurumda hizmetici egitim faaliyetleri diizenlenirken asagidaki hangi
egitim yontemleri kullanilmaktadir? Birden fazla secenek isaretleyebilirsiniz.

*Isbasinda (Gorev basinda, Masa basinda) Egitim Yontemleri

() Yonetici Gozetiminde Verilen Egitim,

() Yetki Devri Yoluyla Verilen Egitim,

() Monitor (Kilavuz) Araciligiyla Egitim,

( ) Gérme ve Isitmeye Dayanan Egitim (Slayt video),
() Ekip Calismas1 Yoluyla Verilen Egitim,

() Higbiri kullanilmiyor

*Isdisinda (Gorev disinda) Egitim Yontemleri

() Diiz Anlatim Yontemleri (Konferans, Forum, Panel vs. ),

() Gorsel Egitim (Video gosterimi ile egitim),

( ) Seminer,

() Kurs,

( ) Rol Oynama Yéntemi (Ast-Ust Birbirinin Yerine Gegerek Alinan
Egitim),

( ) Ornek Olay Yéntemi,

() Teknoloji Temelli Egitim Yontemleri (Multimedya, uzaktan egitim)

() Higbiri kullanilmiyor

Soru 5. Hizmetici egitim faaliyetleri oncesi katihmcilara asagidaki bilgilerden
hangileri verilmektedir?

) Egitimin amaci

) Ne tiir bir egitim verilecegi
) Hangi yontemle verilecegi

) Nerede verilecegi

) Kimler tarafindan verilecegi
) Egitimin siiresi

(
(
(
(
(
(

() Higbir bilgi verilmiyor

Soru 6. Aldiginiz hizmeti¢i egitimlerin icerigi, konusu, tiirii, yontemi, siiresi,
mekani ve egitmenlerin mesleki yetkinlikleri size uygun oluyor mu?

Evet oluyor ( ), Hayir olmuyor ( ), Kismen oluyor ( ), Fikrim yok ( )
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Soru 7. Sayet, verilen egitimin icerigi, konusu, tiirii, yontemi ve siiresi size
uygun olup, tecriibeli egitmenlerden egitim alirsaniz, egitim sonrasi bilgi, beceri
ve davranmislarimzda degisiklik ve buna paralel olarak da verdiginiz hizmet
kalitesinde artis olacagina inaniyor musunuz?

Evet inantyorum ( ), Hayir inanmiyorum ( ), Fikrim yok ( )

Soru 8. Sayet, hizmetici egitimin icerigi, konusu, tiirii, yontemi, egitim mekani,
siiresi ve egitmenlerin mesleki yetkinlikleri size uygun olmadig1 halde sizi
egitime gonderirler ise; egitim sirasinda nasil bir tepki verirsiniz ve verdiginiz
hizmete etkisi ne olur? Birden fazla sik isaretleyebilirsiniz.

( ) Egitime devam etmem.

( ) Egitime devam ederim.

( ) Egitime araliklarla devam ederim.

() Egitim tatil bolgesinde bir otelde ise egitime katilmam otel aktivitelerinden
yararlanirim.

) Disarida gezmeyi tercih ederim.

) Hizmet kalitesi ytikselir.
) Hizmet kalitesi diiser.

(
(
(
(
Soru 9. Sizce kurumda tiim c¢alisanlara yeteri kadar yeterli siirede hizmetici
egitim veriliyor mu?

Evet ( ), Hayir ( ), Fikrim yok ( )

Soru 10. Yonetici pozisyonunda calisiyor iseniz; bu pozisyonda kadrolu
musunuz yoksa gorevlendirme ile mi ¢alistirtliyorsunuz?

Kadroluyum ( ) , Gorevlendirme ile ¢aligtiriliyorum ()

Soru 11. Yonetici pozisyonunda kadrolu ¢alisiyorsaniz, bu pozisyona Bedas’a
girdikten ne kadar siire sonra Gorevde Yiikselme Egitimi ve Simmaw1 ile
atandimiz? Kadronuz yoksa gorevlendirme ile cahstirithyorsamiz bos birakinmz,
cevaplamayimz.

6-10 yil aras1 ( ), 11-15 yil aras1 ( ), 16-20 yil aras1 ( ), 21 yil ve {istii ().

Soru 12. Sizce kurumda gorevi degisen ya da iist gorevlere gorevlendirilen
calisanlar goreve baslamadan once hizmetici egitimden geciriliyor mu?

Evet ( ) , Hayir ( ) , Fikrim yok ().
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Soru 13. Sayet, kurum ¢alisanlarinin bazilarinda bilgi, beceri eksikligi, davrams
bozuklugu olup ve buna paralel olarak da hizmet kalitesinde diisiis var ise; bu
durumu hizmetici egitimlerin plansiz ve programsiz diizenlenmesine ya da hi¢
diizenlenmemesine baglayabilir misiniz?

Evet ( ) , Hayir ( ), Fikrim yok ( )

Soru 14. Kurumda plansiz ve programsiz hizmetici egitim faaliyetleri
diizenleniyor ise; buna bagh olarak harcanan paranin ve zamanin bosa gittigini
diisiinityor musunuz?

Evet diizenleniyor, harcanan para ve zaman da bosa gidiyor ( ) , Hayrr
diizenlenmiyor ( )

Fikrim yok ( )
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2. KISIM

Liitfen aciklamalara ait size en uygun olan cevabi1 X 5 5 5 5 5 5 ?ﬁ
isareti koyarak cevaplandiriniz. Birden fazla % 5 % g ;; ;; é
cevaplama yapmayiniz. Yani her a¢iklamaya ait bir EFE& N | S S =
tane X isareti koyunuz. 5 @ g = § § @
Liitfen cevapsiz soru birakmayiniz. 3 =

1. Kurumda hizmetigi egitim faaliyetleri i¢in yeteri kadar
biitce ayrildigin diisiiniiyorum.

2. Kurumumuz iist diizey yoneticileri hizmeti¢i egitim
faaliyetlerine 6nem veriyor.

3. Hizmetici egitim faaliyetleri 6ncesinde, sirasinda ve
sonrasinda kurumun her diizeyde yoneticileri ve egitim
miidirliiklerindeki gorevliler gorevlerini ve
sorumluluklarini tam olarak yerine getiriyor.

4. Kurum biinyesinde egitim vermek i¢in gorevlendirilen
egitmenler veya yoneticiler egitimlerin etkinligi agisindan
hizmeti¢i egitimden gecirilmiyor.

5. Kurum egitmenleri disinda tiniversite 6gretim liyesi
akademisyenlerinde egitim vermesi kismen saglaniyor.

6. Kurumumuzda egitim materyallerinin
(projektor v.s.) oldugu egitim salonu yetersizdir.

7. Egitim sirasinda teknolojik materyaller (projektor,
bilgisayar v.s.) ¢ok kullanilmiyor.

8. Her Egitim faaliyetleri sonunda mutlaka sertifika
veriliyor.

9. Kurumumuzda hizmetici egitim faaliyetleri sonunda
mutlaka 6lgme ve degerlendirme yapiliyor.
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3.KISIM
Soru 1. Yasimz?
20 yagvealt1 ( ),21-30( ),31-40( ),41-50( ), 51 vetizeri ( ).
Soru 2. Cinsiyetiniz?
Kadin ( ), Erkek ()
Soru 3. Egitim durumunuz?
Ilkokul ( ), Ortaokul ( ), Lise ve Dengi ( ), On Lisans ( ), Lisans ( ), Yiiksek
Lisans ( ), Doktora ( )
Soru 4. Kurumda kag yildir ¢calisiyorsunuz?
Yeni basladim ( ), 1-10yil ( ), 11-20 yal ( ), 21-30( ), 31 y1l ve tistii.

Soru 5. Bedas’a girmeden dnce baska bir kurum ya da o6zel bir sirkette calistiniz
mi?

Hayir ¢alismadim ()
Evet calistim; 1-5y1l ( ), 6-10y1il ( ), 11-16 yal ( ), 16-21 ( ), 21 ve iistii.
Soru 6. Bedas’taki gorev pozisyonunuz nedir?

Isciyim ( ), Memurum ( ), Birim Amiriyim ( ), Miidiir Yardimcistyim ()
Miidiirim ()

Soru 7. Hane halki gelir durumunuz toplam ne kadar?

500-1.000TL aras1 ( ), 1.000-2.000TL aras1 ( ), 2.000-3.000TL aras1 ( ), 3.000TL
ve listli ()

Katiliminiz icin tekrar tesekkiir ederim.
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Ek-3: Anket Caligmasi i¢in Makam Oluru Yazisi

§ | BOGAZICI
= = ELEKTRIK DAGITIM A.S.

T.C.
BOGAZICi ELEKTRIK DAGITIM A.$. GENEL MUDURLUGU 178
Personel Miidiirliigii - fisan 2013

SAVI : 38253582 |5
KONU : Anket izni

GENEL MUDURLUK MAKAMI’NA

flgi :a)T.C.Beykent Unv.nin 12/03/2013 tarih, 324 Sayili yazisi.
b)Erkan TASAN’1n 11/04/2013 Tarih ve 2147 kayit no.lu dilekgesi.

Genel Miidirligiimiiz,  Bayrampasa  Isletme  Midirliginde 399
S.K.H.Kararnameye tabi sozlesmeli pozisyonunda Sef olarak gorev yapan Erkan
TASAN, llgi (a) yaz1 ve Ilgi (b) de kayith dilekgesi ile Beykent Universitesi Isletme
Yonetimi Ana Bilim Dali Isletme Yonetimi Bilim Dali dgrencisi oldugunu ve yiiksek
lisans yaptigini, belirterek, “Kamu Kurumlarinda Hizmet Ici Egitimlerin Yeterlilik
Diizeyi ile Hizmet Kalitesine Etkisi Uzerine Arastirma (BEDAS Ornegi) ” konulu tezi
icin Genel Mudirligiimiizde anket ¢alismasi talebinde bulunmaktadir.

Bu nedenle Ilgilinin Genel Miidiirligtimiizde s6z konusu anket ¢alismas1 yapmasi
hususunu uygun goriisle Olur’larmiza arz ederim.

Omer ALKIN

Miidir Yardlry

OLUR

17/04/2013

Abdiilhakhamit Cad. No:21 34437 Taksim / ISTANBUL Bogazigi Kurumlar V.D. 833 003 0866
Ayrintih bilgi icin irtibat :
Tel: (0212) 311 36 00 Faks: (0212) 361 86 86 E-mail

Bogazigi Elekirik Dagitm A.$. bir

E'e-(-:l-;.s-.gov.tr Web: www.bedas.gov.tr ~

D)

DAS kurulusudur.
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OZGECMIS

1981 Samsun ili Havza ilgesi dogumluyum. Anadolu Universitesi Iktisat
Fakiiltesi Maliye Béliimiinden mezun olduktan sonra, Beykent Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii Isletme Yonetimi Anabilim Dalinda yiiksek lisans egitimine
basladim. Arastirma yapilan kurum BEDAS Genel Miidiirliigii’nde ¢esitli birimlerde
memurluk yaptiktan sonra goérevde yilikselme sinavi sonunda muhasebe sefi olarak
Bayrampasa Isletme Miidiirliigiine atandim ve dort yil boyunca bu gérevde hizmet
verdikten sonra kurumun 6zel sektdre devri ile tekrardan Icisleri Bakanlig Istanbul 11
Valiligi emrinde Mahalli Idareler Miidiirliigiine Sef olarak atandim ve bu gorevde

calismaktayim.

Yabanci dilim ingilizce olup, evli ve 1 kiz babasiyim.

Erkan TASAN
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