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Ozet

Bat-Ulzii BAYARMAGNAI, Hizmet I¢ci Egitim Algisi: Mogolistan’da Bir isletme
Ornegi, Yiiksek Lisans Tezi, Ankara 2014.

Calismanin temel amaci, Mogolistan’da telekomiinikasyon isletmesinde c¢alisanlarin
hizmet i¢i egitim algisin1 ve bu konuda mevcut durumu nitel arastirma yontemiyle
belirlemektir.

Mogolistan gelismekte olan bir iilke oldugu i¢in egitime biiyiikk 6nem vermektedir.
Hizmet i¢i egitim ig goren lizerinde olumlu degisiklikler yapmakta ve orgiitiin temel
dokusunu degistirebilmektedir. Bu nedenle egitim faaliyetleri 6nemli bir etkiye

sahiptir.

Mogolistan’da isletmeler {izerinde hizmet i¢i egitimin is gorenler tarafindan nasil
algilandigina dair detayli bir ¢alismanin yapilmamis olmasi literatiirde 6dnemli bir
eksiklik olarak goriilebilir. Bu baglamda yapilan ¢alismanin, Mogolistan’daki hizmet
ici egitim uygulamalarina dair algilamalarin nitel arastirma ydntemiyle
belirlenmesinin ileride Mogolistan’da hizmet i¢i egitim faaliyetlerini kullanan
isletmelerin  eksikliklerinin  giderilmesinde onemli katkilar saglayacagi
diisiiniilmektedir. Arastirmada nitel aragtirma yontemi kullanilmistir. Sosyal olgulari
bagli bulunduklar ¢evre icinde arastirip, anlamaya calisan bir yaklasimdir. Verinin
toplanmasinda sosyal gercekligi nitel yOntemlerin daha iyl yansitacagi
diistiniilmiistlir. Ciinkli nicel anket yontemlerinin uygulanmasi séz konusu olsa idi
onemli Olgiide Hawthorne etkisiyle karsilasilabilecekti. Bu durumu o6nlemek
amaciyla katilimcilarda daha yiiksek diizeyde giiven olusturacak goriisme yontemi

tercih edilmistir.

Bu baglamda “Hizmet I¢i Egitim Algisi: Mogolistan’da Bir Isletme Ornegi” baslikl
tez calismasinda algilara ve siirece iliskin degerlendirme ile ilgili veri toplanildigi

i¢in nitel arastirma yontemi kullanilmasi uygun bulunmustur.

Calismanin evrenini Mogolistan’da telekomiinikasyon sektoriinde faaliyet gosteren
Unitel Grup adl isletme olusturmaktadir. Bu isletmede 250’si beyaz yakali olmak
lizere toplam 824 kisi calismaktadir. Orneklem olarak hizmet ici egitim algisin1 ve
degerlendirmesini daha iyi yapacagi diisiiniilen hepsi iiniversite mezunu olan beyaz

yakalilar secilmistir. Calismada, 6nceden belirlenmis kapali uglu sorular sorulmustur.



Bu amagla arasgtirmaya 0zgli yapilandirilmig bir goriigme formu hazirlanmistir.
Goriisme sorulart li¢ grup olarak tasarlanmistir. Sorular hazirlanirken ¢alismanin ilk
boliimiindeki literatiir taramasi1 sonucu ortaya konan teorik bilgi temel alinmustir.
Bununla birlikte konu ile ilgili daha Onceki arastirmalar ve tezler incelenmistir.

Yapilandirilmis sorular 3 gruptan ve toplam 23 sorudan olugsmaktadir.

Anahtar kelimeler: Hizmet i¢i egitim, hizmet i¢i egitim algisi.



Abstract

Bat-ulzii BAYARMAGNAI, The Perception of In-Service Training: Mongolian
Business Case, Thesis of Master, Ankara 2014.

The main purpose of this study is to survey the current trends of in-service training in
the Mongolian telecommunications sector and to determine the perceptions thereto
using qualitative research methods.

As Mongolia is a developing country, the country places great importance on
education. Therefore, in-service or on-the-job training will bring about positive
changes in the organization in terms of its capacity building efforts.

The lack of study on the perception of in-service training in Mongolian businesses by
those working in the sectors is a major weakness in our literature. In this context, the
study to determine the perception of in-service training applications by using
qualitative research methods will be expected to make significant contributions to the
development of in-service training in businesses.

The outcome of this research depends on social phenomena and their surroundings
that the research approach seeks to understand. The research uses a qualitative
research method, as it is believed that social reality is better reflected through
qualitative analysis of the collection of data. When quantitative survey methods are
used, Hawthorne effect occurs. In order to prevent this situation, interviews with
highly trusted participants are preferred. In this context, as The Perception of in-
service training: Mongolian business case collects data related to the perception and
the evaluation of the process, the qualitative research methods were approved to be
more suitable for the purpose of this research.

Unitel Group Operating in the telecommunications sector in Mongolia was chosen as
the target population of this study. The group has 824 employees, 250 of which are
considered white-collar employees with graduate degrees. These white-collar
employees are chosen as a sample for this study, as they are expected to provide
better perception and evaluation of in-service trainings.

In this study, for the purpose of asking predetermined and close-ended questions,
specific form for a structured interview was prepared. Interview questions were
prepared in three separate sections and comprise of 23 questions. Theoretical
knowledge gained from reviewing the literature mentioned in the first part of this
study served as a basis for preparing the interview questions. Additionally, previous
studies related to the research topics were examined.

Key words : In service training, perception of in-service training.
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GIRIS

Global rekabet ortaminda, uluslar, isletmeler ve bireyler yeni c¢ekisme sartlarina
adapte olabilmek stratejik bir 6nlem haline gelmektedir. 21. yiizyilin isletmeler i¢in
listiin nitelikli insan kaynagina ve gelismeye uygun isletme sistem yapisina sahip

olmak basariy1 elde edebilmek adina kaginmaz zorunluktur.

Bireyler acisindan ise, daha iyi bir egitim ve yeni teknolojilerin egemen oldugu is
ortaminda ayakta kalabilmek i¢in daha iyi kariyer planlamasi, beyin giiciine dayali
yeni is piyasalarinda yer alabilmenin vazgeg¢ilmez sart1 olarak 6ne ¢ikmaktadir. Artik
bir orgiitiin sadece yetenekli, bilgili ve gelismeye acik insan kaynaklarina sahip
olmasi orgiitsel gelisme icin tek basina yeterli olmamakta, bununla birlikte insan
sermayesinin gelismesine imkan verecek oOrgiitsel yapimmin da mevcut olmasi

gerekmektedir (Ylksel, 2007:200).

Nitelikli ¢alisanlarin gelismesine engel olmayacak, aksine onlarin gelisme yoniinde
Oniline acacak kurumsal yapilara ihtiya¢ vardir. Cilinkii yagamakta oldugumuz biiyiik
degisimlere kolayca adapte olabilmek, hatta degisimi yonlendirip ydnetebilmek
birinci derecede degisimin onilinde gidecek insan kaynaklar1 potansiyeline ve bu

potansiyelin kullanilabilmesine yol agacak orgiit yapisina sahip olmaya baghdir.

Rekabetin giderek yogunlagtigi giiniimiizde, isletmeler, konumlarinin Omiir
devamlilig1 i¢in artik egitime yeterli, tutarli ve uzun vadeli yatirrm yapma geregini
kavramis bulunmaktadirlar. Bunlara karsin egitim, ulasilmasi gereken bir hedef
olmayip sadece isletmelerin amaglarin1 gergeklestirilebilmeleri i¢in kullandiklari

araglardan biridir (Bingol, 2003:201).



1. HIZMET iCi EGITIM KAVRAMI

Egitim bugiin toplumlarin ve isletmelerin en 6nemli insan yetistirme araglarindan
birisidir. Isletme yonetimlerinin de, orgiit igerisindeki calisanlarini yetistirme ve
gelistirme konusunda egitimden faydalanmasi ve personellerini siirekli hizmet igi

egitime tabi tutmalar1 gerekmektedir.
1.1. HIZMET

Hizmetin tanimi, Ozellikleri, hizmetin ve malin birbirinden ayrilan o6zellikleri,

hizmetlerin siniflandirilmasi konular1 bu baslik altinda incelenmistir.

1.1.1. Hizmetin Tanim

Hizmet hayatimizda her daim karsilastigimiz, en ¢ok ihtiya¢ duydugumuz ve sik¢a
karsilasan kavramlardan biridir. Hizmetin kavramina dair ¢esitli yazarlar tarafindan

bir¢cok tanimlama yapilmis olup, bu tanimlardan bazilar1 sunlardir.

Hizmet, genel olarak insanlarin ya da insan gruplariin gereksinimlerini kargilamak
amaciyla belirli bir fiyattan satisa sunulan ve herhangi bir malin miilkiyetini
gerektirmeyen yarar ve doyum olusturan soyut faaliyetler biitiiniidiir (Erkut,
1995:4).

Hizmet, dogrudan iiretim faaliyeti olmayan, ancak bu faaliyetlerin yiiriitilmesine
dogrudan ya da dolayli, kisa ya da uzun donemde yardimei olan islerdir (Kepenek,
1990:17).

Hizmet, dogrudan satisa sunulan ya da {iriinlerin (mal/hizmet) satisiyla birlikte
saglanan yararlar veya doygunluklardir (Tenekecioglu, 1992:159).

Hizmet, esas itibariyle soyut olan ve herhangi bir seyin sahipligi ile sonuglanmayan,
bir gruptan digerine sunulan herhangi bir is veya performanstir (Kotler, 1991:154).
Hizmet, zaman kazandiran, yer temin eden veya psikolojik faydalar {ireten

ekonomik faaliyetlerdir. (Murdick, Render ve Russell, 1990:4).



Lovelock (2004:28) ise hizmeti "is, fiil veya performans" olarak tanimlamaktadir.

Tanimlardan da anlagilacagi gibi, hizmet ¢ok karmasik bir yapiya sahiptir. Ayrica,
hizmet karakteristikleri de hizmet tiiriine gore farklilik gdstermektedir. Dolayisiyla
hizmeti bir climle ile ifade edebilmek pek miimkiin degildir. Ancak hizmet

faaliyetleri igerisinde bulunmus insanlar daha verimli olurlar.

1.1.2. Hizmetin Ozellikleri

Hizmet pazarlamasi literatiirde hizmetin 6zellikleri; soyutluk, eszamanlilik, ¢cabuk

bozulabilirlik ve heterojen olmak iizere dort alt baslik altinda toplanmaktadir.

Soyutluk

Hizmetlerin en oOnemli 6zelliklerinin basinda soyutluk gelmektedir. Mallar
gortlebilir, tadilabilir veya koklanabilir; kisaca mallar satin alindig1 zaman bir sey
somutluk kazanir. Hizmetler satin alindig1 zaman ise genellikle onu gosterecek higbir
somutluk yoktur. Ciinkii, hizmetler nesne degil is, fiil veya performanstir (Bolormaa,

2009:38).

Bir hizmet satin alindiginda, satict ile alict arasinda bir degisim (satict yoniinden
para, alic1 yoniinden hizmet) gerceklesmektedir. Bu degisimde, genellikle tiiketicinin
eline somut olarak hi¢bir sey gegmez. Dolayisiyla hizmet tiiketilir veya gecici olarak
kullanim hakki elde edilir. Tiiketicinin hizmet kalitesi ile ilgili degerlendirme
yapmast da zordur. Tiiketici, yararlandigi somut unsurlari dikkate alarak hizmet

kalitesi ile ilgili bir sonuca varmaya ¢aligsmaktadir.

Cogu pazar sunumlari, somut ve soyut unsurlarin kombinasyonundan olusmaktadir.
Sunumun mal veya hizmet olarak simiflandirilmasini belirleyen satinalma esasinin
somut veya soyut olup olmadigidir (Kotler ve Cox, 1988:279). Ornegin, bir otel
isletmesi, dis goriiniis, i¢c dekor, odalar, yemek salonu gibi somut unsurlardan
olusmaktadir. Tiiketiciler ise, otel isletmesi i¢inde arag-gereg, yiyecek-igecek gibi

somut unsurlardan yararlanmaktadir. Buna ragmen otel, bir hizmet isletmesidir.



Soyutluk kavraminin iki anlami vardir; pazarlama agisindan her ikisi de dikkate
alinmaktadir (Kotler ve Cox, 1988:279):

- Dokunulamaz, hissedilemez olusu.

- Kolayca tanimlanamaz, formiile edilemez veya kavranamaz olusu.
Hizmetlerin soyut olusu nedeniyle ortaya ¢ikan pazarlama problemleri, hizmet
pazarlamasinin mal pazarlamasindan ayri oldugunu gdstermektedir. Mal
pazarlamacilari, somut {riinlere yeni fikirler ilave etmeye calisirken, hizmet
pazarlamacilar1 soyut olan iriinleri daha anlasilir, kavranabilir hale getirerek

tanitmaya calisirlar.

Eszamanlilik

Mallar, genel olarak {iretilir, daha sonra satilir ve tiiketilir. Hizmetler ise genellikle
ilk dnce satilir, daha sonra ayn1 anda iiretilir ve tiiketilir. Kisaca, hizmette iiretim ve
tiiketim ayn1 anda olusur.

Uretim ve tiiketimin aym anda olusu, tiiketim sirasinda hizmet iireticisinin de
hizmet ortaminda hazir bulunmasi anlamina gelir. Halbuki bu durum, mal iireticileri
icin sdz konusu degildir. Ornegin; bir camasir makinesi Istanbul'da iiretilebilir ve
Erzurum'da satilabilir.

Hizmet {ireticilerinin hizmet ortaminda bulunmasi, hizmetin nasil sunulacagi
acisindan 6nemlidir. Pazarlamanin fonksiyonlar1 arasinda; tiiketicilerin arzu ettikleri
yer ve zamanda Uriinlerin hazir bulundurulmasi gelmektedir. Diger bir deyisle;
iiriinlerin "dogru yerde" ve "dogru zamanda" tiiketicilere sunulmasi biiyilk 6nem
tagimaktadir. Ayrica, hizmetlerin "dogru tarzda" sunulmasi da olduk¢a onemlidir
(Bolormaa, 2009:39). Uretim ve tiiketimin ayn1 zamanda olusu ise hizmetlerin

istenilen yer ve zamanda, istenilen tarzda sunumunu zorlastirmaktadir.

Cabuk Bozulabilirlik (Stoklananarlik)

Hizmetler, kolay heba olurlar, diger bir deyisle stoklanamazlar. Hizmetlerin

stoklanamaz olusu, talep sabit, diizenli oldugunda problem degildir. Ancak, talepte



dalgalanmalar s6z konusu oldugu durumlarda ise hizmet isletmeleri i¢in onemli
problemler ortaya ¢ikar (Varinli, 1995:22).

Hizmet isletmelerinin irettikleri hizmeti stoklama gibi bir imkani yoktur; ancak
hizmetin sunumu ig¢in gerekli arag-gereg, yiyecek-icecek gibi somut unsurlari
stoklayabilirler. Bu durum, hizmetlerin istenildigi an satisin1 miimkiin kilan énemli

bir noktadir.

Heterojen Olmak

Mallar homojendir; yani mal {iretiminde yogun olarak makine kullanilir ve
standartlagma imkani1 vardir. Hizmet {iretiminde ise, insan giicii liretime yogun
olarak katildigi i¢in, hizmetler heterojen (degisken).

Hizmet endiistrileri, isgiiciine dayali veya arag-gerece dayali olmalar ile biiyiik
farklilik gostermektedir. Yani, bazi hizmetlerin (6rnegin; su tesisatl) yerine
getirilmesinde  insan  unsurunun  katilimi, diger  hizmetlere  (Ornegin;
telekomiinikasyon) gore daha fazladir. Bu farkliligt gosteren imalardan biri;
isglicline dayali hizmet faaliyetlerinin sonuglarinin arag-gerece dayali hizmetlerin
veya mal Uretim faaliyetlerinin sonucuna gore daha az standardize edilebilmesidir
(Kotler ve Cox, 1988: 279-280). insan giiciine dayali hizmet isletmelerinde miisteri
beklentilerinin birbirinden farkli oldugu diisiiniildiigiinde, hizmetlerin heterojen

olmasi igletme basarisi agisindan biiyiik 6nem tagimaktadir.

1.1.3 Hizmetin ve Mahn Birbirinden Ayrilan Ozellikleri

Hizmet pazarlamasi literatiiriinde, hizmet pazarlamasinin mal pazarlamasindan
ayrilmasinda yardime1 olan sekiz genel farklilik asagida belirtilmektedir (Lovelock,
2004:16):

a. Uriiniin dogas.

b. Uretim siirecine, tiiketici yogun olarak katilir.

c. Insan, iiriiniin bir parcasi olarak yorumlanabilir.

d. Kalite kontrol zordur.

e. Tiiketicinin hizmeti degerlendirmesi zordur.

f. Zaman faktori dnemlidir.



g. Farkli bir dagitim kanali vardir.
Bu farklhiliklarinin tiim hizmetler i¢in esit derecede uygulanamamasit 6nemli bir

noktadir. Bu farkliliklarin agiklamalari ise asagida belirtilmektedir.

a. Uriiniin Dogast:
Uriin kavrami, mal ve hizmet olarak ikiye ayrilmaktadir. Mallar somut, hizmetler ise
soyuttur. Hizmetler sik sik somut unsurlar igermesine ragmen (Ornegin, bir ugagin
koltugunda oturmak, yemek yemek veya bozuk techizatlarin tamiri gibi) hizmet isi
temel olarak soyuttur. Bazi sonuglar, devamli sonuglar olabilmesine ragmen, tim
performanslar gibi hizmetler de zaman sinirli ve tecriibeye dayalidir (Lovelock,
2004:16). Tiiketiciler tarafindan tecriibe edilen hizmetler; ancak yararlanilan somut

unsurlara ve memnun edici olup olmadiklarina gore degerlendirilebilmektedir.

b. Uretim Siirecine, Tiiketici Yogun Olarak Katilir:
Hizmetin yerine getirilebilmesi, zihinsel veya fiziksel c¢alismayr ve fiziksel
imkanlarin karistminin sonuglarin1 vermeyi ve bir araya getirmeyi igerir.
Tiiketiciler, hizmet iirlinlinii olusturmak i¢in sik sik aktif olarak yardimda
bulunurlar. Gerek kendi kendilerine hizmet ederler (fast-food restoran veya
otomatik camasir makinesi gibi) gerek kuafor, otel, {iniversite ve hastane gibi
yerlerde hizmet personeli ile igbirligi yaparlar. (Lovelock, 2004:16-17). Hizmet
iiretimi siirecinde, tiiketicinin biiyiik rol oynamasi, hizmet {irlinliniin degiskenligini
de ortaya koymaktadir. Bununla birlikte, liretim siirecinin dogasindaki degiskenlik,

bu stiregte rol oynayan tiiketicinin roliinii de sik sik etkilemektedir.

c. Insan, Uriiniin Bir Parcas1 Olarak Yorumlanabilir:
Hizmet, bir kisi tarafindan talep edildiginde, talep eden kisi de hizmetin bir parcasi
olur. Hizmet {iretimi esnasinda miisterinin de bulunmasindan iiretici-tiiketici
etkilesimi, hizmet pazarlamasini mal pazarlamasindan ayiran énemli bir 6zelliktir.
Uretici ve tiiketici, her ikisi de hizmetin sonucunu etkiler (Varinli, 1995:20).
Tiiketici istek ve ihtiyaglar1 dogrultusunda elde edilen hizmetin sunumunda

personelin kalitesi de biliylik 6nem tagimaktadir.



d. Kalite Kontrol Zordur:
Imal edilen mallar, miisteri arastirmasindan &nce, uzun siire, kalite standartlar1 ile
sekil almasi i¢in kontrol edilebilir. Fakat, hizmetler iiretildikleri anda tiiketildikleri
icin sonug ger¢ek zaman dilimi i¢inde olmalidir. Sonug olarak, hata ve ihmalleri
gizlemek zordur. Gelecekteki degiskenlik, hizmet personeli ve diger miisterilerin
varligi ile baglar. Bu faktorler, birbirine uygun iiriinler sunmak ve kalite kontrolii
icin hizmet isletmelerini zor durumda birakir (Lovelock, 2004:17), Bu nedenle,
hizmet isletmeleri kendilerine uygun hizmet standartlarin1 belirlemelidir. Hizmet
standartlarinin  belirlenmesi, kalite kontrol siirecinin Onemli bir kismini

olusturmaktadir.

e. Tiiketicinin Hizmeti Degerlendirmesi Zordur:
Hemen tiim fiziksel mallar, aragtirma kalitelerinde nispeten yiliksek bir egilim
gosterir. Bunlar; miisterinin iirinli satin almadan oOnce karar verebildikleri
niteliklerdir. Ornegin; sitil, bi¢im, fiyat, uygunluk, his, sertlik ve koku gibi. Diger
mallar ve bazi hizmetler, bunun tersine, yalnizca tiikketim boyunca veya satin
alindiktan sonra degerlendirilebilen niteliklere sahiptir. Ornegin; tat, giyilebilirlik,
kullanim kolayligi, sessizlik ve personel davranisi olarak, gliven kaliteleri (tiiketim
sonrasi, miisterilerin degerlendirmeyi zor bulduklar1 nitelikler) vardir. Ornegin;
cerrahi miidahaleler ve teknik onarimlar gibi (Lovelock, 2004:17), Giiven
kalitelerinde yiiksek olan hemen tiim hizmetler, tiiketicinin tiiketim sonras1 zorlukla

degerlendirebildikleri tiriinlerdir.

f. Zaman Faktorii Onemlidir:
Baz1 hizmetler, ger¢gek zaman dilimi i¢inde verilir. Miisteriler, havayolu, hastane,
kuafor ve restoran gibi isletmelerden hizmet satin almak i¢in fiziksel olarak hazirdir.
Beklemeye istekli miisterilerin ne kadar siire bekleyecegi gibi smirlar vardir.
Gelecekte, miisterilere siiratli hizmetler verilmelidir; boylece miisteriler hizmeti satin
almak i¢in fazla zaman harcamayacaktir (Lovelock, 2004:18). Talep edilen hizmetin
istenilen zaman da sunulamamasi ise, tiiketicinin hizmet kalitesi ile ilgili olumsuz

degerlendirme yapmasina neden olacaktir.



g. Farkli Bir Dagitim Kanali Vardir:
Mal {ireten isletmeler, iirettikleri mallar1 kendilerine uygun dagitim kanallar1 ile
tiikketicilere ulastirirlar. Hizmet {ireten isletmelerde ise bunun tersine, tiiketici hizmeti

satin almak i¢in hizmet isletmesine gitmek zorundadir.

1.1.4. Hizmetlerin Sinmiflandirilmasi

Hizmetlerin smiflandirilmasi; hizmet isletmelerinin ortak ozellikleri paylastiklari
diger hizmet isletmelerinin belirlenmesini ve kendi isletmeleri ile karsilastirilma
imkanimn1 saglar. Ayrica, hizmet isletmeleri, farklt hizmet isletmelerinin
uygulamalarindan yararlanma imkanina sahip olur.

Tablo 1'de hizmetler, iki temel neticesinde (1.Hizmetin dogasi, 2.Hizmetin

yonlendirilmesi) ve dort sinifta toplanmistir (Lovelock, 2004:28-29):

1. Insan bedenlerine yonelik somut faaliyetler. Ornegin; havayolu tasimaciligs,
sac kesimi ve cerrahlik gibi (Insan siirecli hizmetler).

2. Mallar ve diger fiziksel maddelere yonelik somut faaliyetler, Ornegin;
nakliye, ¢cim bicme ve temizlik hizmetleri gibi (Madde surecli hizmetler).

3. Insan zihinlerine ydnelik soyut faaliyetler. Ornegin; radyo yayimcilifi ve
egitim gibi (Ansal uyarim siiregli hizmetler).

4. Soyut varliklara yonelik soyut faaliyetler. Ornegin; sigortacilik, bankacilik,
danmigsmanlik gibi (Bilgi siirecli hizmetler).

Bu konular asagida daha detayli olarak incelenmistir.



Tablo 1. Hizmetin Siniflandirilmasi

Hizmetin dogasi Hizmetin yonlendirilmesi
Insanlara Maddelere
Insan Bedenlerine Yénelik Fiziksel Maddelere Yonelik
Hizmetler Hizmetler
Yolcu Tasimaciligi Nakliye
Saglik Tamir ve Bakim
Konaklama Depolama
SOMUT Giizellik Salonlari Temizlik Hizmetleri
FAALIYETLER Fizik Tedavi Perakende Satis
Saglik Merkezleri Camasir Yikama ve Kuru
Restoran/Barlar Temizleme
Kuafor Yikat ikmal
Cenaze Hizmetleri Peyzaj
Tanzim
Insan Zihinlerine Y6nelik Soyut Varliklara Yonelik
Hizmetler Hizmetler
Reklam Muhasebe
Sanat ve Eglence Bankacilik
SOYUT Radyo Yayim / Kablolu Bilgi Islem
FAALIYETLER Yaymn Bilgi fletme
Yonetim Danigmanligi Sigortacilik
Egitim Yasal Hizmetler
Bilgi Hizmetleri Programcilik
Konserler Arastirma
Psikoterapi Guvenlik
Din Bilgisayar Danismanlig1
Telefon

Christopher, L. (2004) Services Marketing. (5th Edition). New Jersey: Prentice —
Hail.

Hizmet dogasi soyut ve somut faaliyetler olmak {izere iki temel sonucuyla, insan

bedenler, fiziksel maddeler, insan zihinleri, soyut varliklar diye dort ana basliklar



altinda maddeli olarak agiklanmistir. Ornegin: Soyut faaliyet cercevesinde insan

bedenlerine yonelik hizmetlerinden biri kuaforliktdr.

1. Insan Siirecli Hizmetler:
Eski zamanlardan beri insanlar, tasgimacilik, yemek yemek, konaklamak, sagligini
korumak ve daha giizel olmak gibi kendilerine yonelik hizmetleri arayip
bulmuslardir. Bu tiir hizmeti satin almak i¢in miisteriler, hizmet sistemi ig¢ine
fiziksel olarak girmelidir (Lovelock, 2004:29). Dolayisiyla, insan siirecli
hizmetlerden yararlanmak, hizmet isletmeleri ile isbirligi icinde aktif olarak zaman
harcamay1 gerektirmektedir. Insan bedenlerine yonelik hizmetler, iiretildikleri

yerde tlketildikleri icin de fiziksel ortam son derece 6nemlidir.

2. Madde Sdirecli Hizmetler:
Miisteriler, insan siirecli hizmetlere gore, bu tip hizmetlere fiziksel olarak daha az
katilirlar. Ciinkii, genellikle bu siire¢, mallara eslit etmeyi ve hizmet isletmesinde
bulunmay1 gerektirmez (Lovelock, 2004:30). Ornegin, araba tamiri ve bakimi igin

hizmetin sonuna kadar orada bulunmak gerekmez.

3. Ansal Uyarim Siire¢li Hizmetler:

Insan siirecli hizmetler iiretildikleri yerde tiiketilmek zorundayken, ansal uyarim
siiregli hizmetler i¢in ayn1 durum sdz konusu degildir. Ornegin; bu hizmetler,
haberlesme kanallar1 ile uzak yerlerdeki tiiketicilere ulastirilabilir. Sonugta, bu
hizmetler kolaylikla dijital parcalara veya benzer sekillere doniistiiriilerek paketlenip
satisa sunulabilir.

Bilgi Siirecli Hizmetler: Bilgi, hizmet ¢iktisinin en son seklidir; fakat sik sik daha
dayanikli kayit olusturmak i¢in mektup, rapor, kitap, teyp veya disketler gibi fiziksel
sekillere doniistiirilmektedir. Etkili bir koleksiyona yiiksek bagimliligi olan
hizmetler ile bilgi siirecli hizmetler arasinda; mali hizmetler, muhasebe, hukuk, pazar
aragtirmalari, yonetim danigmanligi, tibbi teshis ve diger profesyonel hizmet gesitleri
vardir (Shagdar, 2008:59). Insan siirecli hizmetlerde tiiketicinin dogrudan temasi
kaciilmazdir. Bankacilik, sigortacilik gibi bilgi siiregli hizmetlerde ise kisisel temas
tamamen gereksizdir. Ancak, daha ¢ok gelenekler ve kisisel istekler {izerine hizmet

saglayicilar ile yilizyiize gorligmeler de yapilmaktadir.



1.2. EGITIiM

Egitim, diinya tarihi boyunca hig tartisilmaz ki bireylerin ve toplumlarin gelismesi ve
ilerlemesinde her zaman en etkin rolii oynamistir. Egitim hemen hemen tiim
toplumlar i¢in kalkinmada 6nemli bir yatirim aracit olmustur. 21. yiizyilda ise
egitimin bu Onemi daha da artmistir. Ciinkii isletmeler ve bireyler i¢in diinya
ekonomisinin ¢oOkiisii, yaratilan krizler ve teknolojinin hizla gelismesi giinliik
yasamlarima biiylik derecede etkilemesi  egitimin Onemi her gecen dakika

artmaktadir.

Diinyada meydana gelen sosyal, kiiltiirel, ekonomik gelismeler ve teknolojik
degismeler egitimi en Oncelikli konu haline getirmistir. Ciinkii degismelere ve
gelismelere uyum saglayabilen donanimli  bireyler ancak egitim yoluyla
yetistirilebilir. Diinyayr etkisi altina alan ve egitime yon veren en Onemli
gelismelerden biri kiiresellesmedir. Kiiresellesme, sermayenin diinya iizerindeki

dolasimini ifade eden, daha ¢ok ekonomik igerikli bir kavram olarak anlasilmaktadir.

Oysa bugiin, kiiresellesmenin kiiltiirel boyutundan da séz edilmektedir. Kiiltiirel
boyutun en 6nemli kesiti ise egitimdir. “Egitimde kiiresellesme” kavrami, egitimde
ortak Ozellikleri ifade etmektedir. Yeni kusaklarin kiiresel gelismeler icin gerekli
olacak tutum ve degerlerle donanimalari egitim yoluyla saglanacaktir (Tezcan,

1998:53). Egitim evrensel olmali ve bireylerin hareketliligini saglayabilmelidir.

Bir iilkede alinan bilgiler ve egitim bir diger iilkede de taninmalidir (Rehber,
2002:2). Egitim sistemlerinde yeni diizenlemelere gitmektedirler. Ogrenci degisimine
bliyiik bir 6nem vermektedirler. Bireyler bir iilkeden digerine okumak ve calismak

icin hareket etmektedirler.

Bu egilimler kalite saglama cabalar1 ve diizenlemeleri ile sonuglanmaktadir. Cok
sayida iilkede degerlendirme ya da kalite saglama kuruluglari, ajanslar
kurulmaktadir (Bologna Conference, 1999:36). Insanin yaratici giiciinii ortaya
cikaran ve isglicii verimini artiran en etkili aragtir. Egitim, amaglara ulasma

olasiligin1 artirmak ic¢in personelin tutum ve davranislarinda degisiklik yaratma

strecidir (Yiksel, 1999:244).
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1.2.1. Egitimin Tanim

Egitim giliniimiizde toplumlarin gelismislik diizeyini etkileyen en 6nemli
faktorlerden bir tanesidir. Her gegen glin 6nemi artan egitim, toplumun yasantisinda
degisiklikler meydana getiren ve onlar1 ¢agdas medeniyetler seviyesine eristiren bir
etkendir. Insanlar1 egitmeden toplumun gelisiminden bahsetmek miimkiin
olmamaktadir. Bu durumda egitim insanin ve toplumun gelisiminde yakin bir etken

olarak ¢cikmaktadir.

Cagdas anlamda egitim, davranis degisimi saglamak, bireyin belirli hedefler
yoniinde maksatli olarak kendi yasantist i¢inde davraniglarini degistirmesi ve
bireysel yeteneklerin, ¢esitli yonlerden birey ve toplum i¢in uygun ve dengeli olarak
gelistirilmesi olarak tanimlanabilir (Ural, 1994:4). Kalkinmanin 6lgiitii olan ¢agdas
uygarlik diizeyine ulagmak, toplumun sosyal, siyasal ve ekonomik tiim sistemleriyle
gelismesine, toplumsal sistemlerin gelismeleri de bu kurumlarin iglevlerini etkin bir
bicimde gerceklestirebilme giiglerine baglidir. Toplumsal kurumlara bu giicii veren

kaynak egitimdir (Bilen, 1999:3).

Egitim genel anlamda bireyde davranis degistirme stirecidir. Ertiirk (1998:12) egitimi
"bireyin davranislarinda kendi yasantisi yoluyla ve kasith olarak istendik degisme
meydana getirme siireci" olarak ifade etmektedir. Burada egitimin birinci 6zelligi, bir

davranis kazandirma isi olarak belirtilmektedir.

Davranig kazandirma isi yeni bir davranisin kazandirilmasi olabilecegi gibi, mevcut
davranigin gelistirilmesi veya degistirilmesi seklinde de olabilir. Egitimin ikinci
ozelligi, bireyde davranis degisikliginin meydana gelebilmesi i¢in, kisinin kendisinin
caba sarf etmesi gerektigidir. Uciincii ozelligi ise, egitim faaliyetinin &nceden
belirlenen amaclar gercevesinde gergeklestirilmesi zorunlulugudur. Insanin siradan
davraniglarinin bile amacgsiz olmadigi diisiiniildiigiinde egitim alaninda amaglara

duyulan ihtiyag kendiliginden ortaya ¢ikmaktadir (Kincal, 1997:3).

Egitim O6nceden belirlenmis amaglara gore insanlarin davraniglarinda belli gelismeler
saglamaya yarayan planli faaliyetlerdir. En genel anlamiyla, insanlar1 belli amaglara
gore yetistirme siirecidir. Bu siiregten gecen insanin kisiligi farklilagir. Bu
farklilasma egitim siirecinde kazanilan bilgi, beceri, tutum ve degerler yoluyla

gergeklesir (Taskin, 1993:23). Sénmez vd. (2000:2) de egitimi; "kisiye istendik
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davraniglar kazandirma siireci" ve "fizikler uyarimlar sonucu, beyinde istendik, bio

kimyasal degisiklikler olusturma siireci olarak tanimlamaktadir.

Egitim bireyin yagsamin1 dengeli, verimli bir sekilde stirdiirebilmesini, i¢inde yasadigi
topluma yapict ve yaratict bir iiye olarak katkida bulunabilmesini saglayacak bir
aractir. Egitimin genel islevi bireyin topluma uyumunu saglamaktir. Bunun i¢inde
egitim bireyde var olan yeteneklerin son sinira kadar gelistirilebilmesine yardim
etmekte ve bu yolla onun olumlu yonde davranis géstermesine katki getirmektedir

(Varis, 1985:44).

Egitim, resmi ve resmi olmayan olarak ikiye ayrilabilir. Programli olarak
gerceklestirilen resmi egitim de drgiin ve yaygin egitim olarak ikiye ayrilir. Orgiin
egitim belirli yas gruplarina yonelik, belirli asamalar1 sirasiyla takip eden egitim
tiirlidiir. Yaygin egitim ise orgiin egitim disinda kalan bireyleri bir is sahibi,
yapabilmek i¢in veya bu bireyleri gelistirebilmek ve yenilikleri takip edebilmelerini
saglayabilmek i¢in var olan bir egitim tiiriidiir. Hizmet i¢i egitim yaygin egitimin
icinde, plan ve program dahilinde gergeklesen bir resmi egitimdir (Karacaoglu, 2001:

8).

Gerek egitim kurumlan gerek egitmeye yonelik insan davranislari, belirli amaglara
yonelmeli ve kisinin bilgi, beceri ve sahsiyeti ilizerinde bu amaglara ulasmalidir.
Egitim, insanda daha dnce olmayan veya belirgin olmayan bazi 6zellikleri ortaya
cikarmak ve gelistirmek ister; bu da en 1iyi sekilde kisinin yasanti ve

davraniglarindaki degisiklikler seklinde ortaya ¢ikar.

Bagka bir deyisle egitim, Ogrenci durumundaki insanlarin ruhsal ve bedensel
yatkinliklar 6rgiisiinii belli bir goriisle siirekli olarak iyilestirmek veya degerli kabul
edilen unsurlar haline getirmek icin insanlarin yaptigi hareket veya hareket
sistemlerinin toplu goriinlimiidiir (Erglin; 1959:12). Egitim, insanlarin kurumsal
hedeflere ulagsmalarina yardim edecekleri becerileri kazandiklari bir siirectir. Bu
stire¢ bir takim kurumsal amaglarla baglantili oldugu i¢in, egitim ya dar ya da genis

anlamda ele alinabilir.

Siirli bir zamanda, egitim c¢alisanlara belirli, net bilgi verir ve mevcut islerinde

faydali olur. Bazen gelismenin alan olarak daha genis olmasi ve bireylerin hem
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simdiki hem de gelecekteki isleri i¢in faydali yeni beceriler kazanmalar1 {izerinde
durmastyla egitim ve gelisim arasinda bir ayrim yapilir (Mathis, 2000:317).

Ne sekilde tanimlanirsa tanimlansin, egitim ancak bir arag-amag¢ semasi iizerinde
izah edilebiliyor. Egitim olgusunu bir bilim olarak ele alindiginda da, egitici
hareketler "bagimsiz degisken", fertlerde meydana gelen hareketler de "bagimli
degisken" kabul ediliyor. Ancak egiticinin 6zel olarak gosterdigi davraniglar ve
verdigi bilgiler disinda bir ¢ok bagka faktorler de egitim olgusuna etkilediginden,
arastirmalarda bazi1 giigliikler ortaya c¢ikiyor. Egitim: incelemelerinde esas sart,
egitimin amacinin tam ve ¢ok acik bir sekilde ortaya konmasi, 6grencinin baglangic

ve sondaki davraniglarinin tam olarak Olcililmesi, tespit edilmesidir (Ergiin,

1999:23).

1.2.2. Egitimin Amaclari

Egitimin anlam1 ve kapsamu ile ilgili agiklamalardan sonra egitimin amaglarina
deginmekte fayda vardir. Egitim, amagla baglar ve bir siire¢ olarak devam eder.
Egitim bir ya da bir dizi amaca ulagmak icin yapilir. Amagclar egitim silirecine giren
kisinin davranislarinda dolayisiyla kisiliginde meydana gelmesi istenilen
farklilagmalar1 belirler. Egitilecek kisinin kazanmasi gerekli davranis dlgiitlerini ve
bilgilik derecesini ortaya koyar. Amaglar resmi egitimin temel tasidir. Egitimin
amaclari, egitim siirecinde ne 6grenilecegi ve nasil 6grenilecegi hakkinda egiticilere
rehberlik eder. Amaclarin gerceklestirilme derecesi ise egitimin etkinliginin
gostergesidir. Amaglarin saptanmasinda toplumun ve bireyin ihtiyaglar1 g6z ontinde
tutulur.
Amaglar toplumun bireyden bekledigi tiim énemli davraniglar1 kapsamalidir. Ayrica
bireyin toplumsal yagama uyum saglamasi i¢in gerekli olan bilgi, beceri ve tutumlar
da amac olarak ifade edilmelidir (Fidan, 1993:20).
Siireg, olusum yoluyla, bir halden diger bir hale gelerek ortaya c¢ikan seydir. Siireg,
degisim i¢inde olan bir nesnenin, olayin, diisiincenin belli bir diizen i¢inde bir
amaca dogru gelismesini anlatmak i¢in kullanilan bir kavramdir. Egitmek eylemi
stirekli degistirmek eylemidir. Egitilen kimse bir amaca dogru siirekli olarak
degistirilmeye caligilir. Egitilen kiside bir degisme yok ise egitme eylemi de yok
demektir (Bentley, 1990:27).

13



Egitim faaliyetleri dnceden belirlenen amaglara uygun olarak yiiriitiilmelidir. Egitim
amaglarinin baslangict ve ulasilan sonuglarin baslangigta planlanan hedeflerle

karsilastirilabilmesi i¢in bir sonucunun olmasi da gerekmektedir.

Egitim amaclarinin belirlenmesinde etkili olan faktdrlerin basinda, i¢inde yasanilan
toplumsal ortam gelir. Toplumun inang ve geleneklerinin devam ettirilmesi, eksik ve
kusurlarinin  diizeltilmesi, egitim amaglan tespit edilirken birer faktdr olarak
degerlendirilir. Bazilari; egitimin amacglarim toplumsal kurumlarin tarihi analizinden
cikarmaya calisirken bazilar1 da mevcut toplumsal hayatin analizinden ¢ikarmaya

calismaktadir (Brubacher, 1983:415).

Egitim amaglar1 genel kabul gérmiis sekliyle asagidaki gibi ayrima tabi tutulabilir.

Ekonomik Amaclar

Egitimin ekonomik islevi denildiginde bireylere belirli beceriler kazandirmak, onlar1
tiretici konumuna getirip tarim, ticaret ve hizmet gibi sektdrlerde toplumun ihtiyaci

olan insan giiciinii yetistirmek anlasilmaktadir.

Geleneksel ekonomik kuramlar, insanin ¢alismasimnin en 6nemli nedeni olarak elde
ettikleri "{icreti" gosterirler. Ucret, insanin toplum yasantisina uyum saglama ya da
yon vermede giic aldiklari tek kaynaktir. Bu nedenle bireyler ne kadar cok
kazanirlarsa harcamalarini Maslow'un teorisinde incelendigi iizere ekonomik
doyumdan sosyal doyuma dogru yonlendireceklerdir. Bu da bize {icretlerin diger
taraftan ekonominin yOniinii belirledigini gdstermektedir. Degismekte olan
teknolojik, toplumsal ve ekonomik yapilar organizasyonlarin verimli olmasini 6n
kosul haline getirmistir. Yapilan ig, kalite, standart ve ekonomi baglaminda kontrol

edilmelidir.

Egitim-ekonomi iliskileri ¢cergevesinde egitim kurumlar bir taraftan farkli mesleklere
eleman yetistirirken, diger taraftan da yetistirilen elemanlarin yeterli niteliklere sahip
olmalar1 saglanmaya calisgilmaktadir. Bunun yaninda, egitim siireci igerisinde,
bireylere bilingli tiiketim aligkanliklarinin kazandirilmasi amaglanmaktadir. Biitiin bu
fonksiyonlar gercgeklestirildigi zaman, egitim siireci, ekonomik boyutu itibariyle

kendisinde beklenen gorevleri yerine getirmis olacaktir (Korkmaz, 2002:131).
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Toplumsal Amaglar

Egitimin toplumsal islevi denildiginde toplumun gelisimini ve devamliligini
saglayacak toplumla uyum igerisinde olan bireyler yetistirmektir. Egitim kurumlar

toplumla uyumlu bir birey olmak i¢in insanlara bu uyumun gereklerini dgretir.

Egitim, fertlere resmi dillerini 6gretip, ortak davranis ve degerler kazandirarak, onlari
icinde bulunduklar1 toplumla biitlinlestirir. Egitim, insanlar1 en son mezun olduklari
okullar sayesinde elde ettikleri diplomalar ve edindikleri meslekler aracigiyla
birbirinden ayirir. Yetistirilen nitelikli insan gilicii sayesinde hem toplumun

kalkinmasina yardimi olur, hem de insanlarin toplum i¢inde bir statii kazanmalarim

saglar (Korkmaz, 2002:131)

Kalttirel Amaglar

Kiiltiir insanin ge¢cmisteki birikimlerden elde ettigi kiiltiirel, geleneksel ve sanatsal
etkinlikleri icine alan karmasik bir yapidir. Egitim, topluma damgasini vuran
kiiltiirtin, kugaktan kusaga aktarilmasini saglamaktadir. Teknolojideki gelismeleri de
0z kiiltiire uyum saglayarak {iilke kalkinmasina katkida bulunur. Kiiltiirel degerler
insanlarin bir toplum igerisinde benzer 6zellikler gostermesini saglayarak toplumun

biitiinliigliniin korunmasini saglar.

Yonetimsel davranigin  degisimini, kiiltiirel degisimin bir fonksiyonu olarak
yorumlayan davranig bilimcilere gore, ¢agdas anlamda bir insan kaynaklari
yonetiminin gerceklestirilememesi, ya da bu alandaki yapisal statiiniin yeterli bir
cabuklukla degistirilememesi, ilgili sosyal bilimlerdeki degismelerin yavas bir
sekilde olugmasimna ve bu degisimlerin toplumca yavas algilanmalarindan ortaya
cikmaktadir. Beseri iliskilerin, psikoloji, sosyal psikoloji, psikiyatri, sosyal
antropoloji, felsefe gibi bilim dallarinin yonelmesi "beseri iligkiler" kavrami yerine

"organizasyonel davranis" bi¢imini ortaya ¢ikarmistir (Kaynak, 1990:52).

Egitim yoluyla kiiltliriin degigmesi bilim adamlar1 sayesinde gergeklesir. Teknik

elemanlar, sosyal bilimciler ve sanatcilar kiiltiiriin degistirilmesine yardimci olurlar.
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1.2.3. Egitimin Yararlar

Egitim bireylerin kisisel kalitelerinin gelistirilmesini, onlarin beceri kazanmalarini ve
islerini daha iyl yapmalarim1 saglayan bir siiregtir. Egitim saglam bir organize
yatinmdir. Yatinmdan iyi bir sonu¢ almak demek egitim fonksiyonunu ve
etkinliklerini isletmenin tiim is etkinliklerine baglamak demektir. Bunu yaparak en
iist yonetiminde destegini iyi Olclide saglayabilmektedir. Bu destek olmaksizin
egitim programi ne kadar iyi olursa olsun istenilen sonuglara ulasmak zordur. En tist
yonetime egitimin organizasyona ve ¢alisanlara saglayacagi yararlan, igin amaglarina

nasil hizmet edecegi anlatilmalidir (Jerris, 1999:318).

Egitimin yararlarin iki baglik altinda toplanabilir (Atakli, 1992:63-82):

Tablo 2. Egitimin Yararlan

Isletmeye Yararlar

Cahisanlara Yararlari

Isletmenin satis ve karlarmi yiikseltir.
Isletmenin sadik miisterileri olur.

Mevcut miisterilerini daha az kaybeder.
Miigterilerin memnun edilmesi konusunda
daha gercekei diisiiniiliir.

Yapilan hatalarin diizeltilmesinden sonra
daha fazla tatmin olmus miisteriler
kazanilir.

Memnun olmayan misteriler sikayetlerini
daha rahat soyler.

Miisteri tatminsiz olmasiin zararli etkileri
konusunda ¢alisanlar daha fazla bilinglenir.
Isletmenin toplumdaki gOriintiistini
tyilestirir.

Isletme icinde calisanlar arasi iliskileri

iyilestirir.

Miisteri ihtiyaglarin1 daha kolay anlarlar.
Miisterilerden gelen talep ve isteklere
daha hizli cevap verirler.

Sikayetleri daha etkin bir sekilde
coziimlerler.

Baskalarindan elestiri almayr ve bu
elestirileri kisisel kalitenin gelistirilmesi
icin kullanabilirler.
Isletmenin kalite standartlarinin
yiikseltilmesine yardimci olurlar.

Terfi sanslar1 artar ve sorumluluk diizeyi
daha fazla olan gorevleri yapabilirler.
Kigisel iligkilerinin daha iyi bir diizeye
gelmesini saglarlar.

I¢ ve dis miisterilere kars1 daha iyi hizmet
ederler.

Nasil sikayet edecegim ve nasil kalite
talebinde bulunacagini dgrenirler.
Yapmakta olduklar1 gorevlerden daha
fazla memnun olurlar.

Kendilerine olan saygilarint daha yiiksek
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diizeye ¢ikartirlar.
Gelirleri artar.

Mutlu olurlar.

Egitimin genel olarak yararlarindan bazilar1 da sunlardir (Hatfield, 1986:255):

Yeni ¢alisanlar isleri 6grenir ve daha ¢abuk bir sekilde etkili olabilirler.

Var olan personelin ¢alisma performansi gelistirilir.

Uretkenlik gelistirilir ve hatalardan (ki bazen, maliyeti yiiksektir)" kaginilir.

Eger personelin yakindan gozlenmesi gerekmiyorsa yonetime ayrilan siire

planlama ve gelisme i¢in kullanilabilir.

Calisma siiresi azalir ve daha fazla is memnuniyetinden dolay1 ¢alisanlarin

morali artar.

Saglik ve giivenlik daha iyi saglanir.

Eger calisanlar farkli alanlarda egitilmislerse daha esnek olabilirler.

Eger isletmenin egitim konusunda iyi bir iinii olursa daha nitelikli elemanlar

icin cekici olabilir.

Kalite ve standartlar konusunda iyi bir iine sahip olmak isi ¢ekici kilabilir.
Egitim kurumu hem gec¢mise ait temel bilgi ve degerleri yeni kusaklara aktarmakta
hem de yeni kusaklarin akilc1 bir yaklagimla bu bilgilerin iistiine yenilerini eklemesi
icin her tiirlii firsat ve ortami hazirlamaktadir. Boylece toplumsal diizeni koruyup
devamini saglayan duragan, tutucu yaklagimla yenilik ve gelismelere agik, gelismeyi
ongoren dinamik yaklagim belirli bir denge olusturarak egitim kurumunun bir sistem

haline gelmesini saglar (Gokge, 1996:137).

1.3. HIZMET iCi EGITIM
Isletmelere yeni alman kisi, ise baslamis oldugu an itibaren isten ayrilacag: siireg

igerisinde yapacagi isinin gerektirdigi biitiin gelisme ve degismelere uyum

saglayabilmesi i¢in her daim egitilmek zorundadir.

Is gorenlerin ise yakinlasmasim saglamak, verimliligi arttirmak, gelecekteki
gorevleri ve sorumluluklar yerine getirebilmek icin egitilmesi gerekmektedir. Bu da
hizmet i¢i egitimle miimkiin olmaktadir. Hizmet ici egitim, “kisiye isi ile kesin
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hukuki iligkisinin kuruldugu tarihten, isten ayrildig: tarihe kadar gegen siire iginde,
isin gerektirdigi performans diizeyine ulasmasi igin gereken bilgi, beceri ve

davraniglarin sistemli bir sekilde 6gretilmesidir” (Can, 1995:195).

Daha ayrintili bir tanimla hizmet i¢i egitim; iiretim ve hizmette etkinligin, verimin,
kalitenin yukseltilmesi, Grundn Gretimi ve tlketimi surecinde meydana gelebilecek
hatalarin ve kazalarin azaltilmasi, maliyetlerin diisiiriilmesi, satis ve hizmet
sunumunda nitel ve nicel yonden gelismenin saglanmasi, karlarin yiikseltilmesi,
vergi gelirlerinin ve tasarruflarinin artirilmasi amaciyla isgiiciine verilen temel
meslek ve beceri egitimi yaninda; is gorene yonelik calisma hayati siiresince bilgi,
beceri, davranig ve verim diizeyini ylikseltici planli egitim etkinlikleridir (Aytag,

2002:29).

Ise baslamadan &ncesinde edinen bilgilerin is ortamlarinda yetersiz kalmasi,
calisanlarin performans yiikseligsinde artig gostermesi, degisime ve gelismelere uyum
zorunlulugu, yeni bilgi ve tecriibelerin is basinda 6gretilmesi, is gorenlerin kendini
gelistirme azim yerlestirmesi gibi sebeplerden dolay1 hizmet i¢i egitim zorunlu olan

bir terimdir.

Hizmet i¢i egitimi 6grenmeyi tesadiifi olmaktan cikartip planli ve programli hale
getirmektedir. Biiro hizmetlerinde verimin ve kalitenin siirekliligi ve gelisimi igin
caligsan personelin hizmet i¢i egitimlerden en yiiksek diizeyde fayda saglamalar

gerekmektedir (Bolormaa, 2009:66)

1.3.1. Hizmet i¢ci Egitimin Tanim

Egitim onceden belirlenmis amaglar dogrultusunda insan davranislarinda belirli
gelismeler saglamaya yarayan bir aractir. Hizmet i¢i egitimde insanlarin
verimliliklerini arttirmak i¢in yapilan, onlarin bilgi ve becerilerini arttirmaya yonelik

egitim faaliyetlerini kapsamaktadir.

Hizmet ici egitim, isletmelerde belirli bir maas veya licret karsiliginda ise alinmis ve
caligmakta olan bireylerin gorevleri ile ilgili gerekli bilgi, beceri ve tutumlar
kazanmalarin1 saglamak {izere yapilan egitimdir. Ayrica hizmet i¢i egitim, kisilerin

hizmetteki verim ve etkinliklerinin artirilmasini, gelismeye yol acgan bilgi, beceri ve
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tutumlarin zenginlestirilmesini amag¢ edinen ve kurumlarin genel c¢alisma diizenini

stirekli olarak etkileyen egitimdir.

Hizmet i¢i egitim, kisiye isi ile ilgili kesin hukuki iliskisinin kuruldugu tarihten, isten
ayrildigr tarihe kadar gegen siire icinde, isin gerektirdigi performans diizeyine
ulasilmasi i¢in gereken bilgi, beceri ve davranislarin sistemli bir sekilde 6gretilmesi

stirecidir (Can, 1995:195).

Organizasyonlarda hizmet i¢i egitim, iki hedef gruba yoneliktir (Ozgiin vd.,
1997:46):

Ise yeni baslayanlara isin gerektirdigi degisiklikleri kazandirmak,
Calismakta olan diger elemanlara isle ilgili yenilikleri ve degisiklikleri (teknik
ve/veya yoneyim igerikli) aktararak gerekli davramis degisikligini

kazandirmaktir.

Hizmet i¢i egitim, bir kurumda calisan bireylerin verimli olarak hizmet
verebilmeleri, mesleklerindeki ve diinyada ki gelismeleri takip edebilmeleri i¢in
yasam boyu egitimin ayrilmaz bir parcasi olarak diistiniilmelidir. Hizmet i¢i egitimin:
amaci, kurumsal acidan verimliligi arttirmak, bireysel agidan ise, i3 doyumunu
yiikseltmektir. Bu amaglara ulasabilmek i¢in kurum ve kuruluslar hizmet i¢i egitim
etkinliklerinin planlamasi, uygulanmasi ve degerlendirilmesi islevlerini yerine

getirmek zorundadirlar (Karacaoglu, 2001:8).

Hizmet i¢i egitim, isletmelerde, belirli bir maas ve ticret karsilig1 gorevlendirilmis ve
calismakta olan kisilere uygulanan egitimdir. Uretilen mal ve hizmette, verimliligi
arttirmak tizere kisilere gerekli bilgi, beceri ve davraniglar1 kazandirmay1 amagclar.
Isletmeler gelisebilmek icin ¢alisanlar: amaglarina gore yetistirmek zorundadirlar. Bu
zorunluluk calisanlarin isletmenin yasalarina uyma, hatalar1 diizeltme, morallerini
yiikseltme, kisiliklerini  gelistirme, mesleki yeterliliklerini  yiikseltme gibi

gereksinimleri kapsamina alir (Giirsoy; 2001:9).

Hizmet i¢i egitim, meslek hayatinin her noktasinda ve her sathasinda ihtiyag¢
duyulan, yeni durum ve sartlara uyum saglamaya yarayan en Onemli aragtir.
Meslegimizle ilgili yeni bilgilerin edinilmesi veya mevcut bilgilerin tazelenmesi,

ancak hizmet ic¢i egitim faaliyetleri ile miimkiindiir. Bu egitsel c¢aligmalar; kurs,
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seminer, sempozyum, panel, forum gibi degisik tekniklerin kullanilmas ile ve ¢ogu

zamanda isbasinda siiriip gider (Ozdemir, 1993:24).

Hizmet i¢i egitim ayni zamanda hizmette miikemmelligin yakalanmasi i¢in de
Oonkosuldur. Gelecekte basarili olmak, elimizde bulunan teknoloji ve araglar1 en
yaratici sekilde kullanmak, miisterilerin gelecekteki gereksinimlerine odaklanmak ve
zamanla, fiyat artislariyla, rekabetle ilgili sorunlarin ¢oziimiine yonelik iliskiler
kurmakla miimkiindiir. Bunun icin ideal bir miisteri hizmeti belirlenmelidir.
Giliniimiizde bir yerde hareketsiz duran bilginin harekete gegirilmesi degere
doniistiiriilmesi gerekir ki, paylasildigt zaman bilginin degeri artsin ve miisteri

memnuniyeti saglansin (Burrus, 1999:6).

1.3.2. Hizmet i¢i Egitimi Zorunlu Kilan Nedenler

Cagimizda yasanmakta olan sosyal, ekonomik ve teknolojik alandaki hizli ve siirekli
degismeler personelin bilgi ve yeteneklerinin gelistirilmesini zorunlu kilmustir.
Hizmet i¢i egitim ihtiyaci bir iste ¢alisan kisi i¢in, isin yerine getirilmesinde, bilgi,
beceri, tutum ve davranig bakimindan duyulan eksiklik ya da gereklilik sonucu 6nem

kazanmistir (Akgiin vd., 1995:197).
Hizmet i¢i egitimi zorunlu kilan nedenler sunlardir;

* Hizmet 6ncesinde verilen bilgilerin eksik olusu
Isletmelerde is gorenlerin iistlenmis oldugu gérev nedeniyle bilgi ve becerilerle
donatilmas1  gerekmektedir. Isletmelerde is gorenlerinin hizmet Oncesinde

kazandirilmis oldugu bilgi ve becerilerin yetersiz oldugu goriilmektedir.

* Hizmette degisme ve gelismelere ayak uydurma zorunlulugu

Hizmetlerde ortaya ¢ikan degisiklikler ve gelismelere ayak uydurabilmenin
zorunlulugu da hizmet i¢i egitimi zorunlu kilmaktadir. Hizmet sirasinda
gerekebilecegi bilgi ve beceriler ancak hizmet i¢inde kazanilmaktadir. Giinlimiizde
yasanan hizli teknolojik gelismeler, mesleklerin ¢esitlenmesi de yeni tekniklerin ve
sistemlerin  0grenilmesini zorunlu kilmistir. Bu nedenle gelismelere ayak

uydurabilmek icin ortaya ¢ikan degisim ve gelismeleri personele ve Orgiite
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uygulanmasina gerek duymaktadir. Bu da ancak sistemli bir hizmet i¢i egitimle

saglanabilir.

» Kimi bilgi ve becerilerin yalnizca hizmet i¢inde kazanilabilmesi

Bazi bilgi, beceri ve davraniglar ancak hizmet i¢i egitimle kazanilabilmektedir.
Ornegin, polislik, karar verme gibi yonetsel isler, vergi memurlugu vb. gibi
gorevlerde degisen ve gelisen tekniklerin 6grenilmesi ancak hizmet i¢i egitimle

saglanabilmektedir. Bu bilgi ve becerilerde hizmete girdikten sonra kazanilabilir.

» Ogrenme ve kendini gelistirme istegi

Bir bireyin 6grenme ve kendini gelistirme arzusu hizmet i¢i egitimi zorunlu
kilmaktadir. Insan i¢inde varolan bu his ve ihtiyaglar "ihtiyaclar hiyerarsisi"nin en
iist kademesinde yer almaktadir. Dolayisiyla insanin ¢aligma hayati onun bu istek ve
arzularmi gergeklestirebilecegi en uygun yer olmalidir. Hizmet i¢i egitim ile kisiye
saglanacak bu imkan hem kisiyi istegine ulastirmakta, hem de kisinin ulasmis oldugu

bu isteginin hizmetlerin yerine getirilmesinde olumlu etkisi olmaktadir.

* Hizmet i¢i egitimin Ogrenmeyi rastlantisal olmaktan kurtarip sistemli hale
getirmesi

Hizmet ici egitim 68renmeyi tesadiifi olmaktan c¢ikarip, sistemli hale getirmesi de
hizmet i¢i egitimi gerekli kilmaktadir. Ogrenme her zaman her yerde gergeklesen bir
durumdur. Kisi, giinlilk yasaminda, arkadas grubu icinde, isyerinde vb. siirekli iliski
ve etkilesim halindedir. Bu siireclerde kisi, istenmeyen gereksiz/yetersiz bilgi, beceri
ve davranislar kazanmaktadir. Iste bu siirecler icerisinde rastlantisal bir bi¢imde elde
edilen ve gereksiz/yetersiz olan bilgi, beceri ve davranislar hizmet i¢i egitim yoluyla

Onlenebilir (Cevikbas, 2002:27).

1.3.3. Hizmet i¢i Egitim Faaliyetleri

Hizmet i¢i egitim faaliyetlerini dort baslik altinda toplanabilmektedir (Aytac,
2000:147). Bu bagliklar Tablo 3’de verilmistir.

21



Tablo 3. Hizmet ici egitim faaliyetleri

Ise yeni baslayacak olanlara yonelik

egitim

Meslek kazandirma egitimi

- Hizmet 6ncesi egitim -

- Isi tanitma ve uyum egitimi -

- Is baginda yetistirme

Meslek becerileri kazandirma

Temel meslek egitimi

Meslekli olarak ¢alismakta olanlara

yonelik egitim

Yoneticilerin egitimine yonelik faaliyetler

- Teknolojiye uyum egitimi -
- Meslekte ilerleme ve gelistirn -

egitimi -

- lleri meslek egitimi

Yonetim bilim ve teknolojisi egitimi
Ar-ge, sorun ¢dzme vb. konularda egitim
Teknolojiyi izleme, degerlendirme ve
egitimi

Toplam Kalite Yodnetimi

Degisim Y Onetimi

Kriz Yonetimi

Orgiit Gelistirme

Amaclara Gore Ydnetim

Sinerji Ydnetimi

Zaman Yonetimi

Stres Yonetimi

Catigsma YOnetimi

Proje Y&netimi

uyarlar

1.3.4. Hizmet i¢ci Egitim Tiirleri

Egitim tiirlerinin belirlenmesinde degisik Olgiitler kullanilmaktadir. Bu dlgiitler,

egitim veren kuruluslarin tiiri, egitimin yapildig1 yer, egitilenlerin hizmette

bulunduklar1 asama, egitilenlerin nitelikleri ve gorevlerine gore

siniflandirmalar yapilmaktadir (Canman, 1995:88):

cesitli

Genelde hizmet i¢i egitim tiirleri, "uygulama evrelerine", "uygulama zamanina" ve

"uygulama yerlerine" gore siniflandirilir.

Uygulama Evrelerine Gore

Hizmet i¢i egitim uygulama evrelerine gore dort gurupta toplanabilir.

a. Hizmete Yeni Giren Personel i¢in Diizenlenen Egitim (Stajyerlik)
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Bu tiir egitim siiresinin sinirlar1 genelde Onceden belirlenmistir. Adaylik veya
stajyerlik olarak adlandirilmis bu siire¢ icerisinde bireyin ve kurumun sorumluluklar
yonetmeliklerle belirlenmistir. Hedef meslege yeni baslayan ya da orgiite yeni
katilmis bireye calisacagi kurumu, politikalarini, is ve gorev alanini, birlikte
caligsacag1 personeli, gorev, yetki ve sorumluluklarmi ve varsa gorevine iliskin
hizmet Oncesi yetisme eksikliklerini gidermektir. Birey alacagi egitimle kurumun
amaclarin1 6grenir, kuramsal tutum ve beceriler gelistirerek kurumdaki gorevine

hazirlanir (Bolormaa, 2009:88)

b. Calismakta Olan Personel icin Yapilan Egitim (Gelistirme Egitimi)
Bu hizmet i¢i e8itim programinin amaci, meslege asaleten atanmis personeline, isi
ile ilgili yenilikleri 6gretmek ve c¢evredeki gelismelere bagli olarak is ortamina
yanstyan bilgi beceri ve tutum kazandirmaktir. Boylelikle birey, hizmet dncesinde
almis oldugu bilgileri tazeleme imkani bulurken kendini gelistirme olanagina da
sahip olur. Gelistirme egitimi her diizeyde birey ya da gruplara yonelik olabilir. Bu
egitim sonunda kisilere belirli bir belge, basar1 belgesi verilmesi, egitime katilan

personelin glidiilenmesini artirir.(Prof.Dr.Kamil Ufuk; Dr.Asli Akay 2007:16)

c. Kurumda Gorevi Degistirilecek Personel I¢in Yapilan Egitim (Yiikseltme
Egitimi)

Bu egitim tiirii isletmede iist kademelere hazirlanacak olan personel i¢in diizenlenir.
Bir iist kademenin gorev ve sorumlulugunu alacak olan kisinin belli bilgi ve
becerileri 6grenmesi gerekmektedir. Bu tiir hizmet i¢i egitimde, isletmede calisan
personelin belirli bir siire igerisindeki performansina iliskin degerlendirilmesi
sonunda, Ongoriilen pozisyon i¢in basar1 saglamasi, bir {ist gorevin gerektirdigi
yetenekleri tagimasi gerekmektedir. Yiikseltme egitimi, kurumun ihtiya¢ duydugu iist
diizey kadrolar1 i¢in akademik nitelikli bir hizmet i¢i egitim tiiriidiir. EZitim sonunda
basarili olanlara diploma ya da sertifika verilir, bdylece hizmet i¢i egitim

etkinliklerinin verimliligi artirilmis olur.

d. Ust Kademelere Yiikseltilecek Personel igin yapilan egitim (Alan Degistirme

Egitimi)
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Tamamlayic tiirde olan bu hizmet i¢i egitimin hedefleri kurumun degisik alanlardaki
uzman personel ihtiyacini kurum iginden kisa siirede saglamak, bireyin degisik
alanlardaki yeteneklerini gelistirmek ve isten sagladigi maddi ve manevi doyumu

yiikseltmektir.(Prof.Dr. Kamil Ufuk Bilgin; Dr. Asli Akay 2007:16)

Uygulama Zamanina Gore

Uygulama zamanina gore hizmet i¢i egitim iki sinifa ayrilmistir (Tutum, 1979:127).

a. Kurum Iginde Hizmet i¢i Egitim
Genellikle isletme ile ilgili sorunlarin tartisildig1 ve personelin bu sorunlarin ¢oziimii
dogrultusunda yetistirildigi, is disinda diizenlenen egitimdir. Dolayisiyla isletmenin
problemleri ile ilgili konusunda en ¢ok bilgi sahibi olan kimselerin o isletmenin
tiyeleri olmasi sorunu ¢ézmede Onemli etkenlerde biridir. Ayrica isletme icinde
yapilacak egitim ¢alismalari ile ¢alisan is saatlerinden birkag¢ saat ayirarak egitime
katilacaklar1 i¢in personel acisindan giidiileyici olabilir. Boylelikle alinan egitim

ucuz olacagindan orgiit agisindan da maliyet agisindan faydalidir.

b. Kurum Disinda Hizmet I¢i Egitim
Isletme icinde yapilan hizmet i¢i egitim calismalarmin yam sira, kurum disinda
yapilacak hizmet ici egitim ¢aligmalarmin da bir takim yararlari vardir. Isletme
disinda yapilan caligmalarda isletme igindekinin tersine cesitli isletmelerden gelen
bireylerin olusturdugu ¢ok tiirden gruplar s6z konusu olacaktir. Boyle gruplarda
bilgi, beceri ve tecriibeleri karsilikli olarak tartisma olanagi bulacak olan personelin
ufkunu genisletme olanag dogmaktadir. Isletme disinda diizenlenen hizmet igi
egitim calismalarinda bireyler her an isi ile ilgilenmek durumunda kalmayacagindan
ve glinliik is yasantilarinin etkisinden siyrilip nesnel diisiinmek ve tartismak ve genel
ilkeler iizerinde kafa yormak olanagin1 bulacaklarindan, 6grenim kurum igi

calismalara oranla daha verimli olmaktadir.

1.3.5. Hizmet i¢ci Egitimin Amaclar

Bir egitim programi i¢in amaclarinin saptanmasi, daha sonra yapilacak ¢alismalara
yon vereceginden, baslangi¢ ve ¢ikisi belirleyeceginden 6nem tasimaktadir. Amaglar

genel olarak, egitim programinin yapisini, iglenecek konulari, isleme yontemlerini,
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egitim teknolojisini ve sonunda yapilacak degerlendirmeyi saptamaya yardim eder.

Amag, ulagilmasi istenilen hedef, gaye veya sonu¢ olarak tanimlanabilir. Egitim

siirecinde amag, bireyin davranisinda meydana getirilmesi istenilen degisikliktir.

Bu baglamda, isletmeleri insan kaynagimin egitimine ve dolayisiyla hizmet igi

egitime yonlendiren dort nedenler sunlar olarak gdsterilebilir (Yiksel, 1998:179):

a. Yeni i gorenleri ise alistirmak: Ise yeni baslayanlar her ne kadar bazi1 becerilere
sahip iseler de, yeni is, yeni baz1 becerilerin 6grenilmesini gerektirebilir.

b. Basartyr artirmak: Ozellikle, iiretim maliyetleri, isgiicii maliyetleri, kalite,
verimlilik konularindaki sayisal veriler degerlendirilerek mevcut basarinin egitim
yoluyla artirilmasina ¢aligilabilir.

C. Aym basar1 diizeyini siirekli kilmak: Belirli bir mevkideki birey yeni
teknolojilerin gerektirdigi bilgi ve becerileri 6grenmezse zamanla "yetersizlik"
sorunu ortaya ¢ikabilir. Insan kaynagimin secimi, damismanhigi iyi
uygulandiginda ve esnek bir personel politikasi izlendiginde yetersizlikler
azalabilir. Islerin yeniden tasarlanmasi, karar almada daha fazla mesleki katki ve
is rotasyonu da yetersizlikleri azaltan Onlemlerdir. Bu ikinci grup onlemler
egitim ve gelistirme programlarina ihtiyag¢ gosterir.

d. Insan kaynagini yeni islere hazirlamak: Bir boliimdeki acik is igin digeri,
boliimlerde ki elemanlardan yararlanmak istendiginde, genellikle bir ek egitim

gerek olmaktadir.

Hizmet ic¢i egitimin temel amaci, personelin Orgiitce istenen standartlara
uygunlugunu  saglamaktir. Amaglarin  belirlenmesi  hizmet i¢i egitimin
planlanmasinda ilk basamagi olusturur. Belirlenen amaclara goére sirasiyla planlar
yapilacak, bu planlara bagl politikalar belirlenecek, ardindan usul ve kurallar
saptanacaktir. Amaglar, hizmet i¢i egitim, programinin degerlendirilmesinde de bir

Olciit olarak kullanilacaktir.

Hizmet ici egitimin amaclar1 asagidaki sekilde siralanabilir (Atakli, 1992:68):

Is yerinde galisan tiim personelin ise baslamalarindan emekliliklerine kadar

olan zamanda bilgi, gérgii ve becerilerini arttirir.

Bilim ve teknolojinin getirdigi yeni gelismeleri 6greterek kisiyi alaninda
yenilemesini saglar.
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I[sine karsi olumlu davraniglar gelistirmesini ve gereksiz hareketlerden
kaginarak gorevini daha hizli yapmasini saglar.

Kisiyi daha iist gorevlere hazirlar.

Yeni bir gorevle karsilasan personelin uyumunu ve Ogrenme silirecini
hizlandirir.

Kisi ve grup moralini yiikseltir.

Mesleki sorunlar1 ¢6zme becerisi gelistirir.

Is verimini arttirir.

Ucreti artirma gibi islevleri vardur.

Ayrica mal ve hizmetlerin liretiminde nitelik ve niceliklerde artis saglama, is
kazalarini1 azaltma, motivasyon saglama, personele isi ve kurumu sevdirmede hizmet

i¢i egitimin amaglar1 arasinda sayilabilir.

Planli yapilacak her etkinlik i¢in amaglarin 6nceden saptanmis olmasi zorunludur.
Amag belirlenmeden, ulasilmasi istenilen hedef, elde edilmesi arzulanan sonug belli
olmadan yapilacak caligmalar hakkinda karar verilmesi ve sonunda da bir
degerlendirme yapilmasi olanaksizdir. Hizmet i¢i egitimin genel amaglar1 sap-

tanirken asagidaki hususlar gz 6niinde bulundurulmalidir (Taymaz, 1981:5-6):

Hizmet i¢i egitimin amaglari, kurumun amaglart i¢inde yer almali ve sistem
amaglarini biitiinlestirmelidir.

Saptanan hizmet ici egitim amaglar1 kendi i¢inde tutarli olmalidir.

Amaglar, hizmet i¢i egitim yoluyla saglanacak davraniglar1 tanimlamalidir.
Hizmet i¢i egitim amaglari, var olan olanaklarla ulagilabilecek nitelikte
olmalidir.

Amaglar, hizmet i¢i egitiminin sonug ve iirliniinii ortaya koymalidir.

Amaglar tanimladigi davraniglar bakimindan 6Slgiilebilecek nitelikte olmali,
elde edilen sonucu karsilastirmaya olanak vermelidir.

Hizmet i¢i egitimin amaglari, bireylerin yeteneklerine uygun ve ilging
olmalidir.

Hizmet i¢i egitimin amaclari, bireylerin gereksinmelerini de kapsamali ve

kargilamalidir.
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- Hizmet i¢i egitimin amaglari, birey gereksinmeleri ve sistem hedefleri ile

tutarli olmalidir.

- Hizmet i¢i egitimin amaclar gelistirilebilecek nitelikte olmalidir.

1.3.6. Hizmet ici Egitimin Faydalar

Hizmet i¢i egitim, hem yoOneticiler hem personel hem de orgiit agisindan faydalar

getirmektedir. Hizmet i¢i e8itimin faydalar1 asagidaki Tablo 4’de belirlenmistir.

Tablo 4. Hizmet i¢ci Egitimin Faydalari

Yonetici yoniinden faydalari

Personel yoniinden faydalari

Orgiit yoniinden faydalar

® Yetismis  personelin  hata

yapma  orani  minimum
seviyeye diiser ve is verimi
artar.

® Yoneticinin denetleme

imkanini artirir.

® Yoneticinin iste giigliiklerle
kargilasma orami azalir ve
gereksiz ayrintilarla
ugragmasi engellenerek ana
sorunlarla ugragsma imkani

saglanir.

® Yetigmis olan  personelin
kendisine  olan  glvenini
artarak  gelecege  giivenle
bakmasini saglar.
e iste  yiikselme  imkanim
artirir.
® Personelin isleri tam

zamaninda, eksiksiz  ve
kusursuz yapmalar1 onlarin
zevk  ve

isten heyecan

duymalarini saglar,
motivasyonlarini artirir.

*Yaptiklart islerini amirleri

tarafindan begenilmesi

neticesinde c¢alisma saatleri

cabuk ve eglenceli gecer,
sikict olmaz.
*Yetigmig personelin  bakig

acist genisler, ortama uyumu
kolaylasir, ise yatkinligi artar
huzurlu

ve ona caligma

imkani saglar.

Verim yukselir, maliyetler

diiser ve kazang artar.
Teskilatin iliskide bulundugu
kisi ve kuruluslar arasindaki
itibar1 artar.

Makine ve araclarin yipranma
oranlar1 azalir ve netice de
bakim onarim giderleri azalir.
Uretimdeki hatal1 ve fireli mal
azalir.

Orgiitte is giivenligi

saglanir.

Hizmet i¢i egitimin
saglayacag bu faydalar
degerlendirilirse, personel
acisindan daha ¢ok manevi
bir haz yaratt1g1, orgiit
acisindan ise, daha ¢ok

maddi faydalar

kazandirdig1 goriilmektedir.

(Tortop, 1994:245)
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Hizmet i¢i egitimin bu faydalarina ragmen kimi durumlarda belirli sakincalar1 da
bulunmaktadir. Kisaca siralanirsa, personelin ve orgiitiin ihtiyaglarina cevap verecek
alana gore yapilmayan egitim sakincalidir. Verilecek egitimin personelin seviyesinin
cok Tlizerinde veya altinda olmasi Orgiitin yapisinda bir takim eksiklik ve
aksakliklarin var olmasi ve hizmet i¢i egitimin amaclarinin belirlenmeden verilecek

olan egitim, personel ve orgiite faydadan ¢ok zarar verebilir.

1.3.7. Hizmet i¢ci Egitimin Simirhihklar

Bir hizmet i¢i egitimde, egitimin ihtiyaci ve amact saptanmadan uygulama yapilirsa
yarar saglanamaz. Hizmet i¢i eitim programlar1 personelin yeterliligi ile beklenen
yeterlilik arasinda farki ortadan kaldirmak iizere planlanir. Ihtiya¢ duyulmadan ve
amaci belirlenmeden yapilan egitimin degerlendirilmesi objektif olarak yapilamaz.
Boyle bir durumda degerlendirme yapilmayacagina gore, egitimin yararlik ve
etkinlik derecesi saptanamaz ve hakkinda bir yargiya varilamaz.

Calisanin amacg ve ihtiyaglar1 géz Oniinde bulundurulmadan yapilan egitimden de
olumlu sonu¢ alinmayabilir. Yapilan egitimde temel amag, Orgiitsel yararlar
saglamaya yonelik olabilir. Ancak, egitilen bireyin isteklendirilmeden, ekonomik
sosyal ve duygusal ihtiyaglarin karsilanmasini saglayamayan veya kolaylastirmayan
bir egitim programinin diger boyutlar1 ¢cok iyi olsa da basar1 saglanamaz. Hizmet ici
egitim programina katilacak olan bireyin, “benim bu ¢alisma sonucunda kazancim ne
olur?” sorusuna, kendini az da olsa doyurabilecek bir yanit verebilmesi gerekir.
Hizmet ic¢i egitim programi, personelin temel bilgi ve beceri seviyesine uygun
degilse basar1 saglanamaz. Egitim programina katilacak yetiskinlerin Orgenim
dereceleri, isteki Ozgecmisleri, yas gruplart ve egitim ihtiyaglar1 goz Oniinde
tutulmadan hazirlanan programin uygulanmasi olanaksizdir. Dolayisiyla 6gretim
kademeli olarak basitten zora, yalindan karmasiga dogru yapilmalidir. Boylelikle bu
kural dikkate alinmadan yapilan egitim yararli olmaz. Birey hizmet i¢i egitimin
gerekliligine inanmiyor ve benimsemiyorsa basarili bir 6gretim yapilamaz. Bireyin
egitimine kars1 istek duymasi ve yararina inanmast i¢in somut Orneklerle,
baskalarinin ilerlemesine nasil katkida bulundugu, is giivenligi ve gelir sagladigim
gormesi gerekir. Gerekli potansiyele sahip olmayan bireylere yapilan egitim ile

basar1 saglanamaz.

28



Hizmet ici egitim ile personelin gizli kalmis yetenekleri ve potansiyeli gelistirilir.
Ancak yeni bir potansiyel meydana getirilmez. Bir bakima personel politikasinin
yapisal eksikligi ile iliskili olan bu durumlarda, yetistirilen personelden beklenen
basar1 ve i verimi saglanamaz.

Hizmet i¢i egitimde gorevin gerektirdigi nitelikte Ogretici  elemanlar
gorevlendirilmemis ise basarili bir 6gretim yapilmasi miimkiin degildir. Egitim
programina katilan kisi zamanin degerlendirilmesini, sarf ettigi ¢abanin karsiligini
almak ister. Ogretici eleman gerekli yeterlikleri kazanmamus ise yetiksinin 6grenme
ihtiya¢ ve arzusunu karsilamayacak ve 0grenim istenilen diizeyde olmayacaktir.

Bir igletmedeki organizasyonel bozuklugundan dogmus olan sorunlar hizmet ici
egitim ile c¢oziimlenemez. Bir isletmede orgiit yapisi hatali olusturulmus ve bu
nedenle iletigim, isbirligi ve koordinasyonda diizensizlik ve aksakliklar varsa, hizmet
i¢i egitim yolu ile kazandirilan bilgi ve becerinin uygulanmasina olanak saglaniyorsa,
beklenen derecede yararlanilmas: diisiiniilmesi bile zordur. Isletmede hatali personel
politikasi, hizmet i¢i egitimin yararliik derecesini azaltir. Isletme iginde gesitli
kademelere personel atanirken, isletme iginde yetistirilme, basar1 ve yeterlik
durumlart g6z Oniinde bulundurulmuyorsa, personelin isteklendirilmesi ve giiven
duygusunun gelistirilmesi giiclesebilir.

Bu durumda birey yapilan egitimin kendine bir yarar saglayacagina kusku ile bakar.
Hizmet i¢i egitim kurumlari degerlendirilmemis ise yararlilik derecesinden
bahsedilemez. Hizmet i¢i egitim programlarmin etkinlik derecesi ile katilanlarin
basar1 dereceleri cesitli yontemlerle ol¢iiliir ve sonuglar yorumlanarak bir hiikme
varilir. Degerlendirme yapilmaksizin basar1 ve amaglar1 gerceklestirme derecesi
hakkinda objektif bir karar degil, sadece goriis ve kanaat belirtilebilir (Taymaz,
1992:16-18).

1.3.8. Hizmet Ici Egitimde Ilkeler

Hizmet ici egitimin kendine 6zgii bazi ilkeleri vardir. Bu nedenle, ilkelerin ortaya
konulmasi ve kriterlerin gelistirilmesi zorunludur. Bu amagla, iilke diizeyinde hizmet
i¢ci egitime yon verici ilkeleri ve Onlemleri belirterek kamu kesimindeki egitimin

faaliyetlerinin niteligine, egitim gorecek personel gruplarmma ve hizmet i¢i egitim
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programlarin1 uygulanmasina iliskin esaslar1 diizenlemek iizere Devlet Memurlari

Egitim Genel Plan1 hazirlanmis ve yayinlanmistir (Taymaz, 1992:12).

Ilke, teorinin bir pargasi, sistemin isleyisine yon veren bir kavramdir. Belirli alanda
yapilacak caligsmalara, degerlendirmelere ve gelismelere rehberlik eden bir dayanak
niteligindedir. Hizmet i¢i egitim etkinliklerinde asagidaki maddeler halinde yazilan
ilkelerin gz 6niinde bulundurulmasi gerekir (Taymaz, 1992:12).

a. Hizmet i¢i egitim amaglar1 saptanirken ve plan hazirlanirken kurumun

amagc ve politikast g6z oniinde tutulur ve uygun olmasina énem verilir.

b. Hizmet i¢i egitim programlart hazirlanirken personelin egitim ihtiyaci,

yetenek ve yeterlikleri, 6grenim durumlari, 6zgegmisleri dikkate alinir.

c. Hizmet i¢i egitim programlari, katilan personelin psikolojik ve sosyolojik

gereksinimlerine, sorunlarina ve beklentilerine uygun bi¢cimde gelistirilir.

d. Hizmet i¢i egitim programlar1 is veya hizmetin gerektirdigi davranis

degisikligi saglayacak veya yeni davraniglar kazandirabilecek nitelikte

hazirlanir ve uygulanir.

e. Kisa silirede uygulamali olarak yiiriitiilecek 6gretim programlar1 bireyleri

hizmet i¢i egitimin gerekliligine ve yararina inandiracak ve kanitlayacak

sekilde diizenlenir.

f. Kurumda her alan ve kademede calisan personelin yetistirilmesi i¢in

Ogretim programlar1 birey ve birimler arasi is birligini saglayacak sekilde

dizenlenir.

g. Hizmet ici egitimde uygulanacak Ogretim yoOntemi, Ogretim araclari,
personelin durumu ve kurumdaki egitim ortami géz 6niinde tutularak saptanir.

h. Hizmet i¢i egitim programlarinin uygulanmasi esnasinda ve sonunda
O0lcme degerlendirme yapilir. Elde edilen sonuglar sistemin gelistirilmesi igin

kullanilir.

1.3.9. Hizmet i¢ci Egitim Programlarimin Hazirlanmasi

Hizmet i¢i egitim programlarinin hazirlanmasi, uygulanmasi ve degerlendirilmesi
bir ekip ve uzmanlik isidir. Bu ekibin lideri e§itim uzmanidir, ihtisaslasma soz

konusu oldugunda bu uzman "Program gelistirme uzmani" dir. Program gelistirme

30



uzmani hemen her asamada ekibin yapacag: islerin 6zelligine gore siirekli ya da
gecici uzman ve yardimcilari ekibe katar. Ornegin, programa katilacak kisilerin
seciminde 6l¢gme ve degerlendirme uzmani, alan uzmani; programin yriitiilmesinde
egitici personel, egitim teknoloji ve alan uzmanindan olusan ekiplerle ¢alisma yapar.
Egitim uzmaninin ekibe kimleri katacagi programin, amacina ve 6zelliklerine gore
belirlenir. Ancak hizmet i¢i egitim programlarinin amaclart ve 6zellikleri ne olursa
olsun titizlikle diizenlenmesi gereken boyutlar1 vardir. Bu boyutlar hemen her
program icin ortaktir (Kiigiikahmet, 1992:14).

Bir isletmedeki hizmet i¢i egitim programlarinin amagclari o isletmede yliriitiilecek
egitim faaliyetlerinin amaglariyla tutarli olmahidir. Bir isletmede yiiriitiilecek egitim
faaliyetlerinde amaclar genelden 6zele su hiyerarsiyi izlemektedir.

a. Egitim faaliyetlerinin amagclari

b. Programlarin amaglari

c. Derslerin amaglari

d. Konularin amaglar1 (Kiigtikahmet, 1992:14).

Isletmeye yeni alinan ve calismakta olan personele gerekli yeterligin kazandirilmast,
kurum ve birey yararina olumlu sonuglar verir. Yeterlik, bireye belirli bir roli
oynayabilme giiciinii kazandiran 6zelliklerin varligidir. Yeterli olmak, belli istemleri
karsilayabilecek gerekli bilgi, beceri ve tutumlar1 kazanmis bulunmaktir. Bu tanimin
iki boyutu wvardir. Birincisi, oynanacak roliin 6&zellikleri, ikincisi, bu rolii
oynayabilmek icin gerekli bilgi ve becerilerin agiklanmasidir. Yeterlik, bireyin belli
bir gorevde, gerekli bir isi, gerekli oldugu zamanda, istenilen nitelikte

yapabilmesidir (Bursalioglu, 1976: 26).

Bir isletmede personelin yeterlige dayali yetistirme sistemi uygulanirken dikkate

alinan sunlardir (Varis, 1976: 261):

a) Yeterlik kazanma bireyin yeteneklerine, gelisim durumuna, ilgilerine ve
istemlerine bagimlidir.

b) Belli gorevlere baslamak i¢in gerekli bir seri yeterlik vardir. Bu yeterlikler
hizmet 6ncesinde oldugu gibi hizmet i¢inde de edinilir.

€) Bazi davranislar yetiskinlere 6zgii oldugunda, bireyin kazanacagi davraniglar

beklenen tiim yeterlikleri kapsar.
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d) Bireyin isi ile ilgili olarak mesleki etkinliklerin gerektirdigi yeterlikler
karmagik olup, ise ve gercek egitim ortamina gore belirlenir.

e) Kazandirilacak yeterliklerin degerlendirilmesi igin Glgmeler goreli olarak
yapilir.

f) Belli yeterligin kazanilmasi igin gerekenisiire bireylere gore degisik olabilir.

Fakat yeterlige dayali programin biitiiniinde zaman sinirlidir.

Basaril1 bir egitim programi hazirlamak i¢in egitim programi ¢alisanlarin
ihtiyaclarina gore diizenlenmelidir. Yoneticiler ve calisanlar onerilerde bulunabilmeli
ve degisik egitim yontemleri arasindan se¢im yapma olanagi bulunmalidir (Palmer,

1993: 130).

Egitim programinin basarisi biiylik 6l¢iide personelin egitim ihtiyacinin dogru olarak
saptanmasina baglidir. Personel envanteri, personelin egitim ihtiyacinin dogru olarak
saptanmasina ya da bagka deyisle, giiclii ve zayif yonlerinin kolayca belirlenmesine

katkida bulunmaktadir (Artan, 1976: 51).

Egitim Programi Hazirlama Asamalar1 sunlardir:

Asama: Isin gerektirdigi nitelikler

Asama: Personelde var olan nitelikler

Asama: Hizmet i¢i egitim gereksinimleri

Asama: Egitim i¢in gerekli vasitalar

Asama: Ogretim programini planlama ve hazirlama

Asama: Ogretim ve ara degerlendirme yapma

N o a ~ wDdh e

Asama: Ogretim sonucu ve lriinii degerlendirme

Birinci asamada, personelin yapacagi isin gerektirdigi bilgi, beceri ve tutum sistemli
bir analiz yapilarak belirlenir. Bu asamada elde edilecek veriler daha sonra yapilacak

caligsmalarda kullanilir.

Ikinci asamada, personelde var olan nitelikler yine bilgi, beceri ve tutumla ilgili
davraniglar cesitli sekillerde Olgiilerek saptanir, yine bilgi, beceri ve tutumla ilgili

davraniglar ¢esitli sekillerde ol¢iilerek saptanir.
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Uciincii asamada, isin gerektirdigi nitelikli personelde var olan nitelikler arasindaki

fark bulunarak, hizmet ici egitim ihtiyaci saptanir.

Doérdiincii asamada, gereksinmeyi karsilamak iizere yapilacak egitim i¢in gerekli

olacak Ogreticiler, araglar, yer ve para miktar1 belirlenir.

Besinci asamada Ogretim programlari, ders planlart ve Ogretim esnasinda

uygulanacak testler hazirlanir.

Altinc1 asama da, O08retim programi uygulanir, personelin yetisme durumunu

belirlemek, programi gelistirmek iizere ara degerlendirmeler yapilir.

Son agamada, egitim sonunda amaca ulasma personele gerekli nitelikleri kazandirma
derecesini saptamak {izere Olgme ve degerlendirme yapilir, sonuglardan
yararlanilarak hazirlanan 6gretim plan ve programu gelistirilir (Taymaz, 1981:78-
79).

Egitim programlari, yeni elemanlar1 isleri konusunda egitmek yada var olan
elemanlar1 yeniden egitmek i¢in gelistirilebilir. Egitim ayrica ¢alisanin bilgisini,

tavir ve davraniglarimi gelistirmeyi de amagclayabilir (Drummond, 1990: 68).

Detayl1 bir egitim programi dizayn etme basli bagina kapsamli bir konu olmasina
ragmen goz Oniline alinmasi gereken noktalar sunlardir (Go vd., 1996: 209-210):
a) Program siresi
b) Program yapisi (6rnegin: yart zamani, tam zamani, normal isten ayr1)
¢) Aciklayict metotlar
d) Destekleyici kaynaklar (6rnegin: egitmenin yer sildigi siire, biitgce, egitim
imkanlari) ve egitim materyallerinin se¢imi (6rnegin, kitap, video)
e) Bazen gorevin (genellikle pratik, becerilerle ilgili) belirledigi egitimin yeri ve
cevresi
f) Egitmen ve egitmenin tecriibesi
g) Egitim programinin kokeni (organizasyonu temel alan ya da egitim sektort,
egitim danigmanlariyla goriisiilmiis olan)
h) Egitilenin 6grenimi ve edinimlerini belirlemek i¢in kriter ve metotlar

i) Programi degerlendirmek icin kriter ve metotlar.
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Egitim programinin baglica amaglar1 arasinda; ise yeni baslayan personeli gérevine
hazirlamak, tecriibe sahibi personelin bagarisini yiikseltmek, personel devir hizini
diistirmek devamsizliklar1 ve ise ge¢ kalmalar1 azaltmak, is kazalarim1 engellemek,
catigmalar1 gidermek ve yoneticilerin liderlik bilincini gelistirmek sayilabilir

(Saruhan, 1988: 172).

Egitim programlarinin kisa ve uzun donemlerde etkin ve karli olabilmesi i¢in bu
programlarin calisanlarin bu alandaki ihtiyaclarina cevap verecek sekilde
diizenlenmis olmas1 gerekmektedir. Egitim ihtiyaclar1 yeni ise baslayan personel ile
var olan personel agisindan farkli sekillerde ele alinmalidir. Yeni ise alinan personel
icin egitim ihtiyaci belirlemek isletmede belirli bir siireden beri ¢alisan personelin
egitim ihtiyacini belirlemekten daha kolaydir. Egitim ihtiyaclarinin analizi isletme
kaynaklarinin etkin bir sekilde kullanilmasi i¢in Onemlidir. Bu ihtiyaglarin

belirlenmesinde su hususlar goz 6niinde bulundurulmalidir (Yalc¢in, 1988: 87-88):

- s giicii devrinin yiiksekligi

- Devamsizliklarin fazlaligi

- Sikayetlerin fazlalig

- Disiplin cezalarinin fazlalig

- Uretim programmin geride kalmasi

- Uretim dar bogazlarinin fazlalig

- Zayif yonetim uygulamalari

- Haberlesme sorunlari

- Kisiler aras1 anlagmazliklar

- Denetim etkinligi

- Hedeflerin anlasilmasi ve bilinmesi
Egitim programin isletme ve ¢alisanlarin gereksinimleri dogrultusunda hazirlanmasi
daha etkili olmakla birlikte gergeklestirilmek istenen Orgiitsel amaglara ¢alisanlarin
daha ¢ok ilgi duymasinmi saglayacaktir. Egitim programinin sistematik olarak ele
alinmasi, personelin yararlilik derecesinin belirlenmesine isindeki yetkinliginin

tespitine ve gelistirilmesine yardime1 olmaktadir (Saruhan, 1988:171).

Egitim programinin belli bashh amaclar1 arasinda; yeni personeli belirli gorevlere

hazirlamak, gorgli ve deney sahibi personelin igbasindaki basar1 diizeyini
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yiikseltmek, personel devir hizin1 diislirmek, ise devamsizliklar1 ve ise ge¢ kalmalari
azaltmak, is kazalarin1 Onlemek, isletme stratejilerine ve taktiklerine personeli
alistirmak, catismalar1 gidermek, yoneticilerin liderlik bilincini  gelistirmek

sayilabilir.

1.3.10. Hizmet Ici Egitim Uygulamasi

Hizmet i¢i egitim, bir isletmede c¢alisan veya calismaya baglayacak personelin isi ile
ilgili ihtiya¢ duydugu tiim bilgi ve becerileri kendisine kazandirmay1 amag edinerek,
personelin etkinligini arttirip, ¢ok yonlii fayda elde etme gayesi icerisindedir. Temel
egitimi, gelistirme egitimi, yiikselme egitimi ve alan degistirme egitimi olarak

siiflandirilir.

Temel Egitim: Genellikle Oryantasyon egitimi olarak da adlandirilan bu egitim tiirii,
kurumda bulundugu gorevden ayrilip baska goreve baglayan ya da kuruma yeni
girmis olanlar i¢in diizenlenir. Bu egitim sonunda personel; kurum, yaptigi isler,
calisma usul ve esaslar1 hakkinda genel bilgi sahibi olarak ¢alisma ilkelerini 6grenir

ve bunlara uyum saglar.

Gelistirme Egitimi: Meslege asaleten atanan personel i¢in diizenlenen bir hizmet i¢i
egitimdir. Bu egitim yoluyla personel, unutmus oldugu bilgi ve becerilerini hatirlar.
Hizmet Oncesi egitimi siliresince kazandigi bilgi ve becerilerden gegerliligini ve

etkinligini kaybedenlerin yerine yenilerini kazanir.

Yiikselme Egitimi: Kurum ig¢inde basarili olan, bir iist gorevin yeterliklerini
kazanabilecegi kanisina varilan personel i¢in, kurumun ihtiya¢ duydugu iist diizey
kadrolar igin gerekli bilgi ve donanimi personele saglamak i¢in diizenlenen bir
hizmet i¢i egitim tlirtidiir.

Alan Degistirme Egitimi: Bu hizmet i¢i egitimin temel amaci, kurumun c¢esitli
alanlardaki uzman personel ihtiyacini kurum i¢inden kisa siirede saglamaktir. Ayrica
bireylerin yeteneklerini gelistirmek, isten sagladigi maddi ve manevi doyumu
yiikseltmektir. Bir alanda verilen hizmet 6ncesi egitim, benzer bir gérev alani i¢in
temel olusturuyorsa, ikinci alan i¢in gerekli olan personelin hizmet i¢i egitim yoluyla

yetistirilmesi miimkiindiir (Milli Egitim Bakanligi, 1982).
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Hizmet ici egitimi; is basinda egitim ve is disinda egitim olmak iizere temel iki gruba

da ayrilabilmektedir.;

Is basinda egitim, ¢alisaninin islerini aksatmadan mesai saatleri icerisinde egitim
gérmesi demektir. Is basinda egitim goren personel, 6grendigi seyleri direkt
uygulama imkani bulur ve ayn1 zamanda mevcut islerini de aksatmamis olur (Bingél,

1996:160).

Is disinda egitim, calisaninin mesai saatleri disinda kurum i¢inde veya kurum disinda
gérmiis oldugu egitimdir. Is disinda egitim, giinliik isler disinda yiiriitiilmiis
oldugundan, egitim goren personel direkt olarak gormiis oldugu egitime
odaklanabilmektedir (Cahit, 1979:128).

Her uygulamada oldugu gibi her iki egitimin de faydali ve zararli yonleri vardir.

1.3.10.1. Yetistirilecek Personel Secimi

Hizmet i¢i egitim verilecek olan personelin se¢ciminde bir takim yontemler
kullanilmaktadir. Bunlardan bazilar1 sunlardir;

Form Hazirlama: Hizmet ici egitimin verilecegi konu, yeri ve zamani hakkinda konu
ile ilgili olabilecegi diigiiniilen tiim personele duyurulur, gerek sozlii gerekse yazil
olarak bildirilerek, personelden katilim formu doldurmalari istenir. Personelin,
hizmet i¢i egitime katilim gereklerini saglayip saglamadigini tespit amaciyla
hazirlanan bu katilim formlarina verilen cevaplar, hizmet i¢i egitim almak isteyen
personelin tespitine yardimci olur.

Dosya Inceleme: Hizmet i¢i egitimin verilecegi personelin tespiti amaciyla kullanilan
bir bagka yontem ise personel dosyalarinin incelenmesidir. Burada amag, egitim
verilecek personelin tespitine yardimci olabilecek, her personelin ise baglarken
doldurmus oldugu kisisel ve egitim bilgilerinin yer aldig1 dosyalar1 incelemektir.
Goriis alma: Hizmet i¢i egitim verilecek personelin se¢imini, personeli yakindan
tantyan bir yoneticinin yapmasi da personel se¢iminde kullanilan bir yontemdir. Bu

yontemin kullanilmasinda amag; ¢alisaninin bilgi donanimi, yetenekleri ve kisisel
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ozellikleri hakkinda bilgi sahibi olan ydneticinin egitime en uygun adayin se¢iminde
en dogru karar1 verecek olmasidir. Ydnetici, egitimin igerigi, siiresi, yeri vb. konulari

degerlendirerek en dogru karari verir (Taymaz, 1981:110).

1.3.10.2. Ogretici Personel Secimi

Ogretici personel secimi yapilirken &gretim yapilacak konuda teknik yeterligi,
ogretim tekniklerinde formasyon yeterligi, olumlu iliskiler kurmada sosyal yeterligi,
personele kaynak olmada liderlik yeterligi ve 6gretmeye arzulu olma ve mesleksel

yeterligi gibi konularda yanit aranir.

Ogretim Yapilacak Konuda Teknik Yeterligi
Oncelikle; dgretici, programda 6ngoriilen diizeyin iizerinde bilgi ve becerilere sahip
olmalidir. Tutum ve davranis bakimindan ise, kendisine sayginlik kazandiracak ve

ornek olacak nitelige sahip olmalidir.

Ogretim Tekniklerinde Formasyon Yeterligi
Konunun 6zelligine, katilanlarin niteligine, 6gretim ortam ve kosullarina gére uygun
Ogretim yontemi secilir. Ancak her bilen kisinin 6gretebilecegi varsayillamaz. Bu
nedenle yetigkinlerin 6gretimi, 6grenme prensipleri, uygulama hakkinda bilgi ve
deneyim kazanmis, yetiskinlerin davranis ve sorunlarin1 anlayan, farkli yasantilara
sahip insanlarin bireysel ve toplu olarak yetistirme tekniklerini bilen bir Ogretici
basarili olabilir.

Olumlu Iliskiler Kurmada Sosyal Yeterligi
Ogretici, egittigi personel ile olumlu iliskiler i¢inde 6grenimini siirdiirmelidir. Bunun
icin Ogreticinin toplum etkinliklerine katilan, liderlik roliinii oynayabilen, sorumluluk

alan ve saygi duyulan bir kisi olmas1 gerekir.

Personele Kaynak Olmada Liderlik Yeterligi
Ogretici, program konularin1 da zaman zaman asan sorunlarla karsilastiginda, soruyu
cevaplama durumunda degilse bile, bilginin nereden, nasil saglanabilecegini

aciklayabilmelidir.
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Ogretmeye Arzulu Olma ve Mesleksel Yeterlik
Ogretici, kisa siirede sonug alabilmesi igin istekli ve hevesli olmalidir. Ciinkii istekle
Ogretim yapan egitici, bireyi giidiiler, daha c¢ok ilgilenir ve 6gretim sanatinin

gereklerini yerine getirir (Rose, 1966:2).

1.3.10.3. Uygun Yer ve Ortam Saglanmasi

iletisim ve etkilesimin olustugu, personel, arag, gereg, tesis, organizasyon gibi
faktorlerin olusturdugu ¢evredir. Bireyin davraniglarinin i¢inde yasadigi ¢cevreye gore
sekillendigi bir gergek olarak kabul edilmektedir.

Esasen 6grenme; 0gretme isi fiziki veya sosyal ¢evrenin i¢inde meydana gelir. Cesitli
bina, donatin, model, 151k, 151, renk gibi ¢esitli objelerden olusan ¢evre 6nce insanlar
tarafindan dlizenlenmekte, ancak bu ¢evre daha sonra insan davranisini
sekillendirmektedir. Bunun i¢in ¢evre ile birey arasinda s6z konusu ¢esitli etkilesim
boyutlarinin egitim hedefleri dogrultusunda organize edilmesi ve yonlendirilmesi
gerekmektedir. Egitimciler bu amacla degisik egitim ortamlarindan yararlanabilirler
(Cevat, 1979:21).

Hizmet i¢i egitimin tiirli, programin 6zellik ve ilkeleri, kurumun olanaklar1 dikkate
alinarak yer secilmelidir. Personele yalniz bilissel alanla ilgili davranig degisikligini
amaclayan 6gretim yapilacaksa, dershane diizeyinde yer gerekecektir. Boyle bir
yerde oturma yerlerinin rahathigr saglayacak sekilde ve karsilikli konugsmaya,
tartismaya uygun olarak diizenlenmeli, ayrica konularin 6zelligine gore gorsel, isitsel
araglardan yararlanmalidir. Bireye beceri kazandirilmasina yonelik, psiko-motor
alanla ilgili davranis degisikligini amaclayan 6gretimlerde ise laboratuar veya atolye
diizeni daha elverislidir.

Bu tiir egitimler is basinda yapilabilecegi gibi, is disinda is ortamiin 6zelliklerini
tasiyabilecek sekilde hazirlanmig laboratuarlarda yapilabilir (Taymaz, 1981:113-
114).

1.3.11. Hizmet Ici Egitimin Yéntemleri

Hizmet i¢i egitimde kullanilacak olan yontem ve stratejinin etkinligi, hizmet ici

egitim ile verilmek istenenlerin daha hizli ve kalici olmasinmi saglar. Cok cesitli
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egitim teknikleri mevcuttur. Konulara, derslere ve kullanilan arag¢ gereclere gore
farkl1 yontemler kullanilmaktadir. Ancak unutulmamalidir ki sihirli bir hizmet ici
egitim teknigi yoktur. Yagsamin her alaninda oldugu gibi, egitim alanina da ¢ok hizl
bir gelisim ve degisim siireci hakimdir.

Egitim ve 6gretim yontemlerinde, kullanilan ara¢ ve gereclerde islevsellik artmakta,
egitimin amacina ulastiric1 6zellikler artmaktadir. Bu nedenle bir yandan teknolojik
gelisimlere parallel olarak yeni egitim teknikleri ve stratejileri gelisirken, klasik
teknik ve stratejilerin de verimliligi arttirllmaya c¢alisilmaktadir (Tahsin, 2003:164).
Egitim yonteminin se¢iminde, yontemler tek tek kullanilabilecegi gibi, birlikte de
kullanilabilir. Egitimde kullanilacak yontem veya yontem birlesiminde birden fazla
duygu organim1 kullanmasini saglayacak yontemlere agirlik verilmesi egitimin
etkinligi acisindan faydali olacaktir. Yapilan arastirmalara gore; gérmenin %75,
isitmenin %13, dokunmanin %6, koklamanin %3, tat almanin %3 oraninda etkili
oldugunu gostermistir (Tahsin, 2003:165).

En uygun egitim yonteminin sec¢imi, kurumun egitime olan yaklasimma ve

kaynaklarina bagli olarak degisim gostermektedir (Cushing, 2000:4).

Ancak yontem secimini etkileyen bazi hususlar1t da goéz Oniinde bulundurmak
gereklidir. Bunlar;

a. Egitim alacak kisi sayis1

b. Egitim verilecek ortam

c. Egitim sonunda kazandirilmasi beklenen davranislar

d. Kullanilacak arag-gere¢ ve kaynaklarin durumu

e. Egitim i¢in ayrilan siire

f. Egitim verecek kisinin konuya hakimiyeti

Secilen egitim yontemi; az zaman alan ve verimi yiiksek yontem olmalidir. Eger
egitim yontemi smifta ortaminda yapilacak bir yontem ise egitim gorecek kisi
sayisinin fazla olmasi egitimi olumsuz yonde etkileyecektir. Yontem konunun
ozelligi ile paralel olmalidir. Ornegin bir makinenin kullaniminin 6gretiminde gorsel
ogretim tekniklerinden yararlanilmasi faydali olacakken, kurumda uyulmasi gereken
kurallarin anlatilarak aktarilmasi daha faydali olacak, bazi durumlarda ise gezi ve

gbzlem yapilmasimin gerekliligi kendini hissettirecektir (Savas, 1990:69).
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Egitim teknikleri ve stratejileri se¢iminde teknolojik yenilikler takip edilmeli, yeni
yaklasimlar tercih edilmelidir. Ciinkii verim, kalicilik ve kullanilabilirlik yeni
yontemlerle saglanabilmektedir. Egitim goriilecek fiziksel ortam kadar egitim
gorecek kisilerin psikolojik, sosyal ve zihinsel olarak hazirlanmasi da 6nemlidir.
Ogretici degil 6grenci merkezli yaklasimlar segilmelidir. Ogrencilerin dikkatleri
dagilmaya basladig1 zaman yontem degisikligine gidilmelidir (Dogan, 165-166).
Ozet olarak, duruma en uygun teknik en iyi tekniktir (Murtvvet, 2006:71).

1.3.11.1. is Basinda Sistemli Gozetim

Astlarin is baginda egitilmesinde kullanilan en etkili yontemdir. Bu yontemin 6ziinde
egitime tabi tutulan personelin amirleri tarafindan siirekli gézetim ve denetim altinda
tutulmasi vardir. Bu denetim ve gozetim soru sorma, gorev verme, direktif verme,

tavsiyede ve Onerilerde bulunma seklinde kendini gosterir (Tutum, 1979:38).

Is basinda sistemli gozetim ydnteminin basariya ulagsmasinda en onemli gorev
amirlere diiser. Bu nedenle amirlerin isi bilmesi gereklidir. Ayn1 zamanda amirler
astlarina hedef gostermeli, bunun yaninda izlenecek yol ve yontem konusunda isini
astlarina birakmalidir (Canman, 1995;98). Bu egitim yontemiyle astlarin hem orgiite
hem de kendilerine olan giiveni artacak dolayisiyla oOrgiit agisindan verimlilik,

personel acisindan ise doyum ve motivasyonun artmasina yaramaktadir.

1.3.11.2. Gorev Degistirme Yontemi (Rotasyon)

Calisanlarin organizasyon icinde ¢esitli pozisyonlarda calistirilarak baska islerin
nasil yapildigini 6grenmesini saglayan yontemdir. Amaci, ¢alisanlarin organizasyon
icinde yer alan biitiin boliimleri tanimasini ve yapilan igleri bir biitlinlik i¢inde

gormelerini saglamaktir.

Gorev degistirme yontemi ile personel ¢ok ¢esitli yer ve branslarda calistig1 i¢in ¢ok
genis bilgi ve tecribbe sahibi olabilmektedir. Ornegin iilkemizde Kaymakam
adaylarimin yetistirilmesinde bu yontem uygulanmaktadir. Gorevine stajyer olarak
baslayan kaymakam adayi, stajyerlige basladigi kurumun c¢esitli birimlerinde bir plan

cercevesinde yetismektedir. (Shagdar, 2008:91).
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1.3.11.3. Diiz Anlatim Yontemi (Takrir)

Anlatma bir konusmaci tarafindan bir gruba yoneltilen konugmadir. Anlatma en basit
ve kolay yontem oldugu i¢in kamu kurumlarinda diizenlene egitim programlarinda
en ¢ok kullanilan ydntemdir. Bu ydntemin kolay uygulanabilmesi, fazla masraf
gerektirmemesi ve gerek isitsel gerekse de gorsel arag¢ ve gereclere fazlaca ihtiyag

gostermemesi bakimindan tercih edilmektedir (Canman, 1995; 102).

Diiz anlatim yoOntemi teorik birtakim bilgileri dinleyicilere aktarma oldugu igin
uygulamaya gerek yoktur. Dolayisiyla yoOnetimin basarili olmasi biiyiik olgiide
konusmacinin konuyu ifade etme yetenegine ve dinleyicilere ilging hale getirmesine
baghdir. Fakat bu yontemin teorik olmasi, personele birtakim bilgi ve becerileri
kazandirmamasi bakimindan olumsuzluklar dogurabilmektedir. Cilinkii anlatilanlarin
genellikle kuramsal konularda olmasi, uygulama ile iligkisinin az olmasi,
dinleyicilerin anlatima sinirl katilmalar1 bu yontemin, personeli goérevlerini daha iyi
gorecek diizeye getirmede yetersiz kaldigi ileri siiriilerek tenkitlere maruz kalmistir.
Bu nedenle anlatma yonteminde aktarilacak bilgilerin teoriden ¢ok pratik temellere
dayandirilmasi, bu yontem tekniginin daha basarili olmasina yol acabilir (Akgiin vd.,

1995:205).

1.3.11.4. Panel

Panel, planli bir tartisma yontemidir. Birkac¢ kisinin belirli bir konuda tebligler
hazirlamasi ve sunmasidir. Bu yontemde sunulan tebliglerin ayr bir tez olarak ortaya
koymas1 gereklidir. Panelistler, tebliglerini sunarken genis bir dinleyici kitlesi
konugsmalar1 dinler ve soru sorarak ya da tartismalara katilarak konu iizerinde
gortslerini bildirir. Panelde degisik goriislerin olmasi ve bunlarin tartisilmasi konu
tizerinde degisik ¢oziim Onerilerinin ortaya ¢ikmasina yardimei olacagi igin yararh

bir egitim yontemidir (Can vd., 1995:211).

1.3.11.5. Seminer

Bir egitim yontemi olarak kullanilan seminerlerde teorik bilgilerin yaninda
uygulamaya da yer verilmektedir. Ornegin yeni bir makinanin &zellikleri

anlatilmakla beraber katilimcilara makinanin kullanimi da gosterilir . Seminer, belirli
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sahalarda uzman olan fakat, o alanda ortaya ¢ikan yeni gelismeler hakkinda bilgi

edinmek isteyen personel i¢in diizenlenen kisa siireli kurslardir.

1.3.11.6. Komiteler

Bu yontem, karar verme, planlama, vb. konularda etkili bir yontemdir. Her kiglk
grup belirli bir gérevi yerine getirmektedir. Yonetimin tek giicliigii suradadir. Komite

caligmas, iyi bir 6n hazirlig ve etkili bir 6nderligi gerektir (Canman, 1995; 100).

1.3.11.7. Duyarhhk Egitimi

Duyarlilik egitiminin temelini egitim grubu c¢aligmalar1 olusturmakta ve katilanlarin
sayist 15-20 kisi arasinda degismektedir. Gruba katilanlarin amaci bir seyler
ogrenmek degil, grup icinde davranis ve etkilesimleri 6grenmektir. Yani T grubu ile
grup icinde meydana gelen goriisme, tartisma ve fikir aligverisleri sayesinde kisi hem
kendi davramis ve tutumlarina karsi hem de baskalarinin davraniglarina karsi
duyarhilik kazanmaktadir. Grupta Ogreticinin rolii sadece deger yargilarinin ve
varsayimlarinin tartisildigt  bir ortam hazirlamak olup, egitenleri kendi ig
dinamiklerini daha rahat ortaya koyabilecek bir ortam olusturmaktir (Goriin,
1998:22).
Duyarlilik egitiminin 6zellikleri sunlardir:
* Bu yontemde statiiler ortadan kalkmistir ve grup 6nderinin rolii sinirlanmustir.
* Tartisilacak konuyu grup kendisi segmekte, dnceden belirlenmis bir konu
bulunmamaktadir.
. Duyarlilik egitiminde temel amag, bireylerin tutum ve davraniglarini, diger
grup tiyeleri ile karsilikli paylasmak ve birbirleri ile olan iligkileri hakkinda bilgi
vermektir.
. Bu egitim yontemi genellikle is disinda yapildigi icin ve de birkag hafta
siirdliglinden dolayr kamu personelin egitiminde bir yontem olarak kullanilmasi

sinirli olmaktadir.

1.3.11.8. Ornek Olay

Ornek olay yontemi ile yoneticilik gorevini tstlenen personelin yonetim ile ilgili
yeteneklerini gelistirilmesi amaclanir. Bu yontemin temel amaci, kamu gorevlilerinin
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onemli bazi kararlarini uzun tartigmalar sonunda inceletmek ve sorunu grup
icerisindeki bireyleri daha bilingli diisiinme ve etkili karar almaya tesvik etmektir

(Ataol vd., 2001:142).

1.3.11.9. Rol Oynama Yontemi

Rol oynama ydntemi ile, egitim programina katilanlara organizasyon i¢inde var olan
degisik roller verilerek bir bagkasi yerine ge¢cme ve bir baskas: gibi diisiinmesi
istenir. Bu yontemde katilimcilar, belirlenmis varsayimsal rolleri yerine getirirler.
Rol oynama da belirli bir sorun konusmalarla degil, katilimcilar tarafindan gercege
yakin olacak bir sekilde davranisa doniistiiriilerek eylemlerle ¢oziilmeye calisilir

(Ataol vd.,2001:142).

Rol oynayanlarin rollerini ciddiye almamalari, grupta bikkinliga neden olacag i¢in
grubun motivasyonunu bozabilmektedir. Rol oynama yontemi insan davraniglarini
gelistirmekte, sorunlara ¢6ziim bulma yetenegi kazandirmakta ve toplum igerisinde

konusma becerisini kazandirmaktadir.

1.3.11.10. Evrak Sepeti Yontemi

Egitime katilan kisilere gelen evrak seklinde bazi ddevler verilir. Bu ddevler hayali
islerden olusur. Grup Odevleri tamamladiktan sonra, grup igerisinde tartismasi
yapilir. Bu teknik 6zellikle giinliik islerin yapilmasii 6gretmek agisindan yararlidir

(Canman, 1995:101).

1.3.11.11. Isi Yaptirarak Ogretme Yontemi

Egitim yontemlerinin en eskisidir. Diger yontemlere gore ucuz ve kolay olmasi
uygulama alanin1 genisletmektedir. Bu yontem halkla dogrudan iligkisi olan kamu
gorevlilerinin egitiminde yararli olarak kullanilmaktadir. Tiirkiye'de bu yontemin en
cok kullanildigit kamu kurumlari, ekonomik ve teknik kuruluslar olmaktadir

(Canman, 1995:101).
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1.3.12. Hizmet I¢i Egitimin Degerlendirilmesi

1.3.12.1. Anlam ve Amaci

Genel olarak degerlendirme, saptanan amag veya anlamalar dogrultusunda bir isin ne
kadar iy1 yapilmis olduguna karar vermektir. Bunu sorgularken, “Basarilar ve
basarisizliklar nelerdir?”, “Kuvvetli ve zayif yonler nelerdir?”, ”Amaglar nelerdir?”,
“Ulasilan sonuglar nelerdir?”, “Amaglar ile ulasilan sonuglar arasindaki farklar
nelerdir?”, “Bundan sonra yapilmasi gerekenler ve alinmasi gereken Onlemler
nelerdir?” gibi sorular degerlendirme yapilarken cevap aranmasi gereken sorulardan
bazilardir. Egitimin degerlendirilmesi temelde, daha 6nceden saptanan amaglar ile
egitim sonucu ulasilanlarin, bir baska deyisle elde edilenlerin arasindaki farki ortaya
koyabilmektir. Degerlendirme onemlidir ¢iinkii, biiylik biit¢eler ayrilarak yapilan
egitim faaliyetlerinin ise yarayip yaramadigini kontrol etmek, ne derecede yaradigini
belirlemek verimi arttirmak i¢in biiyiik dnem teskil etmektedir (Ilhan, 1977:2).

Degerlendirme, bir otomobil sahibinin aracini belli rutin araliklarla servise gotiirmesi
ya da doktorlarin hastalar1 yilda en az bir defa kontrol etmeleri gibi egitim yoneticisi
ya da insan kaynaklar1 birimi tarafindan saptanmasi gereken bir politika olmalidir.
Ancak istenen durum, her egitimden sonra degerlendirilmesinin yapilmasi ya da
yilda en az bir kez egitimin degerlendirilmesi saglanarak mevcut durumun gozler
Oniline serilmesi ve bdylece de bir sonraki yillik egitimin plan ve programlarinda

revizeler yapilmasinin saglanmasidir (Akhun, 1977:2-3).

1.3.12.2. Degerlendirme Yontemleri

1.3.12.2.1. Egitime Katilanlarin Goriislerini Alma Yontemi

Egitime katilan kisilerin goriislerinin alinmasi1 tamamen soyut olmakla beraber
egitimin  degerlendirilmesi acisindan O6nemli veriler saglamaktadir. Ancak
degerlendirme yapacak olan kisi degerlendirme yapacagi grupta hicbir seyden
memnun olamayan kisilerin bulunabilecegi gibi her seyden memnun olan kisilerin de
bulunabilecegini gbéz oniinde bulundurmali ve degerlendirme sonuglarini ona gore
yorumlamalidir. Egitime katilanlarin goriislerinin alinmasinda bir takim ydntemler

kullanilmaktadir. Bunlar (Ozkaya, 52-54);
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e Birebir Goriismeler
Egitimi degerlendirecek olan kisi egitim goren kisilerin goriislerini almak igin
koridorlarda, toplanti odalarinda, vb. gayri resmi konusmalar yaparak egitim

hakkinda veriler toplayabilir.

e Anket Uygulamasi
Egitime katilanlarin, egitim hakkindaki duygu ve diislincelerini elde etmek amaciyla
cesitli anket uygulamalar1 yapilabilir. Anket uygulamalarinin bir¢ok simirliliklar
vardir. Oncelikle anket calismayr aksattigindan calisanlarin tepkisine neden
olmaktadir. Bunun yaninda ankete isim yazilmasi istemek anketin inanilirhigini
etkiler, isim yazilmasi istenmezse bu durum da kontrolii engeller. Ayrica ankette

kullanilan ifadelerin agik net ve herkes tarafindan anlasilir olmasi1 gerekmektedir.

1.3.12.2.2. Egitime Katilanlardaki Degisiklikleri Olcme Yontemi

Kisilerde meydana gelen degisiklikleri 6lgmek amaciyla kullanilan ydntemlerden
bazilar1 verilmistir. Bu yontemde daha somut verilere ulagmak s6z konusu

olabilmektedir. (Akhun, 1977:12-13).

e Testler
Bu yontem ile verilen egitim sonucunda kisilerin bilgilerindeki degisimler
gozlemlenebilmektedir. Egitim alacak kisilere egitim almadan 6nce dagitilan bir test
ile bilgi ve beceri diizeyleri 6lgiiliip ardindan verilen egitim sonucu ayni nitelikteki

bir test uygulanarak bilgi ve beceri diizeylerindeki artig saptanabilir.

e Vaka Aragtirmalari
Bu oOl¢gme tekniginde bir grup i¢inden alinacak Orneklem ile ¢aligsmalarin
gerceklestirilmesi miimkiin olacaktir. Burada egitime baslamadan 6nce kazanilmig
olan bilgi ve beceriler ile egitim siiresince ve egitim sonunda kazanilmig egitim ve
beceriler saptanir. Ancak bu yontem cok zaman almakta ve deneyimli ve beceri

sahibi bir goriismeciyi gerekmektedir.

e Kontrol Gruplari
Kontrol grubu; bir egitim sirasinda, egitim grubunda gézlemlenen degisimlerin, s6z

konusu egitim diizenegi i¢indeki ilgili bagimli degiskenlerin etkisiyle meydana gelip
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gelmedigini test edip karsilastirma yapabilmek amaciyla, egitim degiskenleri disinda
deney grubu ile ayni1 6zelliklere sahip olarak olusturulan gruptur. Bu sekilde egitim
goren grupta meydana gelen degisimlerin egitime basli olarak meydana gelip

gelmedigi arastirilir.

e Uretim Fisleri
Uretim fislerinin egitimden &nce ve sonra karsilastirilmasi esasina dayanmaktadir.
Ornegin, egitim almadan 6nce giinde 50 bulasik makinesi iireten bir fabrikanin tiim
diger etkenler sabit kalmak tizere egitim sonucu iirettigi makine sayist 90’a ¢ikiyorsa

burada egitimin etkili oldugu sonucuna ulasilacaktir.

Sonu¢ olarak teknolojinin durmadan gelistigi sosyal ve ekonomik alanlarda
yeniliklerin ve dolayisiyla bilginin arttig1 kurumlarda personel yonetimi kavraminin
yerini insan kaynaklar1 yOnetimine birakmaya bagladigr toplam kalite yonetimi
uygulamalarinin hiz kazandigt bu donemde personelde aranan yeterlilikler de
degismektedir. Boyle bir ortamda kurumlar ve orgiitlerde calisan personele gerekli
yeterlilikleri kazandirmak igin yapilan Hizmet I¢i Egitimin énemi her gecen giin artis

gostermekte ve isletmeler i¢in en 6nemli konu haline gelmektedir.(Tufan Aytag)
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2. BOLUM: HiZMET iCi EGITiM ALGISINA iLiSKIN NiTEL
BiR ARASTIRMA

Her alanda degisimin kaginilmaz bir gercek oldugu giliniimiizde bilgi, biiyiik bir
hizla degisim gostermektedir. Siirekliliklerini saglamak icin bu degisime ayak
uydurmak zorunda olan isletmeler, bu yenilikleri ve gelismeleri isgdrenlerine en
etkili ve verimli bir bicimde verebilmek zorundadirlar. Bunun yani sira rekabetin
fazla olmas1 ve tiiketicilerin miisteri memnuniyeti konusunda bilingli olmalar1 gibi
nedenler de isletmelerin egitime  Onem vermelerini bir zorunluluk haline

getirmektedir.

Teknolojideki hizli gelismeler, cevresel sartlardaki degismeler ve uluslararasi
rekabet, glinlimiizde ¢alisanlarin hangi sektorde olursa olsun her zaman oldugundan
daha etkili ve verimli ¢alismalarin1 zorunlu hale getirmistir. Dolayisiyla isletmeler,
calisanlarina pratik eksiklikleri, yeni bilgileri, gelisen teknolojilerin ve programlarin
kullanilmasiyla ilgili bilgi ve becerileri ancak en etkili yol olan hizmet i¢i egitim ile

verebilmektedir.

Gelismis iilkelerdeki isletmelerde etkili bicimde verilen hizmet i¢i egitimin
gelismekte olan iilkerde nasil verildigi arastirilmak istenmistir. Bu nedenle, arastirma
gelismekte olan bir iilke oldugu icin Mogolistan’da gergeklestirilmistir.
Mogolistandaki isletmeleri iyi temsil ettigi diisiiniilen ve degisimin ka¢inilmaz bir
gercek oldugu telekomiinikasyon sektoriinde faaliyet gosteren Unitel Grup adh

isletme secilmistir.

2.1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Calismanin temel amaci, Mogolistan’da telekomiinikasyon alaninda faaliyet gdsteren
bir igletmede c¢alisanlarin hizmet i¢i egitim algisin1 ve bu konuda mevcut durumu

nitel arastirma yontemiyle belirlemektir.

47



Egitimi bireysel ve orgiitsel yonden ele alip tanimlamak miimkiindiir. Bireysel agcidan
egitim, amaclara ulasma basarisin1 artirmaya yonelik, is gorenlerin davranis, bilgi,
yetenek ve giidiillenmelerini degistirme ve gelistirme siirecidir. Orgiitsel acidan
egitim, Orgiitiin etkililik ve verimlilik agisindan mevcut basarisin1 gelistirmeyi

amaglayan yonetim araglarinin tiimiidiir.

Egitim ihtiyaglar1 orgiitiin daha fazla sayida yonetici istihdamin1 6ngéren bir isgiicli
planlamasi tahmini sonucu veya bir kariyer planlamasi sonucu dogabilecegi gibi, bir
basar1 degerlemesinde yiiksek potansiyeli oldugu tespit edilenlerin egitim ihtiyacinin
belirlenmesi sonucunda da ortaya cikabilir.

Egitim mevcut sorunlar i¢in ¢6ziim olarak uygulanabilecegi gibi gelecekteki
ihtiyaclar1 karsilamak i¢inde diizenlenebilir. Bir egitim programinin iyi bir uygulama
olabilmesi i¢in mutlaka {ist yonetim tarafindan desteklenmesine ihtiya¢ vardir.
Yonetimin egitime verdigi deger, egitime katilanlarin da ayni1 degeri vermelerine yol

acacaktir (Yiiksel, 2007:199).

Mogolistan gelismekte olan bir iilke oldugu i¢in egitime biiyiikk 6nem vermektedir.
Hizmet i¢i egitim ig goren lizerinde olumlu degisiklikler yapmakta ve orgiitiin temel
dokusunu degistirebilmektedir. Bu nedenle egitim faaliyetleri 6nemli bir etkiye
sahiptir. Egitim, de8isim ve gelisimin 6n kosulu oldugu i¢in is gorenlerin egitim

programlarindan faydalanmalar1 ve bu programlara tabi tutulmalar1 gerekmektedir.

Mogolistan’da isletmeler lizerinde hizmet i¢i egitimin is gorenler tarafindan nasil
algilandigina dair detayli bir ¢alismanin yapilmamis olmasi literatiirde onemli bir
eksiklik olarak goriilebilir. Bu baglamda yapilan ¢aligmanin, Mogolistandaki hizmet
ici egitim uygulamalarma dair algilamalarin nitel arastirma yOntemiyle
belirlenmesinin ileride Mogolistanda hizmet i¢i egitim faaliyetlerini kullanan
isletmelerin  eksikliklerinin  giderilmesinde onemli katkilar saglayacagi

distiniilmektedir.
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2.2. ARASTIRMANIN KAPSAMI VE KISITLARI

Calisanlarin  hizmet i¢i egitim algist ve mevcut durumu degerlendirmeleri
arastirmanin konusunu olusturmaktadir. Arastirma s6z konusu degiskenleri nitel bir

arastirma yontemiyle degerlendirmektedir.

Arastirmaci tarafindan bizzat sorulan sorularda herhangi bir yonlendirme olmamus,
sadece Orneklemin verdigi cevaplar kaydedilmistir. Mogolistan heniiz gelismekte
olan bir iilke oldugu ve hizmetici egitime de biiyliik 6nem verdigi halde hizmet ici
egitim uygulamalar1 veren danigsmanlik sirketlerine siklikla rastlanmamaktadir. Adi
gecen isletmede hizmeti¢i egitimlerinin %60°n1 kendisi vermektedir. Egitmen olarak
da isletmede ¢aligan iist diizey yoneticiler kullanilmaktadir. Bunun yani sira disaridan
da bireysel olarak hizmeti¢i egitim veren uzmanlardan yararlanilmaktadir. Hizmetigi
egitimin biiylik bir kisminin yoneticiler tarafindan veriliyor olmasi arastirmanin
kisitin1 olusturmaktadir. Calisanlar egitmenlerin degerlendirilmesi ile ilgili sorulara
cevap verirken ayni zamanda kendi ydneticilerini de degerlendirmis olduklart i¢in

arzu edilen cevaplar1 vermis olabilirler.

2.3. ARASTIRMA YONTEMI

Aragtirmada nitel arastirma yontemi kullanilmistir. Nitel aragtirma, gézlem, goriisme
ve dokiiman analizi gibi ntiel veri toplama yontemlerinin kullanildigi, algilarin ve
olaylarin dogal ortamda gergekei ve biitiinciil bir bicimde ortaya konmasina yonelik
nitel bir siirecin izlendigi arastirma olarak tanimlanir (Yildirim ve Simsek, 2005:39).
Sosyal olgular1 bagli bulunduklar1 ¢evre icinde arastirip, anlamaya c¢alisan bir
yaklasimdir. Bu baglamda “Hizmet i¢i Egitim Algisi: Mogolistan’da Bir Isletme
Ormnegi” baslikli tez calismasinda algilara ve siirece iliskin degerlendirme ile ilgili

veri toplanildigi i¢in nitel arastirma yontemi kullanilmasi uygun bulunmustur.
Bu dogrultuda olusturulan arastirma sorular1 (AS) asagida sunulmustur.

AS1: Calisanlarin hizmet i¢i egitim algilar1 demografik faktorlere gore farklilik

gosterir mi?
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AS2: Calisanlarin hizmet i¢i egitim algilar1 farklilik gosterir mi?
AS3: Calisanlarin hizmet i¢i egitim degerlendirmesi farklilik gosterir mi?
2.3.1. Evren ve Orneklem

Calismanin evrenini Mogolistan’da telekomiinikasyon sektoriinde faaliyet gOsteren
Unitel Grup adli isletme olusturmaktadir. Bu isletmede 250’si beyaz yakali olmak
lizere toplam 824 kisi calismaktadir. Orneklem olarak hizmet ici egitim algisin1 ve
degerlendirmesini daha iyi yapacagi diisiiniilen hepsi iiniversite mezunu olan beyaz

yakalilar se¢ilmistir.

2.3.2. Veri Toplama Araci

Goriisme, nitel arastirmada en sik kullanilan veri toplama aracidir. Calismada,
onceden belirlenmis kapali uclu sorular sorulmustur. Bunun nedeni kapali uglu
sorularin arastirma siirecini, Ozellikle de aragtirmanin veri toplama ve analiz
asamalarinin daha belirgin hale getirilmesini saglamasidir (Yildirnm ve Simsek,
2005:94). Bu amacla arastirmaya oOzgii yapilandirilmig bir goriisme formu
hazirlanmistir. Goriisme sorular1 {i¢ grup olarak tasarlanmistir. Sorular hazirlanirken
calismanin ilk boliimiindeki literatiir taramasi sonucu ortaya konan teorik bilgi temel
alimmisgtir. Bununla birlikte konu ile ilgili daha oOnceki arasgtirmalar ve tezler

incelenmistir. Yapilandirilmis sorular 3 gruptan ve toplam 23 sorudan olugsmaktadir.

Birinci grupta O6rneklemin demografik ozellikleri ile ilgili 6 soru yer almaktadir.
Ikinci grupta ise tezin teorik kisminda yer alan hizmet ici egitim ile ilgili olarak
calisanlarin algilarini 6lgmeye yonelik 9 soru yer almaktadir. Caliganlarin hizmet ici
egitim alip almadiklari; hizmeti¢i egitimin hangi amagla, nerede ve kimin tarafindan
verildigi; hizmeti¢i egitim ihtiyacinin nasil belirlendigi; hizmeti¢i egitimlerde hangi
yontemlerin kullanildigi; hizmetici egitimlerde degerlendirme yapilip yapilmadigina
dair sorulara yer verilmistir. Uclincii grupta ise egitim ve egitimi verenlerin

degerlendirildigi 8 soru yer almaktadir.
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2.3.3. Veri Analiz Yontemi

S6z konusu verinin toplanmasinda sosyal gercekligi nitel yontemlerin daha iyi
yansitacagl diisiiniilmiistiir. Calismada nitel bir arastirma yoOnteminin tercih
edilmesinin en énemli nedeni olusabilecek bir Hawthorne etkisinden uzaklagmaktir.
Bu durumu 6nlemek amaciyla katilimcilarda daha yiiksek diizeyde giiven olusturacak
goriisme yontemi tercih edilmistir. Veri analizi, gériisme yonteminin dogasina uygun
olarak genelleme yapma amaci olmaksizin 6rnek olaya odaklanarak hedef grubun
algilamalar1 ortaya ¢ikarilmaya calisilmistir. Strauss’un da belirttigi gibi nitel
arastirmadaki veri analiz yoOntemlerinin standartlastirilmas: nitel arastirmaciyi
sinirlandirir (Yildirnm ve Simsek, 2005:221). Veri analizinde siniflandirma ve basit

yiizdelikler kullanilmistir.

2.4. ARASTIRMA BULGULARI

2.4.1. Birinci Grup Gériisme Sorularina iliskin Bulgular

Goriismeye katilanlarin cinsiyet, yas, egitim durumu, mevcut gorevindeki caligma
stiresi, mesleki deneyimi ve ¢alistig1 departmana gore yiizdelik dagilimlart asagidaki

pay diyagram ile gosterilmistir.

M erkek

H kadin

Pay Diyagram 1. Orneklemin Cinsiyete Gére Dagilimi
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Orneklemin cinsiyete gore dagiliminda % 44’iiniin kadin, % 56’sinin erkek oldugu
Pay Diyagram 1°de goriilmektedir. Arastirmaya katilan kadin calisan sayisi erkek
calisan sayisina yakin oldugu goriilmektedir. Mogolistan’daki is hayatina kadin ve
erkeklerin esit derecede katilmalarindan kaynaklanmaktadir. Arastirmanin yapildig:
isletme tehlikeli ve agir calisma kosullarinin olmadigi, genellikle masa basi islerin
yapildig1 bir isletme oldugu icin kadin ve erkek dagilim arasinda yakinlik olmasi

beklenen bir durumdur.

46ve Uzeri
6%

y

Pay Diyagram 2. Orneklemin Yasa Gore Dagilimi

Arastirmanin  gerceklestirildigi isletmede c¢alisanlarin  yas degiskenine gore
dagiliminda, % 27,6’s1 21-25 yas; % 46,81 26-35 aras1 yaslarda; % 19,2’sinin 36-45
aras1 yaglarda; % 6,4’linlin 46 ve lzeri yaslarda oldugu Pay Diyagram 2’de
goriilmektedir. Arastirmaya katilan ¢alisanlarin biiyiik ¢cogunlugunu 21-25 yas ve
26-35 yas aralifindadir. Bu dagilimlar, isletmedeki geng ¢alisanlarin biiyiik bir paya
sahip oldugunu, 45 ve tlizeri yas grubunun daha az bir paya sahip oldugunu

gostermektedir.
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doktora
2%

Pay Diyagram 3. Orneklemin Egitime Gore Dagilimi

Orneklemin % 65,6’smin lisans, % 32’si yiiksek lisans, % 2,4’iiniin doktora
derecesi olanlardan olusturmaktadir. Pay Diyagram3’de gosterildigi gibi arastirmaya

katilan ¢alisanlarin biiyiik cogunlugu lisans derecesi olanlardir.

Pay Diyagram 4. Orneklemin Mevcut Gorevlerinde Calistig1 Siireye Gore Dagilimi

Yukarida diyagramda da gosterildigi gibi arastirmaya katilan ¢alisanlarin isyerinde
caligma siiresine gore dagilimi incelendiginde; %18,4’i 1 yildan az; %64°i 1-5 yil
arasinda; %17,6’s1 ise 6-10 yil arasinda hizmetlerinin oldugu goriilmektedir.
Arastirmaya katilan calisanlarin biiyiik ¢ogunlugu bu isletmede 1-5 yil arasinda

hizmette bulunmaktadir.
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Teknoloji

idari isleri %
10%

Pay Diyagram 5. Orneklemin Calistig1 Departmanlarina Gore Dagilimi

Pay Diyagram’5 incelendiginde arastirmaya katilan ¢alisanlarin biiyiik cogunlugunu
olusturan % 25,6’lik kistm Halkla iliskiler Departmani’nda hizmet etmekte; %
22 4’liikk bir kismi Muhasebe Finansman Departmaninda; %19,2°s1 pazarlama;
%15,6’s1 insan kaynaklar1 tonetimi; %10’u idari isleri ve %7,2teknolojik béliimiinde

gorev yapmaktadir.

lyildan az
13%

Pay Diyagram 6. Orneklemin Mesleki Deneyimlerine Gore Dagilimi

Gortigmeye katilan 250 kisiden 93’1 (%37,2) 6-10 yil arast mesleki deneyime sahip;

68’s1 (%27,2) 1se 1 ile 5 yil arasi; 58 kisi (%23,2) ise 11 yildan fazla; 31 kisi (%12,4)
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ise 0-1 yillik mesleki deneyime sahip olduklarini belirtmistir. Katilimcilarin biiyiik

cogunlugunun mesleginde oldukca deneyimli kisiler oldugu goriilmektedir.
2.4.2. ikinci Grup Gériisme Sorularina iliskin Bulgular

Goriismelerdeki ikinci grup sorular, hizmet i¢i egitimin etkili yapilip yapilmadigi,
hangi amagla yapildigi, nerede ve kimin tarafindan verildigi, ihtiyacin nasil
belirlendigi, egitimlerde hangi yontemlerin kullanildigi, egitimlerin degerlendirilip

degerlendirmedigine iliskin sorular1 icermektedir.

almadim
1%

Pay Diyagram 7. Orneklemin Hizmet i¢i Egitim Alip Almadigina Gére Dagilimi

Orneklemin %99,2’sini olusturan 248 kisi hizmet ici egitim aldiklarimi belirtmisken
sadece 2 kisi hizmet ic¢i egitim uygulamasimna katilmadiklarini belirtmistir. Bu
dagilma gore Unitel Grup’te hizmet i¢i egitim uygulamalarinin yaygin oldugu

gorilmektedir.
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Yeni Teknoloji

Uygulandigin

da

9%

Ust Derecede Personelin
Gorevlere Gorevinin

Hazirlanmasi Degistirilmesi

Gerektiginde nde

15% 18%

Pay Diyagram 8. Orneklemin Hangi Durumlardan Dolay1 Egitim Etkinlikeri

Diizenlendigine Dair Algisina Gére Dagilim1

Orneklemin %32.8’inin (82 kisi) ayn1 basar1 diizeyini siirekli kilmak, %25.2’sinin
(63 kisi) ise yeni personel alindiginda, %18’inin (45 kisi) personelin gorevinin
degistirilmesinde, %14,8’inin (37 kisi) iist derecede gorevlere hazirlanmasi
gerektiginde, %9.2’nin (23 kisi) yeni teknoloji uygulandigit durumlarda
diizenlendigini belirtmistir. Bu dagilim pasta grafik 8’de gosterilmistir.

Calisanin
Kisisel -
Gelisimlerini
Saglamak
14% is Saghg Ve
Gulvenligi
Calisanin Bilincini
Bilgi Ve Yerlestirmek
Beceri ; 7 & 13%
Diizeyini : /\\
Arttirmak N\
16% izmet Ve
Musteri Uretilen
Sikayetlerini Malin
Azaltmak Kalitesini
9% Arttirmak

Pay Diyagram 9. Orneklemin Hangi Amagcla Hizmet I¢i Egitim Verildigine Dair

Algisina Gore Dagilimi
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Elde edilen verilere gore %9,2’sinin (23 kisi) hizmet ve iiretilen malin kalitesini
artirmak, %23,2’sinin (58 kisi) ¢alisanin performansini artirmak, %16’nin (40 kisi)
caliganin bilgi ve beceri diizeyini artirmak, %14,4’linlin (36 kisi) calisanin kisisel
gelisimlerini saglamak, %12,4’tintin (31 kisi) is saghgr ve giivenligi bilincini
yerlestirmek, %9,2 nin (23 kisi) miisteri sikayetlerini azaltmak amaciyla ¢alisanlara

hizmet i¢i egitim diizenlenmis oldugunu belirtmistir.

is disinda ve isbaginda
disaridan ve
uzmanlar isletmede
tarafindan calisan kisi
16% tarafindan

. 33%
Is diginda ve/
isletmede
galisanlar
kisi
tarafindan

24% isbasinda

ve disaridan
uzmanlar
tarafindan
27%

Pay Diyagram 10. Orneklemin Verilen Egitimi Kimin Verdigine ve Nerede

Gergeklestirildigine Dair Algisina Gore Dagilimi

Orneklemin %33,2’nin (83 kisi) is basinda-isletmede calisan kisiler tarafindan,
%27,2’nin (68 kisi) is basinda-disaridan uzmanlar tarafindan, %23,6’nin (59 kisi) is
disinda-isletmede calisan kisiler tarafindan, %16’nin (40 kisi) is disinda-disaridan

uzmanlar tarafindan egitim verildigini belirtmistir.

Elde edilen verilere gore is basinda-isletmede calisan kisiler tarafindan; is basinda-
disaridan uzmanlar tarafindan ve is disinda-isletmede calisan kisiler tarafindan; is
disinda-disaridan uzmanlar tarafindan verilen hizmet i¢in egitimin %60,4 {iniin
isbasinda, ve %39,6’nin is disinda gergeklestirildigi goriilebilir. Bununla birlikte is
disinda gergeklestirilen egitimlerin agirlikli olarak isletmede ¢alisan kisiler tarafindan

verildigi goriilmektedir.
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Gorisme
(mulakat)

15%

Amirleri
tarafindan
isbaginda
gozlemlenme
siile
28%

cesitli

ile

yapilmasi ile

Uygulanan

anketler

Kayit ve
raporlarin
incelenmesi
ile
14%

Pay Diyagram 11. Orneklemin Egitim Thtiyaclarinin Nasil Belirlendigine Dair

Algisina Gore Dagilimi

Orneklemin % 32,8’si ayn1 basar1 diizeyini siirekli kilmak igin hizmet ici egitim

almis, % 24,8’1 hizmet ve {iretilen malin kalitesini arttirmak amaci ile, % 33,2’si

isbasinda ve isletmede calisan kisi tarafindan hizmet i¢i egitimi almistir ve % 32’si

hizmet i¢i egitimin igeriginin grup toplantilarinin diizenlenmesi ile belirlendigini

sOylemistir.

Gozlem Gorev
gezileri ve degistirme
ziyaretler Evrak sepeti (rotasyon)

7% 9% _\ 8%
Rol oynama
7%
Ornek olay
10%
Duyarhhk
egitimi (T-
G
;l;l/p) Komiteler Seminer
° 8% 10%
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Pay Diyagram 12. Orneklemin Egitimlerde Hangi Yéntem Kullanildigina Dair
Algisina Gore Dagilimi

Omeklemin %17,6’mn diiz anlatim, %15,6’nin panel, %8,4’{iniin 6rnek olay,
%6,8’inin rol oynama, %6,8’inin gbzlem gezileri ve ziyaretler, %9,6’nin seminer,
%8’inin komiteler %8,4’linlin goérev degistirme, %38.4’linlin duyarlilhik egitimi,
%9,2’nin evrak sepeti yontemin kullanildigi egitim faaliyetlere katildiklar
gortlmektedir.

Isletmede diizenlenen egitim faaliyetlerinin cesitli teknikler kullanilarak yapildig
anlasilmaktadir. Elde edilen bu sonuca gore diiz anlatim, panel ve 6rnek olay hizmet

ici egitimde en ¢ok kullanilan yontemlerdir.

Pay Diyagram 13. OrnekleminVerilen Hizmet i¢i Egitimin Degerlendirilip

Degerlendirilmedigine Dari Algisina Gore Dagilimi

Pay Diyagram 13’de gosterildigi gibi Orneklemin %61,2 hizmet i¢i egitim

faaliyetlerinin degerlendirildigini, %38,8’u ise degerlendirilmedigini diisiinmektedir.
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Pay Diyagram 14. Orneklemin Degerlendirme Yapildiginda Hangi Yéntemlerin
Kullanildigina Dair Algisina Gére Dagilimi

Ormeklemin %18,8°1 iiretim fisleri yontemi ile, %28,8°i egitime katilanlarin
goriiglerini alma yontimi ile, %14,8°1 birebir goriismeler, %37,6’s1 anket uygulamasi

yapilarak hizmet ici faaliyetlerin degerlendirildigini belirtmislerdir.

Pay Diyagram 15.0rneklemin Degerlerdirme Sonucunun Paylasilip Paylasiimadigina

Dair Algisina Gére Dagilimi
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Orneklemin %54,81 (137 kisi) yapilan degerlendirmelerin geri bildirildigini, %45’si
(113 kisi) ise geri bildirilmedigini vurgulamistir. Hizmet i¢i egitimin
degerlendirmesini ¢alisanlara agiklamamanin nedeni g¢alisanlar arasinda husumet
yaratilmamasi, is yogunlugu, calisanlarin motivasyonunun etkilenmemesi ve sirket
politikasi olabilir.

2.4.3. Uciincii Grup Goriisme Sorularina Iliskin Bulgular

Onceden belirlenmis ve yapilandirilmis sekiz adet sorudan olusan iigiincii grup
sorulara iligkin bulgular asagida pasta grafiklerle verilmistir. Bu sorular, egitim
beklentilerinizi karsilar, egitim igerigi iyidir, egitimin siiresi yeterlidir, egitmen
konuya hakimdir, egitmenin egitim beceresi yeterlidir, egitmenin sorulari
yanitlayabilme becerisi iyidir, uygulamalar yeterlidir, verilen egitimden genel olarak
memnunum tarzi ifadelerden olusturulmustur. Katilimeinin bu ifadeleri kesinlikle
katilmiyorum, katilmiyorum, ne katiliyorum ne katilmiyorum, katiliyorum, kesinlikle

katiliyorum seklinde degerlendirmeleri istenmistir.

Ne
katiliyorum
ne
katilmiyorum
14%

Kesinlikle

katiliyorum

Pay Diyagram 16. Egitimin Calisanlarin Beklentilerini Karsilayip Karsilamadigina

Gore Dagilim

Orneklemin %14 ne katiliyorum ne katilmiyorum, %34,8°1 ise katilryorum, %51,2’si
ise kesinlikle katiliyorum olarak yanitlamistir. Pay Diyagram 16’da goriildigii gibi
caligsanlarin biiylik ¢ogunlugunun %86 sirkette verilen hizmet ici egitimi calisanlar

tarafindan beklentilerini karsiladiklarini belirtmistir.
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Pay Diyagram 17. Egitim Siiresi Yeterliligi Konusunda Verdikleri Yanitlarina Gore

Ne
m

Dagilimi

Ormneklemin %24,4’ii ne katillyorum ne katilmiyorum cevabi vermisken %48’i
katiliyorum ve %27,6’s1 kesinlikle katiliyorum olarak cevaplanmistir. Bu duruma
bakildiginda uygulanan egitim programlarinin stiresi yeterli derecede verildigi

gortlmektedir.

Ne
katiliyorum
ne
katilmiyorum

14%

Pay Diyagram 18. Egitmenin Konuya Hakimiyeti Konusunda Verdikleri Cevaplarina

Gore Dagilimi

Orneklemin %]14°ii ne katiliyorum ne katilmiyorum cevabi verirken %353,6’s1
katillyorum ve %32,4’0 kesinlikle katiliyorum olarak yanitlamistir. Bu durum
incelendiginde egitmenler yeterli derecede konularina hakim olduklar1 ortaya

cikmigtir.
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Pay Diyagram 19. Egitmenin Egitim Becerisi Yeterliligi Konusunda Verdikleri

Yanitlarina Gére Dagilimi

Orneklemin %24,4’ii ne katiliyorum ne katilmiyorum cevabi vermisken %48,4’{i ise
katillyorum ve %27,2’s1 kesinlikle katiliyorum olarak yanitlamistir. Bu duruma
bakildiginda egitmenin egitim becerisi uygulamaya katilanlar tarafindan

memnuniyetle karsilandigi ortaya ¢ikmustir.

Pay Diyagram 20. Egitmenin Sorular1 Yanitlayabilme Becerisi Konusunda Verdikleri

Yanitlarina Gore Dagilimi

Orneklemin %20,4’{i ne katiliyorum ne katilmiyorum cevabi vermisken %45,2’s1 ise
katilhlyorum ve 9%34,4’1 kesinlikle katildiklarin1 sdylemistir. Pay Diyagram’20
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incelendiginde egitmenlerin sorular1 yanitlayabilme becerisi yeterli derecede oldugu

gorilmiistiir.

Katilmiyorum
4%

Pay Diyagram 21. Uygulamalarin Yeterliligi Konusunda Verdikleri Yanitlarina Gore
Dagilimi

Orneklemin %32,4°ii ne katiliyorum ne katilmiyorum yaniti vermisken %40,4’ii ise
katihyorum ve %23,6’s1 kesinlikle katildiklarini ~ belirtmistir. Bu  durum
incelendiginde verilen hizmet i¢i egitimlerde uygulamalar yeterli derecede yapildigi

tespit edilmistir.

Pay Diyagram 22. Verilen Egitimden Genel Olarak Memnuniyet Konusunda

Verdikleri Cevaplarina Gore Dagilimi
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Orneklemin %19,6°s1 ne katiliyorum ne katilmiyorum yanit1 vermisken %42,4°ii ise
katiliyorum ve %381 kesinlikle katildiklarini belirtmistir. Bu durum incelendiginde
biiylik yani %80,4 oranda calisanlara verilen hizmet i¢i egitimden memnun kaldiklart

tespit edilmistir

Pay Diyagram 23. Verilen Egitimin Igerigi Konusunda Verdikleri Yanitlaria Gore

Dagilimi

Ormeklemin %18.4’ii ne katiliyorum ne katilmiyorum, %356.4’ii katiliyorum ve
%25,2’s1  kesinlikle katiliyorum olarak sonu¢ ortaya c¢ikmistir. Bu durum
incelendiginde uygulanan hizmet ic¢i egitimi programlarinin igerigi katilanlar

tarafindan kabul goriildiigli anlagilmaktadir.
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2.5. SONUC VE ONERILER

Aragtirma kapsamindaki isletmenin uyguladigi hizmet i¢i egitim hakkinda
calisanlarinin gorlisleri alinmistir. Calisanlarin algilarina dayanan bu goriisler

asagida detayl olarak ele alinmaktadir.

Arastirma esnasinda toplam 250 beyaz yakali i gorenler ile goriisme yapilmistir.
Aragtirmaci yiliz yiize goriismelerde, dnceden yapilandirilmis sorular1 herhangi bir
yonlendirme olmadan sormustur. Katilimcilarin goriisme sirasinda verdigi cevaplar
birebir kaydedilmistir. Katilimcilarin 140’1 erkek, 110’u ise kadindir. Arastirmaya
katilan kadin ¢alisan sayisinin erkek calisan sayisina yakin oldugu goriilmektedir.
Mogolistan, is hayatinda kadin ve erkeklerin hemen hemen esit olarak temsil edildigi
tilkelerden biridir. Ayrica arastirma, calisma kosullar1 agir ve tehlikeli olmayan daha
cok masa basi islerin yapildig: bir isletmede yapildigindan kadin ve erkek dagilimi
arasinda farklilik olmamasi beklenen bir durumdur. Goriismeye katilan 250 kisinin
186’s1 21-35 yas aralifinda c¢ikmistir. Bunun nedeni, Mogolistan’in niifusunun
oldukca gen¢ olmasidir. Ulkede 19-59 yas arasi insan sayisi toplam niifusun
%66,5’1n1 olusturmaktadir. Katilimcilarin hepsi iiniversite mezunudur. Bunlarin 86’s1
yiiksek lisans veya doktora derecesine sahiptir. Mogolistan’da beyaz yakali ¢alisan
olabilmek i¢in iiniversite mezun olmak sarttir. Bu nedenle katilimcilarin egitim

diizeylerinin bu denli yiiksek ¢ikmasi da sasirtic1 degildir.

Toplam 250 katilimcinin 46’s1 1 yildan az; 160’1 1-5 yil; 38’si ise 6-10 y1l araliginda
bu isletmede calismaktadir. Bu isletmede 11 yildan daha fazla g¢alisan eleman
olmamasinin nedeni, isletmenin 2007 yilinda kurulmus olmasidir. Arastirmaya
katilanlarin mesleki deneyimlerine bakildiginda 151 kisinin 6 yil ve isti bir

deneyime, 58 kisinin ise 11 y1l ve iistii tecriibeye sahip olduklar1 goriilmektedir.

Goriismelerde katilimcilara sorulan “Hizmet i¢i egitim diizenlenmesinin size gore en
onemli nedeni hangisidir?”” sorusuna katilimcilarin 82’s1 ayn1 basar1 diizeyini siirekli
kilmak, 63’l ise ise yeni personel alindigt zaman cevabini vermislerdir. Diger

cevaplar bu iki grup kadar agirlikli ¢cikmamistir. Buradan isletmenin dncelikli olarak
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mevcut personelin basarisini siirekli kilmak ve yeni personeli yetistirmek i¢in hizmet
i¢i egitim diizenledigini ¢ikarmak yanlis olmayacaktir.

Katilimeilarin algisina gore verilen hizmet ici egitimin amaci, 62 kisi’ye gore hizmet
ve Uretilen malin kalitesini artirmak, 58 kisiye gore ise calisganin performansini
artirilmas1 olarak agirlikli iki grubu olusturmaktadir. Bu iki grubu 40 kisi ile
calisanin bilgi ve beceri diizeyini artirmak, 36 kisi ile calisanlarin kisisel
gelisimlerini saglama, 31 kisi ile is saglig1 ve gilivenligi bilincini yerlestirme ve 23
kisi ile miisteri sikayetlerinin azalmasi izlemektedir. Goriismelerde, calisanlarin
hizmet i¢i egitimi calisana deger verme olarak gordiikleri ve bunun da orgiite aidiyet

gelistirmelerine yardimci oldugu algisina sahip oldugu gézlemlenmistir.

Verilen egitimin nerede ve kim tarafindan verildigine dair olan soruya 83 kisi
isbasinda ve isletmede c¢alisan kisi tarafindan, 68 kisi isbasinda ve disaridan
uzmanlar tarafindan, 58 kisi is disinda ve isletmede calisan kisiler, 40 kisi ise is
disinda ve disaridan uzmanlar tarafindan verildigi cevabini vermislerdir. Bu
baglamda, isbasi egitimin daha agirlikli oldugunu ve g¢ogunlukla da hizmet i¢i
egitimin isletmede calisan kisilerin verdigini sdylemek yanlis olmayacaktir. Bunun
nedeni Mogolistan’in heniiz gelismekte olan bir iilke olmasi ve dolayisiyla da
hizmet i¢i egitim veren danismanlik isletmelerinin az olmasi olarak verilebilir.
Goriismelerde, himzet i¢i egitim ihtiyacinin belirlenmesi ile ilgili soruya 80 kisi
grup toplantilariin  diizenlenmesi, 70 kisi amirleri tarafindan isbasinda
gozlemlenmesi, 38 kisi goriisme yapilmasi, 35 kisi kayit ve raporlarin incelenmesi,
27 kisi ise gesitli anketler ile cevabini vermistir. Bir diger gorlisme sorusu ise
hizmet i¢i egitimlerde hangi yontemlerin kullanildigi ile ilgilidir. Gergeklestirilen
egitimlerde litaratiirde yer alan bir ¢ok yontemin kullanildigi goriilmiistiir. Bunlarin
icinde diiz anlatim ve panel en fazla kullanilan yontemler iken rol oynama ve

gozlem gezilerinin daha az kullanilan yontemler oldugu goriilmistiir.

Katilimeilarin verilen himzet i¢i egitim programlarinin degerlendirilmesi ile ilgili
algis1 cogunlukla bu degerlendirmenin yapildigina dair olmustur. Bununla birlikte
degerlendirmede kullanilan yontemler ile ilgili degerlendirme farkliliklar

icermektedir. Kullanilan yontemleri 94 kisi anket uygulamasi, 72 kisi egitime
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katilanlarin goriislerini alma, 47 kisi liretim fisleri ve 37 kisi de birebir goriismeler
olarak belirtmistir. Degerlendirme sonuglarinin ¢alisanlara iletilmesi ise 137 kisiye
gore yapilmakta, 113 kisiye gore ise yapilmamaktadir. Hizmet i¢i egitim
degerlendirme sonuglarinin ¢alisanlara agiklanmamasinin nedenleri arasinda
calisanlar arasinda husumet yaratmamak, is yogunlugu, calisanlarin motivasyonunu

etkilenmemesi, sirket politikasi sayilabilir.

Gortigmelerdeki son grup sorular hizmet i¢i egitim degerlendirilmesi ile ilgili olan
sorulardir. Katilimeilarin hizmet i¢i egitim degerlendirmesi ile ilgili algilar1 da
cesitlilik gostermistir. Egitimin beklentileri karsilamasina biiylik ¢ogunluk 128 kisi
kesinlikle, 87 kisi ise katiliyorum cevabi vererek toplamda 215 kisi, %86 gibi bir
oranla olumlu goriis bildirmistir. Bu durumda egitimin g¢alisanlarin beklentilerini
karsiladig: belirtilebilir.

Egitim igeriginin yeterli bulunup bulunmadigini ile ilgili soruya toplamda 204 kisi
%81,6 gibi biiylik bir oranla yeterli buldugu cevabini vermistir. Egitim siiresinin
yeterliligi digerlerine gore daha az olmakla birlikte yine de yiiksek bir diizey olan
%75,6 ile yeterli bulunmustur. Diger bir ifadeyle, egitim programlarinin yeterli
derecede verildigi sdylenebilir. Egitmenin konuya hakimiyeti katilimcilarin %86’ s
olusturan 215 kisi tarafindan yeterli bulunmustur. Bu da katilimcilarin, egitmenlerin
yeterli derecede konularina hakim olduklarina dair inanglarini ortaya koymaktadir.
Bununla iliskili olarak egitmenin egitim becerisi yeterlidir ifadesine aragtirmaya
katilan 188 kisi katiliyorum cevabini %75,4 oranla vermistir. Yani egitmenin egitim
becerisi uygulamaya katilanlar tarafindan memnuniyetle karsilanmaktadir. Bir diger
egitmen degerlendirme sorusu olan egitmenin sorulari yanitlayabilme becerisisini
199 kisi %79,6 oranla olumlu bulmustur. Bu durum incelendiginde egitmenlerin
sorular1  yanitlayabilme becerisinin yeterli derecede oldugu goriilmistiir.
Uygulamalar yeterli olup olmadigi ile ilgili olarak 160 kisi yeterli bulduguna dair
degerlendirmede bulunmustur. Bu %64 liik oran digerleri kadar yiiksek olmasa da
hizmet i¢i egitimlerde uygulamalarin yeterli derecede yapildigini gostermektedir.
Goriigmelerin son sorusunu ise daha genel bir sorun olusturmustur. Bu soruda
katilimecinin verilen egitimden genel olarak memnun olup olmadig1 gozlemlenmeye
calisilmig ve 201 kisinin bundan memnun oldugu goriilmistiir ki bu da %80,4 ile

yiiksek bir orandir.
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Yukarida detayli olarak ele alinan sonuglarin yani sira bu isletmede hizmet i¢i egitim
programlari pratik bilgileri kapsamaktadir. Bu durumun ise yeni baslayan caligsanlar
icin hem isletmeye hem de islerine aligmalarim1 kolaylastirici etkisini oldugu
sOylenebilir. Hizmet i¢i egitim yontemi olarak diiz anlatimin siklikla kullanilmasinin
baz1 sakincalara gozlenmistir. Katilimcilar bu yontemi yeterli bulmamakta ve
Ozellike isletme i¢inden birinin bu egitimi vermesi durumunda bazi aksakliklarin
yasandigini belirtmiglerdir. Bir diger gézlem hizmet i¢i egitim etkinliklerinin yararini
6l¢mek amaciyla 6n, ara, son ve izleme degerlendirmelerinin yeterli yapilmadigidir.
Ote yandan personel, hizmet igi egitim yoluyla istenilen diizeyde bilgi ve beceriye
ulagmaktadir. Ancak elde edilen bilgilerin isyerinde uygulanmasi i¢in gerekli
firsatlarin yaratilmamasi, personeli aldig1 egitimin amacini sorgulamaya yoneltebilir.
Isletmenin, hizmet i¢i egitim etkinliklerinin gelistirilmesi icin gerekli hassasiyeti
gostermedigi de gozlemlenmistir. Bunun yani1 sira ¢alisanlarin beklentilerinin
karsiladig tespit edilmistir. Bu durumun ¢alisanlarin 6rgiite bagliligini artirmasi ve is

performanslarini yiikseltmesi beklenmelidir.

Hizmet ic¢i egitim, sadece kisi basina verilen egitim sayisi, e8itim siiresi, egitim
blitcesi gibi kriterlerle 6l¢iildiigii takdirde egitimin isyerine transferi, tutum ve
davraniglarda degisiklik yaratip yaratmamasi gibi asil hedeflere ne kadar ulastig
bilinmemektedir. Hizmet ici egitim programlarinin degerlendirme ve denetiminin

titizlikle yiiritiilmesi, uygun yontemlerin gelistirilmesi gerekmektedir.

Hizmet ici egitim ile ilgili uluslararasi deneyim ve uygulamalarin paylasilmasi,

orgiitler i¢in yol gosterici ve daha fazla bilgi sahibi olabilme imkani1 yaratacaktir.

Hizmet i¢i eitim ¢alismalarinin degerlendirilmesi ile ilgili 6n, ara, son izleme ve

degerlendirmelerinin yapilmasina gereken 6zen gosterilmelidir.

Hizmet ic¢i egitim etkinliklerinin degerlendirilmesinde de uzman goriisiine

bagvurulmalidir.
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Orgiitler icin stratejik 6nemi bulunan lider yoneticilik davramslari 6grenilebilir.
Bundan dolay1 yonetici ve yonetici adaylart hizmet ici egitim ile yetistirilip

gelistirilmelidir.

Isletmeler, egitim sirasinda personel gelisim formu kullanarak personelin egitimden
ne kadar faydalandigini 6grenebilirler. Ancak bu tek basina yeterli olmayabilir. Bu
nedenle yapilan arastirmalardan yararlanarak hizmet i¢i egitimin gelistirilmesi

gerekir.
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Ekler

“Hizmet i¢i egitim algis1: Mogolistan’da bir isletme 6rnegi” baslikli tez ¢alismasina
iliskin yapilandirilmis goriisme sorularma igtenlikle cevap vereceginizden hig
siphem yok. Bu calismanin sonucunda elde edilecek bilgileri yiiksek lisans tez
calismamin disinda her hangi bir yer de hi¢ bir zaman kullanilmayacaktir.

Yapilandirilmis Goriisme Sorular:

Birinci Grup Sorular : Demografik
1. Cinsiyetiniz?

a. Bay b. Bayan
2. Yasimz?

a.21-25  b.26-35 c.36-45 d.46-Uzeri
3. Egitim durumunuz?

a. Universite mezunu  b. YUksek lisans  c. Doktora
4. Mevcut gorevinizdeki ¢aligma siireniz?

a. lyllakadar b. 1-5y1l aras1  c. 5-10y1l aras1  d. 11-20yila aras1
5. Mesleki deneyiminiz?

a.0-1yill  b. I-5y11  c¢. 5-10y1l  d. 10-iizeri
6. Calistiginiz departmaniniz?

a. Halkla iliskiler  b. Pazarlama satis  c. Insan kaynaklar1  d. Muhasebe
finansman e. Idari isler f. Bilgi Teknolojileri

ikinci Grup Sorular: Hizmet ici Egitim Algisi
1. Isyerinizde ¢alisanlara yonelik hizmet ici egitim faaliyetler diizenlenmekte midir?
a. Evet b. Hayir

2. Hizmet i¢i egitim diizenlenmesinin size gore en énemli nedeni hangisidir? (Liitfen
birini belirtiniz)

a. Ise yeni personel alindiginda

b. Personelin gorevinin degistirilmesinde

c. Ust derecede gorevlere hazirlanmas: gerektiginde
d. Yeni teknoloji uygulandiginda

e. Ayni1 basan diizeyini stirekli kilmak
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3. Verilen hizmet i¢i egitim hangi amagla verilir? (Liitfen birini belirtiniz)
a. Calisanin performansini artirmak
b. Is saglig1 ve giivenligi bilincini yerlestirmek
c. Hizmet ve tiretilen malin kalitesini artirmak
d. Miisteri sikayetlerini azaltmak
e. Calisanin bilgi ve beceri diizeyini artirmak
f. Calisanin kisisel gelisimlerini saglamak

4. Verilen egitim nerede ve kim tarafindan gergeklestirilmektedir? (Liitfen birini
belirtiniz)

a. Isbasinda ve isletmede calisan kisi tarafindan
b. Isbasinda ve disaridan uzmanlar, danismanlar tarafindan
c. Is disinda ve isletmede galisanlar kisi tarafindan
d. Is disinda ve uzmanlar, danismanlar tarafindan
5. Sirketinizde egitim ihtiyaci nasil belirlenmektedir? (Liitfen birini belirtiniz)
a. Kayit ve raporlarin incelenmesi ile
b. Grup toplantilarinin diizenlenmesi ile
c. Uygulanan cesitli anketler ile
d. Amirleri tarafindan isbasinda gézlemlenmesi ile
e. Goriisme (miilakat) yapilmasi ile

6. Gergeklestirilen egitimlerde hangi yontemler kullanilmaktadir? (Liitfen birini
belirtiniz)

a. Gorev degistirme (rotasyon)
b. Diiz anlatim

c. Panel

d. Seminer

e. Komiteler

f. Duyarlilik egitimi (T-Grup)
g. Ornek olay

h. Rol oynama
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I. Evrak sepeti
J. GOzlem gezileri ve ziyaretler

7. Verilen hizmet i¢i egitim programlar1 degerlendirilmekte midir?
a. Evet b. Hayir

8. Degerlendirme yapildiginda hangi yontemler kullanilmaktadir? (Liitfen birini
belirtiniz)

a. Egitime katilanlarin goriislerini alma yontemi
b. Birebir goriismeler
c. Anket uygulamasi
d. Uretim fisleri yonetimi ile
9. Degerlendirme sonucu ¢alisanlara iletilmekte midir?
a. Evet b. Hayir
Uciincii Grup Sorular: Hizmet ici Egitim Degerlendirilmesi
Egitimin degerlendirilmesine yonelik goriislerinizi asagida sunulan bes ifadeyi

dikkate alarak degerlendiriniz.

Kesinlikle katilmiyorum
Katilmiyorum
Ne katiliyorum ne katilmiyorum

Katiliyorum

a  w N oE

Kesinlikle katiliyorum

1. Egitim
beklentilerinizi
karsilar.

2. Egitim igerigi
yeterlidir.

3. Egitimin
siresi yeterlidir.

4. Egitmen
konuya
hakimdir.

5. Egitmenin
egitim beceresi
yeterlidir.
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6. Egitmenin
sorulari
yanitlayabilme
becerisi iyidir.

7. Uygulamalar
yeterlidir.

8. Verilen
egitimden genel
olarak
memnunum.

OHAIXYY Cynairaa Hb TyxailH Oaifryymnmaran sBargax Oaiiraa cypraiar OOJIOH YHITYHITI HHN
CYPTaJITBIH Tajlaap CyprajTaH] XaMmparicaH MIPIYKHITHYYIUHH HUAT XamparicaH CyprajiTbIH YHII
QKWUIaraHbl  Tajaap MDA LyDIyyJax 30pHIroToil 001HO. DHAIXYY cylairaa Hb MarucCTepHiH
39p3T FOPWIOTYHUIH SLCHIH 1IaT OYI0y JUILIOMBIH XKML X3PATIIAII3X OOITHO.

1. Bysar; XyBuitH M3133,13J1T3i1 X0.1600TOH acyyaTyyn
1. Tans! xyiic?

a. Dparmi b. OMarmait

2. Tanbl Hac?

a.21-25 b.26-35 c.36-45 d.46-Uzeri

3. Tanb! 6onmoBcpon?

a. bypon nynn  b. bakamasp  c. Maructep  d.
Hokrop  e. Oycan

4. Ta onooruitd axxuuiax Oyi anbaH Tymaanaa X3J13H
KT @XXHITax OaiiHa B3?

a. Lxun xyptan b, 1-5xun c.5-10kmn d. 11-
20:xm1 €. 21-C 1o Kui

5. TaHBI MIPrYKUINNH Typuraara?

a.0-Ixxkun b, 1-5xkun ¢ 5-10xkmn  d. 10-c mpdm
6. Tanb! axuuIax Oyt andan xacar?

a. OnoH HUHTTAH Xapuimax anba  b. bopiyymanTem
amdba  c. XyHuil Heel d. Canxyyruits anba e.
VYnmupanaruiia an6a  f. Maauiiiil TeXHOOTH 8.

Menexep

2. ByJar; CyprajirhbIH Yilsl azkuiiaraaraii Xo1600Toi
acyyaryyn

1. Tanaii Gaiiryymiara aXunTaHyyanaa Cyprair 30XHOH
Gaiiryynuar yy?

a.THiiMm b, yry#t

2. CyprajirbiH il axusuiaraar 30XuoH Oairyymnmar
manTraanyy?

a. IITMH?3p akuinTaH axui] opox yea
b. AKMNTHYY/IbIH aJI0aH TyIIAAJIBIT COJIUX YEN

¢. Ioa1 anbaH Tymaan aXxXuITaHr O3ITr3X 1aap/siararai
yen

d. I1InH? TEXHOJOTH X3PITIKYYIITIIXIA

C. AMXKHUITTaN a)KAJIBIH 6YT33M)KPII>’IF X3BI3pP XaaArajlaXbIH
Tyna

3. CyprairslH Yilll a)xuiuiaraa sMap 30pHiaroop 30XHOH
Galiryynaraar B3?

a. AXKWITIIBIH TYHIDTIINAT CalbkpyynaxbH TyI

b. Xenemvepuiin spyyn axyii,0a aoynryi OaiaieH
M3JUI3T CyypUITyyJaxas

c. Yiraunras 6a yinasapiarak 6yl OyTaoradxyyHuil
YaHapBIT A33IUTYYIIX3]

d. XoparmaruuiiH roMUTBIT GaracraxbiH Ty

€. AJKMIITHBI M3JUIST, yp YaJBapblH TYBIIHHT
HIMAITAYYIX

f. A)KUITTaHBI XYBHIH XOIKIIUHAT XaHTaxa]

4. Cyprantuiir x3H 0O0JIOH XaaHa 30XHOH Oaiiryynuar B3?
a. AKWIIMIH ye]1 6a eepHiiH aXWITHYYaac

b. AskutbIH yen 6a raHbl MAOPIaKHITHYY/L 36BIOXYYAIIC
c. AxuuteiH Oyc yen 0a eepHilH aXUITHYYaac

d. AxxuiibiH Oyc yen 6a rajiHbl M3PTXKUITHYY/T
30BIIOXYYIIC

5. TaHaii KOMIIaHH CYPTaJTBIH X3PATIIIT K
ToJOpXOiIor B3?

a. bepTran TailaHruitH MUHXUIATIAIIP
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b. Byor yyn3ant 30xuoH Gaiiryymnax

c. X3parKyYYJISTACIH Tepel OypHiiH CyaauraaHsl TyHA
d. Asxnax sIBIaJl XMIATACOH AaprblH aXKUTIAITaap
e. Yynzantyy XuHTIcIH33p

6. SImap apryyapir CypranTasz aliuriagar B3?

a. AnbaH TyIIaausr eepuIex

b. Jexi

c. 3ypar

d. Cemunap

e. Xopoo

f. Maapomkuita cypranr (T-Group)

g. Keuc cynanraa

3. ByJr

h. ypa Tornox

i. bapumT Onunruiin carc

J- Astai GOJIOH OUIIK Y39X

7. CyprairsiH Vil aXXuiuIaraa YHIDIIOT YY?
a. THiiM  b. yryit

8. YHam3r/19X yen smMap apra X3parisriier B3 ?

a. Cyprantanj XaMpariarduiii caHas 60I0JIbIT aBax
apraap

b. 'anmaapunican spunara

c. Cynanraansl nporpam

d. YitnaeopmomuitH MeHe:)KMEHTHIHH apraap
9. YHoIr9 aXXunTHYYAA MO YY?

a.THiM b, yryii

J1oOpX C3PBYYAMHUT YHAIHD VY . 1-Mam Myy 2-Myy 3-nyHn 4-caiiH S5-maiu caitn

1. Cypranr tanuit
XYCC3H X3MKIIH
XYpCoH Yy?

2. CyprairslH aryynira
?

3. Cypranr sBarjican
Xyrauaa XaHrajuTTan
Gatican yy?

4. barmmuiin TyxaiiH
CO/IBHUT 339MILCOH
Gaiinain ?

5. barmmiiz 3aax yp
yajBap?

6. barmmiin
acyynTaHj Xapuyiax
yajBap?

7. lanrax acyynr
XaHrajaTTai sBarjaar
yy?

8. CypranTsIH Tamaap
TaHbl eyeHXUH 6o101?




