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HIiZMET iCi EGITiM ALGISININ iISGORENLERIN OGRENME
MOTIVASYONU UZERINDEKI ETKiSi: BODRUM ORNEGI
Duygu MAHMUTOGULLARI
Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii
Turizm Isletmeciligi Ana Bilim Dal, Yiiksek Lisans, Haziran 2015
Damisman: Dog. Dr. Niliifer SAHIN PERCIN

OZET

Bu calismanin amaci, Bodrum’daki bes yildizli otel igletmelerindeki isgorenlerin
hizmet i¢ci egitim algisinin 6§renme motivasyonlarina etkisini ortaya koymaktir.
Bunun i¢in Bodrum’daki bes yildizli otel isletmeleri incelenmis ve 360 isgdrenden veri
toplanmistir. Toplanan veriler ilgili yontemlerle analiz edilmistir.

Yapilan analizlere gore iist diizey yoneticilerin hizmet i¢i egitim algis1 ve 6grenme
motivasyonlar1 daha yiiksek bulunmustur. Ayrica insan kaynaklar1 departmaninda
calisan iggorenlerin 6§renme motivasyonun daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Yapilan
analizler sonucunda hizmet i¢i egitim algisinin 6§renme motivasyonu iizerinde etkisi
oldugu saptanmastir.

Anahtar Sézciikler: Hizmet I¢i Egitim Algisi, Ogrenme Motivasyonu.



THE EFFECT OF IN-SERVICE TRAINING PERCEPTION ON
EMPLOYEES’ MOTIVATION TO LEARN: A CASE REPORT OF BODRUM
Duygu MAHMUTOGULLARI
Nevsehir Haci Bektas Veli University, Institute of Social Sciences
Tourism Management Department, Master of Science Thesis, June 2015
Supervisor: Assc Prof Niliifer SAHIN PERCIN, PhD

ABSTRACT

The aim of this study is to reveal the effect of in service training perception of hotel
employees on their motivatin to learn. Thus, 5 star hotels located in Bodrum were
chosen and data were collected from 360 employees. Data gathered were analyzed
using statistical programme.

It has been found that the level of in service training perception and learning
motivation of top managers is higher than other employees. Besides, human resources
department employees have a higher level of in service training perception. Also, in
service training perception has an effect on motivation to learn.

Key Words: In Service Training Perception, Motivation to Learn
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TESEKKUR

Tez ¢caliymam siiresince, bu ¢alisma i¢in beni yiireklendiren, bana her tiirlii akademik
destegini ve ilgisini esirgemeyen, derin sabri, hosgoriisii ve tecriibeleriyle bana yol
gosteren tez danisman hocam Dog. Dr. NILUFER SAHIN PERCIN’ e saygilarimla ve

minnet duygularimla tesekkiirii bir borg bilirim.

Yogun is tempolarina ragmen anketleri cevaplandirmayi reddetmeyip ictenlikle
yardim etmeyi kabul eden otel isletmesi calisanlarina, tezimi tamamlamamda
fikirlerini ve elestirilerini, yardimlarii esirgemeyen arkadagslarima sonsuz tesekkiirler

ederim.

Hayatim boyunca destegini hep arkamda hissettigim, zor zamanlarimda elimden hig
birakmayan, sevgi ve ilgileriyle yanimda olan sevgili annem ve babama, canim

kardeslerime 6mriimiin sonuna kadar minnettar olacagim.
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GIRIS

Rekabetin yogun bir bicimde yasandigi giinimiiz bilgi ¢aginda meslekler, bakis
acilari, teknolojik gelismeler, yasam kosullari, ihtiyaglar, tercih ve beklentiler hizla
degisim gostermektedir. Herhangi bir orgiin egitim kurumundan edinilen bilgi ve
beceriler zamanla bu hizli degisimler karsisinda yetersiz kalabilmektedir. Bu sebeple
degisen ¢aga ayak uydurmak, her tiirlii degisime en kisa siirede adapte olmak isteyen

isletmeler sahip olduklar1 “insan” kaynagina yatirim yapmanin énemini anlamslardir.

Isletmelerin sahip oldugu makine, techizat gibi her tiirli maddi kaynak zamanla
eskiyip degerini kaybedebilmekte ancak insan faktorii egitilip, verilen egitimlerle caga
ve teknolojiye uyumu saglanirsa, bilgi ve deneyimi ile isletmenin etkinligini olumlu
yonde etkileyebilmektedir. Hizmet i¢ci egitimler ile bilgi, beceri ve yetenekleri
arttirilan iggoren isletmenin kendisine 6zel bir deger verdigini disiinebilir, kendini
stirekli gelistirmenin verdigi olumlu his ile isini kaybetme korkusu yasamaz, igini
severek yapabilir, daha Kkaliteli bir hizmet sunumunda bulunabilir veya isletmeye olan
baglilig1 artabilir. Boylece isletmenin isgoren devir hiz1 diiser, deneyimli isgorenler ile

isletme daha saglam adimlarla rakiplerinin 6niine gegebilir.

Ogrenme motivasyonu, bir egitim programmnm igerigini Ogrenmeye yonelik
istekliliktir. Ogrenme motivasyonu isgdrenlerde davrams degisikligi yaratan
isgorenlerin etkinligini arttiran énemli bir faktordiir. Isgorenlerin grenmeye yonelik
arzusunu arttiran onemli faktorlerden biri isletmelerin saglamis oldugu hizmet ici
egitim olanaklarma yonelik algilaridir. Bu caligmanin amaci, otel isletmelerinde
calisan isgorenlerin isletme i¢inde veya disinda diizenlenen hizmet i¢i egitimlere
yonelik algilamalarini incelemek ve hizmet i¢i egitim algilarinin 6grenmeye yonelik

motivasyonlarini nasil etkiledigini ortaya koymaktir.



Bu c¢aligma {i¢ bolimden olusmaktadir. Birinci bolimde c¢alismanin bagimsiz
degiskeni olan hizmet i¢i egitim algisi ile ilgili temel kavramlar agiklanmistir. Hizmet
ici egitimin tanimi, isletmelerdeki 6nemi, amaglari, kurumsal ve bireysel yararlari,
hizmet i¢i egitim siireci, hizmet i¢i egitim yontemleri, hizmet i¢i egitim programlarinin

degerlendirilmesi ve algilanan hizmet i¢i egitim konular1 ele alinmistir.

Ikinci boliimde, calismanin bagimli degiskeni olan dgrenme motivasyonu konusu ele
almmistir. Bu konu kapsaminda genel olarak, motivasyonun tanimi, igletmelerdeki
onemi, motivasyon kuramlari, motivasyon araglar1 ve Ogrenme motivasyonu ele

alinmustir.

Ucgiincii boliimde ise, Bodrum’daki bes yildizli otel isletmelerindeki isgdrenlerin
hizmet i¢i egitim algilamalar1 ile 6grenme motivasyonlar1 arasindaki iliskiyi saptamak
icin yapilmis bir alan arastirmasina yer verilmistir. Caligmanin amaci ve gelistirilen
hipotezler dogrultusunda hizmet i¢i egitim algisinin 6grenme motivasyonu iizerindeki

etkisi belirlenmeye calisilmistir.



BiRINCI BOLUM
HIiZMET iCi EGIiTIM

1.1. Hizmet ici Egitim Kavramm

Her insan baz1 6zelliklerle donanmig bir organizma olarak belli bir toplum ve kiiltiir
icinde dogar (Ertiirk, 1975: 3). Birey o toplum iginde “kendiliginden” veya “kasitl
olarak” kiiltiirlenerek yeni davraniglar kazanir. “Kendiliginden kiiltiirlenme”, bireyin
icinde bulundugu kiiltiirel ve toplumsal cevreyle etkilesimi sonucunda kazandigi
davraniglardir. “Kasitli olarak kiiltiirlenme” ise degismenin Onceden tasarlanmis

olmasi ve sansa birakilmamasidir (Peker, 1995: 29).

Gilintimiizde egitim, sadece okul siralarinda bireye verilenden c¢ok Oteye gecmis
“yagsam boyu egitim” kavrami 6n plana ¢ikmistir (Babadogan, 1989: 3-4). Dinevski
(2004°ten aktaran Tasdemir, 2013: 884)’ye gore yasam boyu egitim kapsaminda,
orgiin egitim, mesleki egitim, teknik egitim, hizmet i¢i egitim ve is digindaki tiim
aktiviteler yer almaktadir. Yasam boyu egitim herhangi bir mekana bagl kalmadan,
yas, konum, zaman, sosyo-ekonomik durum, egitim durumu kisitlamalar1 olmadan
okulda, evde, is yerinde, bireyin aktif oldugu her yerde vardir, dolayisiyla egitim
konusunda her birey i¢in esit imkanlarin olmadig1 ortaya ¢ikmaktadir. Hizmet i¢i
egitim, yasam boyu egitimin i¢inde yer alan bir alt siirectir ve gliniimiiz 6rgiitlerinin
vazgecilmez etkinliklerinden biri olarak goriilmektedir (Kulaz, 2013: 20). Bir
isletmede belirli bir géreve atanan birey, ise basladigi glinden ayrilincaya kadar
meslegi ile ilgili gelismelerin gerisinde kalmamak i¢in siirekli olarak egitime ihtiyag
duyar. Hizmet i¢i egitim, yasam boyu egitimin bir geregi olarak, isgdrenlerin yaptiklar1
islerde daha tiretici, bagsarili ve mutlu olmalarini saglayacak bilgi, beceri ve tutumlar1

kazandirmay1 amaglamaktadir (Caudron, 2001: 32-36; Kose, 2006: 19).



Hizmet i¢i egitim, isle ilgili yetkinliklerin iggéren tarafindan O6grenilmesini
kolaylastirmak ve iggérende davranis degisikligi yaratmak amaciyla isletme tarafindan
planlanmis sistemli ¢abay:1 ifade eder. Bu yetkinlikler basarili is performansi igin
¢coziimsel olan bilgi, beceri veya davraniglari icerir. Amag, isgorenin yeteneklerini
gelistirerek isletmenin mevcut ve gelecekteki isgilicii ihtiyacmi karsilamaktir
(Armstrong, 1999: 507; Noe, 1999:5). Diger bir tanima gore hizmet i¢i egitim,
isgorenlerin ya da isgoren gruplarinin isletmede yiiklendikleri ya da yiiklenecekleri
gorevleri daha etkili ve basarili yapabilmeleri i¢in onlarn mesleki ufuklarini
genigleten bilgi, diislince, rasyonel karar alma, davranis ve tutum, aliskanlik ve
anlayislarinda olumlu degismeler yapmayi1 amaglayan bilgi, gorgii ve becerileri
arttiran egitsel eylemlerin tiimiidiir (Goldstein,1980: 230; Sabuncuoglu, 2000: 110-
111; Dessler, 2008; Ogbeide, 2008: 172).

Onceki yillarda hizmet i¢i egitim denilince insanlarm aklma sadece teknik bilgi
yiiklemesi geliyorken gilinlimiizde hizmet i¢i egitim bireylere teknik bilgiden daha
onemli olan, karar alma ve uygulama, hizli ve ani gelisimlere, degisimlere ayak
uydurma, her kosulda iiretimi siirdiirebilme yetileri kazandirmay1 amacglamaktadir.
Ozellikle ticari kurum ve kuruluslardaki isgdrenlerin performanslarmi degistirmede
hizmet i¢i egitimin 6nemi biiyiiktiir, bununla beraber egitimin iilke kalkinmasindaki
etkisi de ¢oktur (Latagan, 2011: 22; Khodabakhsh, 2012: 15; Gormiis ve Kahya, 2014:
39).

Hizmet ici egitim, 6zellikle hizmet sektdriine dayali isletmelerde ¢ok onemli bir
etkinliktir. 2634 sayili Turizmi Tesvik Kanunu cercevesindeki “Turizm Isletmelerinin
Bakanlikla, Birbirleriyle ve Miisterileriyle Iliskileri Hakkinda Yonetmeligi’nin” 69.
Maddesinde “Bakanlik kurslar acarak burslar saglayarak, seminerler, konferanslar
diizenleyerek, turizm isletmeleri isgdreninin gorgii, bilgi ve mesleki yeteneklerinin
gelistirilmesini saglar. Turizm isletmeleri Bakanligm anilan egitim programlarima,
Ogretim gorevlisi saglayarak staj i¢in 6grenci kabul ederek, egitim ara¢ ve gereg
temininde yardimci olarak katkida bulunabilirler” hiikkmii yer almaktadwr. Bu
yonetmelik acik¢a bakanhigin egitime Onem verdiginin ve egitim konusunda

isletmelere destek vermek istediginin bir gostergesidir (www.kulturturizm.gov.tr).


http://www.kulturturizm.gov.tr/

Hizmet i¢i egitimin genel olarak su ozellikleri tasidigi goriilmektedir (Desatnick,
1987°den aktaran Buick ve Muthu, 1997: 658; Sezgin ve Unliiénen, 2011: 5):
e Hizmet i¢i egitim kavrami tiim hizmet siiresini kapsar.
e Hizmet siiresi i¢inde uygulanir.
e  Meslege yoneliktir.
e Isgorenlerin ve isletmenin verimini arttirmaya yoneliktir.
e Isletme sisteminde ve kisilerin bilgi, beceri ve davramslarmda istenilir
degisiklik yaratmay1 amaglar.
e Ogrenmeyi pekistirmek ve istenen davrans degisikligini saglamak igin egitim
belirli araliklarla tekrarlanmalidir.

e Isgorenlerin iist derecelere yiikselmesine olanak saglar.

Ozetle, hizmet i¢i egitim, iiretim ve etkinligin, verimin, kalitenin yiikseltilmesi, iiriiniin
iiretimi ve tiiketimi siirecinde meydana gelebilecek hatalarin ve kazalarin azaltilmasi,
maliyetlerin diisiiriilmesi, satis ve hizmet sunumunda nitel ve nicel yonden gelismenin
saglanmasi, karlarin yiikseltilmesi, vergi gelirlerinin ve tasarruflarin arttirilmasi
amaciyla isgiicline verilen temel meslek ve beceri egitimi yaninda, isgérene yonelik
calisma hayati siiresince bilgi, beceri, davranis ve verim diizeyini, i tatminini, kisisel
ve profesyonel diizeyini yiikseltici planli egitim etkinlikleridir (Wexley ve Latham,
1991: 3; Buckley ve Caple, 1995: 34; Oztiirk ve Sancak, 2007: 763; Dhar, 2015: 420).

1.2. Hizmet I¢i Egitimin Isletmelerdeki Onemi

Giliniimiiz teknoloji ¢aginda; bilgi, 6nemli bir kaynak haline gelmis, bu da egitimli
insanlarin 6nemini ve sorumluluklarmi arttirmustir. Ayrica isletmeler arasi rekabet
diizeyi artmus, isletmeler rekabet iistiinliigii saglamak i¢in dort alan ile miicadele etmek
zorunda kalmistir. Bunlar: kalite istiinliigii, global diisiinme, yiiksek performansl
caligma sistemi miicadelesi ve sosyal miicadeledir. Global miicadele, global pazarlara
acilmay1 ve yabanci yerlerde ¢alismaya hazirlanmay1 gerektirir. Kalite miicadelesi,
miisteri hizmet ve {irlin ihtiyaclarmi karsilamay1 gerektirir. Sosyal miicadele, farkl
isgiiclinii yonetmeyi ve personelin okuma, yazma ve matematik becerilerini

gelistirmelerini gerektirir. Yiiksek performansli ig sistemi miicadelesi ise yeni



teknolojilere ve is dizaynina entegre olmay1 gerektirir (Drucker, 1993: 293; Noe, 1999:
9).

Is kavramu fiziksel olma &zelligini kaybetmekte; bilgi arastirma, fikir iiretme, yaratma
gibi zihinsel olma 6zelligi artmaktadir (Bridges, 1996: 15). Dolayisiyla egitim, anlam
degistirmeye baglamistir. Egitim, isgorenleri degisimle bas edebilir hale getirmeye
yonelmistir. Bunun iginde bagimsiz hareket edebilme, ekip oyuncusu olabilme,
aliskanlik ve davranislarin1 degistirebilme, ¢evre kosullarimin gerektirdigi teknik

bilgiyi 6grenme vardir (Kogel, 2013: 89).

Orgiin egitim, bireyin tiim yeteneklerini ortaya ¢ikarmayabilir. Orgiin egitime ¢ok az
ya da hi¢ devam etme olanagi bulunmayan kisilerin de varligmi goéz oniinde
bulundurursak gizli kalmis bu yeteneklerin ortaya ¢ikarilmasi hizmet i¢i egitimle
saglanabilir. Ayrica hizmet Oncesi egitimler mesleklerin profesyonelligini korumasi
icin yeterli olmayabilir. Egitimler, isgérenin yasami boyunca ilgilenecegi karmasik,
zorlu meslegine hazirlanmasmni saglar. Ozellikle ise uyum saglamada hizmet ici

egitimden faydalanilabilir (Powers, 1983: 432-439; Taymaz, 1981: 8).

Kisinin 6grenme ve kendini gelistirme istegi hizmet i¢i egitimi zorunlu kilmaktadir.
Insan kendisini siirekli gelistirme ve sonugcta yiikselme egilimi icerisindedir. Insanda
var olan bu gilidii ve ihtiyaclar, “ihtiyaclar hiyerarsisinin” en iist kademesinde yer
almaktadir. Dolayisiyla insanmn ¢alisma hayati onun bu istek ve arzularim
gerceklestirebilecegi en uygun yer olmalidir. Isgdrenler hizmet icinde, yani is basinda
is i¢in yetismek, isin geregi yapilan gelismeleri izleyip edinmek ve ise uygulayabilmek

icin gelismek zorundadir (Giilseren, 1983: 34; Yildiz, 2009: 81).

CPRN (Canadian Policy Research Networks) Raporu’na gore (2003), isgorenlere
egitim ve gelisim olanaklar1 saglayan isletmeler, calismak icin daha ¢ok tercih edilen
yerler olmaktadir. Bunun yaninda egitim ¢aligmalarinin, iggdrenlerin ig performansi
tizerindeki olumlu etkisi de agiktir. Is kalitesi isgdrenlerin moralini yiikseltmekte,
egitilen isgoren kazandig: bilgi ve becerilerini iginde kullanma olanagi bulmaktadir

(Aydin, 2014: 17).

Isletmelerde egitimi gerektiren dnemli etkenlerden biri de orgiitsel degismedir. Her

diizeydeki kamu ve 6zel sektor yoneticileri daha etkili ve verimli hizmet {iretme baskis1



altindadir. Bugiiniin isletmeleri degisen gereksinimlere kosut olarak olusan degisme
taleplerini karsilamak i¢in iggdrenlerinin bir¢ok geleneksel becerilerini ve modasi
geemis yaklasimlarini da degistirmek zorundadir (Pehlivan, 1997: 109). Bir isletmede
hizmet i¢i egitimin gerekli oldugunu agikca isaret eden bazi gostergeler sunlardir

(Aydn, 2014: 17):

e Isgorenlerin istekleri,

e Isgoren arastirmalarmnin sonuglari,

e Degerlendirmelerde ortaya ¢ikan yetersizlikler,
e Bireysel gelisim istekleri,

e Yasa ve diger diizenlemelerdeki degisiklikler,
e Yeni yonetici ve lider yetistirme ihtiyaci,

e Yeni isgoren istihdamu,

¢  Yeni ekipman kullanim,

e Yeni yOnetici atamalari,

e Yeni teknolojiye gecis,

e Isgdrenin gorev yerinin degismesidir.

Ozellikle turizm sektdrii gibi emek yogun isletmelerde hizmet i¢i egitimin gerekliligi
hususu daha da belirgin bir sekilde ortaya ¢ikmaktadir. Ciinkii 6zellikle otelcilik
sektorii, diger sektorlere gore daha fazla isgorenin istihdam edilmesi gereken,
otomasyon ve makinelesmenin smirl 6lgiide gergeklestirilebildigi bir faaliyet alanidir
(Sener, 2001: 14). Ayrica degisen tiiketici talepleri karsisinda otel sektoriiniin bu
Ozellikleri dikkate alindiginda teknolojik varliklar1 igeren yenilik siirecini
anlayabilmek ve bu yenilikleri isletmeye uyarlayip gelistirebilmek bu anlamda en
onemli tekniktir. Otel sektoriiniin degisen ¢evre faktorii karsisinda kalite ve
verimliligini, pazar payini arttirabilmesi, rekabet avantaji saglayip is diinyasindaki
yerini koruyabilmesi i¢in bu yenilikleri egitimler yoluyla isgorenlere aktarmasi
gerekmektedir (Ros ve Sintes, 2012: 686-687). Bunun yani sira turizm sektoriinde
faaliyet gosteren isletmelerin disaridan nitelikli iggoren temin etmelerinin ¢ok pahali
olmasi ile birlikte 6zellikle yi1l boyu faaliyet gosteren otel isletmelerinin ihtiyag
duyduklart ig giiciinii kendi biinyelerinden karsilama zorlugu hi¢ kuskusuz hizmet ici

egitim programi uygulanmasimi zorunlu kilmaktadir (Yalgmn ve Iri, 2003: 6).



1.3. Hizmet I¢i Egitimin Amaclar

Adam Smith “milletlerin zenginligi” adli kitabinda bir insanin yetenek ve yeterliliginin
0 kimsenin zenginliginin bir kismini olusturdugunu ileri stirmiistiir. Bu iki unsurdan
biri dogustan (yetenek), digeri ise (yeterlilik) egitimle kazandigi nitelikleridir. O
nedenle insan kaynaklarmin bir ¢esit sermaye oldugu ve insan kaynaklarma yatirim
yapmanin Ozellikle karli bir yatirim sekli oldugu fikri giderek dnem kazanmaktadir
(Peker, 1995: 19). Scott ve Meyer (1991°den aktaran Dhar, 2015: 420)’ e gore isgéren

icin yapilan egitim yatirimlar: isletmenin performansimi ve iiretkenligini arttirmada

onemli katkilar yapmaktadir.

Hizmet i¢i egitimin amaci, degisen ve gelisen sartlara gore ortaya ¢ikan hususlarin her
kademedeki isgorenlere aktarilmasi ve isgorenlerin bu konuda haberdar edilmesidir
(Konya, 2013: 28). Amaglarin belirlenmesi, hizmet i¢i egitimin planlanmasinda ilk
basamagi olusturur. Belirlenen amaglara gore sirasiyla planlar yapilacak, bu planlara
bagl politikalar belirlenecek ve sonradan yontem ve kurallar saptanacaktir. Amaclar,
hizmet ici egitim programinin degerlendirilmesinde de bir 6l¢iit olarak kullanilacaktir

(Akgiin vd., 2001: 194).

Egitimin amaglar1 belirlenirken, nigin hizmet i¢i egitim yapilacagi ve bu siirecin
sonunda ne elde edilmek istendigi agik¢a tanimlanmalidir (Aydin, 2014: 20). Genel
olarak bakildiginda hizmet i¢i egitimin amaglar1 su sekilde siralanabilir (Boella, 1996:
126; Armstrong, 1999: 507-508; Pmarbasi, 2007: 60-61; Swamy 2013 ’ten aktaran
Kaplan ve Uzunboylu, 2015: 466):

e Isgorenlere is performanslarini arttirmak icin gérevleriyle ilgili bilgi, beceri,
tutum ve davranislar1 kazandirmak,

e Geligsmelere ve yeniliklere uyum saglamak,

e Isletme icinde etkili iletisim, insan iliskileri, is birligi ve koordinasyonu
olusturmak ayrica kontrol ve denetim yiikiinii azaltmak,

e Isgorenlerin kendilerine olan giiven duygularin gelistirmek, onlar1 giidiilemek
ve morallerini yiikseltmek,

e Isgorenlerin yetkinliklerini arttirarak 6zlemini duyduklar1 isleri yapmalarimi
isletme i¢inde yilikselmelerini saglamak,

e  Isgoreniiist kadrolara hazirlayarak isgoren ihtiyacini isletme icinden saglamak,
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o Terfi, transfer ve ilerleme ile yeni gorevlere baslayanlar i¢in bu asamalar1
kisaltmak ve uyum siireci yaratmak,

e  Uretilen mal veya hizmetin nitelik ve niceligini arttrmak,

e  Verimliligi arttirmak,

e Iskazalarini, meslek hastaliklarini azaltmak ve is giivenligi saglamaktur.

Bu amagclarin yani sira, mesleki sorunlar1 ¢6zme becerisi gelistirme ve {icreti arttirma,
nitelikli isg6reni isletmeye ¢ekmek, isletmede bir 6grenme kiiltiiriiniin olusturulmasini
saglamak, yontemlerin standart hale getirilmesini gerceklestirmek ve giiven yaratmak
gibi amagclar1 da vardir (Sahin, 2002: 49; Aydin, 2014: 21). Ayrica hizmet i¢i egitimin
amagclarinin kendi iclerinde tutarliliklarmin saglanmasi ve isletmenin genel amaglari
ile bitiinlestirilmesi biiyiik 6nem arz etmektedir. Amaglarin isletmenin var olan

olanaklariyla uyumlu olmasi iggérenlerin gereksinimlerini karsilamasi gerekmektedir.

1.4. Hizmet Ici Egitimin Yararlan

Egitimler, isletmeler icin Orgiitsel performans, rekabet edebilirlik ve ekonomik
biiyiimenin anahtar belirleyicisidir. Ayrica isgorenler Kkariyer firsatlarindan
yararlanmak, daha iyi tazminat alabilmek ve daha 1yi bir is siirecine sahip olmak
istedikleri icin hizmet i¢i egitimlere giderek daha cok giivenmektedirler. Isletmeler
performans ve verimliliklerini arttirmak, rekabeti tesvik etmek, devamsizliklar: ve
isgoren devir hizin1 azaltmak, miisteri memnuniyetini arttrmak i¢in deneyimli,
kendini giincelleyebilen iggorenlere ihtiya¢ duymaktadir. Daha genis bir perspektiften
bakacak olursak {ilkeler globallesen diinya ekonomisinde Ogrenmeye uyum
saglayabilmek ve rekabet yarisinda 6nde olabilmek i¢in nitelikli isgdrenlere ihtiyag
duymaktadirlar. Bu agidan bakildiginda nitelikli isgdren bir isletmenin en degerli
varligidir. Bu sebeple egitimler, isletmeler i¢in vazgecilmez siireclerdir (Ferreira ve

Leite, 2012: 396).

Hizmet i¢i egitimin ekonomik anlamda en temel yarari, 6rgiitiin maliyetleri ile ¢iktilar
arasinda olumlu bir fark yaratmaktir. Bu yararin saglanabilmesi i¢in diizenlenecek
egitim programlarinin da planlanmasi, programlanmasi, uygulanmasi ve

degerlendirilmesinin orgiitlere belli bir maliyeti vardwr. Buna karsilik egitim



programlari sonucunda igsgorenlerin ediminin arttirilmasi, daha olumlu is tutumlar1
kazanmalar1, doyum saglamalar1 ve goniil giicliniin (moralin) yiikselmesi ise egitimin

ciktilaridir (Kearsley, 1982: 2).

Bugiin isletmelerin pek ¢ogu egitimsizlik sonucu ortaya ¢ikan ve isletmeye maliyeti
cok yiiksek olan bakim ve onarim harcamalar1 yapmaktadirlar. Diger yandan is
kazalari, isletmelerde hem is giicii hem de zaman ve malzeme kayiplarinin yaninda
liziicii sonuglar dogurmaktadir. Uretilen mal veya hizmetin niceligi kadar niteliginin
de vyiikseltilmesi bilyiik énem tagimaktadir. Isgoren devasizhgi, disiplin sorunlari,
isgorenler arasindaki catigmalar, verimliligi ve is diizenini tamamen etkileyen
unsurlardir. Hizmet i¢i egitim uygulandigi anda sonucglar veren bir sihirli degnek
olmamakla birlikte sistemli ve kapsamli olarak uygulandiginda olumsuzluklarin

ortadan kaldirilmasina yardim eden ve verimliligi arttiran dnemli bir aragtir (Pehlivan,

1992: 153).

1.4.1. Kurumsal Yararlar

Hizmet i¢i egitim, ¢ogunlukla isgdrene isi i¢in gerekli bilgi, beceri ve aligkanliklar1
kazandirmak amaciyla yapildigindan, egitim programi bir bakima mesleki egitim
niteligi tagir. Bu sebeple meslek egitiminden beklenen yararlarla ¢ok yakim bir iligkisi

oldugu goriiliir (Giimiis ve Kazu, 2001: 186).

Mal ya da hizmet lreten isletmelerde isler belirli beceriler gerektirmektedir. Bu
nedenle isletmelerdeki gorevlerin gerektirdigi beceriler 6nceden saptanmalidir. Ancak
bir¢ok isletmede hangi gorev i¢in ne gibi becerilerin 6nemli oldugu belirlenmemistir.
Isletmelerde hangi becerilerin daha énemli oldugunun belirlenememesi sorunu, eger
isletme iggoren se¢iminde etkili yontemler kullanmiyorsa daha da artmaktadir. Gorev
bakimindan hizmet i¢i egitim, degisme, verimin arttirilmasi, gorev uzmanligi,
hatalarin azaltilmasi1 ve standardizasyon saglamaktadir. Bu yararlar asagida

aciklanmustir (Sibthorbe, 1994: 14):

Degisme: Isletmede biitiin islerin degismesi kagmilmazdir. Miisteri, miisterilerin
gereksinmeleri ve is akimu siirekli degisir ve hig¢ bir i duragan degildir. Ancak isteki

degismeler, isgorenler tarafindan her zaman sicak karsilanmaz. Ciinkii iggorenler
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yasam bigimlerini ve c¢alisma yOntemlerini kolayca degistirmek istemezler ve
degismeye endise ile bakarlar. Egitim, iggérenleri degistirmenin en temel yontemi ve

aracidir.

Verimliligin Arttirllmasi: Yarisin oldugu bir diinyada, isletmelerin yasamini
stirdiirebilmesi i¢in verimliligin arttirilmasi zorunludur. Bazen bu verim artisi, ¢alisma
sisteminin degistirilmesi ile ya da otomasyon ile saglanabilir. Her iki durumda da
isgorenler yeni sistem ve donanimmi kullanabilmek i¢in egitilmek zorundadirlar.
Verimliligin arttirilabilmesi i¢in ayrica isgorenlerin kendi becerilerini gelistirmeleri
gerekir. Karlilik, maliyetlerin azaltilmasi ile arttirilabilir. Ancak iggorenlerin,
savurganligt nasil azaltacaklar1 ve maliyetin nasil yiikseldigini anlamalarini
saglamadan gercek anlamda verimlilik basarilamaz. Verimliligi dogrudan veya dolayl

olarak etkileyen unsurlar ve verimlilik bilinci egitimle saglanir.

Hatalarin Azaltilmasi: Uretim siirecindeki isgdren hatalar1 nedeniyle isletme iic tiir
maliyete katlanmak zorunda kalabilir. Birincisi, hatanin diizeltilmesinin maliyetidir.
Ikincisi, isletme saygmligmi vyitirebilir. Ugiinciisii ise, eger biri isgdren hatasi
yiiziinden yaralanir ya da baska tiirlii zarar goriirse isletme suglamalarla ya da yasal
yaptirimlarla kars1 karsiya kalabilir. Egitim, {iretim siirecindeki hatalar azaltilmasi
ve isgorenlerin olast hatalar ve bunlara karsi alinacak Onlemler konusunda

bilgilendirilmelerini saglar.

Standardizasyon: Egitimin gorev a¢isindan sagladigi bir yarar da ayni isi yapan biitiin
isgérenlerin ayni1 ig yOntemleri ve ayni Olgiiler icinde caligmasi icin gerekli
standartlastirmanin saglanmasma yardim etmesidir. Egitimin bu yarar1 yalniz
yetistirme kurslar1 ile degil ayn1 zamanda egitim el kitaplar1 ile de saglanabilir. Birgok
yOnetici iggOrenlerin yeni isleri yapabilmeleri i¢in uzun saatler harcamaktadirlar.
Cagdas isletmelerde egitim birimleri ve uzmanlar yoneticilerin astlarini nasil
yetistirecekleri konusunda el kitaplar1 ve brosiirler hazirlayarak hem is standartlarinin
uygulanmasi, hem de egitim i¢in harcanan zamanm dogru kullanilmasini

saglayabilmektedir.

Hizmet i¢i egitimin genel olarak kurumsal yararlar1 sunlardir (Glueck, 1974’ten

aktaran Bonacarda, 1992: 3; Taymaz, 1992: 13; Clemenz, 2001: 1; Dhar, 2015: 421):

11



e  Uriin miktar artar.

e  Uriiniin maliyeti azalir.

e  Uriiniin kalitesi yiikselir.

e  Uretim zamaninda yapalir.

e Verimlilik artig1 saglanir.

e Saglanan kazang artar.

e Kusurlu iiretim azalir.

e Bakim ve onarim giderleri azalir.

e  Malzeme ve enerji tasarrufu saglanir.

e Disiplin sorunlar1 halledilir.

e Gelismelere uyum saglanir.

e Teknoloji iiretilir ve uygulanir.

e  Kurum kendisini kolaylikla yeniler.

e Iskazalar azalrr.

e  Meslek hastaliklar1 6nlenir.

e s giivenligi saglanr.

e Isgoren sikayetleri azalir.

e Isgorenler taninir ve iletisim kolaylikla saglanr.
e  QGiinliik is rutinine bir siireligine ara verilmis olunur.
e isten ayrilmalar, devamsizliklar azalir.

e Kadrolasma kolaylasir, kaliteli is gilicii saglanir.

e Rekabet giicii artar, toplumda sayginlik kazanilir.

Konaklama isletmelerinde ¢aligmakta olan ve ige yeni baglamis igsgdrenlere isletmenin
mevcut degerleri ve sistemlerini aktarmaya yonelik bicimsel bir egitimin belirli
araliklarla verilmesi, isletmenin verimlili§i ve performansi agisindan yasamsal bir
oneme sahiptir (Erdem ve Mert, 2006: 68). Diger bir ifadeyle isletmelerde verilen
egitim, iggorenlerin niteligini arttirarak onlardan daha fazla verim elde edilmesini
saglamaktadir. Isgdrenlerin verimliligi ise isletme basarisini ve karliigmi arttiran

onemli bir faktorii olusturmaktadir (Culha, 2008: 33).
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1.4.2. Bireysel Yararlar

Isgoren egitimi, isgdrenin performansimni gelistirmede, daha iyi bir servis kalitesi elde
etmede ve rekabet yariginda avantaj elde etmede dnemli bir rol oynamaktadir (Dhar,
2015: 420). Rekabete ve performansa olan olumlu etkileri bir yana; rekabet, “insanin
kendisiyle rekabeti” ve performans, “insanin olabileceginin en iyisi olma g¢abasi”
olarak tanimlandiginda hizmet i¢i egitimin kurumsal amaglarin yani sira bireysel

amaglara ulagsmada da etkin bir arag olarak kullanilacagi agiktir (Yildirim, 2009: 9).

Hizmet i¢i egitimle saglanan bireysel yararlar ise soyle siralanabilir (Glueck, 1974 ten
aktaran Bonacorda, 1992: 3; Clemenz, 2001: 1; Tortop vd., 2006: 150; Bing6l, 2003:
211; Ros ve Sintes, 2012: 687-688; Dhar, 2015: 421):

e Yaptig1 151 severek yapan, emeginin karsiligmi alan, kendini gelistiren ve
kariyer imkanlar1 sunulan isgdrenin giiven duygusu gelisir. Isinden
memnuniyeti artar, yiiksek moralle ¢alisir. Huzurludur, isi ve kendisi ile ilgili
kaygilar1 en az seviyededir.

e Kendini gelistirmis olan isgéren daha iyi kazang elde edebilecegi islerde
calisabilir.

e Hizmet i¢i egitim iggdreni ve is ortamini sosyallestirir. Etkili iletisim imkan1
saglar boylece isgdrenin ortama uyumu kolaylasir, mutluluk duyar.

e Hizmet i¢i egitimin en 6nemli yan1 kisinin mesleki bilgi, beceri ve tutumunu
gelistirmek olduguna gore, isgoren yenilikleri takip eder, ufkunu genisletir,
kendini gelistirir, isine yatkinlig1 artar, yeterlilik kazanir.

e Iskazalarindan korunur, saghgini korur.

e Sinama yanilma siiresi azalir. Programli bir egitim, deneme yanilma yontemine
gore sonuglarimi daha hizl gosterir.

e Is yerinde yiikselme imkani olan bir isgéren ayni iste uzun siireler calisabilir.

e Isgdren kendini siirekli gelistirmenin sagladig1 art1 ile isini kaybetme korkusu
yasamaz bu da isinde devamlilik saglar.

e Isgorenin yaptig1 hatalar ne kadar diiserse, basar1 o kadar artar. Basari, is

yerinde yiikselmeyi de beraberinde getirir.
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e Ne yaptigin1 ve kendinden ne istendigini bilen isgdren siirekli bir yakinma
icinde degildir. Ne yapabilecegi ya da istenildigi belli oldugu icin problem
iiretmez. Roliinii rahatlikla oynar.

e Islerine uyum saglar. Yeni goreve baslayan isgorenlerin ise uyumunu ve
O0grenme siirecini hizlandirir.

e Kisinin islerini zamaninda, eksiksiz ve kusursuz yapmasi, islerinden doyum
saglamasina yardimc1 olur ve motivasyonu artar.

e I yerinin gerekliliklerini tasiyan isgdren, isinde sayginlik kazanir, degeri artar.

e Isgoren kolaylikla anlasma saglar, insan iliskileri gelisir, kolay iletisim kurar,
cekingenlik azalir.

e Isgorenler hizmet ici egitimi isverenin isveren-isgdren iliskisine dair
gonderdigi bir mesaj olarak algilarlar. Isgdrene egitim verilmesi onun sahsina

ozel bir deger verildigi anlamma gelir.

Kurumsal ve bireysel agidan, her iki boyuttaki yararlar incelendiginde ve
karsilastirildiginda kurumsal yararlarin daha ¢ok maddi ve yapilacak degerlendirme
sonuglarmin ¢ogunlukla sayisal olarak belirlenebilecek sekilde oldugu, buna karsin
bireysel yararlarin daha ¢ok manevi ve yapilacak degerlendirme sonuglarmin deger

yargilar1 ile belirlenebilecek durumda oldugu goriiliir (Taymaz, 1992: 14).

1.5. Hizmet I¢i Egitim Siireci

Dogustan var olmayan bilgi ve beceri, egitimin ve Ogrenimin bir sonucu olarak
kazanilmakta ancak basari icin yetenek gerekmektedir. Yetenek ise, amaglara uygun
olarak yonlendirilmelidir. Ogrenme ise, degisimi gerektirmektedir. Basaril bir hizmet
i¢i egitim i¢in biitiin bu sorunlarin agilmis olmasi, yonetici, isgéren ve egitimcinin
isbirligi i¢inde olmasi gerekmektedir. Bu baglamda hazirlanacak raporlarin isletmenin
egitimle ilgili birimindeki yoneticiler tarafindan olugturulmasi, daha sonra tiim st
diizey yoneticilerin bu siire¢ i¢ine alinmasi ve onlarin arasindaki koordinasyonun da
yine egitim birimi yetkilileri tarafindan saglanmasi gerekmektedir. Cer¢cevenin son
hali, tiim st diizey yoneticilerinin tartigmalar1 sonucu onayladiklar1 bir belge olmak

durumundadir (Bayramoglu, 1993: 70).

14



E Egitimin Degerlendirilmesi

D Egitim Programimin Uygulanmasi

C Egitim Programinin Hazirlanmasi

B Hizmet I¢i Egitimin Planlanmasi

A Hizmet Ici Egitim Thtiyacimin Saptanmas

Sekil 1: Hizmet i¢i Egitim Siirecinin Asamalarinin Belirlenmesi
Kaynak: Taymaz, Haydar, 1992: 52.

Hizmet i¢i egitim siirecinin bes agamasi bulunmaktadir. Siire¢ i¢indeki her bir asama
egitimin uygulanmasi i¢in 6nemli olmanin yan1 sira, egitim i¢in 6zel bir biit¢cenin ve
egitim plan ve politikalarmm varligr egitim icin sistematik bir yaklagimin iki
gostergesidir. Hizmet i¢i egitimin basar1 ya da basarisizligi, bir biitiin olarak egitim
slirecinin basarisinin yansimasidir (Taymaz, 1992: 52; Culha, 2008: 19; Yildirim,
2009: 17).

1.5.1. Hizmet I¢i Egitim ihtiyacinin Belirlenmesi

Hizmet i¢i egitim hem c¢ok onemli hem de karmasik bir siirectir. Bu nedenle egitim
programlarinin basarist sansa birakilmamalidir. Egitim calismalar1 ihtiyaclarin
saptanmasiyla baglamalidir (Aydn, 2014: 73). Tirk Dil Kurumu sozliigiine gore
ihtiya¢ kavrami, gereksinim, giiglii istek, yoksulluk ve yokluk anlamma gelmektedir
(www.tdk.com.tr). Isletmelerde egitim ihtiyaci ise, “ isin veya hizmetin gereklerine
dayali olarak isgdrenin gostermesi gereken yeterliliklerle, gosterdigi yeterlilikler

arasindaki farktir (Kaufman ve Herman, 1991: 139). Egitim ihtiyaci, isgdrenin
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karsilastig1 sorunlar1 ¢ozliimleyerek amacmma ulagsmasini saglamada eksikligini,
yoklugunu duydugu davraniglardir. Yani, isgorenin kendi roliinii oynayabilmesi i¢in
noksanhgmi duydugu yeterliliklerdir. Ancak isletmelerin bu konuda yaptigi hata,
isgdrenleri cinsiyet, yas, statii ayrim1 yapmadan esit bir sekilde egitim programlarina
tabi tutmalaridir. Egitimin daha etkili ve verimli olabilmesi i¢in isletmedeki tiim
isgorenlerin ihtiyaglarma yonelik 6grenme firsatlarin kuruma 6zgi bir sekilde

ozellestirilmesi gerekmektedir (Taymaz, 1992: 25; Vyas, 2015: 156).

Ihtiyag belirleme, egitimin gerekli olup olmadigini belirlemeye yarayan bir siirectir
(Noe, 1999: 54). Egitim ihtiyacinin belirlenmesinin iki temel nedeni vardir

(Sabuncuoglu, 2005: 135):

e Islerin yapilmasinda goriilen yetersizlikler ve performans diisiikliigii nedeniyle
isgorenlerin bilgi, beceri ve davraniglarinin gelistirilmesidir.

e Isletmenin gelisimi ve yapacag1 yeni yatirimlar dogrultusunda isgdrenin ihtiyac
duyacagi bilginin verilmesi ve siirekli gelisiminin saglanmasi amaciyla egitim

ihtiyaci belirlenmektedir.

Hizmet i¢i egitim asil olarak, isgorenler ve isgéren gruplarinm performanslari ve séz
verilmis amaglara ulasmayi gerektiren performans arasinda koprii kurmakla ilgilidir.
Bu amaglar, gelisme, tekrarlayan satiglar, muhafaza etme, licretleri arttirma, kari
arttirma ve standartlar1 gelistirmeyi igerir. Bagka durumlarda egitim sadece isverenin
pazardaki pozisyonunu korumasi i¢in gerekebilir. Buna ragmen egitim ihtiyacini

gosteren isaretler ve belirtiler vardir (Boella, 2000: 116).
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Tablo 1: ihtiyag Belirleme Siireci

Nedenler veya Baski
Noktalar Baglam nedir? Sonuglar
Mevzuat Egitilenlerin ~ &grenmesi

gerekenler

Temel yeteneklerde

eksiklik Organizasyonel

Analiz

Kimler egitim aliyor?

Nerelerde

Diisiik performans Egitime Egitimin tiird
Ihtiyag
Vardir?

Yeni teknoloji Egitimin siklig1

Gorev
Analizi

Miisteri istekleri Egitimi satin alma veya

olusturma karar1

Yeni Urtinler

Yiiksek performans
standartlart

Yeni meslekler

Kaynak: Noe, Raymond A. (Ceviren: Canan Cetin); Insan Kaynaklarinmn Egitim ve Gelisimi, 1. Baski,
Beta Yayinlari, Istanbul, 1999: 56.

Tablo 1. Egitim ihtiyacin1 belirleme siirecinin nedenlerini ve sonuglarmi
gostermektedir. Goriildiigl lizere egitimin gerekliligine isaret eden birgok baski
noktasi vardir. Bu baski noktalari, performans sorunlari, yeni teknoloji, egitim i¢in i¢
ve dis miisteri talebi, isin yeniden tasarimi, yeni mevzuat, misteri talebindeki
degismeler, yeni iiriinler ya da isgorenlerin temel becerilerinden yoksun olmalaridir.
Egitimle yalnmzca bilgi eksikligi giderilebilir. Diger baski noktalarinin ortadan
kalkmasi yliksek performansin sonuglar1 (6deme sistemi) ya da ig ortaminin tasarimi
gibi konularla baglantilidir. Ihtiyag belirleme genel olarak, drgiit analizi, kisi analizi

ve is (gorev) analizini igerir (Noe, 1999: 55).

Orgiit analizi, nerede egitime ihtiya¢ oldugunu ve egitimi etkileyebilecek faktdrlerin

belirlenmesini amaglar. Bunun ortaya ¢ikarilmasi i¢in kurumsal amaglarm, iggoren
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kayitlarinin, 6rgiit ikliminin, verimlilik indekslerinin incelenmesi gereklidir. Ayrica
isgoren hareketliligi, emeklilik planlar1 ve i doyumu arastirmalar1 da incelenmesi
gereken kayitlar arasindadir. Bunlara ek olarak, is yasamu kalitesi gostergeleri,
devamsizlik, verimlilik, ig kazalari, tutum arastirmalari, isgorenlerin onerileri, isgdren-
igveren iligkileri, teslimat gecikmeleri, iiriin kalitesi, fireler, bakim-onarim kayitlarinin
da orgiitsel ihtiyac analizinde biiyiikk dnemi vardir. Boylece istenen durum ile gergek

durum arasindaki bosluklar saptanabilir (Bernardin ve Russel, 1998: 202).

Orgiitsel analiz, orgiitsel nedenlerden dolayr meydana gelebilecek ve egitimle
azaltilabilecek bireysel yetersizliklerin giderilmesinde ortak bir yoldur (Koglu, 2002:
10). Orgiitsel analizler sonucu, otel isletmelerinde iiretilen mal veya hizmetin beklenen
kalitenin altinda olmasi, hizmetin zamaninda yapilamamasi, is kazasi oranlarinin
artmasi,  bakim-onarim  giderlerinin = fazlalasmasi  gibi  sorun  alanlari
belirlenebilmektedir. Bu sorun alanlar1 hizmet i¢i egitime ihtiya¢ oldugunun birer
gostergesi olabilmektedir. Ayni sekilde ise devamsizliklari artmasi, isgéren devir
oraninin artmasi, sikdyetlerin ¢ogalmasi, isletme i¢inde ¢atigmalarin artmasi,
motivasyon yetersizligi ve igbirligi noksanlig1 gibi durumlar da otel isletmelerinde

hizmet i¢i egitime ihtiyag olduguna isaret edebilecektir (Pmarbasi, 2007: 47).

Is veya gérev analizi, bir isin ya da gdrevin dzellikle hangi becerileri gerektirdigini
belirlemekte kullanilir (Kaynak vd., 2000: 178). Is analizi, isin gerceklestirildigi dzel
kosullarin ortaya ¢ikarilmasimi amaglar. Bu analiz siireci kisaca isin basarilmasi i¢in
ne yapilacagi, nasil yapilacagi, kim i¢in ve kim tarafindan yapilacagi hakkinda bilgi
saglar (Aydin, 2014: 74). Bunun yani sira is analizi isin en 6nemli yanlarini ortaya
¢ikararak o isi tanimlama ve ¢oziimleme siirecidir (Pmarbasi, 2007: 47). Is tanim,
organizasyonda her iste yapilmasi gerekeni anlatir. Is tanimmin davranis terimleriyle
yazilmasi daha faydalidir. Is tanimiyla kisi ne yapacagini bilir ve ayn1 zamanda denetgi
de egitim gereksinimlerini bu is tanimina gore kolayca saptayabilir. Eger kisinin
davranisi is taniminda bulunan davranisa uymuyorsa o kisinin egitime ihtiyact var

demektir (Kreck, 1984: 129).
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Tablo 2: Ornek Is Tanimi1 Formu

Isin Adi

Kodu

Sinifi

Gorevin Ozeti

Birimde Ayn1 Gorevdekilerin Sayisi

Rapor Verdigi Ust Amirler

~N| O O B W N

Personelin iliskili Oldugu Birimler
a)Kurum Igi

b)Kurum Dis1

Gorevin Gerektirdigi Nitelikler

a) Egitim

e Asgari Ogrenim Diizeyi

e Mesleki Egitim Sertifikas1 vb.

b) Deneyim

c)Kisisel ozellikler: Bu goreve atanacaklarda aranacak
kosullar

d)Yabanci Dil

Gereken Beceriler
a) Makine ve Ekipman Kullanma Becerisi
b) Ozel Bilgi ve Yetenekler

Calisma Kosullari

a) Is ortam

b) Is Riski

¢) Ulasim

d) Calisma Saatleri

e) Calismanin Siirekli ya da Gegici Olmasi
f) Kilik-Kiyafet

g) Fiziksel Ozellikler

Bu gorevdeki kisiye bagli elemanlarin gorevleri ve

sayilari

Odeme durumu

1

Yiikselebilecegi Bir Ust Gorev

1

Gorevin Yetki ve Sorumluluklar:

1

Gorev Listesi

Kaynak: Aydin, Inayet; Hizmet i¢i Egitim El Kitabi, 2. Baski, Pegem Akademi Yayinlari, Istanbul,

2014: 78.
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Is analizi siireci, yapilan isin 6zellikleri, kullanilan ekipman, ¢alisma kosullar1 ve isin
orgiit icindeki konumunu ortaya ¢ikarmak iizere, is hakkinda sistematik bilgi toplama
siirecidir. Iyi yapilmis is analizleri, orgiit ve kisiler hakkinda verilecek onemli
kararlarda 6nemli bir yol géstericidir. Isgoren segme siireclerinin olusturulmasi ve
onaylanmasi, egitim ve kariyer gelistirme siireclerinin olusturulmasi, is diizenlemesi,
is degerlendirme ve performans degerlendirme konularinda is analizlerine ihtiyag

vardir (Aydin, 2014: 77).

Kisi analizi, kimin egitime ihtiyaci oldugunun belirlenmesine yardim eder. Kisi
analizi, performans diisiikliigliniin bilgi, ustalik, beceri, yetenek eksikliginden mi,
yoksa motivasyon veya is dizayni probleminden mi kaynaklandigini, kimin egitime
ithtiyact oldugunu, iggérenlerin bu gorevleri tamamlayabilmeleri i¢in egitimde agirlik
verilmesi gereken bilgi, ustalik ve davraniglarin belirlenmesini igerir. Ayrica Kisi
analizi, isgorenlerin egitime hazir olup olmadiginin belirlenmesini igerir. Egitime hazir
olma, isgérenlerin programimin igerigini 6grenip ise uygulamak igin gerekli kisisel
karakteristiklere (yeterlilik, davranig, inan¢ ve motivasyon) sahip olup olmamasi,
calisgma ortammin O6grenmeyi kolaylastiracak performansa engel olup olmama
durumunu tarif eder (Noe, 1999: 55).

Kisi analizinde iggorenlerin niteliklerinin ve performansmin standart performansa
uyup uymadigr saptanir. Bu konuda {ist diizey yoneticilere biiylik gorevler
diismektedir. Ust diizey yoneticiler isgdrenlerin karakterini, sahip oldugu degerleri ve
ihtiyaglarin1 iyi bir sekilde anlayabilmelidir. Isgdrenleri istenilen standarda
yiikseltmek icin gerekli egitimler bu bilgilere gore verilir. Isgdrenlerin performansmin
degerlendirilmesi, egitim ihtiyacini saptama agisindan 6nemlidir (Bonacorda, 1992: 6;
Kaynak vd., 2000: 179-182).

Egitim ve gelistirme ihtiyaglar1 6rgiitiin daha fazla sayida yonetici istthdamini 6ngdren
bir iggiicii planlamas1 tahmini sonucu veya bir kariyer planlamasi sonucu dogabilecegi
gibi, bir basar1 degerlendirmesinde yiiksek potansiyeli oldugu tespit edilenlerin egitim
ihtiyacinin belirlenmesi sonucunda da ortaya ¢ikabilir. Egitim, mevcut sorunlar i¢in
¢oziim olarak uygulanabilecegi gibi gelecekteki ihtiyaclar1 karsilamak icin de
diizenlenebilir. Bir egitim programinin iyi bir uygulama olabilmesi i¢in mutlaka iist

yOonetim tarafindan desteklenmesine ihtiya¢ vardir. Yonetimin egitime verdigi deger,
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egitime katilan iggorenlerin de ayni degeri vermelerine yol acacaktir (Yiiksel, 2007:
199). Egitim ihtiyaglarinin belirlenmesinde kullanilan tekniklerin baslicalari; kayit ve
raporlar1 inceleme, grup toplantilar1 diizenleme, goriisme-miilakat yapma, anket

uygulama, gbzlem yapma Ve test uygulamadir (Jones, 1985: 14).

1.5.2. Hizmet I¢i Egitimde Politika Gelistirme ve Planlama

Politika kavrami Tiirk Dil Kurumu So6zliigiine gore; yontem, belirlenen amag¢ veya
hedeflere ulasmaya yonelik karar ve eylemler biitiiniidiir (www.tdk.gov.tr). Hizmet ici
egitimde en onemli unsurlardan biri, isletmelerde egitim ¢alismalarinin belli bir plan
ve politika dahilinde yiirtitilmesidir. Aksi halde kisisel tercihlere birakilan egitim
calismalari stireklilik ve bir sistem i¢inde ele alinmadigindan uzun dénemli verimlilige
fazla bir katki yapmayacaktir. Bu nedenle isletmelerde insan kaynaklar1 ya da egitim
birimlerinin en temel gorevlerinden biri hizmet i¢i egitim politikalarini saptamaktir

(Aydin, 2014: 95).

Egitim politikasmin isletmenin genel politika ve amaglar1 dogrultusunda belirlenmesi
gerekmektedir. Ciinkii egitim politikas1 genel olarak gergeklestirilmek istenen
amaglarla, bu amaglarin gerceklestirilmesinde izlenecek yollar1 ifade eder. Hizmet igi
egitim ihtiyaci ortaya ¢iktiktan ve bu ihtiyag tespit edildikten sonra yapilacak egitimin
plan ve programlarina, bu politika rehberlik edecektir. Yani planlama ve programlama
safhalarindan 6nce, hizmet i¢i egitim politikasinin belirlenmesi gerekir. Boylece
zaman, isglicli ve para israfina meydan vermeden, egitim faaliyetlerinde tutarli ve

genel bir yol izlenecektir (Balyiyen, 2010: 24).

Egitim planlamasi, egitim ile ilgili var olan durumdan saptanmis hedeflere ulasmak
icin izlenecek yollarm, uygulanacak yOntemlerin, kullanilacak kaynaklarin
belirlenmesidir. Bu tanima goére planlama siireci i¢in ilk defa var olan durum ile
ulagilmas1 beklenen hedefler saptanir, daha sonra politikayr ve plan unsurlarmi
olusturan, plan wuygulamasinda yararlanilacak; insan ve madde kaynaklari,
uygulanacak yontem ve teknikler, uygulama yer ve ortami, zaman ve siireleri, kontrol
zamanlari, sekli, araglari, Olglitler ve teknikler belirlenir. Hizmet i¢i egitimden
beklenen faydalarin saglanabilmesi i¢in hizmet i¢i egitim siire¢lerinin sistematik bir
yaklagimla ele alinmasi, mantikli, basit, tutarli, uygulanabilir olmasi1 gereklidir.
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Hizmet i¢i egitim planlamasi kaynaklarm uygun, verimli ve sistemli bir sekilde
kullanilmasini, gelistirilmesini, isletmenin sahip oldugu her birim arasinda etkili
koordinasyon saglanmasmi ongoriir (Craig 1976’dan aktaran Nowilati, 1985: 5;
Taymaz, 1992: 47; Kaynak vd., 2000: 176; http://ikgm.meb.gov.tr/).

1.5.2.1. Hizmet i¢i Egitim Biitcesinin Hazirlanmasi

Egitim, isletmeler i¢in bir yatirim araci olarak kabul edildiginde, isletmenin gergek
egitim ihtiyacina bagl olarak belirlenen egitim programlarinin gerceklesmesi igin
gerekli ve rasyonel bir blitgenin hazirlanmasi1 gerekmektedir (Sabuncuoglu, 2005:
144). Egitim biitgesinin olusturulmasi, egitim planlama ¢aligmalarmin O6nemli
asamalarindan biridir. Mali tablosu olusturulmadan yapilan bir yatrim isletme
acisindan olumsuz bir yatirim olacaktir. Isletmenin egitimden bekledigi verimlilige ve
etkililige ulasmak imkansiz olacaktir. Egitim i¢in harcanan para, egitimden beklenen
etkililige ve verimlilige ulasilmadiginda kurum i¢in gereksiz bir harcama olacaktir. Bu
yiizden bir isletmede hazirlanacak biitge ile harcamalarin denk olmasi gerekir (Kol,

2009: 43).

Hizmet i¢i egitim programinda belirlenen hizmet i¢i egitim ¢alismalarmin
yapilabilmesi i¢in biitcede harcama tiirlerine gore miktarlar ayrintili olarak belirlenir.
Hizmet i¢i egitime yapilan harcamalar, isletme biitgesinden sarf edilen paralardir. Bu
harcamalar, cari, yatrim ve transfer harcamalar1 olmak {izere ili¢ kisma ayrilir

(Taymaz, 1992: 58):

e Cari Harcamalar: Hizmet igi egitim tekniklerinde, bir programin
uygulanmasinda sarf edilir ve tiiketim cinsinden olan harcamalardir. Bu
harcamalar, hizmet i¢i egitim etkinliklerindeki isgdrenlerin ayliklar, ticretler,
yolluk ve yevmiyeler, sarf edilmek iizere alinan kirtasiye, gida maddeleri,
ogretimde kullanilan malzemeler, elektrik, yakacak, su, gaz i¢in yapilan
odemelerdir.

¢ Yatinm Harcamalar: Cesitli hizmet i¢i egitim programlarmin siirekli olarak
uygulanmasi planlanan isletmelerde yatirim harcamalar1 yapilir. Bu

harcamalar, hizmet i¢i egitim etkinliklerinde kullanilmak izere yapilan ve satin
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alinan, Ogretim binalari, dershaneler, laboratuar, atdlye, yatakhane,
yemekhane, mefrusat, 6gretim araglar1 ve diger demirbaglardir.

e Transfer Harcamalari: Daha ¢ok sosyal transfer olarak adlandirilan, yurt i¢i
ve yurt dist Ogretim burslar,, yemek yardimlari, pansiyon giderlerinin

karsilanmasi gibi isletmeye yapilan harcamalardir.

Egitim biitgesi egitimle ilgili tiim harcamalar ve bunlar1 karsilayacak kaynaklar
tablolar halinde isletmenin biiyiikliigiine, egitim fonksiyonlarina ve egitim tiiriine bagl
olarak genellikle yillik donemler esas alinarak cesitli sekillerde hazirlanmakta olup
hazirlanirken g6z 6niinde bulundurulmasi gereken bir takim kosullar bulunmaktadir

(Sabuncuoglu, 2005: 145):

e Biitce donemi i¢inde gergeklestirilmesi diisiiniilen egitim programlarinin ayri
ayr1 maliyeti ¢ikarilir.

e Programlara katilacak isgorenlerin sayisi, gidig-gelis, yolculuk iicretleri,
katilim maliyetleri hesaplanir.

e Egitim, isletme i¢inde yapilacaksa gerekli egitim araglarinin (gesitli makineler,
bilgisayar, kitap, kirtasiye, film, video gibi) isletmeye maliyeti ¢ikarilir.

e Egitim i¢in gerekli isgoren licretleri, kira, telefon, malzeme gibi gider kalemleri
tahmini olarak belirlenir.

e Egitimle ilgili onceden tahmin edilemeyen harcamalar icin belli bir fon

ayrilmasi gerekir.

Isletmeler etkin ve verimli isgdrenlere sahip olarak basarili olmak istiyorlarsa isletme
biitgelerinin biiylik bir kisminit egitim ve gelisim yatirimi i¢in belirlemek
zorundadirlar. Ulkemizde isletmelerin hizmet i¢i egitim konusunda en biiyiik
sorunlardan biri de hizmet i¢i egitim faaliyetleri i¢in yeterli egitim biit¢esine sahip
olamamalaridir. Isletme igin hayati derecede oneme sahip olan egitim faaliyeti igin
mali yonden giiclii bir kaynak saglanmalidir. Bu bilince sahip olmak, iilke olarak

kalkinmanin en temel unsurlarindan biridir (Kol, 2009: 43).

23



1.5.2.2. Hizmet I¢i Egitim Sartnamesinin Hazirlanmasi

Egitim ihtiyaclarmin 6nceliklere doniistiiriilmesinde “etkinlik analiz yontemi” iyi bir
yaklasim olabilir. Bu yaklagimda egitim ihtiyaclar1 siralandiktan sonra isletmede
calisan isgdrenlerin ya da birim yetkililerinin listede sunulan her bir ihtiyag¢ alanini
uygulama kolayligi, uygulama siiresi, maliyet ve kurumun performansi tizerindeki
etkisi agisindan bagimsiz bir bi¢imde puanlamalari istenir. Sonuglar analiz edildiginde
her bir ihtiya¢ alaninin beklenen etkisi ve dolayisiyla 6nceligi ortaya ¢ikar (Aydin,
2014: 101).
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Tablo 3: Egitim Thtiyaglarmin Onceliklerinin Belirlenmesinde Etkinlik Analiz Formu

ETKEN 0 1 2

A | Uygulama Kolaylig Zor Orta Kolay

B | Uygulama siiresi Uzun Orta Kisa

C | Maliyet Fazla Makul Az

D | Performans iizerindeki etkisi Etkisi yok Etkili Cok etkili
sira A B Cc D (A+B+C+D)
no Egim Thtiyaclar1 | Uygulama Uygulama Maliyet | Performans Beklenen Oncelik

Kolaylig1 Siiresi Uzerindeki Etki
Etkisi

Ogretimde ilke

ve yontemleri

Sinif Yonetimi

Aktif 6gretim

Stres yonetimi

Olgme
degerlendirme

teknikleri

Egitim mevzuati

Etkili sunum

teknikleri

Velilerle iletisim

Bilgisayar

kullanimi

Egitimde etik
ilkeler

Kaynak: Aydin, Inayet; Hizmet i¢i Egitim El Kitab1, Ankara, 2014: 101.
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Bu asamada daha onceden belirlenen hizmet i¢i egitim ihtiyaglar1 somut bir sekilde
belgelenir ve yoneticilere bilgi verilir. Bununla birlikte program sartnamelerinin
hazirlanmasi gerekir. Program sartnamelerinde su bolimlere dikkat edilmelidir (Can
vd., 1995: 203-204):

¢ Ders Planlarinin Olusturulmast: Bu asamada egitim uzmanlari, uygulanacak
programin biitiin konularmmi ve ders ydntemlerini belirlerler. Program
sartnamesi katilimcilara gonderilir. Derslerin yapis1 ve sekli konusunda egitim
uzmanlar1 ve ilgili kisilerin katildig1 bir toplant1 diizenlenir. Programin
yOneticisi bu toplantiya baskanlik eder. Daha sonra programin yapisina ve
karmagikligina gore bir plan formati hazirlanir. Bu belgede planin biitiin
ayrmtilar1 yer almalidir.

e Kullanilacak Araclarin Saglanmasi: Derslerin uygulanmasinda gerekli her
tirlii fiziki kosul ve ara¢ gere¢ program baslamadan Once temin edilmis
olmalidir. Bunun i¢in daha 6nceden araglar hakkinda bilgi edinilmelidir. Temin
edilen araglar plan formatlariyla karsilastirilmali ve kontrol edilmelidir.

e Pilot Uygulama: Yeni bir programa baslamadan 6nce pilot bir uygulama
yaparak o ana kadar ¢ikmayan sorunlar hakkinda bilgi edinilebilir. Pilot
uygulamada katilimcilarin kim olacagi, programin siiresi, planda yer almalidir.

Pilot uygulamanin basarili olmasiyla birlikte esas programa baglanir.

Program sartnameleri, programin diizenlenmesi hakkindaki bilgileri i¢erir. Hazirlanan
program sartnamesi once yonetime sunulur. Onaylandiktan sonra katilimcilara da
verilebilir. Program sartnameleri, planlama siirecinin énemli bir kismini teskil eder.
Dersler hakkinda ortak bir referans olusur. Ayrica programin degerlendirilmesinde de
bir kontrol arac1 gorevi goriir (Can vd., 1995: 203-204).

1.5.3. Hizmet I¢i Egitim Programlarinin Hazirlanmasi ve Gelistirilmesi

Iyi bir egitim programmin diizenlenmesi ve etkililiginin 6l¢iilmesi agisindan amag ve
hedeflerin iyi belirlenmesi en 6nemli asamadir. Burada amag¢ ve hedef kavramlari
arasinda bir farklilik vardir ve programin amaglari ile hedefleri ayr1 ayri1 belirtilmelidir.
Amaglar, ogretilecek icerik ile ilgili genel ifadelerden olusur. “Hizmet i¢i egitim ile
performans arasindaki iliskinin farkina varmak” bir amag ifadesidir. Hedefler ise, daha
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0zel, belirgin ve kesin ifadelerden olusur. Egitim hedefleri, egitim sirasindaki degil

egitim sonundaki davraniglarin ifade edilmesini igerir (Aydin, 2014: 105).

Basarili bir egitim programi hazirlamak igin egitim programi, isgorenlerin
ihtiyaglarma gore diizenlenmelidir. Yoneticiler ve isgorenler 6nerilerde bulunabilmeli
ve degisik egitim yontemleri arasindan se¢im yapma olanagi bulmahdir. Isgérenler
katilacaklar1 programlar hakkinda bilgi sahibi olmali ve ne tiir bilgi, beceri elde
edecegini bilmelidir. Bunlarin hepsi isgdren i¢in motivasyon kaynagidir (Bonacorda,
1992: 38; Sahin, 2002: 62). Daha iyi hizmet verebilmek ve daha yiiksek standartlara
ulasabilmek i¢in iyi bir egitim programmnin daha az resmi, isgdrenin istek ve
beklentilerine cevap verebilecek, isgérenin motivasyonunu arttirabilecek diizeyde
yapisal tasarima sahip olmasi gerekmektedir (Ros ve Sintes, 2012: 686-687). Bazi
calismalar (Schnieder ve Bowen, 1985; Schneider 1980, 1998; Whiley, 1996),
isgorenler ile miisteri memnuniyeti arasinda iliski oldugunu vurgulamais, iyi yonetim
uygulamalarmin (etkili denetim ve danismanlik, egitim programlari, etkili ve verimli
takim c¢alismalar1 gibi) isletmenin yiiksek kalitede hizmet elde etmesinde ve giizel

sonuglara ulasmasinda anahtar faktorler oldugunu belirtmislerdir.

Egitilenleri 6nceden belirlenmis hedeflere ulastirmak i¢in yapilan, egitim etkinlikleri
olarak tanimlanan egitim programlarinin adlandirilmast ve gruplandirilmasi
isletmeden isletmeye farkliliklar gdstermektedir. Egitim programlar1 zamana,
uygulandig1 yere, yonetim basamaklarma, iiretim amacima ve iiretim g¢esidine gore
gruplanmaktadir (Culha, 2008: 29). Ayrica programim hazirlanmasi sirasinda
isletmenin misyonu, isgdrenlerin bireysel ama¢ ve hedefleri, egitim programinin
yOnetim sistemi gibi konular g6z Oniine alinarak o6rgiit analizi, is ya da gorev analizi,
kisi analizi caligmalar1 ile yillik egitim programi hazirlanmalidir.Yillik egitim
programlar1 diizenlenirken kararlastirilmas1 gereken bazi 6nemli noktalar genel

cizgileriyle su sekilde 6zetlenebilir (Aldemir vd., 2001: 167):

e Egitim Konularimin Saptanmasi: Burada izlenen amag, dogrudan dogruya
yiikselme durumunda olan isgdrenin egitimine doniik olabilecegi gibi, mevcut
gorevin daha iyi yapilmasma ya da teknik isgorenin bilgi kapasitesini

yiikseltmeye yonelik olabilir.
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Egitim Organlarinin Belirlenmesi: Burada birka¢ segenekten s6z edilebilir.
Ornegin, isletmenin kendi i¢ organlar1 aracihigi ile  egitim
gerceklestirilebilecegi gibi isgorenin isletme disinda diizenlenen egitim
programlarina katilmasi 6zendirilebilir ya da biraz pahali olmasina karsin
isletmeye getirilecek egitici uzman elemanlardan yararlanilabilir. Bu
seceneklerin tercihi izlenen egitim politikasina baghdir.

Pedagojik Yontemin Secimi: Egitim programlarmin uygulanmasinda
secilecek cesitli yontemler olabilir. Burada s6z konusu olan egitilecek
isgorenlere uygulanacak pedagojik yontemin segimidir. Ornegin, bilgi y1gmmni
ya da aktarilmasini amaglayan somut bir yontem olabilecegi gibi, “yapmasin1
sevmek” ya da “yapmasmi 6grenmek” aligkanligmi kazandiran bir baska
yontem de secilebilir. Bunun diginda egitilen isgdrenlere baski yapmaksizin bir
yontem secilecegi gibi, egitimcilerin ve egitilenlerin birlikte yiiriittiigi bir
yontem ya da diisiinsel gelismeyi arttiran bir diger pedagojik sistem iizerinde
egitsel cabalar siirdiiriilebilir.

Egitim Tekniginin Secimi: Burada s6z konusu olan is dis1 veya is bas1 egitim
tekniklerinin hangisinin kullanilacagi ve egitimin gerceklestirilmesinde
anlatma, grup tartigmasi, 6rnek olay, rol oynama gibi tekniklerden hangisinin
uygulanacaginin 6nceden saptanmasidir.

Egitilecek Kisilerin Secimi: Egitim gereksinmeleri ve istekleri goz onilinde
bulundurularak o donem egitime katilacak isgorenler belirlenir. Burada kimlere
oncelik verilecegi konusunda yas, okul, egitim diizeyi, mesleki bilgi diizeyi,
yiikselme yetenegi ve yaptigi isin dogasina gore bir degerleme ve siralama
yapilir.

Egitim Siiresinin Saptanmasi: Yillik egitim programlarinin hazirlamasinda
kararlastirilmas1 gereken ©Onemli konulardan biri de egitim siirelerinin
belirlenmesidir. Egitimin isletme i¢in bir gider kaynagi oldugu diisiiniiliirse,
egitim programlarinin verimlilik ilkesi dogrultusunda elverdigince kisa
olmasma 6zen gosterilmelidir. Ozellikle isgdreni is basindan uzaklastirarak
gerceklestirilen egitim programlarinin tretimi belirli siire aksatabilecegi
unutulmamalidir.

Egitim Yerinin Belirlenmesi: Egitim programlar1 diizenlenirken iizerinde

durulmasi gereken konulardan biri de egitimin nerede yapilacagidir.
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Hizmet i¢i egitimin tiirli, programin 6zellik ve ilkeleri, isletmenin olanaklar1 dikkate
alinarak yer secilmelidir. Isgorenlere yalniz bilissel alanla ilgili davranis degisikligini
amaglayan Ogretim yapilacaksa dershane diizeyinde yer gerekecektir. Beceri
kazandirilmas: amaglanan psiko-motor alanla ilgili davranis degisikligi ongdriilen
ogretim i¢in laboratuar veya atolye diizeninde yer gerekecektir (Taymaz, 1992: 110-
111).

1.6. Hizmet Ici Egitim Yontemleri

Isletmelerde hizmet ici egitim ihtiyaglarinin belirlenmesi ve egitimle ilgili plan ve
programlarin hazirlanmasi ile ilgili ¢alismalar tamamlandiktan sonra sira hizmet ici
egitimin uygulanmasina gelmektedir. Bu asamada egitim programindan basarili bir
sonu¢ elde edebilmek i¢in iggorenlere hangi egitim yonteminin uygulanacagi
belirlenir. Egitim yonteminin se¢iminde en iyi karar1 verebilmek ve egitimden verimli
sonuglar elde edebilmek i¢in egitimin amaci ve konusu; egitime katilacak isgorenlerin
sayisi, mesleki durumlari, bilgi ve beceri diizeyleri, kisisel farkliliklari, Kariyer
diizeyleri, deneyimleri, egitim yontemlerinin maliyeti, isletmenin maddi imkanlar1 ve
egitim biitcesi, egitim yontemlerinin gerektirdigi zaman, egitim yontemini
uygulayabilecek kisilerin durumunun goéz Oniine alinmasi gerckmektedir (Clawson,

1985’ten aktaran Nowilati, 1985: 6; Bingol, 2003: 223).

Egitim yonteminin se¢imi, isletmenin yapisini anlamayzi, is ve gorev tanimlamalarmi
gerektirecektir. Planlama boliimiinde ele alinacak bu uygulamalardan sonra, basarili
ve kaliteli bir egitim yonteminin se¢imi her isletme i¢in farkli artan ozellikler
gosterecektir. Fakat kullanilan egitim yOntemlerinin, bu yontemi kullanan ve
faydalanan herkes tarafindan stirekli degerlendirilmesi ve gelistirilmesi de, kalite
gelistirmenin egitim sistemine onemli bir katkis1 olarak ortaya ¢ikmaktadir (Pirnar,

1999: 18).

Tablo 4: Egiticiler i¢in Bes Asamali Egitim Yontemi Is Listesi

- EGIiTiIME HAZIRLAMA
E YAZMA Egitim hedeflerini
< GELISTIRME Ders planlarmni
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KARARLASTIRMA Egitim yontemlerini
OLUSTURMA Zaman ¢izelgesini
SECMEK Egitim alanim
TOPLAMAK Egitim materyali ve arag- gerecleri
HAZIRLAMAK Egitim istasyonunu
EGITIMI YONETME
HAZIRLAMAK Stajyeri
& BASLAMAK Egitim siirecine
£ | GOSTERMEK Prosediirleri
< KACINMAK Mesleki terimlerden
AYIRMAK Yeteri kadar zaman
TEKRARLAMAK Terimleri
o ZOR GOREVLERDE YONLENDIRMEK
§ [ZIN VERMEK Stajyerin pratik yapmasina
YONETMEK Stajyeri
B ROLLERI DEGISTIRMEK (STAJYER EGIiTMENI EGITiR)
% EGITILMEK Stajyer tarafindan
DEGERLENDIRMEK Stajyer tarafindan
ILERi DOGRU DEVAM ETMEK
r DEVAM ETMEK Olumlu pekistirme yaparak
S SAGLAMAK Siirekli geri bildirim saglamak
< YONETMEK Her giin birkag gorevi yonetmek
DEGERLENDIRMEK Stajyerin yaptigini degerlendirmek

Kaynak: Charles E. Steadmon, Michael Kasanova; Managing Front Office Operations,
TheEducationallnstitute, Michigan, 1988: 253.

Egitim yontemleri, egitim programlarindaki konularin iggérenlere aktarilis bigimini
belirler. Isgdrenlerin bilgi, beceri ve yetenek diizeyinde olumlu degisiklikler yapmanin
cok cesitli yontemleri vardir. Bu yontemlerin bir kismi iggorenleri gorev yerinden
uzaklagtirmadan igyerlerinin basinda egitmeyi amaglar. Bu yontemler isbasi egitim
yontemleri olarak adlandirilir. Bazi yontemlerde ise isgorenler farkli bir yerde is

disinda egitilir. Buna da is dis1 egitim yontemleri denilmektedir (Geylan, 1996: 128).

1.6.1. is Bag1 Egitim Yontemleri
Is bas1 egitim yontemleri genelde “yaparak dgrenme en iyi 6grenmedir” diisiincesine

dayanir. Is bas1 egitimde amag, isgoreninin isi ile ilgili gorevlerini daha iyi
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yapabilmesini saglamak ve igletmeye adaptasyonunu hizlandirmaktir. Bu amagcla is
bas1 egitimde isi iyi bilen kidemli bir isgéren veya deneyimli bir egitici isgdrene
gorevini yerine getirirken rehberlik eder. Ayrica is basinda egitim, gergek tiretimin
yapildig1 ara¢ gereglerle ve ayni islem ve siireglerle yapildigindan, egitim ve iiretim

biitiinlesmesi saglanmaktadir (Salman, 2012: 18).

Teorik bilgilerin ardindan, 6grendiklerini uygulama sans1 bulamayan isgdéren adaylari,
muhakkak bu tiir bir egitime tabi tutulmalidir. Zira bu egitimler sayesinde teorik
bilgilerin uygulamaya gegirilmesi saglanmakta, bu yapilirken de zaman kayb1 sz
konusu olmamaktadir. Zamanin en az para kadar 6nemli oldugu giiniimiiz kosullarinda
bu tarz bir ¢alisma ile isletme dnemli bir masraftan kurtulmus olacaktir. Is basinda
uygulanan egitim yontemleri, yasayarak 0grenmeyi igerir. Ayrica, basit, uygulama
maliyeti az oldugu ve zaman kaybina sebebiyet vermedigi i¢in bir¢ok isletme kolunda
oldugu gibi otel isletmelerinde de yaygin olarak kullanilmaktadir. Otel isletmelerinde
bir¢ok isgorenin isi, miisterilerle direkt kontak kurma seklindedir. Bu sebepten bir¢ok
isgorenin egitimi ig basinda verilmelidir. Bu durum, isgorenin miisteri ile ilgili
deneyim kazanmasini saglar (Boella, 2000: 118). Ayrica egitimin igletme igerisinde
yapilmasi, isgorenlerin isletmeye uyumuna ve karsilasilan olaylara olumlu bakis agis1

gelistirmesine yardimci olacaktir (Sahin, 2002: 70).

Giliniimiiz otel isletmelerinde siklikla bagvurulan is bas1 egitim yontemi, herhangi bir
gorevi yerine getirmekte olan isgorenle, gorevi yerine getirmesi hedeflenen isgdrenin
birlikte ¢aligmasini saglamaktadir. Bu durum zaman zaman olumsuz sonuglara neden
olabilir. Soyle ki, belirli bir gorevi yerine getirmekte olan isgdren, yapmakta oldugu
is1 uzun siliredir yapmasina ve belirli bir tecriibeye sahip olmasina ragmen, yeni ise
baslamis olan isgdreni olumsuz yonde etkileyebilir. Bunun nedeni ise, her tecriibeli
insanin iyi bir egitici olamamasindan kaynaklanmaktadir. Iste bu nedenle bahsi gegen
bu egitimlerin, konusunda uzman kisiler tarafindan belirli egitim metotlar1 kullanilarak
sonuglar1 da dogru sekilde degerlendirilerek yapilmasi gerekmektedir (Baynazoglu,
2009: 20).

Is ve egitimin i¢ ice oldugu is basi egitim yontemlerinin ¢esitli yarar ve zararlar1 vardir.

Is bas1 egitim yontemlerinin yararlarmi su sekilde srralamak miimkiindiir (Tutum,
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1979: 145; Bingol, 1990: 160; Kaynak vd., 2000: 191; Sabuncuoglu, 2000: 129;
Kulaz, 2013: 18):

e Bu yontem daha az maliyetle uygulanabilir, ¢ilinkii egitimde kullanilacak arag
ve geregler i¢in ayrica bir yatirim gerektirmez.

o Isgorenler bir yandan egitilirken ayn1 zamanda iireticiligi de devam ettiginden
ve is yerlerinden uzaklasmadiklari i¢in iste fazla bir aksama olmaz.

e Egitim standardizasyonu ve dolayisiyla standart bir ig giicii elde edilmesi
miimkiin olur.

e Egitim, yoneticinin gozetiminde yiiriitildigl icin egitilen iggoren 6grenmek
icin daha ciddi ¢aba gosterir.

e  Ogrenme sirasinda hatalar yapilabilir fakat her hata bir tecriibe kazandirir. Is
basinda yapilan egitimde, isgorenin giiclii ve zayif yonlerini goriip derhal
diizeltme kolaylig1 vardir.

e  Ogrenme her seyden dnce kisinin kendi istegine bagl bir siirectir. Bu istek, is
basinda daha kolay uyandirilir. is cevresi bu duygunun uyandirilmasmda daha
uygun bir ortam olusturur. Ogrenilen konularin hemen uygulanmas egitilen

isgéreni motive eder.

Is bas1 egitim yontemlerinin sakincalarini su sekilde siralamak miimkiindiir (Bingél,

1997: 192; Kaynak vd., 2000: 191; Tinaz, 2005: 98):

e Deneyimsiz isgorenler arasinda kazaya ugrama olasilig1 yiiksek olur, 6grenme
stirecinde olduklar1 i¢in is yerindeki pahali makine ve techizatlara zarar
verebilirler. Egitim esnasinda biiylik miktarda bozuk ve hatali mal {iretilebilir.

e (Cok sayida isgdrenin is basinda egitimi kolay degildir. Ayrica is yerinin ¢esitli
baskilar1 nedeniyle etkili bir egitim i¢in yeterli zaman bulunamayabilir.

e Egitimi veren kisi yeterli ve gercek bir egitimci olmayabilir. Ozel egitimciler
istihdam edilmiyor ise 6gretim faaliyeti sistemsiz bigimde yerine getirilir.

e (Caligma kosullar1 fiziksel ve psikolojik standartlara uygun bir egitim ortami
olmayabilir. Calisilan is yerindeki uygulamalarm eski olmasi, isgérenin ¢agdas

teknolojik bilgilere sahip olmamasma neden olur.
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Is basi egitim yontemi, 6zellikle alt kademe isgdrenlerin yetistirilmesi i¢in cok
gereklidir. Isletmelerde, kalifiye isgdren sorununun kisa zamanda ¢dziilebilmesindeki
en onemli yol, kamu ve 6zel sektor is birligi ile hizmet i¢i egitim programlarmin
uygulanmasidir. Hizmet i¢i egitim programlari, dogrudan dogruya, turistik
isletmelerdeki isgorenlerin  kurs ve wuygulamalara tabi tutulmasi seklinde
siirdiiriilmelidir. Hizmet i¢i egitim siirekli olmalhdir ve otelcilik egitimi gormiis
kisilerin katilimi ile yapilmalidir. Bu, kaliteli hizmet bakimindan gereklidir (Bayer,

1984: 116).

1.6.1.1. Yonetici Gozetiminde Egitim

En eski egitim yontemlerinden biri olan yonetici gozetiminde egitim, maliyetinin
diisik ve uygulamasinin kolay olmasindan dolay1 isletmelerde yaygin olarak
kullanilmaktadir. Bu egitim yontemiyle amaglanan, isletmeye yeni gelen ya da is
degistiren bir iggdrenin bilgi, beceri ve tecriibe sahibi olan bir diger isgbéren veya
ustabas1 yanina yetistirilmek amaciyla verilmesidir (Oztiirk ve Sancak, 2007: 769-

770).

Y Onetici, iggérenlere adim adim igin yapilisini gosterir ve isin yapilis amacini tanitarak
aciklar. Daha sonra, isgorenlerin anlamalari i¢in yeterli zaman ve iggorene tek basina
isin yapilmasin1 denemesi i¢in firsat verilir (Cherrington, 1991: 352). Ayrica bu
yontemde iggoren, isini yaparken sorunlar1 ¢ekinmeden {istiine sorabilmekte ve
sorunun ¢oziimiinii 6grenebilmektedir. Burada iistiin rolii, danigsmaliktir. Ancak, {istiin
bu roliiniin, tiim sorunlar1 ¢éziimleyecek bicime doniismemesi ve asta yon verecek

sinirlart agmamasi gerekmektedir (Aldemir vd., 1996: 189).

Bu egitim yonteminde 6nemli olan isi 6greten kisinin bu konuda bilgili ve yetenekli
olmasidir. Cilinkii deneyimli insanlarm hepsinin iyi bir egitmen oldugu séylenemez.
Bu yiizden yonetici gozetiminde egitim ¢esitli elestirilere maruz kalmaktadir. Diger
bir elestirilen yon ise, egitimin gdzetimcei agisindan zaman kaybina neden oldugudur

( Kaynak vd., 2000: 192).
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1.6.1.2. ise Ahstirma (Oryantasyon)

Ise alistirma (oryantasyon) egitimi, ise yeni giren isgdrenlere kurumun genel havasini,
is arkadaglarini, gorevini tanitarak ise ve igletmeye uyumunu saglamak icin verilen
kisa stireli egitimdir. Kisiyi isletmeye, isletmeyi kisiye tanitma faaliyeti olarak da
tamimlanabilir (Oztiirk ve Sancak, 2007: 770). Ise yeni baslayanlarm kisa siireli egitimi
olan oryantasyon, diger bir adiyla “sosyallestirme”, bir kez uygulanip biten bir egitim
yontemi degildir. Kisinin isletmede calistigi siire icinde devam eder ve isletme i¢cinde

her gérev ve is degistirmesinde yeniden baslar (Akoglan, 1999: 27).

Ise uyum saglama siireci icerisinde uygulanan oryantasyon programlari, isgdrenlerin
akillarindaki sorulara iki grup altinda cevap vermelidir. Bunlardan birincisi, isgéren
olarak isletmeden neler elde edebilecegi; ikincisi ise, isletmenin iggérenden ¢alisma
stiresi boyunca beklentilerinin ne olacagidir. Bu iki grupta toplanan sorular net bir
sekilde cevaplandigi takdirde, isgdrenin ileriki donemlerde caligmasi esnasinda aklina
takilip calismasini engelleyebilecek hatta isten ayrilmasina neden olabilecek

sorunlarin 6niine gegilmesi, isin basda saglanmis olur (Baynazoglu, 2009: 22-23).

Ise yeni baslayan bir isgdrenin, isine giidiilenmis ve heyecanli olarak basladig ve
yoneticilerin beklentilerini karsilamak ve isleri gosterildigi sekilde yapabilmek icin
istekli oldugu diisiiniiliirse bu istekliligi arttirmak ve stirekli hale getirmek i¢in yapilan
faaliyetlerin birisi de oryantasyon programidir. Etkin oryantasyon programi
kapsaminda verilen egitim; isgoren-is arkadaslari, isgdren-yOnetici ve isgoren-igletme
arasinda olumlu ve dogru iliskilerin kurulmasmi saglamaktadir. Bu tip bir egitim,
isletme faaliyetlerini ve uygulamalarini, igin 6zelliklerini, ¢alisma giin ve saatlerini,
ayrica kural ve politikalar1 igsgdrene benimsetme amaci tasimakta olup bu tiir

egitimlerin iggorene ise ilk basladigi giinden itibaren verilmesi gerekmektedir (Boylu,

2007: 259-269).

34



Tablo 5:

Ise Alistirma Egitiminde Yer Almas1 Gereken Bilgiler

Is Yeri Gezisi

Yonetim ve isletme

Sirket Politikalar1

Ortak Kurallar

Calisma alan,

Isgoérenlere saglanan

Calisma saatleri, is

Otopark alaninin

departmanlar hizmetler, faydalar cizelgesi kullanimi
BS tanimt, da veri Odeme giinleri, maas
Kafeterya, yemekhane epartmap a yerine artig periyotlart, primler | Tatiller
' getirilen isler ’

. . Misyon, vizyon .
Asistanlar, resepsiyon Raporlama hakkinda genel bilgi Izinler
Konferans salonu, Performans kriterleri, Sirket tarihi Kilik kiyafet
toplant1 salonu kariyer olanaklari kurallar

Dinlenme ve sigara
igme alani

Toplant1 siiregleri

Organizasyonun yapisi

Kisisel telefon,
internet, e-posta
kullanim kurallari

Yonetim kati

Devam eden projeler

Mal, hizmet liretim
pazari

Bos giinler (varsa)

Yangin ¢ikislar

Egitim ve gelisim
siiregleri, secenekleri
(varsa)

Ogle yemegi saatleri,
stireleri

Ozel izinler
(Hastalik, dogum
vb.)

[k yardim iinitesi

Isten ayrilma,
¢ikarilma, ise alim
politikalar1

Fotokopi, fax vb.

ekipman yeri Saglik, giivenlik
Caligsma arkadaslar1

hakkinda genel bilgi ve i etikleri
tanigtirma

Depo, kirtasiye ve

Sendikal haklar

ogiitiiciiniin yeri

_ C (Sendikaya bagli
malzemelerin yeri
kurumsa)
Geri doniisim
kutularinin, kagit Isgoren el kitabi

Iletisim, merdivenler,

asansorler

Kaynak: Topaloglu, Melih., S6kmen, Alev; “Ise Alistirma (oryantasyon) Egitiminin Etkinligi ve
Performans Iliskisi Ankara’da Bir Uygulama”, Gazi Universitesi Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi

Dergisi, 2003, Say1: 2: 9.

Ise alistirma aym zamanda ydnetimin, isgoren politikalarmi goézden gegirmek
durumunda oldugu bir geri bildirimi birlikte geri getirmektedir. Yonetici, ise alma
stirecindeki aksakliklari, ise aligtrma sonunda yapilacak degerlendirmelerin 151ginda
saptayabilmektedir. Boylelikle yeni isgorenlerden ve ise alma siirecinden kaynaklanan

eksiklikler 6grenilerek, isletme icinde yeni diizenlemelere gidilebilir (Aldemir vd.,
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2004: 198). Genel olarak ige alistirma (oryantasyon) egitiminin yararlarini su sekilde
stralamak miimkiindiir (Oner, 1999: 159; Culha, 2008: 38-39; Uyargil vd., 2009: 195):

e Isgorenlerin ise ve isletmeye yabancilasmasini dnleyerek sosyal kaynasmay1
saglar ve isletme kiiltiirlinii ige yeni baslayan kisiye benimsetir.

e Ise alistirma egitimi, isin gerektirdigi incelik ve ustaligi ilk giinlerde isgdrene
aktarmay1 amagladigindan daha sonraki giinlerde ortaya ¢ikabilecek sorunlarin
daha baslangicta ¢oziimlenmesi kolaylasir.

e Isletmede iletisim eksikliginden dogan sorunlar azalir. Is sirasinda bilgisizlik,
uyumsuzluk ve benzeri nedenlerle ortaya ¢ikabilecek sorunlarin
coziimlenmesini kolaylastirir.

e Yeni isgorenleri, isleri ve isletmeleri hakkinda bilgilendirmek Maslow’un
ihtiyaclar hiyerarsisinde belirttigi {iciinci asama olan sevgi ve ait olma
ithtiyacmin ilk baslangicini saglamaktadir.

e [sgdrenin motivasyonu artar. Isgdrenin yapacagi ise hakim olmas1 saglanir ve
hataorani azalir.

e Basarili bir oryantasyon egitimi, Orgiitsel baghligi, is tatminini ve isgoren

performansimi olumlu yénde etkilemektedir.

Bu egitim siireci i¢inde, ise yeni giren iggorenlere isletmeyi tanitan bir sunum yapilir
veya tanitim kitapgig1 verilip onun ustiinden gidilebilir. Ayrica sosyal haklarin da
oldugu bir kitap¢ik verilebilir. Sunum, isletmenin varsa insan kaynaklar1 uzmani,
yoksa kidemli bir isgoren tarafindan yapilir. Kidemli isgbéren ayrica yeni isgdrene
danigman olarak atanmalidir. Clinkii ise yeni baslayan bir isgdrenin ilk amaci ortama

uyum saglayabilmektir (Osma, 2007: 38).

1.6.1.3. Is Degistirme (Rotasyon) Yontemi

Rotasyon egitimi, igletmenin cesitli boliimlerinde ve belirli zamanlarda, dnceden
belirlenmis bir plana gore verilen egitimi igerir. Egitilen isgdrenler, isletmenin farkl
boliimlerinde calisirlar. Bu birkac giin, birkag¢ hafta veya birkag¢ ay siirebilir. Burada
amag, isgorenlere bireysel ve ¢evresel degisiklikleri ve bdliimlerin kilit noktalarmni

gostermektir. Bu durum, isgdrenlerdeki ayni isi slirekli yapmaktan dolay1 ortaya ¢ikan
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isteksizligi ortadan kaldiracak ve iggdrenlerin ig tatminini arttiracaktir. Genellikle ise

yeni baslayan yonetici adaylarinin egitiminde kullanilir (Kaynak vd., 2000: 193).

Dessl’e gore (2005: 286) is rotasyonu, bir isgérenin kendi bulundugu departmandan
baska bir departmana ge¢mesiyle yapilmakta olup, isletmenin biitiin bolimlerini
anlamasima ve yeteneklerini test etmesine yardimci olan bir egitim teknigidir. isgoren
her bir departman1 gdzlemleyebilir fakat tamamen operasyonun icine dahil olmaz. s
degistirme yonteminde yapilan her is degisimi, isgorenin egitiminin bir parcasi olur.
Boylece isgoren, bir¢ok isi yapabilme becerisi kazanir. Deneyimli ve ¢ok yonlii isgiicii
sikintisinin yogun oldugu dénemlerde rotasyon yontemi ¢ok ise yarar (Geylan, 1995:

131).

Rotasyon egitiminin sagladigi yararlar su sekilde 6zetlenebilir: EKip ¢alismasinda
etkinlik artar, gelecegin yonetici adaylar1 hazirlanir, farkh kisilerle calisildigi i¢in
sosyal biitiinliik saglanir. Ayrica, siirekli ayn1 isi yapmaktan kaynaklanan monotonluk
duygusu ortadan kalkar ve iggdérenin gercek anlamda basarabilecegi isler saptanmis
olur. Rotasyon yontemi, isgorenlere isletmenin amaglarna iliskin biitiinsel bir bakis
acis1 ile bakmasini saglamakla birlikte; isletme fonksiyonlari tanima, iletisim kurma,
ekip olarak ¢alisma, problem ¢6zme ve karar alma becerilerini gelistirmesine yardime1
olur. Bunun yani sira, saglikli bir kariyer planlamasinin olusturulmasima yardimei olur
(Ding, 2005: 46; Sabuncuoglu, 2005: 151; Kahya, 2011: 29). Isgéren devir hizinin
yiksek oldugu isletmelerde uygulanmasmin anlamli olmadigi, ayrica iste

uzmanlagmay1 engellemesi nedeniyle de elestirilmektedir (Sabuncuoglu, 2005: 152).

Diinya otelciliginde “Managerial Training” (yoneticilige alistrma egitimi) olarak
adlandirilan, yonetici adaylarina otelin farkli departmanlarinda uygulamali olarak
verilen egitim, rotasyon egitimi ile biiylik benzerlikler gdstermektedir. Yine burada da
amag, isgdrenin otelin isleyisini bizzat her departmanda aktif rol alarak §grenmesini
saglayarak, ileride yapacak oldugu gorevlerde karsilasabilecegi olasit sorunlari
cozebilme becerisine ve sogukkanliligma sahip yOneticiler yetistirmektir. Nitekim
diinya otelciliginde basariyla uygulanmakta olan bu egitimler sayesinde, isletmelerin
gelecekte ihtiya¢c duyacaklar1 ayaklari yere basan yoneticiler yetistirilmektedir

(Baynazoglu, 2009: 25).

37



1.6.1.4. Staj Yoluyla Egitim

Staj, isgorenlere ileride yliklenecekleri gorevlere iligkin, ¢alisma ortamlarini ve
kosullarin1 tanitma, isleri Ogretme, mesleki sorumluluk tasmima ve ise uyum
yeteneklerini gelistirme gibi imkanlar saglayan egitim yontemidir (Kahya, 2011: 30).
Stajyer, bir isletmedeki isleri genel olarak Ogrenmek ve bilgisini birkag yonde
gelistirmek ve derinlestirmek i¢in isletmede isverene bagl ve iicretsiz ¢alisan kisidir.
Stajyer, isletmede ¢aligmakta olan isgdren gibi gecimini saglamak i¢in degil, bilgi ve
deneyimini arttrmak igin ¢alisir (Atak, 2006: 46). Otel isletmelerinin ¢ogunda
uygulanan bu yontem, isletmeye bir siireligine ucuz isgiicii sagladigi gibi, teorik
bilgiler alarak gelen isgdérenin deneyim kazanmasi ve kendini gelistirmesi i¢in oldukca

onemlidir (Pmarbasi, 2007: 77).

Staj yoluyla egitim yonteminde, isgbrenin bir yandan egitim goériirken bir yandan da
iiretim yapmasi saglanir. Ne var ki bu durumda, iiretimin 6n plana gecip egitimin arka
planda kalma tehlikesi vardir. Ayrica, deneyimli iggdrenler i¢in diizenlenmis bir isi
yapmak zorunda olmasi, egitimi yeni isgoren i¢in giic hale getirebilir (Palmer ve

Winters, 1993: 132).

Staj yoluyla egitim alan isgdrenlerin islerinden hemen sogumamalar1 i¢in ilk
asamalarda kolay bilgilere yer verilmesi ve giderek isin zorluklarmin ve teknik
inceliklerinin 6gretilmesi gerekmektedir. Ayrica staj bitiminde stajyerlerin verimli ve
basarili yonlerinin yami sira, yaptiklari yanhslarin ve eksikliklerin nedenleriyle
aciklanmasi, gelecek calismalarin daha verimli ge¢gmesi i¢in O6nemli bir rol

oynamaktadir (Sabuncuoglu, 2005: 153).

Staj yoluyla egitim Tiirkiye’de turizmle ilgili mesleki egitim veren, orta dgretim,
tiniversite, mesleki kurslar vb. kurum 6grencilerine yonelik olarak uygulanan 6nemli
is bas1 yontemlerinden biridir. Bu egitim yonteminde, stajyer ileriki yillarda yapmay1
tasarladig1 gorevine alismak i¢in ¢ok biiyiik bir imkan bulur. Stajyerler, calistiklar1
slire boyunca yoneticilere kendilerini yakindan tanitma sansina sahip olmaktadirlar.
Bu da ise yeni aliacak bir isgoren i¢in verilen birkag¢ aylik deneme siirelerini ortadan
kaldirip bu siireci daha verimli ve igletmeye adapte olmus bir isgdrenle yiiriitmek

anlama gelmektedir (Baynazoglu, 2009: 26).
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1.6.1.5. Yetki Devri Yoluyla Egitim

Yetki devri yontemi daha ¢ok yonetici konumunda olan iggoérenlerin egitiminde
kullanilmakta olup, bir istiin kendine bagli olan isgdreni egitmek amaciyla bazi
yetkilerini iggdrenine devretmesidir (Geylan, 1992: 151). Yonetici, kendisine verilen
amag¢ veya isin gergeklestirilmesinin ilk sorumlusudur. Yetkisini devretmesi bu
sorumlulugunu ortadan kaldirmaz. Yetkisi devredilen kisi de yani astta verdigi
kararlarin sonuglar1 konusunda yoneticisine hesap vermekten sorumludur (Kogel,
2013: 222-223). Bu sebeple yetki devri, isgoérenin sorumluluk alma, yetkiyi dogru
kullanma, yoneticilik becerileri kazanma, yoneticilik gérevine hazirlanma konularinda

egitsel bir aractir (Giiriiz ve Yaylaci, 2004: 171).

Yetki devri yontemi ile asttan hastalik, tatil ve gorevsel bir seyahat nedeniyle bosalan
bir gorev yerinde “firsat1 kullanmas1™ istenir. Boylece ast, {istiin roliinii oynamakla,
s0z konusu gorev yerine hazirlanmaya calisir (Aldemir vd., 2004: 189). Fakat boyle
bir yetki devrinin yapilabilmesi igin astin lstiine her konuda kendini ispat etmesi ve
istiiniin giivenini kazanmasi gerekmektedir. Ayrica yetki devri yoluyla isgoreni
egitmek, isgorene kendisine deger verildigi hissini uyandirmasi agisindan énemlidir.
Kendisine yetki verilen kisi, isini daha iyi yapabilmek igin caba gosterecektir. Bu
yontem isgdrenin kendisini isletmenin bir parcasi olarak gérmesine imkan taniyacaktir

(Sahin, 2002: 74).

Uluslararasi standartlara sahip bes yildizli otel isletmelerinde, en iist diizeydeki
yonetici olan genel miidiirden baslayarak en alt seviyede calisan isgdérene kadar
tamammin misafir memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in gerekli sorumluluklar1
ortaklasa almalar1 ve gereken gorevleri, gerekli inisiyatifleri kullanarak
gerceklestirmeleri beklenmektedir. Isgorenlerin, ekibin bir iiyesi olduklarmi her
zaman hatirlamalar1 ve ellerinden gelenin en 1yisini yapmak i¢in kendilerini siirekli
olarak yenilemek, bilgilerini giincellemek ve inisiyatif alarak ekibin iginde iizerine
diisen gorevi yapmis birer liye olmalar1 beklenmektedir. Bu basarilar1 gosterdiklerinde
ise yoneticilerinden gerekli tesvikleri almalar1 ve onurlandirilmalar1 uygun olacaktir

(Budak ve Budak, 2004: 189).

39



1.6.1.6. Davramis Modelleme Yoluyla Egitim

Davranis modelleme, egitilen isgorenlere tekrar edecekleri davraniglar1 gosteren bir
model sunma ve onlara kilit davraniglart uygulama imkani saglamayi igerir.
Arastirmalar, davranis modellemenin isgdrenler arasi iligkileri gelistirmede ve
bilgisayar becerilerini 6gretmede en etkili tekniklerden biri oldugunu gostermistir.
Tipik olarak dort saat siiren her egitim oturumu antrendrliik veya fikirleri iletme gibi
kisiler arasi beceriler iizerine odaklanmaktadir. Her bir oturum kilit davranislarin
arkasindaki mantigin sunumu, kilit davraniglar1 gésteren bir modelin video kaydi, rol
oynama kullanilarak uygulama firsatlari, videodaki modelin performansinin
degerlendirilmesi ve kilit davranislarin is basinda ne sekilde kullanilacaginin

anlasilmasina ayrilan bir planlama seansini igermektedir (Noe, 1999: 205-206).

1.6.1.7. Monitor (Kilavuz) Aracihigiyla Egitim

Karmasik ve teknik diizeye ulasan iglerin daha etkin bir sekilde yapilmasi i¢in ustabasi,
usta, kalifiye iggoren ve teknisyenler arasindan seg¢ilen, monitor olarak adlandirilan bu
kisilerin, teknik ve pedagojik bilgilerle donatilarak isgdrenlerin egitilmesi
saglanmaktadir. Bir isgdrenin egitilmesi gorevinin egitici formasyonu bulunmayan bir
ustabagina verilmesiyle, ayni isgorenin sistematik bir egitimden geg¢irilmis, teknik
sosyo-psikolojik ve pedagojik konularda yeterince egitilmis monitorlerce

yetistirilmesi arasinda onemli farklar bulunmaktadir (Sabuncuoglu, 2005: 148-149).

Bu egitim genelde alt kademe isgorenler iizerinde uygulanir. Monitdrlere; isle ilgili
pratik bilgilerin saglanmasi, araclarin en etkin, en ekonomik kullanim yollarmin
gosterilmesi, yeni ¢calisma yontemine isgérenlerin uyumunun saglanmasi gibi gérevler

yiiklenir (Kaynak vd., 2000: 193).

1.6.1.8. Ekip Cahsmasi Yoluyla Egitim

Ekip egitimi, ortak hedeflere ulasmak i¢in birlikte ¢aligan bireylerin performansinin
koordine edilmesini igermektedir. EKip performansi ii¢ bilesenden olusmaktadir: Bilgi,
tutum ve davranis. Davranigsal gereklilik, ekip {iyelerinin amaglarini ger¢eklestirmek

icin iletisimde bulunma, koordine ve adapte olma, karmasik gorevleri tamamlamaya
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imkan veren eylemleri yapmasi gerektigini ifade etmektedir. Bilgi bileseni, ekip
iiyelerinin beklenilmeyen veya yeni durumlarda etkili olarak ¢alismalarina izin veren
zihinsel modellere veya bellek yapisina sahip olmasini gerektirmektedir. EKip
iiyelerinin gorev hakkindaki inanglar1 ve birbirlerine olan hisleri, tutum bileseniyle
ilgilidir. Arastirmalar, iyi egitilmis ekiplerin hatalar1 saptamak ve ¢dzmek, bilgi
toplamayr koordine etmek ve birbirlerini giiclendirmek igin prosediirler

gelistirdiklerini gostermektedir (Noe, 1999: 212).

1.6.2. is Dis1 Egitim Yontemleri

Is disinda hizmet ici egitim, isletme disinda veya i¢inde fakat is disinda yapilan, bakis
acisinin genis tutuldugu, genel ilke ve kurallarin sistematik bigimde verildigi bir egitim
teknigi olarak tanimlanabilir (Sabuncuoglu, 2005: 153). Daha ¢ok teorik konularin
sunuldugu, tek bir konuya ait veya ayni anda birgok konuya iliskin egitimin verildigi
ya da bir konuya ait degisik uzmanlarin bir araya getirilerek verdigi egitimdir.
Ekonomik yonden biraz daha kiilfetli olup, daha uzun zaman gerektirir (Ozyurt, 1998:
63). Is disinda egitim isletme icinde ya da isletme disinda verilebilir. Isletme iginde
egitim, egitim faaliyetlerinin isletme olanaklarindan yararlanilarak isletmeye ait bina
ve tesislerde yapilmasidir. Isletmenin icinde yapilan hizmet ici egitim ¢alismalarma
nazaran daha maliyetli gibi goriinen isletme dis1 egitim tiirii genelde {iniversite ve

enstitii gibi egitim kurumlarindaki uzmanlarca verilir (Can ve Kavuncubasi, 2005:

197).

Is disinda egitim, belli gorevlerin 6zelliklerini odak noktasi olarak almayan, tastyici
bir nitelik tagimaktadir. s disinda egitimin, is basindaki egitim uygulamalarina gore
belirgin 6zellikleri vardir. Bunlar en 6nemlisi, egitilecek iggdrenin egitim siiresince
calisma kosullarindan soyutlanarak ilgisini egitime verebilmesidir. Is diginda egitim
yontemleri, iggdrene glinliik baskilardan uzaklagip rahat bir ortamda diistinme imkén1

saglar (Akgemci, 1997: 58).

Rutin calisma diizeni igerisinde, belirli isgorenlerin, belirli araliklarla ¢aligmalarini
yarida birakip bu egitimlere katilmalar1 zaman zaman iste aksakliklara neden olmasina
ragmen, etkili olarak kullanilan is dis1 egitim yOntemleri neticesinde isgdrenin
motivasyonu artmis bir sekilde isinin basmma yeniden donmesi saglanabilir. Burada
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dikkat edilmesi gereken nokta, isgdrenin egitim ihtiyact ve bu egitimi verecek kisilerin

dogru tespit edilmesidir (Baynazoglu, 2009: 26-27).

Is dis1 egitim yontemlerinin yararlarini su sekilde siralayabiliriz (Kaynak vd., 2000:
195):

e Is dis1 egitim profesyonel bir egitimci tarafindan yapildig1 icin daha etkilidir.

e s basi egitime gore daha sistemli ve planli bir egitimdir. Is dis1 egitimde
bilgiler, belirli bir sira halinde verildiginden egitim rastlantilardan kurtulmus
olur.

e s disinda uygulanan ydntemlerle ¢ok sayida isgdrene ayn1 anda egitim
verilebilir. isgorenler, planlanmis bir egitimde isin zor yanlarini da ayrmtili
olarak dgrenirler.

e Egitim maliyeti, is bas1 egitime gore daha kolay hesaplanir.

e s basi egitiminde, isgdrenlerin egitiminde uygulanan yontemler sadece
karsilastiklar olaylarin ¢oziimiine yoneliktir. Genel ilke ve yontemler
ogrenilmeyebilir. Is dis1 egitimi bu sakincay1 ortadan kaldirir.

e Diger isletmelerden farkli kisilerin de katildig1 programlarda isgérenler

baskalarinin tecriibelerinden de yararlanma imkani bulabilir.

Is disinda egitim teknikleri, isgdrenlerin isle ilgili siiregelen beklentilerden ve is
stresinden uzaklagmalari, O08renme deneyimine tam olarak odaklanabilmeleri
acisindan ¢ok yararhidir. Ayrica, kurumun diger boliim ve birimlerinden isgérenler ile
tanisma ve kaynasma firsat1 bulurlar. Boylece is basina dondiiklerinde, yeni fikir ve
deneyimlerin ortaya ¢ikmasii saglayacak iletisim ve baglantilar kurma firsati

kazanmaktadirlar (Aydin, 2014: 39).

Egitimden sonra gercek ¢alisma kosullarina geciste isgorenlerin ise uyumda zorluk
cekebilmesi, egitime katilan isgorenlerin islerinden uzaklagsmalarinin iiretim kaybina
neden olabilmesi ve is basi egitime gore daha maliyetli ve organizasyonunun zor
olmasi is dig1 egitim yonteminin sakincalar1 arasindadir (Kaynak vd., 2000: 195).
Ayrica is dis1 egitimin sakincalaridan biri de, isgérenler ¢aligma ortamindan uzakta
olacaklarindan, igyerindeki disiplinli ¢alisma ortamindan farkli bir tutum

sergileyebilirler. Bu durum da egitimin amacma ulagsmasmi engelleyebilir. Ancak,
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verilecek olan egitimlerin dnem derecesi, yoneticiler ve egitmenler tarafindan net bir
sekilde anlatilirsa egitimin gergeklesmesi icin gerekli sistem saglanabilecektir

(Baynazoglu, 2009: 27).

1.6.2.1. Anlatma Yontemi (Takrir- Konferans- Diiz Anlatim)

Anlatma (konferans) yontemi, geleneksel bir egitim yontemi olup, yetkili ve uzman
bir kisinin belirli konularda tek yonlii bir iletisim kullanarak, genis bir dinleyici
kesimine bilgilerini aktarmasi seklinde gerceklesmektedir (Sabuncuoglu, 2005: 154).
Iletisim, egitimciden dinleyiciye olmak iizere tek yonliidiir. Anlatma yontemi,
interaktif video ve bilgisayar destekli egitim gibi yeni teknolojilere ragmen popiiler bir
egitimdir. Anlatim, ¢ok miktarda bilginin, organize bir sekilde sunulmasi i¢in en ucuz,
en az zaman gerektiren yontemdir. Anlatim yonteminin yararli oldugu bir diger yon

ise, genis sayida katilimei gruplari ile uygulanabilmesidir (Noe, 1999: 190).

Anlatma yonteminde, gorsel egitim araglar1 da kullanilabilir. Dinleyici sayisinin 30°u
gectigi yerlerde kullanilmasi daha uygun olur. Konusmaci, hitabet sanatinin
gereklerini yerine getirmeye ¢alismalidir. Bu yontemin basaris1 genel 6lgiide anlatanin
ifade etme ve konuyu ilging hale getirme yetenegine baghidir. Orta ve yiiksek
kademedeki yoneticilere anlatilacak konularin ¢ok iyi secilmis olmasi, énemli bir
faktordiir. Anlatma yonteminde aktarilacak bilgilerin teoriden ¢ok pratik temellere
dayanmasi, sistemin basarisi i¢in gereklidir (Can vd., 1995: 205). Bu problemlerin
iistesinden gelmek icin, anlatim yontemi soru-cevap boliimleri, tartigma veya vaka
calismalari ile desteklenebilir. Bu teknikler, egiticinin anlatim yontemini daha aktif bir
katilim ile is ile ilgili 6rnekler ve alistirmalarla olusturmasini saglar. Bunun sonucunda

ogrenme ve egitimin transferi kolaylasmis olur (Noe, 1999: 191).

1.6.2.2. Grup Tartismalar1 Yontemi

Grup tartigmasi yontemi, bir konu ilizerinde egitime katilan iggorenleri diislinmeye
yoneltmek, iyi anlasilmayan noktalar1 agiklamak ve verilen bilgileri pekistirmek
amaciyla kullanilan bir yontemdir (Kilig, 2000: 94). Bu yontem ilke olarak,
demokratik ve katilimer islemler araciligiyla egitim ve 6gretim yasantilarina sahip

olmak icin yapilan bir ¢abadir. Bu yontemde isletmelerde egitimi alan iggoren,
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ogrenmede ve bilgi gelistirmede etkin bir rol almaktadir. Anlatim yonteminde isgoren,
toplantty1 kararsizlikla, duraksama ile terk ederken, grup tartismasi yonteminde,
isgorenler kararsizligint digerlerine acabilmekte, pekistirme ve geribildirim
saglayabilmektedir. Ciinkii bu yOntemin uygulanmasiyla bilgi degisimi ortami

yaratilmaktadir (Budak ve Budak, 2004: 189).

Bu egitim yontemi, isletmeler tarafindan iyi degerlendirilip isgorenlere bakis agilarinin
degerli oldugu hissettirilirse ve ayrica 6grenen isgérenlere duygu ve diisiincelerini
paylagmalar1 i¢in firsatlar sunulursa egitimden istenilen verim elde edilebilir. Grup
tartigmast yonteminin; panel, acik oturum, beyin firtinasi, vizilt1 gruplar1 ve T grubu

yontemi gibi tiirleri vardir.

1.6.2.2.1. Panel

Bir konunun karara varilmaktan ¢ok dinleyiciler dniinde uzmanlar tarafindan bir
sohbet havasi i¢ginde tartisilmasidir. Panelde amag, sonuca varmak degil, konuyla ilgili
farkli diisiinceleri ve egilimleri ortaya cikarmaktir. Konunun kanitlanma amaci
giidiilmez, bilgilendirme sona erdikten sonra dinleyiciler ve uzmanlar arasinda soru-
cevap seklinde tartisilir (www.edebiyatogretmeni.com). Bu teknik ile yonetim
becerileri, motivasyon egitimi, diger insanlarin duygu ve diisiincelerini 6grenme,

tavirlarini anlama, kendini ifade etme 6gretilebilir (Esin, 2013: 34).

1.6.2.2.2. A¢gik Oturum (Forum)

Forum, diiz anlatimdan farkli olarak, dinleyicilerin egitime aktif olarak katilmalarini
saglayan egitim yontemidir. Forumda, egitmenin yaptig1 bilgilendirme
konusmasindan sonra, izleyiciler sorularini, goriislerini ve elestirilerini belirterek aktif

olarak siirece katilmaktadirlar (Ding, 2005: 36).

Panel ve forumda da isletme ve isgorenler ile ilgili onemli konular, yine egitilen
isgorenler Oniinde uzmanlar tarafindan tartisilir. Her iki tlirde de amag, bir konuda
karara varmaktan ¢ok, sorunu ¢esitli yonleriyle ele almak, sorunla ilgili farkl goriisleri
ortaya koymaktir. Bu iki tiir arasindaki en 6nemli fark ise, forumdaki herkes potansiyel

bir konugmacidir, goriis belirtebilir, yorum yapabilir; panelde ise izleyiciler sadece
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konusmacilara soru yoneltir, konuyla ilgili ayrintili konusma yapmaz

(www.edebiyatogretmeni.com).

1.6.2.2.3. Beyin Firtinas1 Yontemi

Beyin firtinasi yontemi, yaratict problem ¢ézme giiciinii ama¢ edinmis bir grup
tartigmast teknigidir. Bir konu hakkindaki yaratict goriisleri ortaya koymaya,
katilimcilarin hayal giiclerini kullanmaya tesvik etmeye, orijinal fikirlerin ortaya
konmas1 i¢in uygun ortam yaratmaya yarar. Bu teknik ile birlikte yaraticilik 6zendirilir
ve gelistirilir; canli, aktif ve zevkli bir hava yaratilir (Bourner ve Martin, 1994). Bu
yontemin de birtakim eksiklikleri vardir. Yaratici ve yetenekli isgdrenlerin
disindakilerin pasif kalmasi sonucu ile karsilagilabilir. Ya da grup iyi yonetilmezse

insan iligkileri bozulabilir (Bilen, 2006: 152).

1.6.2.2.4. Vizilt1 Gruplan

Bu egitim yonteminde, 5-8 arasinda {iye sayisi olan kiiciik gruplara bir veya birkag
problem verilerek aralarinda tartismalar1 istenmektedir. S6z konusu yontem, kisisel
diisiinme yetenegini gelistirir, biitiin alternatiflerin gozden gecirilmesine kadar kesin
bir yargiya varmama aligkanligi saglar, olumlu tutum ve davraniglara yol agar, goriis
acisini genisletir, fikirlere saygiy1 gelistirir. Bu yararlarin yani sira, gruba rehberlik
edecek bir liderin olmamasi, problemin digina ¢ikma tehlikesinin bulunmasi, fikirlerin

degerlendirilmesinin gii¢ olusu, yontemin dezavantajlarmi olusturmaktadir (Bozkurt,

2006: 34).

1.6.2.2.5. T Grubu (Duyarhhk) Yontemi

1947°de Kurt Lewin ve arkadaslar1 tarafindan “orgiit gelistirme ydntemi” olarak
baslatilan duyarlilik egitimi, kisi ve ortam arasindaki uyumun saglanmasma ve kisinin
orgiitsel ortamdaki degisikliklere uyabilmesi bakimindan duyarli ve ¢abuk hareket
etmesine yardimci olan egitim yontemidir. Duyarlilik egitimine katilan yoneticiye,

kendi gelistirmis oldugu davraniglarini ¢6zme olanagi saglar. Katilimcilar agisindan
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da birbirlerini nasil etkileyeceklerini kavrarlar ve bu sekilde karsilikli iletisim

gelistirirler (Peker, 2010: 10).

Bu yontemde, yoneticiler ii¢ glinle ii¢ hafta arasinda bir siire i¢in isyerinden ayr1 bir
yerde toplanip kendi kendilerini ve bagkalarin1i daha iyi anlamalarmi saglayan
caligmalar yaparlar. Bu toplantilarda gesitli konular tartisilir, kisisel durumlar analiz
edilir ve bazi tipik durumlar yeniden canlandirilir. Bu g¢alismalarin amaci, insan
iliskileriyle ilgili bazi durumlarin 6neminin anlasilmasidir. isyerinden uzakta gegirilen
zamanin yani sira, dnceden higbir glindem ve prosediir saptanmadan gergeklestirilen

toplantilarda duyarlilik egitimi goriiliir (Palmer ve Winters, 1993: 124).

1.6.2.2.6. Seminer ve Kurslar

Seminerler, yeni gelismeler ve teknoloji hakkinda bilgi vermek i¢in diizenlenen,
uzman kisi veya kisiler tarafindan verilen egitimdir. Hem teori hem uygulama bir arada
kullanilabilir. Ayni1 anda birden fazla kisiye egitim verilir. Belli bir problem karsisinda
veya belli bir konu hakkinda bilgi aktarmak i¢in de yapilir. Soru-cevap seklinde
yapilirsa daha etkili olur. Grup c¢alismas1 seklinde oldugu icin karsilikli etkilesimle
daha Ogretici olur (6zellikle problem ¢ozmeye yonelik egitimlerde). Bu egitim
yonteminde, iist yoneticilerden birinin bulunmasi gerekir. Yoneticinin baskanligi

dogrultusunda egitime devam edilir (Beach, 1985: 250).

Kurslara gore daha uzun siireli olan seminerler; birka¢ haftadan birka¢ yila kadar
sliren, isgoren diizeyinde, ¢irak diizeyinde, egitimcilerin egitimi, orta ve ilist kademe
yoneticiler diizeyinde olmak iizere gesitli diizeylerde diizenlenmektedir. Seminer
yonetiminde aktarilmasi planlanan bilgiler, birka¢ farkli oturumda verilmektedir. Son
oturuma kadar gecen siirede oOncelikle, konusunda deneyimli kisiler tarafindan
birtakim bilgiler verilmekte, son oturumun yapilacagi giin ise, anlatilan konular
egitimin verildigi isgorenlerle karsilikli olarak tartigmaya acilir. Ayrica, seminer
yonetiminde hedef, alt diizey isgorenler degil daha ¢ok orta ve {ist diizey yoneticilerin,
farkli diistinme sekillerine sahip uzmanlarla bir araya gelip, daha ¢éziimleyici bir

sekilde konular1 irdelemesidir (Sabuncuoglu, 2005: 156; Baynazoglu, 2009: 28-29).
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Her gruba uygulanan kurs egitimi farkhidir. Gruplar hangi ydnlerden eksik
bulunuyorsa ya da hangi yonden gelistirilmek isteniyorsa, buna uygun cesitli kurslar
verilebilir. Is disinda verilen kurslar, isletmenin amaclarma ulasmasimi saglayacak
nitelikte olmalidir. Bu kurslarin gelisen teknolojiye uyum saglamasi da gereklidir

(Sahin, 2002: 89).

1.6.2.3. Ornek Olay (Vaka) Yontemi

Ornek olay egitimi metotlari, gercek is gevresinin egitim amaciyla kopya edildigi
durumlardir. Bu egitimin baslica varsayimi, isgorenlerin kesif siireci vasitasiyla
ogrendikleri bilgi ve becerileri daha kolay animsayacaklari ve kullanacaklar
yoniindedir. Ornek olaylar, 6zellikle analiz, sentez ve degerlendirme gibi yiiksek
zihinsel becerileri gelistirmede uygun olabilmektedir. Bu egitim yontemi, isletmenin
giinliik isleyisine miidahale etme ya da negatif etkileme potansiyeline sahip degildir.
Bu yaklasim, en iyi kiiciik gruplarla etkisini gosterir. En biiylik dezavantaji, esasen
gelir getirmeyen bir is ¢evresinde iiretimin kopya edilmesinin yiiksek maliyetidir.
Uzun vadeli egitimin etkilerinin diger tekniklere nazaran 1yi sonug verip vermediginin

anlasilmasi i¢in degerlendirilmesi gereklidir (Noe, 1999: 202; Tanke, 2001: 181).

Ornek olay, egitilen isgdrenlerin bir olaya aktif olarak katilmalarin1 gerektiren bir
ogretim metodudur. Sunulan olay, ger¢ek veya hayali olabilir. Ogretim amaci ile
kullanilmak {izere hazirlanan olay anlatilarak, okunarak, ses ve gdsteri araglarindan
yararlanilarak sunulur. Bu metot, isgorenlerin sorunlar1 ¢oziimlemek {izere bazi
kararlar1 nasil aldiklarini, nasil uyguladiklarin1 ve sonucunu ortaya koyarak, insan
iliskilerini analiz etmeyi, fikir ve goriis olusturmay1 amaglar. Konu ile ilgili 6rnek olay
bulmanin ve diizenlemenin gii¢liigili, ayrica uzun zaman almasi ve zaman zaman
egitilen iggdrenler arasinda algilama farkliliklar1 olabilmesi, bu yOntemin

sakincalaridir (Taymaz, 1992: 137-139).

1.6.2.4. Rol Oynama

Rol oynama yonteminde, egitime katilan iggorenlere yazili bir metin verilmez. Gergek

bir olay kendilerine anlatilir ve bu olayda taraf olan isgorenlerin rollerini alarak
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kendilerini oynamalar1 istenir. Bu yoOntemin basarisi, katilan isgorenlerin rol
oynamaktaki yeteneklerinde sinirhdir (Yiiksel, 1998: 207). Bu yontem temelde, iKi
veya daha fazla kisinin bir olay1 temsil etmelerine dayanmaktadir. Bu olayin
temsilindeki gergeklik, isgdrenlerin olaydaki ana temaya daha fazla yaklasmasima ve

kendi davranigini1 gérmesine olanak saglar (Kaynak vd., 2000: 198).

Rol oynamanimn etkili olabilmesi i¢in, rol oynama Oncesinde egitilenlere aktivitenin
amagclarini acgiklamak 6nemlidir. Bu, onlarin aktiviteyi anlamli bulma ve 6grenmek
icin motive olma sanslarimi arttirmaktadir. Tkinci olarak egitmenin oyunu, karakterlerin
roliinii ve aktivite i¢in ayrilan zamani net bir sekilde agiklamasi gereklidir. Oyun,
katilimcilar i¢in ne kadar ¢ok anlamli ise, egitmen odaklanma ve yogunluk iizerine o
kadar daha az sorunla karsilasir. Ayrica rol oynama sonunda 6zet goriismesi dnemlidir.
Ozet goriismesi, egitilen isgdrenlerin deneyimi anlamasmna ve anlayislarmi

birbirleriyle tartismasina yardim eden bir siiregtir (Noe, 1999: 205).

Rol oynama yOnteminin avantaji, 6grenmenin yaparak olusmasidir ki bu sadece
gozleyerek olusan Ogrenmeden daha yiikksek bir kalicilik saglar. Uygun hizmet
metotlarmin yani sira rol oynama, egitilen kisilere ister miisterilerle olsun ister
calisanlarla olsun, zor insanlarla nasil ugrasacaklarini gostermek i¢in kullanilabilir.
Beceri ve davraniglarin her ikisi de bu yontemle 6grenilebilir (Tanke, 2001: 181). Rol
oynama yonteminin dezanavantaji ise, konunun islenmesi i¢in hazirlik ve uygulama
asamalarmin ¢ok zaman almasi, dikkat gerektirmesi, olaylardaki davraniglar1 rollere
cevirmek i¢in ayr1 bir yeterliligin gerekmesidir. Bunun yani sira egitilen iggdérenlerin
birbirinden farkli olmasi dolayisiyla 6grencilerin rollerden algilamalar1 da farkh

olabilecektir (Taymaz, 1992: 142).

1.6.2.5. Evrak Sepeti (In Basket) Yontemi

Yonteme verilen in-basket adi, egitime katilan iggorenlerin her tiirlii bilgileri,
masalarmin lizerinde bulunan bir evrak sepetinde bulmalarindan ileri gelir. Bu
yontemde, yontem hakkinda bilgilendirilen adaylara varsayimlara dayali bir durum ile
ilgili veriler sunulur. Bunlar kurumun politikasi, amaglari, liretim ya da hizmet alani,
insan kaynagi, iiretim yontemleri, isletme yapis1 ve isleyisi gibi unsurlara iliskin
verilerdir. Bu verileri alan adaylar, lizerinde evrak sepeti bulunan degisik masalara
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oturtulurlar. Isletmede karsilasilan ya da karsilasilmasi olasi olan problemlerle ilgili
notlar ve diger belgeler her masada bulunan evrak sepetlerine konur (Tanman, 2006:
112).

Karsilastrmada kolaylik saglanmasi i¢cin her sepette benzer veri ve bilgilerin yer
almasmma Ozen gosterilir. Her katilimci, kendi evrak sepetindeki bilgilerden
yararlanarak kararlar1 alir, bazi isleri kendisi hallederek raporlar hazirlar, bazi isleri ise
astlarma havale eder. Isler tamamlandiktan sonra adaylar, tiim katilimcilar dniinde
sonuclart agiklayarak verdikleri kararlar1 gerekgesiyle anlatir ve birbirlerinin
kararlarini tartisirlar. En sonunda egitimei, kararlar hakkindaki diisiincelerini belirtir
(Tutum, 1979: 113). Egitim yonteminin en biiyiik zorlugu ise, egitim malzemelerinin
hazirlanmasidir. Uzmanlik gerektiren, zaman alic1 bir tekniktir. Bu yontemde yetkin

egitmen bulunmasi oldukga giigtiir (Ding, 2005: 41).

1.6.2.6. Gezi Gozlem Yontemi

Bir olay ya da varligin hazirlanmis bir plan ¢ercevesinde incelenmesine gezi gozlem
yontemi ad1 verilmektedir (Orhaner ve Tung, 2003: 93). Gezi ad1 altinda yapilan her
tirlii egitim etkinliklerinde ortak olan nokta, hepsinin gozlem giiciine dayanmasidir.
Isgorenler, bizzat gozleme firsat1 ile canl, gercek ve sahsi tecriibeler edinir. Daha
genis goriis ve anlayis ile konu iizerinde ¢aligma imkani saglar. Fakat ¢ok zaman alic1
bir yontemdir. Bu geziler, isgbrenler i¢in yorucu ve ziyaret mahallinin islerini aksatic1
olabilir. Gezi sonrasinda isgdrenlerden “Gozlem Raporu” istenmesi yararli olur

(Bozkurt, 2006: 34).

1.6.2.7. Simiilasyon Yontemi

Isgorenlerin, is basinda kullanacaklar1 araglarin benzerlerini veya gerceklerini
kullanmasini is disinda dgreten bir egitim ydntemidir. Isgdrenlerin bu teknik
kullanilarak is baginda egitilmesi hem ¢ok maliyetli, hem de tehlikelidir (Dessl, 2005:
281). Simiilasyon (taklit) yonteminde egitilen isgorenler, verdikleri kararlarin gercek
is ortamlarinda ne g¢esit sonuglar ortaya ¢ikarabilecegini goriirler. Egitilen iggorenlerin

kararlarmin etkilerini yapay ve risksiz bir ortamda gormesine imkéan saglayan
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simiilasyonlar, yonetim ve kisiler arasi beceriler kadar {iretim ve isletme becerilerinin
ogretilmesinde de kullanilmaktadir (Oztiirk ve Sancak, 2007: 773). Ayrica simiilasyon
yontemi, list diizey yoneticilerin ve isgorenlerin spesifik iglerde nasil kararlar vermesi
gerektigi konusunda yardimei1 olmaktadir. Bu yontem, yoneticilerin veya isgorenlerin
benzer durumlarla karsilastiginda dogru kararlar vermesine yardimci olmaktadir

(Woods, 1997: 171).

1.7. Hizmet ici Egitim Programlarinin Degerlendirilmesi

Isletmelerin yaptiklar1 yatirimlardan verimlilik saglayabilmesi egitim programmin
etkinligine baghdir. Egitimin etkinligi, isletmenin ve egitilen iggorenlerin egitimden
sagladiklar1 faydalar1 ifade eder. Egitilen isgdrenler i¢cin faydalar; yeni beceri ve
davranislarm 6grenimidir. Isletme icin faydalar; artan satislar ve daha fazla tatmin
olmus miisteri demektir. Egitim degerlendirme, programin faydalarini belirlemek i¢in
yani egitimin etkili olup olmadigin1 belirlemek i¢in ihtiya¢ duyulan sonuglarin

toplanmasi siirecini ifade eder (Noe, 1999: 156).

Degerlendirme bir olay degil, stratejik amag¢ ve hedefleri, isletmenin performansini,
isgoren ihtiyaglarini, tlim karar vericileri, paydaslari, isletmeyi etkileyebilecek tiim
birimleri i¢eren bir silirectir (Gilley vd., 2002: 381). Egitim programlarinin
degerlendirilmesi ise, egitim faaliyetlerinin etkinligini ve bu faaliyetlerin sonuglarini
belirlemek i¢in kullanilan bir siiregtir (Caffarella, 1988: 190). Egitimin
degerlendirilmesi ile egitime katilan isgdrenlerin egitim sonucunda bilgi, beceri veya
yetenekleri konusundaki kazanimlarinin neler oldugu ortaya konulmak istenir (Broad

ve Newstrom, 1991: 6).

Bir egitim programini degerlendirmek, o programin hedeflerine ulasma derecesini
ortaya koymak anlamina gelmektedir (Arslan, 2002: 65). Diger bir anlatimla egitim
programini degerlendirmek, egitimi alan iggdrenlerin egitim dncesinde ve sonrasinda
performanslarinin  karsilagtirilarak, ulasilan performans diizeylerinin isletme
amaclariyla iligkilendirilerek, sonug¢larmin saptanmasi i¢in yapilan sistematik bir
caligmadir. Degerlendirmede merkeze genellikle hedefler alinmakta ve programin
hedeflere ulasip, egitim ihtiyaglarini giderdigi 6l¢lide basarili sayilmaktadir (Pinarbasi,
2007: 84). Hizmet i¢i egitim programlarmin neden degerlendirilmesi gerektigini
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asagidaki sekilde siralamak miimkiindiir (Noe, 1999: 152-153; Kirkpatrick ve
Kirkpatrick, 2006: 17):

e Programin giliglii ve zayif yOnlerinin saptanmasi, programm Ogrenme
amaclarmi1 karsilayip karsilamadigmi, 6grenme cevresinin kalitesini ve
egitimden alinan bilginin ise transferinin gerceklesip gerceklesmedigini
belirlemek,

e Egitim departmaninin varlim ve egitim i¢in kullanilan biit¢cenin
organizasyonun amag¢ ve hedeflerine nasil katkida bulundugunu ortaya
koymak,

e Egitim programmi devam ettirme veya durdurma konusunda bir karara
varmak,

e Programlardan hangi egitilen isgorenlerin en az veya en ¢ok fayda sagladigini
belirlemek,

e Egitim ve egitim dis1 yatirimlarin maliyet ve faydalarii karsilastirmak (Bir isin
yeniden dizayn edilmesi veya daha iyi bir aday se¢imi gibi),

e Eniyiegitim programini segmek i¢in farkli programlarm maliyet ve faydalarini
karsilastirmak,

e  Gelecekteki egitim programlarinin nasil gelistirilebilecegine dair bilgi elde
etmek,

e Egitilenlerden programi baskalarma tavsiye edip etmeyecekleri, programa
nicin katildiklar1 ve programdan duyduklar1 memnuniyet diizeyi ile ilgili
bilgiler toplayarak pazarlama programlarina destek olmak,

e Zaman plani, konaklama, egiticiler ve materyaller de dahil olmak iizere
programin igerigi, organizasyonu ve yonetiminin; dgrenmeye ve egitimin

iceriginin iste kullanimina olan katkisini degerlendirmek i¢in gereklidir.

Isgdrenlerin isletmedeki gorevleri igin gerekli olan bilgi ve becerileri gelistirmelerini
saglamak, tutum ve davraniglarinda olumlu yonde degisiklik yaratmak, iiretkenligi ve
verimliligi arttrmak i¢in isletmelerin kisa vadede egitim programlarmin
degerlendirmesini yapmasi gerekmektedir. Degerlendirme sonuclari, orgiitsel hedefler

dogrultusunda uzun vadeli basarty1 garantilemek i¢in gerekli verimlilik artis1, yiiksek
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is tatmini, ¢alisma ortaminin iyilestirilmesi gibi faktorlere kilavuzluk edecektir

(Tanke, 1999°dan aktaran Chang, 2010: 15).

Gegmisten giliniimiize egitim degerlendirme konusunda en yaygin olarak {izerinde
durulan model Kirkpatrick (1959)’in egitim degerlendirme modelidir. Bu egitim
degerlendirme modeli dort seviyeden olugmaktadir. Bunlar: reaksiyon (tepki),
o0grenme, davranig ve sonuglardir. Bireysel performanstan kurumsal performansa
kadar, bu dort seviye karmagikligi ve siirekliligi temsil etmektedir. Bir seviyeden baska
seviyeye gecmek zaman alsa da siire¢ hakkinda elde edilen bilgiler ¢cok kiymetlidir
(Chang, 2010: 23).

I. Asama II. Asama III. Asama IV. Asama
Tepkilerin Ogrenmenin Davranislarin Sonuglarin
Olgiilmesi Olg¢iilmesi Olgiilmesi Olg¢iilmesi
Egitimden Egitimin kazandirmaya Ogrenilenler Organizasyonel
memnuniyet salistigs bilgl, beceri ve kullaniliyor mu? sonug¢lara
) o tutumlar kazandirildi ¥ : ¢
nedir? mi? (Davramislarda yansidi m1?

degisim var m1?)

Sekil 2: Kirkpatrick Modelinde Degerlendirme Seviyeleri
Kaynak: Eroglu, 2006: 115.

Birinci seviye, isgérenlerin egitim programi hakkindaki algilari, izlenimleri tizerine
odaklanmaktadir. Eger katilimcilar, egitimin icerigi, kullanilan malzemeler, tesisler
vb. kaynaklar ile ilgili olumlu tepkiler gdsterirse bu durum isgoérenlerin egitim
programlarina katilimmi olumlu anlamda tesvik eder. Eger tepki olumsuz olursa
isgdren egitim programma katilmaktan vazgecebilir, 6grenmeyi birakabilir, daha
sonraki egitim programlar1 hakkinda olumsuz diisiinebilir. Ikinci seviye ise,
isgorenlerin egitimden ne kazandig1 ile ilgilidir. Ugiincii seviyede, isgdrenlerin yeni
edindikleri bilgi ve becerileri ne 6l¢lide islerinde kullandiklar ile ilgilidir. Egitim

transferi kritik bir Oneme sahiptir. Ciinkii isgorenlerin 6grendiklerini iglerine

52



aktaramamalari, egitim cabalarmmin sonuglara etkisinin olmamasina neden olur.
Dérdiincii seviye, en dnemli ve en zor seviyedir. Isletmeler genellikle bu seviyede is
sonuglar1 ile egitim c¢abalarmi karsilastirirlar. Egitim nedeniyle meydana gelen
degisiklikler ve bu degisikliklere karsilik gelen parasal degeri dlgmeye calisirlar.
Satiglarin artmasi, is kazalarinin azalmasi, iiretimin artmasi, beklenen hedeflerin

karsilanmasi gibi sonuglar igletmenin arzu ettigi sonuglardir (Chang, 2010: 23-24)

Tablo 6: Egitim Programlarinin Degerlendirilmesinde Kullanilan Sonuglar (Kriterler)

Sonuclar Ornek Nasil Olgiiliir?
Giivenlik kurallari Yazili testler
Bilisgsel Sonuglar Elektrik ilkeleri Is 6rnekleri
Degerlendirme goriigmesinin adimlari
Yap-boz oyunlari Gozlem
Beceri Temelli )
Sonuglar Dinleme becerileri Is 6rnegi
Kogluk becerileri Derecelendirme
Bir ucagi indirmek
Egitimden memnuniyet duyma Goriismeler
Diger kiiltirler hakkinda duyulan
Duygusal Sonuglar | inanglar Odak gruplari
Ise gelmeme Tutum arastirmalari
Kazalar Gozlem
Bilgi sisteminden veya performans
Genel sonuglar Patentler kayitlarindan elde edilen bilgiler

Kaynak: Noe, Raymond A. (Ceviren: Canan Cetin); Insan Kaynaklar1 Egitim ve Gelisimi, 1. Baski,
Beta Yayinlari, Istanbul, 1999: 155.

Egitim etkinliginin degerlendirilmesinde ilk adim, egitimin niceliksel ve niteliksel
Olgiitlerinin belirlenmesidir. Nicel agidan belirlenebilecek degerlendirme o6lgiitleri;

karlilik oranlari, satis diizeyleri, isgdrenlerin bilgi diizeyleri, iyilestirme diizeyleri vb.
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olabilirken; niteliksel agidan; da isgorenlerde motivasyon artisi, egitime karsi tutumlar,
izlenimler vb. konular olabilmektedir. Egitim etkinliginin dl¢iilmesinde ikinci adim,
belirlenen Olgiitleri degerlendirmeye uygun tekniklerin se¢imidir. Nicel Slgiitlerin
degerlendirilmesinde; test, gozlem, iiretim, kalite, satig, finans gostergeleri, nitel
Olgiitlerin degerlendirilmesinde; soru formlari, anketler, miisteri memnuniyeti

anketleri kullanilmaktadir (Giirliz ve Yaylaci, 2004: 181).

Egitimin etkinligi i¢in yapilan degerlendirmeler, isletmelere; kisisel olmayan objektif
kararlara dayanan bir caligma ortami olusturmasi, gereksinimlerin erken bir zamanda
tespit edilmesi, iggorenlere performansi ile ilgili bilgiler verilmesi, isgoren iliskilerini
gelistirmesi ve iyilestirmesi ve en 6nemlisi yontemi gelistirmesi gibi yararlar saglar

(Kilig, 2000: 109).

Diger tiim hizmet arzi yapilan isletmelerde oldugu gibi, otel isletmelerinde uygulanan
egitim programlarinda da verilen egitim sonrasinda mutlak surette bir degerlendirme
yapilmalidir. Bu degerlendirmenin yapilmamasi, bir ders sonunda yapilan yazili
smavin degerlendirilmesine benzer. Dolayisiyla, boyle bir egitim asla tamamlanmis
sayllmaz. Egitim programlarmim degerlendirilmesi sonucu ortaya ¢ikan tablo ele
almirken, otel isletmesine ait birtakim kabul edilebilir degerler olmalidir. Bu
degerlerin tiim isletmeler tarafindan kabul edilen bir standarda sahip olmasi1 beklense
de, tam anlamiyla bdyle bir uzlasmaya varildigi sOylenemez. Ayrica yine tim
degerlendirmelerin saglikli bir sekilde degerlendirilebilmesi i¢in, belirlenen gorevler

i¢in is tanimlar1 agik bir sekilde yapilmalidir (Kreck, 1984: 129-133).

Otel isletmelerinde uygulanan hizmet i¢i egitimlerin degerlendirilmesi konusunda,
isgorenlerle yapilan miilakatlar, misafir veya isgorenlere yonelik anketler, yazili veya
sOzlii sinavlar, gézlemleme yontemleri en ¢ok tercih edilenlerdir. Hizmet i¢i egitimin
sonuglarnin bu tekniklerle degerlendirilmesi neticesinde, isgdrenlerde egitim
baslamadan 6nce ve egitim bittikten sonra arada olusan farkin beklenen diizeyde olup
olmadig1 dikkate alinmaktadir. Arada ¢ikan fark sayet istenen diizeyde olmamissa,
egitimin basarili bir sekilde uygulanip, isgorene kazandirilmasi istenen tutum ve
davranis degisikliklerinin ortaya ¢iktigini soyleyebilmek imkéansizdir. Dolayisiyla bu

durum, hizmet i¢i egitimin basariya ulasmadigini ortaya koymaktadir. Basarisizlik
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durumu da, otel isletmelerinde verilen egitimin ciddi bir sekilde ele alinip yeniden

yapilandirilmasi gerekliligini ortaya koyar (Go vd., 1996: 214).

1.8. Algilanan Hizmet ici Egitim

Alg1, duyu organlarimizla taginan duygusal verileri orgiitleyip yorumlamaktadir.
Insanlarin gevresinde yer alan uyaranlara anlam verme siirecidir. Beklentiler ve
motivasyonel durumlardan etkilenen algi, kisinin baslangicta edindigi bilgiyi, diger
kisilerin hareketlerini ve giidiilerini zihinde kategorize ederek ve ek bilgiler geldikge
de bu bilgileri giincelleyerek, sosyal algilama faaliyetini gergeklestirir. Algiy1
etkileyen faktorlerin basinda, insanin genetik yapisi ve yasadiklar1 gelmektedir. Algi,
hem dogustan gelen yetenekler ve sonradan 6grenilen becerilerin birlesimidir; hem de
dogustan gelen yeteneklerin 6grenme ile sekillenerek gelismesidir (Arkanog, 1998:

65-112).

Algilama ile birlikte kisi ¢evresinde ilgisini ¢eken hususlar1 dikkate alir. Kisi,
cevresinden aldig bilgilerin bazilarina kayitsiz ve ilgisiz olurken, bazilarma ise ilgi
duyar ve merak eder. Bu durumun olusmasinda sahip olunan yetenek ve bilgi
birikiminin etkin oldugu sdylenebilir. Bununla beraber kisilerin sahip olduklar1 kanaat,
varsayim, kuram ve fikirlerin zaman i¢inde degismesi olasidir. Zaman i¢inde yeni
tecriibeler yasanmasi, yeni kesif, inang, kanaat ve kuramlar, elde edilen yeni bilgilerin
islenmesi ve anlama kavusturulmasina olanak saglar. Bu sayede kisilerin daha once
sahip oldugu diisiinceler degisebilir ya da biitiiniiyle ortadan kalkabilir (Eren, 2010:
69-70).
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Egitimden Once Sesiii
Egitim ile flgili Derecisi
Edinilen Bilgi
Egitimden [ Egitim
Beklentiler Programinin
Ozellikleri
Egitim Qgrenilenleri Ogrenilenlerin | [Ogrenilenlerin
Kalitesinin | | Egitim Egitim Algisi| | Isyerine L 1_3ir Ay Sonra || Biryil
Boyutlari Transfer Isyerine Sonra
Etme Etme Transferi Isyerine
| Transferi
Egitim
Algilar ("Zevresel
Ozellikler

Sekil 3: Hizmet i¢i Egitim Algis1 ve Egitim Ciktilarinin Isyerine Transferi Modeli
Kaynak: Clemenz, 2001: 52.

Hizmet i¢i egitim algis1 ise; egitilenlerin, egitimin ger¢ek performansina yonelik
degerlendirmeleridir. Hizmet I¢i Egitim Algis1 ve Egitim Ciktilarinin Isyerine
Transferi Modeli (Sekil 3) uyarinca, egitim kalitesinin ii¢ boyutu bulunmaktadir:
Egitimle ilgili beklentiler, egitimin kendisi ve egitim algilari. Egitimden 6nce egitime
dair edinilen bilgiler ve isgdrenin egitimi ne kadar tercih ettigi, egitim ile ilgili
beklentileri, egitimin kendisi ve egitim algilari, egitim Kkalitesinin algisini
belirlemektedir. Egitim kalitesinin algis1 ise, egitilenlerin egitimin Ustliinligli ve
milkemmelligi ile ilgili tutumlaridir. Ayrica egitimle edinilen bilgi ve becerilerin

calisma ortamina transfer edilmesine iliskin niyeti belirlemektedir (Clemenz, 2001: 9).

Hizmet i¢i egitim algisin1 etkileyen degiskenler; bireysel Ozellikler (yas, medeni
durum, egitim diizeyi, is tecriibesi, daha onceki isler), isin 6zellikleri (kidem, caligma
saatleri, iicret, egitim diizeyi ile is gereklerinin Ortiisiip Ortlismemesi) ve Orgiitiin
ozellikleri ( isletmenin biiyiikliigii, kamu ya da 6zel sektorde yer almasi ve is kolu)
olarak siralanabilir (Sieben, 2007: 405). Isgdrenlerin egitim programlarima katiliminda
bireysel faydalar etkili olmaktadir. Bireysel fayda (bilgi, yetenek artisi, maas artisi,
terfi olanag: gibi.) saglamis olan isgorenlerin hizmet i¢i egitimlere yonelik algis1 da
olumlu olmaktadir (Vyas, 2015: 154). Rodin (1990)’¢ gore isgorenlerin egitim
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konusundaki algilar1 egitim programlarma katilimlarini etkilemektedir. Ogrenme ile
ilgili her tiirlii zorlugu veya engeli asabilecegini diislinen, yetenekleri hakkinda
stipheye diismeyen kendinden emin olan igsgorenlerin egitim programlarina katilim
gdsterecegi ve dgrenme konusunda basarili olabilecegi vurgulanmustir. Isgdrenlerin
ogrenmelerinin Oniindeki en biiylik engel, hizmet i¢i egitime iliskin olumsuz 6n
yargilardir. Bu olumsuz algilar1 su sekilde siralayabiliriz (Mcracken ve Winterton,
2006: 60-63):

e Isgorenin yeterli bilgi ve beceri birikimine sahip oldugu algisi,

e Egitimde 6grendiklerini isine aktaramayacagi algisi,

e Isgorenin egitime ayiracagi zamani dzel hayatina ayrmasmin daha anlaml
oldugu algisi,

e Egitimin 6diillendirme ve terfi ile sonuglanmayacagi algisi,

e Egitimin iceriginin, iggoreninin isi ile ilgili olmamasi algisidir.

Egitime erisilebilirlik algisi, isgdérenlerin istedikleri egitim programina katilimini,
yonetici destegini, her isgdren icin egitimle ilgili adil kriterlerin var olusu gibi
firsatlara sahip olmasi demektir. Isgdrenlerin egitim programlarma erisiminin
kolayligi, giiclii bir kurumsal kiiltliriin gelisiminin en belirgin gostergesidir.
Isgorenlere egitim firsatlar1 verilmesi, isgdrenin orgiitsel bagliligini, is tatminini
arttirmakta, is yerinde ise is giivenligi ve parasal agidan olumlu sonuglar yaratmaktadir
(Dhar, 2015: 420-421). Bonacorda (1992: 39), isgbrenlerin egitim programlari ile ilgili
gecmis deneyimlerinin ve algilarmin gelecekteki egitim programlarinin basarisinda
onemli rol oynadigini belirtmistir. Dubbin (1990) ve Tharenou (2001), bir egitim
programina katilarak olumlu sonuglar elde edebilecegine inanan isgdrenlerin egitim
programlarina katilim goéstermeye yonelik motivasyonlarinin da olumlu olacagini

belirtmislerdir.

Isgdrenlerin hizmet ici egitim algilamalarini etkileyen birgok faktdr bulunmaktadir.
Isletmelerin bu faktdrlerin farkinda olmasi ve isgdrenini iyi tanimasi hizmet i¢i egitim
faaliyetlerinin etkinligini olumlu ydnde etkilemektedir. Bu durum kisi, i ve gorev
analizlerinin gerekliligini ortaya koymaktadir. Ayrica isletmelerin isgorene istedikleri

egitim programimi segebilmeleri konusunda yardimci olmalari, egitim programimnin
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icerigi ve yararlar1 hakkinda bilgilendirme yapmalari, isgdrenin igletmeye ve egitim

programia bakis agisinin olumlu olmasini saglayacaktir.
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IKiNCi BOLUM

MOTIVASYON KAVRAMI

2.1. Motivasyonun Tanim

Etimolojik ac¢idan bakildiginda “motivasyon” sozciigliniin Latince “movere”
kokiinden geldigi ve hareket etme anlami tagidigi goriilmektedir (Sabuncuoglu, 2009:
84). Genel olarak, istek, arzu, hedef, amag, ihtiyag, diirtii vb. kavramlari i¢ceren ifadeler
ile anlatilmaya ¢alisilan motivasyon; fizyolojik veya psikolojik yoksunluk ya da
ihtiyacla baglayan amaca yonelik bir davranis veya diirtiiyii harekete gegiren, devam
ettiren siirectir (Ulker, 2001: 6).“Motivasyon” yani “giidiileme” kavrammin temelini
giidii olusturur. Giidii, bireyin bir harekette bulunmaya ya da bir hareket yolunu
digerine tercih etmeye itecek sekilde etkileyen siiriicii kuvvet ve 6gelerdir. Giidiileme
ise, bir veya birden ¢ok insan1 belirli bir yone (amaca) dogru, devamli sekilde harekete

gegirebilmek i¢in yapilan ¢abalarin toplamidir (Budak ve Budak, 2004: 370).

Motivasyonun iki 6nemli 6zelligi vardir: Birincisi, motivasyon kisisel bir olaydir.
Birini motive eden herhangi bir durum veya olay baskasini motive etmeyebilir.
Ikincisi, motivasyon ancak insan davramslarinda gdzlenebilir. Kisinin davrans sekli,
motivasyonunu gosterir. Dolayisiyla, yoneticilerin isgdrenlerin davranislarini
yorumlamasi, bu yorumlamanin sonuglarma gore onlart motive edecek modeller ve
uygulamalar gelistirmesi zorunludur (Kogel, 2013: 620). Ayrica motivasyonlar bir kez
ortaya ¢ikip doyurulduktan sonra kaybolmaz ve yeniden ortaya ¢ikabilir. Bu durum
“motivasyonlarin dongiisel olma 6zellikleri” olarak ifade edilebilir (Giiriiz ve Giirel,

2006: 278).

Insan davranislarini, bunlarmn ydniinii ve siiresini belirleyen unsurlar (motivler), icsel
ve digsal olarak iki baslikta incelenmektedir. Belirli bir is, heyecan verici, gelismeye

olanak saglayict oldugu i¢in yapiliyorsa, yani isi yapmanin kendisini ddiillendirme
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olarak algilaniyorsa, bu igsel motivasyonu; yoksa ayni is para, terfi olanagi, statii vb.
distan gelecek bir 6diilii elde etmek igin yapiliyorsa bu da digsal motivasyonu ifade

etmektedir (Solmus, 2004: 152).

Giidiileme siirecinin dort evreden olustugu sdylenebilir: Ilk evrede bireylerin
gereksinimlerinin ortaya ¢ikmasi ile giidiileme siireci baslar. Ikinci evrede, bireyde
itici bir giiclin olusmas1 i¢in uyarilmanin gerceklesmesi gerekir. Bu giig, fiziksel ve
ruhsal isteklenmedir. Ucgiinii evrede, gereksinimlerini gergeklestirmek igin uyarilan
birey, bir davranista bulunur. Davranigta bulunmanin amaci, doyum saglamaktir. Son
evrede ise gereksinimler karsilandiginda doyuma ulasilir ve giidiileme siireci
tamamlanmis olur. Ozetle, motivasyon kavrami; isgorenlerin gereksinmelerini
doyumla sonuglandiracak olan bir is ortamini isletmede yaratarak, onlarin faaliyette
bulunmalarini, harekete ge¢melerini etkileme ve isteklendirme siireci olmaktadir.
Isgdrenin harekete gecirilmesi igin, etkilenmesi ve hedefe ulasmak igin

isteklendirilmesi s6z konusu olmaktadir (Budak ve Budak, 2004: 371).

2.2. Motivasyonun Isletmelerdeki Onemi

Isletme, elindeki fiziki ve beseri olanaklarla, belirli hedeflere ulasmay1 amaglayan bir
biitiindiir. Isletme icinde isgorenlerden bu hedeflere ulasacak sekilde ¢alismalari
beklenir. Ancak isgérenlere, belirli talimatlar1 uygulayan kisiler olarak bakmak eksik
bir goriis olur. Isgorenlerin cesitli ihtiyaglarinm neler oldugu bilindigi zaman; kisinin
ihtiyaclar1 ve isletme hedefleri arasinda belirli noktalarda dengeli iliskiler kurmak

miimkiin olabilir (Bingdl, 1997: 92).

Isletmedeki isgdrenler, isletmenin hedeflerini gergeklestirmek icin istekli olmazsa
burada etkinlik ve verimlilik saglanamaz. isletmede etkin bir motivasyon, sadece
emirlerin yerine getirilmesini saglamaz, ayn1 zamanda gorevlerin dogru bir sekilde
yerine getirilmesine yardim eder. Bir iggorenin zamanini veya fiziki varligni satin
alabilirsiniz; fakat kisinin sadakatini, giivenilirligini, kalbini ve ruhen kendisini satin
alamazsiniz. Iyi bir motivasyonun varlig1 ve bunun galisma ortaminda iyi bir sekilde

uygulanmasi ile isletme hedeflerine ulasmak miimkiin olabilir (Sarikurt, 2007: 8).
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Hizmet sektoriinde, hizmetin kaliteli oldugunun en Onemli gdstergesi miisteri
memnuniyetidir. Cowling ve Newman (1995)’mn arastirmalarma goére, miisteri
memnuniyeti ile iggéren memnuniyeti arasinda yiiksek diizeyde pozitif bir iligki
bulunmaktadir. Isgérenlerin iste yasadig1 deneyimler, miisterilere yansimakta, bu da

miisteri memnuniyetini etkilemektedir (Sabuncuoglu, 2009: 95).

Oral (1997: 142)’a gore, “isletme beklentilerine ulastigi zaman, isgorenler de kendi
beklentilerine ulagsmis olursa, isgdren motivasyonu gerceklesebilir”. Yani isletmelerin
isgoren beklentileri ile isletme beklentilerini dengelemesi sonucu hem isgdren
motivasyonu artacak hem de isletme istedigi verimi alacak; rakipleri ile olan zorlu
yarista isletme, i¢ miisterinin (isgdrenin) memnuniyetinden yola ¢ikarak dis miisteriyi

(misafiri) de kazanmig olacaktir.

Isletme i¢inde motivasyonu yiiksek isgorenlerle calismak, islerin hedeflenen zamanda
ve standartlara uygun olarak tamamlanmasini saglar. Motivasyonu yiiksek olan
isgbrenlerin is tatmini, ise ve is yerine baglilig1 artar, boylece isgéren devir orani azalir.
Isgorenler arasinda saghikli ve dogal bir iletisim kurulur. Ise odaklanma, isbirligi ve
katilim artar. Ayrica olumlu rekabet gelisir ve iggdérenin yaraticiliginin ortaya ¢ikmasi
i¢in uygun ortam olusur. Ise gec gelme ve erken ¢ikma durumlar azalir. Olumlu bakis

acis1 saglanir (Coroglu, 2003: 103).

Turizm isletmeleri agisindan bakildiginda; sektoriin emek yogun dogasi, uzun ¢caligma
saatleri, 1s yiikii fazlalhigi, diisiik {icret, is giivencesinin var olmamasi, gelisim
firsatlarinin azlig1 nedeniyle isgéren devir orani artmakta, isletmeler kalifiye isgoren
sikintis1 yasamaktadir. Turizm sektoriinde konuyla ilgili yapilan c¢alismalarin
sonuglarina gore, turizm sektoriiniin dogasimndan kaynaklanan problemler nedeniyle,
isgorenlerin motivasyonunda dissal faktorler (icret, terfi, 6diiller vb.) daha fazla etkili
olmaktadir (Sabuncuoglu, 2009: 95-99).

2.3. Motivasyon Teorileri

Motivasyon teorileri, isgorenlerin hangi faktorlere bagli olarak motive olduklarini
ifade etmektedir. Isgorenler icin, ekonomik tatminin gerekli bir kosul oldugu

diistiniilse de yeterli bir kosul oldugunu iddia etmek dogru olmaz. Bu sebeple
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isgorenleri caliymaya sevk eden giidiiler motivasyon teorilerinde genis bir sekilde
aciklanmistir (Keser, 2006: 11). Motivasyon teorileri ile ilgili olarak temelde iki teorik
yaklagimdan bahsedilebilir. Bunlardan ilki, isgorenlerin davranislarinin sebeplerini
aragtiran ve motivasyonu i¢sel faktorlerin bir sonucu olarak agiklayan kapsam teorileri,
ikincisi ise isgorenlerin neden belirli bir sekilde davrandigini, nasil bu sekilde
davranmaya yonlendirilebilecegini arastiran ve motivasyonu dissal faktorlere bagli

olarak agiklayan siire¢ teorileridir (Sabuncuoglu, 2009: 84).

2.3.1. Kapsam Teorileri

Kapsam teorileri igerik teorileri olarak da bilinirler. Temel tezleri, isgorenleri isletme
amaglar1 dogrultusunda davranmaya yoneltebilmek i¢cin onlar1 belirli davranislara
zorlayan faktorleri anlamak seklindedir (Aykag ve Tortop, 2013: 171). Eger yonetici,
isgorenleri belirli sekillerde davranmaya zorlayan bu faktorleri anlayabilir ve
kavrayabilirse, bu faktorlere hitap etmek suretiyle isgoérenlerini daha iyi yonetebilir.
Yani onlar1 isletme amagclar1 dogrultusunda davranmaya sevk edebilir. Kapsam
teorileri ad1 altinda gruplanan teorilerden en ¢ok bilinenleri Ihtiyaglar hiyerarsisi
yaklasimi (Abraham Maslow), Cift faktor Teorisi (Frederick Herzberg), ERG kurami
(Clayton Alderfer), Basar1 Glidiisii Kurami (David McClelland) olarak siralanabilir
(Budak ve Budak, 2004: 372).

2.3.1.1. Ihtiyaclar Hiyerarsisi Yaklasim

Motivasyon teorileri arasinda en c¢ok bilineni Maslow’un Ihtiyaglar Hiyerarsisi
yaklagimidir. Bu yaklasima gore; isgorenin gosterdigi her davranig, sahip oldugu
belirli ihtiyaclar1 gidermeye yoneliktir. ihtiyaclar, davranisi belirleyen 6nemli bir
faktordiir. Thtiyaclarm sirasi isgdreni davranisa sevk edebilmek konusunda dnemlidir.
Buna gore, alt kademelerde bulunan ihtiyaglar giderilmeden, iist kademelerdeki

ihtiyaglar1 kisiyi davranisa sevk etmez (Kogel, 2013: 623).
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Gerceklestirme

/ Saval ve Statd
f—\

Temel Fizyvolojik

=

Sekil 4: Maslow’ un Ihtiyaglar Hiyerarsisi
Kaynak: Abraham H. Maslow; “A Theory of Human Motivation”

Ihtiyaglar Hiyerarsisi Yaklasimi’na gore birey gereksinmeleri 5 grupta toplanabilir

(Budak ve Budak, 2004: 372):

1. Temel Fizyolojik Gereksinmeler: Su, yiyecek, uyku, cinsellik, barinma gibi
gereksinmelerdir. Orgiit temelinde ise uygun bir 1sinma, hava ve hayatta kalmay1
saglayacak kadar bir maasi ifade eder.

2. Giivenlik Gereksinimi: insanin kendini giivenlik icinde duyma gereksinimidir.
Giivenlik gereksinimi iki tiirlidiir: Fiziksel glivenlik; ¢alisma ortaminda fiziksel
giivenlik dnlemlerinin almmasidir (Ornegin, asir1 giiriiltiilii ortamlarda isitme
kaybmin onlenmesi i¢in kulakliklarm kullanilmas1). Ekonomik (Sosyal) giivenlik;
is giivencesi, emeklilik, sigorta gibi haklarin saglanmasidir.

3. Sosyal Gereksinmeler: Bireyin ait olmak, bir arada bulundugu kisiler tarafindan
kabul gdrme istegi ile ilgilidir. isletme temelinde ise diger isgdrenlerle iyi iligkiler
kurmayi, yapilara katilmay1 ve yoneticilerle olumlu etkilesimde bulunmayi ifade
eder.

4. Sayginlik Gereksinimi: Bu basamaga ulasan kisi, bir yandan kendine giiven ve
saygl duyarken, diger yandan bagkalarinmn befeni ve saygisini arar. Isletme
temelinde ise taninma, sorumlulugun artmasi, yiiksek mevki ve isletme yapilarina
katkidan otiirii takdir edilme arzularma isaret eder.

5. Oz gerceklestirme (Kendini Gergeklestirme) Gereksinimi: Bireyin potansiyel

yeteneklerinin farkina varmasi, yaratici olabilmek i¢in kendini siirekli bir gelismeye
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tabi tutmasi ile ilgili gereksinmelerdir. Isletme bu ihtiyaclara yonelik olarak
insanlara biliylime imkani saglayarak, yaraticiliklarini tesvik ederek ve siirekli

egitim ile onlar1 gelistirerek karsilik verebilir.

Ileri sanayi iilkelerinde, swrasiyla, fizyolojik, giivenlik ve ait olma ihtiyaclari
karsilanmis oldugu i¢in, simdi bu ihtiyaclarin tstiinde olanlar tatmin edilmek
istenmekte, toplumun deger verdigi ihtiyaclar arasinda gelmektedir. Is alanlarinin dar,
is bulma olanaklarinin kit bulundugu az gelismis toplumlar, giivenlik ve ait olma
ithtiyaclarimi ve hatta fizyolojik ihtiyacglarmi dahi tatmin edememekle karsi karsiya
bulunmaktadirlar. Afrika’nin bazi bolgeleri ve Hindistan gibi iilkelerde aglik tehlikesi
mevcuttur. Su halde ihtiyaclar hiyerarsisi tam anlamiyla her toplumda gecerli degildir

(Eren, 2009: 540).

2.3.1.2. Cift Faktor Teorisi

Frederick Herzberg tarafindan gelistirilen Cift Faktor Teorisi, 200 muhasebeci ve
mithendis iizerinde uygulanmis bir arastirmanin sonuglarindan dogmustur.
Arastirmada, isgOrenlere is yerinde kendilerini en iyi ve en tatmin olmus hissettikleri
durumlar ile en kotii ve en az tatmin olmus hissettikleri durumlar1 anlatmalari
istendiginde su kavramlar ortaya ¢ikmustir: Isin kendisi, basarma, sorumluluk, iicret,
calisma kosullar1, nezaret. Bunun iizerine Herzberg bu kavram ve terimleri “Motive
Edici Faktorler” ve “Hijyen Faktorler” olarak iki grupta toplamistir (Kogel, 2013:
626).

Hijyen faktorleri digsal (extrinsic), motive edici faktorler ise i¢sel (intrinsic) faktorler
olarak ifade edilebilir. Hijyen faktorleri tatmini saglamazken, bu faktorlerin yoklugu
veya yetersizligi tatminsizlige yol agmaktadir. Ayni sekilde motive edici faktorler ise
tatmini saglarken, yokluklarinin tatminsizlie yol ag¢madigi tespit edilmistir.

(Sabuncuoglu, 2009: 87-88).
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HIJYENIK OZENDIRICI

FAKTORLER FAKTORLER
Sirket politikasi ve idare Basari
Yonetim Taninma
Yoneticiyle iligkiler Isin kendisi

Is kosullari Sorumluluk
Maas llerleme
Emsallerle iliskiler Gelisme ve blyume
Sahsi hayat

Astlarla iliskiler

Statu

Guvenlik

Sekil 5: Herzberg’in Cift Faktor Teorisi
Kaynak: Herzberg, 1976: 73.

Cift faktor teorisine gore, hijyen faktorlerde saglanan artislar isgoreni tesvik edici
nitelikte degildir. Ancak hijyen etmenlerin belli bir sinirin altina diismesi tatminsizlik
ile sonuglanabilir. Bu durum isgorenin isinden, yoneticilerinden, isletmesinden
soguyup nefret etmesine yol agabilir. Bu sebeplehijyen faktorler saglandiktan sonra
O0zendirici ve doyum saglayan etmenlerde yapilan her tiirli artis isgoreni
motivasyonunu arttirmada 6nemli bir rol oynayacaktir. Su halde, her iki cins faktor

grubunun giidiilemede ayr1 bir yeri vardir (Eren, 2009: 546).

2.3.1.3. Alderfer’in ERG Teorisi

Alderfer’in ERG teorisi, Maslow’un ihtiyaclar teorisine alternatif olarak
gelistirilmistir. Teoride belirtilen gereksinimler, var olma, iliski kurma ve gelisme
(existence, relatedness, growth: ERG) olarak tanimlanmaktadir. Alderfer’ in kuramu,
Maslow’un gelistirmis oldugu besli ihtiyaglar seviyesini (fizyolojik, giivenlik, sosyal,
saygi-statii, kendini gergeklestirme), ii¢ ihtiyaca (var olma, iliski, gelisme) indirerek
anlatmistir. ERG kuramia gore, bireyin temelde var olan gereksinimleri giderilmedigi
slirece, Uist seviyede bulunan gereksinimlerin giderilmesi bireyi motive etmez (Kog ve
Topaloglu, 2012: 208). ERG teorisi kapsamindaki ihtiyaglar sunlardir (Barutgugil,
2004: 376):
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e Var Olma Ihtiyaci: Fiziksel olarak iyi durumda olmay1 ve tiim maddesel
fizyolojik ihtiyaglar1 ifade etmektedir.

e [lliski Ihtiyaci: Baska Kkisilerle tatmin edici iliskiler kurma ihtiyacidir.
Duygularin ve diislincelerin karsilikli paylasiminin sonucunda tatmin elde
eder.

e Biiyiime Ihtiyaci: Potansiyelini gelistirme, kapasitesini, kimligini artirma ve

kisisel gelisim ihtiyacini ifade etmektedir.

ERG teorisinde ihtiyaclarin tatmini her zaman Maslow’un teorisinde oldugu gibi
yukar1 dogru ilerlemez. Bu teoride “hayal kirikligi- geri cekilme” prensibi vardir. ERG
teorisine gore birden fazla ihtiya¢ grubu ayn1 anda kisiyi etkisi altina alabilir. Ornegin,
kisi hem iligki hem de gelisme ihtiyaclarinin eksikligini ayni anda hissedebilir. Sonug
olarak, Alderfer’in teorisinin Maslow’un teorisinden daha ekonomik ve daha esnek

oldugunu s6ylemek miimkiindiir (Keser, 2006: 30).

2.3.1.4. Basan Giidiisii Teorisi

McClelland’1in basar1 giidiisii teorisi, kiiltiirel olarak 6grenilen, baska bir deyisle
sonradan edinilen ve egitimle degistirilebilecek olan ihtiyaglarin iizerinde durmus,
ihtiyaglarin tatmin edilmesinden c¢ok verimliligi arttirmaya uygun ihtiyaglarin
yaratilmas1 ve gelistirilmesini incelemistir (Sabuncuoglu, 2009: 88). Basar1 giidiisii
teorisi, daha once bahsedilen Maslow ve Alderfer’in teorilerine benzemekle birlikte
onlardan ihtiyaglar arasinda hiyerarsi gdzetmemesi ve bu ihtiyaclar arasinda ileri veya
geri hareketlilige deginmemesi acisindan ayrilmaktadir. McClelland tarafindan

gelistirilen bu kurama gore, calisma yasaminda etkili olan ii¢ temel giidii soz

konusudur. Bunlar (Budak ve Budak, 2004: 377):

e Basan Giidiisii: McCelland’a gore basar1 giidiisii, isgérenin ulasilmasi gii¢ ve
calisma gerektiren anlamli amaglar belirlemesine ve bunlar1 gergeklestirmek
icin gerekli bilgi ve yetenekleri elde edip uygun davraniglar gostermesini ifade

eder.
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e Erk (gii¢) Giidiisii: Erk giidiisii iggorenin glic ve otorite kaynaklarmni
genisletmesini, diger insanlar1 etki altna alarak giiciinii koruma tiiriinde
davraniglar sergilemesini ifade eder.

e Baglanma Giidiisii: Bu giidii, baska insanlarla iliski kurma, gruba girme ve

sosyal iligkileri gelistirmeyi ifade eder.

Bu teorinin yonetici agisindan anlami sudur: eger isgdrenlerin sahip oldugu ihtiyacglar
belirlenebilirse isgoren secim ve yerlestirme sistemleri gelistirilebilir. Dolayisiyla,
ornegin, basar1 gosterme ihtiyact yiiksek olan isgéren, bunu saglayabilecek bir ise
yerlestirilebilir. Boylece kisi motivasyon i¢in gerekli ortami bulacagindan sahip

oldugu bilgi ve yetenegi tam olarak ise koyacaktir (Kogel, 2013: 628).

2.3.2. Siireg Teorileri

Siireg teorileri, bireylerin hangi hedefler tarafindan ve nasil motive edildikleri ile
ilgilidir. Diger bir ifade ile belirli bir davranisi gosteren bireyin, bu davranisi
tekrarlamasi nasil saglanabilir sorusu, siire¢ teorilerinin yanitlamaya calistigi temel
sorudur. Bu teoriye gore, i¢sel faktore ek olarak pek ¢ok digsal faktor de birey davranisi
ve motivasyonu iizerinde rol oynamaktadir. Siire¢ teorileri adi altinda gruplanan
teorilerden en ¢ok bilinenleri; Vroom’un Beklenti Teorisi, Adams’in Hakkaniyet
Teorisi, , Locke’in Amag Teorisi, Sonugsal Sartlandirma Teorisi’dir (Konya, 2013:
55).

2.3.2.1. Vroom’un Beklenti Teorisi

Vroom’un teorisinin temelini, isle ilgili ¢abalar, performans ve is yapma karsiliginda
elde edilecek odiiller arasindaki iliski olusturmaktadir. Teori, kisinin ¢esitli davranis
alternatifleri arasinda karar vermek i¢in kullandigi siirecleri incelemistir. Ayrica
beklenti teorisi, belirli bir sekilde davranma egilimini, bu davranigin belli bir sekilde
sonug¢lanacag1 beklentisine ve bu sonucun kisi tarafindan arzu edilebilirlik derecesine

bagli olarak agiklamaktadir (Sabuncuoglu, 2009: 90)
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Vroom’un beklenti kuramia gore, bir insanin giidiilenmesi; belli bir davranigin amaca
ulagtiracagi beklentisi ile o bireyin amaca verdigi Onemin c¢arpimimna esittir.
Dolayisiyla; (Motivasyon= Valens x Beklenti ). Victor Vroom’a gore bir kisinin belli
bir is i¢in gayret sarf etmesi iki faktore baghdir (Budak ve Budak, 2004: 632):

1. Valens (arzulama derecesi): Bireyin bir sonucu elde etme konusundaki
isteginin siddetidir. Diger bir deyisle valens, amaca verilen 6nemdir.
2. Beklenti: Bireyin belli bir davranisinin onu belli bir sonuca ulastiracagi

yolundaki inancin siddetidir.

Teoriye gore motivasyon, beklenti (¢abalar sonucu basariya ulagmak), aragsallik
(bagarinin kigiye odiil getirmesi) ve c¢ekicilik (6diiliin kisinin nazarindaki degeri)
unsurlarin1 birden kapsamaktadir. Kisinin beklentisi yoksa ne kadar ¢ok calisirsa
caligsi, baslangicta motive olmaz. Kisinin beklentisi var yani basarili olacagina
inanmiyor ancak basarinin kendisine 6diil saglamayacagmi diisiiniiyorsa yani aragsallik
yoksa yine motive olamaz. Kisi isi bagsaracagma inaniyor ancak alacagi 6diil ihtiyacini

tatmin etmiyorsa yani 0diil ¢ekici degilse yine motive olamaz (Aykag ve Tortop, 2013:
173).

2.3.2.2. Adams’in Hakkaniyet (Esitlik) Teorisi

Insanlar siirekli olarak, is ortamlarmda gosterdikleri cabalarin karsiigda elde
ettikleri sonuglar ile birlikte ¢alistiklar1 kimselerin gosterdikleri ¢abalarin karsiliginda
elde ettikleri sonuglar1 karsilastirirlar. Bunun sonucunda kendi cabalar1 ile elde
ettikleri degerler ile diger ¢alisanlarin elde ettikleri degerleri karsilagtirilarak birey
biresitlik kurmaya caligirlar ve ¢abalarmin degerini bu sekilde belirleyip davranislarini
bu duruma gore ayarlarlar (Miner, 2005: 132). Adams’in 1963 yilinda ortaya koydugu
esitlik teorisi de, kisilerin kazandiklar1 6diil ve katkilarini karsilastirdiklarmi; esitsizlik

durumunda motivasyonlarinin distiigiinii ileri siirmektedir (Keser, 2006: 41).

Isletmelerde esitsizlik hissi gerginlige sebep olabilir. Bu durum, kisiyi harekete
gecirerek goriilen haksizhigin biiyiikligii, gerilim seviyesi ve kisinin motivasyon
durumunu etkiler. Esitsizligi gidermek i¢in kiginin gdsterebilecegi davranislarisu

sekilde siralamak miimkiindiir (Robbins, 2001: 169):

68



e  Girdileri degistirmek (6rnegin; eskisi kadar caba gdstermemek),

e Kazanilan 6diilii degistirmek (zam istemek gibi),

e Karsilastirilan kisinin girdilerini arttirmaya ¢alismak,

e Karsilastirilan kisinin girdilerini veya odiillerini azaltmaya ¢alismak (daha ¢ok
Is yaptirmak veya lstlere kisinin bu ddiilleri hak etmedigini sdylemek gibi) ,

e Farkli bir karsilastrma noktasi olusturmak (karsilastirma yapilan kisiyi
degistirmek gibi) ,

e  Durumu terk etmektir (istifa etmek, devamsizlik yapmak vb.).

McClelland’1n ihtiyaclar teorisine gore insan ihtiyaclar1 belirli bir hiyerarsi i¢inde yer
almaz. Burada O6nemli olan bireyin davraniglarini yonlendirmede hangi ihtiyacini
karsilamaya calisti§inin dogru bigcimde belirlenmesi ve buna uygun bir iste
calistirilmas1 gerekir. Ornegin basar1 ihtiyac1 yiiksek olan kisiler daha ¢ok kendi
islerini kurarak ¢aligmayi tercih etmektedir (Ataman, 2001: 445).

2.3.2.3. Locke’un Amag Teorisi

Amag teorisinin savundugu disiince, isgérenlerin isletmedeki basarilarinin
belirlenmesinde amacglarm bliyiilk 6nem tasidigidir. Kisilerin belirledigi amaglar
onlarin motivasyon seviyelerini belirlemektedir. Belirlenen bu amaglarin isletmede
giidiilenmesi, diger bir ifade ile isletme amaglar1 ile bagdastirilmas1 gerekmektedir

(Sener, 2001: 276).

Insanlar, cevrelerini algilaylp yorumlarlar, diger bir ifadeyle, cevrelerini tanryip
adlandirirlar. Sonrada bu algilarmi kendi deger yargilarina gére degerlendirirler. Yani
herkes kendi “deger anahtar’na gore neyin iyiya da kdtii, dogru ya da yanlis, yararh
ya da zararli olduguna karar verir. Buna gorede kendine birtakim amaglar saptar;
ilerideki davraniglar1 artik bu amacglara yonelik olur (Onaran, 1981: 139). Amag
kurami da, insanin amaglart ugruna bilingli olarak eylemde bulunacagi savi lizerine
kurulmustur. Bu sava gore, iggoren isinde, kendine uygun amaclar koymaktan; bu
amaglara ulasmak igin ¢aba harcamaktan ve amaca ulasmaktan haz duyar. Bu haz,
isgoreni kendi koydugu amac1 gerceklestirmesi yoniinde motive eder. Isgdren orgiitsel

amagclarii gerceklestirdiginde, yonetimce ddiillendirildiginde ve isgorene yoneticiler
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tarafindan onderlik yapildig: takdirde, isgorenin amag belirleme ve bu amaca ulasma

cabalar1 6zendirilmis ve pekistirilmis olmaktadir (Basaran, 1991: 161).

2.3.2.4. Sonugsal Sartlandirma (Pekistirme) Teorisi

Sonugsal sartlandirma, diger adiyla pekistirme teorisi Harvard psikologlarindan B.F.
Skinner tarafindan gelistirilmis ve ¢ok bilyiik bir ilgi gormiistiir (Toker, 2006: 97).
Skinner, davranisin nedenlerini bireyin i¢inde arayamayacagimizi, nedenleri onun
cevresinde bulabilecegimizi belirtmistir. Bireyin gegmisteki ve su andaki ¢evresi onun
davranisint belirleyen en onemli etkendir. Bu kapsamda, cevreyi gozlemleyerek
davranis1 belirleyen bilimsel yasalar1 bulabiliriz. Ancak ¢evrenin yani sira bireylerin
kalitsal 6zellikleri de etkili olmakla beraber, yine de cevre kadar onemli degildir

(Onaran, 1981: 261).

Sonugsal sartlandirma veya pekistirme teorisi, Thorndike’n “etki kanununa” dayanir.
Etki kanunu, memnun olunan bir sonugla karsilanan veya 6diillendirilen davranislarin
biiyiik olasilikla tekrarlanacagini ve olumsuz sonugla karsilanan davraniglarin ise
biiyiik olasilikla tekrarlanmayacagini vurgulamaktadir (Kinicki ve Williams, 2006:
389). Kendiliginden ortaya ¢ikmayan bir davranisi, uyaricilar veya baska bir deyisle
pekistiregler  yardimiyla  gerceklestirmek,  Skinner’in  teorisinin  temelini
olusturmaktadir. Bu durumda, olumlu davranislar1 ve tekrarlanmalarini saglamak,
davraniglar1 pekistirmek veya diizeltmek icin dort ara¢ kullanilabilmektedir (Daft,
2006: 709-710):

e Olumlu Pekistirme: Olumlu pekistirme, arzulanan bir davranista bulunan
bireyin bu davranisi devamli surette tekrarlamasi i¢in tesvik edilmesidir.
Olumlu pekistirme aract olarak ¢ogu zaman odiiller tercih edilmektedir.
Odiiller icsel veya digsal nitelikte olabilmektedir (Eren, 2004: 545-546).
Sadece istenen davranislara, davranisin hemen ardindan en kisa siirede odiil
verilmelidir. Araya giren zamanin 0diil ile davranig arasindaki bagmn
kopmasina neden olabilme riski vardir. Burada 6nemli olan nokta, istenen

davranislarin net olmasi ve bireysel farkliliklarin dikkate alinarak farkl 6diiller
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verilmesidir. Zira her ¢aliganin ihtiyaci ve arzulari, davranig Sonucu

bekledikleri ddiiller farkli farkli olmaktadir (Kinicki ve Williams, 2006: 391).

Olumsuz Pekistirme: Olumsuz pekistirme, bireyin gostermis oldugu davranis
veya tutumu engellemek ve onu istenen davranisa yoneltmek i¢in bagvurulan
Oonlemlerden olugmaktadir. Burada yapilmaya calisilan, bireyin gosterdigi
davranisin  isletme tarafindan istenmeyen bir tutum oldugunun
hissettirilmesidir (Eren, 2004: 546). Bunu hisseden birey ayni davranisi
tekrarlamaktan kagmacaktir. Ornegin devamsizlik yapan isgorene, bu davranisi
elestirdigini hissettiren yOnetici, isgbrenin elestiriden kag¢inmak igin
devamsizlik yapmamasini saglayabilecektir (Yiiksel, 2000: 136).

Son Verme: Son verme, bir davranisin tamamen ortadan kaldirilmasma
yonelik tedbirlerden olusmaktadir. Dolayist ile son verme ya da sénme,
istenilen davraniglar icin olumlu odillerin kesilmesi ile bu davraniglarin
gelecekte diisiik ihtimalle ortaya c¢ikmalarini saglamaktadir (Kinicki ve
Williams, 2006: 391).

Cezalandirma: Bu sartlandirma ve pekistirme araci, istenmeyen bir
davranigin1  ortadan  kaldirmak i¢in  isgdrenin  cezalandirilmasiyla
kullanilmaktadir. Ceza alan isgoren, bu istenmeyen davranisi tekrarlamama,
ondan vazgegme egiliminde olacaktir. Ancak uygulamada ceza, motive edici
olmaktan ¢ok moral bozukluguna yol a¢an bir faktor olarak goriilmektedir. Zira
cezalandirma istenmeyen davranislar1 ortadan kaldirabilmesine ragmen,

istenen davranisi yaptirici giice sahip degildir (Yiiksel, 2000: 138).

2.4. Motivasyona Etki Eden Araclar

Isletmelerde motivasyonun temel amaci, isgdrenlerin isletme amaclar1 dogrultusunda

caba gostermelerini saglamaktir. Bu nedenle isletmelerde isgorenlerin isletme

amaglar1 dogrultusunda davranma istekliliklerini yogunlastirmak iizere gesitli tesvik

araglar1 kullanilmaktadir. Bu tesvik araclari, her zaman her yerde ayni etkiyi

gostermez. Clinkii insanlar ve insan gereksinmeleri birbirinden farklidir. Béylece bir

kisi i¢in tesvik edici olan arag, bir diger kiside ayni etkiyi gostermeyebilir. Tesvik

edicilerin etkiligi, gereksinmelere bagli oldugu kadar bir bakima toplumsal diizeye,
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egitim diizeyine, deger yargilarina ve ¢evresel 6gelere de baghdir (Budak ve Budak,

2004: 377-378).

Y Onetici, motivasyon araglarini segerken oncelikle isgorenleri gézlemlemeli, onlarla
goriisme yapmali ya da memnuniyet ve tatmin dlgen anket yapmalidir. Elde edilen
bilgiler dogrultusunda iggoérenlerin ihtiyaclarina, isletmeye ve ise uygun motivasyon
araclarini1 se¢melidir. Ciinkii her isletmede uygulanacak olan motivasyon araglari,
kisilere, isletmeye ve isin Ozelligine gore degisir (Kocadogan, 2010: 64-65). Kisaca
motivasyon konusunda evrensel nitelik tasiyan bazi 6zendirici araglarin varligi kabul
edilse bile, her kisiye, her topluma ve her isletmeye uygun bir motivasyon modeli
gelistirmek olast degildir. Bununla birlikte, genelde kabul edilen fakat 6nem sirasi
degisen Ozendirici motivasyon araglarin1 ii¢ baslik altinda toplayabiliriz. Bunlar;
sosyo-ekonomik araglar, psiko-sosyal araglar ve orgiitsel yonetsel araglardir (Bilecen,

2008: 47).

2.4.1. Sosyo- Ekonomik Araclar

Isgorenleri calismaya iten en giiclii motiv, kedisini ve ailesini gegindirmeye yarayacak
olan makul bir gelir elde etme ihtiyacidir. Isgdrenlerin en biiyiik korkulari, mevcut
islerini kaybederek kendilerini ve ailelerini gegindirebilecek maddi kaynaktan yoksun
kalmaktir. Bu da isgorenler {izerinde ciddi bir motivasyon etkisi yaratarak, isletmede
islerini ve ticretlerini kaybetmemek ugruna, isletmenin istedigini vermek i¢in siirekli
caligmalarina neden olmaktadir. Motivasyonda sosyo-ekonomik 6zendirme araglari;
iicret, primli {icret, kara katilma ve ekonomik &diillendirme olarak siiflandirilabilir

(Kocadogan, 2010: 65).

2.4.1.1. Ucret

Ucret, isgdrenlerin isletmede calismasi karsiiginda aldig1 en temel ddiildiir. Ucret,
birey i¢in yalnizca maddi bir deger degil, ayn1 zamanda isgdrenin ise yaptig1 katkilar1
dolayistyla igyerindeki Onemini, isveren tarafindan performansinin nasil
degerlendirildigini ve isletmenin isgdrene bakis agisini yansitan énemli bir unsurdur.

Ucret, isgoren acisindan ihtiyaglarini karsilama, kendini giivende hissetme,
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yeteneklerini degerlendirme ve amaglarina ulagma araci olarak goriiliir (Cigek, 2005:

33).

Ucret, isgdrenin isletmeye giris nedeni oldugu kadar ayn1 zamanda onun isletmeye
siirekli baglanmasmda en giiclii giidiidiir. Ucretlerin yiiksekligi, basvuru sayisini
arttirir ve isletmenin isgéren aliminda daha da segici olabilmesini saglar. Secicilik,
egitim alabilecek ve isletmeye bagl kalacak isgdérenlerin bulunmasinda biiyiik 6nem
tasir. Ayrica isletmelerdeki iicret artisi, isgorenlerin daha yiiksek licretler i¢in baska
isletmelere ge¢mesini engelleyerek isgéren devrini azaltir. Ucretler piyasadaki
oranlarm lizerindeyse, isgorenler bu fazla iicreti bir hediye olarak algilar ve sonug

olarak daha ¢ok ¢alisirlar (Selen, 2009: 45-46).

Ucret artigmin isgorenler iizerinde belirli bir doyum sagladigi genelde kabul edilir.
Ancak iggorenler {izerinde iicret artisinin sagladigr doyumdan daha 6nemlisi, benzer
islerde isgorenlere farkli iicret ddenmesinden kaynaklanan doyumsuzluktur. Bir
isgoren aldig iicretin yiiksekliginden daha ¢ok, baskalarmin ayni is i¢in aldig1 iicretle
ilgilenir ve bu durumdan etkilenir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 2001: 148). Bu sebeple de
“esit ige esit ticret” ilkesinin uygulanabilmesi i¢in adaletli, objektif bir iicret sisteminin

yapilandirilmasi gerekmektedir (Cigek, 2005: 33).

2.4.1.2. Primli Ucret

Isgorenlerin almis olduklar1 sabit iicretlerin disinda, daha ¢ok ve daha verimli
calismaya Ozendirmek amaciyla verilen ek iicrete “prim” denir. Bazi isletmeler,
isgorenlerin daha verimli ¢calismasini tegvik amaci ile bu sistemi uygulamaktadirlar.
Bu primler zaman esasina veya parga basma gore olmaktadir. Diger taraftan primli
ticret iggorenleri daha ¢ok ¢alismaya 6zendirirken; kalitenin diismesine, is kazalarinin
artmasina, isgorenlerin daha ¢ok yipranmasina da yol agabilmektedir (Yumusak, 2008,
S. 243).

Prim sistemi, teorik olarak bakildiginda uygun gibi goriinse de pratik olarak
uygulamak zordur. Ozellikle yapilan isin 8l¢iimiiniin kolay olmadig1 hizmet endiistrisi
gibi tiretilen hizmetin kalitesi ve miisteri tarafindan tatmininin stibjektif bir kavram

oldugu islerde, uygulamasinda problemler ¢ikabilmektedir (Kocadogan, 2010: 67).
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2.4.1.3. Kara Katilma

Kara katilma, iggdrenin performansina baglh olarak igletmenin karmna ortak olmasi,
kardan pay almasidir. Sistemin 6zii, isletmenin her donem sonunda elde ettigi karin
bir bolimiinii, bu karin saglanmasinda emegi ve katkis1 bulunan isgorenlere
dagitmasidir. Sistemin amaci, isgorenlerin emeginin isletme i¢in ¢ok 6nemli oldugu
duygusunu yasatmak veya isgOrenlerin Orgiit i¢in Onemli bir unsur oldugunu

vurgulayarak onlarin orgiite bagliligini arttirmaktir (Keser, 2006: 166).

Kara katilma, isgorenleri daha verimli ve istekli yapabilmeleri i¢in uygulanan ilging
ve gecerli bir yontemdir. Ayrica sistem geregi, iiretimin gerceklesmesinde en az
sermaye faktorii kadar emek faktoriinlin de deger tasidig1 gercegine dayanarak, karin
bir boliimiiniin sermaye getirenlere, diger bir kisminin ise emek getirenlere dagitilmasi

son derece dogaldir (Cigek, 2005: 3).

2.4.1.4. Ekonomik Odiiller

Bu uygulamanin esasi, isletmede bulus yapan, bir oneri, yenilik getiren, yaratici olan
isgorenlere ekonomik degeri olan bir Odiliin verilmesidir (Keser, 2006: 167).
Odiillendirme, iki amaca hizmet etmektedir. Bunlardan birincisi, isletmeler i¢in maddi
ve manevi deger tastyan hizmetlerin bedelinin 6denmesidir. Digeri ise, bu davranis
aracihif1 ile isgorenlerin motive edilmesidir. Odiil, verimli veya basarili bir is ve
hizmete karsilik bunu gercgeklestiren kisi veya gruplara verilen degerli armaganlari
kapsamaktadir. Odiil, ddiillendirilen isgorenleri daha verimli ve basarili caligmaya
motive edecegi gibi, diger isgdrenleri de bu yolla motive edici nitelik de tasimaktadir

(Kumkale, 1996: 99).

Isletmeler, ekonomik ddiilleri dagitirken verilmesi planlanan ekonomik 6diilii zaman
yitirmeksizin saglanan basaridan hemen sonra iggdrene vermelidir. Ayrica saglanan
basar1 ile verilen 6diil arasinda dogru bir orant1 kurulmalidir. Ekonomik &diiller,
dikkatli adil bir dagitim ile yapilmalidir yoksa faydasiz, hatta aksine zararli bir unsur
haline gelebilirler. Bunun yani sira ise, ekonomik ddiillendirme planlar1 yapilirken,

isgorenlerin ihtiyaglar1 dogrultusunda hareket edilmelidir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 2001:
127).
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2.4.2. Psiko-Sosyal Faktorler

Motivasyon araglar1 igerisinde psiko-sosyal araglarin rolii ¢ok biiyiik Onem
tagimaktadir. Cogu isletmelerde pek dikkate alinmayan bu tiir araglar, son zamanlarda
etkinligini fazlaca hissettirmeye baslamigtir. Diinya iizerindeki faaliyetlerin tiimii
bireylerin daha giizel ve daha rahat bir sekilde hayat siirmesini hedeflemektedirler.
Psiko-sosyal motivasyon araglar1 kisilerin igsel yapilarindaki gereksinimlerini

karsilamaktadir (Alkis, 2008: 83).

Cok kisa bir siire 6ncesine kadar isletme igerisinde isgérenlerin motivasyonunun
biliyiik o6lciide ekonomik araglar vasitasiyla miimkiin olabilecegi kanist daha
yayginken, giinimiizde bu kam gittikce gecerliligini yitirmektedir. Bugiin bir¢ok
isletme yoneticisi, isgorenlerin sadece ekonomik araglarla degil bunun yaninda psiko-
sosyal bir takim araglar vasitasiyla da motive olduklar1 gergegini kabul etmistir
(Asikoglu, 1996: 52). Ayrica bu konuda yapilan ¢aligmalara bakildiginda, 6zellikle
psiko-sosyal acidan motivasyonun oOrgiite bagliligi arttirdigi ve psiko-sosyal
gereksinimlerin anlasilmasmin karmasik ve gii¢ oldugu ifade edilmektedir (Batmaz,
2002: 48). Isgdrenlerin motivasyonunu saglayan psiko-sosyal faktorleri asagidaki gibi

siralamak mumkundir.

2.4.2.1. Cahsmada Bagimsizhk

Isgorenlerin cogu benlik duygusunu tatmin etmek veya bireysel gelisme giiciinii
arttirmak amaci ile bagimsiz ¢alisma, inisiyatif kullanma ihtiyaci duyarlar. Ancak
isgorenlerin  bagimsiz olmast her is gorenin istedigini yapmasi anlamina
gelmemektedir. Aksi takdirde kurumsal yapmin varhigindan ve otoriteden
bahsedilemez. Yapilmasi gereken yonetimin, isgorenlerin yeteneklerini belirleyip bu
dogrultuda c¢aligma bagimsizliginin verilmesidir (Timgan, 2007: 16). Ayrica
isletmedeki isgorenlere, Vetkileri dahilinde bagimsizlik tanindiginda, onlarin

islerinden aldig1 haz duygusu ve mutluluklar artmaktadir (Kaynak, 1990: 81).
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2.4.2.2. Deger ve Statii

Deger; herhangi bir seyi 6nemsemek veya sakinmaktir. Deger verilme, manevi yoni
daha agir basan ve tiim igsgorenler icin onemli bir 6zendirme aracidir. YOneticiler,
isgorenlerin kisiliklerine, yaptiklar1 ¢caligsmalara ve onerdikleri goriis ve diislincelere
deger vermelidir. Cilinkii isgorenler, yoneticiler ve grup iiyeleri tarafindan takdir

edilme, begenilme ve deger verilme ihtiyaci duyarlar (Budak ve Budak, 2004: 378).

Statii, bir bireye topluluk iginde baskalar1 tarafindan verilen degerden olusan bir
ifadedir. Birey bu sekilde 6nemsenmek icin her tiirlii performans: sergileyecektir.
Statii saygiy1 da i¢inde barindirir. Yani gercek bir statiiye sahip olan kimse bunun
karsiliginda is arkadaglarindan ya da is disinda iliskisi bulundugu kimselerden saygi
goriir. Isgdrenin konumu ne olursa olsun yaptig1 ¢aligmalarin begenildigini gérme,
kalifiye bir isgéren olarak isletmede bulunma, her isgoren i¢in 6nemli derecede bir
tatmin hissi ortaya ¢ikarir. Isletmede gosterdikleri yogun emek karsiliginda sayginlik
kazanan, deger goren ve sosyal statiisiinde terfi alan isgérenler isine daha sik1 sarilacak

ve daha azimli olacaktir (Ergiil, 2005: 77).

2.4.2.3. Sosyal Katihm

Isgorenlerin cogu isletmeye girmelerinden itibaren gesitli sosyal gruplara dahil olmaya
calisirlar (Keser, 2006: 65). Isletmelerdeki bu sosyal katilim ihtiyac1 uygulamada
farkli diizeylerde gerceklestirilir. ilk asamada bu ihtiya¢ bir gruba iiye olma ve
biitiinlesme isteginden dogar. Isgdren belirli bir grubun iiyesi oldugunu ve belirli bir
yere sahip oldugunu kanitlamaya c¢alisir. Sonraki asamada isgdren, nelerin olup
bittigini 6grenme ve bilgi edinme ihtiyac1 duyar. Yeterli bilgi edinmezse, grubun
disinda kalma ve kisiligini kaybetme korkusu yasar. Son asamada ise isgoren bir
grubun iyesi olmanin gururunu yasar. Grup degerlerini kendi degerleri olarak

benimser, grup varliginin siirdiiriilmesini tstlenir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 2001: 157).

Sosyal katilimi tesvik etmek amaciyla isletmeler, personel geceleri, toplu yemek
organizasyonlart ve seyahatler gibi etkinlikler diizenlemektedirler. Bu etkinlik ve

organizasyonlar neticesinde ayni isletmedeki isgorenler arasinda dinamik bir etkilesim
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olusur. Bu etkilesim sayesinde iggorenin isletmeye olan baglilig1 ve isinden elde ettigi

verim artar (Boz, 2009: 35).

2.4.2.4. Oneri Sistemi

Isletmelerdeki isgorenin, ise iliskin diisiince ve onerilerini Ozgiirce ortaya
koyabilmelerini saglayan oneri sistemi, isgdrenlerle yoneticiler arasindaki diyalogun
gelismesine yardim eden bir 6zendirme aracidir. Oneri sistemi, ayni zamanda
isletmede demokratik ydnetime gecisin en belirgin 6zelliklerinden biridir. Isletmedeki
isgorenler diisiince ve Onerilerini agik¢a ve O0zgiirce ortaya koyabiliyorsa bu oneriler
ciddiye alnarak yararli goriisler uygulamaya konuyorsa, o isletme isgorenleri ile
yonetenler arasinda iyi bir diyalog kurulmus demektir (Konya, 2013: 49).
Isgorenlerden gelen onerilerin zaman kaybetmeden uygulamaya konulmasi, bu
onerilerin goz ardi edilmeyip degerlendirildigini kanitladig1 i¢in iggérenleri olumlu bir

sekilde motive eder (Kocadogan, 2010: 76).

2.4.2.5. Giiven

Isletmelerin isgorenlerini emeklilik, hastalik, kaza, hayat, issizlik sigortalar1 gibi
ekonomik korunma bigimleri ile her tiirli riske kars1 korumasi ve gelecegini garanti
altina almasi, isgorenler agisindan son derece Onemlidir. Ancak bunun yani sira
isgorenler, ekonomik giivence ile birlikte psikolojik olarak da kendini giivencede
hissetmek isterler. Psikolojik giivence ¢aligma atmosferine baghdir. Calismanin
gerceklestigi atmosfer i¢inde isin temposu, dogasi ve g¢evresi, psikolojik giivence
konusunun ilgi alani i¢ine girer. Dolayisiyla psikolojik giiven c¢ercevesinde bir
isletmede bir isgdren ne Yyapacagini, kiminle c¢alisacagini ve ne Olgiide basar1 elde
edebilecegini bilerek calisirsa ve isletmeye uyum saglayabilirse kendine giiveni artar,
bu durum ise performansini olumlu yonde etkiler (Sabuncuoglu ve Tiiz, 2005: 82;
Toker, 2006: 125).
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2.4.2.6. Rekabet

Rekabet igin agirhigini hissettirmeyecek, dinamizmi ve sevki getirecek, calismayi
kamgilayacak dolayisiyla verimliligi saglayacak motivasyonel bir aragtir. isgdrenlerin
rekabete yonelmesinin temel nedeni saygi gorme, taninma ve kendini gergeklestirme
ihtiyaclaridir. Bagkalar1 tarafindan parmakla gosterilmek, oviilmek, itibar gormek,
begeni kazanmak isgdreni isine baglayan ve i¢inden gelerek ¢aligmasini saglayan en
giiclii etkendir. Isletmenin verimliligini arttirmasi igin rekabet, yonetim tarafindan

desteklenmelidir (Cigek, 2005: 41-43).

Isgorenlerin Orgiitsel amaglara ulasabilmesi igin rekabet bilinci bilyilk &nem
tasimaktadir. Bu agidan bakildiginda, rekabet korkulacak, isbirligini bozacak bir faktor
degil aksine pekistirici niteligi olan bir faktor olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ancak
yonetimin bu konuda rekabeti etkin kilabilmesi i¢in rakiplerin giiciinii dengeli bir
diizeye getirmesi gerekmektedir. Clinkii, isgorenin rekabette devamli kazanmasi onun

motivasyon ihtiyacini karsilamayabilir (Kaynak, 1990: 139).

2.4.2.7. Cevreye Uyum

Isletme igindeki isgdrenlerin ¢alistig1 c¢evrenin fiziksel sartlarmnm iyi bir bigimde
diizenlenmesi, isgdrenleri isletmeye baglayan onemli unsurlar igindedir. Isletme
icindeki aydinlatma, 1s1, giiriiltii, uygun arac¢ ve gerecler vb. fiziksel kosullarin yani
sira sosyo-psikolojik kosullar, isgérenin etkin bir performans gostermesi tizerinde

oldukga etkilidir (Asikoglu, 1996: 55).

Isgorenlerin yeni katildiklar1 ¢evrenin gereklerine, geleneklerine, kurallarina en kisa
zamanda aligmasi ve iizerindeki yabancilik duygusunu atmasi hem kendi yararina hem
de isletme yararma olacaktir. Bu durumda yonetici kadrosuna onemli gorevler
diismektedir. Yoneticilerin, her kosulda yeni gelen ya da yer degistiren isgorenlere ilgi
gostermesi, degisen durumlarla ilgili yeterli bilgileri vermesi, isgorenin caligma
arkadaglar1 ile kaynagmasini saglamasi ve boylelikle grup disinda kalmasini 6nleyici

calismalar yapmasi gerekmektedir (Selen, 2009: 54).
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2.4.2.8. Gelisme ve Basan

Basarili olma istegi; bireylerin psikolojik agidan rahatlamalarini, kendilerine olan
giiven hislerinin artig géstermesini, yeni basarilardan dolay1 ¢abalarmin yinelenmesini
saglamaktadir. Isletmedeki isgorenlerde en basarili olma, en yiiksek makama kadar
yiikkselme arzusu vardir. Bu his yoneticilerce tesvik edilmeli ve her zaman canli
tutulmalidir (Kumkale, 1996: 164). Bunun yani sira isletme yoneticilerinin hata ve
basarisizliklar1 yapici bir sekilde ele almasi gerekmektedir. Isgdrene hatanin ve
yanliglarm, 6grenmenin bir yolu oldugu; hatalarin utanilacak veya vazge¢cmeyi
gerektirecek bir unsur olmadigi anlatilmalidir. Boylece isgorenlerin isinden haz almasi
saglanmalidir (Kaynak, 1996: 148). Ayrica isletme yOneticilerinin bireysel basaridan
cok ekip basarilarini tesvik etmesi gerekir. Bir isi birlikte yapma ve ortak basari
duygusu yaratma, isletme i¢in bir takim yararl sonuglar dogurabilir (Sabuncuoglu ve

Tiiz, 2001: 130-131).

2.4.3. Orgiitsel ve Yonetsel Faktorler

Motivasyon araglarindan biri de orgiitsel ve yonetsel araglardir. Orgiitsel ve yonetsel
motivasyon araglari arasinda; amag birligi, egitim ve yiikselme (terfi), iletisim, ¢alisma
kosullarinin iyilestirilmesi, karalara katilma, adaletli ve stirekli bir disiplin sistemi,

ekip ¢alismasi ve performans degerlendirme unsurlar1 yer almaktadir.

2.4.3.1. Amac Birligi

Amag birligi, sahip olunan amaglarin ulasilabilirlik derecesi ile isgdrenlerin
gosterecekleri performans ve motivasyon arasindaki iliskidir. Isletme ydnetiminin en
onemli islevi, isletme amaclari ile iggdrenlerin amaclar1 arasinda bir denge saglamaktir
(Unsal, 1998: 66). Isgdrenlerin belirli amaclara ulasmak icin birer ara¢ olduklar1
gercegi kabul edilirse, isletme basarisini insan somiirmekte degil insan kazanmakta
aramak gerekir (Tumtiirk, 2002: 63). Dolayisiyla isgoren ve isletme amaglarinin
uyumlastirilmasi ile igsgorenlerin isletmenin belirledigi ortak amac¢ ugruna hareket

etmesi saglanabilir. Boylece isgdrenler tek viicut halinde ¢alisarak igletmenin misyon,
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vizyon, deger ve Onceliklerini benimseyerek buna uygun davraniglarda bulunur

(Cakici, 2014: 36).

2.4.3.2. Egitim ve Yiikselme (Terfi)

Egitim bir ihtiyagtir. Egitimde giidiilen amag ise mesleki ve teknolojik gelismeleri
yakindan izleme, bilgi kapasitesini arttirma, ayni ya da farkli branslarda uygulanan
yeni yontemleri 6grenme, mesleki gelismelerin gerekli kildigi teknik ve bilimsel
konularda yetisme ve biitiin bu gelismelerin sonucu olarak kisisel yetenekleri
arttirmaktir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 2001: 168). Bireysel yetenekleri gelisen ve bilgi
ufuklar1 genisleyen isgorenler, isletme i¢in en bilylik yatirimdir. Egitsel programlar
diizenleyerek isgorenlerine davranis ve yOnetim bilgileri kazandiran isletmeler,
isgorenlere giiven hissi asilar, orgiite baghliklarini arttirir ve onlar1 istekli ¢alismaya

motive etmis olur (Sapancali, 1992: 64).

Isgorenlerin cogu egitilmeyi sever. Egitimi, isyerinin rutini i¢inde bir mola vermek,
yeni bir seyler 6§renmek i¢in firsat yakalamak ve 1yi yaptiklari isler i¢in 6diil almak
gibi degerlendirirler. Egitim ayrica isgdrenlere daha basarili olabilmeleri i¢in gerekli
bilgi, beceri ve tecriibeyi kazandirir, degisiklik ve gelismeleri yakalamalarini ve
zamani gelince ylikselmeleri i¢in hazir ve yeterli olduklarindan emin olmalarmi saglar
(Maitland, 1997: 33). Insanlar islerini iyice ogrenip tecriibe kazandik¢a is
siradanlasacak ve bulunduklar1 mevkilerdeki yetki ve sorumluluklarmi yetersiz
bulacaklardir (Eren, 2004: 515). Bu yiizden isgorenlerin siirekli olarak yiikselebilecegi
yeterli seviyeler yaratmak {izere kademe ve unvanlar kullanilabilir. Bu, basarmin kabul

gormesidir ve iyi isgorenleri kurumda tutmaya yardime1 olabilir (Forsyth, 2006: 59).

2.4.3.3. lletisim

Toplum dogasinda var olan ve isletmenin temelini olusturan iletisim; Kisiler, isletmeler
ve iggoren gruplar: arasinda iligkiler kurmayr hedefleyen bir durumdur. Giiniimiiz
sartlarinda gelisen teknoloji ve yonetsel zorunluluklarm etkisiyle zamanla karmagik
hale gelen isletmeler iginde kisiler kaybolmaktadir. Neticede isletmede ruhsal boyutta

kopmalara neden olan bu gelismeler karsisinda, iletisim Kisiyi yeniden kazanmakta
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etkili bir yarar saglayacaktir. Isletmelerin biiyiimesiyle iletisim kavrami iizerinde en

¢ok durulmasi gereken problem haline gelmistir (Yigit, 2002: 118).

Isletmede yonetsel ¢abalarin basariya ulasmasi isletmede etkili bir iletisim agmimn
kurulmasmna baghdir. iletisim yalmizca yonetim ile isgorenler arasinda emir ve
talimatlarin iletilmesi degil, bunun yanmi swra duygu ve diisiincelerin yayilmasi
stirecidir. Bu cercevede isletmede yukaridan asagiya, asagidan yukariya, dikey ve
yatay iletisim kanallarmin isletme amaglarina uygun bir sekilde siirekli ve diizenli
bigimde galismasina dnem verilmelidir (Sapancali, 1992: 67). Iletisim kanallarmnin iyi
yonlendirilmesi yalnizca isgdrenler arasi arkadashik ve sevgi gibi duygusal
yakinliklara yol ag¢mayacak bununla beraber isbirligi ve dayanisma “sosyal

atmosferin” olusturulmasina da sebep olacaktir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 2001: 169).

2.4.3.4. Cahsma Kosullarin Iyilestirilmesi

Zamaninin bliyiilk bir bolimiinii igyerinde geciren isgorenin fiziksel ve
ruhsalihtiyaglarin1 giderecek bir ortamin yaratilmasi gerekmektedir. Aydinlatma,
1sitma, havalandirma, giiriiltii, titresim, giivenligin saglanmasi gibi fiziksel kosullar
isgorenlerin rahat etmesini saglayacak nitelikte olmalidir. Bu yonde girisilecek her
caba isletmeden Ote insan1 amagladigindan isgéreni hosnut kilacaktir. Bunun yaninda,
calisma kosullarinin hangi yonde ve hangi bi¢imde iyilestirilmesi gerektigi konusu
isgoren istekleri dogrultusunda gerceklestirilirse, bu kosullarin etkinligi daha da

ylikselecektir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 2001: 174).

Isgorenler tarafindan yerine getirilen isin niteligi, calisma siiresi ve gérevin zorlugu
gibi faktorler ¢calisma sartlar1 faktorleri kapsaminda degerlendirilen faktorlerdir. Fazla
is ylikii altinda kalma ve ¢alisma saatlerinin uzunlugu da isgéren motivasyonunu ve
verimliligi azaltan faktorlerdendir. Asir1 is yiikii altinda ve uzun siirelerle ¢alisma,
gerek bedensel gerekse zihinsel yorgunluga yol agmaktadir. Bu durumdaki bireyin
kendini mutsuz hissetmesi, isini etkin bir sekilde yapabilmek i¢in motive olamamasi
dogaldir (Ozkalp ve Kirel, 2006: 132).
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2.4.3.5. Kararlara Katihm

Isletme igerisinde kararlara katilim gosteren isgdrenler, sorunun temelinde yatan
gercekleri daha iyi ve ayrintili olarak anlayabilir, verilen kararlar1 benimseyip
destekleyebilir. Isgdrenin diisiincelerini kiigiimsemek, yoneticiye hicbir sey
kazandirmaz, fakat onun diisiincelerine saygi gostermek, onu dinlemek ve onunla ilgili
konuyu tartigarak karara varmak dnce verimlilik ve etkinlik agisindan isletmeye daha
sonra da yoneticiye, isgorenlerle saglikli iligkiler kurmasi bakimindan cok sey

kazandirir (Timtiirk, 2002: 66-67).

Isgorenlerin kararlara katilimi; kendi kendilerine karar verme, giivenlik, statii, itibar
gorme gibi arzularini tatmin ederken, isletmenin politikalar1 hakkinda da daha agik bir
fikir edinmelerini saglar. Ayrica isgérenlerin isletme politikalarini kabul etmelerini ve
uyum stlirecini kuvvetlendirir. Boylece isgorenler ile isverenler arasindaki
miicadelenin temelini teskil eden zit amaglar yerini miisterek amaclara birakmis olur

(Sapancali, 1992: 76).

2.4.3.6. Adaletli ve Siirekli Bir Disiplin Sistemi

Isletmelerde, is motivasyonunu artirmada, isgdrenlerin isteyerek ve severek is yeri
kurallarina uymas1 anlamma gelen c¢agdas disiplin anlayis1 uygulanmasi
gerekmektedir. Cezalandirma ve Odiillendirmeleri yerinde ve zamaninda yapmak
cagdas disiplin anlayisinin bir geregidir. Bu durum, adil davranma ilkelerine bagh
kalmay1 gerektirdigi icin, astlarmn gorevlerine karsi sevk ve ilgisini 6nemli dlgiide
artiran biraractir. Isgdrenlere memnun olmadiklari uygulamalar hakkinda sikayet
edebilme olanaklar1 taninmalhidir. Sikayetler kisa zamanda ¢6ziime kavusturulmalidir.
Yoneticiler, astlarini isletme i¢inden gelecek her tiirlii tehlikeye karsi korumali ve
cikarlarmi gozetmelidir. Gosterilen basarilar mutlaka o6teki ilgililerin gozleri 6niinde

takdir edilmelidir (Kocadogan, 2010: 78).

2.4.3.7. EKip Cahsmasi

Ekip, ortak bir amaci gergeklestirmeye yonelmis, iistiin sonuglar iireten, birlikte iyi

calisan ve bundan zevk alan insan topluluklaridir (Budak ve Budak, 2004: 630).
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Isletmelerde ekiplerin genis capta kullanilmasi, girdi fazlas1 olmaksizin daha fazla
cikt1 liretme potansiyeli olusturabilir olmasindandir. Ancak bir gruba ekip isminin
verilmesi, onun otomatik olarak performansini arttirmaz. Yani gergek bir ekipten s6z
edebilmek i¢in, giiven ortamimin olugmasi, iiyeler arasinda agik bir bilgi paylasim
sisteminin varli§i, ortak bir hedef veya vizyon paylasilmast gerekmektedir

(Sabuncuoglu, 2009: 103-104).

Ekibe yiiklenen sorumluluklarin ekip tiyelerince paylasilmasi ve boylelikle olusan ekip
ruhu, iiyelerin kendilerini ekibin bir parcasi olarak gormelerini, aidiyet hislerinin
gelismesini saglamakta; dogal bir motivasyona sebep olmaktadir (Selen, 2009: 75).
Ayrica ekip caligmasinda isgorenler sorumlulugu diger ekip iiyeleri ile
paylastiklarindan daha az stresli bir ortamda caligirlar. Ekip g¢alismasi, isgdrenin
sosyallesmesini, arkadas iliskilerinin olumlu yonde etkilenmesini saglar, isgérenin
isine ve isletmesine olan baghlig1 giiclenir (Us, 2007: 57). Bunun yam sira ekip
calismasi, orijinal fikirlerin ortaya ¢ikmasini, isgdrenlerin problemlerin ¢oziimiine
direkt katilmasini, kararlarda pay sahibi olmasini, iiyeler arasinda etkin bir iletisim ve
bilgi paylagimini 6ngordiigiinden iiretilen mal ve hizmetlerin kalitesinin ylikselmesini

saglar (Sabuncuoglu, 2009: 118).

2.4.3.8. Performans Degerleme

Performans degerlendirmesi, isgéren ya da isgoren gruplarinm is ile ilgili giiglii ve
zayif yonlerini sistematik bir sekilde analiz etmek ve isletmenin belirledigi hedefler
dogrultusunda yon vermektir. Isletme iginde ydnetim kademelerince dogru kararlar
alabilmek ve bunun neticesinde basari seviyesini daha avantajli bir duruma
getirebilmek agisindan performans degerlendirmesinin yapilmasi ¢ok 6nem arz eder

(Yatkim, 2008: 7-8).

Egitim ihtiyaglarinin belirlenmesinden, kariyer gelisimine yon verilmesine kadar
bircok insan kaynaklari yonetim uygulamasma girdi saglayan performans
degerlendirmesinin, isletmeler i¢in kritik d6neme sahip iggdren motivasyonu tizerinde
esaslt etkileri vardir. Isgdren motivasyonu saglanmasi, rekabetci piyasalarda isgdren

sirkiilasyonunun azaltilmas: ile iistiin performans gosteren isgdrenin isletmede
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tutulmas1 gibi sonuglar dogurmakta ve isletmeler agisindan performans

degerlendirmesini stratejik bir konuma yerlestirmektedir (Cigek, 2005: 61-32).

2.5. Ogrenme Motivasyonu

Ogrenme motivasyonu, egitilen isgdrenlerin egitim programmin igerigini 6grenmeye
olan arzusu, yani istekliligidir. Egitilen isgorenlerin O6grenmeye yonelik olan
motivasyonlarini; kigisel karakteristikler, girdi, ¢ikti, sonuclar ve geri bildirimler
onemli derecede etkilemektedir. Kisisel karakteristikler; isgérenin bilgi, beceri,
yetenek ve tutumlarina deginir. Girdi, iggérene neyi, nasil ve ne zaman yerine
getireceklerini soyleyen talimatla iliskilidir. Girdi, isgoérene yardim eden kaynaklara
da deginir. Bu kaynaklar; ekipman, zaman veya blit¢eyi igcerebilir. Cikt1, is performansi
standartlarindan bahseder. Sonugclar, isgdreni iyi performans gostermeye sevk eden
tesviklere deginir. Geribildirim ise, isgérenin ¢alisirken aldiklar1 bilgileri igcerir (Noe,

1999: 64).

84



Kisi Karakteristikleri \
® Yetenek ve beceri
. Tutum ve motivasyon
Girdi
° Calisma gerekliligini anlama
. Gerekli kaynaklar (ekipmanvb.)
° Oteki islerden gelen engellemeler
° Calisma firsati Performans
Cikt1 Ve
Basarili calisma degerleme standardi Ogrenme
Sonuclar
° Pozitif sonuclar/ calisma tesvikleri
° Birkag¢negatif sonug
Geribildirim
e Isin nasil yapildigi hakkindasik ve belirli geribildirim /

Sekil 6: Isgoren Performansmi ve Ogrenmesini Etkileyen Faktorler
Kaynak: Noe, 1999: 65.

Egiticilerin egitilen kisileri anlayabilmeleri i¢in O08renme motivasyonu {izerine
disiinmeleri gerekmektedir. Tutum ve ihtiyaglar gibi soyut kavramlar kisiseldir ve
egiticinin anlamasi1 kolay seyler degildir. Bu yiizden 6grenme motivasyonunun
bilesenleri, egiticinin egitilenlerin 6grenme motivasyonu konusunda fikir sahibi
olabilmeleri konusunda yardimci olabilmektedir. Ogrenme motivasyonu bilesenleri

sunlardir (Frith, 1997: 1-4):

e Merak: Insanlar sahip olduklar1 merak dzelligindendolay1, yeni deneyimler
yasamaktan, yeni seyler dgrenmekten hoslanmaktadirlar. Ayrica becerilerini
gelistirmekten de memnuniyet duymaktadirlar. Bu nedenle, 0Ogretirken
egitilenlerin merakimi beslemek ve bu meraki 6grenme motivasyonunu

gelistirmede kullanmak gerekmektedir.
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Oz Yeterlilik: Oz yeterlilik veya benlik yeterliligi, isgorenin egitim
programlarinin igerigini anlayacagina ve isini basariyla yapacagina olan
inancidir. Yetenekleriyle basariya erisip erisemeyeceklerinden kusku duyan
egitilenler, 6grenme icin motive degillerdir. Oz yeterlilik pozitif diisinme
giiclinii gerektirir.

Tutum: Yoneticiler, isgOrenlerin tutumlarinin 6zellikle davranis yolu ile
olustugunu diisiinmektedirler. Fakat 6grenmeye yonelik egitilenin tutumu ¢ok
i¢csel bir karakteristiktir, her zaman davranislar yolu ile ortaya ¢ikmayabilir.
Ornegin, egitmen karsisinda dgrenmeye istekli gibi bir tutum sergileyen kisi,
aslinda daha tersi bir davranista bulunup egitimlere katilim gostermeyebilir
veya egitimlere karsi kayitsiz olup, egitim sonunda yapilan sinavlarda basarisiz

olabilir.

Ihtiyac: Egitilen kisilerin bireysel ihtiyaclar1 biiyiik dl¢iide degisebilir. En iyi
bilinen ve insan ihtiyacit konusundaki en saygin siniflandirma Maslow’un
Ihtiyaclar Hiyerarsisidir. Bu hiyerarside bes diizey; fizyolojik, giivenlik, sevgi
ve baglilik, saygi, kendini gergeklestirme olarak siralanabilir. Daha yliksek
asamadaki ihtiyaclar davranislari etkilemeden once alt diizeydeki ihtiyaglarin
giderilmesi ve doyurulmasi gerekmektedir ki bu durum 6grenme motivasyonu

i¢in dnemli bir durumdur.

Yetkinlik: Yetkinlik, 6grenme igin i¢sel bir motivdir ve yiiksek seviyede 6z
etkililik- 6z yeterlilik kavramlar1 ile ilgilidir. Insanlarm iyi seyler yapiyor
olmaktan zevk duymasit nedeniyle, beceri gelistirme yetkinligi tesvik

etmektedir.

Keller (1987: 1) 6grenme motivasyonu ile ilgili yaptig1 bir arastirmada, kurs ve atolye

caligmalarmna katilan katilimcilardan elde ettigi bilgilere gore katilimcilarin yeterli

Ogrenme motivasyonuna ve kavrayisa sahip olmadigmi gérmiistiir. Bunun sebebi

olarak su iki sonucu gostermistir:

Katilimeilarin egitimde 6grenmeleri gereken ¢ok sey oldugunu ve bu bilgilerin

karmasik yapida oldugunu diisiinmesi,
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e Katilimcilarin motivasyon hakkinda bilgi sahibi olmamalari, nelerin onlar1

motive edebilecegini bilmemeleri,

aktaracaklarini anlayamamalaridir.

ogrendikleri bilgileri islerine nasil

Mathieu ve Martineau (1997: 196), 6grenme motivasyonu diisiik olan ve egitimler ile

ilgili olumsuz tutumlara sahip olan katilimcilarin, motive olduktan sonra egitimlere

katilmalarmi onermislerdir. Ciinkii egitime yonelik pozitif tutumlara sahip olarak

egitimlere katilmak egitim performansinin da artmasina yardimci olacaktir. The ARCS

Motivasyon Modeli (Keller, 1984) egitime katilacak isgérenleri motive edebilmek igin

gerekli olan adimlari ve bu siliregte sorulmasi gereken sorular1 gostermektedir.

(Attention: dikkat, Relevance: ilgi, Confidence: giiven, Satisfaction: Memnuniyet).

Tablo 7: ARCS Modelinin Bilesenleri

Onemli kategoriler ve tammlar

Onemli Siire¢ Sorular

Egitilenlerin dikkatini ¢gekmek i¢in yeni veya

Dikkat beklenmeyen yaklasimlar1 kullanmak, 6grenmeye
yonelik meraklarini uyarmaya caligmak. Bu 6grenme siirecini nasil
degerli hale getirebilirim ve
dgrencilerimi nasil
uyarabilirim?
Kisilerin egitimle ilgili ilgi ve alakalarinin
Tigi gelistirilmesi i¢in onlarin tutumlarini olumlu yénde
etkileyecek ihtiya¢ hedef ve beklentilerini karsilamak.
Egitilen kisilere basarabileceklerine inanmalari ve
Giiven basarty1 kontrol edebilecekleri konusunda yardimei
olmak. Ogrencilerime bagarmalar1 ve
basar1 sonuglarmi kontrol
edebilmeleri konusunda nasil
Bagarilar1 6diiller ile takviye etmek (yapilan isi 6vmek | yardimer olabilirim?
Memnuniyet | veya terfi imkan1 saglamak, maddi olanaklari

arttirmak gibi.)

Kaynak: Keller, John M. Strategies for Stimulating the Motivation to Learn, Performance-instruction,

October 1987: 1.

Ogrenme motivasyonu, egitime katilan isgdrenlerin egitim programina devamliligini,

ogrenme konusunda 1srarci olmalarm saglar (Klein vd., 2006: 668). Isletmelerin
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o0grenme motivasyonu ile ilgili iki 6nemli bilesen hakkinda bilgi sahibi olmasimnin
yarar1 vardir: Bu bilesenlerden ilki, evrensel anlamda insanlarin 6grenmek i¢in nasil
motive oldugunu bilmek, ikincisi ise isgdrenin egitimlerde erigebildigi egitimle ilgili
ders ve sunumlari, materyalleri 6grenmeye yonelik nasil motive oldugunu anlamaya
caligmaktir (Bartlett, 2001: 340). Mathieu, Tannenbaum ve Salas (1992), 6grenme
motivasyonu ile egitim ve 6grenme reaksiyonlar1 arasinda dnemli bir iligki oldugunu
ortaya koymustur. Yani isgorenin egitimlere verecegi her tepki onun Ogrenme

motivasyonu diizeyinin anlasilmasina yardimei olacaktir.

Noe (1999: 72), is c¢evresinin personelin O6grenme motivasyonunu arttirmasini

saglamak i¢in yapmasi gerekenleri sdyle siralamistir:

e Egitim programina katilmadan once, iggorenlerin yeni becerileri kullanmalari
icin gerekli olan materyal, zaman, isle ilgili bilgi ve diger yardimlar
saglanmalidir.

e  Sirketin egitim programi hakkinda olumlu olarak konusmalar yapilmalidir.

e Isgorenlerin, egitim programmin icerigini islerinde kullandiklarinda islerini
daha iyi yapacaklarini bilmeleri saglanmalidir.

e (Calisma grubu iyelerine, geribildirim vererek ve egitimin igeriginin ise
yaradigr durumlar1 aktararak, yeni becerilerini islerinde kullanmalarinda
birbirlerine destek olmalari i¢in cesaretlendirilmelidir.

e Isgorenlere, yeni beceri ve davranslari islerine uygulamalari i¢in zaman ve
firsat verilmelidir.

e Ayrica egitim programinda 6grenmeye motive olmak igin, isgorenlerin kendi
becerilerinin gii¢lii ve zayif yonleriyle, egitim programi ve zayif yonlerinin
iyilesmesi arasindaki baglantinin farkinda olmalar1 gerekir. Bu sebeple de
yOneticilerin isgdrenlere performans geri bildirimi vererek, kariyer gelistirme
tartigmalar1 yaparak veya onlarin kariyer ilgisi ve amaclar1 kadar becerilerinin
giicli ve zayifligin1 degerlendirmeleri gerekmektedir,

e Eger miimkiinse, isgorenler hangi programlara devam edeceklerini segme
sansina sahip olmali ve siirmekte olan egitim c¢aligmalarmin &grenme
motivasyonlarini en iist diizeye ¢ikarmak i¢in yapildigini anlamamalidir. Son

zamanlarda yapilmis birka¢ calisma egitimdekilere hangi programa devam
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edeceklerini segme sanst verildiginde ve yaptiklar1 se¢im oviildiigiinde

O0grenme motivasyonunun en iist diizeye ¢iktigini gostermistir.

Ogrenme motivasyonu konusunda, egitilenlerin ilgi alanlari ile alakali gérevlerin neler
oldugu, nasil tesvik edilmesi gerektigi, egitilenlerin se¢im diizeyi, gerekli becerilerin
gelisiminin nelerden beslendigi, saglanabilecek kaynaklarin ve sosyal destegin
farkinda olunmalidir (www.mcrel.org). Egitilenlerin 6zgilivenini arttirabilmek ve
onlara rehberlik edebilmek igin 6vgii, destek, tesvik gibi takviyeler gerekmektedir.
Ayrica dig motivasyon kaynaklarinin egitilenler tarafindan kabul edilebilir, onaylanir
ve degerli olmasi sarttir. Ayrica egitilenlerin bakis acilarinin degerli oldugunu bilmek
ve onlara duygu ve diisiincelerini paylasmalari igin firsatlar sunmak gerekmektedir

(Frith, 1997: 4),

Bir¢ok arastirma gostermistir ki; 6grenme motivasyonu, egitimden kazanilan bilgi,
davranis degisikligi ve kazanilan beceriyle ilgilidir. Egitimin performans problemine
en iyl ¢oziim olup olmadigmni belirlemede kisi karakteristikleri, girdi, ¢ikt1, sonuglar
ve geribildirimi ele almanin yaninda, yoOneticiler personelini egitim programina
gondermeden 6nce bu faktorlere ayrica dikkat etmelidirler (Noe, 1999: 65-66). Yani
isletmelerin isgorenleri 6grenmeye motive edebilecek her tiirli maddi ve manevi
kaynaklarin farkinda olmasi ve iggdrenlerin ihtiyaglar1 dogrultusunda bu kaynaklarin

tedarik edilmesi gerekmektedir.

Jonier ve Bakalis (2006: 448), isgorenlerin egitim programlarina katilimini etkileyen
en Onemli unsurlardan biri olan O68renme motivasyonunun yiiksek olmasinin,
isgdrenlerin tutumlarmi, motivasyonlarini ve isletmede kalma egilimlerini etkiledigini
belirtmistir. Ogrenme motivasyonu yiiksek olan isgdrenlere saglanacak egitim
olanaklarmin yiiksek olmasinin, isgdrenlerin islerindeki basarisini dolayisiyla isletme
basarisini etkileyebilecegi diisiinmiislerdir. Colquitt ve digerleri (2000°den aktaran
Tombs, 2011: 38), 6grenme motivasyonunun, yeni bilgi ve beceri edinmeye yonelik
performans arttirmak i¢in gerekli 6z yeterliligi etkiledigini ortaya koymustur. Bartlett
(2001), Cheng ve Ho (2001), Ahmad ve Bakar (2003), 6grenme motivasyonu ile
duygusal baghlik arasinda bir iligki oldugunu fakat devam baglilig: ile arasinda bir
iliski bulunmadigmi belirtmistir. Bu durumun isgérenlerin egitim faaliyetlerine

katilimini etkiledigini ancak isgdrenlerin devam baglilig1 iizerinde etkisi olmadigini
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belirtmislerdir. Ayrica Ahmad ve Bakar (2003), 6grenme motivasyonu, egitim destegi,
egitimin mevcudiyeti, egitimden algilanan yararlarin 6rgiite olan baghilig arttirdigini

ortaya koymustur.
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UCUNCU BOLUM
ARASTIRMANIN YONTEMI VE BULGULARI

Arastirmanin ticlincii boliimiinde hizmet i¢i egitim algisinin 6grenme motivasyonu
iizerindeki etkisi incelenmistir. Ayrica bu degiskenlerin isgorenlerin demografik
ozelliklerine gore farkhilik gosterip gostermedigi arastirilmistir. Bu calismada
uygulama alami olarak Bodrum’daki bes yildizli otel isletmeleri secilmistir.
Aragtirmanin yontemi ve bulgularinin yer aldigi bu boliimde arastirmanin hipotezleri,
degiskenleri, evren ve ornekleme yontemi, veri toplama araci, verilerin analizi ve

bulgularma yer verilmistir.

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu aragtirmanin amaci hizmet i¢i egitim algisinin 6grenme motivasyonu iizerindeki
etkisini incelemektir. Hizmet i¢i egitim algis1 ve 08renme motivasyonu ile ilgili
yapilan ¢alismalar incelendiginde hizmet i¢i egitim algisi ile 6grenme motivasyonu
arasindaki iligskiyi dogrudan ve kapsamli olarak inceleyen calismalarin yeterli olmadigi
goriilmiistiir. Turizm sektoriinde yer alan otel isletmelerinde daha once benzer bir
calismaya rastlanmamis olmasi nedeniyle yapilan ¢alismada otel isletmelerindeki
isgdrenlerin hizmet i¢i egitim algisi ile 6grenme motivasyonu arasindaki iliskiyi ortaya
koyarak literatiirdeki eksikligi giderme, benzer konuda ¢alisma yapacak

aragtirmacilara ve ilgililere 6rnek olmasi bakimindan dnem tagimaktadir.

3.2. Arastirmamn Hipotezleri

Aragtirmada hizmet i¢i egitim algisinin dgrenme motivasyonu tizerindeki etkisi
incelenmistir. Arastirma hipotezleri literatiir taramas1 sonucunda ve bu arastirmanin

yapisina uygun olarak olusturulmustur. Arastirmanin hipotezleri asagidaki gibidir:

Hi:Hizmet i¢i egitim algisi, demografik 6zelliklere gore farkliliklar gostermektedir.
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Hia: Hizmet igi egitim algisi, cinsiyete gore farkliliklar gostermektedir.

Hip: Hizmet i¢i egitim algisi, medeni duruma gore farkliliklar gostermektedir.
Hic: Hizmet ici egitim algisi, 6grenim durumuna gore farkliliklar géstermektedir.
Haid: Hizmet igi egitim algisi, departmanlara gore farkliliklar gostermektedir.

Hie: Hizmet i¢i egitim algisi, sektordeki ¢alisma siiresine gore farkliliklar

gostermektedir.
Hif: Hizmet ici egitim algisi, kadro diizeyine gore farkliliklar gostermektedir.
Hz: Ogrenme motivasyonu, demografik 6zelliklere gore farkliliklar gostermektedir.
Hza: Ogrenme motivasyonu, cinsiyete gore farkhiliklar gdstermektedir.
Hzp: Ogrenme motivasyonu, medeni duruma gore farkliliklar gdstermektedir.
Hac: Ogrenme motivasyonu, 6grenim durumuna gére farkliliklar gostermektedir.

Hag: Ogrenme motivasyonu, departmanlara gore farkliliklar gdstermektedir.

Hze: Ogrenme motivasyonu, sektdrdeki calisma siiresine gore farkliliklar

gostermektedir.
Har. Ogrenme motivasyonu, kadro diizeyine gore farklhiliklar gdstermektedir.
Has: Hizmet i¢i egitim algis1 ile 6grenme motivasyonu arasinda iligki vardir.

Ha: Hizmet i¢i egitim algisinin 6grenme motivasyonu iizerinde etkisi vardir.

3.3. Arastirmanin Degiskenleri

Degiskenler, kavramlarin sayisal olarak 6lgiilebilir halleri olduklarindan hipotezlerin
istatistiksel anlamda test edilmelerini miimkiin kilarlar. Degiskenleri, etkilemeleri ve
etkilenmeleri itibariyle bagimli ve bagimsiz olarak iki gruba ayirmak miimkiindiir.
Bagimsiz degisken, bagimli degiskene etki edecegi varsayilan, bagimli degiskenden

once gelen ve bagiml degiskendeki degisimi agiklamada kullanilan degiskendir.
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Bagimmli degisken ise, bagimsiz degiskendeki degismelere bagli olarak degistigi
varsayilan degiskendir (Altunigik vd., 2005: 20; Demir vd., 2009: 72-74).

Aragtirmada, isgorenlerin hizmet i¢i egitim algisi ile grenme motivasyonu Sl¢iilmiis
ve sOz konusu bu degiskenlerin arasindaki iliskiye bakilmigtir. Bu nedenle, bu
aragtirmanin bagimsiz degiskeni hizmet i¢i egitim algisi; bagimli degiskeni ise

O0grenme motivasyonudur.

e Hizmet I¢i Egitimi Algisi: Egitilen isgorenlerin, egitimin gercek performansina
yonelik degerlendirmeleridir (Clemenz, 2001: 9).

e Ogrenme Motivasyonu: Bir egitim programmin igerigini 6grenmeye yonelik
katilimcilarin  arzusunu, istegini ifade eder. Ayrica Ogrenme motivasyonu,
isgorenlerin egitim etkinliklerine katilmalar1 ve devam etmeleri i¢in belirleyici bir

etkendir (Klein, vd., 2006: 668).

3.4. Evren ve Orneklem

Aragtirmanim evrenini Bodrum’daki turizm isletme belgeli bes yildizli 25 adet otel
isletmesi olusturmaktadir. Arastirmaya dahil edilecek oteller Mugla 11 Kiiltiir Turizm
Miidiirligii istatistiklerinden alinmistir. Yoneticiler ile yapilan goriismeler sonucunda
isgbren sayist 2015 Nisan ayinda yaklasik olarak 4450 olarak belirlenmistir.
Yoneticilere teslim edilen anket formlari, yoneticiler tarafindan rastgele segilen 480
isgorene dagitilmis ve bu isgdérenlerden 360’1 anket uygulamasina katilmistir.

Anketlerin cevaplanma orani % 75°tir.

Arastirmada Ornekleme yontemi olarak, tesadiifi olmayan (ihtimalsiz) ornekleme
yontemlerinden amaca gore (purposive) drnekleme yontemi olarak da bilinen yargisal
(judgemental) 6rnekleme yontemi tercih edilmistir. Bernard (2000) ve Robinson
(2002)’a gore bu drnekleme yonteminde drnege kimin segilecegi karari, bir uzmana ya

da konuyu en iyi bilmesi sebebiyle arastirmacinin kendisine birakilmistir (Nakip,
2003: 185).

Formiil:

93



n=t2.p.q/d?. (N-1) +t2.p.gbu formiilde;

N: Evrendeki birey sayis1 (4450 kisi)

n: Ornekleme almacak birey sayisi ( ?)

p: Incelenecek olaym goriiliis sikligi (olasiligi) (0,5)
q: incelenecek olaym goriilmeyis siklig1 (1-p) (0,5)

t: Belirli bir serbestlilik derecesinde ve saptanan yanilma diizeyinde t-tablosunda
bulunan teorik degeri (1,96)

d: Olayin olus sikligina gore kabul edilen + 6rnekleme hatasini (0,05) gostermektedir
(Nakip, 2005, s. 206-211).

Hedef kitledeki kisi sayis1 4450°dir. Arastirma i¢in kabul edilen anlamlhilik diizeyi
%95°tir. %95 anlamlilik diizeyinde t tablo degeri 1,96°dir. Sonuclarin %95 giivenilirlik
araliginda ve %S5 orneklem hatasi igerebilecegi kabul edilmektedir. Incelenen olayin
gerceklesme olasihigi (p=0,5) ile ger¢eklesmeme olasiligi (q=0,5) aymi kabul
edilmistir. Bu durumda n=354 kisinin Ornekleme alimmasi gerekmektedir. Bu

arastirmada 360 kisiye ulasilmistir.

3.5. Veri Toplama Araci

Veri toplama araci olarak anket tekniginden yararlanilmistir. Anket, cevaplandiricinin
daha onceden belirlenmis bir swralamada ve yapida olusturulan sorulara karsilik
vermesiyle veri elde etme yontemidir. Her bireyin ayni soru setine cevap
verebilmesinden dolay1 anketler, yiiksek sayida kisiye uygulanmasi gereken ¢alismalar

i¢in ideal veri toplama aracidir (Altunisik vd., 2005: 68-69).

Hizmet i¢i egitim algis1 ve Ogrenme motivasyonu degiskenleriyle ilgili olgek
maddelerini, isgorenlerle ve isletmelerle ilgili sorulari igeren anket formu ti¢ boliimden
olugsmaktadir. Birinci boliimde Clemenz (2005)’in gelistirdigi 30 maddeden olusan
Hizmet i¢i Egitim Algis1 dlcegi, ikinci boliimde Noe ve Wilk (1993)’in gelistirdigi 17

maddeden olusan Ogrenme Motivasyonu dlgegi, iigiincii boliimde ise isgdrenler ve

94



caligtiklar1 igletmelerle ilgili demografik 6zellikler (Cinsiyet, medeni durum, 6grenim
durumu, departman, sektordeki ¢alisma siiresi, kadro diizeyi) yer almaktadir. Hizmet
ici egitim algis1 ve dgrenme motivasyonu Olgegi 5°li Likert dlgegi (1.Kesinlikle
Katilmiyorum, 5.Kesinlikle Katiliyorum) ile 6lgiilmiistiir. Anket formu olusturulurken
ankette yer alan 6lgek maddeleri konunun uzmanlari tarafindan ingilizceden Tiirkgeye,

Tiirkgeden Ingilizceye ¢evrilmistir.

3.6. Verilerin Analizi

Anket yoluyla elde edilen veriler, bilgisayar ortaminda bir paket program (SPSS)
aracilifiyla analiz edilmistir. Verileri analiz etmek i¢in frekans, ylizde dagilimlari,
aritmetik ortalama, mod (tepe degeri) ve standart sapma gibi merkezi dagilim dlgiileri
ile farklilik testleri, koreldsyon ve regresyon gibi istatistiksel analiz yontemleri

kullanilmastir.

3.7. Arastirmanin Bulgularn

3.7.1. Arastirmada Kullamlan Olceklerin Giivenirlikleri ve Gegerlilikleri

Giivenilirlik, bir testin veya 6lgegin 6lgmek istedigi seyi tutarli ve istikrarh bir bi¢imde
O0lcme derecesidir. Yani giivenilirlik, ankette yer alan sorularin birbiri ile olan
tutarliligmi ve kullanilan 6lgegin ilgilenilen sorunu ne derece yansittigini ifade eder.
Giivenilir bir test veya 6lgek benzeri sartlarda tekrar uygulandiginda benzer sonuglar

verir. Ayrica bir test veya Olgek ne derece giivenilir ise ondan elde edilen veriler de o

derece giivenilirdir (Altunigik vd., 2005: 114; Kayis, 2010: 404).

Aragtirmalarda, alfa (o)) kat sayisina bagl olarak dlgegin gilivenilirligi asagidaki gibi
yorumlanir (Kayis, 2010, s. 405):

e 0.0<0<0.40ise olgek giivenilir degildir,

e 0.40 <0 <0.60 ise dlcegin giivenilirligi diisiik,

e 0.60 <a<0.80ise dlcek oldukea giivenilir ve

e 0.80<a<1.00ise dlgek yiiksek deredcede glivenilir bir dlgektir.
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Tablo 8: Aragtirmada kullanilan 6lgeklerin giivenilirlikleri

Olgekler Madde Sayis1 Cronbach Alfa (o)
Hizmet ici Egitim Algist 30 0,957
Ogrenme Motivasyonu 17 0,902

Tablo 8’de arastirmada kullanilan Olgeklerin 6nerme sayilar1 ve giivenirlilik kat
sayilar1 (Cronbach Alpha) verilmistir. Arastirmada kullanilan 6lgeklerin giivenilirlik

katsayilarmin yiiksek ve tatmin edici diizeyde (a > 0.80) oldugu goriilmiistiir.

Gegerlilik, olgiilmek istenen Ozelligin ne derece dogru olciildigi ile ilgili bir
kavramdir. Yani bir test veya Olcegin Olclilmek istenen seyi 6lgme derecesidir
(Altunisik vd., 2005: 113; Biyiikoztirk, 2007: 167). Farkli gecerlilik testleri
bulunmakla beraber arastirmada anketin gecerliligini dogrulamak i¢in igerik
gecerliligi kullamilmustir. Igerik gecerliligi, arastrmacmin dlgme aracinin ilgili
kavrami anlam olarak karsilayip karsilamadigina dair konunun uzmani ve bilgi sahibi
kigilerin goriislerine bagvurmasi ve/veya konuyla ilgili literatiir taramas1 yaparak,
miimkiin oldugunca 6lgme aracini ilgili kavramin biitiin yonlerini yansitacak sekilde
tasarlamasidir (Demir vd., 2009: 88). Gegerlilik igin literatiir taranmis ve konunun

uzmanlar1 ile goriisiilerek kullanilan ifadeler uygun hale getirilmistir.

3.7.2. Arastirmaya Katilan Isgorenlerin Ozellikleri

Arastirma Bodrum’da hizmet veren bes yildizli otel isletmelerindeki isgorenlere
yonelik yliriitiilmiistiir. Tablo 9’da arastirmaya katilan isgdrenlerin 6zelliklerine iliskin

bilgiler yer almaktadir.
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Tablo 9: Arastirmaya Katilan Isgérenlerin Demografik Ozellikleri

Degisken N %
L. Kadm 178 49,4
Cinsiyet
Erkek 182 50,6
Mudiir 67 18,6
Kadro Diizeyi Sef 86 23,9
Alt Kademe 207 57,5
1 y1l ve daha az 44 12,2
2-5yil 136 37,8
Sektordeki Caligma Siiresi 6-9 yil 96 26,7
10-13 y1l 51 14,2
14 y1l ve tizeri 33 9,2
. Bekar 188 52,2
Medeni Durum
Evli 172 47,8
On Biiro 51 14,2
Kat Hizmetleri 89 24,7
Yiyecek Icecek 64 17,8
Departman :
Insan Kaynaklar1 40 11,1
Mutfak 52 14,4
Diger 64 17,8
Ilkokul 15 4,2
) Ortaokul 44 12,2
Ogrenim Lise 124 34,4
Durumu
Lisans 141 39,2
Lisansiisti 36 10,0

Tablo 9°da goriildiigii gibi aragtirmaya katilan isgérenlerin %50,6°s1 erkek, %57,5%1 alt
kademede c¢alismakta, %37,8’inin sektordeki calisma siiresi 2-5 yildir. Arastirmaya
katilan iggorenlerin  %52,2°si bekar, %24,7’si kat hizmetleri departmaninda

calismakta, %39,2’sinin ise 6grenim durumu lisans diizeyindedir.
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3.7.3. Hizmet ici Egitim Algis1 ve Ogrenme Motivasyonuna iliskin Bulgularin
Degerlendirilmesi

Tablo 10°da hizmet i¢i egitim algis1 ve 6grenme motivasyonu Olgeklerine ait bazi

tanimlayici istatistiklere yer verilmistir.

Tablo 10: Arastirmada Kullanilan Olgeklerle flgili Bazi Tanimlayici Istatistikler

Olcekler Genel Ortalama S;andart Mod
apma
Hizmet I¢i Egitim Algisi* 3,80 0,81 3
Ogrenme Motivasyonu® 3,87 0,65 3

Olgek’: 1=kesinlikle katilmiyorum, 2=katilniyorum, 3=ne katiliyorum ne katilmiyorum,
4=katiliyorum, 5= kesinlikle katiliyorum

Olgek?: 1=kesinlikle katilmiyorum, 2=katilmiyorum, 3=ne katiliyorum ne katilmiyorum,
4=katiliyorum, 5= kesinlikle katiliyorum

Tablo 10’da hizmet i¢i egitim algis1 Olgegine verilen cevaplarin genel ortalamasi
incelendiginde genel ortalamanin 3,80 oldugu; 6§renme motivasyonu lgegine verilen
cevaplarin genel ortalamasi incelendiginde ise genel ortalamanin 3,87 oldugu

goriilmektedir.

3.7.4. Arastirmaya Katilanlarin Demografik Ozellikleri Ile Hizmet ici Egitim
Algisi ve Ogrenme Motivasyonu Arasindaki Farkhlik Testi Analizleri

Arastirmaya katilan isgorenlerin demografik o6zellikleri (cinsiyet, medeni durum,
ogrenim durumu, departman, sektérdeki ¢aligma siiresi, kadro diizeyi) ile hizmet igi
egitim algis1 ve 6grenme motivasyonunda bir farklilik olup olmadigina bakilmistir. Bu
calismada Hi ve Hy hipotezini test etmek amaciyla T testi ve One-Way ANOVA testi
yapilmustir.

H1 hipotezini test etmek amaciyla yapilan T testi ve One-Way ANOVA testi
sonuglarina gore, iggdrenlerin cinsiyeti, medeni durumu, 6grenim durumu, ¢alistiklar
departman ve sektordeki ¢alisma siiresi ile hizmet i¢i egitim algis1 arasinda anlamli bir

farklilik olmadig1 goriilmiistiir. Ancak kadro diizeyi ile hizmet i¢i egitim algisi
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arasinda anlamli bir farklilik oldugu goériilmiistiir. Bu duruma gore Hi hipotezi kismen

desteklenmektedir.

Tablo 11: Isgorenlerin demografik 6zelliklerine gore hizmet igi egitim algis1 farkliliklar1 icin
uygulanan One-Way ANOVA testi sonuglari

DEGISKEN N MEAN T F Sig. | HIPOTEZIN
KABULU
Cinsiyet Kadn 178 3,6499 ] -0,600 0,038 Hiared
Erkek 182 3,7016
Medeni Bekar 188 3,6043 | -1,746 0,390 Hib red
Durum Evli 172 3,7545
Ilkokul 15 3,3911
Ogrenim Ortaokul 44 3,6811
Durumu Lise 124 3,6248 1,461 0,214 Hic red
Lisans 141 3,6849
Lisansiistii 36 3,9306
On Biiro 51 3,5497
Kat 89 3,6060
Departman Hizmetleri
Yiyecek- 64 3,5672
igecek 1,550 0,174 Hid red
Insan 40 3,8758
Kaynaklari
Mutfak 52 3,7142
Diger 64 3,8271
1 yil ve daha 44 3,3902
Sektordeki az
Calisma 2-5yil 136 3,6444
Siiresi 6-9 yil 96 3,7722 2,029 0,090 Hae red
10-13 yil 51 3,7863
14 y1l ve 33 3,7374
lizeri
Kadro Diizeyi Miidiir 67 4,0697 10,019 | 0,000 Hat kabul
Sef 86 3,5892
Alt 207 3,5847
Kademe
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Analiz sonuclarina bakildiginda iist diizey yoneticilerin hizmet i¢i egitim algisinin hem
seflere hem de alt kademe isgorenlere gore farklilik gosterdigi ve iist diizey
yoneticilerin hizmet ici egitim algismin daha yiiksek oldugu ortaya ¢iknustir. Ust
diizey yoneticilerin hizmet i¢i egitim algisimin ytliksek olmasinin nedeni, hizla degisen
bilgi ¢cagina uyum saglayabilmek adina bilgi ve becerilerini gelistirip isgorenlerine
ornek olmak, onlar1 daha verimli olabilmeleri i¢in yOnlendirebilmek, degisime
hazirlikli olmalarini saglayabilmek olabilir. Ayrica hizmet i¢i egitim algis1 yliksek olan
ist diizey yoneticilerin egitim programlarma diizenli katilimi, isgorenleri hizmet i¢i
egitimlere 6zendirici nitelikte olabilir. Malek (2008), yoneticilerin hizmet i¢i egitim
algisinin olumlu olmasinin, iggdrenlerin yoneticilere yonelik bakis agisint da olumlu
etkileyecegini belirtmistir. Yani egitimler yoluyla kendini bilgi ve beceri bakimindan
stirekli olarak gelistiren yOneticiler isgorenlerin goziinde olumlu bir imaja sahip

olacaktir. Bu durum da isgdren devir oranini ters orantili olarak etkileyecektir.

Isgdrenlerin 6grenme motivasyonlarinin demografik faktorlere gore farklilik gosterip
gostermedigini saptamak amaciyla yapilan T testi ve One-Way ANOVA testi
sonuglarina gore, 6grenme motivasyonunun cinsiyet, medeni durum, 6grenim durumu
ve sektordeki ¢aligma siiresi ile arasinda anlamli bir farklilik olmadigi goriilmiistiir.
Ancak 6grenme motivasyonu ile departmanlar ve kadro diizeyi arasinda anlamli bir

farklilik goriilmiistiir. Bu durumda H> hipotezi kismen desteklenmektedir.
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Tablo 12: Isgdrenlerin demografik 6zelliklerine gore dgrenme motivasyonu farkhliklar igin
uygulanan One-Way ANOVA testi sonuglar1

DEGISKEN N MEAN T F Sig. HIiPOTEZIN
KABULU
Cinsiyet Kadin 178 3,8767 0,072 0,612 Haa red
Erkek 182 3,8717
Medeni Bekar 188 3,8195 -1,649 0,665 Hab red
Durum Evli 172 3,9340
[kokul 15 3,7882
) Ortaokul 44 3,7366
Ogrenim Lise 124 3,8126 1,560 | 0,185 Hac red
Durumu Lisans 141 3,9537
Lisansiistii 36 3,9788
On Biiro 51 3,9712
Kat 89 3,8202
Hizmetleri
Yiyecek- 64 3,7767
Departman Icecek 3,893 | 0,002 Haq kabul
Insan 40 4,1176
Kaynaklar1
Mutfak 52 3,6290
Diger 64 4,0165
1 yil ve daha 44 3,6310
az
Sektordeki 2-5 yil 136 3,8689
Calisma 6-9 y1l 96 3,8854 2,350 | 0,054 Hze red
Stiresi 10-13 yil 51 3,9642
14 y1l ve tizeri 33 4,0481
Kadro Miidiir 67 4,1414
Diizeyi Sef 86 3,8940 7,963 | 0,000 Has kabul
Alt Kademe 207 3,7795

One-Way ANOVA testi sonucuna gore departmanlar ile 6grenme motivasyonu
arasinda anlamli bir farklilik bulunmus; insan kaynaklar1 departmanindaki iggérenlerin
daha yiiksek 6grenme motivasyonuna sahip oldugu goriilmiistiir. Insan kaynaklar1
departmani, isletmenin hedefleri dogrultusunda ise alim planlamas1 yapan,
isgdrenlerin ihtiyaclarmin belirlenmesi ve giderilmesi konusunda ¢aligmalar yiiriiten,
egitimler veren, iggorenlerin organizasyondaki yerini ve gorevlerinin planlanmasini,
orgiitlenmesini listelenen, performans degerlendirmeleri yaparak isgorenlerin
odiillendirilmelerini, tesvik  edilmelerini  saglayan Onemli bir  birimdir
(www.iienstitii.com). Dolayistyla bu gorevleri yerine getirmenin 6n kosulu gerekli

yetkinlige sahip olmaktir. Yetkinlik kavrami 6grenme icin igsel bir motivdir ve
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Ogrenme motivasyonunun bilesenlerinden biridir (Frith, 1997: 1-4). Bu sebeple insan
kaynaklar1 departmanindaki iggorenlerin gorevlerinin verdigi sorumluluk ile diger
departmanlardaki iggdrenlerin ihtiyaclarmi daha iyi anlayabilmek, onlara gerekli
egitimleri verebilmek i¢in 6grenme motivasyonlar1 daha yiiksek olabilir. Ayrica,
O0grenme motivasyonlarinin yliksek olmasinda isyerinin fiziki kosullarindan, aldiklar1

maas ve terfiye, yonetim destegine kadar bir¢ok farkli etkenden de s6z edilebilir.

Ayni sekilde yapilan One-Way ANOVA testi sonuclarmma gore, isgdrenlerin kadro
diizeylerine ile 6grenme motivasyonu arasinda anlamli bir farklilik bulunmustur. Buna
gore Ust dlizey yoOneticilerin 6grenme motivasyonlarinin daha yiiksek oldugu
goriilmiistiir. Ust diizey yoneticilerin 6grenmeye yonelik istek ve arzularinm yiiksek
olmasinda, mevkilerinin verdigi sorumluluk, isgdrenlerini daha iyi yonlendirebilmek
icin gerekli donanmima ve yetkinlige sahip olma istegi, kendini bilgi ve beceri
bakimindan giincellemek, rekabet avantaji saglayarak isletme i¢inde ve isletme
cevresinde en iyisi olmak, gerekli saygi ve degere sahip olabilmek hissiyatindan

kaynakli olabilir.

3.7.5. Hizmet ici Egitim Algis1 ile Ogrenme Motivasyonu iliskisi

Iki degisken arasindaki birlikteligi ve yonii belirlemek i¢in en sik kullanilan istatistik
yontemi, kKorelasyon (karsilikli iligski) analizidir (Nakip vd., 2006: 369). Korelasyon
analizi, iki degisken arasindaki dogrusal iligskiyi veya bir degiskenin iki veya daha ¢ok
degisken ile olan iligkisini test etmek icin kullanilan istatistiksel bir yontemdir.
Korelasyon analizinde amag, bagimsiz degisken degistiginde, bagiml degiskenin ne
yonde degisecegini gérmektir (Sungur, 2010: 115). Tablo 13°te hizmet igi egitim algis1

ile 6grenme motivasyonu arasindaki korelasyon katsayilar1 verilmistir.
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Tablo 13: Hizmet i¢i Egitim Algisi ile Ogrenme Motivasyonu Arasindaki iliskiyi Agiklayan
Korelasyon (Pearson) Analizi Sonuglari

Ogrenme Motivasyonu | Hizmet i¢i Egitim Algisi

Korelasyon 1 ,490™
Ogrenme Motivasyonu | p , 0,000

N 360 360

Korelasyon ,490™ 1
Hizmet i¢i Egitim Algisn | p 0,000 ,

N 360 360

**Korelasyon 0,01 diizeyinde anlamlidir (¢ift yonlii).

Korelasyon analizinde analize tabi tutulan degiskenler arasindaki iliskinin diizeyi,
korelasyon katsayisinin 0-0,29 arasinda olmasi durumunda zayif veya diisiik; 0,30-
0,64 arasinda olmasi durumunda orta; 0,65-0,84 arasinda olmasi durumunda
kuvvetli/yiiksek ve 0,85-1 arasinda olmasi durumunda ise olduk¢a kuvvetli/cok
yiiksek seklinde yorumlanabilir (Kilig ve Ural, 2006: 248).

Arastirmada elde edilen bulgulara gore yapilan Pearson korelasyon analizi sonucunda,
isgbrenlerin hizmet i¢i egitim algilar1 ile is tatminleri arasinda r=0,490 (p<0,05)
diizeyinde istatistiki agidan pozitif yonde anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir
(Tablo 13). Yani, hizmet i¢i egitim algis1 arttikca Ogrenme motivasyonu da

artmaktadir. Bu iliski katsayis1 H3 hipotezini desteklemektedir.

Baz1 ¢alismalar (Ryman ve Biesner, 1975; Hicks ve Klimoski, 1987; Dubin, 1990;
Baldwin vd., 1991) 6grenme motivasyonu ile hizmet i¢i egitim iligkisini incelemis,
Ogrenme motivasyonunun hizmet i¢i egitimlere diizenli katilimlar sonucu elde edilen
yiiksek bilgi ve beceri ile saglanabilecegini, ayrica 6grenme motivasyonunun da
isgdrenleri egitim programlarina katilmaya tesvik edebilecegini ortaya koymustur.
Isgorenlerin egitimlere diizenli katilimi ve egitimleri sonuna dek takip edip
tamamlamasmin 6grenme motivasyonunu arttiracagina dair bir sonuca varilmigtir.

Ayrica igsgorenlerin egitim ve gelistirme faaliyetlerine ilgi ve katilim gostermesinde;
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calisgma ortami Ozellikleri, iletisim ve bilgi aligverisi, yonetim destegi, terfi gibi
unsurlarin kilit unsurlar oldugu belirlenmistir (Kozlowski ve Farr, 1988; Dubbin,

1990; Farr ve Middlebrooks, 1990).

Nordhaug (1989), hizmet i¢i egitim ve 6grenme motivasyonu iligkisini ele almus;
6grenme motivasyonunun igsgorenlerin egitim programlarina katilim gostererek elde
ettigi faydalardan biri oldugunu belirtmistir. Noe (1986), isgdrenlerin ihtiyac ve
beklentileri dogrultusunda diizenlenen egitim programlarinin, egitime yonelik siiphe,
korku ve diismanligi azaltacagini, egitim algisini olumlu etkileyip &grenme
motivasyonunu arttiracagini ve bdylece egitimden daha verimli sonuglar elde
edilecegini ortaya koymustur. Bunun yani sira egitimlerde giiclii ve zayif yonlerinin
farkinda olmayan isgbrenlerin, egitimde verilen bilgileri nerede kullanacagini
bilemedigi, bilgiden sliphe ettigi bu sebeple degisime karsi direncli oldugu bu

durumun da 6grenme motivasyonunun diismesine yol agtigi da belirtilmistir.

3.7.6. Hizmet ici Egitim Algisinin Ogrenme Motivasyonuna Etkisine Iliskin
Regresyon Analizi

Arastirmanin bu kisminda bagimli degisken ile bagimsiz degisken arasindaki iliskinin
siddetini 6lgmek i¢in regresyon analizine bagvurulmustur (Altunisik, 2005: 203).
Regresyon analizi, bir bagimli degiskenin diger bagimsiz degiskenler tarafindan nasil
aciklandigmi belirlemeye c¢alisir. Arastirmamizda bir bagimli ve bir bagimsiz
degiskenimiz oldugu i¢in basit dogrusal regresyon analizine bagvurulmustur (Durmus

vd., 2011: 154).
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Tablo 14: Hizmet i¢i Egitim Algisinin Ogrenme Motivasyonu Uzerine Etkisine Iligkin Basit

(Dogrusal) Regresyon Analiz Sonuglari

Arastirma Modelinin Ozet Istatistikler (Uyum Tyiligi)

Coklu R Katsayisi= 0,490

R?2=0,240

Uyarlanmis R?= 0,238

Standart Hata= 57,592

B SE; B T Sig.
Sabit 2.421 0,140 17,295 0,000
Hizmet I¢i 0,395 0,037 0,490 10,634 0,000
Egitim Algis1

Tablo 14’te hizmet i¢i egitim algismin 6grenme motivasyonu iizerindeki etkisini
gosteren regresyon bulgular1 yer almaktadir. Hizmet i¢i egitim algisi, 0grenme
motivasyonunun % 23,8’ini agiklamaktadir (R?=0,238). Tablo 14’te Beta (B) degerleri
incelendiginde hizmet i¢iegitim algisiin 6grenme motivasyonunu pozitif etkiledigi

goriilmektedir (=0,490; p=0,00). Bu durumda H4 hipotezi desteklenmektedir.

Thraneu (2001), isgorenlerin bireysel, issel ve orgiitsel faktorlerin 6tesinde, egitimler
ile ilgili beklentilerinin kargilanmasinin iggérenlerin hizmet ici egitimlere bakis agisin1
olumlu etkiledigini ve 6grenme motivasyonunu arttirdigini belirtmistir. Clement
(1978), isgorenlerin egitim programlarina gdsterdigi tepkinin 6grenme {lizerinde etkisi
oldugunu, Ogrenmenin ise davramis degisikligine neden oldugunu bulmustur.
Dolayisiyla isgorenlerin egitimlerle ilgili olumlu veya olumsuz diisiinceleri,
algilamalar1 6grenmeye yonelik istekliliklerini, egitim transferini ve isin etkin ve
verimli bir sekilde yapilmasini etkileyecektir. Baz1 arastirmalar (Peters, O’Connors ve
Rudolf, 1980; Peters, Fishers ve O’Connor , 1982; Peters vd., 1984) isgbrenlerin
gorevini etkili ve verimli bir bigimde yapmasini kisitlayabilecek mali kaynak sikintisi,
ekipman eksikliginin olmasinin hizmet i¢i egitim algisin1 olumsuz etkileyecegini; yeni
bilgi ve beceri edinmeye yonelik 6grenme motivasyonunu da diislirecegini ortaya

koymustur.
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SONUC

Giliniimiizde kiiresellesme ile birlikte degisen tiiketici taleplerine yanit verebilmek,
teknolojik yeniliklere uyum saglayabilmek ve siyasi-ekonomik kriz ortamlarinda
hayatta kalabilmek i¢in turizm isletmeleri yeni arayislar i¢ine girmistir. Emek yogun
ozellige sahip olan turizm igletmelerinde insan kaynagma verilen deger her gecen giin
daha da artmaktadwr. Ciinkii bilgi, beceri ve deneyim bakimindan etkili insan
kaynagina sahip olmak, isletmelerin miisteri memnuniyeti saglamasi, hizmet kalitesini
arttirmasi ve rekabet avantaji elde etmesini saglayabilir. Bu sebeple turizm isletmeleri
insan kaynagini gelistirmek i¢in ¢esitli yatirimlar yapmaktadir. Hizmet i¢i egitim insan
kaynaginin bilgi ve becerilerini gelistirmek i¢in yapilan en 6nemli yatirimlardan
biridir. Hizmet i¢i egitimler ile bilgi ve becerilerini giincelleyen igsgdrenlerin isine ve

isletmesine bakis agis1 olumlu yonde degisecektir.

Bu c¢alismada, isgorenlerin ¢alismakta olduklar1 otel isletmelerinin saglamis oldugu
hizmet ici egitimlerle ilgili alg1 diizeyinin 6§renme motivasyonu ile iliskisinin ve
0grenme motivasyonu iizerindeki etkilerinin ortaya ¢ikarilmasini amaglamaktadir. Bu
belirlenen amaglar dogrultusunda hizmet igi egitimin 6grenme motivasyonuna
etkisinin belirlenebilmesi i¢in {i¢ béliimden olusan anket formu kullanilmistir. Anketin
birinci boliimiinde otel isletmelerinde ¢alisan iggérenlerin hizmet i¢i egitim algisini
Olgmek iizere Clemenz (2005)’in 30 sorudan olusan Olgegi, ikinci bdliimde
isgorenlerin dgrenme motivasyonunu Olgmek icin ise Noe ve Wilk (1993)’in
gelistirmis oldugu 17 sorudan olusan 68renme motivasyonu olgegi kullanilmustir.
Anketin liglincii boliimiinde ise iggérenlerin demografik 6zelliklerini (cinsiyet, medeni
durum, 6grenim durumu, departman, sektdrdeki ¢caligma siiresi, kadro diizeyi) 6lgmeye

yonelik sorulara yer verilmistir.
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Farklilik testi sonuglarina gore, isgérenlerin cinsiyeti, medeni durumu, 6grenim
durumu, c¢alistiklar1 departman ve sektordeki calisma siiresi ile hizmet i¢i egitim algisi
arasinda anlamli bir farklilik olmadig1 goriilmiistiir. Ancak kadro diizeyi ile hizmet i¢i
egitim algis1 arasinda anlamli bir farklilik oldugu goriilmiistiir. Analiz sonuglarina
bakildiginda iist diizey yoneticilerin hizmet igi egitim algisinin hem seflere hem de alt
kademe isgorenlere gore farklilik gosterdigi ve tist diizey yoOneticilerin hizmet igi
egitim algismin daha yiiksek oldugu ortaya ¢ikmustir. Ust diizey yoneticilerin hizmet
ici egitim algisinin yiiksek olmasinin nedeni, hizla degisen bilgi ¢agma uyum
saglayabilmek adina bilgi ve becerilerini gelistirip isgérenlerine 6rnek olmak, onlar1
daha verimli olabilmeleri i¢cin yonlendirebilmek, degisime hazirlikli olmalarini

saglayabilmek olabilir.

Farklilik testi sonucuna gore Ogrenme motivasyonunun cinsiyet, medeni durum,
o0grenim durumu ve sektordeki calisma siiresi ile arasinda anlamli bir farklilik olmadigi
goriilmiistlir. Ancak 6grenme motivasyonu ile departmanlar ve kadro diizeyi arasinda
anlamli bir farkliik oldugu bulunmustur. Insan kaynaklar1 departmanimdaki
isgdrenlerin daha yiiksek 6grenme motivasyonuna sahip oldugu gériilmiistiir. Insan
kaynaklar1 departmanindaki isgorenlerin 6grenme motivasyonunun daha yiliksek
olmasinin sebebi, gorevlerinin verdigi sorumluluk ile isletmedeki iggdrenlerin is ve
isletmeyle ilgili beklentilerini daha iyi anlayabilmek, ihtiyaglarini en kisa siirede
karsilaylp daha fazla verimle caligmalarin1 saglayabilmek amaciyla oldugu
digiiniilebilir. Ayrica isletmelerin birgogunda hizmet i¢i egitimler i¢in uzman
egitimcilerin var olmayisi, egitimlerin insan kaynaklar1 departmanindaki isgdérenler
tarafindan organize edilmesini zorunlu hale getirebilmektedir. Bu sebeple egitimleri
daha iyi verebilmek, isgorenlerin eksikligini duydugu bilgileri giderebilmek igin insan

kaynaklar1 departmani daha etkin bir 6grenme istegi duyabilmektedir.

Ayni sekilde yapilan One-Way ANOVA testi sonuglarma gore, iggorenlerin kadro
diizeyleri ile 6grenme motivasyonu arasinda anlamli bir farklilik bulunmustur. Buna
gore st dilizey yoneticilerin 68renme motivasyonlarmm daha yiliksek oldugu
goriilmiistiir. Ust diizey yoneticilerin 6grenmeye yonelik istek ve arzularmin yiiksek
olmasinda, mevkilerinin verdigi sorumluluk, isgorenlerini daha iyi yonlendirebilmek
icin gerekli donanima ve yetkinlige sahip olma istegi, kendini bilgi ve beceri

bakimindan giincellemek, rekabet avantaji saglayarak isletme ig¢inde ve isletme
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cevresinde en iyisi olmak, gerekli saygi ve degere sahip olabilmek hissiyatindan

kaynakl1 olabilir.

Hizmet i¢i egitim algisi ile 6grenme motivasyonu arasinda pozitif ve anlaml bir iliski
bulunmustur. Bu sonuca gore iggorenlerin hizmet i¢i egitim algilar1 arttikga 6grenme
motivasyonlar1 da artacaktir. Literatiir incelemesi yapildiginda hizmet i¢i egitim algis1
ile O6grenme motivasyonu arasindaki iliskiyi inceleyen az sayida ¢alismaya
rastlanmigtir. Noe ve Wilk (1993: 291-302),isletmelerin calisanlarmin 6grenme
motivasyonlarini yiikkseltmek ve gelisimlerini saglamak icin egitim ve gelisim
faaliyetlerinin diizenlenmesini ve isgorenlerin bu faaliyetlere ilgilerinin arttirilmasi
gerektigini belirtmislerdir. Jonier ve Bakalis (2006: 448) konuya farkli bir agidan
yaklagmig, O0grenme motivasyonu yiiksek olan isgorenlere saglanacak egitim
olanaklarmin yiiksek olmasmin isgorenlerin basarisini dolayisiyla isletmenin

basarisini etkileyecegini belirtmislerdir.

Hizmet i¢i egitim algis1 ile 6grenme motivasyonu arasindaki iligskinin siddetini 6lgmek
amaciyla basit dogrusal regresyon analizi yapilmistir. Regresyon analizi sonucunda
hizmet i¢i egitim algismin Ogrenme motivasyonunun %23,8’ini  agikladigi
goriilmiistiir. Facteau vd., (1995), isgorenlerin hizmet i¢i egitimler ile ilgili algilarinin,
tutum ve inanglarinin 6grenme motivasyonunu ve egitimlerden 6grenilen bilgi ve
becerilerin ise transferini etkiledigini belirtmislerdir. Ayrica isgdrenlerin ge¢cmisteki
egitim programlariyla ilgili deneyimlerinin, is arkadaslarinin egitimler ile ilgili
yorumlarinin, isgorenlerin egitimlere bakis agisini etkiledigini belirtmislerdir. Bunun
yani sira egitimi bagariyla tamamlamanin karsiligi olarak verilen maddi ve manevi
odiillerin iggorenlerin egitimlere katilimini ve Ogrenme motivasyonunu olumlu
etkiledigini ortaya koymuslardir. Noe (1986), isgérenlerin ihtiya¢c ve beklentileri
dogrultusunda diizenlenen egitim programlarinin, egitime yonelik sliphe, korku ve
diismanhig1 azaltacagini, egitim algismi olumlu etkileyip 6grenme motivasyonunu
arttiracagimi ve boylece egitimden daha verimli sonucglar elde edilecegini ortaya
koymustur. Bunun yani sira egitimlerde giiglii ve zayif yonlerinin farkinda olmayan
isgdrenlerin, egitimde verilen bilgileri nerede kullanacagini bilemedigi, bilgiden sliphe
ettigi bu sebeple degisime kars1 direncli oldugu bu durumun da O6grenme
motivasyonunun diismesine yol actigi da belirtilmistir. Bu nedenle otel isletmeleri

hizmet i¢i egitimi zaman kaybi1 olarak gérmemeli, hizmet i¢i egitimler i¢in gerekli
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maddi kaynaklar saglanmali ve hizmet i¢i egitimler profesyonel olan kimselere
yaptirilmalidir. Isletme biinyesinde is, gorev ve kisi analizleri diizenli olarak yapilmali,
hizmet ici egitimler isgdrenlerin ihtiyaclar1 dogrultusunda planlanmalidir. isletmeler
isgorenlerine istedikleri egitim programina katilma sanst vermeli, isgorenlerin
merakini tesvik edecek egitim programlari ile grenme motivasyonlar1 arttirilmalidir.
Hizmet i¢i egitimin isgorenlere katkisi otel isletmelerinde wvurgulanmali ve
egitimlerden sonra performans degerlendirmesi yapilarak isgdrenlere maddi veya
manevi ddiiller verilmeli ve bu yol ile hizmet i¢i egitimlere yonelik algilari ve 6grenme

motivasyonlar1 arttirilmalidir.

Elde edilen arastirma sonuglarinin smirlt bir bélgede yapildigi, 6rneklemin sinirlt
sayida ve nitelikte isletmeyi kapsadig1 dikkate alinarak degerlendirilmelidir. Daha
sonraki arastirmalarda farkli Ozellikteki otel isletmeleri, seyahat acenteleri veya
yiyecek-icecek isletmeleri tercih edilebilir. Farkli bolgelerdeki turizm isletmeleri de
calisma kapsamina alinabilir. Farkli zamanlarda uygulanabilir. Hizmet i¢i egitim algis1
ve 0grenme motivasyonu, Orgiitsel baglilik, is tatmini, isten ayrilma niyeti, yetenek
yonetimi, duygusal emek, psikolojik sermaye, psikolojik kontrat ihlali, personel

giiclendirme gibi farkli konular ile iliskilendirilebilir.
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EKLER

EK 1: Anket Formu

Sayin katilimei, size uygulanan bu anket, otel isgorenlerinin hizmet i¢i egitim algisimn 6grenme motivasyonuna etkisini
belirlemeye yoneliktir. Bu anketten elde edilecek veriler yalnizca akademik ¢aligsmalar i¢in kullanilacaktir. Gosterdiginiz

ilgiye tesekkiir eder, iyi bir sezon gecirmenizi dileriz.

Liitfen, asagida yer alan ifadeleri okuduktan sonra, her bir ifadenin karsisina (X) isareti koymak suretiyle ilgili ifadeye

katilma diizeyinizi belirtiniz.

HIZMET iCi EGITiM ALGISI iLE iLGiLi iIFADELER

Kesinlikle
katilmiyorum
Katilmiyorum
INe Katiliyorum
Ne
Katilmiyorum
Katiliyorum
Kesinlikle

Katiliyorum

1-Egitim dogrudan isimle ilgiliydi.

2-Egitimin “neden” 6nemli oldugu bana sdylendi.

3-Egitim ger¢ek anlamda igimi yansitryordu.

4-Egitim benim ihtiyaglarima yonelikti.

5-Egitmen, egitimin icerigi ile ilgili bilgiliydi.

6-Egitimin icerigi, daha 6nce benimle ayni isi yapmis insanlar tarafindan
olusturulmustu.

7-Egitmen, kendinden emindi.

8-Egitmen, egitimle kendi is deneyimlerini bagdastirdi.

9-Egitim, esprili bir ortam iginde gerceklesti.

10-Egitim, eglenceliydi.

11-Egitmenler, egitim verme konusunda hevesliydi.

12-Egitimde aktif 6grenme yontemleri kullanildi.

13-Diger katilimcilardan 6grendigim seyler oldu.

14-Egitimde grup caligmasina yer verildi.

15- Egitim boyunca kaliteli yiyecek ve i¢ecek ikrami saglandi.

16-Egitim kaliteli bir tesiste yapildi.

17- Siniflar, katilimcilarin rahati diigiiniilerek diizenlenmisti.

18-Egitim siiresince her bir konu iizerinde ne kadar zaman durulacagini biliyordum.

19-Egitim siiresince kisa ders aralar1 verildi.

20-Egitim igeriginin siralamasini biliyordum.

21-Egitim siiresince kendimi rahat hissettim.

22-Egitim ortami resmi olmayan bir ortamdi.

23-Egitim atmosferi destekleyiciydi.

24-Egitim siiresince kendimi giivenli hissettim.

25-Egitmen bana ismim ile hitap etti.

26-Egitmen bana ve diger katilimcilara arkadasca davrandi.

27-Egitmen benim 6nceki is deneyimim i¢in takdirlerini dile getirdi.

28-Egitimden isime geri dondiikten sonra egitimin sonuglarinin takip edilmesini
bekledim.

29-Isyerimde  egitimden  Ogrendiklerimi  kullanmamun  karsihiginda  nasil
odiillendirilecegim bana agiklandi.

30- Egitimde, 6grendiklerimizi 6l¢en bir sinava tabi tutuldum.
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OGRENME MOTIVASYONU iLE iLGILi iIFADELER

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Ne Katiliyorum Ne
Katilmiyorum

Katiliyorum

Kesinlikle

Katiliyorum

1- Egitim programlarindan miimkiin oldugunca ¢ok sey 6grenmeye ¢alisirim.

2- Egitim programlarinda, bir¢ok insandan daha fazla bilgi edinme egiliminde
olduguma inanirim.

3- Egitime katildigimda ve bir seyi anlamadigimda ¢ok sinirlenirim,
ogrenmeye calismay1 birakirim.

4- Genellikle egitim programlarinda vurgulanan becerileri 6grenmek igin
motiveyimdir.

5- Becerilerimi gelistirmek isterim.

6- Becerilerimi gelistirmek i¢in, egitim programlarinda ¢aba gostermeye
goniillilyiim.

7- Egitim programlarina katilarak becerilerimi gelistirecegime inanirim.

8- Egitim programlarinda aktarilan konular1 6grenebilecegime inanirim

9- Simdiki igim, kigisel beklentilerimi ve hedeflerimi karsilar.

10- Egitim programlarina katilmim az oldu, ¢iinkii isimi basarili sekilde
gergeklestirmem igin gerekli olan bilgi ve beceriye sahibim.

11- Simdiki calistigim isimle ilgili yeteneklerimin ve becerilerimin geligsmesi
icin ¢aba gostermeye istekliyim.

12- Sadece Ogrenmek igin, becerilerimi ve yetkinliklerimi gelistirmek
konusunda ¢aba gostermeye istekliyim.

13- Kendimi terfiye hazirlamak i¢in, becerilerimi ve yeteneklerimi gelistirmek
konusunda ¢aba gostermeye meyilliyim.

14- Egitim kurs veya seminerleri almak, benim i¢in dnemli bir 6ncelik degildir.

15- Is etkinligime engel olan ahskanliklarimi ve rutinlerimi degistirmek
istiyorum.

16- Isimle ilgili teknik becerilerimi gelistirmek i¢in kendime kisisel zaman
ayirmaya hazirim.

17-Insanlarla aramdaki iliskileri gelistirmek i¢in, zamanimm harcamaya
hazirim.
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DEMOGRAFIK OZELLIKLER

Cinsiyetiniz a) Kadin b) Erkek
Medeni Durumunuz a) Bekar b) Evli
a) Ilkokul
b) Ortaokul
Egitim Durumunuz c) Lise
d) Lisans
e) Lisansiistii
a) 1 yil ve daha az
b) 2-5yil
Sektordeki Calisma Siireniz c) 6-9wl
d) 10-13 yil
e) 14 yil ve iizeri
a) Midir
Kadro diizeyiniz b) Sef
c) Alt Kademe
a) On Biiro
b) Kat Hizmetleri
Calistiginiz Departman ¢) Yiyecek-icecek
d) Insan Kaynaklari
e) Mutfak
f) Diger

Katiminiz icin tesekkiir ederiz.
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