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OZET

Hizmet i¢i egitimler, isletme ¢alisanlarinin anlayis, beceri ve bilgi diizeyinin daha da zenginlestirilmesi amaciyla isletmelerin
genel calisma diizenlerini etkilemektedir. Hizmet i¢i egitimler, is disinda ve is basinda egitim olarak ikiye ayrilmaktadir.
Calisanlara igyerinin diginda, isletme ig¢inde veya isletme disinda verilen hizmet i¢i egitimler “is diginda egitim” olarak ifade
edilmektedir. Is diginda hizmet ici egitimler denildiginde, genellikle isletme disinda yapilan egitimler anlagilmalidir.
Dolayisiyla, ¢alisanlarin igyerinden uzaklasmadan, bizzat is basinda yapilan hizmet i¢i uygulamalara “igbasinda egitim”
denilmektedir. Hizmet i¢i egitimler, personellerin her zamanki psikolojik ve toplumsal ¢evrelerinin diginda, is yerlerinden ayr1
ortamlarda yapilan egitilme yontemleri olarak goriilmektedir. Hizmet i¢i egitimle yakindan iliskisi olan performans kavramu;
kapasite, beceri, basar1 saglama, lizerine diisen gorevin etkin olarak yerine getirilmesi ve islerin {istesinden gelinmesi anlamina
gelmektedir. Bununla beraber, isletmelerdeki performans degerlendirme sistemlerinin olusturulabilmesi igin mevcut
sistemlerin hedef ve amaglarinin ne olacaginin belirlenmesi gerekir. Isletmelerin belirlenen hedeflere en iyi sekilde ulasabilmesi
icin is gorenlerin performans diizeylerinin de profesyonel olarak degerlendirmesi gerekir. Bu yilizden performans
degerlendirilme teknigi ve yoOnteminin daha iyi uygulanilmasi neticesinde ancak istenilen amaca ulagmak miimkiin
olabilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Egitim, Hizmet I¢i Egitim, Performans, Calisan Performansi.

ABSTRACT

In-service trainings have continuously influenced the general working order of the enterprises in order to enrich the
understanding, skills and knowledge level of the employees. Therefore, in-service trainings are generally divided into two as
out-of-work and on-the-job training. In-service trainings provided to employees outside the workplace, inside or outside the
enterprise are referred to as out-of-work training. ” In addition, in-Service trainings outside of work are usually understood to
mean outside trainings. Therefore, in-service practices carried out in the workplace without the employees moving away from
the workplace were called education on the job training. In-service trainings are seen as the methods of training the personnel
outside the usual psychological and social environment in separate environments. The concept of performance, which is closely
related to in-service training; capacity, skills, achievement, means to fulfill the task effectively and work to be done. However,
in order to establish performance evaluation systems in the enterprises, it is necessary to determine the objectives and objectives
of the existing systems. In order for the enterprises to reach the targets in the best way, the performance levels of the employees
should be evaluated professionally. Therefore, it may be possible to achieve the desired purpose only if the performance
evaluation technique and method are applied better.

Key Words: Training, In-service Training, Performance, Employee Performance.

1. GIRIS

Diinyada yogun rekabet ortamlarinin yasanmasi, bilgi ve teknolojininhizla gelismesi, isletmelerde
ogrenilen bilgilerinzamanla yetersiz kalmasima ve eskimesine sebep olabilir. Isletmelerde yasanan
degisimler her alanda kendisini gostermekte ve belli 6lgiiler dahilinde hissedilebilmektedir. Bu yiizden
teknolojik degisimlerden, kamu sektoriiniin de etkilenmesi nedeniyle gerekli ¢alismalara
baslanilmaktadir. Rekabet ortami olusan kamu isletmelerinindegisen sartlarina gore hizla uyum saglama
istegi kaginilmaz olarak goriilmektedir. Rekabet ortamlarinda gerekli uyumunsaglanmasi igin en hizl
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ve en kolay yonteminin egitim oldugu bilinmektedir. Ozel sektdriin biiyiik siklikla bagvurdugu hizmet
i¢i egitimler, kamu sektorii i¢in son derece dnem tagimaktadir. Hizmet i¢i egitim; maas karsiliginda ise
alman ya da c¢alisan bireylere, goreviyle ilgili gerekli becerileri, bilgileri, tutum ve davranislar
kazandirmak maksadiyla verilen planl egitimlerdir. Egitimler, isletme calisanlarinin daha verimli
calisma yapmalarini saglayarak kurumlara olan bagliliklarini arttirmakta ve isyerindeki bireylerin moral
ve motivasyonlarini yiikseltmektedir.

Giin gectikce her alanda gergeklesen hizli degisimler, is hayatini pozitif yonde etkilemektedir. Bilgilerin,
zamanla dogrulugunu ve Onemini yitirmesi durumunda yeni giincellenmelere ve bilgilere ihtiyag
duyulmaktadir.  Isletmelerin  ve  kurumlarin  &miirlerinin  siirekliolabilmesi,  hedeflerini
gerceklestirebilmesi ancak degisimlere uyum saglanmasi ile miimkiin olmaktadir. Hizli degisimlere
uyum saglamanin en kalici ve en etkili yolu siirekli olarak kendini yenilemek ve etkin egitim
almaktange¢cmektedir. Verimlilik ve iiretkenlik artisini saglayarak daha da biiylimek isteyen kurumlarin,
hizmet ici egitim yolu ile calisan bireylere egitim yatirimlarini yapmast gerekir. Kamu calisaninin
kendisini yenileyebilecegi ve yeni bilgilere sahip olabilecegi en iyi kaynagin hizmet i¢i egitim ¢aligmasi
oldugu bilinmektedir.

Hizmet i¢i egitim, kapsamli bir ifade ile tiizel ve 6zel bireylere ait is yerinde, belirli iicret veya maas
karsiligi ise alinan veya iste ¢aligsan kisilerin, gorevleri ile ilgili bilgi ve becerileri kazandirmak amaciyla
verilen planl egitimler olarak tanimlanmaktadir. Hizmet i¢i egitimlerin 6nemi giiniimiizde de artarak
devam etmektedir. Diinyada, yogun rekabet ortaminin yasanmasi, teknolojinin ve bilginin hizla
gelismesi, isletmelerde 6grenilen bilgilerin zamanla yetersiz kalmasina neden olmaktadir. Dolayisiyla
bu durum, hizmet i¢i egitimlerin ne kadar gerekli oldugunu ortaya koymaktadir. Caligsanlara is yerlerinin
ve isin gerektirdigi egitimler verilerek, kaynaklar daha verimli ve etkin kullanilmakta, ayrica iilke
kaynaginin israf edilmesi de 6nlenmektedir.

2.  HIZMETICIi EGITIiM
2.1. Hizmet I¢i Egitim Kavram

Hizmet i¢i egitimlerin degerlendirilmesi yapilirken tanimlamalarda bazi farkliklar bulunabilmektedir.
Hizmet i¢i egitimler, calisanlarin anlayis, beceri ve bilgi diizeyinin daha fazla zenginlestirilmesi
maksadiyla igletmelerin ¢alisma diizenlerini siirekli olarak etkilemektedir. Alinan egitimlerle, isletme
calisanlarinin ¢alisma tempolart hizlandirilmakta ve formalitenin, kirtasiyeciligin, sikayetin, adam
kayirmalarin Oniine gegilebilmektedir. Dolayisiyla madde ve insan kaynaklari, isletmelerin hedefi
dogrultusunda harekete gecirildiginde, hizmetlerde; zaman, para ve enerji savurganligl giderilerek,
maliyetlerin azaltilmasinda etkili olacagi goriilmektedir. Hizmet i¢i egitimler, kisilere mesleki alanda
daha fazla basar1 saglayabilecek olan gerekli anlayis, beceri ve bilgi diizeyi ile davranig sekillerini
kazandirmak maksadiyla yapilan planli egitimsel faaliyetlerden olusmaktadir. Sistemin etkin ve verimli
calisabilmesi igin isletme calisanlarinin en iyi sekilde ihtiya¢ ve gereksinimlerinin karsilanmasi ve
egitim etkinliklerinin diizenli olarak yapilmasi gerekmektedir (Demirtas, 2010: 43).

Hizmet ici egitimler isletme ¢alisanina, igleriyle ilgili beceri kazandirmak maksadiyla gerekli bilgilerin
verilmesi olarak ifade edilmektedir. Calisan bireylere verilen egitim sonrasinda, gozle goriilebilir
davranig degisikliklerinin olmasi beklenilmektedir. Dolayisiyla, ¢alisan kisilerin hizmet i¢i egitimlerden
olumlu olarak etkilenmesi beklenilmektedir. Hizmet i¢i egitimler, kamu gorevi yapan bireylerin
hizmetlere olan yatkinligin1 saglamakta ve verimliliklerini de arttirmaktadir. Ayrica, kurum igerisinde
ya da kurum disinda ¢aligan bireylerin, alacagi gorev ve sorumluluklar i¢in yetistirilmek maksadiyla is
basinda ya da is disinda bagvurulan egitimleri icermektedir. Hizmet i¢i egitimler, galisanlarin ige
basladig1 tarihten itibaren isi biraktigi tarihe kadar gegen siire igerisindeki performans diizeyine
ulasilabilmesi icin gereken bilgilerin sistemli olarak Ogretilme siirecini kapsamaktadir (Yilmaz ve
Diigenci, 2010: 68).

2.2. Hizmet I¢i Egitimin Amagclan

Genellikle hizmet i¢i egitimlerle; ¢alisanlarin verimliligi yilikseltilmekte, motive edilmekte ve personelin
dikey olarak ilerleme saglamasi hedeflenmektedir. Ayrica, ¢alisma ortamindaki dinamizmin
gelistirilmesi, yoneticilerin gérev ve sorumlulugu nedeniyle bireylerden kaynaklanan sikayetlerin en aza
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indirilmesi amaglanmaktadir. Hizmet i¢i egitimlerin amacim1 su sekilde siralamak miimkiindiir
(Selimoglu ve Yilmaz, 2009: 2-3);

a) Ise yeni baslayan calisanlarin, isletmeye tam olarak uyumsaglatmak, isletmenin amag¢ ve
politikalarini 6gretmek,

b) Mevcut veya degisen is akist durumunda, ¢alisanlarin miimkiin olanen kisa siire igerisinde isi
Ogrenmelerini saglamak,

c) Calisan personellerin igyerlerine olan aidiyet duygularini daha fazla gelistirmek,

d) Teknolojide, bilimde, is hayatinda ve ekonomide meydana gelen degisim ya da gelisimlere
uyum saglayarak, yeni tekniklerin gelistirilmesine katkida bulunmak,

e) Isletmede meydana gelen islerin nicelik, verimlilik ve niteligini artirmak,

f) Calisan personellerin yetki, sorumluluk ve gorevleriile ilgili bilgilerinidaha da arttirarak, ofiste
yapilan islerin zamaninda ger¢eklesmesine katkida bulunarak, hatayien aza indirmek,

g) Enerji tasarrufu saglanarak malzemelerin; minimum maliyetlerle daha kaliteli mallar ve
hizmetler tiretmek,

h) Meslek hastaliklar1 ve is kazalarini 6nleyici bilgiler verilerek is giivenligini saglamak,

i) Is icin gerekli olan temel mesleki bilgileri 6gretmek ve calisanlarin kendisine olan giiven ve
morallerini yiiksek tutmak,

j) Ofis ortamlarinda galigsan bireyler ile departmanlar arasindaki iletisimleri saglamak,

K) Calisan personellere kariyer yapabilmeleri igin gerekli imkéanlar verilerek, tist kadrolarda ihtiyag
duyulan elemanlari, igletme icerisinden temin etmek,

) Calisanlarin kariyer gelisimlerine katki sunabilmek igin farkli alanlardaki dikey ve yatay
gecisler saglanarak, bireylerin tamamlama egitimlerini aldirmak.

m) Isletmelere sayginlik ya dadinamizm kazandirilarak, calisan personellerin isinde sayginlik ve
basar1 kazanmalar1 hedeflenmektedir.

2.3. Is Baginda Hizmet i¢i Egitim

Hizmet i¢i egitimler genellikle, is disinda ve is basinda egitim olarak ikiye ayrilmaktadir. Caliganlarin,
isyerinden uzaklagsmadan, bizzat is basinda aldirilan hizmet i¢i egitimlere “is basinda egitim”
denilmektedir. Calisanlara isyerinin disinda, isletme icinde veya isletme disinda verilen hizmet igi
egitimler de “is diginda egitim” olarak ifade edilmektedir. Hizmet i¢i egitimler, calisanlarinin gérevlerini
en iyi sekilde yerine getirebilmeleri i¢in isletmeye yeni baslayan personellerin yetistirilmesinde
uygulanmaktadir. Bu egitimlerde bireyler hem isini 6grenmekte hem de isini yapmaktadirlar.
Dolayisiyla, personellerin isini birakmadan ¢alismaya devam etmesi ilkesine dayanmakta ve ig ile egitim
i¢ ige bulunmaktadir. Diger taraftan, isletmeye yeni baglayan calisanlarin isletmenin amacini, hedefini,
politikasini, kendi yetkilerini ve sorumlulugunu tanimasi igin diizenlenen egitimlere de oryantasyon
egitimi denilmektedir (Demirtas, 2010: 44).

Hizmet ic¢i egitimlerin uygulanmasinda basar1 saglanabilmesi i¢in egitim siireclerinin iceriginin,
isletmelerin genel karakteristik 6zelliklerinin ve genel yapilarinin ¢ok iyi bilinmesi gerekir. Egitim
tiirleri secilirken, isletme g¢alisanlarinin profil yapisina ve galigma sahalarma uygun egitimler ya da
uygun yontemler segilebilir. Calisanlarin gelistirilmesini ve yetistirilmesini saglayan Onemli
yontemlerden birisini de yetki devirleri olusturmaktadir. Yetki devrinin uygulandigi yonetim
sekillerinde ¢alisanlar; karar verme ve diislinme konusundaki davramiglarini daha da gelistirerek
fikirlerini rahatlikla ortaya koyabilmektedirler. Giinlimiiz isletmelerince yogun bir sekilde kullanilan
yetki devirleri, isletmelerin tercih ettigi egitim yontemlerinden birisi haline gelmektedir. Yetki devri,
personellerin se¢im siiregleri sonrasinda isletmeye yeni giren bireylerin isgiiclinii, isletmenin hedef ve
politikalarini daha iyi tanimasi i¢in verilmektedir. Ayrica, isletmelerin isleyisini, birlikte ¢alisacaklari
arkadaglarini, kendi sorumluluk ve yetkilerini, kisacasi, kurumun tamaminin tanitilabilmesi i¢in yapilan
egitim tiirlerinden olugmaktadir. Bu yiizden isletmelerde calisacak olan adaylar igin gereken staj
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uygulamasi, adayn ileride yapmas1 muhtemel géreve daha iyi hazirlanmasi esasina dayanmaktadir. Staj
uygulama siireleri genellikle 1-12 ay arasinda degisebilmektedir. Genellikle isletmelerce gerekli 6zen
gosterilmeyen ve formalite olarak goriilen staj uygulamasi, etkin ve verimli sekilde planlandiginda,
isletme bakimindan oldukga fayda saglamaktadir (Sahin ve Giiglii, 2010: 225).

Is basinda hizmet ici egitimleri kendi arasinda su sekilde simiflandirilabilir. Bunlar; oryantasyon
egitimleri, is devri (rotasyon) egitimleri, yonetici gdzetiminde egitimler, staj yoluyla egitimler, yetki
devri yoluyla egitimler, gérme ve isitmeye dayanan egitimlerden olusmaktadir. Gérme ve isitmeye
dayanan egitimler; slaytlar, videolar ve tepegdzlerin kullanimlar ile gerceklesebilen is basindaki hizmet
ici egitim tiirlerini icermektedir. Dolayisiyla video gosterimleri, aralarinda en fazla yaygin olarak
kullanilan egitim olarak bilinmektedir. Video gosterimi ydntemlerinin asil amaci, goriigmelerin,
iletisimin ve miisteri hizmeti ile ilgili siireglerin nasil gelistirildigi ne sekilde takip edilecegi
benimsetilmektedir. Video gosterimleri araciligiyla, gercek hayattaki deneyim ve tecriibelerden
orneklerin verilmesi agisindan bu yontem, davranis modellemelerinin 6nemli bilesenlerini ortaya
¢ikarmaktadir. Diger bir egitim yontemi olan is devri (rotasyon) egitimlerinde ise yOneticiler veya
calisanlar isletme iginde farkli gérevlerde belirli zamanlarda, doniisiimlii bir sekilde ¢aligtirilmaktadir.
Is devri yontemindeki asil hedef, calisan bireylerin cevresel ve bireysel degisimler ile farkh
departmanlarin kilit noktalarda calisan bireylerin, rotasyon siireci i¢inde daha iyi Ogrenmeleri
saglanmaktir. Yonetici gozetiminde yapilan egitimler, is basinda ¢aliganlara verilen hizmet i¢i egitim
yontemlerinden olugmaktadir. Dolayisiyla yoneticiler, astlarin1 yakinen ve ¢ok iyi tanimakta ve kendi
alanlart ile ilgili bilgi veya tecriibelerini astlarina rahatlikla 6gretme firsati bulabilmektedirler. Bu
yiizden, yonetici gdzetiminde egitim yontemi en 6nemli firsat olarak degerlendirilmektedir. Yoneticiler,
calisan astlarin kendi isi ile ilgili basar1 diizeyini daha fazla arttirmak maksadiyla kapasitesine gore
astlarin yeteneginin gelisimine yardimci olmaktadirlar. Yoneticiler, her zaman astlarinin en iyi sekilde
yetismelerini istemektedirler. Bu yiizden yoneticiler ile astlar arasinda, karsilikli igbirligi ve giivenin ¢ok
iyi olusturulmasi gerekmektedir. Yoneticilerin, astlarma belirli konuda yetki vermesi ve bagimsizlik
tanimasi, is baginda egitim yontemi olarak yerinde bir davranis olarak goriilmektedir (Yabanova, Bacak
ve Yabanova, 2016: 564).

Teknoloji destekli egitim veya uzaktan egitimler, isteyen kisilerin ve ihtiyact olan bireylerin, istenilen
zamanda, istenilen hizda egitim alma ydnteminden olusmaktadir. Egitim hizi, bireyin istedigi olciide
egitim almasini saglanmakta ve her gecen giinlerde daha biiyiik bir hizla yayilmaktadir. Bu yiizden,
ogrenmede etkili olan bilgisayarlar, bilgilerin daha iyi analiz edilerek, geribildirimini gerceklestiren
onemli katki saglayabilmektedirler. Giiziimiizde; joysticklerin, grafiklerin, animasyonlar ve video
kliplerinin daha c¢ok bilgisayar destekli egitim sitemlerinde kullanildigi bilinmektedir. Ayrica,
dokunmatik ekranlarla kullanilan lazer diskler ve CD— Domlar ile monitdre bagh klavye araciligiyla,
calisanlara birebir egitim imkami sunan interaktif videolar kullanilmaktadir. Bu yiizden, internet
kaynakl1 egitimler; kullanicinin ulagim saglayabilecegi farkli arama motoruyla, ii¢c boyutlu 6grenme
yontemleriyle veya yazilimlar araciligiyla cesitli bilgilere ulasilmaktadir. Bilgisayar temelli egitimler
ile gorsel-isitsel egitimi birlestiren multimedya egitim programlari ile animasyonlar, yazilar, grafikler,
video ve sesler biitiinlestirilmektedir. Sayilan bu egitimler, bilgisayar temelli egitim oldugundan egitilen
icerikli etkilesimlere girmektedir. Internetler veya intranet uygulamalar ile etkilesimli videolar daha
cok egitimlerin, yayihm ve dagitim asamalarinda kullanilmaktadir. Diger taraftan, multimedya
egitimlerinin hem avantajlar1 hem de dezavantajlart bulunabilmektedir (Sahin ve Giiglii, 2010: 228).

2.4. 1s Disinda Hizmet Ici Egitim

Is disinda hizmet i¢i egitimler denildiginde, isletme disinda yapilan egitim calismalar1 anlagilmaktadir.
Hizmet ici egitimler, personellerin her zamanki psikolojik ve toplumsal g¢evrelerinin diginda is
yerlerinden ayr1 ortamlarda egitilme yontemleri olarak goriilmektedir. Kurum igerisinde yapilan hizmet
i¢i egitim caligmasina gore daha fazla maliyetli goriinen bu tiir egitimler genellikle, tiniversite ve
enstitiiler gibi egitim kurumunda bulunan uzmanlarca verilmektedir. Is disinda hizmet ici egitimler
denildiginde, isletmenin disinda yapilan egitim caligmalar1 anlasilmaktadir. Hizmet ic¢i egitimler,
personellerin her zamanki psikolojik ve toplumsal gevrelerinin disinda is yerlerinden ayri ortamlarda
egitilme yontemleri olarak goriilmektedir. Buna gore kisilerin ister kurum disinda isterse de kurum
icerisinde olsunlar, igyerlerinin disinda yapilan egitimsel ¢caligsmalara katilmasini ig diginda egitim olarak
ifade edilmektedir (Peker, 2010: 7).
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Anlatim yontemlerinin, konusmacilar tarafindan gruplara yoneltilmesi, kolay ve basit bir yontem olmas1
nedeniyle daha ¢ok kamu kurumunda diizenlenen egitimlerde kullanilmaktadir. Anlatim yéntemlerinin
teorik diizeyde kalmasi, personellere bazi bilgi ve becerilerin kazandirilamamasi acisindan birtakim
olumsuzluklar yasanabilmektedir. Bu yilizden, anlatilan konularin ¢ogunlukla kuramsal alanlarda
olmasi, uygulamadaki egitimlerin yetersiz kalmasina sebep olmaktadir. Ayrica dinleyicilerin,
anlatimlara sinirli olarak katilmasi dolayistyla bu yontem, personellerin gorevini yapmada basarisiz
olduklart belirtilerek tenkit edilmektedir. Duyarlilik egitimine katilan bireyler kendisinin, baskasinin,
gruplar aras1 davranigin daha iyi 6grenilmesini saglayarak, grup iiyelerinin kavrama, gérme, isitme ve
O0grenme yetenegini gelistirebilirler. Dolayisiyla bu egitimler genel olarak is disinda yapildigindan
birkag hafta siirebilmekte ve kamu personellerince hizmet i¢i egitimin alinmas1 sinirli sayida olmaktadir
(Giil, 2000: 6).

Is disinda yapilan hizmet ici egitimler, planlanan senaryolar geregince, katilimci bireyler tarafindan,
onceden tanimlanan olaylar, egitim programina gore canlandirmaktadir. Senaryoda yazilan roller ve
oynanan oyunlar canlandirirken diger katilimecr bireyler olaylarnn gozlemlenmekte ya da
degerlendirmektedirler. Is disinda yapilan egitimlerde katilimcilar arasindaki iletisimin ve takim
calismasinin daha iyi olmasi igin senaryoda belirlenen sorunlarin ¢dziimlenmesi gerekir. Ornek olay
incelenmesinde; ogretmenlerin, kendi uygulamalart ile ilgili kendi hikayesini yazmasi ve bu
hikayelerinde diger dgretmenler arasinda tartigilmas: esasina dayanmaktadir. Ornek olay yonteminden
daha farkli birer uygulama modeli olan ve pratik ¢oziimlere ulasilmada etkili bir egitim almay1
gerektiren aragtirmali vaka caligmasi bulunmaktadir. Bu yontemde, 6rnek olay yontemine gore bazi
farkliliklar bulunmakta, olaylar1 daha 6z ve daha kisa bi¢imde anlatmakta ve olayla ilgili verilerin de
gruplar tarafindan ortaya ¢ikmasi saglanmaktadir. Ornek olay ydntemleri, bir isletme yoneticisinin
onderliginde, onceden belirlenmis olaylara iligkin ayrintilarin, farkli gruplarca incelenerek tartigilmasi
neticesinde yuriitilmektedir. Burada asil 6nemli olan, 6rnek olaylardaki ¢6ziim yollarini belirlemek ve
onemli fikirler saptanarak bir g¢esit analiz aligtirmasi yapabilmektir. Dolayisiyla, belirli hizmet
diizeylerine ulasmis personeller arasinda, 6zellikle de karar verme konusundaki bilgi ve becerisini daha
da gelistirebilmek i¢in bu yontem kullanilmaktadir (Bilgin, 2007: 20).

2.5. Hizmet I¢i Egitimin Sagladig1 Faydalar

Degisimlere uyum saglamanin temel sarti olan hizmet i¢i egitimlerin sagladigi faydalar; kamu
sektoriinde de olsa 6zel sektdrde de olsa isletme personellerinin hizmetine sunulmaktadir. Is disinda ve
is igindeki egitimler ise personelleri en iyi sekilde yetistirmekte ve giiniin gerektirdigi sartlara uygun
olarak ¢alismalarini saglamaktadirlar. Kamu sektorii ve 6zel sektorler tarafindan calisanlar i¢in yapilan
tiim yenilikler, sistematik sekilde verilen egitimler araciligiyla gerceklestirilmektedir. Personellere bilgi
ve beceriler kazandirmanin yollari, hizmet ici egitimlerden ge¢cmekte olup hizmet igi egitimlerce
saglanan genel faydalar su sekilde siralanmaktadir (Peker, 2010: 12):

Hizmet i¢i egitimlerin yoneticiler agisindan faydalart sayildiginda;

1. Yetisen personellerin, hata yapma oranlari en alt seviyeye diigmekte ve is verimlilikleri daha
fazla artmaktadir.

2. Yoneticilerin denetleme imkanlarimi arttirmaktadirlar.

3. Yoneticilerin iginde galistig siire icerisinde gii¢liik cekme oranlar1 azalmakta ve gereksiz ayrinti
ile ugragmalari engellenerek asil sorunlarla ugrasilmasina imkan saglanmaktadir.

Hizmet i¢i egitimin personeller acisindan faydalarina bakildiginda;,
1. Yetigen personellerin, gelecekte kendilerine giivenle bakmasi saglanmaktadir.
2. Calisan personeline, igyerinde yiikselme imkani sunmaktadir.

3. Personellerin igini kusursuz, zamaninda ve eksiksiz yapmasi, bireylerin igine heyecan ve zevk
duymasini saglamakta, motivasyonlarini da artirmaktadir.

4. Yapilan islerin amirlerce begenilmesi durumunda ¢alisma saatleri eglenceli ve cabuk gecmekte,
sikici olmamaktadir.
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5. Yetisen personellerin ise bakis acilar1 gelismekte, ortama uyum saglamasi kolaylagmakta, ise
olan yatkinlik artmakta ve bireylere huzurlu ¢alisma firsatlar1 sunulmaktadir.

Hizmet i¢i egitimlerin isletme agisindan faydalarina bakildiginda ise;
1. Verimler yiikselmekte, maliyetler diigmekte ve kazanglar artmaktadir.
2. Isletmelerin irtibata gectigi kurum veya kisiler arasindaki itibar artmaktadir.

3. Araglarin ve makinelerin yipranma oranmin azalmasi nedeniyle onarim giderleri de
azalmaktadir.

4. Uretimde bulunan fireli ve hatali mallar azalmaktadir.
5. Isletmede is giivenligi saglanmaktadir.
2.6. Hizmet I¢i Egitimin Temel ilkeleri

Hizmet i¢i egitimlerin temel ilkeleri belirlenirken asagidaki kriterlerin g6z Oniine alinmasi
gerekmektedir (Taymaz, 1978: 12) :

1. Kurumlarda gorev yapan personellerin yaptig1 veya yapacag isler ile ilgili gereken bilgi ve
beceriler kazandirilmaktadir.

2. Is ve meslek igerisindeki personellerin yetenek ve yeterligi gelistirilmektedir.

3. Personellerin moral ve isteklerini yiikseltmekte ve daha iist pozisyona yiikseltilmesi
kolaylastirmaktadir.

4. Dolayisiyla, sayilan bu esaslarin, belirli kritere uygun olabilmesi i¢in agagida belirlenen ilkelerle
hizmet i¢i egitim ¢alismasina yon verilebilir.

5. Hizmet i¢i egitim programlari, ¢alisanlarin; sosyal, ekonomik, psikolojik gereksinimleri ile
sorun ve beklentisine uygun olmasi gerekmektedir.

6. Hizmet i¢i egitim programi hazirlanirken, personellerin 6grenim durumu, yeterliligi, is
yerindeki 6zgegmisi ve yetenegi goz dniinde bulundurulmaktadir.

7. Hizmet igi egitim programi, hizmetlerin veya isin gerektirdigi davramig degisikliklerini
saglamasi veya yeni davranig kazandirabilecek nitelikte olmasi gerekir.

8. Hizmet i¢i egitimler i¢cin personel durumlari, kurumun imkén veya olanaklar ile 6gretim
yontemleri ve isletmede bulunan araglar dikkate alinarak gerceklestirilmektedir.

9. Hizmet i¢i egitimde konular islenirken, somut ornekler ve uygulamali egitimler verilmesine
0zen gosterilmektedir.

10.Hizmet igi egitim, personellerin yetenegini gelistirmekte, moralini ylikseltmekte ve kurum
igerisinde iist pozisyonlarda gorev almasina olanak saglamaktadir.

11.Hizmet ici egitimlerin amaci belirlenirken plan hazirlanmakta, uygulanirken de isletmelerin
politikas1 ve amaglar1 dikkate alinarak uygulanmasina énem verilmektedir.

12.Hizmet i¢i egitimler, kurumlarda tretilen hizmetlerin ve mallarin kalitesini yiikseltmekte,
verimliligi artirmakta, kazalarin ya da hatalarin azaltilmasina yardim etmektedir.

13.Hizmet i¢i egitimler, kurum i¢i iletisimlerde koordinasyon ve igbirliginin saglanmasina katkida
bulunmakta, yonetimlerde karsilasilan zorluklar1 azaltmaktadir.

14.Hizmet i¢i egitim programinin uygulanmasi sonrasinda 6l¢gme ve degerlendirmeler yapilmakta,
sonuglar yorumlanmakta ve sistemin gelistirilmesinde kullanilmaktadir.

2.7. Hizmet I¢i Egitimin Planlanmasi

Hizmet i¢i egitimler, bireylerin calisma yasamlarina rastlayan dilimleri olusturdugundan mesleki
bilgilerin ve becerilerin kazanilmasinda dikkate alinmas1 gerekmektedir. Hizmeti¢i egitimlerin hedef
aldig1 gruplar ile kurumlar dikkate alinarak egitim etkinliine katilan bireyler, maastan yoksun
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birakilmamalidir. Hizmet i¢i egitime olan gereksinimlerin kurum yoneticileri tarafindan hissedilmesi
daha iyi olacagindan, Ogretimin tek yoOnteme dayandirilmamasi gerekir. Hizmetigi egitimler
planlanitken kurumlarin her asamasindaki iiyelerin yarar saglamasi gerektigi vurgulanmaktadir.
Hizmetici egitim planlamalari, mevcut durumlarla hedeflere ulasabilmek igin izlenen politikalar ile
uygulanacak yontemlerin ve kullanilan kaynaklarin belirlenmesi olarak tanimlanmaktadir. Planlamalar,
bir isletmede belirlenen hedefe ulasmak maksadiyla gelecekte uygulanabilecek bir dizi kararlarin
hazirlanilmas1 olarak tanimlanmaktadir. Bu planlama siireci, bes temel 6ge icermektedir. Soyle ki
(Altimisik, 1996: 335);

1. Planlamada amag, dnceden belirlenen is ve islemlerin; planlanan cergevede yapildiginda ancak
basar1 saglanmaktadir.

2. Planlamalar, mevcutdurumlardan yararlanilarak, gelecegeyonelik ¢alismalari kapsamaktadir.
3. Planlama ile iligkiler belirlenmekte ve birbirine bagli olan kararlarbirlikte alinmaktadir.

4. Planlamalar, belirlenen amaclar dogrultusunda yapilan eylemler iizerinde durmakta ve
uygulamalardan meydana gelmektedirler.

5. Planlamalar, sinirl sayidaki parasal kaynaklar ile saglanmakta ve diger kaynaklarla programlar
arasindaki dengeleri bolistiirmektedir.

| 1 '—’ EGITIMIN PLANLANMASI

1 EGITIM POLITIKASININ
4 SAPTANMASI

v

EGITIM IHTIYACLARININ
BELIRLENMESI

EGITIM ONCELIKLERININ
BELIRLENMES!
|

EGITIMIN BUTCELENDIRILMESI

EGITIMIN PROGRAMLANMASI
(Yilhk Egatimn Programlan)

EGITIMIN UYGULANMASE

| 3 F - EGITIM BIRIMLER!

e EGITIM MERKEZLERI
e EGITIM GOREVLILERI!

EGITIMIN DEGERLENDIRILMESI
EGITILENLERIN DEG
EGITICILERIN DEG :
EGITIM PROGRAMIARININ DEG
EGITIM SONUCLARININ DEG

Sekil. 1: Hizmet I¢ci Egitimde Planlama Siireci (Bilgin, 2007: 21).
Yukaridaki sekildeki kavramlari dikkate alarak agiklayan bir paragraf yazalim.

Sekil 1’deki hizmet i¢i egitimlerdeki planlama siirecinde; egitimlerin planlanmasi yapilarak hizmet ici
egitimlerin programlanmasi, egitimlerin uygulanmasi ve egitimlerin degerlendirilmesi arasindaki
iligkiler tablo ile izah edilmeye ¢aligilmistir.

2.8. Isletmeleri Hizmet I¢i Egitim Uygulamalarina Istirak Etmek Zorunda Birakan
Nedenler

Isletmelerin hizmet igi egitim uygulamalar1 sirasinda olusan eksikliklerin giderilmesi igin, ¢alisan
bireylerin egitim almalari yaninda ayrica yaygin egitimlere de katilim saglamasi gerekir. isletmelerin
daha verimli bir isgiici yapisina kavusabilmesi i¢in egitimlere yaygin olarak katiim saglanmasi
gerekmektedir. Genellikle isletmeleri hizmet i¢i egitim uygulamasina katilmak zorunda birakan sebepler
su sekilde siralanmaktadir (Sahin ve Giigld, 2010: 223):
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1. Hizmet i¢i egitimler ne kadar iyi verilse de hizmet 6ncesinden verilen bilgiler, yetersiz veya
eksik olabilmektedir.

2. Toplumun; kiiltiirel, sosyal ve ekonomik olarak siirekli degismesi ve gelismesi nedeniyle
calisanlar, sadece egitim yollartyla degisime adapte olabilmektedirler.

3. Bireylerin kendisini gelistirme ve 6grenme isteginin yaninda, kariyer yapma diistinceleri giderek
zihninde yer almaktadir.

4. Isletmelerde olusan birgok nitelik ve bilgiler sadece hizmet siiresince kazanilabilmektedir.

5. Teknolojik ve bilimsel alanlarda olusan hizli degisimler neticesinde liretim siireglerine dahil
edilen bazi arag, techizat ve makinelerin kullanimlar1 sadece belirli bir hizmet siireci igerisinde
Ogrenilebilmektedir.

6. Hizmet i¢i egitime katilanlar ne kadar da olsa baz1 konulardaki bilgi ve beceriye sahip olsalar
da ise yeni baslayan bireylerin ise alistirma zorunluluklar: bulunmaktadir.

7. Gliniimiiziin rekabet diinyasindaki zaman ve emek kaybinin engellenebilmesi i¢in sistemli ve
planl1 olarak program yapilma zorunlulugu bulunmaktadir.

3. CALISAN PERFORMANSI
3.1. Performansla Ilgili Kavramlar

Isletmelerin belirlenen hedefe ulasmasinin yolu ¢alisan bireylerin performans diizeylerinin
arttirllmasindan gegmektedir. Performans, basari, kapasite, beceri anlamlarina gelmekte ve bir igin
iistesinden gelerek yapilmasi, kendisine diisen gorevi etkin olarak yerine getirilmesini ifade etmektedir.
Performans ifadesinin, isletmelerin hedef ve amaclarina dogrudan ulasilmasi ile iligkilendirildigi
bilinmektedir. Dolayisiyla, hedeflenen sonuca dogrudan ulagma derecesi ile performans seviyeler
arasinda sik1 bir iliski bulunmaktadir. Isletmelerin ancak personeller tarafindan sergilenen performanslar
araciligryla hedef ve amacina ulasilabilecegi belirtilmektedir. Bu ylizden caligsan bireylerin performans
diizeylerinin artirilabilmesi i¢in ekonomik motive edicilerle beraber sosyal motive edicilere de ihtiyag
duyulmaktadir. Isletmelerde, bireylerin performans seviyelerini artiran sosyal faktorlerden bazilari,
isletmedeki uygulamalar ve ¢alisan personellerin igletme ile tam olarak 6zdeslesmesi ile saglanmaktadir.
Isletmelerde, personellerin sahip olduklar1 kapasiteler, bir isin belirli zaman igerisinde, basarili bir
sekilde tamamlanabilmesi i¢in kullanilan yiizdelik dilimleri ifade etmektedir. Calisan bireylerin
performanslarmin artirllmasinda demokrasinin esitlik ve adalet ilkeleri biiyiikk bir 6nem tagimaktadir.
Dolayisiyla, kurallarin herkese esit olarak uygulanilmasi, izinlerde esit haklarin verilmesi ve esit ise,
esit licretin 6denmesi adalet ilkesiyle saglanmaktadir. Bu yilizden adaletli olarak ¢alistirilan personellerin
yiiksek performans algilar1 daha da giiglendirilmektedir. Calisan bireylerin performanslarinin artigindan
sorumlu olan ilgili kisi veya birimler, personellerin digerleri ile ayni sartlarda ayni haklara sahip
olduklarina dair algilar kuvvetlendirmektedir (Kesen, 2015: 535).

3.2. Performans Degerleme Ydéntemi

Isletmede, performans degerleme sistemlerinin olusturulabilmesi i¢in ilk asamada mevcut sistemlerin
hedef ve amaglar1 planlanmaktadir. isletmelerde gercek bir is degerlendirme analizi yapildiginda,
performans degerlendirme sistemindeki beklentilerin neler oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Calisanlarin
performans diizeylerinin degerlendirilmesi gereklilik olarak goriilmektedir. Nedenler asagida
belirtilmektedir.(Turgut, 2011: 58):

1. Isletme icerisinde gerceklestirilmek istenen calismalarin anlasilma derecelerini tespit etmek,
Kaynaklarm kullanilabilme etkinliginin, analitik agilardan ortaya ¢ikarmak,

Kararlari, gergek olaylara dayanarak vermek,

Isletmeleri, biitiinliik icerisinde ele almak,

Isletmelerdeki vizyon ve misyon paylasim seviyelerini tespit etmek,

o o M w b

Isletmelerin bireysel egitim ihtiyacini belirlemek,
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7. Isletmenin gelisim indeksinin siirekli yukarida tutulmasini saglamak,
8. Ayni yapi igerisinde bulunan bireysel algilama farkliliklarini belirleyebilmek.

Isletme igerisinde galisan bireylerin performansinin istenilen seviyede tutulabilmesi ancak performans
degerlendirmeleri ile miimkiin olmaktadir. Ydneticiler, hem isletmelerin performanslarin1i hem de
calisanlarin performansini yiikseltmesi asil gorevleri arasinda yer almaktadir. Dolayisiyla, performans
acisindan bakildiginda ise yoneticilerin iletisim becerilerinin performans degerlendirme yontemine
yansidigi goriilmektedir. Bu yiizden performans seviyelerinin degerlendirilmesinde farkli yontem ve
yaklagimlar kullanilmaktadir. Bu yontemlerle; personellerin genellikle bagari1 durumuna, yapilan islerin
gerekli kildig1 nitelik ve Ozelliklere gore degerlendirmeler yapilmaktadir. Diger taraftan, siralama
yontemleri ile de personellerin belirlenen dlgiitlerle basar1 durumuna gore yapilan derece degerlendirme
yontemleri yer almaktadir. Ayrica, kontrol listesi yontemleri, kritik olay yontemleri, amaglarina gore
degerlendirme yontemleri, 6l¢ekleri araciligiyla degerlendirme yontemleri ve zorunlu secim yontemleri
bulunmaktadir. Bu yontemlere ilave olarak, davranigsal degerlendirme yontemleri, ikili karsilastirma
yontemleri, 6z degerlendirme ydntemleri de yer almaktadir. Siralama ydntemleri son olarak, grafik
degerlendirme yontemleri, 360 derece degerlendirme ydntemleri, kompozisyon yoOntemleri ve
puanlandirma cetvellerinden meydana gelmektedir (Tanriverdi, Adigiizel ve Ciftgi, 2010: 110).

3.3. Performans Degerlemenin Amaclari

Isletmeler, ¢alisan bireylerin performanslarini siirekli olarak degerlendirmekte ve personellerin isini
yapma seviyeleri dl¢iilerek verimlilik artirilmaktadir. Dolayisiyla, performans degerlendirme ¢aligmast,
isletme ¢aligsanlari agisindan verimliligi destekleyen bulgular icermekte ve isletme igin vazgegilemez bir
onem tagimaktadir. Isletmelerin performans diizeyleri degerlendirildiginde ise personelleri ¢aligmaya
zorlayan degerler ya da nedenlerden beklenen amaglar su sekilde siralanmaktadir (Bulut, 2004: 1):

1. Personelin {icret standardini belirlemek ve basari saglayanlar1 6diillendirmek,
Yiikselmeler ve bagka ise gegebilmeler (transferler) igin performansi yiiksek elemanlar segmek,

Isletmede ¢alisan bireylerin durumu gdzden gegirilerek, basarisiz olanlar1 segmek.

2
3
4. lsgiicii planlamalarmin yapilabilmesi i¢in personel envanterini hazirlamak,
5. Caliganlarin hizmet i¢i egitim gereksinimini belirlemek,

6

Personeller arasi iliskilerin gozden gegirilerek olumsuzluklar1 gidermek ve ekip ¢aligsmalarini
arttirmak,

7. Yoneticiler ile c¢alisanlar arasindaki iletisimleri arttirabilmek i¢in yapilan isin amacina
ulasabilmesi bakimindan belirli anlayis seviyesine ulagmalarini saglamak,

8. Calisan personelin, is hakkinda ilgi duydugu konular belirlenerek, isletmenin hedef ve amaci
arasinda uyumu koordine etmek,

9. Isletme calisanlarmin yapmis oldugu islerde hangi olgiide ne kadar basarili olabilecegi
konusunda gerekli uyarilar1 yapmak.

3.4. Performans Degerlemenin Onemi

Performansin degerlendirilmesi neticesinde isletme yoneticilerinin dogru karar almalari saglanmakta,
isletmelerin bagar1 diizeyi yiikselmekte ve kurulus amaclar1 gerceklesmektedir. Ayrica, gecmis
donemdeki performans calismalart degerlendirilerek isletmede eksikliklerin goriilmesi ve sorunlarin
gidermesi gerckmektedir. Calisanlarin performans diizeylerini etkileyen faktérlerin belirlenerek
kontrollerinin saglanmasi ve kaynaklarin buna gore diizenlenmesi gerekir. Bu yiizden gelecege yonelik
hedef ve amaglarin gercek temeller iizerine kurulabilmesi i¢in hedefe zamaninda ve verimli yollardan
ulagilmas: biiyiikk 6nem tagimaktadir. Bu yiizden o6lgiilemeyen performans diizeyinin gelistirilmesi
miimkiin olmadigindan isletmenin optimum yonetimini gelistirebilmesi i¢in performans gostergelerinin
belirlenmesi gerekmektedir (Bayyurt, 2007: 578).
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3.5. Performans Degerlemenin Faydalari

Performansin degerlendirilmesi isletmeler acisindan bir¢ok fayda saglamakta ve performans
yonetimlerinin dnemli faaliyet alanlarimi olusturmaktadir. Onceki yillar dikkate alindiginda 20. yiizyilin
son c¢eyreginin biiyiik degisim ve gelisimlere sahne olundugu bilinmektedir. Isletme yéneticileri;
yonetsel kararlar alabilmekte, is goOrenin {icret artisini, terfiini, isten ¢ikarilma durumlarim
belirleyebilmektedir. Yoneticiler ayrica, ¢alisanlarin zayif veya giiglii yoniinii gorebilmekte, disiplin,
egitim ve biitcelerin hazirlanmasini saglamaktadir. Bununla birlikte performansin daha de gelistirilerek
etkili bir bigimde degerlendirilmesinde ve is gorenlerinisletme hedefine yoneltilmesine gereksinim
duyulmaktadir. isletmelerin belirlenen amaca ulasabilmesi icin is gdreninin performans diizeyinin
profesyonel olarak degerlendirmesiyle ancak miimkiin olmaktadir. Dolayisiyla, performans
degerlendirme teknik ve yontemlerinden cok iyi fayda saglanmasi gerekir. Soyle ki (Helvaci, 2002:
160);

1. Isgdrenlerin isini en iyi yapabilmesi i¢in gerekli bilginin, yetenegin ve niteliklerin belirlenmesi
gerekir.

2. Isletme galisanimin giiclii yanlarinin ortaya ¢ikartilarak takdir edilmesi ve zay1f yanlar da birlikte
saptanarak sorunlar ¢oziimlenmektedir.

3. Staj gereksinimleri durumunda disiplin problemlerinin olmas1 sikayetleri ve terfi olasiliklarin
onceden belirlemekte, motivasyonun yiikseltilmesini saglamaktadir.

4. HIZMET iCi EGITIMLER VE iSLETME CALISANLARININ PERFORMANSI
UZERINE ETKILERI

4.1. Hizmet Ici Egitimlerin Cahsanlarin Isteki Performansina Etkisi

Gerek kamu gerekse Ozel sektorlerde, isletme ¢alisanlarinin performansinin verimli olabilmesi igin
personellerin teknolojik gelisimlere ayak uydurmasi gerekmektedir. Calisan personellerden verim
almabilmesi i¢in sistematik bir sekilde teknolojik, ekonomik ve sosyal gelisimlere agirlik verilmektedir.
Dolayisiyla hizmet ici egitimlerin ¢alisanlarin performansina gerekli etkiyi saglamasi i¢in egitimin 6zel
ve kamu sektorlerinde periyodik bir sekilde uygulanmasi gerekmektedir. Isletmenin basarisi,
calisanlarin basarisi ile saglanmakta ve isteki performans seviyesinin yiikseltmesi de personelin yeni
bilgiler 6grenerek, kendisini gelistirmesi ile miimkiin olmaktadir. Planlanan egitim faaliyetleri
neticesinde c¢aliganlara isletmelerin istedigi Ol¢lide davramig degisiklikleri yaptirmasi miimkiin
goriilmektedir. Bu yiizden tiim isletme calisanlarin hizmet i¢i egitimlerle gelistirilmesi 6zel 6nem
tagimaktadir. Caliganlarin isteki performansi bakimindan hizmet igi egitimlerin zorunlu hale getirilmesi
gerekir. Egitimi zorunlu kilan sebeplerin baginda; c¢alisanin bilgi ve becerisini artirmasi, teknolojik
gelisimleri takip etmesi, mesleginde kariyer yapmast ve mesleki alanlardaki gelisimleri
sayilabilmektedir. Hizmet i¢i egitimler ile isletme calisanlarinin performanslari nedeniyle hizmet
oncesinde ve hizmet siiresince siirekli olmaktadir. Genellikle hizmet igi egitimlerle; calisanlarin
verimliligi yiikseltilmekte, motive edilmekte ve personellerin dikey olarak ilerlemelerinin saglanmasi
hedeflenmektedir. Ayrica, galigma ortamindaki dinamizmin gelistirilmesi, yoneticilerin gorev ve
sorumlulugu nedeniyle bireylerden kaynaklanan sikdyetlerin en aza indirilmesi amaglanmaktadir
(Selimoglu, Yilmaz ve Bigen, 2009: 1-2).

4.2. Hizmet Ici Egitimlerin Motivasyon ve Yaraticiiga Etkisi

Hizmet i¢i egitimlerin motivasyon ve yaraticiliga olan olumlu etkisi neticesinde, teknolojik gelismelerde
ya da kiiresellesen rekabet ortamlarinda, isletmenin beseri kaynaga verdigi dnem giderek artmaktadir.
Dolayisiyla insan kaynaklarinin daha da gelistirilebilmesi hizmet i¢i egitimlerin yarattig1 motivasyon ile
saglanmaktadir. insanlar1 harekete gegiren, hareketlerine yon veren inang, diisiince ve umuttur. Diger
yandan kurumun, ¢alisanimi yaptig1 islere motive etmesi de onem tasimaktadir. Isletmenin belirledigi
kurallar cercevesinde bireyin motivesi saglanmadik¢a isletmenin amacina ulagmasi miimkiin
olamamaktadir. Calisanlarin, performansina olan etkisi dolayisiyla hizmet i¢i egitimlerin asil amacinin,
personellerin igletme igerisindeki motivasyonunu saglanmaktir denilebilir. Bu ylizden hizmet ici
egitimler araciliiyla ¢alisanlarin isletmeye olan baglilig1 ve motivasyon diizeyi artmaktadir. Genis bir
ifade ile yaraticilik; disiinceler arasinda yeni bir baglantinin kurulmasi ya da yeni iligkilerin
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goriilmesidir. Ayrica yaraticilikta, insanlar tarafindan izlenen ana yollardan yeni yollara gecisin
saglanmasi ile baska durumlara yol agabilecek alternatifler sunulmaktadir. Kisaca yaraticilik,
isletmelerde var olan {irlinlerin doniisiim saglamasiyla daha 6zgiin {riinlerin elde edilme siirecini
icermektedir. Yaratici bireylerin istek ve arzularinin ger¢eklesebilmesi icin, yetenek ve becerilerini daha
da gelistirilmesi gerekmektedir. (Oriicii, 2007: 4).

4.3. Hizmet Ici Egitimlerin Calisanlarin Ise Devamlihgina Etkisi

Egitimler, bir siiredir igyerinde ¢alisan veya ise yeni girmis personele is veya hizmetler konusunda
gerekli bilgilerin, beceri ve davranislarin kazandirmasina yonelik etkinliklerden olugmaktadir. Bunlar;
calisan personellerin verimliliginin arttirilmasi, daha ¢ok sorumluluk igeren yonetim kadrolarmin
hazirlanmasi ve hizmetlerin en iyi sekilde saglanmasim kapsamaktadir. Calisanlarin ise devamliligina
etkisi acisindan hizmet igi egitimler; istihdam edilenlerin meslege uyum saglamasi, meslekte gelisme ve
ilerleme ihtiyacinin karsilayan egitim-6gretim faaliyetini icermektedir. Egitimler, calisan bireylerin
hizmete olan yatkinligini daha fazla arttirabilmek i¢in verilen hizmetlere dair ihtiya¢ duyulan bilgileri
vermekte ve davramislart gelistirmektedir. Hizmetlerde performansin yiiksek olmasi kaliteyi
yiikseltmekte, calisanlarin ise devamliligini saglamakta, personellerin devir hizin1 azaltmakta, emek ve
zamandan tasarruf saglanmaktadir. Ayrica hizmet igi egitimler, ¢alisan personelin ne yaptiginin farkinda
olmasini saglamakta, igin tatmin olma diizeyini artirmakta ve takim galigmalarini de desteklemektedir
(Giirsoy, 2001.

4.4. Hizmet Ici Egitimin Calisanlar Arasi Iletisimin Artmasia Etkisi

Hizmet i¢i egitimler calisanlar arasindaki iletisimlerin artmasinda, kurumsal ve kisisel fayda
saglamaktadir. Dolayisiyla, acik¢a bir iletisimin kurulmasi, isletmede calisan diger bireylerin
beklentilerini ve goriislerinin 6grenilmesi gerekir. Bu ylizden hizmet i¢i egitimler, isletmede olusan
sorunlarin, bagkalari tarafindan nasil algilanarak ¢oziilebildigi konusunda ¢alisanlar1 aydinlatmaktadir.
Hizmet i¢i egitimin diger faydalar ise; ayni isletmede calismanin avantajini ve dezavantajini gorerek
iliski kurulmasi, duygu ve diisiincelerin yeniden ele alinmasi seklinde sayilabilir. Ayrica egitimler, diger
calisanlarin anlayis, beceri, bilgi diizeyi ile tutum ve davraniglarina iliskin gézlem yapilmasina imkan
sunabilmektedir (Pehlivan, 1997: 112-113).

Isletme ¢alisanlarinin gelisen teknolojiye ve degisen sartlara gore kendisini gelistirmesi gerekmektedir.
Isletmelerce yapilan hizmet ici egitimler araciliiyla calisanlarin kendisini daha da gelistirmesi
saglanmakta vediger ¢alisanlarla kaynasarak ekip ruhunu en iyi sekilde kullanip isletmeye faydali
olabilmektedirler.

4.5. Hizmet ici Egitimin Hizmet Kalitesine ve Uriin Kalitesine Etkisi

Hizmet i¢i egitimler, hizmet ve {irin kalitesi bakimindan bir toplam kalite yonetimini olusturmakta ve
hizmet kalitelerinin arttirilmasinda mutlaka olmasa olmaz olarak goriilmektedir. Hizmet igi egitim
bilincinin yasatilmasi isletmeler acisindan olumlu izlenimler olusturmaktadir. Hedef, iiriin ve hizmet
kalitelerinin arttirilmasi, yeni miisterilerin kazanilmasi, piyasalarda daha etkin bir konuma gelinmesi ve
karin artirilmasidir. Bu yiizden, degisen tiiketicilerin ihtiyag ve isteklerine cevap verilmesi, miisteri
memnuniyetinin daha cok saglanabilmesi icin arayisa girilmektedir. Isletmeler bu arayislar iginde
isgiiclinii daha da etkin bir sekilde kullanarak, mal ve hizmetlerin kalitesi ile verimlilik diizeyini
arttirmay1 amaglamaktadirlar. Isletmelerin ger¢ek manada verimlilige ulasilabilmesi, hizmet ve mallarin
kalitesinin artirilabilmesi i¢in isgiiciinden en iyi sekilde fayda saglamasi gerekir. Dolayisiyla
isletmelerde etkin ve siirekli olarak hizmet i¢i egitim faaliyetinin devam ettirilmesi daha fazla 6nem
tagimaktadir (Uslu, Kutukiz ve Ceken, 2013: 113).

5. SONUC

Hizmet i¢i egitime alacak personellerin dnceden bilgilendirilerek konuyla ilgili daha detayl1 bilgilerin
verilmesi gerekir. Dolayisiyla alinan egitimler araciligiyla bilgi ve tecriibelerin daha da yiikselebilecegi
ifade edilmis, egitimlerde elde edilen bilgilerin alinmasi1 saglanmistir. Alinan egitimlerin rastgele
secilmemesi ve daha dnceden yapilan ¢aligmalar sonucunda ihtiya¢ olunan egitimlerin tespit edilmesi
gerekir. Hizmet igi egitimler istenilen sekilde verildiginde, isletme yoneticilerinin ve ¢alisanlarinin
beklentisi dogrultusunda hareket edilmesi saglanabilir. Ayrica, yoneticilerin egitime bizzat katilim
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saglamasi personellerin egitime katilimini da desteklemektedir. Kamu isletmesinde ¢alisan bireylerin
diizenli olarak hizmet i¢i egitim programlarina tabi tutulacagi goz oniine alindiginda calisanin ihtiyag
duyulan egitime 6ncelik vermesi faydali olabilir.

Glniimiizde yasanan hizli gelisim ve degisimler, kamu kurumlarinda goérev degisimine mecbur
birakabilir, personellerin gorevlerinde yetersiz olmasina neden olabilir. Bu ylizden hizli degisimler,
isletme calisanlarinda yabancilasma ve uyum sorunlarina neden olmustur. Dolayistyla teknolojinin hizla
gelismesi, bilginin ve iletisim teknolojisinin hayatimizin her alanina girmesi demektir. isletmeler arasi
rekabet ve globallesme sebebiyle teknolojilerin kullanilmaya mecbur birakilmasi sorunlarin daha da
biliylimesine zemin hazirlamistir. Kurumlarin siirekli ve hizli bir degisim yakalayabilmeleri i¢in sistemli
ve siirekli olarak personel egitimi ihtiyaci hissedilmistir. Hizmet ici egitimler, egitimin kurumsal
boyutunu olusturdugundan yasanan yenilikler ve teknolojik gelismeler sonrasi zorunlu bir ugras alani
olarak goriilmiistir.

Hizmet i¢i egitimler; calisanlara yapilan hizmetin, etkin ve verimliligin artirilmasini saglayacak bilgi ve
beceriler ama¢ edinen kurumlarin genel galisma diizenini siirekli olarak etkilemistir. Giiniimiiz
isletmelerinde teknik ve bilimde yasanan hizl gelismeler; ekonomik, kiiltiirel ve sosyal alanlarda 6nemli
degisikliklere yol agmistir. Calisan bireylerin degisimlere ayak uydurmasi ve yeni gelisimleri takip
edebilmesi igin yasamlar1 miiddetince egitime ihtiya¢ duyulmaktadir. Egitim faaliyetleri, bireyin tim
hayatini igine alacak sekilde genisletilmelidir. Hizmet i¢i egitim, 21. yiizyilin dinamizminin ortaya
cikarmis oldugu bir sonu¢ olarak giinlimiizdeki egitimcilerin {izerinde dikkatle durdugu Onemli
noktalardan birisi olmustur.

Orgiin egitimler, 6zel konulara girilmeden, ¢alisma alanindaki uygulamalar ile okul 6ncesi egitim,
ilkdgretim, ortadgretim ve yiiksekogretim kurumunda verilen egitimi kapsar. insanlar, yasamlari
stiresince Orglin egitimlerden geregi gibi verim alamamis ve yeterince fayda gorememistir. Bu egitimde
yetersiz kalinmanin sebebi, egitim siiresince bireylere ¢alisma hayatlarinda faydali olacak pratik bilgiler
vermek yerine olup teorik bilgilere agirlik verilmesidir. Bu yiizden orgiin egitimlerin eksigini
tamamlayic1 ve giderici bir 6zelligi bulunan yaygin egitim mekanizmalarinin devreye girmesi
saglanmalidir. Isletmeler agisindan bakildiginda, yaygin egitimlerin en 6nemli kolunu hizmet igi
egitimlerin olusturdugu bilinmektedir. Hizmet i¢i egitim programlar genel olarak isgiiciiniin etkinligi
ve verimliligini yiikseltmeyi hedeflediginden farkli diisiiniirlerce farkli degisik sekillerde
siniflandirtlmistir. Bu calismada hizmet i¢i egitim programlari ti¢lii siniflandirmalara tabi tutulmustur.
Bunlar; ilkin igletmeye yeni giren isgiiciiniin yetistirilmesi sirasinda uygulanan is baginda egitimlerdir.
Ikinci olarak isletme igerisinde ya da disinda diizenlenen is disinda egitimler yer almaktadir. Son olarak
da teknolojik alanlarda olusan degisimler sonucu yogun olarak tercih edilen teknoloji temelli hizmet i¢i
egitimler yer almistir.

Teknolojinin ve bilginin siirekli olarak gelistigi isletmelerde, beseri kaynaklarin éneminde daha fazla
artis gdzlemlenmistir. Isletmelerigin pozitif deger tasiyan calisanlar, rekabet avantajinin saglanmasinda
ve slirdiiriilmesinde kuruluslar agisindan vazgegilmez bir unsur olustururlar. Dolayisiyla, calisan
bireylerin yaraticilik giiciiniin daha da gelistirilebilmesi i¢in saglanan bu faydanin katma degerler olarak
isletmelere kazandirilmasi gerekir. Yapilan aragtirmalar sonucunda, hizmet i¢i egitimlerin ¢alisanlarin
yaraticilik kabiliyetinin gelisiminde 6nemli katkilar sagladig belirtilmistir. Egitim sonunda kendisini
gelistiren isletme galisanlari, yeni fikirler lireterek isletmeye katki saglamiglardir.

Hizmet i¢i egitimler, isletme c¢alisanlarmin anlayis, beceri ve bilgi diizeyinin daha da
zenginlestirmektedir. Yine kamu calisanlar1 da kendisini yenileyebilecegi en iyi kaynagi hizmet igi
egitimlerle saglanmaktadir. Bu sayede; calisanlar motive edilmekte, verimlilikleri yiikseltilmekte ve
dikey olarak ilerleme saglamaktadirlar. Ayrica isletmede calisacak olan adaylarin gereken staj
uygulamasina katilmasi1 6nem biiylik 6nem tagimaktadir. Hizmet ici egitimler planlanirken kurumlarin
her agamasindaki {iyelerin yarar saglamasi ve katilimec1 olmasi hedeflenmelidir. Dolayisiyla rekabet
ortaminda gerekli uyumun saglanmasi i¢in en hizli ve en kolay yontem egitim olmaktadir. Bu yiizden
hizmet ici egitimler araciligtyla ¢alisanlarin isletmeye olan bagliligi ve motivasyon yiikselmektedir.
Diger taraftan teknolojinin ve bilginin siirekli olarak gelistigi isletmelerde ise beseri kaynaklarin
oneminde daha fazla artis gézlemlenmistir.
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Performans degerlendirme c¢aligmalari, isletme calisanlart agisindan verimliligi destekleyen bulgular
igermekte ve isletme icin vazgegilemez bir 6nem tasimaktadir. Bu yiizden hedeflenen sonuca dogrudan
ulasabilme derecesi ile performans seviyesi arasinda siki bir iliski goriilmektedir. Isletmelerin ancak
personeller tarafindan sergilenen performanslar araciligiyla hedef ve amacina ulagilabilecegi
belirtilmistir. Dolayisiyla hizmet i¢i egitimlerin calisanlarin performansina gerekli etkiyi saglamasi i¢in
egitimin 6zel ve kamu sektdrlerinde periyodik bir sekilde uygulanmasi gerekir. isletmenin basarisi,
calisanlarin basarisi ile saglanmakta ve isteki performans seviyesinin yiikseltmesi de personelin yeni
bilgiler 6grenerek, kendisini gelistirmesi ile miimkiin olmaktadir.

Sonug olarak hizmet i¢i egitimler hem isletme hem de isletme calisanlar1 bakimindan biiyiilk 6nem
tagimakta ve ¢alisanin performansina dogrudan etki etmektedir. Dolayisiyla tiim isletmelerin planlarin
kapsamli ve etkin bir sekilde uygulanabilmesi i¢in hizmet i¢i egitimler siddetle 6nerilmektedir.
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