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ABSTRACT

The aim of the thesis is to investigate the importance of employee training, and
workers’ views about training in retail service sector. In order to obtain customer
satisfaction in the retail sector, the employees should have control over their jobs. Above
all, the employees should be friendly in order to give the service flawless, and to obtain
customer satisfaction. To be friendly, the employees have to enjoy their work and be
good at teamwork. In the present research, training satisfaction and the importance of
training were observed in one of the biggest retail store in Turkey. The findings indicated
that employees are willing to take training but the available training is not sufficient for

them. Therefore, the training methods and contents should be increased in variety.

Keywords: Retail, Job Training, Job Satisfaction, Training Satisfaction.
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OZET

Bu tez c¢alismasinda, magaza yonetiminde egitimin 6nemi ve ¢alisanlarin
egitimlere bakis acis1 agiklanmistir. Perakendecilik sektoriinde miisteri hizmetlerinde
basarili olabilmek igin ¢alisanlarin yaptiklari ise hakim olmalari gerekmektedir. Hatasiz
hizmet sunulabilmesi ve miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in herseyden once
¢alisanlarin giileryiizlii olabilmesi gerekir bunun iginde ¢alisanlarin yaptiklar isten keyif
almalan, takim halinde galigabilmeleri gerekmektedir. Arastirmada, Tirkiye’nin en
biiyiik perakendeci kuruluglarindan birine baglh olarak hizmet veren bir satig magazasinda
calisanlarin aldiklar1 egitimler ile ilgili memnuniyetleri ve egitimlere verdikleri 6nem
gosterilmeye c¢alisilmistir. Arastirmanin sonunda, calisanlarin egitim almaya goniillii
olduklarini1 fakat verilen egitimlerin onlar i¢in yeterli olmadig1 bulunmustur. Bu yiizden,

egitim yontemleri ve igerikleri ¢esitlendirilmelidir.

Anahtar Kelimeler: Perakendecilik,Egitim, Is Tatmini, Egitim Memnuniyeti



GIRIS

Ulkemizde perakendecilik sektoriiniin geleneksel kiigiik 6lgekli perakendecilikten
biiyiik olgekli teknolojik gelismelerden yararlanan, uluslararasi pazarlara agik, hizmet
odakli bir degisim gostermesi etkisi ve tiiketicilerin iriin ve hizmet anlayigindaki
degisimlerin etkisiyle magazalar sadece aligveris yapilan mekanlar degil, kisilerin sosyal ve
kiiltiirel ihtiyaglarini da karsilayacaklar1 ortamlar olarak goriilmeye baglamigtir. Bu
degisimin etkisiyle, magazacilik sektoriinde gereksinim duyulan insan kaynaklarinin
niteligi de degisim gostermistir. Calisanlarin niteligini gelistirmek ve ihtiyag duyulan insan
kaynagini yetistirebilfnek, magazalarin sektorde fark yaratmalari i¢in 6nemli hale gelmistir.
Perakende sektoriinde; egitim alt yapr eksikligi oldugu, kariyer gelisim firsatlarinin yetersiz

oldugu ve is giicii devir hizinin yiiksek oldugu bilinmektedir.

Arastirmanin birinci boéliimiinde, perakendecilik ve magazacilik ile ilgili genel
bilgiler verilmigtir. Tiirkiye’de perakendeciligin gelisimi, magazacilikta miisteri
hizmetlerinin nemi ve kusurlu hizmetin nedenleri, magazacilikta egitimin dnemi, ydnetici

ve personelin almalar1 gereken egitimlerden bahsedilmistir.

ikinci boliimde ise egitim genel anlamiyla ele alinmigtir. Egitim yonetim siirecini
belirleyen faktorler, egitimin uygulanmasi, egitim sonrasi Olgme ve degerlendirme
yontemleri agiklanmaya caligitlmigtir. Bunlarin  diginda, egitim ile ilgili teorik

yaklagimlardan en 6nemlilerinden bahsedilmistir.

Arastirmanin tgiincii boliimii ig tatmini ve motivasyon ile ilgili teorik yaklasimlar
aciklanmaya galigilmistir.

Dordiincii  bolimde; calisan egitimi ve is tatmini bir arada incelenmis ve
aralarindaki iligkiye bakilmigtir. Bu boliim, is egitimi ve is tatmini iizerine yapilmus
aragtirma bulgularindan olusmaktadir.

Besinci boliimde Arastirmanin Varsayimi ortaya koyulmus ve magaza ¢alisanlanna

verilmig olan Egitim Memnuniyeti Anketinin sonuglar1 degerlendirilmistir.

Arastirmanin son bdliimiinde ise; sonug ve degerlendirmeler agiklanmistir.



BIRINCI BOLUM
PERAKENDECILIK VE MAGAZACILIK

1.1. PERAKENDECILIK

Perakendecilik, iretici ve tiiketici arasinda mallarin naklini saglayan aracilik
hizmetleridir. Bagka bir deyisle; “mal ve hizmetlerin ticari bir amag¢ kollamama veya tekrar
satmama, kisisel gereksinimleri i¢in kullanmama kosuluyla, dogrudan dogruya son

tilketiciye pazarlanmasiyla ilgili faaliyetler biitiiniidiir.'

Bir bagka anlatimla; farkli igletmeler tarafindan iiretilen iiriinler ile hizmeti nihai
tilketicilere arz eden ve bu Ozellikleri nedeniyle alim yapan miisteriler ile dogrudan iligki
icerisinde olan; tiiketici ve {iretici arasindaki arz-talep zincirinin son halkasina

perakendecilik denilmektedir.” Cogunlukla su sekilde ifade bulmaktadir:

Dagitici Perakendeci Tiiketici

Uretici > > >

1.1.1. Perakendeci Kuruluslar

I.T.O.’nin Aligveris Merkezileri Dernegi’nin yaptigi bir arastirmada ise, market
tirleri alanlar1 gozoniine alinarak smiflandirilmigtir. Buna gore; genel olarak alanlar su

sekilde siniflandirnlmistic’ (Bkz.: Tablo 1.1).

Perakendeci kuruluglar tiirleri bakimindan ele alinacak olursa, goniillii zincirler,
perakendeci kooperatifler, perakendeci gruplar; modern perakendecilerle rekabet etmek
amaciyla kurulan Birlesik Perakendecilik kuruluglaridir. Pasabahge’nin satis magazasi,
Vakko’nun ag¢tifi Indirimli Vakko magazasi gibi mallarin daha diisiik fiyatlarla satildig,
genellikle iiretici ve imalat¢r kuruluglar tarafindan agilan magazalar indirimli Satis
Magazalaridir. Genellikle ayn1 tip perakendeci magazalardan olusan, tek merkeze bagh ve
faaliyetlerin merkezden belli dlgiilerde kontrol edildigi Zincir Magazalar ile 1988 yilinda
kurulmus olan Galleria gibi birden ¢gok magazanin ayni merkez iginde hizmet verdigi

Aligveris Merkezleri ve son olarak Pesin Ode Gétiir (Cash & Carry) self servis satis metotu

" Ersan Bocutoglu ve Yavuz Atasoy, “Yiikselen Siipermarket Olgusu Kargisinda Bakkaliye Sektoriiniin Yeri
ve Trabzon Ornegi” , http://www.tesob.org.tr/atasoy, t.y.

? Mehmet Ali Aktas, “Perakendecilik ve Diger isletmelerden Farklari”,
http://www.malianaliz.com/perakendevediger, 27 Haziran 2006.

* Arasta Dergisi, Aligveris Merkezleri Dernegi, Sayi: Mart-Nisan, 1998, s.55’ten Mehmet Ali Aktas.
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ile kurulmus olan iiriiniin direkt perakendecinin antreposundan alindigi magazalar

perakendeci kuruluglarinin tiirleri olarak agiklanabilir.

Tablo 1.1 Yiizol¢iimlerine gore perakende market tiirleri

Metrekare Market Tiirleri

50 m*’den kiigiik Kiigiik geleneksel perakendeci (Bakkal vb.)
50-100 m* Geleneksel perakendeci

100-400 m* Siipermarket

400-1000 m? Kiigiik siipermarket

1000-2500 m* Biiyiik siipermarket

2500 m*’den biiyiik  Hipermarket

Kaynak: AC Nielsen, Perakende Sektorii Arastirmalari, 1997.

Ulkemizde perakendecilik sektoriiniin yapisi son yillarda 6nemli bir degisim
gecirmektedir. Geleneksel kiiciik 6lgekli perakendecilik yerini biiyiikk olgekli, teknik
gelismelerden yararlanan, uluslararasi pazarlara agik, hizmet ve miisteri odakli bir
perakendecilik yapisina birakmaktadir. Bu biiyitk perakende satis magazalari’mi diger
isletmelerden ayiran Ozellikler olarak Orgiit yapisi, satisa sunulan mal ve hizmet ¢esidi,
personel ve miisteri yogunlugu, stok politikasi, tedarik politikasi, satis politikasi ve mali

politikalar gibi konularda izlenen farkliliklar1 sayabiliriz.
1.1.2. Tiirkiye’de Perakendeciligin Tarihsel Gelisimi

Perakende sektoriine ilk adim 1913 yilinda istanbul’da kurulan ancak kisa siire
sonra kapatilan tiiketim kooperatifieri ile atilmistir. Cok partili doneme kadar da tiiketim
maddelerinin fiyatlari devlet eliyle diisik tutulmaya caligilmistir.® 1954°te Yabanci
Sermayeyi Tesvik Kanunu’nun ¢ikartilmasi ile, isvigre Migros Kooperatifler Birligi iilkeye
davet edilmis; bunun sonucu olarak Tiirkiye, Migros-Tiirk biinyesinde fig, paketlenmis gida
ve poset ile tamigmistir. 1956’da Gima Anonim Sirketi agilarak temel gida maddelerinin

tilketiciye ucuza satimi amaglanmigtir.

* Ersan Bocutoglu ve Yavuz Atasoy, a.g.e.



1960’larda 6zel sektor girisimiyle Vakko, Beymen gibi biiyiik magazalar agilmaya,
1970’lerin sonlarina dogru ise gida iiriinlerinde uzmanlagsma yasanmaya baslanmistir. Bu

donemde perakende ticaretinin G.S.Y.H.’daki pay1 da artmistir.

1980 sonrasi ithalatin serbestlesmeye baslamasiyla yabanci mallarin iilkeye girisi ve
tiketimi hizla artmistir. 1987°de ¢ikarilan 6zellestirme yasalari ile Migros ve Gima
Ozellestirilmig; saglanan vergi indirimleri, kredi kolayliklar1 ve tesviklerin kapsaminin

genisletilmesi ile i adamlari i¢in perakende sektorii cazip bir yatirima doniigmiistiir.

1988°de ilk modern aligveris merkezi olan Galleria Istanbul’da agilmis; sonrasinda
sirastyla Primtemps ve ilk modern hipermarket olan Belpa ile ilk cash & carry hipermarket

olan Metro; 1991°de Carrefour, 1994°te Spar, 1995°te Kipa takip etmistir.

Tiirkiye perakende sektorii, 1990’11 yillarin basindan itibaren “kurumsal-organize”
sirketlerin faaliyetleri sayesinde bir degisim siirecine girmistir ve iilkemizin en biiyiik
sektorlerinden birisidir. Yaklasik 40 milyar USD’lik Pazar biiyiikliigiine sahip olan “hizli
tilketim ve ihtiyag malzemeleri” perakende sektoriiniin en 6nemli paydaslarindandir. Bu
pazarin 13 milyar USD’lik pay1 gida-dis1 pazarina aitken, yaklasik 27 milyar USD’lik pay

ise gida ve temizlik pazarina aittir.

Liberal politikalara paralel olarak dogrudan yabanci yatinmlar, franchise
anlagsmalar, Tiirk ve yabanci is adamlarinin ortakliklariyla yeni teknolojiler ve isletme
teknikleri de i¢ piyasaya girmistir. Bugiin Tiirkiye’de 200 binin iizerinde perakende satis
noktasi bulunmakta ve toplam perakende tiiketiminin % 65’ini gida, %35’ini gida disi

tiiketim olusturmakta; perakendecilik pazari ise 60 milyar dolari bulmaktadir’.

Tiirk perakendeciligini etkileyen faktorlerin basinda, i¢ piyasaya yabanci mal ve
hizmetlerin giriginin artmasi ve gelir seviyesindeki artis ile tiiketicilerin tercihlerinde
meydana gelen farklilasma gelmektedir. Bunlarin sonucu olarak da, belli iiriinlerde
uzmanlagma onem kazanmus; teknolojik gelismeler ve ticaret anlayisindaki degisimler de

perakende sektoriinii etkileyen faktorler olmuslardir.

Giiniimiizde hipermarketlerin tercih edilmesi nedenlerinin basinda iiriin gesitliligi

gelmektedir. Kaliteli iirlin ve uygun fiyatlarin beraber sunuldugu, tiim ihtiyaglarin ayni ¢ati

° Rifat Sait, “Tiirkiye’de Perakende Sektorii”, http://www.kobifinans.com.tr/, 27 Haziran 2006.
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aldinda temin edilebilecegi mekanlar olmalari, promosyonlarin ve ©6zel indirimlerin
uygulanmasi, kredi karti kullanmi imkani, miisteri memnuniyetine 6nem verilmesi, eglence
ve aligverisi birlikte yapilabilme imkani saglanmasi da tercih nedenleri arasinda sayilabilir.
Tiiketim, sadece iiriin ve hizmetleri satin almaktan ¢ikip sosyal yasantinin bir pargasi haline

gelmektedir.
Turkiye’de perakende ile ilgili veriler:

ks 1999 yilinda Tiirkiye ¢apindaki hipermarket sayisi 105 iken, 2006 yilinda

bu sayinin 180’in {izerinde olacagi tahmin edilmektedir.

2 Tiirkiye’de her 1 milyon kisiye yaklasik olarak ortalama 2 hipermarket ve

16 siipermarket diismektedir.

3 1999 yilinda Tiirkiye’de hipermarket, siipermarket ve marketlerin toplam

sayisi 15668 iken, bu say1 bugiin 19850 civarlarindadir.

4. Perakendecilerin  1/3’ti  Istanbul, Izmir, Ankara ve Bursa’da

bulunmaktadir.
3, Her agilan magaza 2,000 ile 20,000 arasi kisiye istthdam saglamaktadir.

6. Kayitdisi istihdam yoktur yani, ¢alisanlarin sosyal haklari verilmektedir®
(Kaynak: Ibrahim Tiirkmen, Zaman Gazetesi).

Bu degisimler, hem perakendeciligi 6nemli bir istthdam kaynag: haline getirmis
hem de perakendecilik sektoriinde ihtiyag duyulan insan kaynaginin niteligini
degistirmistir. Bilgi, glinimiizde 6nemli bir rekabet araci haline geldiginden bilgiyi

zamaninda ve etkin kullanabilen insan kaynaklari 6nem kazanmigtir.

Hernekadar Tiirkiye’de perakendecilik sektorii son yillarda hiz kazanmis olsa da,
Grafik 1.1 ve Grafik 1.2’te de goriilebilecegi gibi Tiirkiye’deki siipermarket ve
hipermarketlerin bakkal sayisina oranina bakildiginda, Tiirkiye’nin giiniimiizdeki durumu
Avrupa Birligi Ulkeleri’nin 1980 yili ortalamasi ile hemen hemen esit durumdadir. Bu da
gosteriyor ki Avrupa Ulkeleri’ndeki standartlar gézoniine alindiginda Tiirkiye bu
standartlarin ¢ok gerisinde kalmaktadir.

® [brahim Tiirkmen, “Yasa Bu Sekliyle Cikarsa Marketler Biiyiik Darbe Alir,” www.zaman.com.tr, 17 Subat
2006.
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Grafik 1.1. Avrupa iilkelerinde ve Tiirkiye’de siipermarket/hipermarket ve
bakkallarin pazar paylan

Kaynak: AC Nielsen, 1999.
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Grafik 1.2. Avrupa Birliginde siipermarket/hipermarketlerin pazar pay gelisimi
Kaynak: AC Nielsen, 1999.




Tablo 1.2. Tiirkiye’de Gida Perakendecileri

Sirket Adi Magaza Kurulus Calisan
Sayisi Tarihi Sayisi
(yaklasik)

Bim 1313 1995 6667
Migros 505 1954 7047
Carrefour 470 1993 7500
Tansas 217 1986 5000
Gima 84 1956 3348
Metro 9 1990 5000
Kipa 6 1994 1831

Kaynak: www.tansas.com.tr, www.kipa.com.tr, www.migros.com.tr.

Tirkiye’nin 6nde gelen gida perakenceleri Tablo 1.2.’de kurulus tarihleri, ¢alisan ve
magaza sayilar1 ele alinarak gosterilmistir. Bu tabloya gore Sabanci Holding ortakli
Carrefour 7500 ¢alisani ile sektorde en fazla galisan sayisina sahip sirkettir. 2005 yilinda
Onemli bir atilimla Tansas’1 biinyesine katan Migros Tansas magazalari ile birlikte magaza
sayisin1 722’ye yiikseltmistir. 1994 yilinda Izmir’de kurulan Kipa’nin ¢ogunluk hisseleri
2003 yili iginde Ingiliz perakendeci sirketi Tesco’ya devredilmis ve sirket TescoKipa adini

almis, 1831 ¢alisan ve 6 magaza ile sektordeki gelisimine devam etmektedir.
1.2. MAGAZACILIK

Magazacilik, pazarlama faaliyetlerinin en son noktasidir. En basit tanimi ile;
Magaza mal ve/veya hizmetlerin talep sahiplerine sunuldugu mekanlardir. Magazalar {iriin
ve hizmetlerin miisterilerle bulustugu yerler olmaktan ¢ok daha 6te bir anlam tasirlar. Suat
Soysal’a gore; magazacilik, yaratici, dinamik ve ¢ok yonlii bir ¢alisma gerektirir ¢iinkii

magazacilik, misterilerin sadece aligveris yapilan bir ortam saglanmasi degil, onlara
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keyifli, eglenceli, tiim gereksinimlerinin karsilanabilecegi ve onlari memnun kilacak bir
ortam yaratilmasidir. Bununla beraber magazacilik, miisterilerin iirlinleri tanimalarini
saglayabilecek, onlari etkileyebilecek, onlara gereken bilgileri verecek, giiven saglayacak
ve onlarin rahat vakit gegirmelerini saglayabilecek; kisacasi miisterilerin beklentilerinin

tizerinde tatmin olmalarini saglayacak bir ortam saglamaktir’.

Bu ortam saglanirken atilmasi gereken ilk adim, miisterinin gercekten gereksinimi
olan iiriin ve hizmetlerin saglanmasi, zengin bir ¢esitlilik yaratilmasi ve kalite giivencesinin
saglanmasidir. Bunlarin yani sira, magazanin sehir igindeki yeri, cephesi, vitrini, mallarin
yerlesimi, dekorasyon, ¢aligma saatlerinin miisterilere uygun olmasi, fiyatlarinin uygun
olmasi, triinler hakkindaki bilgilerin dogru ve eksiksiz olmasi, tiim aligveris siiresince
miisteriye dogru hizmetin sunulmasi ve satig sonrasi hizmetlerin eksiksiz sunulmasi da
onemle tizerinde durulmasi gereken hususlardir. Tiim bu siire¢ i¢inde basarili olmanin
temel sarti kendini siirekli yenileyen, gelisime agik, sahip oldugu bilgiyi zamaninda ve
etkili kullanabilen insan giiciine sahip olmaktir bu da , kalifiye personelin yetistirilmesinin

Onemini arttirmistir.

Ulkemizde birgok magazacilik bransi c¢alisma sartlari ve iicretler agisindan
bakildiginda, genglerin daha iyi bir is bulmak ya da zaman gecirmek i¢in kullandigi
alanlardir. Bilyiik emekler harcanarak yetistirilen personelin farkli sektor ya da is olanaklari
i¢in isten ayrildigi bilinmektedir. Bu ayriliklar siirekli yeni personel yetistirme maliyetini

beraberinde getirmektedir.
1.2.1. Magazacihkta Gorev Dagilimi ve Karsilasilan Zorluklar

Magazaciligin sundugu pozisyonlar soyle siralanabilir:®

o

3 Satig elemani - Kasiyer

o,
°o*

Biiro Elemani
<> Reyon sorumlusu

.

o5 Kat sorumlusu

e,
Ibid.

¥ Suat Soysal, Magazaciik Miikemmel Miisteri Hizmeti ve Etkili Satis Teknikleri, istanbul: Remzi

Kitabevi, 2005, s. 21.




Magaza miidiir yardimcisi
Magaza miidiirii
Magazalar koordinatorii
Satis midiirt

Pazarlama miidiirii

Uriin miidiirii

Genel miidiir

Magaza sahibi

Magazacilikta ¢alisanlarin  kargilagtiklar1  ortak zorluklarin baginda miisteri

problemlerini ¢6zme gereginin verdigi stres gelmektedir. Bunun yaninda hafta sonlari, arife

giinleri, bayram tatillerinde ¢alisma geregi ve kaliteli hizmet sunma zorlugu da karsilasilan

zorluklardandir. Magazacilikta basarili olabilmek igin;’

7
°oe

K
o

7
o

Giileryiizlii olabilmek,

Empati kurabilmek ve iyi bir dinleyici olabilmek,
Dikkatli olmak

Titiz ve temiz goriiniimlii olmak,

Beden dilini dogru kullanabilmek,

Diizgiin bir konugsmaya sahip olmak,

Strese dayankl1 ve sabirli olabilmek,

Degisime karsi agik olabilmek, siirekli kendini gelistirebilmek, iiriin ve

hizmetler konusunda bilgi sahibi olmak,

®,
°o*

Problem ¢oziicii olabilmek; gerekmektedir.

Bir magazanin hergiin sabah magazanin acilis saatinden aksam kapanis saatine

kadar kontrol edilmesi gereken genel isleri vardir. Bunlarin baginda; magazanin temizligi,

Y Soysal, a.g.e., s. 21.



giivenligi, personel mevcudiyeti ve hizmet yeterliligi, stok durumu, stok alanlarinin
kontrolii, promosyon ve 6zel aktivitelerin kontrolii, ikincil hizmet unsurlarinin (kasa, paket
servisi, kredi servisi vb.) yeterliligi, mali islem kontrolii, miisteri ile iletisim gelmektedir.
Magazalarda tiim bu islerin koordinasyon iginde yerine getirilmesi ile gorevli farkh
pozisyonlarda galisanlar mevcuttur. Onemli olan galisanlarin pozisyonlarinin gereklerini
tam olarak bilerek hareket etmeleridir. Bunun saglanmasinda, basta magaza yonetimi ile
calisanlarin egitilmesi biiyilk 6nem tagimaktadir. Giiniimiizde magazacilikta ihtiyag
duyulan altyap: desteginin saglanmasi ve gerekli insan giiclinii gelistirilmeye yonelik
caligmalar yapilmaya baslanmigtir. Egitim ve Danigmanlik sirketleri bu alanda ihtiyag

duyulan egitimler, seminerler ve ¢alistaylar diizenlemektedirler.

Perakende sektoriinde ciddi oranda egitim altyap: eksikligini, kariyer gelisim
firsatlarinin yetersiz olmasina ve performans yonetimi alaninda sistematik kurgularin
olmamasina, magaza yonetici ve satig kadrolarindaki doniisiim oraninin ¢ok yiiksek
olmasina baglayabiliriz. Bu da sonug olarak firmalarin performanslarinin 6niinde ciddi

engeller olusturmaktadir.
1.2.2. Magazacihkta Miisteri Hizmeti

Giiniimiizde magazacilik alaninda hizmet veren sirketlerin basarisinda miisteriye
sunulan kusursuz hizmet 6nemli rol oynar. Miisteriye hizmet etmek sadece yiiksek kaliteli

tirlinler tretmek degildir.
Hizmet Teknik ve Kisisel Hizmet'® olarak iki ana béliime ayrilabilir;
1.2.2.1. Teknik Hizmet

Teknik hizmet deyince magazacilikta akla gelenler agagidakilerdir:

Saglanan ortam Acilis kapanig saatleri
Yapilan ikram Uygun koleksiyon
Fiziksel rahatlik Uygun fiyatlar
Teknik olanaklar Temizlik

Prosediirler Park kolaylig

[ Soysal, a.g.e., s. 37.
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Magazanin yeri
Tanimlanmasi, 6l¢iilmesi ve kiyaslanmasi en kolay olan, hizmetin teknik yoniidiir.
1.2.2.2. Kisisel Hizmet

Oysa asil 6nemli olan, hizmetin elemanlar tarafindan saglanan ikinci yoniidiir. Bu,
kigisel hizmettir. Kisisel hizmet, belirli beklentilerle magazaya giren miisterinin
beklentilerine uygun ve tatmin olmus bir sekilde magazadan ¢ikmasini, ya da tam tersini

saglayan yiiz yiize hizmettir."’
1.2.2.3. Kusurlu Hizmetin Nedenleri

Miisterilere kusurlu hizmet sunulmasinin nedenlerinin basinda ve pekgok sirkette
kargilasilan ortak neden caligsanlarin ilgisizligi veya miisterilere karsi olumsuz davraniglar
gelmektedir. Bununla beraber magazalar ve miisteriler arasindaki anlayis farkliliklari,
sikayetlerin ele alimig bigimi, ¢alisanlarin yeterli egitime sahip olmamalari, iyi hizmet
vermek i¢in miisteriyi memnun edecek kararlar i¢in yetkisiz olmalari ve herseyden énemlisi
calisanlara da koti muamele edilmesi bu nedenler arasindadir. Unutulmamahidir ki,
calisanlar agisindan bakildiginda c¢alisanlarda yonetimden iyi davraniglar bekler,

emeklerinin karsih@ini almak ve yaptiklar isin takdir edilmesini beklerler."?
1.2.3. Magazacihkta Egitim

Miisterilerin magaza ile ilgili diisiincelerini belirleyen en 6nemli sey calisanlarla
kurulan iletisimdir. Magazalar arasi rekabetin artmasiyla beraber misteriler igcinde hizli
servis, daha iyi iletisim, nezaket, giileryiiz daha fazla 6nem kazanmistir. Magazacihikta
basar1 veya ¢okiis calisanlara baghdir. Tiim faaliyetler 3 kelimeyle &zetlenebilir; ¢ahisan,
tiriin ve kar. Eger magazada iyi bir ekip yoksa, diger ikisi i¢inde yapilabilecek fazla birsey
yoktur. Calisanlarin geligimi igin gerekli egitimleri planlamak, hazirlamak ve vermek ,
magaza yonetimi standartlarinin gelismesini saglayarak oyunu kurallarina gore oynayan

personelin yaratilmasi biiyiik nem tasimaktadir."

% Soysal, a.g.e., s. 37.

= Tiilay Savaser, ( gev.), Miisteri Tatmininde Siireklilik, Richard F. Gerson, Istanbul: Rota Yaywmlan,
1997, ss. 24-25.

"* Michael J. Burke, Russell R. Day, “A Cumulative Study of The Effectiveness of Managerial Training”,
Journal of Applied Psychology, vol.71, ss. 232-245.



Magaza ¢alisanlarina sunulan egitimler gorevlerine gore yoneticiler igin egitim ve

¢alisanlar i¢in egitim olarak ikiye ayrilabilir.

Bununla beraber tiim ¢alisanlarin sirket amaglar1 dogrultusunda hareket edebilmesi
icin ¢alisanlara sirket politikasi ve prosediirlerini ile ilgili egitimler verilmelidir. Miisteri
iligkileri becerilerinin gelistirilmesine yonelik egitimler verilmesi 6nemlidir. Calisanlarin
magaza icinde satilan iiriinler konusunda da bilgilendirilmesi gerekir. Calisanlarin yeni

mallar hakkinda bilgi sahibi olmasi saglanmaldir.
1.2.3.1. Yoneticiler icin Egitim

Bir magazanin idaresinden sorumlu olan yoneticilerin ¢alisanlarina, miisterilere,
sirkete karsi yerine getirmesi gereken sorumluluklari vardir. Basarili bir yoneticinin
herseyden once magazacilik ve perakendeciligi iyi bilmesi gerekir. Magaza temizliginin ve
giivenliginin saglanmasindan, iiriin bilgisi, mal kabul islemleri, stok kontrol gibi magaza
yonetimi ile ilgili konularda basarili olmasi gerekir. Magaza iginde galigan personelin uyum
iginde galismasini saglamak onlara stres, ¢cekisme ve kavgalardan uzak bir ¢alisma ortami
yaratabilmekte yoneticinin sorumluluklari arasindadir. Bunlarin yaninda magazanin ayhk
ve yillik satis hedeflerini tutturabilmesi igin tiriinlerin tanzimi ve satig teknikleri konusunda

basarili olmasi, miisteri sikayetlerine aninda ve kesin ¢oziimler iiretebilmelidir.

Magaza yoneticilerinin tiim bu sorumluluklarin1 basarili bir sekilde yerine
getirebilmesi i¢in almasi gereken egitimlerin basinda genel isletme yonetimi ile ilgili
egitimler &rnek verilebilinir. Isletme ve organizasyonlarin genel o6zellikleri, yonetim
kavrami ve gesitleri hakkinda bilgi sahibi olunmasi, yonetici fonksiyonlari, yonetici
farkliliklarmin  neler oldugunun bilinmesi ©Onemlidir. Genel isletme yo6netiminei
tamamlayici olarak temel ve ileri satis teknikleri, stok ve envanter yonetimi, private label

ve kalite satndartlari konusunda da mutlaka egitimler verilmesi gerekir."*

Calisanlarin magaza icerisindeki ihtiyaglarinin farkina varilmasi, uygun g¢alisma
cevresinin yaratilmasi, personelin sirkete baghiliginin arttirlmasi da bilyiik ©nem
tagimaktadir. Cahisanlar herseyden once sirket ve yonetimin sdzlerini tutmasini, herkese

kars: esit davranilmasini, diiriist olunmasini bekler. Calisanlarin bu beklentileri karsisinda

' www.hrkariyer.com/magaza/egitim.asp, 27/ 02 / 2006.
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magaza yoneticilerinin de etkili iletisim kurabilme, liderlik, motivasyon, empati ve takim

caligmalar1 gibi konularda egitimler almasi1 6nemlidir.

Tiim bunlara ek olarak magaza yoneticilerinin miisteri iligkilerinde basarili
olabilmesi, sikayet ve Onerileri en kisa siirede, kesin ve miisteri memnuniyeti yaratacak
bigimde ¢ozebilmesi i¢in miisteri iliskileri ve miisteri memnuniyeti hizmetleri ile ilgili

egitimlerde verilmelidir.
1.2.3.2. Magazada Calisan Elemanlar icin Egitim

Magazacilikta kaliteli {iriin ve hizmeti birarada sunabilmenin tek yolu yaptiklar
isten keyif alan, uyum igerisinde takim ruhu ile ¢alisan, sirketin politikalarini benimsemis

ve bu politikalar1 gerceklestirmeyi hedefleyen ¢alisanlardir.

Magaza igerisinde farkli pozisyonlarda pekg¢ok calisan (kasiyer, satis elemani,
kasap, sarkiitor, biiro elemani, tezgahtar vb.) mevcuttur. Tiim bu pozisyonlarda ¢alisanlar
icin oncelikli olarak verilmesi gereken egitim sirket kiiltiiriiniin yaratilmasi amacim
tasimalhidir. Magazada farkli reyonlarda c¢alisan personelin  sirket amaglarimi
gerceklestirmek igin birarada basarili bir takim olusturmalan sarttir. Bu nedenle takim
caligmasi egitimleri de 6nem kazanmaktadir. Daha sonra her ¢alisanin yapmakta oldugu is
ile ilgili olarak egitilmesi gerekir. Magaza igerisinde calisan tiim personel sorumlu oldugu

reyondaki iirtinler hakkinda ve etkili satis teknikleri konusunda bilgi sahibi olmalidir.

Magazada miisterilerle yiizyiize iligski igerisinde olduklari i¢in g¢alisanlarin dis
goriiniislerinin nasil olmas1 gerektigi, isini yaparken nelere dikkat etmesi gerektigi gibi
temel egitimlerin yanisira , iletisim becerilerinin gelistirilmesi, problem ¢6zme teknikleri,

miisteri memnuniyeti konularinda da egitim almalar gerekir."

Magazalarda calisanlar gelecegin yoneticileri olarak degerlendirilmeli ve yalnizca
yapmakta olduklari is ile ilgili egitimler degil, kisiyi ileriki pozisyonlara hazirlayici
egitimlerde sunulmalidir. Bu durum ileride dogabilecek yonetici ihtiyaglarinin disaridan
birini sifirdan pozisyon igin yetistirmek yerine; magazacilik ve sirket politikalarini1 bilen

calisanlarlara 6ncelik tanimak bakimindan da 6nem tagir.

"* Soysal, a.g.e, ss. 34- 37.
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IKINCI BOLUM
EGITIM YONETIMi
Egitim, “bireylerin ya da onlarin olusturdugu gruplarin igletmede yiiklendikleri ya
da ileride yiiklenecekleri gorevleri daha etkili ve basarili yapabilmeleri igin, onlarin mesleki
bilgi ufuklarin1 genisleten, diisiince rasyonel karar alma, davranisg ve tutum, aliskanlik ve
anlayislarinda olumlu degisimler yapmayi amaglayan bilgi, gorgii ve becerileri arttiran

egitsel eylemlerin timiidiir.”'®

Egitim, ¢alisanlarin is hakkindaki bilgisini, becerisini ve is ile ilgili davraniglarini
iyilestirmelerine yardimci olmak igin sirket tarafindan yiiriitiilen planh bir ¢abadir. Bir ¢ok
kurumda, egitim ve gelistirme programlari sadece ise yeni alinan g¢alisanlarla sinirh

tutulmayip biitiin ¢alisanlar1 da kapsamaktadir.

Kiiresellesme ve bilginin giderek artan etkisi ile 21.yiizyilda c¢alisanlar siirekli
kendilerini yenilemek zorunda kalacaklar, egitimli isgiiciine ihtiya¢ artacak, sieketlerin
sahip oldugu ve fark yaratan en degerli kaynak olan ¢alisanlarina yapilan egitim yatirimlari

onem kazanacaktir.

Makro agidan bakildiginda egitim, toplumun yaratici giiciinii ve verimini arttiran,
kalkinma c¢abasinin gergeklesmesi igin gerekli nitelik ve nicelikte elemanlarin yetismesini

saglayici ve toplumda kisilere yeteneklerine gore yetisme olanag: veren en etkili aragtir.

Isletmeler agisindan ise, ekonomik, sosyal, teknolojik ve organizasyonel alanda
gerceklesen degisimleri kisa zamanda ve etkili bir sekilde kargilayabilmek agisindan

calisanlara siirekli ve planh egitimler verilmesi biiyiik nem tagimaktadir.

Egitimin amaglarin1 ekonomik ve sosyal-insancil amaglar olarak iki baslik altinda

toplarsak;

ot Zeyyat Sabuncuoglu, insan Kaynaklan Yonetimi, Bursa: Ezgi Kitapevi, 2000, ss. 110-111.
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Calisan Egitiminin Amaglari

l |

Ekonomik Sosyal-Insancil

1. Kalite artisi 1. Terfi olanaklarinin artmasi

2. Uretim artis1 2.Isbirligi ve dayanismanin
saglanmasi

3. Zaman tasarrufu 3.Davranislarda gelismeler

saglanmasi saglanmasi

4. isten ¢ikarmanin 4.s bilgisi ve deneyiminin artmasi

azalmasi sonucu ig tatmini saglanmasi

5 Devamsizlik ve personel 5. Moral ve 6zgiiven saglanmasi

devir hizinin diigmesi

6. Hatalarda azalma

7. s kazalarinda azalma 6. Yaraticihigin gelistirilmesi

Sekil 2.1. Egitimin Ekonomik ve Sosyal-insancil Amaglar
Kaynak: Zeyyat Sabuncuoglu, insan Kaynaklar1 Y&netimi, 2000.
2.1. EGITIMIN ILKELERI

Egitim ve gelistirme faaliyetlerinde izlenmesi gereken ilkeler isletmelerin yapisina ,
isletmenin genel politikasina bagh olarak farklilik gosterebilir ancak farkli isletmeler i¢in

gegerli olabilecek ortak ilkeler su sekilde dzetlenebilir:'’
2.1.1. Siirekli Egitim

Teknoloji, ¢alisma kosullari, sanayideki gelismeler siirekli bir degisim iginde
oldugundan, bu yeniliklere cevap verebilecek nitelikte ¢alisanlara sahip olmak igin
calisanlara verilen egitimlerinde siirekli olmasi kaginilmazdir. Caliganlara 6nceden verilen

egitimleri degisen kosullara gore giincellemek, yeni bilgi ve beceriler kazanmalarini

' Cemile Giirgay, “insan Kaynaklan Yonetimi Ders Notlari” (Teksir, Dokuz Eyliil Universitesi, I.I.B.F,
1996)
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saglanmak gerekmektedir. Egitimde siirekliligin saglanmasiyla ¢alisanlarin
beklenmedik bir degisim karsisinda yeni kosullara uyum saglayarak , giic durumda

kalmalar1 6nlenebilir.
2.1.2. Etkin Katilim ve Motivasyon

Calisanlarin egitimlere katilimmnin saglanmasinda oncelikle g¢alisanlar motive
edilmelidir. Calisanlar egitimin amaglar1 ve egitim sonrasi elde edecekleri yararlar
hakkinda bilgilendirilmeli, katilimcilarin sorunlar tizerinde 6nemle ve ciddiyetle egilmeleri,
egitim geregine gercekten inanmalar gerekmektedir. isletmeyi ayakta tutan g¢alisanlar
egitim faaliyetlerine etkili ve olumlu bigimde katilmadikga gergek bir dengeli gelismeden

soz edilemez.
2.1.3. Egitimde Firsat Esitligi

Bu ilkenin amaci1 egitimlerden belirli kisiler veya gruplarin degil tiim ¢alisanlarin
yararlanmasidir. Sirket i¢cinde basamaksal veya kisisel ayrim yapilmaksizin herkese esit

kosullarda egitim imkan1 sunulmahdir.

2.1.4. Egitimcilerin Egitimi

Egitim faaliyetlerinin basarili olabilmesi i¢in egitimcilerin konusunda uzman, iyi
yetismis olmasi gerekir. Egitimci sirketin egitimden beklentileri bilmeli, konuya hakim
olmal, katilimcilar ile iyi bir iletisim kurabilmelidir. Egitimciler sirket i¢cinde ¢alisanlar
arasindan segilebilecegi gibi sirket digindan da segilebilir. Her iki durumda da egitimcilerin
gerekli egitimleri almig olmasina dikkat edilmelidir. Bilmek ve bildigini aktarabilmek farkl
seylerdir. Iyi bir egitimci bu yeteneklere sahip olmali, bu nedenle gerekli durumlarda

egitimcilerin de egitilmesi gerekir.
2.1.5. Kisisel Farkhhiklar

Egitim faaliyetleri gerceklestirilirken katilimcilarin farkh kisilik 6zelliklerine, zeka
seviyeleri ve 6grenme diizeylerine sahip olduklari, bilgi ve becerilerinin ayn1 olmadigi

dikkate alinmalidir.
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2.2. EGITIM YONETIMI VE GELISTIRME SURECI

Egitim, dogru zamanda dogru kisilere, dogru konularda ve dogru yontemlerle
verilmelidir. Bunun i¢in de egitim ihtiyaglarinin dogru bir bigimde analiz edilmesi sarttir.
Amag; caligmalarin gergekten ihtiyag duydugu egitim bashklarini ve egitimin igerigini

belirlemektir.
Egitim yonetimi siirecinin asamalarim su sekilde gostermek miimkiindiir:'®
Egitim Ihtiya¢ Analizi

l

Egitim Planlamasi

l

Egitimin Uygulanmasi

l

Olgme ve Degerlendirme
Sekil 2.2 Egitim Yoénetim Siireci

Kaynak: Ronald E. Riggio,Introduction to Industrial/Organizational Psychology, New Jersey:
Pearson Education, 2003, s.159.

2.2.1. Egitim Ihtiya¢c Analizi

Giiniimiizde artan rekabet ortami , hizli gelisen teknoloji, marka olabilme ¢abasi,
pazardan pay alabilmenin Oneminin artmasi ile birlikte girketlerin egitim ihtiyaglar

artmaktadir.

Egitim ihtiya¢ analizi mevcut durum ile olmas: gereken durum arasindaki farkin
goriilebilmesini saglamaktadir. Isletmenin performansi, islerin gergeklesme diizeyi,
caliganlarin performansi mevcut durumu belirlerken; isletmenin hedefledigi standartlar,

islerin bagan standardi, ¢aligan igin bagar1 standardi olmasi gereken durumu ortaya

"°Ronald E. Riggio,Introduction to Industrial/Organizational Psychology, New Jersey: Pearson Education,
2003, s.159.
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koymakta ve bu iki durum arasindaki farkliliklar da egitime olan ihtiyacin belirlenmesinde

etkili olmaktadir.

Egitim ihtiyaglar1 belirlenirken, dort ana madde g6zoniinde bulundurulmalidir.

Bunlar sirasiyla, orgiitiin analizi, is analizi, kisi analizi ve demografik bilgilerin analizidir."”

Nedenler veya
“Bask1 Noktalar1”

Mevzuat

Temel
Yeteneklerde
Eksiklik

Diisiik Performans
Yeni Teknoloji
Miisteri Istekleri
Yeni Uriinler
Yiksek
Performans

Standartlan

Yeni Isler

Orgiit
Analizi

Genel Durum Nedir?

Sonuglar

Nerelerde
Gorev egitime
Analizi ihtiyag
var?

Egitime Intiyag Duyan Kim?

Sekil 2.3 ihtiyac Belirleme Siireci

Egitilenlerin
Ogrenmesi
gerekenler

Kimler egitim
aliyor

Egitimin tiirii
Egitimin siklig1

Egitimi satin
alma veya
olusturma karari

Egitim veya
segme ya da isi
yeniden
tanimlama gibi
diger insan
Kaynaklar1
segenekleri

Kaynak: Raymond A. Noe, Employee Training and Development, Michigan: McGraw-

Hill Companies, 1999, s. 51.

5 Raymond A. Noe, Employee Training and Development, Michigan: McGraw-Hill Companies,

1999, 5:-51:
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2.2.1.1. Orgiit Analizi

Egitim verilecek orgiit analiz edilirken, orgiit bir biitiin olarak ele alinmali, 6rgiitiin
kisa ve uzun vadeli hedefleri, mevcut egitim kaynaklar1 ve egitim igin gereken genel

ortamin saglanmasi gibi konular dikkate alinmalidir.

Orgiit diizeyinde yapilacak analizde su hususlara 6zellikle dikkat etmek gerekir:'®

<> Organizasyonun stratejilerinin analizi

», M - - - - -

<> Isletmenin dis gevresinin analizi

o Isletmenin verimliliginin analizi

<> Organizasyonun kiiltiirii ve ikliminin analizi
<> Organizasyonlarda insan kaynaklari analizi

Organizasyonun Stratejilerinin Analizi:

Yapilan arastirmalar organizasyonun staratejisi ile g¢aliganlara verilen egitimlerin
tirli ve miktar1 arasindaki iligkiyi ortaya koymustur. Organizasyonun hedefleri bilinirse,
calisanlara hangi konularda egitim verilmesi gerektigide ortaya gikacaktir. Sirketin egitime
verdigi 6nem oraninda egitimlerin siklig1, ne g¢esit egitimler saglanacagi, egitimler igin
biitgeden ne kadar pay ayrilacag da farklilagacaktir.

insan Kaynaklari uygulamalarinda egitimin yeri ve onemi nedir, egitimler tiim
caliganlar i¢in mi yoksa belli bir takim,bdliim i¢in mi hazirlaniyor, egitim faaliyetleri
problemle karsilasinca mi uygulaniyor yoksa planli ve sistematik olarak yonetiliyor mu?

Organizasyon stratejileri bu konularin belirlenmesinde etkili bir rol oynamaktadir.

Isletmenin Dis Cevresinin Analizi:

Isletmeler egitim programlarim belirlerken dis faktorlerden etkilenirler. Yeni yasal
diizenlemeler ve bu diizenlemelerin degisim siklig1; iilke ekonomisinin istikrari, enflasyon
orani, rekabet ortami, ihracat ve ithalat imkanlari;iilkenin siyasi yapisi, yonetim sekli,

isletmeler iizerindeki baskilar kisitlamalar, vatandaglarin tiiketim aligkanliklarindaki

'® Hiiner Sencan ve Nihat Erdogmus, isletmelerde Egitim Ihtiyag Analizi, 1.b., istanbul: Beta Basim Yayim,
2001, s. 46.
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degisimler, beklentileri, sosyal sorumluluk gerekleri, mal ve hizmet anlayisinda degisimler

isletmelerin egitim programlarinin belirlenmesinde etkili olmaktadir.

Isletmenin Verimliliginin Analizi:

Isletmenin iiretim ve satis hacmi, kullanilan ekipman, iiriiniin kalitesi, isgiicii
maliyetleri, tamir ve bakim masraflar1 gibi 6lgiitler analiz edilerek sirketin verimliliginin

ortaya ¢ikarilmasi egitime duyulan ihtiyacinda ortaya ¢ikmasinda yardime olacaktir.

Organizasyonun Kiiltiirii ve Ikliminin Analizi:

Orgiit kiiltiirii; orgiit iiyelerince paylasilan deger,inang,beklentiler, tutum ve
normlarin bir biitiin olarak olusturulmasidir. Orgiit kiiltiirii maddi unsur ve hedeflerden ¢ok
manevi amaglar ve moral degerlerden olugmasi nedeniyle her orgiitte farkli bir yapida
ortaya g¢ikmaktadir. Caliganlara saglanan imkanlar, ast-iist iligkileri, performans-6diil
arasindaki iliski, kiiltiire ornek olarak verilebilir. Orgiit iklimi ise; galisanlarin sirkete
baglhiliklari, ¢alisanlarin moral ve motivasyonlari, ise ve ¢aligma arkadaslarina kars ilgileri

ve iligkilerin devamliligin1 gosterir.

Organizasyonlarda insan Kaynaklar1 Analizi:

Organizasyonun mevcut caliganlarinin  nitelikleri ve nicelikleri belirlenmeli,
calisanlarin yaslari,kidemleri, egitim diizeyleri, nitelikli ¢alisan sayisi ile yeni g¢alisan

ihtiyaci tespit edilmelidir. Kisaca organizasyonun iggiicii envanteri ¢ikarilmalidir.
2.2.1.2. Gorev Analizi

Calisanin bir isi yapmak igin ihtiyag duydugu bilgi, beceri, yetenek ve diger
karakteristik Ozellikleriyle ilgilidir. Bunun yapilabilmesi i¢in de, isin tamiminin dogru
yapilmasi gerekmektedir. Is analizinin en zor kismi ise, yapilacak ise 6zgii bilgi ve yetenek
gereksinimlerini pargalara ayirmak ve bu pargalar icin Ozel egitim programlari
gelistirmektir. Gorev analizi dort agamali bir islemdir:"’

o,

X Analiz edilecek isin segimi

<> Goriisme ve gozlem ile isi yapan uzmanlar ve yoneticiler ile daha once

gorev analizi yapmus kisilerle konusarak 6n hazirlik listesi gelistirilir.

e Riggio, a.g.e., s.161.
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< On hazirlik listesinin dogrulanmasi, onaylanmasi.

o

<> Gorevler tanimlandiktan sonra, herbir gérevin bagarili bir sekilde yerine

getirilebilmesi i¢in ihtiyag duyulan bilgi, beceri veya yetenekler tanimlanmalidir.

Gorev analizi galisanlarin yaptiklar isi ne sekilde yaptiklar ile nasil yapmalar
gerektigi arasindaki farki ortaya koymaktadir. ikisi arasindaki fark egitim ihtiyacini

belirleyecektir.
2.2.1.3. Kisi Analizi

Calisanlarin gimdiki yeteneklerini Olglip hangi c¢alisanin hangi tip bir egitime
ihtiyac1 oldugunun belirlenmesidir. Bu analizler, performans degerlendirilmelerinden ya da
kisinin kendi egitim ihtiyaglarini kendisinin belirlemesiyle elde edilebilir ki bu, ¢alisanin
egitime karsi sorumluluk sahibi olmasini saglar.20 Calisanlarin bilgi ve becerileri,
kariyerleri boyunca ayni1 kalmamakla birlikte zamanla bu bilgi ve becerilerin azaldigi ve
¢aga uymadiklari igin eskidikleri bulunmustur.”’ Bu yiizden c¢ahsanlarin ise
hakimiyetlerinin ve is verimliliginin sabit tutulabilmesi i¢in yeni bilgiler igeren egitimler

verilmelidir. Kisi analizi asagidaki bilgilerin belirlenmesini igerir:*>

X Performans diisiikliigti bilgi, ustalik, beceri, yetenek eksikliginden mi, yoksa
motivasyon veya is dizayni probleminden mi kaynaklanmaktadir?

<> Kimin egitime ihtiyaci vardir?

X Calisanin verilen gorevi tamamlayabilmesi i¢in egitimde agirlik verilmesi

gereken bilgi, ustalik ve davraniglar nelerdir?

Calisan performansini ve 6grenmeyi etkileyen faktorler :

Kisi Ozellikleri: yetenek ve beceriler, Tutum ve Motivasyon

Girdi :Calisanlarin  neyi, nasil ve ne zaman yapmalar gerektigi ile ilgili

bilgilendirilmesidir. Caliganlara ihtiyag duyacaklari ekipman, malzeme ve techizat

2 Kevin J. Ford, Raymond A. Noe, “Self-assessed Training Needs: The Effects of Attitudes Toward Training,
Managerial Level, and Function”, Personnel Psychology, C. XL, 1987, ss. 46-47.

%! Ronald E. Riggio, a.g.e., ss. 153-154.

2 Canan Cetin ( gev. ), Insan Kaynaklannin Egitim ve Gelisimi, Raymond A. Noe, 1.b., istanbul: Beta
Basim Yayim, 1999, s. 55.
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kaynaklarini da kapsar.
Ciktr: isin performans standartlarin isaret eder.
Sonuglar: Calisanlarin basarilar karsiliginda aldiklar1 ddiillerin gesitleridir.

Geri Bildirim: Calisanlarin gorevlerini nasil yerine getirdikleri ile ilgili olarak is

yapilmakta iken aldiklari bilgilerdir.

Temel beceriler, ¢alisanlarin igin basarili bir sekilde yerine getirilebilmesi igin ve
egitim programinin igerigini anlayabilmesi igin gerekli olan becerilerini kapsar. Kavrama

yetenegi ve okuma-yazma becerilerini kapsar.

Kavrama yetenegi li¢ boyutu kapsar: sozel kavrama, kisinin dili sozlii ve yazihi
olarak kullanabilme yeteneginin anlasilmasiyla ilgilidir. Sayisal yetenek, kisinin matematik
problemlerini ne kadar hizli ve dogru ¢6zdiigii ile ilgilidir. Mantik yiiriitme yetenegi ise

kisinin problemlere ¢dziim liretmedeki yetenegi ile ilgilidir.

Calisanlarin iglerini basarili bir sekilde yerine getirebileceklerine veya egitim
programinin igerigini Ogrenebileceklerine olan inanglar1 da ©Onemlidir. Egitimlerin
calisanlarin yetersiz olduklari alanlar1 ortaya ¢ikarmaktan ¢ok performanslarini gelistirmeye

yonelik faaliyetler oldugunun bilinmesi saglanmalidir.

Demografik bilgilerin toplanmasi ve analizi farkli gruplarin (yas, egitim, cinsiyet
vs) ihtiyaglarinin farkli olabileceginin bulunmasi ile nem kazanmistir. Ornegin, Tucker”
50-59 yas grubu galiganlarinin 40-49 yas grubu ¢alisanlarina oranla egitime daha az 6nem
verdiklerini ve bu tip egitimlere katilmak istemediklerini bulmugtur. Bagka bir bulgu ise,
yaslh caligsanlar bu tiir yeni egitimlere 6grenme becerilerinin azaldig: diisiincesi ile katilmak

istememektedirler.”*

2 Florence D. Tucker, “A Study of the Training Needs of Older Workers: Implications for Human Resources
Development Planning”, Public Personnel Management, C. XIV, 1985, ss. 90-93.

24 Todd J. Maurer, “Career-relevant Learning and Development, Worker Age, and Beliefs About Self-
Efficacy for Development”, Journal of Management, C.XXVII, 2001, ss. 129-133.
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2.2.1.4. Egitim Ihtiya¢ Analizinde Kullanilan Yontemler

/

< Birebir Goriisme Yontemi:

Egitim ihtiyaglar1 konusunda kritik noktalarin ortaya ¢ikarilmasi amaciyla
yoneticiler ve caliganlar ile yapilan goriismelerde standart sorular kullanilarak, sirket
bazinda elde edilen bilgileri karsilagtirabilmeyi saglar. Siirenin etkin kullanimi1 ve uygun
detayda bilgilerin toplanabilmesi igin deneyimli goériismecilere ihtiyag vardir. Birebir

goriismeler uzun zaman alic1 ve maliyeti en yiiksek analiz yontemlerindendir.
<> Anket Yontemi:

Anket yonteminde g¢alisanlar kimsenin fikrinden etkilenmeden kendi diisiincelerini
ortaya koyabilmekte, kisa siirede veri toplama imkan1 saglamakta ve sayisal sonuglar elde
etmek miimkiin olmaktadir. Anket sorularinin herkes tarafindan anlasilabilmesi i¢in sorular
kisa ve basit olmalidir. Sirketin teknik altyapisi yeterli ise internet, itranet veya e-posta yolu
ile anketlerin doldurulmasi, elektronik ortamda verilerin toplanmasini saglayarak analiz

suiresini kisaltmaktadir.

)

<> Performans Degerlendirme Sonuclar::

Yillik performans verilerinin incelenmesi, performansi yetersiz ¢alisanlarin tespit

edilmesi ve problemin egitim ile ¢oziillip ¢oziilemeyeceginin anlagiimasinda 6nemlidir.

Egitim ihtiyaglarinin tespit edilmesinde performans degerlendirme sonuglari;
belirlenmis is gereklilikleri ve pozisyon yetkinlikleri ile kisilerin bu standartlar kargilama
diizeyleri arasindaki farki tanimlamaktadir. Kisilerin bu farki olusturan "gelismeye agik”
noktalar tespit edilerek organizasyondaki her bir birey i¢in bu degerlendirmenin yapilmasi

sonrasinda kurumun egitim ihtiyaci ortaya (,‘lkmaktadlr.25
2.2.1.5. Egitim Ihtiya¢ Analizinin Faydalar
< Alinan egitimlerin firmanin hedeflerine uygun egitimler olmasini saglar.

<> Ihtiyag belirleme siirecine c¢aliganlarin dahil edilmesi egitimlere etkin

katilimi saglar ve galisanlarda sahibiyet duygusu yaratir.

* Belgin Subaslar, “Egitimle Deger Yaratmanin ilk Adimi: Egitim ihtiyag Analizi”,
www.insankaynaklari.com, 20/06/2006.
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> Calisanlarin dogru egitimlere yonlendirilmesi kisisel performansi ve buna

dayal olarak da sirket performansini arttirir.

<> Dogru kisiler i¢in dogru alanlarda yatirim yapilmasimi saglar.

<> Egitim harcalarinda israfi 6nler.

<> Is siireglerinde kargilasilan zorluklari ortaya koyar.

<> Uzun vadede egitimlerden maksimum fayda saglanmasinda rol oynar.

<> Calisanlarin kariyer planlari dogrultusunda almalar1 gereken egitimleri
ortaya ¢ikarir.

2.2.2. Egitim Planlamasi

Verilecek egitimin hedeflerinin olabildigince agik ve ise 6zgii olmasi gerekmektedir.
Ayrica, egitimin hedefleri ¢aligana egitim sonrasinda ne kazandirilmak isteniyorsa onunla

ilgili olmalidir.

Egitim verilecek alanlar saptandiktan sonra egitim programlar ile;*®

<> Egitimin amaci ve egitim hedefleri

<> Egitime katilacaklarda aranan nitelikler,

<> Egitim yeri, siiresi ve kullanilacak egitim malzemeleri,

< Egitimde verilecek her bir dersin; amaci,hedefleri, ders saati sayisi, konular

ve ders isleme plani,
<> Olgme ve degerlendirme ilkeleri ve sistemi, belirlenir.

Calisanlara verilecek egitimlerde sirket hizmetigi egitim uygulayabilecegi gibi; 6zel

egitim firmalarindan da yararlanabilir. Hatta iiniversite programlar1 da dikkate alinabilir.
Sirket iginde uygulanacak egitimler isbasinda, teorik ve uygulamal olabilir.

Sirketlerin sundugu egitimler hakkinda tanitic1 bilgiler bir egitim katalogunda yer
almalidir. Bu bilgiler asagida belirtilmistir:>’

2 Mehmet Cemil Ozden, “Egitim Y&netimi”, http://mcozden.com/ikf 6_ey.htm, 27/06/2006
27 Mehmet Cemil Ozden, “Egitim Yonetimi”, http://mcozden.com/ikf 6_ey.htm, 27/06/2006
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<> Egitimin ad1, yeri, siiresi ve amaci,

> Egitimi veren kurulus,
<> Egitim kapsamindaki ders ve konularin 6zeti,
<> Egitime katilacaklarda aranan nitelikler, bagvurma ve seg¢im sekli

Oryantasyon (ise alistirma), yonetici aday1 (management trainee) yetistirme ve staj
egitimleri sirketlerin egitim programlan hazirlamasi gereken konulardir. Ayrica ihtiyaca
gore bilgisayar paket programlari, gesitli yonetim becerileri (performans degerleme,

goriisme teknikleri vb.) gibi alanlarda egitimler verilebilir.
2.2.3. Egitimin Uygulanmasi

Egitim materyallerinin hazirlanmasi ve uygulanmasi egitimin en zor
kademelerinden biridir. Farkli egitim yontemleri farkli katilimci gruplarina uygulanmalidir.
Egitim yoOntemleri temel olarak isbasi ve igdis1 egitimler olarak ikiye ayrilirlar.

Teknolojinin gelismesiyle ise teknoloji destekli egitim yontemleri gelistirilmisgtir.
2.2.3.1. Isbas: Egitimleri

isbas1 egitim yontemleri, model alarak 6grenme teknigi baz alinarak yapilir. Yani,
deneyimli bir yoneticinin liderliginde ¢alisanlar yoneticiyi model alarak egitim almaktadir.
Ogrenme bir yoneticinin yonetiminde oldugu igin ¢alisan geribildirimini hata yaptig: anda
alir; 6grenmek igin daha ¢ok caba sarfeder ve yaptigi hatalar1 nasil diizeltecegini 6grenme
sansina sahiptir. Caligan igini yapmasi istenir ancak, herhangibir hata yaptiginda bunu
diizeltmesi i¢in kendisine firsat verilir ve destek olunur. Egitimlerde gergek arag,gere¢ ve
dokiimanlar kullanilir. isbag: egitim giiniimiizdeki en popiiler egitim yontemidir ¢iinkii hem
hazirlanmas i¢in ¢ok az ¢aba sarfedilir hem de organizasyon i¢in diisiik masrafhidir. Fakat
egitim alan ¢ahsanin yaptify islerin takdir edilmemesi veya goriilmezden gelinmesi
¢aliganin motivasyonunu diigiirlir. Ayrica, eitim veren uzmanin, egitimi verilen is ile ilgili
belirli vasiflara sahip olmasi, sabirh olmasi ve iletisim kabiliyeti yiiksek olmas:
gerekmektedir. Isbaginda e@itim ydntemlerinden en Onemlileri 7 grupta toplanabilir.™

Bunlar; yonetici gdzetiminde efitim, yetki gdgerimi yoluyla egitim, formen aracihign ile

- Sabuncuoglu, a.g.e., . 130,
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egitim, ise alistirma (oryantasyon) egitimi, rotasyon egitimi, takim egitimi ve gosteri

(demonstrasyon) yoluyla egitimdir.

Tablo 2.1 isbasi Egitim Yontemlerinin Giiglii ve Zayif Yonleri

GUCLU YONLER ZAYIF YONLER
- isbasi  egitim  yontemleri - isbasi  egitimini  veren
disiik maliyetlidir. Egitim ara¢ ve | ustabagi veya sorumlu kisi egitimcilik

yatirrm  yapilmasini

vb. Giderlerde

gereglerine  ayrica

gerektirmedigi gibi, yol

ortaya ¢ikmaz.

- Egitim ig sirasinda gercek is

kosullarinda yapildig1 igin, &grenilen

bilgileri hemen uygulama olanagi vardir.

aktarirken
ortaya ¢ikabilecek adaptasyon sorunlar1 pek

- Ogrenileni ise

yasanmaz.
- Calisan isinden
uzaklasmadigi i¢in, iste fazla bir aksama

olmaz.

yetkinligine sahip olmayabilir.

- Gergek calisma kosullar1 ve

yontemleri demode olabilir. Calisan bu

durumda ¢agdas teknolojik  bilgileri
edinememis olur.

- Ogrenme asamalarinda
biiyilk oranda hatali ve bozuk mal

tretilebilir, makina ve donanim kaybi

olabilir.

- Calisma kosullar, giiriilti,
pislik ayrica stres vs. agidan olumlu bir

egitim ortami olusturmayabilir.

- Cok sayida c¢alisanin egitimi

ayni anda almasi i¢in elverisli degildir.

Kaynak:NurdanOzdemir,“isbasiEgitim Y 6ntemleri”,http://www.okyanusbilgiambari.com/InsanK
aynaklari/egitim/OkyanusEgitimY ontemleri-1-Isbasi.pdf, 15/08/2006.

% Yonetici Gozetiminde Egitim:

Uygulanabilmesi igin gereken temel kural ydneticinin altinda ¢alisanlan ¢ok iyi

tanimasidir. Astlarinin isglerini daha iyi yapabilmeleri ve yeteneklerini arttirabilmeleri igin

neleri 6grenmeleri gerektigini bildiginden, verilen egitim hizhh ve dogru bir sekilde

saglanabilir. Yonetici gozetiminde egitimin en g¢ok kullanildigi alanlar basit iglerin
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ogretilmesidir. Fakat yoneticinin dikkat etmesi gereken onemli unsurlar vardir. Mesela,
egitimi verirken kendi isini aksatmamali; astina kendi yanliglarin1 aktarmamali; en 6nemlisi

de egitim sirasinda olusgabilecek is kazalarina kars: tedbirli olmalidir.
<> Yetki Gogerimi Yoluyla Egitim:

Yoneticinin astina sorumluluk vermesi ile gergeklestirilir. Mesela, bir karar
alinirken astinin fikrini almak, is siirecinde aktif rol oynamasimi saglamak, ve son
kademede isin yonetim ve devamliliginin sorumlulugunu vermek yetki gégerimi yolu ile
egitim Orneklerindendir®. Yetki gocerimi astta sorumluluk bilincini ve karar alma

yetenegini gelistirir.
<> Formen Aracihg ile Egitim:

Bu tiir bir egitim, genellikle modern isletmelerde ve is¢i diizeyinde
uygulanmaktadir. Egitimli ustabagi, usta veya teknisyenlere formen denilmektedir ve
formenler iscilerin egitimine baslamadan once 6gretilecek isin biitiin teknik gereklerini
agiklama, tanimlama ve gerektigi zaman yol gostermeyle ilgili kurs ya da seminerlere

katilmig olmalidirlar.

.

<> Ise Ahstirma (Oryantasyon) Egitimi:

ise yeni baglayan ¢alisanlara sirketi, sirketin amaglarini, hedeflerini, politikalarini,
sirket felsefesini, prosediirlerini, ¢alisanlarin sosyal haklarini, is kurallari ve
sorumluluklarini ve is yerinin tamidigi olanaklari (lojman, ¢ocuk yuvasi, kantin gibi)
tanitmak amaciyla diizenlenir. Bu yiizden, oryantasyonlar ise yeni girenlerin sirkete daha
cabuk adapte olmalarin1 saglayip, onlarin kisa siirede verimli hale gelmelerini saglar.
Calismalarda, ise yeni baglayanlar arasinda ise girerken egitim alanlarin islerinden daha
memnun olduklari, ve sonraki alti ay boyunca isi birakma olasiliklarinin egitim

almayanlara oranla daha az oldugu bulunmustur.*

* Rene Huggonnier, “Former des Chefs, Promouvoir les Hommes”, Dunod, Paris, 1972, s. 90’dan Zeyyat

Sabucuoglu, a.g.e., s.131.

3 John P. Wanous, Timothy D. Poland, Stephen L. Premack, Shannon K. Davis, “The Effects of Met
Expectations on Newcomer Attitudes and Behaviors: A Review and Meta-Analysis”, Journal of Applied
Psychology, C. LXXVII, 1992, ss. 291-292.
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<> Rotasyon Egitimi:

Calisanlarin ~ bir iste belirli bir siire ¢alistiktan sonra baska bir ise gegmesidir.
Rotasyon egitimindeki asil amag, ¢alisanlar1 olabildigince ¢ok departmanda ¢aligtirarak
yapilan isin her kademesi hakkinda bilgi sahibi olmalarim1 saglamaktir. Bu yontem
personelin isini daha verimli yapmasimi saglamakla beraber sirket i¢in de yararlidir.
Ornegin, bir calisan ise gelmedigi zaman ya da isi biraktigi zaman onun yerini alabilecek
onceden egitilmis ¢aliganlar bulunmaktadir. Bu yiizden, sirket bu durumdan miimkiin olan
en az zararla kurtulacaktir. Bunun yaninda ¢alisanin gittigi departmanda kendini ziyaretgi
olarak hissetmesi departmanin verimliligini diistirebilir. Bu yiizden bu egitim ydntemi ¢ok
iyi planlama gerektirir. Rotasyon egitimi genellikle yonetici ya da yonetici adaylarina
uygulanir. Yapilan arastirmalar, rotasyon egitiminin Ogrenmeyi arttirmakla beraber

calisanlarin kariyerlerinde ilerleme saglamalarinda da biiyiik bir rol oynadigini géstermistir.

)

< Takim Egitimleri:

Sirketlerin takim g¢alismasina olan ihtiyaci arttikga, insan kaynaklari uzmanlar
takimlara yonelik egitim planlari olugturmaya baglamigtir. Bu egitimlerin amaci, g¢aligsana
takimdaki her kisinin yetenek, beceri ve bilgileri hakkinda bilgi sahibi olma, takim
caligmasi yapabilmek i¢in gerekli olan yetenekler hakkinda bilgi sahibi olma ve paylagilan
hedefe hakim olup bu hedeflerin gergeklestirilmesi i¢in ortak bir sorumluluk igerisinde

calisabilme gibi konularda kendini gelistirme imkani tanimaktadir.”’

o,

<> Gosteri (Demonstrasyon) Egitimi:

Bir baska isbasi egitim yontemi ise gosteri ya da demonstrasyon yolu ile egitimdir.
Gosteri egitiminde , egitim veren kisi ¢alisana isin nasil yapilacagini gosterir.. En bilyiik
avantajlarindan biri, egitimi alan c¢alisanin hem gorsel hem de isitsel iletisimden

yararlanabilmesidir.

’' Ronald E. Riggio,Introduction to Industrial/Organizational Psychology, New Jersey: Pearson
Education, 2003, s.156.
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2.2.3.2. Is Dis1 Egitimler

Isletme disinda verilen ve daha gok teorik odakli olan egitimlere is disi egitimler
denir. Is dig1 egitim alan galisanlar sirket disina egitim almak iizere yollanabilecekleri gibi
sirket biinyesinde de egitimlerini alabilirler. Bu tip egitimlerde kisiler tek tek degil gruplar
halinde egitildiginden maaliyeti isbas1 egitim yontemlerine gére daha diisiiktiir. Baslica is
dis1 egitim yontemleri; konferanslar, kurslar, seminerler, 6rnek olay ve rol oynama,

simiilasyon, yonetim oyunlari, duyarlilik egitimi ve bekleyen sorunlardir.*

7

<> Konferans egitimi:

Bilinen en eski, en kolay ve en ucuz yontemdir. Belirli bir konunun ders tarzinda
anlatilmasina denmektedir. Konferans egitimi verilirken dikkat edilmesi gereken noktalar,
anlatilan konunun egitim verilecek konu ile dogrudan ilgili olmasi, konunun ilgi ¢ekici bir
sekilde anlatilmasi ve konferansin gereginden fazla uzun siirmemesidir. Her iki durumda da
egitimi alan kisinin sikilma, dikkatinin dagilmasi ve bunlarin sonucunda da verilen
egitimden yeteri kadar faydalanamama olasiligi bulunmaktadir. Bunlarin diginda, tartismali
konferans da denilen forumlarda, bir konugmaci konuyla ilgili kisa bir giris yaptiktan sonra

katilimcilar kendi aralarinda tartisma ortami yaratarak bilgi alis verisi yapilir.

Kurslar da konferanslar gibi sinif ortaminda verilen, daha ¢ok bilgi odakli ve uzun
stireli egitim yotemleridir. Kursun verildigi organizasyonun yapisina gore g¢esitli diizeylerde

kurslar diizenlenmektedir.

Bunlarin diginda, genellikle bir konunun teknik ve mesleki kismiyla ilgili, 6zellikle
tist diizey yoneticiler igin diizenlenen seminerler de is dis1 egitim yontemlerindendir.

Seminerler, ¢gogunlukla belirli bir konu hakkinda giincel bilgilerin paylagiimasidir.
X Ornek Olay:

Ornek olay ile egitim vermek ilk defa 1920 yilinda Harvard Business School
tarafindan baslatilmistir. Ornek olay ¢alismasi genellikle gruplar halinde diizenlenir ve bir
gruba tartismalar1 ve ¢gozmeleri i¢in belirli problemler igeren gergek ya da gergek olabilmesi

muhtemel olaylar anlatilir. Grup iiyeleri kendi aralarinda tartisarak problemi ¢dzmeye

*Nurdan Ozdemir, “isdis1 Egitim Yontemleri”,
http://www.okyanusbilgiambari.com/InsanKaynaklari/egitim/OkyanusEgitimY ontemleri-1-Isbasi.pdf
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cahsirlar. Ornek olay egitimi verirken dikkat edilmesi gereken en dnemli unsur, ¢oziilecek

problemin agik, anlasilir ve mantikli olmasidir.

®,

< Rol Oynama Yontemi:

Sosyal 6grenme teorilerine dayanarak gelistirilmistir. Katilimcilarin herbirine hem
diizgiin is ahlaki olan bir model hem de diizgiin is ahlaki olmayan bir model verilir. Bu
modellerin davraniglarinin sonuglarini inceledikten sonra, egitim goren kisiye olumlu sonug
saglayan davraniglari ger¢cek yasamda uygulayabilmeleri igin firsat taninir. Yapilan
arastirmalar, dogru kullanildiginda rol oynama tekniginin is perfromansini arttirmada etkili

oldugunu gostermislerdir.*

.

< Simiilasyon Egitimi:

Caliganin isbasinda kullandig1 arag, gerecleri ve is kosullarini sunan o6zellikle
isbaginda egitimlerin tehlikeli olabilecegi ugak ve uzay gemisi pilotlarinin egitiminde
yararlanilan 6zel olarak ayarlanmig simiilatorler aracihigi ile is diginda is ortaminin
yaratilmas: ile gerceklestirilen egitimlerdir. Tiim isler icin uygulanmasi zordur ve

simiilasyon ortaminin hazirlanmasi1 maliyetli ve zaman alicidir.

*,

<> Yonetim Oyunlar::

Katilmcilar bes alti kisilik gruplara ayrilarak herbiri bir sirketi temsil eden
takimlar1 olusturur. Sirket iginde karar alabilecek pozisyondaki kisilerin rollerini paylasirlar
ve diger sirketlerin aldig1 kararlar goremezler.>* Katilimcilarin kararlar bilgisayar
programina aktarilir ve verilen kararlarin etkileri bu sekilde kargilagtirilarak goriilebilir. Bu

yontem daha ¢ok yoneticilerin gelistirilmesinde kullaniimaktadir.

Karar verme, problem ¢6zme becerilerinin gelistirilmesi, liderlik, isbirligi ve takim

¢alismasini giiglendirmesi bakimindan yararl bir yontemdir.

¥ Ronald E. Riggio,Introduction to Industrial/Organizational Psychology, New Jersey: Pearson
Education, 2003, s.167.

o Gary Dessler, Human Resource Management, 6™ ed., New Jersey: Prentice Hall, 1994, s. 270.
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< Duyarhhk Egitimi (T-Grup) :

Bu yontemde gesitli durumlar yaratilarak katilimcilarin davraniglari ve tepkileri
incelenir. Grup iiyeleri duygu ve fikir ahigverisinde bulunurlar. Bu yontemde onceden
diizenlenmis bir program yoktur. Katilimcilar 12 - 15 kisilik gruplara ayrilir ve daha 6nce
belirtilmemis olan bir konu iizerinde caligirlar. Amag¢ katihmcilarin kendi algi, tepki,
davranig ve tecriibelerini inceleyerek farketmelerini ve bunlarin bagskalarin1 nasil

etkiledigini 6grenmelerini saglamaktir.
<> Bekleyen Sorunlar (In-Basket)

Bu yontemde katilimcilar hayali bir isletmede isten ayrilan yonetici roliinii
tistlenerek, islerin ydnetimini saglamaya caligirlar. Katilmcilara yontem hakkinda ve
hayali sirketin politika, amag, iiretim ve hizmet alani, insan kaynaklari, orgiit yapisi ve
isleyisi ile ilgili veriler verildikten sonra her biri ayri masalarda oturan katilimcilara
isletmede karsilasilan veya karsilasilmasi miimkiin olan problemlerle ilgili evraklarin
bulundugu evrak sepeti verilir. Her katillmci kendi evrak sepetindeki verilerden
yararlanarak kararlar alir, raporlar ve wuygular. Egitim sonunda alinan Kkararlar

gerekgeleriyle anlatilir ve kararlar tartigilir.*
2.2.3.3. Teknoloji Destekli Egitim

Teknolojik gelismeler ve internet kullaniminin artmasi ile birlikte giiniimiizde
iletisim kurma ve dgrenme imkani yer ve zamandan bagimsiz olarak saglanabilir olmustur.
Egitim “6grenen / 6grenci merkezli” olmaya dogru hizla gelismektedir. Giiniimiiz grenme
ortaminda ¢alisanlar, geleneksel sinif ortami diginda sanal ortamdaki siniflar, bilgisayar
tabanlh egitimler ( CD-ROM, disket vb.) ve uydu, internet, intranet gibi web tabanli ¢ok
cesitli egitimler araciligiyla 6grenme imkanina sahip olmaktadirlar. E-Learning senkronize
ve asenkronize olarak egitim verilmesine olanak saglamaktadir. Sanal siniflar, isitsel ve
gorsel konferanslar, interaktif uydu yayinlar1 veya internet iizerinden telefon baglantisi
aracih@iyla ayni zamanda biitiin katilimcilarin birbirleriyle elektronik ortamda dorudan
iletisim kurabildikleri egitmen yonlendirmeli egitim sekli senkronize ; online tartisma

gruplari, kisinin kendisinin internet ve CD-ROM ile kurslar almasi, videoya ¢ekilen siniflar

* Nurdan Ozdemir, “isdisa Egitim Yontemleri”,
http://www.okyanusbilgiambari.com/InsanKaynaklari/egitim/OkyanusEgitimY ontemleri-1-Isbasi.pdf
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gibi katilimeilarin ayn1 zamanda degil ama belli bir zaman sonra iletisimine olanak veren

egitim sekli ise asenkronize egitim olarak tanimlanmaktadir.*
2.2.4. Egitimde Ol¢me ve Degerlendirme

Caliganlarin egitim faaliyetinden belirli bir siire sonra yapilan egitimin etkinliginin
Olgiilmesi ve elde edilen sonuglarinin degerlendirilmesi gerekmektedir. Bu asama egitim
sonrasi igletmenin ekonomik amaglarina nasil bir katki saglandiginin tespiti ve egitime
katilanlara getirdigi yararlarin belirlenmesi bakimindan 6nem tagir. Egitim sonrasi kisilerin
beceri,bilgi ve davraniglarinda elde edilmesi hedeflenen degisimin gozlenmesi ve sayisal
olarak degerlemesi 6lgme islemidir. Olgme isleminin saglikl bir sekilde yapilabilmesi igin
; dlgme isleminin say: ile ifade edilmesi, objektif ve giivenilir olmasi gerekir. Olgme
stirecinde genellikle klasik yazil1 ve s6zlii sinavlar ya da yetenek ve davranis dlgiim testleri
ile gozlem, tutum aragtirmalari ve goriisme yontemlerinden yararlamilir.®” Egitim dncesi
beklentiler ile egitim sonuglarinin  karsilagtirllmas: ise degerlendirme siirecidir.
Degerlendirme  siirecinde sadece egitime katilanlar  degil, egitimciler de
degerlendirilmektedir. Degerlendirme tiirleri egitim 6ncesi katilimcilarin durumunu gérmek
amciyla yapilan degerlendirmedndegerlendirmedir.Ara degerlendirme, egitim sirasinda
egitimde kullanilan metot ve aragalrin uygunlugunu saptamak amaciyla yapilir. Son
degerlendirme ©nceden belirlenen egitim hedeflerine ne derece ulasildiginin tespiti
amaciyla yapilir ve egitimin kazandirdiklarinin zaman igindeki etkilerini gorebilmek

amaciyla da izleme degerlendirmesi yapilmaktadir.

Calisanlarin organizasyona katkilarinin arttirilmasinda c¢aliganlara egitimler aracilig
ile niteliklerini gelistirme imkani taninmahdir. Egitim c¢ahsanlarin bilgi, beceri ve

davraniglarinda kalici degisiklikler meydana getirerek pekgok fayda saglar.

* hitp://www.kykonline.com
s Sabuncuoglu ,a.g.e., ss.143-144.
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Egitimden beklenen ve beklenmeyen bir takim sonuglar vardir. Beklenen sonuglar

sunlardir®®:

K
o

gerceklesmesi,

7
°oe

2
.0

Kl

Nicelik ve nitelik yoniinden oOrgiit standartlarina uygun bir iiretimin

Stirekli iyilestirme g¢abasi,

Kalite diisiincesinde sinirsizlik,

Hatali iiretim ve hizmeti azaltma,

is yontemlerini gelistirme,

Calisanin iggiicii dvrini en aza indirme,
isbirligi ve koordinasyonu kolaylastirma,
Fazla measi giderlerini azaltma,

Bakim ve onarim giderlerinde tasarruf,
Iskazalarinda azalma,

Moral iizerinde olumlu etkiler,

Kisa siirede ortama uyum saglama,

Egitimden beklenmeyenler ise sunlardir:

J
°o

Egitim her derde care degildir,
Egitim orgiitsel bosluklardan dogan problemler i¢in ¢dziim degildir,
Egitim unutmaya engel degildir,

Egitim kotii bir eleman segme ve ise yerlestirme sisteminin sakincalarim

ortadan kaldirmaz,

®,
°o*

*

Egitim yeni kapasite yaratmaz, var olan1 gelistirir,
Egitim yonetim siireci ile birlikte diistiniilmelidir,

Egitim bireysel, toplumsal ve ekonomik olarak islev goriir.

¥ Mehmet Cemil Ozden, “Egitim Y&netimi”, http:/mcozden.com/ikf _6_ey.htm, 27/06/2006


http://mcozden.com/ikf

Sonug olarak, basarili bir egitim programi, egitimin ihtiyaglarinin belirlenmesi ile
baglamalidir. Ikinci kademede, yapilacak egitimin hedefleri belirlenmeli; sonra sirasiyla
egitim materyalleri ve egitim sonrasi testler gelistirilmeli; egitim verildikten sonra ise

yapilan egitim programinin basarisi degerlendirilmelidir.

2.3. EGITIM ILE ILGILI TEORIK YAKLASIMLAR

Egitimin tarihsel siirecine baktigimiz zaman, is egitiminin 6grenme teorilerinden
gelistirildigini sdyleyebiliriz. Ogrenme, kisisel yeteneklerin biyolojik gelisim siireci disinda
kalici olarak degismesidir. Farkli yetenekler, degisik sonuglar dogurabilirler. Ornegin,
motor kabiliyetlerin gelismesi fiziksel faaliyetler iizerinde etkili olurken, entellektiiel

kabiliyetlerin gelismesi kural ve kavramlarin algilanmasi iizerinde etkili olmaktadir.

Wentland’a gore, is davranigimi belirleyen en oOnemli faktorler, is tatmini,

organizasyona olan baglhlik ve ise olan bagllhktlr.39

Ogrenme teorilerinin tarihini inceledigimiz zaman, egitim alacak Kisinin
motivasyonunu agiklayan dort 6nemli perspektif bulunmaktadir. Bunlar tarihsel gelisimleri

sirasiyla; davranisgl, sosyal 6grenme, yapilandirmaci ve biligsel goriislerdir.

Davranisg1 teorilerin 6grenme ele alindigi zaman {izerinde durduklari en 6nemli
nokta gevresel faktorlerdir.*’ Bu yaklagima gore, 6grenme ancak 6diil ve ceza yontemi ile
gergeklesebilir. Davranisgi teoriyi savunanlar, sadece gozlemlenebilen davraniglan
incelemenin miimkiin olabilecegini; beynimizin i¢inde gegen siiregleri incelemenin
miimkiin olmayacagini savunduklarindan; bir davramisin &grenilebilmesi igin 6diil
sisteminin gerekli oldugu goriisiinii one siirmiislerdir. Ogrenilen bir davranisin kalici
olabilmesi i¢in ise, 6grenen kisinin o davranigi olumlu bir davranis olarak algilamasi
gerekmektedir. Cevresel faktorler 6grenmenin temelini olugturduklar igin, iyi bir grenme
sistemi  olusturulabilmesi i¢in ise, c¢evresel faktorlerin kontrol altina alinmasi

gerekmektedir.

* Daniel Wentland, “The Stratejik Training of Employees Model (STEM): The Four P’s Approach”, 2001,
Eric Document Reproduction Service No. Ed 452349, CE081484, s. 5.

“* Duane P. Schultz, Sdney E. Schultz, A History of Modern Psychology, 8.bs., Belmont, CA: Thomson
Wadsworth, 2004, ss. 333-339.
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Sosyal 6grenme goriisiinii savunanlar ise, gevresel faktorleri vurgulamakla beraber
ogrenmenin gerceklesebilmesini 6diil ile degil modelleme yontemi ile agiklamaya
calismiglardir. Kisaca, bir kisinin belirli bir davramsi 6grenebilmesi igin karsisinda o
davranig1 yapan ve bu davranig sonucu olumlu geri doniisiimler almis birini gézlemlemesi
gerekmektedir. Eger gézlemlenen davranigin sonucu olumsuz bir durum igeriyorsa, grenen
kisi bu davranigt benimsemeyecek, bunun sonucu olarak da bu davranisi

tekrarlamayacaktir.

Ogrenme iizerine kurulu diger bir yaklasim ise yapilandirmaci yaklasimdir.
Yapilandirmaci teoriler, 6grenmenin anlam kurmak oldugunu savunurlar. Bilgilerimiz
sadece bizim zihnimizin yapilandirdiklarindan olugmakta ve bu yiizden de gerceklerden ¢ok
uzak olabilmektedirler. Bu yiizden bir kiginin bir problemi ¢ézebilmesi ya da ¢6zmek ig¢in

ugrasabilmesi i¢in 6nce onu bir problem olarak algilamasi gerekmektedir.”’

Son olarak, biligsel teoriler beynin isleyisi ile ilgilenip zihinsel siireglerin algilama,
hafiza ve dikkat gibi yiiksek biligsel fonksiyonlarda ne gibi roller oynadig ile ilgilenirler.
Bu yiizden, basarili bir 6grenme gerceklesebilmesini, yeni gelen bilginin eskiden beyne
kaydedilen bilgilerle anlaml iliskiler kurup kurmamasi; yeni gelen bilgilerin nasil bir
siiregten gectigi, nasil kodlandig1 ve nasil hatirlandig; 6grenen kisinin 6grenme metotlari,
Ogrenme istegi, ve 6grenilecek bilginin kisinin istek ve ihtiyaglarina uyup uymadig gibi

faktorler belirler.

Wentland’in Calisanlarin Stratejik Egitimi Modeli (“The Strategic Training of
Employees Model; STEM: The Four P’s Approach”), yukarida anlatilan 6grenme teorileri
ile yetiskin 6grenme modellerini birlestirmistir. Model, egitimi iki diizeyde incelemektedir.
Birincisi makro diizey; yani organizasyon diizeyi; ikinci diizey ise mikro diizey; yani egitim
diizeyidir.*> Modele gore, mikro diizeyde bulunmasi gereken dort is yeri stratejisi vardir.
Bunlar; konsantrasyon, i¢ biiyiime, dig biiyiime ve stok azaltmadir. Konsantrasyon
stratejisi, sirketin iiriin ve servisleri i¢in sektorde kendine yer edinmesi, iiriin fiyatlarinin
diisiiriilmesi ve bu sekilde sermaye payini arttirmasidir. i¢ biiyiime ise, sirketin yeni iiriinler

gelistirmesi, bunlar1 pazara siirmesi ve kendi iiriin g¢esitliligini arttirmasi anlamina

“! Emnst Von Glasserfeld, “A Constructivist Approach to Teaching”, Constructivism in Education,
Eds.Leslie P. Scheffe, Jerry Gale, Hillsdale, NJ: Lawrence Erlbaum Associates, 1995, ss. 3-15.
“2 Wentland, a.g.e., ss. 10-13.
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gelmektedir. Daha ¢ok satici ile anlagsma yapmak ya da bagka is yerleri satin alarak yeni
pazarlara girme stratejisi ise dis biiyiime stratejisidir. Stok azaltmalan ise, sirketi tasfiye

ederek ya da devrederek uygulanir.

Wentland, mikro diizeyi Dort P’ler Goriisii (“The Four P’s Approach”) ile
aciklamaktadir. Bu goriise gore, egitimin 4 farkli kademede gergeklestirilebilir. Bunlardan
birincisi egitimin yapilacagi yerdir (“Place”). Egitimin yapilacagi yer yukarida da
anlatildig1 gibi isbasi ve is disinda olmak tizere iki temel yerde yapilabilir. Bunun disinda,
Wentland egitimin yapilacag: yere ek olarak; egitimin hangi materyallerle yapilacagini,
nasil bir ortamda yapilacagini, hatta egitim alirken kurulan oturma diizenlerinin bile egitimi
etkileyebilecegini; bu yiizden egitim yapilan yerin rahat, sessiz, kolay ulasilabilen,
kesintiye ugramayacak, genis ve etkili egitimin verilebilmesi icin yeterli malzemeye sahip

olmasi gerektigini vurgulamigtir.

Mikro diizeyin ikinci kademesini egitim programinin igerigi (“Product™)
olusturmaktadir. Bu igerikte 6nemli olan 3 unsur ise; egitimin amaci, orgiitsel gergeklik ve
sunum segenekleridir. Bu egitimin nasil sunulmasi gerektiginin, saglanan egitimin
sinirlarinin belirlenmesinde hangi orgiitsel engellerin belirleyici oldugu konulan iizerinde

durmaktadir.

Egitimin amaci unsurunda gozoniinde tutulmasi gereken iki faktér bulunmaktadir.
Bunlardan birincisinde, egitimin, egitim amaclhh mi yoksa kariyer gelisimi amaghh m
yapilacagina karar verilmesi gerekmektedir. Egitim genellikle ¢alisanlarin 6zel becerilerini
gelistirmesi veya performanslarindaki eksiklikleri gidermeyi amaglarken; gelisim ise
organizasyonun ileride ihtiya¢ duyacag: yeteneklerin ¢aliganlara saglanmasidir.® ikincisi
ise; egitimin hangi becerilerin gelistirilmesini sagladiginin belirlenmesidir. Beceri
gelistirme, temel bilgi diizeyinin iyilestirilmesini, teknolojik bilgi, iletisim veya problem
¢ozme becerilerinin gelistirilmesini kapsayabilir. Eger amag kariyer gelistirme ise; kogluk,
is rotasyonu gibi egitim programlari uygulanabilir. Amerika’da verilen belli bagh egitim

yontemleri ve bunlarin firmalar arasindaki kullanim oranlar1 Tablo 2.1.’de verilmistir.

“* Wentland, a.g.e., s. 14.
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Egitimin icerigi ile ilgili ikinci faktor orgiitsel gergekliktir. Yani, egitimin nasil
yapilacagi ve hangi is yeri engellerinin egitimin miktarim1 etkiledigidir. Egitim
faaliyetlerinin stratejik yonetim siirecine dahil edilmesiyle bazi orgiitsel engeller
azaltilabilir; c¢iinkii egitimin fonksiyonu yonetim tarafindan konulmus hedeflerin elde

edilebilmesi i¢in gerekli olan planlama sisteminin bir pargasi haline gelir.

Son faktor ise egitim faaliyetinin dis kaynaklardan saglanip saglanmamasina karar
verilmesidir. Dig kaynaklardan temin edilecek egitimin kalitesi ve maaliyeti i¢
kaynaklardan saglanacak olan egitim ile karsilastirilmali ve tercih bu karsilagtirma

tizerinden yapilmalidir.

Mikro diizeyin {iglincli kademesini egitim programlari hakkinda gerekli
bilgilendirmenin yapilmasi (“Promotion”) olusturur. Bu kademenin ana hedefi, orgiit
icindeki departmanlar ve egitim alanmi arasinda giiven iliskinin kurulmasidir. Bu iligkinin
kurulmasi sonucu c¢aliganlar egitim faaliyetleri destekleyecek ve bu faaliyetler orgiit igin
degerli hale gelecektir. Yonetimin egitime destegi iki sekilde agiklanabilir. Yoneticilerin
egitimi destekleyip c¢alisanlari egitime yonlendirmesi diisiik destek seviyesi olarak
yorumlanirken; yoneticilerin egitim siirecine egitmen olarak katilmasi ise yiiksek destek
seviyesini ifade etmektedir. Calisanlarin egitim programlari hakkinda bilgilendirilmesinde
sirket biiltenleri, daha once basarili egitim almis kisilerin tecriibeleri, birebir iletisim ve

sirketin egitim programlar1 hakkinda stratejik planlamalar yapmasi 6nemlidir.
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Tablo 2.2. Amerika’daki Firmalarin Kullandiklar1 Egitim Metodolojilerinin Yiizde

Oranlan
Egitim Metodolojisi Metodolojiyi Kullanan Firma Oram
(Yiizde)
Sinif Egitimi % 94
Video % 74
Gorsel-Isitsel % 56
Rol Oynama % 52
Ornek Olay % 38
Bilgisayar Destekli Egitim (CD- % 36
Rom)
Oyun % 28
Bilgisayar  Destekli  Egitim % 21
(Intranet)
Macera % 11
Bilgisayar  Destekli  Egitim % 10
(internet)
Sanal Gergeklik % 3

Kaynak: Daniel Wentland, “The Strategic Training of Employees Model (STEM): The Four P’s
Approach,” 2001, Eric Document Reproduction Service No. Ed 452349, CE081484, s. 15.

Son kademe egitimin maliyetinin hesaplanmasidir. Maliyet analizi sirket biitgesi
gdzoniine alinarak yapilmalidir. Egitim masraflan; program gelistirme veya satin alma,

techizat ve donanmim, yonerge materyalleri, egitime ayrilmis alan, seyahat ve konaklama,
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egitimci ve yardimcilarinin iicretleri ve personelin egitime katilmasi nedeniye yasanacak
olan verimlilik kaybindan olugmaktadir. Yillik biitge ¢alismalarinda egitime ayrilacak olan
pay, her egitimin maaliyeti hesaplanarak belirlenmeli ve egitimlerin yil igerisindeki

dagilimi bu biitgeye gore planlanmalidir.

Tim bu siireg bittikten sonra, egitim programinin getirileri ve maaliyeti
karsilagtirllmali; getiriler maaliyetten daha fazla ise egitim uygulanmalidir. Egitimin
kalitesinin siirekliliginin saglanmasi i¢in uygulama sonrasi geri bildirim alinmali ve bir
degerlendirme yapilmahdir. Biitiin bu siiregten sonra, egitim programinin getirisi

maaliyetinden yiiksek oldugu siirece egitime devam edilmelidir.
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UCUNCU BOLUM
IS TATMINI VE MOTIVASYON

En basit anlatimla is tatmini, ¢alisanlarin yaptiklar1 isteki memnuniyet derecesini
ifade eder. Yapilan is ve is ortamina baglh tutumlardir. Is tatminini etkileyen faktorler;
licret, yonetim tarzi, igin yapisal ozelligi, is arkadaslar1 gibi ¢alisanin genel tutumunu
belirleyen faktorler; yonetici ile ¢aligan arasindaki denetim ve yonetim big¢imi; ¢alisanin
yapmakta oldugu isin kendisi i¢in 6nemi (isin zorlugu, isin gesitliligi, is ile ilgili olarak

kisiden beklenen yaraticilik vb.) olarak agiklanabilir.

Is tatmini orgiitsel baglihk ve motivasyon saglamasi bakimindan calisan iizerinde
olumlu etki yaratabilecegi gibi; is tatminsizligi ise devamsizlik, isgiicii devir hizinda artis,

diisiik moral ve sikayetlerde artis gibi olumsuz sonuglar dogurabilir.

Motivasyon, insan davranigini istenilen dogrultuya yonlendiren, belli bir amag i¢in
harekete geciren giicler olarak tanimlanmaktadir. Birey agisindan motivasyon, bireyin
kisisel gereksinimlerinin doyurulmasindan, bireyin kendini gergeklestirmesine kadar birgok
evreyi kapsar. Caligma hayati agisindan ise motivasyon, kisilerin isletmelerde ¢alismaya
baglamalarini, ¢alismayi siirdiirmelerini ve gorevlerini istek ve coskuyla yerine

getirmelerini saglayan diizenlemelerin tiimii anlamini tagir.

Motivasyon ihtiyaglar sonucu ortaya g¢ikar, kisinin performansini ve basarisini
dogrudan etkiler. Kisinin sahip oldugu kaynaklar belli bir amaca ulasmak igin harekete
geciren enerjidir. Calisanlarin yeterli beceri ve yetenege sahip olmamasi,sirketin
calisanlarina yeterli egitim ve kariyer firsati tanimamasi, tesvik ve &diillerin yetersiz

olmasi motivasyon azaltici faktorlerdir.
3.1. iS TATMINI iLE ILGILI TEORIK YAKLASIMLAR

Is tatmini ile ilgili pek ¢ok teori motivasyon teorileri temel alinarak gelistirilmistir.
Ronald E. Riggio motivasyon teorileri dort ana grupta incelemistir. Bunlar; ihtiyag

Teorileri, Davranigsal Teoriler, Is Dizaym Teorileri, Rasyonel Teorilerdir.
3.1.1. ihtiyag Teorileri

Sl I'htt:yaclar Hiyerarsisi Teorisi (Abraham H. Maslow)
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Maslow’un 1954 yilinda ortaya attifi ihtiyaglar Hiyerarsisi Teorisi temel iki
varsayimda bulunmaktadir.** Bunlardan ilki, kisinin davramsi belirli ihtiyaglari gidermeye
yoneliktir. Ikinci varsayim ise, kisi belirli bir hiyerarsi gosteren ihtiyaglara sahiptir; alt
kademedeki ihtiyaglar giderilmeden iist kademedeki ihtiyaglar karsilanamaz. Bu Ihtiyaglar
bes grupta toplanir. Bunlar alt kademeden baslayarak sirasiyla; fizyolojik ihtiyaglar,
giivenlik ihtiyaci, sosyal ihtiyaclar, saygi gérme ve kendini gergeklestirmedir.

*,

& Fizyolojik Ihtiyaclar:

Kisinin yasamini siirdiirebilmesi i¢in fizyolojik ihtiyaglarinin tatmin edilmesi
gerekir. Yemek, su, uyumak, cinsellik, dengeli 1s1, bu diizeydeki ihtiyaglardir. Tiim

fizyolojik ihtiyaglar belirli bazi ortak dzelliklere sahiptirler:*

- Nisbeten birbirlerinden bagimsizdirlar,

- Genellikle viicudun belirli bir yeri ile tanimlanabilirler,

- Refah igcinde bulunan bir toplumda bu tiir gereksinimler olagan
degildir,

- Tatmin olmus durumda kalabilmesi i¢in, nisbeten kisa zaman

araliklar1 ile bu gereksinimlerin siirekli olarak ve tekrar tekrar karsilanmasi gerekir,

E Gelecekteki gereksinimlerin kargilanabilmesi ig¢in bunlardan bir
miktarmnin bilingli bir bigimde ayrilmas: gerekir.
X Giivenlik ihtiyac:

Fizyolojik ihtiyaglar karsilandiktan sonraki diizeyde kisinin tehlike, tehdit ve
yoksunluga kargi korunma arzusu seklinde ifade edilen giivenlik ihtiyaci ortaya
¢ikmaktadir. Giivenlik ihtiyacina g¢aligma hayatinda ise ve yoOnetime karsi giivensizlik,

yaslilik korkusu, isten atilma ve ekonomik giivenlik 6rnek olarak verilebilir.

o Sosyal Thtiyaclar:

* Duane P. Schultz, Sdney E. Schultz, a.g.e., ss. 463-466. '
* Besim Baykal, ( gev. ), Organizasyonlar: Teori ve Davrams, Herbert G. Hicks, C. Ray Gullett, Istanbul:
.I.T.I.A isletme Bilimleri Enstitiisii, 1981, 5.215.

41



Kisi iginde bulundugu grupta belirli bir diizeye erigmek ister ve bu diizeye
erisebilmek i¢in ¢aba harcar. Bazi yoneticiler bigimsel olmayan bu gruplan bir tiir tehdit
olarak goriip korktuklari i¢in ¢alisanlarin kendi aralarinda gruplagsmalarini bozarak onlari
kontrol etmeye c¢aligirlar. Boyle bir durumda direnme, kars1 ¢ikma ve isbirligi yapmama
seklinde tepkilerle karsilasabilirler. Arkadaslar tarafindan kabul gérme, sevme, sevilme, ait

olma, bagkalari ile birlikte bulunma bu tiir ihtiyaglara 6rnek olarak verilebilir.
% Saygi Gorme Ihtiyac:

Bu ihtiyaglar nadiren tam anlamiyla tatmin olurlar. Kisinin kendine giivenmesini,
bagkalarindan saygi gormesini, grup i¢inde ve diginda kendisine devamli deger verilmesini
ifade eder. Bu ihtiyaglarin tatmini sonucu kisi kendini degerli, giiglii ve yararh goriirken;
bunun aksi bir durumda ise; kisi kendini yeteneksiz, zayif ve beceriksiz gorecektir.
Bagskalarindan itibar gorme ile ilgili gereksinimler, mevki, bagkalari tarafindan taninma,
takdir gorme, 6nem verilme ve prestij gibi duygular igerir.*®

7

o Kendini Gergeklestirme Ihtiyac:

Bu ihtiya¢ diger tiim ihtiyag¢larin tatmin edilmesinden sonra ortaya ¢ikar ve kisinin
kendine yeterli olabilmesini, kendini siirekli gelistirip, yaratici olmasini kisacasi kendi

potansiyelini farketmesi ve kigisel tatmin anlamini tagimaktadir.

Maslow’a gore, insan siirekli isteyen bir varliktir ve bu nedenle ihtiyaglarindan
higbirisi hi¢bir zaman tam anlamiyla tatmin edilemez. Bir ihtiyag¢ tatmin edildikten sonra

Onemi azalir ve hemen bir bagka ihtiyag ortaya ¢ikarak onun yerini alir.
3.1.1.2. Basarma Ihtiyac: Teorisi (David McClelland )

is tatmini ile ilgili diger bir teori ise McClelland’in Basarma Ihtiyaci Teorisi’dir.*’
Bu teoriye gore, kisi 3 grup ihtiyacin etkisi altindadir. Bunlardan ilki olan iligki kurma
ihtiyaci; baskalari ile iliski kurma, gruba dahil olma ve sosyal iligkileri ifade eder. ikinci

ihtiyag, gii¢ kazanma ihtiyacidir. Gii¢ kazanma ihtiyaci kuvvetli olan kisi, gii¢ ve otorite

“ Besim Baykal, ( gev. ), Organizasyonlar: Teori ve Davrams, Herbert G. Hicks, C. Ray Gullett, istanbul:
L.L.T.I.A isletme Bilimleri Enstitiisii, 1981, s.217.

“7 Ronald E. Riggio,Introduction to Industrial/Organizational Psychology, New Jersey: Pearson

Education, 2003, ss.186-189.
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kaynaklarin1 genisletme ve giicii koruma davranigi gosterir. Son olarak, basarma ihtiyaci,
ulagilmas1 gii¢ ve miicadele gerektirir. Kisi, anlamli amaglar segerek bu ii¢ ihtiyaci
gergeklestirmek igin gerekli bilgi ve yetenegi elde etmeye ve bu bilgiyi kullanmaya y6nelik

davraniglar gosterir.

McClelland basar1 motivinin basarisiz olan grup ve iiyelere Ogretilebilecegi
inancindadir. Yaptigi arastirmalar, basar1 motivinin bir kimseye diisiinmeyi ve basari
motivleri agisindan hareket etmeyi Ogretme yoluyla onu egitmek suretiyle

kazandirilabilecegini gostermistir.*®
3.1.1.3. E.R.G Teorisi (Clayton Alderfer)

Maslow’un Ihtiyaglar Hiyerarsisi Teorisi’ni temel alan E.R.G Teorisi’ne gore insan
ihtiyaclar1 ii¢c gruba ayrilmaktadir. Var olma ( Existance), Ait olma (Relatedness) ve
Gelisme (Growth).

Var olma ihtiyaci; Maslow’un fizyolojik ve giivenlik ihtiyaglar olarak agikladigi,
yasamak icin gerekli temel ihtiyaglar1 kapsamaktadir. Ait olma ihtiyaci; bireylerin sosyal
iliskiler kurarak bagkalar1 ile birlikte olma ihtiyacin1 ifade etmektedir. Maslow’un
teorisinde sosyal ihtiyaclar ve saygi gorme ihtiyaci olarak tanmimladig ihtiyaglara
benzemektedir. Gelisme ihtiyaci ise; bireylerin kendini gelistirmesi ve kendi potansiyelini

farketmesi olarak agiklanmigtir.

Maslow’un teorisinden farkli olarak E.R.G Teorisi’nde ihtiya¢ arasinda bir siralama
yoktur. Birden fazla ihtiyag aym1 anda ve belli bir sira izlemeden ortaya g¢ikabilir.
Maslow’un bir basamaktaki ihtiya¢ giderildikten sonra bir iist basamaga gecilecegine
dayali doyum-ilerleme yaklasimina ek olarak Aldefer belli bir basamaktaki ihtiyacin
kargilanmamasi durumunda kisinin hiisrana ugrayarak alt seviyelerdeki ihtiyaglarina

dénecegini eklemis ve buna da hiisran-gerileme adin1 vermistir.

Aldefer’e gore “Ait Olma” ihtiyaci ne kadar az tatmin edilirse, “Var Olma” ihtiyaci

o kadar 6nem kazanir. Aym sekilde “Gelisme” ihtiyaci ne kadar az tatmin edilirse “Ait

Olma” ihtiyaci o kadar 5nem kazanir.*’

** Baykal, a.g.e., 5.219.
4 Abdullah Keskin, http://www.egitim.aku.edu.tr/motivasyondikkat1.doc, 26/06/2006
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3.1.1.4. X/ Y Teorisi (Douglas McGregor)

igsel ve digsal motivasyonu biraraya getiren teoride iki farkli goriis ortaya

atilmigtir. McGregor’a gore;
X teorisi su varsayimlar igermektedir:>’

1. Ortalama bir insan dogal bir durum olarak is yapmayi sevmez ve olanak

buldugunda is gérmekten kaginir.

2. Is gdormeye kars: isteksizlikleri nedeniyle, insanlarin ¢oguna isletmenin belirli
amacina hizmet edebilecek tarzda is gordiirebilmek giigtiir. Calisanlar1 siki bir kontrol

altinda tutumak, yonetmek ve ceza ile tehdit etmek gerekir.

3. Ortalama bir insan kendisine yol gosterilmesini ve yonetilmeyi ister;
sorumluluktan kaginir; ihtirastan uzaktir ve en ¢ok arzuladifi sey, yarinindan emin

olmaktir.
Sy . 5]
Y teorisi varsayimlari ise;’

1. Is sirasinda fiziksel veya zihinsel ¢aba harcamak galisan bir insan igin oyun

oynamak veya dinlenmek kadar dogaldir.

2. Isletmenin amaglarina ulasabilmesini saglamada, kontrol ve cezalandirma tehdidi
tek yol degildir. Bir insan eger amaglara inanmig ve benimsemis ise, onlan

gergeklestirebilmek i¢in kendi kendini kontrol eder ve yonetir.

3. Amaglar1 benimseme isi, onlarin gergeklesmesi sonucu erisilebilecek odiillere

baghdir.

4. Ortalama bir insan, uygun kosullar var oldugu takdirde, sadece sorumlulugu

kabullenmekle kalmaz, iizerine alabilecegi daha baska sorumluluklarda arar.

5. Organizasyonlarin karsilastiklar1 sorunlarin ¢6ziimii igin gerekli olan hayalgiicii,

zeka ve yaraticilik yetenegi insanlarda sinirh olmayip, oldukga yaygindir.

6. Giiniimiiziin modern smai isletmelerinde ortalama bir insanin fiziksel

potansiyelinden ancak kismen yararlaniimaktadir.

= Douglas McGregor, The Human Side of Enterprise, NY: McGraw-Hill, 1960, ss. 33-47.
°! Baykal, a.g.e., 5.221.



Teoriye gore; yoneticiler benimsedikleri teoriye gore ikiye ayrihirlar. X teorisini
benimseyen yoneticiler, otoriter davranig gosterirken; Y teorisini benimseyen yoneticiler,
demokratik/katilimer davramig gosterirler. Bu teori, basarili veya basarisiz yoneticilerin

davraniglarini agiklamak i¢in kullanilmistir.
3.1.2. Davramssal Teoriler
3.1.2.1. Amac (Goal - Setting) Teorisi (Edwin Locke, Gary Latham)

Calisanlarin motivasyonunun saglanmasinda agik, belirli, zor ama kabul edilebilir
amaglar ile galigsanlarin bu amaglara baghliklarinin etkili oldugu iizerinde durulmustur.
Amaglar calisanlarin katilimlari ile belirlenmigse zor ama ulagilabilir amaglar kolay
amaglara kiyasla performans ve motivasyon iizerindedaha etkili olacaktir. Calisanlarin
motivasyonu igin amaglar miimkiin oldugunca agik, ulagilabilir ve 6lgiilebilir olmalidir.
Amaglarin belirlenmesinin yaninda uygun zamanda ve objektif olarak bir geribildirim alan

caligsanlar almayanlara oranla daha yiiksek bir tatmin seviyesine ulagacaklardir.
3.1.3. Is Dizaym: Teorileri
3.1.3.1. Cift Faktor Teorisi (Frederic A. Herzberg)

Herzberg tarafindan gelistirilen Cift Faktor Teorisi’nde is ortami, giidiileyici ve
durum koruyucu etmenler olarak ikiye ayrilmistir.”? Giidiileyici etmenler (motivasyon
faktorleri), isin kendisiyle ilgili etmenler olup; yetki ve sorumluluk sahibi olma, takdire
edilme, taninma, ilerleme ve yiikselme firsatlari, statii ve basar1 bu etmenlere 6rnektir. Bu
faktorlerin varh@ durumunda galiganlarin istek ve arzulari artar. Koruyucu etmenler (hijyen
faktorler) ise, isin fiziksel ve psikolojik g¢evresiyle ilgilidir. Bu etmenlere; iicret, ¢alisma
kosullar1, is giivenligi ve yonetim tarzi, ast-iist iligkileri ornek verilebilir. Koruyucu
etmenlerin eksikligi is tatminsizligi yaratirken; bunlarin varhg calisanin tatmin olmasini
saglamamaktadir. Aym sekilde; giidiileyici etmenlerin eksikligi kisinin motive olamamasi
ve is tatminsizligi ile sonuglanacaktir. Fakat, koruyucu etmenlerin aksine, giidiileyici

etmenlerin varlig1 ig tatminini de beraberinde getirir.

- Stephen L. Franzoi, Social Psychology, 2. bs., Boston: Mc Graw-Hill, 2000, ss.195-200
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Motive edici Faktorler

Mevcut degil Mevcut

l Hijyen Faktorleri l

Mevcut degil Mevcut

Sekil 3.1. Cift Faktor Teorisi

Kaynak: Herzberg, F., Mausner,B. ve Synderman, B. B.(2004). Motivation to Work,
Wiley: New York, 1959.
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Sekil 3.2 Herzberg’in Tatmin ve Tatminsizlik Saglayan Faktorleri
Kaynak: Baykal, a.g.e. ,s.222.
Motivasyon ve Hijyen faktorlerinin is agisindan 6nemi:

- Iste motivasyon ve hijyen faktorleri yiiksek ise; galiganlarin motivasyonu

yiiksek, isleri ile ilgili sikayetleri daha az ve performanslar: yiiksek da olacaktir.

- Motivasyon ve hijyen faktorleri diisiik ise; ¢alisanlarin motivasyonu diisiik

ve igleri ili ilgili siirekli sikayetgi olacaklardir.

- Motivasyon faktorleri diisik ama hijyen faktorleri yiiksek olan bir iste;

¢alisanlarin motivasyonu diisiiktiir ama isle ilgili ok fazla sikayetci degildirler.

- Motivasyon faktorleri yiiksek ancak hijyen faktorleri diisiik olan bir iste;
¢aliganlarin motivasyonu yiiksek fakat ¢alisma ortamindan sikayetleri olur.
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3.1.3.2. Is Karakteristikleri Teorisi (Hackman ve Oldham)

Hackman ve Oldham’a gore, calisanlarin motivasyonunda ii¢ 6nemli psikolojik
durumun varhg gerekir. Calisanlar yaptiklari isleri anlamli hissetmeli, is ile ilgili
sorumluluk duygusuna sahip olmali ve emeklerinin karsiliginin ne olacag ile ilgili bilgi
sahibi olmalidirlar. Calisanlarin bu {i¢ duruma iliskin deneyimlerinde esas olan bes is

karakteristigi vardir.

Beceri Cesitliligi

- is Biitiinliigii

- isin Anlam ve Degeri

- Ozerklik

- Geri Bildirim

Bu bes karakteristik biraraya getirilerek Motivasyon Potansiyeli Skoru (Motivating
Potential Score) formiile edilmistir.

MPS= (B.C + I.B + I.A ) / 3 X Ozerklik X Geri Bildirim

B.C= Beceri Cesitliligi, I.B= Is Biitiinliigii, . A= Isin Anlam1

Hackman ve Oldham®® bu formiilii motivasyonun bes is karakteristiginin basit bir
kombinasyonu olmadigin1 gostermek igin gelistirmiglerdir. Formiilde beceri gesitliligi, isi
biitiinliigii, isin anlam ve Oneminin ortalamasi alinmaktadir. Bunun anlami eger bu ii¢
degerden bir veya ikisi diisiik degerlere sahip olsalar bile yiiksek olan ligiincii deger ile
telafi edilebilirler. Bu ortalama degerin 6zerklik ve geri bildirim ile ¢arpilmasi sonucunda

da skor elde edilir. Eger bu bes degerden herhangi biri 0 olarak derece alirsa MPS’de 0

olacak bunun anlami isin “motivasyon potansiyeli yok™ tur.

Is Karakteristigi modeli daha karmagik bir yapiya sahiptir. Hackman ve Oldham’a
gore (Gelisme Ihtiyaci Giicii) ¢ahisanlarin bir kismu ilgi ¢ekici, ¢aba ve sorumluluk

gerektiren islerde ¢ahisarak kisisel gelismeyi arzu ederken; bir kismmnin ise bdyle bir

53 J. Richard Hackman, Greg R. Oldham, “Work Redesign”, Reading, Mass: Addison-Wesley, 1980.
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beklentisi olmayabilir. Teoriye gore; daha yiiksek sorumluluk, 6zerklik ve gelisim firsati

sunan isler bu tiir beklentileri olmayan ¢alisanlari motive etmeyecektir.

Hackman ve Oldham teorilerine gecerlilik kazandirmak iginde bes temel

karakteristigi 6lgmek icin is Teshisi Anketi (Job Diagnostic Survey) gelistirmislerdir.

is dizayni teorilerinin motivasyon iizerindeki etkilerini agiklayan bu iki teori
(Herzberg, Hackman ve Oldham) ¢aligsanlarin islerin yeniden dizayni ile motive etmek igin
kullanilan yeni bir stratejinin gelistirilmesine imkan tanimstir: Is Zenginlestirme. s
zenginlestirme stratejisi ¢alisanlara isleri planlama, karar verme yetkisi verme, kendi
kendini yoneten takimlar, kalite ¢emberleri ve Oneri gelistirme gruplan olusturma
imkanlarinin taninarak mevcut g¢alisma kosullari ve ortaminin gelistirilmesini ifade

etmektedir. Bu da organizasyonlarda islerin daha iyi bir sekilde yapilabilmesini saglar.
3.1.4. Rasyonel Teoriler
3.1.4.1. Esitlik Teorisi (J. Stacey Adams)

Calisanlarin motivasyonunda is iligkilerinde esit muamele ve adil davranilmasi
etkilidir. Bu teoriye gore ¢alisanlar deneyim, egitim ve nitelikleri, enerji ve emegini ise
getirirler , bunun karsiliginda da ayni oranda iicret, fayda, taninma, ilgi g¢ekici bir is gibi
¢iktilar almak isterler. Aym1 zamanda birey kendi girdi-¢ikti orani ile digerlerinin oran
arasinda karsilastirma yapar ve algiladig esitlik veya esitsizlik oraninda motive olur. Birey
kendi sirketinde veya baska sirkette c¢alisan, kendisiyle ayni diizeyde saydigi ¢alisanlarin

durumu ile kendi durumunu karsilastirir. Teori su sekilde formiile edilebilir:
Bireyin Kazanglar1 /Gayreti = Digerlerinin Kazanglar1 / Gayreti

Teoriye gore motivasyon eksikligine sebep olan iki tip esitsizlik algilamasi vardir.>*
Birincisi bireylerin gayretlerinin kazanglarindan yiiksek oldugunu algilamasi durumunda
ortaya c¢ikar. Algilanan  esitsizligin dengelenmeye c¢alisilmasinda birey asagidaki

durumlarin birini gergeklestirmeye ¢alisacaktir:

*Riggio, a.g.e., s. 202
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- Kazanglarin Arttirnmi; birey maasina zam talep edebilir veya masraflarini

kisma yolunu segebilir.

- Gayret Azaltimi; birey aldigi diisiik iicret karsiliginda fazla gayret

gosterdigine karar verip is iiretimini veya is uygunluk kalitesini sinirlandirabilir.

- Kargilagtirma yaptig kisileri degistirebilir; eger karsilastirma yaptigi kisinin
patronun kizi oldugunu 6grenirse benzer diizeyde caligan olarak kiyaslanamayacagi

acgiktir.
- isten ayrilma

Bireyin motivasyon eksikliginde etkili olan ikinci esitsizlik algilamasi ise
kazanglarin gayretlerden yiiksek oldugu durumlarda ortaya ¢ikmaktadir. Bu durumda da

birey asagidaki durumlardan birini gergeklestirmeye ¢alisacaktir:

- Gayret arttinmi, kisi belkide kazang¢ gayret oraninin istiinde daha siki

calismaya gayret edecektir.

- Kazang¢ Azaltimi, birey pek muhtemel olmasa da iicretinde indirim talebinde

bulunabilir.

- Karsilastirma yaptig1 kisileri degistirebilir, kisi patronunun potansiyelini
gordiigiinii ve kendisini yoneticilik pozisyonlar i¢in hazirladigini diisiinerek kendisinden
daha yiiksek mevkii ve giice sahip olan galisanlarla kiyaslayabilir.

- Bagka anlam yiikleme; kisi yaptigin isin digerlerinin yaptig1 ise oranla daha
yiiksek kaliteli oldugunu ve bu sebeple daha yiiksek iicreti hak ettigini diisiinebilir.

Esitlik teorisi iizerine yapilan pekgok aragtirmada iicret kazanglarda 6ncelikli olarak

ele alinmis olsa da, Greenberg ve Ornsten’in aragtirmasi ¢alisanlarin yiiksek statiilii is

iinvanina sahip olabilmek i¢in gayretlerini arttiracaklarini ortaya koymustur.
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3.1.4.2. Bekleyis Teorisi (V. H. Vroom)

Bu teori bireyin gosterdigi davranisin karsisinda kendisi i¢in 6diil sayilan bir sonug
elde etmesi durumunda benzer davramigi gostermesi ile ilgilidir. Eger birey davranisi

karsisinda umdugunu bulamazsa ayni davramisi tekrar etmeyecektir.”
Teorinin ti¢ temel kavrami vardir:

- Valens: Bireyin gayret harcayarak elde edecegi 6diilii arzulama derecesidir.
Odiiliin arzulanma derecesi kisiden kisiye farkhilik gosterir. Valens “-1” ile “+1” arasinda

degerler alir ve valens ne kadar yiiksek ise gosterilen gayrette o kadar yiiksektir.

- Bekleyis: Bireysel c¢aba ve karsiliginda sergilenen davranig arasinda
algilanan iliskidir. Birey ¢abalari sonucu belirli bir 6diil elde edecegine inaniyorsa daha ¢ok
caba gosterecektir. Bekleyis deger 0 ile “+1” arasindadir. Eger kisi ¢abasi ile belirli bir 6diil

arasinda bir iligki algilamiyorsa bekleyis degeri 0 olacaktir.

- Aragsallik: Bireyin ulagsmak istedigi sonuglar birincil ve ikincil sonuglar
olarak iki seviyelidir. Birincil sonuglar orgiitiin performanst ve isin hedefi ile
ilgilidir.(satiglarin arttirilmasi) Birincil sonuglar ikincil sonuglarin gergeklestirilmesinde bir
aragtir. Satiglar arttig1 i¢in galigsanin ticretinin yiikseltilmesi tek basina bir anlam tasimaz,
yiiksek iicret daha yiiksek bir statii elde etmek, taninmak i¢in bir aragtir. Aragsallik birincil
sonuglarin ikincil sonuglara ulastiracagi konusunda kisinin sahip oldugu subjektif olasilig

ifade eder.

Motivasyon = Valens x Bekleyis x Aragsallik

% Victor H. Vroom, “Work and Motivation”, NewY ork: Wiley, 1964.
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3.2. 1S TATMINI iLE iLGIiLi ARASTIRMA BULGULARI

Yapilan ¢aligmalarda, is tatmininin tanimi farkli meslek dallar1 ve farkli 6lgekler
kullanildi@1 igin degisim gostermektedir. Ornegin, kimi ¢alismalar is tatminini sosyal gevre
ve ise Ozgii Ozelliklerle Glgerken, bazilan iicret, sirket politikasi, miisteri iliskileri ve

calisma arkadaslari ile ilgili boyutlari ele alarak arastirmistir.

Pollock, Whitbred ve Contractor’in , 2000 yilinda askeriye biinyeside ¢alisan 66
kamu gorevlisi ile yaptiklari bir aragtirmada, hem sosyal ¢evrenin hem de is 6zelliklerinin,
is tatmini iizerinde 6nemli bir etkisi oldugu tespit edilmistir.”® Yani, isin yapisinin ve
birlikte ¢alisilan kisilerin is tatmininin, arastirma yapilan kisilerin is tatminini belirlemekte

onemli rol oynadiklar1 bulunmustur.

Mau ve Kopiscke ise; demografik farkliliklarin is tatmini tizerindeki etkisine
bakmuglardir.”” Universiteden yeni mezun olanlarla yaptiklar1 ¢alismada, dokuz faktorlii bir
6lgek kullanarak iicret, calisma kosullari, terfi firsatlari, is giivenligi, calisma arkadaslari,
egitimin yararlar1 gibi faktorlerin is tatmini iizerindeki etkisine bakmiglardir. Beyaz, Asya
kokenli, Ispanyol kokenli ve Afrika kokenli kisiler kullanilarak yapilan bu galisma
sonucunda, Asya kokenli ve Afrika kokenli kisilerin is tatminlerinin diger gruplara gore
daha diisiik bulunmustur. Bu ¢alisma sonucunda, Asya ve Afrika kokenli calisanlarin
ayrimciliga ugramalar1 ya da ayrimcilifa ugradiklarimi diigiinmeleri is tutum, deger ve
davraniglarini etkiledigi, bunun sonucu olarak da is tatminlerinin diisme olasiliginin oldugu
vurgulanmigtir. Asya kokenliler, prestij ve giivenlige diger is degerlerinden daha ¢ok 6nem
verdiklerinden ailenin istek ve ihtiyaglarim karsilamak i¢in kendi kisisel ilgilerinden
gbzardi ediyor olabilirler. Asya kokenli cahisanlarin Is tatmini degerlendirmelerinin

digerlerine oranla daha diisiik ¢ikmasi bu sekilde agiklanabilir.

% Timothy G. Pollock, Robert C. Whitbred, Noshir Contractor, “Social Information Processing and Job
Characteristics: A Simultaneous Test of Two Theories with Implications for Job Satisfaction”, Human
Communication Research, Vol. XXVI, 2000, ss. 321- 324.

57 Wei-Cheng Mau, Amie Kopischke, “Job Search Methods, Job Search Outcomes, and Job Satisfaction of
College Students: A Comparison of Race and Sex”, Journal of Employment Counseling, Vol. XXXVIII,
2001, ss. 144-147.
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Demografik farkliliklar1 temel alan bagka bir ¢alisma ise; Kuo ve Chen tarafindan
yapilmistir.”® Bu ¢alismada is tatmini 3 temel boliimde incelenmistir; genel tatmin, is
tatmini (iicret, tatiller vb.) ve is yeri tatmini (¢alisma arkadaslari, yoneticiler). 150 bilgi
teknolojileri sektoriinde calisana yapilan anketler sonucunda, medeni durum, yas, pozisyon

ve maagin kisinin genel, is ve is yeri tatminlerini etkiledigi bulunmustur.

Bagka bir ¢alisma ise kamu ve 6zel sektorde galisan avukatlarin is tatminini; iicret,
terfi, calisma arkadaglariyla iligkileri, yapilan is, iletisim, ¢alisma kosullari, siipervizyon,
ekstra faydalar ve beklenmedik odiiller ile dlgmiistiir.’’ Calismanin sonucunda, kamu
avukatlarinin iglerinden ozel sektorde ¢alisan avukatlar kadar zevk aldiklar fakat buna
ragmen is tatmin seviyelerinin 6zel sektordekilere oranla daha diisiik oldugu bulunmustur.
Ayrica, is tatmini seviyesinin liderlik ile 6nemli Olgiide negatif korelasyon gosterdigi
bulunmustur. Calismanin bir bagka sonucu ise, kadin ¢alisanlarin erkeklere oranla

islerinden daha az tatmin olmalaridir.

Schwepker ise organizasyonlarin etik degerlerinin satis elemanlarinin is
tatminlerini, organizasyona baghliklar1 ve istifa olasiliklar iizerindeki etkisini incelemis.
Toplam 152 kisiye yapilan ankette organizasyonun etik degerleri yedi soru ile 6lgiiliirken,
calisanlarin organizasyona bagliliklar1 Organizasyon Baglilik Anketi’nin (Organizational
Commitment Questionnaire) dokuz sorusuyla, is tatmini 20 soruluk INSALES anketi ile,
¢alisanlarin istifa olasihiklar1 ise 4 soruluk Kalma/Ayrilma indeks’i (Staying/Leaving
Index) ile dlgiilmiis. Arastirmanin sonuglan incelendiginde, ¢alisanlarin organizasyonun
etik degerlerinin olumlu olarak algilamas: is tatminini ve organizasyona baghlig: arttirirken
istifa olasiligini etkilememektedir. Calisanlarin istifa etme olasiligim belirleyen tek etken

ise, organizasyona baglilik olarak bulunmugtur.

Is tatmini g¢aligmalarinda farkli kriterler ele alindigindan, yapilan aragtirma
sonuglarindan bir genelleme yapmak miimkiin olmamaktadir. Bununla beraber, sonuglar

demografik, is bazli ve gevresel bazh faktorlerin is tatminini etkiledigini gostermektedir. Is

> Ying-Feng Kuo, Ling-Show Chen, “Individual Demographic Differences and Job Satisfaction among
Information Technology Personnel: An Empirical Study in Taiwan”, International Journal of
Management, Vol. XXI, 2004, 229.

% David Barrows, Tom Wesson, “A comparative Analysis of Job Satisfaction among Public and Private
Sector Professionals”, The Innovation Journal, 2001.
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tatmini iizerine yapilan arastirmalarin en biiyiik eksikliklerinden biri ise, bu tip ¢aligmalarda

egitimin bir kriter olarak dahil edilmemesidir.

Daha once de belirtildigi gibi egitim, ¢alisanlarin islerini daha iyi ve verimli bir
sekilde yapabilmeleri agisindan 6nemlidir. Farkl statiide bulunan ¢aliganlarin farkli egitime
ihtiyaglar1 olabilecegi gibi aymi statiideki farkli ¢alisanlarin egitim ihtiyaglar1 da farkli

olabilir.

Organizasyonlar ¢alisanlarindan daha ¢ok verim alabilmek ve onlar1 organizasyona
bagli tutabilmek igin kendileri egitim verebilirler. Ozellikle biiyiik ya da biiyiimekte olan
sirketlerde miisteri sayisi ve buna bagh olarak ¢alisan sayisinin artmasi ile kalifiye eleman

giicii zorunlu hale gelmistir.

Yapilan arastirmalarda, egitimin etkili olabilmesi i¢in verilen egitimin 6zellikleri
disinda egitimden bagimsiz olan ozelliklerin de 6nemli oldugu bulunmustur. Ornegin,
Tracey, Hinkin, Tannenbaum ve Mathieu, 2001 yilinda egitim &ncesi kisinin kendine
giiveninin ve motivasyonunun egitim sonrasi verimlilik iizerinde etkisini 420 yonetici
iizerinde arastirmiglardir. Baska bir deyisle, egitim oncesi organizasyon bagliligi, ¢alisma
cevresi ve is baghhgmin egitim oncesi kisisel giiveni etkiledigini; egitim oncesi kendine
giiveni yiiksek olan kigilerin motivasyonun da yiiksek oldugu; motivasyonun yiiksek
olmasinin ise egitim sonrasi daha ¢ok bilgini kazanilmasina ve egitim hakkinda olumlu

diisiincelere sahip olmaya yol agtig1 bulunmustur.*

Bir isin farkl1 yonleri is tatmini ile iligkisi bakimindan pekgok kere arastinlmustir. Is
tatmini saglanmasinda etkili olan ydnlerden biri de is egitimleridir. is egitimi ve is tatmini
arasindaki iligkinin incelenmesinde kimi aragtirmacilar is egitimlerini tek basina 6znel bir
faktor olarak ele alirken,(Traut; Mau ve Kopischke, 2001)kimi arastirmacilar da orgiitsel
degiskenlerin i¢inde degerlendirmislerdir. (Schwepkwer, 2001;Shapiro, 1996). Calisanlarin
kariyerlerinde siirekli egitim ve 6grenmenin her gegen giin daha fazla 6nem kazanmasi
sonucu is egitimleri ve is tatmini arasindaki iliski de daha belirgin bir hal almaya
baglamigtir. Calisanlarina islerini yapabilmeleri igin ihtiyag duyduklar becerilerin

ogretilmesi, bilgi ve becerilerini gelistirme firsatlarinin taninmasi da sirketlere bagh

 Bruce J. Tracey ve digerleri, “The Influence of Individual Characteristics and the Work Environment on
Varying Levels of Training Outcomes”, Human Resource Development Quarterly, C. X1I, 2001, ss.17-20.
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olacaktir. Iglerini yapmak disinda ¢alisanlara, degisimlere uyum saglayabilmeleri igin
gerekli egitimlerin saglanmasi, kigisel gelisimlerinin desteklenmesi ve kariyer firsatlar
taninmasi ile ¢alisanin egitim firsatlan ile elde ettigi tatmininin genel anlamda is tatminini

de etkileyecegi unutulmamalidir.

Caligan memnuniyetinin ¢aliganlar ve 6rgiit agisindan pekgok etkisi mevcuttur. isine
karg1 tatminsizlik duyan bir ¢alisanin yaptig1 isi severek yapan bir ¢alisana oranla isi
birakma olasilig1 daha yiiksektir. Adler ve Golan’in (1981) yaptig1 bir arastirmaya gore de
is tatmini ile ise ge¢ kalma arasinda negatif korelasyon bulunmustur. Bununla birlikte
Barrows ve Wesson’in 2001 yilinda yapmis oldugu bir bagka arastirmada ise is tatmini ve

tilkkenme arasinda da negatif korelasyon bulunmustur.

Diger taraftan bakildiginda ise tatmin olmus ¢aligsanlar 6rgiitiin hedef ve degerlerini
benimsemede daha istekli, motivasyonlar1 daha yiiksek, orgiite baghliklar1 daha geligmis ve
isyerinde daha gayretli caligmaktadirlar. Lowry,Simon ve Kimberley 2002 yilinda
yaptiklar1 aragtirmada egitimin c¢alisgan baghhiginda etkili olduguna ve egitimlerin

caliganlarin potansiyelini arttirici bir faktér oldugu sonucuna varmiglardir.

Calisan egitimi dogru bir sekilde ele alindigi zaman ve g¢alisanin ihtiyaglarini

karsilayici sekilde gelistirildiginde is tatmininde etkili olan pek¢ok konuya da 151k tutabilir.

Calisanlarin kariyer planlarinda egitim ve kisisel gelisim firsatlarinin taninmasi
biiyiik 6nem tagimaktadir. Sirketlerin egitim firsatlar1 tanimasi ¢aliganlarin is tercihlerinde
etkili olmaktadir. Ranstad’s 2001 yilinda toplam 2,600 Amerikali ve Kanadali ¢alisan
iizerinde yapilan Kuzey Amerika Calisma Aragtirmasi’na gore katilimcilarin %80’ igin
sirketlerin beceri ve yeteneklerini arttirici egitimler sunmalar islerinden beklentilerinde

onemli rol oynamaktadir.

2000 yilinda Bilgi Teknolojileri (I.T.) alaninda ¢aligan 575 kisi iizerinde yapilan bir
arastirmaya gore de; ¢aliganlarin is tatminsizligi yasamalarinin en 6nemli nedeni almak

istedikleri egitimlerin sunulmamasidir.

Egitim, Fortune dergisinin yaptigi En Iyi 100 Sirket arastirmasinda da dnemli bir
kriter olarak ele alinmaktadir. 1999 yili arastirmasinda yiizme havuzlari ve tedavi

masraflarinin karsilanmasi ¢alisanlara rahatlik saglayabilir ancak, en iyi ¢alisanlarin sizinle
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kalmasini saglamanin tek yolu siirekli egitim ve insanca muameledir denilmektedir.
Kanada’nin en iyi 35 sirketinde yapilan bir aragtirmada sirketlerin galisanlarin egitim ve
calismalarina yatinnm yapildigini gostermistir. Bu yatirimlar sayesinde ¢alisanlarin  %90’1
egitimin Kisisel becerilerin gelistirilmesinde 6nemli bulurken; %85’i de sunulan egitimlerle

calisanlarin daha biiyiik sorumluluklara hazirlandig1 kanisindadir.

Nijhof bilgi yonetimini organizasyonlarin etkinliginin arttirilmasinda net ve sonug
odakli bilgi yaratma siireci seklinde agiklamistir.®’ Teknoloji  bir sirketten digerine
kopyalanabilir; ancak sirket i¢inde galisan personelin kopyalanmasi miimkiin degildir. Bu
yiizden sirketler arasinda fark yaratan en 6nemli unsur ¢alisanlardir. Bu farklih@ basarili

bir sekilde ortaya koyabilmek i¢in de bilgiyi yonetecek ¢alisanlarin egitimi ¢ok nemlidir.

A.B.D’de organizasyonlar yasam boyu bilgi ortami yaratabilmek i¢in 2001 yilinda
yaklasik 57 milyar $ harcamiglardir. Amerikan Egitim ve Kalkinma Kurumu (ASTD)
tarafindan yapilan aragtirmaya gore, 1999 yilinda galisan bagina yapilan egitim harcamalar

677 $ iken 2000 yilinda bu tutar 704$ olmusgtur.®*

Giiniimiiz bilgi ¢aginda sirketler iyi yetismis isgiiciine sahip olmanin neminin
farkindadirlar ve bu nedenle c¢alisanlarin egitimi i¢in her zamankinden daha fazla yatirim

yapmaktadirlar.

isyeri egitimlerinin 6nemine ragmen, is tatmini ile ilgili olarak yapilmis ¢alismalarin
birgogunda genel anlamda is tatmininin saglanmasinda egitimler yer almamakta, arastirma
aletlerinde “is yeri egitimi ile is tatmini” bileseni dahil edilmemektedir. Omegin, Pollock,

8 2000 yilinda kamu gorevinde calisanlarin is tatminini is

Whitbred ve Contractor’s
karakteri ve sosyal gevre ile agiklamislardir. Mau ve Kopiscke’nin® 2001 yilinda satis
elemanlarinin is tatminini 9 faktér ele alinarak incelemigslerdir. Bu dokuz faktor; terfi
imkanlari, iicret, galismanin getirdigi faydalar, is miicadelesi, ¢alisma ortamu, is giivenligi,
yoOnetici, egitim diizeyi ve ¢alisma arkadaslari olarak belirlenmis; is egitimleri dahil

edilmemistir.

" 'Wim J. Nijhof, “Knowledge Management and Knowledge Dissemination”, Academy of Human Resources
Development (AHRD) Conference Proceedings, ss. 485-486.

2 Mark E. Van Buren, William Erskine, “State of The Industry: ASTD’s Annual Review of Trends in
Employer-Provided Training in the United States, Report 2002”, Product #190202.

% Timothy G. Pollock ve digerleri, a.g.e., 323-324.

" Wei-Cheng Mau, Amie Kopischke, a.g.e., s. 143.
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2001 yilinda Bartlett yaptigi arasgtirmasinda, i yeri egitimleri ve orgiitsel baglihik
arasinda pozitif iligki bulmusg; arastirmasinin sonunda insan kaynaklar1 uzmanlarinin egitim
ve gelistirme faaliyetlerinin is yerinde karsilagilan devamsizlik ve isgiicii devir oranlarina

etkisinin arastirilmasi igin yeni metotlari uyarlanmasinin iizerinde durmustur.®®

5 Kenneth R. Bartlett, “The Relationship between Training and Organizational Commitment: A Study in the
Health Care Field”, Human Resource Development Quarterly, Vol. XII, ss. 346-347.
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DORDUNCU BOLUM
ARASTIRMA
EGITIM MEMNUNIYETI ANKETI

4.1 ARASTIRMANIN AMACI

Onceki béliimlerde magazacilik, egitim ve motivasyon agiklanmig; magaza
yonetiminde egitimin neden gerekli oldugu, egitimlerin is tatmini {izerindeki etkileri
tizerinde durulmustur. Caliganlara verilen egitimlerin degisen kosullara uyum saglamasi ve
stirekli olmasi ile (;allsanlarml kisisel gelisimlerine ve motivasyonlarina 6nem verilmesi

gerektigi tizerinde durulmustur.

iginde bulundugumuz dénem gozoniine alinacak olursa yasam sartlarindaki
degisimlerin yani sira ¢caligma yontemleri, tiretim sekilleri ve isgiicii piyasasinin niteliginde
de degisimler yasanmaktadir. Entellektiiel sermayenin 6nemi gittikge artmaktadir. Sirketler
acgisindan rekabet giicii, rakiplere kargi iiriin fiyati veya iiriin kalitesi yoniinden iistiin
olmak demektir. Rekabet giiciiniin saglanabilmesi igin ise her sene bir 6nceki sene elde
edilen sonuglarin tstiinde bir sonug elde etmek gerekir. Bunu gergeklestirebilmek i¢in bir

sirketin sahip olmasi gereken en 6nemli faktorlerden biri de yetismis insan giiciidiir.

Magaza yonetiminde ise yenilik¢i, yaratici, sorumluluk sahibi olmak ve risk
alabilmek, siirekli Ogrenmeye agik olabilmek Onem tasimaktadir. Bunun yaninda
caliganlarin siirekli degisen kosullar karsisinda egitilerek niteliklerinin gelistirilmesi
gerekmektedir. Magaza yonetimi agisindan egitim giiniimiiz kosullarinda giderek daha fazla
Onem kazanmaktadir. Sirketin hedeflerine ulasabilmesi ancak yetkinlikleri yiiksek, ortak
degerlere sahip insan giicii ile miimkiin olabilir. Magaza ¢alisanlarinin mesleki bilgi ve
beceriye sahip olmasinin saglanmasi 6nemlidir bunun yaninda kisinin kendisini tanimasina
ve iist roller i¢in ihtiyag duyacagi temel mesleki becerilerin gelistirilmesi de ©nem
tasimaktadir. Terfilerde sirketici ¢alisanlarin tercih edilebilmesinde de isi bilen ve iist roller
iistlenebilecek personelin varligi onem kazanmaktadir. Bu sekilde digsaridan alinan bir

calisan igin isin dgretilmesi i¢in harcanacak zaman ve egitim masraflari da azalacaktir.
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Miisteri memnuniyeti anlayis1 ile, sayginhk, siirdiiriilebilir kalite ve sektor
liderliginin saglanmasi igin sirket stratejilerinin gergeklestirilmesinde rekabet avantaji
yaratacak insan kaynaginin siirekli gelisimi ve motive edilmesi, ¢alisanlarin
yeteneklerinden, yaraticiliklarindan fayda saglanmasi, galisanlarin kisisel gelisimlerinin
saglanarak verimliliklerinin arttirilmasi, igbirligi ve dayanigma igerisinde ¢alisilmasi 6nem

tasimaktadir.

Bu g¢alismanin amaci sirketlerin g¢aligsanlarina sunduklar1 egitimler ve kendini

gelistirme imkanlarn ile g¢alisanlarin sunulan imkanlara bakis agisini ortaya koyabilmektir.
Arastirmanin Varsayimi ise;

. Magaza cgaligsanlar1 egitime ve kisisel gelisimlerinin desteklenmesine 6nem

verirler.
4.2 ARASTIRMANIN YONTEMI

Arastirmada teorik bilgiler literatiir ve cesitli bilimsel c¢aligmalardan, ampirik
arastirma ise perakendecilik sektoriinde faaliyet gosteren yurtiginde 722 magaza ile yurt
disinda istirakleri ile birlikte 566 magazaya sahip Tiirkiye’nin en biiyiik perakendecilik
zincirinden birine ait olan bir satis magazasinda toplam 53 galisana anket uygulanarak
gergeklestirilmistir. Magazalar biiyiikliikleri, calisan sayisi ve yillik satiglar1 gozoniine
alinarak ii¢ farkhi gruba ayrilmistir. Her bir grupta ¢alisan sayis1 40 ile 70 kisi arasinda
degisim gostermektedir. Anket c¢aligmasinin yapildifi magazanin segiminde orta
biiyiikliikte bir magaza olmasina ve ¢aligan sayisi bakimindan genelleme yapmaya imkan

verecek sayida ¢alisanin olmasina dikkat edilmistir.

Elde edilen veriler SPSS 14.0 (Statistical Package for Social Science) programi
kullanilarak bilgisayar ortaminda degerlendirilmis olup ¢ikan sonuglar asagida

aciklanmisgtir.

Ankete katilan ¢aliganlar yonetici kadrosunda olmayip, yari zamanli ya da tam

zamanh ¢ahigan kasiyer, kasap, sarkiitor, satig elemani, tezgahtar veya biiro elemanlaridir.

Magaza yonetimi kadrosunda bir magaza miidiiri ve ii¢ midiir yardimcisi

bulunmaktadir. Yonetici kadrosu disinda magaza iginde caligan tiim personel isgi
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statiisiinde galigmakta ancak her reyonun kendi igerisinde bir sefi bulunmakta sefler de

calisanlarla ayni statiide yer almaktadir.

Calisanlara sunulan egitimler su sekilde siralanabilir: Staj dénemi igerisinde
calisanlar hangi gorevde istihdam edilecekse o alanda egitim almakta ve bu egitimler bir
hafta ile on giin arasinda degisen siirelerde verilmektedir. Stajyerler satis magazalarinda
normal calisma saatleri icerisinde, bagvurduklari pozisyona bagli olarak tecriibeli bir
caliganin yanina verilmektedir. Diger adaylardan farkli olarak kasap olarak calisacak
personel kasap okulunda da ek bir egitim almaktadir. Stajin1 basariyla tamamlayan ve igbasi
yapan personel en kisa siire icinde genel merkezde egitim departmani tarafindan sunulan
miisteri memnuniyeti egitimine katilmakta ve bu egitimde sirketin tarihgesi, misyon, kural
ve politikalar1 hakkinda da bilgiler almaktadir. Bir yildan fazla siiredir ¢alisanlar genel
olarak her yil enaz bir egitime katilmaktadir. Bu egitimler takim galigmasi ve motivasyon

agirhikh egitimler olmaktadir.

Genel merkez ve magazalararas: iletisimin saglanmasinda Intranet sistemi
kullanilmakta ve ¢alisanlar sisteme sicil numaralar1 ve sifreleri ile girebilmektedirler. Bu
sistem igerisinde de ¢alisanlar i¢in egitim portali bulunmaktadir. Cahisanlar istedikleri
takdirde almasi gereken egitimlere kendi sayfasindan ulasabilmektedir. Bu portal iizerinde
Miisteri Sikayetleri, Performans Sistemi, ISO 22000 Gida Giivenligi Sistemi (HACCP),
Proje Oneri Sistemi, Motivasyon gibi farkl alanlarda egitimler yer almaktadir. Bu egitimler
disinda pek ¢ok aragtirma sonucu ve makaleye de erisim miimkiindiir. Magaza
yoneticilerine sunulan egitimler ise farkhilik gostermektedir. Is hayatinda Liderlik,
Isyerinde iletisim Becerileri, Zaman Y&netimi, Dogru Karar Alabilmek, Yaratici Diigiinme
Teknikleri, Orgiitsel imaj ve Uye Biitiinlesmesi vb. pekgok egitim sunulmaktadir. Ancak
calisma saatleri igerisinde fazla bos zaman kalmadig: i¢in ¢alisanlar bu egitimleri diizenli
olarak takip edememektedirler. Genellikle merkez tarafindan belirlenen egitimlere katilma

firsat1 bulmaktadirlar.



4.3 ARASTIRMANIN VERI TOPLAMA ARACLARI

Anketin birinci bolimiinde; katilimcilarin demografik bilgileri egitim durumu, yas,
cinsiyet, gorev, ¢alisma sekli ve sirkette calisma siiresi olmak iizere 6 soru ile toplanmistir.
Buna ek olarak ilk boliimde, katilimcilarin, sirketleri, gorevleri ve almis olduklari egitimler

hakkindaki diisiincelerini 6grenmeyi amaglayan 11 soru bulunmaktadir.

Anketin ikinci bolimiinde ise; c¢alisanlara verilen egitimler ile aldiklan
egitimlerdeki memnuniyetleri, alti noktali Likert olgegi kullanilarak 22 soru ile
sorulmustur. Katilimcilar sorular1 cevaplarken kendilerine en yakin bulduklari sikki anketin
sol yaninda birakilan bosluga, 1= Kesinlikle Katilmiyorum; 2= Katilmiyorum; 3= Pek fazla
Katilmiyorum; 4= Biraz Katihyorum; 5= Katiliyorum; 6= Tamamen Katiliyorum
seceneklerinden birini yazarak belirtmislerdir. Ikinci boliimdeki anket sorulari hazirlanirken
Steven W. Schmidt’in 2004 yilinda yapmis oldugu doktora tezinde kullandig1 anket (EK.1)
ile Curtis Mencer’in 1996 yilinda yapmis oldugu tez ¢aligmasinda kullandig1 anketlerden
yararlaniimistir (EK.2).

Schmidt’in yapmis oldugu anket galismasinda 9 alt bagliktan (firsatlar ve &diiller,
yonetim, kural ve prosediirler, kazanglar, ¢alisma arkadaslari, isin yapisi, egitime verilen
orgiitsel destek, ¢alisanlarin egitime bakis agisi, ¢aliganlarin egitim memnuniyeti) sadece
egitim ile ilgili olan bagliklar alinmigtir. Egitim ile ilgili olan alt bagliklar ve onlar1 6l¢gmede

kullanilarn sorularin numaralar su sekildedir: (s= soru numarasi)

Alt bashk Soru Numaralan
Egitime verilen orgiitsel destek: sl, s3, s6, s8
Caliganlarin egitime bakis agisi: s2,s7,s9, s10
Calisanlarin egitim memnuniyeti: s4, s5, s11, s12.

Bu sorulara ek olarak Mencer’in kullandig1 anketten 13-19 arasindaki 7 soru

Tiirkge’ye gevrilerek, aragtirmada kullanilan egitim memnuniyeti anketine dahil edilmistir.

20, 21 ve 22. sorular da Schmidt’in anketinden alinmistir. Bu ii¢ soru, ¢aliganlara
daha c¢ok ne tip egitimler sunuldugu ve onlarin bu egitimlerden ne derece memnun

olduklariyla ilgilidir.
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Veriler bilgisayar ortamina girilirken negatif sorulara verilen degerler asagidaki gibi

kodlanmigtir. Negatif sorular 15, 18 ve 20’dir.
1 = 6 2. . = 5 o= 4

R . 5 s - 6 = 1

4.3.1. Giivenilirlik ve Gegerlilik

Schmidt ve Mencer’in anketlerinden alinan sorularla ilgili olarak ayr1 ayri alfa

degerleri hesaplanmig sonrasinda ise tiim sorularin alfa degeri alinmistir. Buna gore;

Schmidt’ten alinan sorular i¢in; Cronbach Alfa degeri .73; Mencer’in sorulari igin
ise ayni1 deger .79 olarak bulunmustur. Anket sorularinin birlestirilmesi ile ortaya c;lkan

deger ise .75 olmustur.
4.4. BULGULAR

Anket sonucunda elde edilen veriler SPSS 14.0 paket programinda degerlendirilmis

ve asagidaki sonuglar elde edilmigtir.

4.4.1. Demografik Bilgiler

Tablo 4.1. Cahsanlarin Egitim Diizeylerine Gore Dagilimi

Calisan
. Egitim Diizeylerine Gore Sayisi % Kiimiilatif %
lise 33 62,3 62,3
yiiksekokul 7 132 75,5
iiniversite 12 22,6 98,1
yiiksek lisans+ 1 1.9 100,0
Toplam 53 100,0

Ankete katilan galisanlar egitim diizeyi bakimindan incelenecek olursa ¢alisanlarin
% 62,3’ lise mezunu, % 13,2’si yiiksekokul, % 22,6’s1 iiniversite mezunudur. Calisanlar

arasinda yiiksek lisans mezunu olan 1 kisi bulunmakta ve ankete katilanlarin % 1,9’unu

olusturmaktadir.
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Tablo 4.2. Cahisanlarin Yas Dagilim

YAS Calisan Sayisi % Kiimiilatif %
-20 7 13,2 13,2
20-25 22 41,5 54,7
26-30 21 39,6 94,3
31-35 2 3,8 98,1
36-40 1 1,9 100,0
Toplam 53 100,0

Ankete katilan calisanlarin yas dagilimlari incelendigi zaman 20-25 yas grubu
calisanlarin oran1 % 41,5; 26-30 yas grubunda olan g¢aliganlarin oram ise % 39,6 olarak

bulunmustur. 30 yasin iizerinde ¢aligsan 3 kisi vardir ve ankete katilanlar i¢indeki oranlar %
5,7°dir.

Tablo 4.3. Cahsanlarin Cinsiyet Dagilim

CINSIYET Calisan Sayisi % Kiimiilatif %
BAYAN 22 41,5 41,5
ERKEK 31 58,5 100,0
Toplam 53 100,0

Anketi cevaplayanlarin %41.5’ini kadinlar; %58.5’ini erkekler olusturmustur .

Tablo 4.4. Cahsanlarin Gorev Tammmlan

Cahisan
GOREV TANIMI Sayisi % Kiimiilatif %

Kasiyer 19 35,8 35,8
Tezgahtar 12 22,6 58,5
Satis elemani 8 151 73,6
Kasap 5 9,4 83,0
Sarkiitor 6 133 94,3
Biiro elemani 3 BT 100,0
Toplam 53 100,0

Magaza personelinin % 35,8’ini kasiyerler, % 22,6’sin1 tezgahtarlar, % 15,1’ini
satis elemanlar1 olusturmaktadir. Sarkiitdrlerin ¢alisanlar igerisindeki oram % 11,3; kasap
olarak calisan personelin orani ise %9,4’tiir. Magazada 3 kisi biiro elemam olarak gorev
yapmakta ve ¢alisanlarin % 5,7°sini olusturmaktadir.
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Tablo 4.5. Cahsma Sekli

CALISMA SEKLI | Calisan Sayisi %o Kiimiilatif %
part-time 14 26,4 26,4
full-time 39 73,6 100,0
Toplam 53 100,0

Ankete katilan ¢aliganlarin %73,6’s1 tam zamanl olarak, %26,4’ii ise yar1 zamanlh

olarak 18:00 — 22:00 saatleri arasinda ¢aligmaktadirlar.

Tablo 4.6.Calhisanlarin Deneyimleri

DENEYIM Calisan Sayisi % Kiimiilatif %
-1 11 20,8 21,2
1-3 19 35,8 57,7
4-6 8 15,1 73,1
7-9 8 15,1 88,5
10-12 3 5.7 94,2
13+ 3 5,7 100,0
Toplam 52 98,1
Cevaplamayanlar 1 1,9
Toplam 53 100,0

Calisanlarin %35,8’i 1-3 yildir, %20,8’1 bir yildan az siiredir ¢aligmaktadir.



4.4.2. Cahsanlarin
Hakkindaki Diisiinceleri

Gorevleri ve Sirket Tarafindan Verilen Egitimler

Caliganlarin anket sorularina vermis olduklar1 cevaplarin degerlendirilmesinde
sonuglar gorev dagilimlarni dikkate alinarak agiklanmistir. Farkli gérev tanimi olan
calisanlarin almig olduklar egitimler de farkli oldugu igin ¢aliganlarin egitimlerden
beklentileri veya egitimler hakkindaki diisiincelerinin anlagilabilmesi i¢in ayni egitimleri
almis calisanlar olmalar1 gerekmektedir. Bu nedenle sonuglar galisanlarin gérev tanimlari

dikkate alinarak incelenmistir.

Tablo 4.7. Soru 7: Sirketici Egitimler Sizin Icin Ne ifade Etmektedir?

SATIS L2y BURO

KASIYER | TEZGAHTAR | ELEMANI | KASAP | SARKUTOR | ELEMANI | TOPLAM
Egitimlerin
Xy Bieyey 7,5% 5.0% 2,5% 2,5% 17,5%
Kattigim
Diisiinmiiyorum
Egitimleri
Yeterli 10,0% 10,0% 5,0% 7,5% 12,5% 45,0%
Buluyorum
Egitim Almaya -
ihtiyacim Yok 17,5% 5,0% 7,5% 7,5% 37,5%
Toplam 35,0% 20,0% 12,5% | 10,0% 15,0% 7,5% 100,0%

Calisanlara sirketi¢i egitimlerin kendileri i¢in ne ifade ettigi sorulmus ve
calisanlarin %45’1 “egitimleri yeterli buluyorum” yanitin1 vermislerdir. Tezgahtar, kasap ve
sarkiitor olarak c¢alisanlar egitimleri yeterli bulmusken; kasiyerler, satis elemanlar1 ve
ozellikle biiro elemanlar1 “hergiin yaptigim is bir 6nceki giiniin aynis1 bunun igin egitime
ihtiyacim yok” yanitin1 vermislerdir. Bu durumda kasiyer, satis elemani ve biiro elemani
olarak ¢aligmakta olan personele verilen egitimlerin gdzden gegirilmesi; herseyden 6nce
yaptiklar isi anlamli bulmalarimi saglayacak egitimler sunulmasi ¢alisanlarin istatminleri

agisindan 6nemlidir.

65



Tablo 4.8. Soru 8: Egitimlerden Beklentiniz Nedir?

SATIS BURO

SORU 8 KASIYER | TEZGAHTAR | ELEMANI | KASAP | SARKUTOR | ELEMANI | TOPLAM
Yol
gosterici,¢oziim 19,5% 14,6% 7,3% 7,3% 48,8%
Onerici
Kisisel
geligimimi 12,2% 4,9% 9,8% 2,4% 4,9% 2,4% 36,6%
desteklemeli
Teknik ve . % o
sselok eiiitivn 2,4% 2,4% 2,4% 4,9% 12,2%
Diger 2,4% 2,4%
Toplam 34,1% 22,0% 12,2% 9,8% 14,6% 7,3% 100,0%

Calisanlarin %48,8’i yol gosterici, ¢oziim Onerici egitimler almak istediklerini
belirtmis, egitimlerin teknik ve mesleki egitimler olmasini isteyenlerin orani ise %12,2
olmustur. Kasiyer, tezgahtar, kasap ve sarkiitdrler yol gosterici ve ¢oziim onerici egitimler
almak isterken; satis elemanlar1 egitimlerin kisisel geligsimlerini desteklemesi gerektigini

diisiinmekte, biiro elemanlari ise teknik ve mesleki egitimler almak istemektedirler.

Farkli gorev tanimi olan c¢alisanlarin egitimleri belirlenirken egitimlerden
beklentileri de gozoniine alinmalidir. Ankete katilan c¢alisanlar arasinda biiro elemanlar
teknik ve mesleki egitimi tercih ederken, kasiyerlerden teknik ve mesleki egitimi tercih
eden olmamustir. Bu nedenle biiro elemanlarina verilecek egitimler belirlenirken teknik
veya mesleki egitimlere agirlik verilmesi yararh olacaktir ancak kasiyerlerin ayni egitimleri

almasi ¢alisanlarin beklentilerini kargilamayacaktir.




%3 %2

B bilgisayar

%38 ® yabanci dil
B misgteri memnuniyeti
O kariyer yonetimi
® satig teknikleri
Btakim galismasi
® motivasyon

%12 %9

Grafik 4.1. Soru 10: Sirketiniz tarafindan asagidaki egitimlerden hangilerini
aldimz?

Calisanlar daha ¢ok miisteri memnuniyetinin saglanmasina yonelik egitimler almig
olup, takim galigmasi ve motivasyon egitimlerine de katildiklarin1 belirtmislerdir. Yabanci
dil, kariyer yOnetimi veya bilgisayar egitimlerine katilim orami ise oldukg¢a diisiik

kalmaktadir.

Tablo 4.9. Soru 11: Sirketiniz tarafindan sunulan egitimlerin daha iyi bir performans
gostermenize yardimcei oldugunu diisiiniiyor musunuz?

SATIS BURO
SORU 11 KASIYER | TEZGAHTAR | ELEMANI | KASAP | SARKUTOR | ELEMANI | TOPLAM
EVET 34,1 19,5 9,8 9,8 14,6 7 95,1
HAYIR ,0 2,4 2,4 ,0 ,0 ,0 4,9
TOPLAM 34,1 22,0 12,2 9,8 14,6 7,3 100,0

Calisanlarin  %95,1°i egitimlerin performanslarini olumlu y6nde etkileyecegini
belirtmigtir, egitimlerin daha iyi bir performans gostermelerine yardimeci olmadigim

diisiinen galisanlar tezgahtar ve satig elemanlari olmustur.
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Tablo 4.10. Soru 12: Asagidaki Durumlardan Dogru Bulduklarimizi Isaretleyiniz.

SORU 12

KASIYER

TEZGAHTAR

SATIS
ELEMANI

KASAP

SARKUTOR

BURO

ELEMANI

TOPLAM

Kendimi
gelistirebilmemi
saglayici egitimler
sunar

10,3%

2,6%

2,6%

7,7%

23,1%

Egitimler terfilerde
dikkate
alinmaktadir.

1,7%

2,6%

10,3%

Farkl1 boliimlerin
gorev ve
sorumluluklar:
hakkinda

| bilgilendirmektedir.

5,1%

2,6%

2,6%

10,3%

Pozisyonumun
gerektirdigi yetki
ve sorumluluklar
hakkinda
bilgilendirmektedir.

12,8%

15,4%

7,7%

7,7%

7,7%

5,1%

56,4%

Toplam

35,9%

20,5%

10,3%

10,3%

15,4%

7,7%

100,0%

Calisanlarin

%356,4’1i

isleri ile

ilgili

yetki

veE

sorumluluklar hakkinda

bilgilendirildigini diisiinmektedir. Bunun yaninda kendini gelistirebilecek egitimler aldigini

diisiinen ¢alisanlarin %10,3’{i kasiyer, %7,7’si sarkiitor olarak ¢alisanlardir.Biiro elemanlari

ve satis elemanlarn ise kendini gelistirebilecek egitimler sunulmadigini belirtmisgtir.

Bireylerin fiziksel ihtiyaglarinin yanisira yoneticileri ve ¢aligma arkadaglar tarafindan

saygl gormek, bir gruba ait olmak , taninmak, prestij sahibi olmak gibi ihtiyaglar1 da vardir

ve calisanlarin bu ihtiyaglari tatmin edebilmesi igin kigisel gelisimine Onem vermesi

gerekmektedir.Sirketlerin  kigsisel gelisimi destekleyici egitimler sunmasi g¢aliganlarin

motivasyonu ve istatminleri agisindan 6nem tagimaktadir. Bu nedenle biiro elemanlar1 ve

satis elemanlarina kigisel gelisimlerini destekleyecek egitimler sunulmasi 6nemlidir.

Egitimlerin terfilerde dikkate alindigin1 diisiinen calisanlar ise kasiyer veya satig

elemanlanidir. Kasap, sarkiitor ve satig elemanlar farkli boliimlerin gorev ve sorumluluklar

hakkinda bilgilendirilmedigini belirtmistir. Calisanlarin islerini hatasiz yapabilmeleri ve

degisen sartlara kisa siirede uyum saglayabilmesi igin yetki ve sorumluluklar ile ilgili

konularda bilgilendirilmeleri 6nem tagimaktadir ki ¢ikan sonuca gore de g¢alisanlar bu

konuda bilgilendirildiklerini disiinmektedirler.
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Tablo 4.11. Soru 13: Aldigimz Egitimler Yeterli mi?

SATIS BURO | TOPLAM

SORU 13 | KASIYER | TEZGAHTAR | ELEMANI | KASAP | SARKUTOR | ELEMANI %
Aldigim
Egitimler 20,0 10,0 29 2 10,0 ,0 45,0
Yeterli
Bilmedigim
pekgok 15,0 10,0 10,0 75 5,0 7,5 55,0
Konu Var

% 35,0 20,0 12,5 10,0 15,0 7,5 100,0

Calisanlara almis olduklar egitimleri yeterli bulup bulmadiklar1 sorulmus ve % 55’1

bilmedigi pekgok konu oldugunu, isbasinda karsilastikga 6grendigini belirtmistir. Kasiyer

ve sarkiitorler aldiklar1 egitimlerin yeterli oldugunu diisiiniiyorken, satis elemani, kasap ve

ozellikle biiro elemanlarina verilen egitimler gozden gecirilmelidir. Caliganlarin gérevlerini

basarili ve hatasiz bir sekilde yerine getirebilmesi igin iglerini nasil yapmalari gerektigi

konusunda bilgilendirilmeleri 6nem tagimaktadir.

Tablo 4.12. Soru 15: Sadece Gorevim ile ilgili degil Farkh Departmanlarla Iigili Olan
Egitimleri de Almak Isterim.

SORU SATIS T BURO

15 | KASIYER | TEZGAHTAR | ELEMANI | KASAP | SARKUTOR | ELEMANI | TOPLAM
Evet 17,1% 19,5% 73% | 7,3% 9.8% 49% |  659%
Hayir 17,1% 2,4% 4,9% |  2,4% 4,9% 24% |  34,1%
Toplam | 34,1% 22,0% 122% | 9,8% 14,6% 7,3% | 100,0%

Ankete katilan galiganlara magazaki farkli pozisyonlar ile ilgili egitimler almak

isteyip istemedikleri sorulmus ¢alisanlarin %65,9’u farkl departmanlara ait egitimlere de

katilmak istediklerini belirtmistir.
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%5 %5

® kariyer yapmak icin

® caligma saatleri uygun

Oise ihtiyacim vardi

Binsanlarla ylizyiize olmayi severim
® magazay: sevdigim igin

Grafik 4.2. Soru 16: Perakendecilik sektoriinde bu isi neden segtiniz?

Soru 16’da calisanlara perakendecilik sektoriinde ¢alismayr neden segtikleri
sorulmus ve %44’ii bir ise ihtiyacim vardi cevabimi vermistir. Magazacilikta kariyer
yapmak isteyen katilimcilarin oram da %24’tiir. %22’lik kisim g¢aligma saatleri uygun
oldugu i¢in bu isi tercih ederken, insanlarla yiizyiize olmay: sevdigi i¢in ve magazada

calismay sevdigi i¢in isi tercih edenlerin oranlar1 %5’ erdir.

Tablo 4.13. Soru 17: Gelecek Bes Yildaki Kariyer Planimz Nedir?

SATIS BURO

KASIYER | TEZGAHTAR | ELEMANI | KASAP | SARKUTOR | ELEMANI | TOPLAM
Perakendecilik
sekthrlinde 10,8% 8,1% 54% | 2,7% 8,1% 2,7%| 37,8%
yonetici olarak
caligmak
MesleDigie 5,4% 2,7% 54% | 2,7% 2,7% 2,7% | 21,6%
devam etmek
Bagka bir
sektorde 10,8% 5,4% 5,4% 2,7% 2,7% 27,0%
caligmak
gﬁ‘;ﬁ:;:‘"‘) b 8.1% 2.7% 10.8%
Emekli olmak 2,7% 2,7%
Toplam 35,1% 18,9% | 13,5% | 10,8% 13,5% 8,1% | 100,0%

Magaza calisanlarina gelecek bes yildaki kariyer planlari sorulmus ve ¢aliganlar
arasinda yonetici olarak c¢aligmak isteyenlerin oran1 % 37,8 bulunmustur. Tezgahtar ve
sarkiitorler daha c¢ok yoneticiligi tercih etmigken, kasaplar ve kasiyerlerde bagka bir

sektorde ¢aligmak isteyen g¢alisanlarin orani yiiksek ¢ikmistir. Yonetici olarak ¢aligmak
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isteyen personelin bu pozisyonlara hazirlanmasi igin gerekli egitimlerin ¢alisanlara

sunulmasi, kisisel gelisimlerinin desteklenmesi sdzkonusu galigsanlarin istatminini olumlu

yonde etkileyecek, motivasyon ve orgiite bagliliklarini etkileyecektir.

4.4.3. Likert Olgegi ile Hazirlanan Sorularin Analizi

Anket Sorulari 1 2 3 4 5 6
Pek
Kesinlikle fazla
Katilmiyor | Katilmiyor | Katilm Biraz Katihyoru | Tamamen Cevap
um um 1iyorum | Katihyorum m Katiliyorum | Vermeyenler | Toplam
n n n n n n n n
| (%) (%) (%) (%) (%) (%) (%) (%)
i Departmamim degisen 3 8 10 10 18 4 0 53
| ihtiyaglara karg1 (5,66) (15,09) (18,86) (18,86) (33.,96) (7,54) (100)
|1 | egitim saghyor.
| |Iste aldigim egitimi 3 12 8 8 14 8 0 53
| |devaml1,6miir boyu (5,7) (22,6) (15,1) (15,1) (26,4) (15,1) (100)
| |yardimi olacak bir
| |emek olarak
|2 | goriiyorum.
:ﬁ Benim departmanimda 5 3 9 10 17 9 0 53
verilen egitim planli 9,4) 5,7 (17,0) (18,9) 32,1 (17,0) (100)
3 | ve amaghdir.
Genel olarak, 5 5 7 6 24 6 0 53
isbaginda aldigim (9.4 9, 4) (13,2) (11,3) (45,3) (11,3) ( 100)
|| egitim yaptigim ise
4 |uygun.
Genel olarak igbaginda 2 8 6 13 21 3 0 53
aldigim egitim is (3.8) (15,1) (11,3) (24,5) (39,6) .7 (100)
yaparkenki
| ihtiyaglarim
3 | kargiliyor.
Benim 3 7 11 11 13 7 0 53
departmanimdaki (5,8) (13,5) (21,2) (20,8) (25,0) (13,5) (100)
insanlar hem kisisel
hem de profesyonel
gelisimleri ile
S lilgilidirler.
Yaptigim isi 3 5 1 13 21 10 0 53
7| gelistirmek icin yeni (5,7) 9,4) (1.9) (24,5) (39,6) (18,9) (100)
. |yollar aramakta aktif
| biriyimdir.
Egitim ve gelisim 13 14 4 15 4 3 0 53
benim departmamimda (24,5) (26,4) (7.5) (28,3) (7.5) 5,7 (100)
desteklenir ve
! | ddiillendirilir.
Egitime gonderilmeyi 1 3 7 11 21 10 0 53
beklemek yerine kendi | (1,9) (5,7) (13,2) (20.8) (39.6) (18,9) (100)
kendime 5grenme
! firsatlan ararim.
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" [Suandaki gérevimi 3 2 5 11 17 15 0 53
iyilestirmek ve (5.7 (3.8) 9.4) (20,8) (32.1) (28,3) (100)
kendimi gelecekteki
pozisyonlara
hazirlamak igin
dgrenmeye yonelik

10| gabalarim vardr.

Genel olarak iste 3 15 8 13 11 3 0 23
aldigim egitim (5.7 (28,3) (15,1) (24,5) (20,8) (5.7) (100)
miktarindan
11| memnunum.
Isbaginda aldigim 1 10 5 10 19 8 0 53
egitimi genellikle (1,9 (18.,9) 9,4) (18,9) (35,8) (15,1) (100)
caligirken

12| kullanabiliyorum.
Miisterilerin sattigimiz 0 2 0 9 15 15 12 53
iiriinler ile ilgili (3.8) (17,0) (28.3) (28,3) (22,6) (100)
sorularina cevap

13 | verebilirim.
Sattigimiz birgok iiriin 11 9 | 0 11 3 12 53
ile ilgili pek bilgim (20,8) (17,0) (13,2) (20,8) (3,7) (22,6) (100)
yok ve onlarin nasil
kullanilacagim

14| bilmiyorum.
Magazadaki birgok 0 1 0 & 21 12 12 53
iiriiniin yerini (1,9) (13,2) 39,6 (22,6) (22,6) (100)

15 | biliyorum.
Isyerine geldigim 1 0 0 3 13 24 12 53
zaman o giinkii isimin (1,9) (5,7) 24,5 (45,3) (22,6) (100)
ne oldugunu genellikle

16 bilirim.

Gorevimi yerine 0 16 14 8 0 3 12 53
getirirken genellikle (30.2) (26,4) (15,1) 5,7 (22,6) (100)
17| zorlaniyorum.
.| Miigterilere kars1 nasil 0 1 4 0 11 25 12 53
davranmam (1,9) (7,5) (20,8) (47,2) (22,6) (100)
18| gerektigini biliyorum.
Miisterilerle 10 19 0 2 9 0 12 53
konusurken ve onlara (18,9) (35,8) 3.8) (17,0) (22,6) (100)
iirlinler hakkinda bilgi
verirken genellikle
tedirgin ve heyecanl
19| olurum.

Anket galismasinda ikinci boliimiin sonuglarinda;

1- Kesinlikle Katilmiyorum 2- Katilmiyorum 3- Pek Fazla Katilmiyorum

4- Biraz Katiliyorum

5- Katiliyorum  6- Tamamen Katiliyorum cevabi veren

calisanlarin yiizdesel oranlarini ifade etmektedir.
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Tablo 4.14 Soru 1: Departmanim Degisen Ihtiyaclara Karsi Egitim Saghyor.

Soru 1 kasiyer | tezgahtar | satis elemani kasap sarkiitér | biiro elemani | Toplam

1,00 3,8% 1,9% 5,7%
2,00 3,8% 5,7% 5,7% 15,1%
3,00 9,4% 1,9% 1,9% 1,9% 1,9% 1,9% 18,9%
4,00 7,5% 7,5% 1,9% 1,9% 18,9%
5,00 13,2% 7,5% 3,8% 7,5% 1,9% 34,0%
6,00 1,9% 1,9% 1,9% 1,9% 7,5%
Toplam 35,8% 22,6% 15,1% 9,4% 11,3% 57% | 100,0%

Degisen ihtiyaglara karsi egitimler aldigini diisiinen ¢alisanlar kasiyer, sarkiitor ve
tezgahtarlardir. Kasap ve satis elemanlari ise degisen ihtiyaglara kars1 egitim aldiklarin
disiinmemektedirler. Calisanlarin degisimleri yakindan takip edebilmesi ve yeniliklere kisa
siirede uyum saglayabilmesi igin diizenli olarak egitimlere tabi tutulmasi c¢alisanlarin

performansi agisindan 6nem tasimaktadir.

Tablo 4.15. Soru 2: iste Aldigam Egitimi Devamli, Omiir boyu Yardimi Olacak Bir
Emek Olarak Goriiyorum.

SATIS BURO

SORU2 | KASIYER | TEZGAHTAR ELEMANI KASAP | SARKUTOR ELEMANI TorPLAM
1,00 3,8% 1,9% 5,7%
2,00 5,7% 9,4% 3,8% 1,9% 1,9% 22,6%
3,00 o ve 1,9% 1,9% 1,9% 1,9% 15,1%
4,00 5,7% 3,8% 1,9% 1,9% 1,9% 15,1%
5,00 7,5% 3,8% 5,7% 1,9% 7,5% 26,4%
6,00 5,7% 3,.8% 1,9% 1,9% 1,9% 15,1%
Toplam | 35,8% 22,6% 15,1% 9,4% 11,3% 5,7% 100,0%

Soruya Katiliyorum veya Tamamen Katiliyorum yanitini veren g¢alisanlarin oran
sirasiyla %26,4 ve % 15,1°dir. Ancak tezgahtar, kasiyer ve biiro elemanlar: egitimleri 6miir
boyu yardimi olacak bir emek olarak degerlendirmemistir. Calisanlara sadece gorevleri ile
ilgili teknik ve mesleki bilgileri igeren egitimlerden ¢ok kendilerini gelistirebilecekleri,
farkl alanlarda egitimlerin de sunulmasi galiganlarin egitime bakis agilarinin degismesinde

etkili olabilir.
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Tablo 4.16. Soru 3: Benim Departmamimda Verilen Egitim Planh ve Amaghdir.

SATIS BURO
SORU 3 | KASIYER | TEZGAHTAR | ELEMANI KASAP | SARKUTOR | ELEMANI | TOPLAM
1,00 1,9% 1,9% 5,7% 9,4%
2,00 1,9% 3,8% 5,7%
3,00 7,5% 1,9% 3,8% 3,8% 17,0%
4,00 9,4% 3,8% 1,9% 1,9% 1,9% 18,9%
5,00 11,3% 7,5% 1,9% 3,8% 5,7% 1,9% 32,1%
6,00 3,8% 7,5% 1,9% 1,9% 1,9% 17,0%
Toplam 35,8% 22,6% 15,1% 9,4% 11,3% 5,7% 100,0%

Satis elemani olarak gérev yapan g¢alisanlar egitimlerin planli ve amagl oldugunu
disiinmemektedirler. Bunun disinda ¢alisanlarin biiyiik bir kismi egitimlerin planli ve

amagl olduguna inanmaktadirlar.

Tablo 4.17. Soru 4: Genel Olarak, Aldigim Egitim Yaptigim ise Uygun

SATIS BURO
SORU 4 | KASIYER | TEZGAHTAR | ELEMANI KASAP | SARKUTOR | ELEMANI | TOPLAM
1,00 3,8% 1,9% 1,9% 1,9% 9,4%
2,00 3,8% 3,8% 1,9% 9,4%
3,00 3,8% 3,8% 3,8% 1,9% 13,2%
4,00 5,7% 1,9% 1,9% 1,9% 11,3%
5,00 18,9% 7,5% 5,7% 3,8% 5,7% 3.8% 45,3%
6,00 3,8% 5,7% 1,9% 11,3%
Toplam | 35,8% 22,6% 15,1% 9,4% 11,3% 5,7% 100,0%

Kasiyer, kasap, sarkiitor ve biiro elemanlar1 yaptiklari islere uygun egitimler

aldiklarim

diisiintirken,

satis

elemanlari

egitimlerin

islerine

uygun

olmadigi

goriisiindedirler. Caliganlarin yaptiklar iglere uygun egitimler almalari ortaya ¢ikabilecek

problemlerin en aza indirilmesini ve islerin basarili bir gekilde yiiriitiilebilmesi saglar.
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Tablo 4.18. Soru 7: Yaptigim lsi Gelistirmek I¢in Yeni Yollar Aramakta Aktif

Biriyimdir.

SORU SATIS BURO

7 KASIYER | TEZGAHTAR | ELEMANI KASAP | SARKUTOR | ELEMANI | TOPLAM
1,00 3,8% 1,9% 5,7%
2,00 5,7% 3.8% 9,4%
3,00 1,9% 1,9%
4,00 9.4% 3.8% 1,9% 5,7% 3.8% 24,5%
5,00 15,1% 7,5% 7,5% 1,9% 3,.8% 3.8% 39,6%
6,00 1,9% 9.,4% 1,9% 1,9% 1,9% 1,9% 18,9%
Toplam | 35,8% 22,6% 15,1% 9,4% 11,3% 5,7% 100,0%

Calisanlarin %39,6’s1 bu soruya katiliyorum; %18,9°u ise kesinlikle katiliyorum

yamtim vermistir. Ozellikle tezgahtar, satis eleman1 ve biiro elemani olarak gorev yapan
personelin islerini gelistirmek i¢in yeni yollar aradig1 goriilmektedir. Calisanlarin hergiin
yaptiklar: islerin farkli bir sekilde yapilip yapilamayacagini diisiinmesi sadece sirket
tarafindan sunulan egitimlerle yetinmeyip, kisisel gelisimlerine ve islerine verdikleri Gnemi

ortaya koymaktadir.

Tablo 4.19. Soru 8: Egitim ve Gelisim Benim Departmanimda Desteklenir ve Odiillendirilir.

SORU SATIS BURO

8 KASIYER | TEZGAHTAR | ELEMANI KASAP | SARKUTOR | ELEMANI | TOPLAM
1,00 9,4% 7,5% 3.8% 3,8% 24,5%
2,00 13,2% 5,7% 3.8% 3,8% 26,4%
3,00 3,8% 1,9% 1,9% 7,5%
4,00 9,4% 3,8% 5,7% 1,9% 3,8% 3,8% 28,3%
5,00 1,9% 1,9% 1,9% 1,9% 7,5%
6,00 1,9% 1,9% 1,9% 5,7%
Toplam | 35,8% 22,6% 15,1% 9,4% 11,3% 5,7% 100,0%

Egitim ve gelisimin

desteklenip, odiillendirildigini diisiinen g¢alisanlarin oram

oldukga diisiik ¢ikmigtir. Calisanlarin %26,4°i katilmiyorum; %24,5’i ise kesinlikle
katilmiyorum cevabini vermislerdir. Calisanlarin egitimlerine 6nem verilmesi, kisisel
gelisim ¢abalarinin  desteklenmesi ve bu ¢abalarinin  sonuglarinin  6diillendirilmesi
calisanlari motive edecek, calisanlar kendi gorevleri ile ilgili sorumluluklar yaninda

iistlenebilece@i yeni sorumluluklar arayacaktir.
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Tablo 4.20 Soru 9: Egitime Gonderilmeyi Beklemek Yerine Kendi Kendime Ogrenme

Firsatlar1t Ararim.

SORU SATIS BURO

9 KASIYER | TEZGAHTAR | ELEMANI KASAP | SARKUTOR | ELEMANI | TOPLAM
1,00 1,9% 1,9%
2,00 3,8% 1,9% 5,7%
3,00 9,4% 1,9% 1,9% 13,2%
4,00 3,8% 5,7% 1,9% 7,5% 1,9% 20,8%
5,00 17,0% 3,8% 9,4% 1,9% 3,.8% 3,8% 39,6%
6,00 1,9% 9,4% 1,9% 3,8% 1,9% 18,9%
Toplam | 35,8% 22,6% 15,1% 9,4% 11,3% 5,7% 100,0%

Soru 7 ve 9’un cevaplar1 benzer sonuglar ortaya koymustur. Calisanlar sadece sirket

tarafindan saglanan egitimlerle yetinmeyerek kendi kendilerini ve yaptiklari isi gelistirmek

icin ¢aba gostermektedirler.

degerlendirilmesi ve ddiillendirilmesi ¢alisanlarin igtatminlerini arttiracaktir.

Calisanlarin bu ¢abalarinin da yonetim tarafindan

Tablo 4.21. Soru 11: Genel Olarak iste Aldigim Egitim Miktarindan Memnunum

SORU SATIS BURO

11 KASIYER | TEZGAHTAR | ELEMANI KASAP | SARKUTOR | ELEMANI | TOPLAM
1,00 1,9% 1,9% 1,9% 5,7%
2,00 5,7% 9,4% 9.4% 1,9% 1,9% 28,3%
3,00 9,4% 1,9% 1,9% 1,9% 15,1%
4,00 9,4% 5,7% 1,9% 1,9% 3.8% 1,9% 24,5%
5,00 7,5% 3.8% 5,7% 1,9% 1,9% 20,8%
6,00 1,9% 1,9% 1,9% 5,7%
Toplam | 35,8% 22,6% 15,1% 9,4% 11,3% 5,7% 100,0%

Calisanlar arasinda egitim miktarindan memnun olan ¢alisanlarin orani oldukg¢a

diisiiktiir. Ozellikle satis elemanlari ve tezgahtarlar almis olduklari egitimin miktarindan

memnun degildir. Cahsanlarin egitimlere vermis oldugu 6nem bu sonuglardan da

anlagilmaktadir.
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Tablo 4.22. Soru 12: isbasinda Aldigim Egitimi Calsirken Kullanabiliyorum.

SORU SATIS BURO

12 KASIYER | TEZGAHTAR | ELEMANI KASAP | SARKUTOR | ELEMANI | TOPLAM
1,00 1,9% 1,9%
2,00 7,5% 1,9% 7,5% 1,9% 18,9%
3,00 1,9% 5,7% 1,9% 9,4%
4,00 5,7% 1,9% 3,8% 1,9% 5,7% 18,9%
5,00 15,1% 5,7% 3,8% 3,8% 1,9% 5,7% | 35,8%
6,00 5,7% 5,7% 1,9% 1,9% 15,1%
Toplam 35,8% 22,6% 15,1% 9,4% 11,3% 5,7% | 100,0%

Kasiyer, kasap, biiro elemani, tezgahtar ve sarkiitorlerin almig olduklari egitimleri

isbasinda kullanabildikleri goriilmiis ancak satig elemanlarinin almis olduklar1 egitimlerin

gozden gegirilmesi gerektigi sonucu ortaya gikmigtir.
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SONUC VE DEGERLENDIRME

i¢inde bulundugumuz doénem gozoniine alinacak olursa yasam sartlarindaki
degisimlerin yani sira ¢alisma yontemleri, iiretim sekilleri ve iggiicii piyasasinin niteliginde
de degisimler yasanmaktadir. Entellektiiel sermayenin 6nemi gittik¢e artmaktadir. Sirketler
agisindan rekabet giicii, rakiplere karg1 {iiriin fiyati veya iiriin kalitesi yoniinden iistiin
olmak demektir. Rekabet giiciiniin saglanabilmesi igin ise her sene bir dnceki sene elde
edilen sonuglarin iistiinde bir sonug elde etmek gerekir. Bunu gergeklestirebilmek i¢in bir

sirketin sahip olmasi gereken en 6nemli faktorlerden biri de yetismis insan giiciidiir.

Sirketler ve yoneticiler agisindan 6nemi hergegen giin artan ¢alisanlarin egitimi ve
kisisel gelisimlerinin saglanmasi konusuna magazacilik sektoriinde galisanlarin bakis agisi

ortaya koyulmaya ¢alhisiimistir. Calisanlar egitime 6nem verirler ¢iinkii;

Herseyden once calisanlarin isleri ile ilgili olan yeni kosullari takip etmeleri
gerekmektedir. Insanlar belirli davramglari ihtiyaglari dogrultusunda sergiler. Ihtiyag
teorilerine gére (6rn. Ihtiyaglar Hiyerarsisi Teorisi), kisinin sadece fiziksel degil sosyal
ihtiyaglari da bulunmaktadir. Yani, kisi kendine yaptigi is ile baglantili olarak sosyal
cevreden saygi duyulmasini ister. Kisinin kendine giivenmesi, bagkalar1 tarafindan takdir
edilmesi igin igini hatasiz yapmasi, yeni gelismeleri takip etmesi, siirekli kendini

gelistirmesi gerekmektedir.

Isletmeler arasindaki rekabetteki artis gibi artik ¢alisma hayatinda caliganlar
arasinda da siki bir rekabet ortami bulunmaktadir. Yonetici adaylarinin segiminde isini
hatasiz yapan, magazacilik hakkinda gerekli bilgi ve donamima sahip olan, yiizyiize
iligkilerde basarili, strese dayanikli ve problem ¢dzme becerisi yiiksek olan galisanlar
dikkate alinmaktadir. Bu nedenle ¢alisanlarin sadece gorevlerini yerine getirmeleri yeterli
olmamakta, farkli departmanlarin gérev ve sorumluluklar: hakkinda da bilgi sahibi olmasi,
bir biitiin olarak magazanin isleyisini bilmesi gerekmektedir. Tiim bu bilgilere de ancak

egitimler yoluyla sahip olabilir.

Douglas Mc.Gregor’in Y Teorisi’ne gore sirketlerinin amaglarini benimsemis
calisanlar sadece kendilerine verilen gorevleri yerine getirmekle yetinmeyecek, sirketin

amaglarina ulagabilmesi igin kendi gorevi disinda sorumluluklar da iistlenmek isteyecektir.
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Ancak unutulmamalidir ki galisanlarin amaglari benimsemesi elde edilecek odiillere
baghdir. Sef veya bolim sorumlusu olmayr &diil olarak géren bir ¢alisan igin yeni
sorumluluklar almak, aym zamanda motivasyon da saglayacaktir. Bu yeni sorumluluklarin
altindan bagarili bir sekilde kalkabilmesi igin de kendini sadece galistigi departmana ait

egitimler ile sinirlamak istemeyecek daha fazlasini bilmek isteyecektir.

Herzberg’in Cift Faktor Teorisinde g¢alisanlarin motivasyonlarinda etkili olan
giidiileyici faktorler olarak ornek verilen yetki ve sorumluluk sahibi olmak, statii, basari,
terfi, yiikselme firsatlarina sahip olabilmek ve bireysel gelisimlerini saglayabilmek igin

egitime ihtiyag duyarlar.

Magaza yonetimininde ¢aliganlara egitimlere katilmalar1 ve kisisel gelisimlerini
arttirmalar1  konularinda destek olmalidirlar. Bartlett 2001 yilinda yapmis oldugu
arastirmasinda is egitimleri ile orgiitsel baglilik arasinda pozitif iligki bulmustur. Buna ek
olarak unutulmamahdir ki gahganlarin Is Tatminlerini etkileyen faktorlerden biri de egitim

ve kisisel gelisme firsatlarinin sunulmasidir.

Arastirmanin sonuglarina gore, magazada ¢alisan personele agirlikli olarak miisteri
memnuniyeti, motivasyon ve takim ¢aligmasi ile ilgili egitimler sunulmaktadir, ¢aliganlar
bu egitimleri almaktan memnundur ancak calisanlara verilecek egitimlerin belirlenmesi
asamasinda c¢alisanlarin hangi egitimleri almak istediklerinin de 6grenilmesi katilimin

arttirilmasi ve elde edilecek sonuglar bakimindan 6nem tagimaktadir.

Egitim konularinda gesitliligin arttirllmasi ve igbaginda ¢alisirken problem yasayan
personelin tekrar egitimlere katilminin saglanmasi da gerekmektedir. Magaza calisanlarina
verilecek egitimler belirlenirken gorev tamimlar dikkate alinarak farkli egitimlerin
sunulmasi yararh olacaktir.

Ozetle; kisilerin sosyal ihtiyaglar1 onlar1 islerinde statii sahibi olma egilimine, bu
egilim ise yaptiklari ige hakim olma istegine doniismekte, bunu gergeklestirebilmek igin de
daha ¢ok egitime ihtiya¢ duymaktadirlar ki bu da arastirmanin sonuglarinda goriilen bir
etkidir.
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EK 1. Is Egitimi ve Is Memnuniyeti Anketi

Bu anket is egitimi ve iy memnuniyetini 5lgmek igin hazirlanmigtir. ANKETE
VERDIGINIZ CEVAPLAR GIZLI TUTULACAKTIR. Bu anketi doldurmak, 18 yasini
doldurdugunuzu ve bu ¢aligmaya katildiginiza dair bilgilendirilmis onay verdiginizi

gosterir.

Liitfen asagidaki her soru igin size en uygun olan rakami yanindaki bos kutuya yaziniz.
Zaman ayirdigimiz igin tesekkiir ederim.

Sahnaz TAS
Yildiz Teknik Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisii insan Kaynaklar1 Yonetimi Yiiksek Lisans Programi1 Ogrencisi

1. Egitim durumunuz nedir?

ilkokul (5 y1l)

Ortaokul (8 y1l)

Lise (11 y1l)

Yiiksekokul (12-14 yil)
Universite (15-16 yil)
Yiikseklisans ve iistii (17 yil iistii)

2. Yagimz nedir?

20 yas alt1
20-25
26-30
31-35
36-40
41-45
45 ve lstii

3. Cinsiyetiniz

Kadin
Erkek

4. Isyenndekl goreviniz nedir?

Kasiyer
Tezgahtar
Satis elemani
Kasap
Sarkiitor
Biiro elemani

5. Caligsma sekliniz nedir?

Part-time
Full-time

6. Kaq yildir bu pozisyondasiniz?

Bir yildan az bir siiredir
1-3yl

4-6 y1l

7-9 y1l

10-12 yil

13’ten fazla yildir

7. $|rket ici egitimler sizin i¢in ne ifade etmektedir?

Bugiine kadar aldigim egitimlerin bana yeni birsey kattigini diigiinmiiyorum.
Sirketin bana sundugu egitimleri yeterli buluyorum.
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- Hergiin yaptigim is bir 6nceki giiniin aynisi; bunun igin egitim almaya ihtiyacim yok.

8. Egitimlerden beklentiniz nedir?
- Isimi daha iyi yapabilmem igin yol gdsterici,¢ziim dnerici olmahdr.
- Kisisel gelisim ¢abalarimi desteklemelidir.
- Sadece isim ile ilgili teknik ve mesleki egitimler olmalidir.
i Dager ( lotfenaciklavimiz ) s R L

9. Bugiine kadar aldiginiz egitimleri diisiiniin 8. soruda belirtilen beklentilerinizden hangilerini
kargiladiklarini diisiiniiyorsunuz?

10. Sirketiniz tarafindan asagidaki egitimlerden hangisini (lerini) aldiniz?
- Bilgisayar egitimi - Yabanci dil - Miisteri memnuniyeti - Kariyer Yonetimi
- Satis teknikleri ~ -Takim galismasi - Motivasyon Diger. o

11. Sirketiniz tarafindan sunulan egitimlerin daha iyi performans géstermenize yardimci oldugunu
diisiiniiyor musunuz?
- Evet - Hayir

12. Asagidaki durumlardan dogru bulduklarinmizi isaretleyiniz. Sirketim;
- Kendimi gelistirebilmemi saglayici egitimler sunmaktadir.
- Aldigim egitimleri terfilerde dikkate almaktadir.
- Farkli boliimlerin gérev ve sorumluluklar hakkinda bilgilendirmektedir.
- Pozisyonumun gerektirdigi yetki ve sorumluluklar hakkinda bilgilendirmektedir

13. Aldigimiz egitimleri diisiiniiniiz;
- Aldigim egitimler yeterli, isimi hatasiz yapmami sagliyor.
- Bilmedigim pekgok konu var, igbasinda karsilastikga greniyorum.

14. Suanda yapmakta oldugunuz gorevinizden bagka bir gorevde ¢aligmak istermiydiniz?
- Evet (liitfen hangi gérev oldugunu belirtiniz)...................
- Hayir yaptigim isten memnunum.

15. Sadece gorevim ile ilgili degil farkli departmanlarla ilgili olan egitimleri de almak isterim
- Evet - Hayir

16. Perakendecilik sektoriindeki bu isi neden segtiniz? (Liitfen sizin igin en uygun olan segenegi
isaretleyiniz.
- Buisi kariyer yapmak i¢in sectim.
- Caligma saatleri bana uydugu i¢in segtim.
Bir ise ihtiyacim vardi ve bu isi buldum.
- Insanlarla yiizyiize olmak benim hosuma gidiyor.
- Magazay sevdigim i¢in burada ¢aligiyorum

17. Gelecek 5 yildaki kariyer planiniz nedir?
- Perakendecilik sektoriinde yonetici olarak galigmak.
- Su andaki meslegime devam etmek.
- Perakendecilik disinda bagka bir sektorde ¢aligmak.
- Okula geri doniip egitimimi tamamlamak.
- Emekli olmak

1. Departmanim, degisen ihtiyaglara kars! egitim sagliyor.

2. iste aldigim egitimimi devamli, 6miir boyu yardimi olacak bir emek olarak gérilyorum.

3. Benim departmanimda verilen egitim, planli ve amaghdir.

4. Genel olarak, is baginda aldigim egitim yaptigim ige uygun.
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Genel olarak, aldigim egitim is yaparkenki ihtiyaglarimi karsiliyor.

Benim departmanimdaki insanlar hem kisisel hem de profesyonel gelisimleri ile
ilgilidirler.

Yaptigim isi gelistirmek icin yeni yollar aramakta aktif biriyimdir.

Egitim ve gelisim benim departmanimda desteklenir ve édullendirilir.

Egitime génderilmeyi beklemek yerine kendi kendime 6grenme firsatlar ararim.

10.

Su andaki gérevimi iyilestirmek ve kendimi gelecekteki pozisyonlara hazirlamak igin
6grenmeye yonelik cabalarim vardir.

11=

Genel olarak, iste aldigim egitimin miktarindan memnunum.

12.

isbaginda aldigim egitimi genellikle galisirken kullanabiliyorum.

13.
14.

15.

16.

17:

18.
19

Musterilerin sattigimiz tranler ile ilgili olan sorularina cevap verebilirim.

Sattigimiz bir ok driinle ilgili pek bilgim yok ve onlarin nasil kullanilacagini
bilmiyorum.

Magazadaki bir gok triiniin yerini biliyorum.

isyerine geldigim zaman, o giinkii isimin ne oldugunu genellikle bilirim.

Gorevimi yerine getirirken genellikle zorlaniyorum.

Musterilere karsi nasil davranmam gerektigini biliyorum.

Musterilerle konusurken ve onlara uriinler hakkinda bilgi verirken genellikle tedirgin

ve heyecanl olurum.

20.

- Kendi kendine ¢alismaya ya da bagimsiz calismaya dayali egitim

21

Son bir yil icerisinde katiimis oldugunuz egitim tiplerini distinin ve asagidaki
egitimleri 1'den 5’e kadar en ¢ok katildiginizdan baslayarak siralayin: (1 = en ¢ok bu
tip bir egitime katildim, 5 = en az bu tip bir egitime katildim)

Egitimci 6nderliginde sinif egitimi

Bire-bir egitim

Bilgisayarl egitim

Tecrubeli caliganian izlemek

21. sorudaki egitim metodlarindan sizin 6grenmenize yardimci oldugunu
dustnduginiz en etkili yontem hangisidir?

22.

Son bir yil igerisinde isbasinda katiimis oldugunuz egitim tiplerini en gok
katildiginizdan baslayarak 1’den 3'e kadar siralayin: (1 = en ¢ok butip bir egitime
katildim, 3 = en az bu tip bir egitime katildim)

Teknik ya da yapilan ise 6zgii beceri egitimi

Genel meslek beceri egitimi

T et G
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Training and Job Satisfaction Survey
This survey was designed to examine satisfaction job training and job satisfaction.
THE SURVEY IS CONFIDENTIAL. Filling out this survey indicates that | am at least
eighteen years old and | am giving my informed consent to be a participant in this
study. Please circle the response for each question that comes closest to reflecting
your opinion about it. Please return completed surveys to (name) by the end of the
day on (date). Thanks for your time.

Disagree Agree
Very Disagree Disagree Agree Agree Very

Much Moderately Slightly Slightly Moderately Much
(DVM) (DMm) (DS) (AS) (AM) (AVM)

1. | feel | am being paid a fair amount for the work | do.
DVM DM DS AS AM AVM

2. There is really too little chance for promotion on my job.
DVM DM DS AS AM AVM

3. My supervisor is quite competent in doing his/her job.
DVM DM DS AS AM AVM

4. | am not satisfied with the benefits | receive.
DVM DM DS AS AM AVM

5. When | do a good job, | receive the recognition for it that | should receive.
DVM DM DS AS AM AVM

6. Many of our rules and procedures make doing a good job difficult.

DVM DM DS AS AM AVM

7. My department provides learning/training opportunities to meet the changing needs
of my workplace
DVM DM DS AS AM AVM

8. | sometimes feel my job is meaningless.
DVM DM DS AS AM AVM

9. Raises are too few and far between.
DVM DM DS AS AM AVM

10. Those who do well on the job stand a fair chance of being promoted.
DVM DM DS AS AM AVM

11. | view my education on-the-job as a continuous, lifelong endeavor.
DVM DM DS AS AM AVM

84



12,

13.

14.

15.

186.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

The benefits we receive are as good as most other organizations offer.

DVM DM DS AS AM AVM
| do not feel that the work | do is appreciated.

DVM DM DS AS AM AVM
My efforts to do a good job are seldom blocked by red tape.

DVM DM DS AS AM AVM
| like doing the things | do at work.

DVM DM DS AS AM AVM
In my department, learning is planned and purposeful rather than accidental.

DVM DM DS : AS AM AVM
| feel unappreciated by the organization when | think about what they pay me.
DVM DM DS AS AM AVM

People get ahead as fast here as they do in other places.
DVM DM DS AS AM AVM

My supervisor shows too little interest in the feelings of subordinates.
DVM DM DS AS AM AVM

The benefit package we have is equitable.
DVM DM DS AS AM AVM

There are few rewards for those who work here.
DVM DM DS AS AM AVM

| have too much to do at work.
DVM DM DS AS AM AVM

I enjoy my coworkers.
DVM DM DS AS AM AVM

Overall, the on-fhe-job training | receive is applicable to my job
DVM DM DS AS AM AVM
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25. | feel a sense of pride in doing my job.
DVM DM DS AS AM AVM

26. Overall, the training | receive on the job meets my needs

DVM DM DS AS AM AVM
27. There are benefits we do not have which we should have.
DVM DM DS AS AM AVM

28. In my department, people are interested in both personal and professional
development.
DVM DM DS AS AM AVM

29. | have too much paperwork.
DVM DM DS AS AM AVM

30. | don't feel my efforts are rewarded the way they should be.
DVM DM DS AS AM AVM

31. | am satisfied with my chances for promotion.
DVM DM DS AS AM AVM

32. | am proactive in seeking ways to improve what | do

DVM DM DS AS AM AVM
33. My job is enjoyable.
DVM DM DS AS AM AVM

34. | like the people | work with.
DVM DM DS AS AM AVM

35.Training and development are encouraged and rewarded in my department.
DVM DM DS AS AM AVM

36. | like my supervisor

DVM DM DS AS AM AVM

86



37.1 deliberately seek out learning opportunities rather than waiting to be sent to
training.

DVM DM DS AS AM AVM

38.My supervisor is unfair to me.
DVM DM DS AS AM AVM

39.1 have learning goals designed to enhance my current work assignment and
to prepare me for future positions

DVM DM DS AS AM AVM

40.There is too much bickering and fighting at work.

DVM DM DS AS AM AVM
41.Overall, | am satisfied with the amount of training | receive on the job
DVM DM DS AS AM AVM

42.| am generally able to use what | learn in on-the-job training in my job
DVM DM DS AS AM AVM

43. | feel satisfied with my chances for salary increases.
DVM DM DS AS AM AVM

44. Think about the types of formal training you have participated in within the
past year, and rank on a scale of 1-4 which types of on-the-job training situations
you have participated in the most. (1=most time spent in this type of training
situation; 4=least time spent in this type of training situation)

Instructor-lead classroom training
One-on-one training

On-line or computer-based training

Job shadowing or observing experienced
employees

Self-study or independent study
(including video-based training)

45.0f all the training methods listed in question 44 (above), circle the one that you
believe is most effective in helping you learn.
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46. In the past year, rank on a scale of 1-3 the types of on-the-job training that you
have received in order of most to least (1=most time spent in this type of trainin:
3=least amount of time spent in this type of training).

Technical or job-specific skill training

General business skill training
(example: computer classes)

Personal development training

47. How many years have you been in your current position:

Less than one
1-3 years

4-6 years

7-9 years
10-12 years
Over 13 years

If you have been in your job for one year or more, skip to question 49.

48. If you have been in your current position for less than a year, how many days
have you spent in formal on-the-job training . (skip to question 50)

49. If you have been in your current position for more than a year, how many
days in the past year have you spent in formal on-the-job training

50. My age is: under 20
20-25
26-30
31-35
36-40
41-45
46-50
51-55
56-60
61-65
over 66

51. My level of education is: Some High School
High School Diploma
Some College
Bachelor's Degree
Some Graduate Study
Graduate Degree
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52.1 am Male Female

53.1am a Permanent employee Contract employee
54. lama Customer Service Technical Service
Representative Representative

55.My ethnicity is (please check all that apply):

_____ Black

__ Caucasian

____ Chinese

_______ Hispanic/Latino

__ Latin American
Japanese
Korean

__ North American Indian
Pacific Islander

______ South/Southeast Asian

West Asian/Arab
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EK3.Cahsan Anketi

Answer the following questions by checking the word that best describes how you feel about your work. The choices are:

QStrongly Disagree  UDisagree  UINeither Agree nor Disagree  QlAgree  UStrongly Agree

1. 1can usually answer customers’ questions about products we seil.
QStrongly Disagree  (Disagree  UNeither Agree nor Disagree  (Agree  LStrongly Agree ——

2. 1am confused about most products we sell and how 10 use them.
QStrongly Disagree  (Disagree  (INeither Agree nor Disagree  (JAgree  (Strongly Agree

3. 1 know where most products are located in the store.

Qstrongly Disagree(dDisagree ~ UNeither Agree nor Disagree  lAgree  OStrongly Agree
4. When | come to work, | have a good idea about what | will be doing.

Qstrongly DisagreeQ0isagree  ONeither Agree nor Disagree  (lAgree  CJStrongly Agree

5. |have trouble remembering how to fill in the forms { use in my job.
QStrongly DisagreeQ0isagree  (Neither Agree nor Disagree  UlAgree  UStrongly Agree

6. | know how | am expected lo lreat customers.
QStrongly DisagreelDisagree ~ (Neither Agree nor Disagree  OlAgree  (JStrongly Agree

7. |am nervous and anxious about talking with customers and heiping them get the products they need.
Qstrongly DisagreeDisagree  (Neither Agree nor Disagree  (QAgree  OStrongly Agree

8. lknow why we are in business,
Qstrongly DisagreelDisagree ~ UNesither Agree nor Disagree  UlAgree  (Strongly Agree

9. | have a good idea who our customers are and what kinds of people shop here.
QStrongly DisagreeQDisagree ~ UNeither Agree nor Disagree  (lAgree  QStrongly Agree

10. I'm not sure | can handle problem customers well.
QStrongly DisagreeODisagree ~ ONeither Agree nor Disagree  (Agree  QStrongly Agree

11. 1 don't know how to complete all the basic tasks required in my job.
QStrongly DisagreeLDisagree ~ UNeither Agree nor Disagree  ClAgree  (Strongly Agree

12. | work as part of a team that supports and encourages me.
QStrongly DisagreeClDisagree  (Neither Agree nor Disagree  (JAgree  QJStrongly Agree

13. 1 don't understand the rules that apply lo my job.
Qstrongly DisagreeC0isagree ~ WNeither Agree nor Disagree  TlAgree  (JStrongly Agree

14. 1 know that if | do my job well, gur customers will come back.

Qstrongly DisagreeQDisagree  (Neither Agree nor Disagree  (JAgree  (JStrongly Agree
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