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Oz

Giiniimiiziin degisen ve gelisen ekonomik ve sosyal
yapist icerisinde rekabet avantaji elde etmek amaciyla
isletmeler farkli arayislara yonelmislerdir. Isletmelerin
basarya ulagabilmesi icin kaynaklarim etkin ve verimli
kullanmast ~ gerekmektedir.  Isletmenin en  dnemli
kaynaklarmdan  biri  ¢aliganlanidir.  Calisanlarin
gelistirilmesi ve verimlilige katki saglama araclarimdan
biri de hizmet ici e§itimdir. Calisanlarin hizmet igi
egitim yoluyla kazandiklar: nitelikler, onlarin isteki
verimliliklerini olumlu yonde etkilemektedir. Kavramsal
bir degerlendirme yapilabilmesi icin hizmet ici egitim ve
verimlilik arasindaki iliskide rol oynayan degiskenler
belirtilenmeye  ¢alisilmigtir.  Bu  konudaki  yazin
incelendiginde, hizmet ici egitim ve verimlilik iliskisinde
motivasyon, is tatmini, yeniliklerin kabulii, toplam kalite
yonetimi, is becerisi ve is bilgisi, is saglig1 ve giivenligi,
yaraticilik unsurlart belirlenmistir. Hizmet ici egitim ve
verimlilige iliskin gelistirilen bu model teorik bir temel
olusturmakta ve uygulamaya yonelik calismalara
derinlik kazandiraca: diisiiniilmektedir.
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Abstract

In order to gain competitive advantage in today’s
changing and developing economic and social structure,
businesses have turned to different searches. In order for
businesses to succeed, they must use their resources
effectively and productively. One of the most important
resources of the business is its employees. One of the
tools to develop employees and contribute to productivity
is in-service training. The qualifications that employees
gain through in-service training positively affect their
productivity at work. In order to make a conceptual
evaluation, the variables that play a role in the
relationship ~ between  in-service  training  and
productivity were tried to be specified. When the
literature on this subject is examined, motivation, job
satisfaction, acceptance of innovations, total quality
management, job skills and job knowledge, occupational
health and safety, creativity in the relationship between
in-service training and productivity were determined.
This model, developed for in-service training and
productivity, constitutes a theoretical basis and is
thought to gain depth to practical studies.

Keywords: In-service training, productivity, total
quality management
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1. GIRIS

Isletmeler yogun rekabet ortaminda ve kiiresel bir diinyada faaliyetlerini siirdiirmektedir.
Isletmeler sahip olduklari insan potansiyelini degerlendirerek icinde bulunduklar1 rekabetgi
ortamda etkili ve verimli sonuglar alabilirler. Isletmelerin sahip olduklari en &nemli
kaynaklardan biri insan kaynagidir. Insan kaynagini verimli kullanabilmek igin de isletme
tarafindan gerceklestirilecek egitim faaliyetleriyle miimkiindyir.

Egitim, isletmelerin amag ve hedeflerinin basarili bir sekilde gergeklestirilmesini saglayabilir.
Isletmelerin kar1 maksimize etmek igin etkili bir isgiiciine sahip olmalar1 gerekmektedir. Bu
nedenle isletmeler ¢alisanlarin isle ilgili gerekli bilgi, beceri ve yeni teknikleri kazandiran, ise
uyumu kolaylastiran ve daha verimli olmalar1 konusunda yol gosteren hizmet igi egitim
uygulamalarina yatirm yapmast onemlidir. Hizmet i¢i egitime olan yatirim ¢alisanlarin
o0grenme becerileri kazanmalarina ve kurumsal hedeflere ulasmak igin bilgi edinmelerine
yardimci olmas agisindan oldukga 6nemlidir. Calisanlar hizmet ici egitim uygulamalarindan
sagladig1 kazanimlarla isletme verimliligine olumlu bir katki saglamaktadir.

Isletmelerin faaliyetlerini etkin bir sekilde yerine getirebilmesi, isletme girdileri ile giktilar
arasindaki iliskiye baghdir. Isletmeler verimlilik ile en az girdiyle en fazla ¢iktiy1 elde etmeyi
amaglamaktadir. Verimlilik, belirli bir ¢ikt1 seviyesini {iretmek igin bir ekonomide emek ve
sermaye gibi liretim girdilerinin ne kadar etkin kullanildigini 6lger. Bu nedenle verimlilik,
ekonomik biiylime ve rekabet giiciiniin temel kaynagidir.

Organizasyonlarin Orgiitsel amag ve hedeflere ulasmasi igin gesitli gorev ve sorumluluklar:
yerine getiren egitimli ¢calisanlara ihtiya¢ duymaktadir. Egitim, ¢alisanlarin orgtitsel biiytime
ve basar1 konusundaki performansini arttirma konusunda oldukg¢a 6nemli bir aragtir. Etkin
bir egitim programi, organizasyonda iyi bir ¢alisma kiiltiirli ve ortami yaratir. Boylece
calisanlarda performans artisi saglanir ve organizasyonda verimlilik elde edilir.

Isletmelerde verimliligi arttirmaya yonelik yapilan galismalarda, hizmet ici egitimin nemli
bir rol oynadig1 ortaya ¢ikmistir. Bu arastirma, hizmet ici egitimin hangi unsurlar aracihigiyla
isletme verimliligine etki ettigine odaklanmaktadir. Aragstirmanin amaci, hizmet i¢i egitimin
verimlilige olan etkisindeki unsurlari belirleyerek bir kavramsal model olusturmaktir.
Hizmet i¢i egitimin verimlilige olan etkisinde motivasyon, is tatmini, yeniliklerin kabulij,
toplam kalite yonetimi, is becerisi ve is bilgisi, is saghg1 ve giivenligi, yaraticilik unsurlari
daha once yapilan ¢alismalar dikkate alinarak incelenmistir. Hizmet ici egitimin verimlilige
katkisinda bulunan unsurlar detayl analiz edilmis ve isletmeye olan etkileri tespit edilmeye
calisilmistir.

2. HIZMET iCi EGIiTiM

Glintimiizde bilim ve teknolojinin hizla gelisimi toplumlar: etkilemekte ve onlar1 degisime
zorlamaktadir. Degisen ¢aga ayak uydurmanin, ¢ag: takip etmenin en etkin ve en temel araci
“egitim” dir ( Bilgin vd., 2007: 9). Egitim, bireyin kendini tanimas1 ve gerceklestirmesini
saglayarak toplumsal ve ekonomik degisimlere ayak uydurmasmna yardimci olmaktadir
(Uslu vd., 2013: 103).

Egitim, isletmelerde etkinlik ve verimliligi arttirmak icin yapilan en onemli faaliyetlerden
birisidir. Buradaki amag, isletme personelinin davraniglarinda arzu edilen yonde degisim
meydana gelmesini saglamaktir. Isletme diizeyinde gosterilen performans iyilestirilerek,
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personele daha verimli olmalar igin gerekli bilgi, beceri ve tutumlar egitim aracilifiyla
kazandirilmaya calisilir (Sencan ve Erdogmus, 2001: 1). Bir isletmedeki egitim programu is
gorenlere isin gerekliliklerinin 6greterek sorumluluklarmni yerine getirebilmeleri ve etkin is
performans: icin daha zorlu roller iistlenebilmeleri icin gerekli bilgi ve becerilerin
kazandirildig1 bir siiregtir. Isletmeler siirekli degisen ekonomik, sosyal ve teknolojik
ihtiyaglarla kars1 kargiya kalmaktadir. Isletmede yapilacak egitim programi bu ihtiyaglar
karsilamak ve sorunlarin iistesinden gelmek icin 6énemli bir rol oynamaktadir (Omar, 2014:
1).

Egitim kapsami icinde yer alan hizmet ici egitim, isletmelerde is goren egitimi kapsaminda
devamli ve dinamik bir egitim tiiriidiir. Is gérenlerin sorumluluklarini en iyi sekilde yerine
getirebilmesi, insan kaynagmm verimli kullanilabilmesi, hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyetinin saglanmasinda hizmet i¢i egitim Snemli bir yere sahiptir (Ozer, 2010: 33-
34). Hizmet igi egitimin tarihgesi, antik Misirhilarin denizasir1 yerlerden getirdikleri esirlerin
ve iilke icindeki iscilerin ustabasi olarak egitilmesine kadar dayanmaktadir. Bu dénemde
egitim dogrudan ve isbagsinda yapilmaktaydi. Yirminci yiizyilda ise personel egitiminde
uyum egitimi, is basinda egitim, goreve dayali egitim, el becerisi gerektiren islerin
Ogretilmesini amaglayan ¢iraklik egitimi yogunluk kazanmaya baslamistir (Aydin, 2014: 1-2).

Basaran’a gore “hizmet i¢i egitim, herhangi bir meslek adaminin meslegine basladig: ilk
glinden, meslegini birakti$1 son giine kadar kendini meslegi i¢cin devamli olarak yetistirmesi
veya yetistirilmesidir” (Basaran, 1960: 13). Taymaz'a gore; “Ozel ve tiizel kisilere ait is
yerlerinde, belirli bir maas veya ticret karsihiginda ise alimis ve ¢alismakta olan bireylere
gorevleri ile ilgili gerekli bilgi, beceri ve tutumlar1 kazanmalarini saglamak {iizere yapilan
egitimdir” (Taymaz, 1981: 4). Tutum’a gore de; "kamu gorevlilerinin hizmete yatkinhigimi
saglamak, verimliligini arttirmak ve gelecekteki gorev ve sorumluluklar: igin yetistirmek
amaciyla kurum iginde ya da kurum disinda, is baginda ya da is disinda basvurulan egitim
etkinlikleridir" (Tutum, 1979: 120-121).

Bireylerin 6grenmesinden orgiitlerin 6grenmesine, tek tek bireylerin performanslarindan,
orgiitiin performansina ve gii¢ bilesimine kadar ulasan siirecin en temel araci egitimdir.
Gelismis bir¢ok iilkenin ekonomik ge¢misi incelendiginde, insan giiciliniin egitimine verilen
onem ve yapilan biiyiik yatirimlarin, ekonomik yapinin en temel kaynagini olusturdugu
goriilmektedir. (Aydin, 2014: 4).

3. VERIMLILIK

Verimlilik, bir mal veya hizmet iiretme yeteneginin genel bir Olciistidiir. Daha spesifik
olarak, verimlilik, belirlenen kaynaklarmn miktar ve kalite agisindan belirtilen hedeflere
zamaninda ulasmak icin nasil yonetildiginin 6lciistidiir. Uretim faaliyetlerinden elde edilen
¢iktilarin iiretim siirecinde kullanilan girdilere orani, yani girdi birimi basina ¢ikti miktar:
olarak ifade edilebilir. Bir girdi seviyesi icin ¢ikt1 arttikca veya sabit bir ¢ikti seviyesi igin
girdi miktar1 azaldikga, verimlilikte bir artis meydana gelir. Bu nedenle "verimlilik olgtisti",
bir isletmenin kaynaklariin ¢ikti tiretmek igin ne kadar iyi kullanildigini agiklar (Yadav ve
Marwah, 2015: 192-193). Verimliligi 6lgme nedenleri; iretimi yakindan izlemek, zamandan,
hammadde ve malzemeden artirimi saglamak, maliyeti diisiirmek ve iiretilen miktar:
arttirmaktir. Isletmenin rekabet giiciinii arttirmak icin biitiin isletme birimlerinde verimlilik
anlayisini yayginlastirmak gerekir. Verimlilik sadece ekonomik ve teknik olanaklarin en iyi
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bi¢imde kullanilmas: degil, ayn1 zamanda is gorenlerin istekli ve arzulu bigimde ¢alismalar:
ile gerceklestirilir. Bu nedenle is gorenleri daha istekli ¢alismaya 6zendirici gesitli sosyo-
ekonomik onlemler alinmaktadir (Sabuncuoglu ve Tokol, 2003: 26-31).

Calisanlarin verimliligini artirmak, ¢esitli kuruluslar igin en Onemli hedeflerden biri
olmustur. Bunun nedeni, yiiksek seviyeli is giicli verimliliginin isletmeye ve calisanlarina
gesitli avantajlar saglamasidir. Ornegin, yiiksek verimlilik olumlu ekonomik biiyiimeyi,
yiiksek karliig1 ve daha iyi sosyal ilerlemeyi saglamaktadir. Ek olarak; daha iiretken
calisanlar, daha iyi {icretler / maaslar, daha iyi ¢alisma kosullar1 ve uygun istihdam
olanaklar1 elde edebilirler. Ayrica, yiiksek verimlilik, maliyetin diisiiriilmesi ve yiiksek
kalitede ¢iktilarin iyilestirilmesi yoluyla oOrgilitsel rekabet avantajimi maksimize
edebilmektedir. Tiim bu faydalar is giici verimliligini dikkate almaya ve isverenlerin bu
konuda yatirim yapmay1 diistinmelerini deger hale getirmistir (Hanaysha, 2016: 61).

3.1. Hizmet I¢ci Egitim Verimlilik Iliskisi

Egitim, verimlilik artistnin 6nemli bir belirleyicilerinden biridir. Egitim, isgiicii kalitesini ve
dolayisiyla {iiretim kapasitesini artirarak ekonomik biiytimenin temel agiklayicl
faktorlerinden birini olusturmaktadir (Hua, 2005: 6). Hizmet i¢i egitim olanaklarmin ve
yasamdaki gesitli sosyal yonlerinin rolii kurumlar1 daha yiiksek karlilik ve verimlilik elde
etmeye tesvik etmistir (Mirrezaei vd., 2018: 136). Organizasyonlar, ¢alisanlarinin
verimliligini, sadece is hedeflerine ulasmak icin degil ayn1 zamanda uzun vadede hayatta
kalma ve optimum organizasyon verimliligi i¢cin kapsaml egitim programlar gelistirerek
optimize etmeye calismaktadir. Calisanlarin egitimi, maliyet etkinligi ve organizasyon
verimliligi elde etmek i¢in genel bir ¢abanin parcasi haline gelmistir. Bu nedenle,
kuruluglarin calisan memnuniyetini ve verimliligi artiracak egitim programlarina
yonelmeleri gerekmektedir (Abomeh ve Peace, 2015: 228).

Egitim, kuruluslarin amag¢ ve hedeflerinin basarili bir sekilde gergeklestirilmesini
saglamaktadir. Her kurulusun amac olan yiiksek gelir elde etmek ve kar1 maksimize etmek
icin etkili bir iggiicline sahip olmalar1 gerekmektedir. Bu nedenle kuruluslar, ¢calisanlarin isle
ilgili yeterlikleri 6grenmesine yardimcr olmak igin egitim uygulamalarina yatirim yapmakta
ve zaman harcamaktadir. Bu yaptig1 finansal yatirimlar sonucunda, egitim uygulamalarinin
tam olarak gerceklesmesi ve sonuglarmn alinmas: onemlidir. Sekil 1'de gosterildigi gibi
calisanlara uygun egitim programlar: verildiginde calisanlarin verimliligi artacak ve bunun
sonunda kurulus yiiksek gelir elde edecektir (Singh ve Mohanty, 2012: 87; Nda ve Fard, 2013:
92).
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Kaynak: Singh ve Mohanty, 2012: 87.

Egitim ve gelisim, sadece c¢alisanlarin verimliligini degil aynmi zamanda kurumun
verimlili§ini de arttirmaktadir. Kurumsal siirdiiriilebilirligin saglanmasinda, calisanlarin
egitilmesi ve gelismesi biiyiik rol oynamaktadir. Organizasyonlar, siirekli degisen diinya
pazarma hizhi bir gsekilde adapte olabilen c¢alisanlara sahip olmalidir. Bu nedenle
organizasyonlar, calisanlarin Orgiite olan baghhgini saglamak ve Orgiitte basariy1
yakalamalar: i¢in galisan egitimine ve gelisimine yatirrm yapmalidir. Egitim, calisanlarin
inisiyatifini ve ¢alisma kalitesini artirir, boylece organizasyonel amag ve hedeflere ulasmada
ve calisanlarin organizasyon igindeki etkinligini arttirmada daha kararli olmalarin1 saglar
(Nda ve Fard, 2013: 92).

Hizmet ici egitim; is gorenin verimliligini arttirmak, daha fazla sorumluluk gerektiren
yonetim kadrolarina hazirlamak ve hizmete vyatkinigini saglamak gibi amagclarn
kapsamaktadir. Hizmet i¢i egitimin amaglanan verim artisini saglayabilmesi, belli kosullarin
gerceklesmesine baghdir. Bu kosullarin en Onemlisi, kurumlarda verimliligi diistiren
etkenlerin gercekci olarak belirlenmesidir. Kurumlarda verimliligi azaltan etkenler tarafsiz
bir yaklasimla belirlendikten sonra, bu etkenlerin ortadan kaldirilmasinda hizmet igi
egitimden nasil yararlarulabilecegi belirlenebilir (Oztiirk ve Sancak, 2007: 766).

Calisan verimliligi ayn1 zamanda organizasyon verimliligini de arttirmaktadir (Ghojavand
ve Saadatmand; 2014: 52). Bartel (1994) imalat sektoriinde yaptig1 calismada, hizmet ici
egitim programlarinin uygulanmasi ile isgiicii verimliligi arasinda hem bireysel hem de
kurumsal diizeyde olumlu bir iliski oldugunu tespit etmistir. Calisanlarm verimliligini
etkileyen egitim ve gelisim sadece Orgiitlerin refahin iyilestirmekle kalmaz, ayn1 zamanda
ulusal diizeyde isgiicliniin egitim ve gelisimini dikkate alan iilkelerin cogunun refahina da
yardimci olmaktadir. Ulusal politikalar gelisimin insan sermayesini iyilestirmeyi
hedeflediginden, bu en uygun sekilde ulusun ekonomik biiylimesine neden olur. Bununla
birlikte, kuruluslarin verimliligini arttirmanin yani sira, en iyi isgiiclinii elde etmek icin
calisanlarin egitim ve gelisimine oncelik vermesi gerekmektedir (Nda ve Fard, 2013: 92).

Barker (2001) gore; isletmeler acisindan insan kaynagina yapilan yatirim, is performansinda
onemli bir artis ve orgiitsel degisim saglayarak verimliligin artmasinda en énemli potansiyel
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haline gelmistir. Giiniimiizde pek ¢ok isletme, verimlilik, karlilik, orgiitsel basari, rekabet
glicli, ortak vizyon, takim calismasi, etkililik, degisen kosullara uyum ve Kkalite gibi
faktorlerde olumlu sonuglara neden oldugu icin egitimin faydasini kabul etmis durumdadar.
Egitim sektoriin daha iyi anlasilmasini, diizenleyici ve koruyucu kurallara daha iyi
uyulmasini ve yeni teknolojilerin anlasilmasini saglayacaktir.

Hizmet igi egitim, ¢alisanlarin 6grenme becerileri kazanmalarina ve kurumsal hedeflere
ulagmak icin bilgi edinmelerine yardimci olmasi agisindan i¢in énemli bir yatirrmdir. Egitim
etkinligini en {ist diizeye cikarmak ve ¢alisanlarin egitimden memnun olmalarini saglamak
i¢in, ihtiyag analizi, program tasarimi, sunumu ve egitim degerlendirmesinin iyi hazirlanmig
olmas: gerekir (Huang, 2019: 1). Organizasyonlar, ¢alisanlarin ihtiyaglarni analiz ederek
etkili bir egitim programi hazirlamak i¢in ¢alismalar yapmalidir. Yoneticiler, galisanlarin
egitim programindan ne dgrendikleri ve kendilerine ne yarar sagladig1 gibi konularda bilgi
almak igin anket yoluyla geri bildirim saglamalidir. Bu geri bildirimler gelecekteki egitimler
icin tasarlanmasi gereken egitim programinin durumunu yansitacaktir Calisanlarm hizmet
ici egitim uygulamalarindan memnun kalmas egitim etkililiginin yiiksek oldugu anlamina
gelmektedir (Jayakumar ve Sulthan, 2014: 58).

Hizmet i¢i egitim goren calisanlarin, 6grenmenin bir ihtiya¢ oldugunu hissederek, egitim
programlarina karsi hevesli bir egilim i¢inde olmalarini saglamak gerekir. Eger sunulan
egitim programi calisanlarin ihtiyaclarma veya isle ilgili problemlerine cevap verebiliyorsa,
calisanlarin 6grenmeye olan istegi daha fazla artacaktir. Uygulanan egitim programlarinin,
yoneticiler tarafindan geri bildiriminin alinmasi, sonuclarinin degerlendirilmesi ve
performans Ol¢timlerinin bu dogrultuda yapilmasi, egitimin etkililigi ve verimliligi agisindan
onemlidir. Egitimden olumsuz geribildirim alinmasi halinde, ¢alisanlarin da katilimiyla elde
edilen sonuglarin degerlendirilmesi ve nasil olumlu sonuglar alinabileceginin tartisiimasi
gerekir (Tuna, 2016: 243).

Ise devamin arttirilmasi, kalitenin yiikseltilip iyilestirilmesi, maliyetlerin diisiiriilmesi, hata
sayisinin azaltilmasi gibi faktorler isletmelerde verimlilik artis1 saglamaktadir. Biitiin bu
faktorlerin ancak calisanlara iyi bir egitim ve gelistirme programi verildikten sonra
gerceklesebilecegi ve bunun sonucu verimliligi arttiracagi diistincesi hizmet igi egitim
etkinliklerinin 6nemini arttirmaktadir (Bek, 2007: 109-110). Uslu ve digerleri (2013) hizmet
ici egitim ve verimlilik iliskisini inceledigi ¢alismada, planli ve programli verilmeyen hizmet
icin egitim uygulamalariyla calisanlardan yiiksek verim elde edilemeyecegini belirtmistir.
Hizmet igi egitimin isletmeler tarafindan sistemli, planli ve uzun soluklu bir faaliyet olarak
algilanmasi, calisanlarin verimlili§ini ve isletmenin ekonomik verimliligini arttirdid1 tespit
edilmistir. Selimoglu ve Yilmaz (2009) gore; isletmede verimliligin arttirilmas: egitim
programinin etkinligine baghdir. Etkinlik, verimlilik ve kalite bilincinin isletmede
yerlesmesi, isletme faaliyetlerinin olumlu yonde gelismesine, tiim kaynaklarin ve zamanin
etkin kullaniminin saglanmasina, grup c¢alismasinin gelismesine, ¢alisan personelin
yaraticiliginin gelismesine ve islerin tistlenilmesinde istekli olunmasina katk: saglamaktadir.
Akgiil (2008) gore, sirket verimliligi ve performansinin artmasinda hizmet igi egitimin rolii
oldukc¢a fazladir. Hizmet ici egitim is gorenleri; motivasyonun saglanmasi, is tatminin
gerceklesmesi, ise baghiligin olusturulmasi, is devamlilig1 saglanma gibi pek ¢ok konuda
tesvik eder. Verilecek egitimler sonucunda is gorenler sektordeki yeniliklerden haberdar
olacak ve is yapim sekilleri degisecektir. Bu gelismeler isletmelere; kusurlu iiretim azalmasi,
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triin miktariin artmasi, malzeme ve enerjide tasarruf, liretimin zamaninda ve kaliteli
yapilmasi, devir oranmin diisiikliigli ve is metotlarinin gelistirilmesi gibi konularda pek ¢ok
fayda saglamaktadir.

Egitim siirecini olusturan her asamada, yoneticilerin galisanlarla karsilikli beklentilere yanit
verebilecek bir egitim programi ortaya koymasi, egitim programlarmnm verimliligi ve
devamlilig1 acisindan biiyiik oneme sahiptir. Egitim programlarinin etkili ve kaliteli bir
bi¢imde yiiriitiilmesi i¢in sadece yoneticiler degil, egitmenlere ve calisanlara da onemli
sorumluluklar diismektedir. Egitim vermek igin gerekli bilgi ve yeteneklerle donatilmis
egitmenlerin, c¢alisanlarin teknik ve uygulama yoniinden ihtiyaglarmi karsilayacak bir
sunum ortaya koymas: gerekir. Calisanlarin benzer bicimde, hem kisisel gelisimini
tamamlamak arzusu i¢inde olmasi hem de isletmelerin yapmais olduklar1 egitim yatirimlarin
bosa ¢ikarmamas: gerekmektedir. bu tiir karsilikli anlayis cercevesinde ve profesyonel
cizgide yiiriitiilen egitim programlar;, beklenen ama¢ ve hedeflere ulagsmay:
kolaylastiracaktir (Tuna, 2016: 268). Shah ve Sultan (2015) hizmet igi egitimde yer alan;
egitimcinin performansi, egitimin faydaliligi, egitimin etkinligi ve zamansizlik faktorlerinin
verimlilige olan etkisini incelemistir. Egitimcinin egitim vermek icin gerekli becerilere sahip
olmasi ve egitim programinin isletmeler tarafindan belirlenen hedeflerle tutarli olmas:
gerekmektedir. Calisma, bu sartlara uyan etkili bir egitim programiyla verimliligin artacag:
sonucuna ulasmistir. Konings (2008) 13.000'den fazla firmanin verilerini kullanarak
hazirladig1 ¢alismada hizmet i¢gi egitim tiirlerinden olan isbasi egitimi saglayan firmalarin,
egitim saglamayan firmalara kiyasla firma diizeyinde 06lgiilen verimliligi % 1 ile % 2 arasinda
artig gostermistir.

Glntimiiziin ¢ok hizli degisen sartlar1 ve karmasik iligkiler biitiinliigli i¢cinde her giin
finansman, tiretim, personel, pazarlama gibi konularda gesitli sorunlarla karsilasan
isletmeler kendilerine uygun bir bilgi isleme diizenegine sahiptirler. Bu bilgi isleme
diizeneginin niteligi ve nicelii ne olursa olsun hepsinin temel amaci igsletme yonetimine
destek saglamaktir. Bunun igin her yoneticinin etkin bir egitim programma ihtiyac1 vardir.
Isletmede verimliligin arttirilmasi bu egitim programmin etkinligine baghdir (Tiirkmen,
1994: 54).

4. HiZMET iCi EGITIM VE VERIMLILIK iLiSKiSi UZERINE KAVRAMSAL
DEGERLENDIRME

Kavramsal bir degerlendirme yapilabilmesi icin hizmet ici egitim ve verimlilik arasindaki
iliskide rol oynayan degiskenler belirtilenmeye ¢alisilmistir. Yapilan yazin incelemesi (Tablo
1) sonrasinda ¢alismada ayrintili olarak yer verilecek olan bu degiskenler; motivasyon, is
tatmini, yaraticilik, toplam kalite yonetimi, yeniliklerin kabulii, is saglig1 ve giivenligi, is
bilgisi ve is becerisi olarak belirlenmistir. Bu ¢ergevede bu degiskenlerin hizmet i¢i egitim ve
verimlilik arasindaki iliskide rolleri Sekil 2'deki gibi modellenebilir.
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Tablo 1. Kavramsal Modeldeki liskilere Dair Yazin

Kavramsal Modeldeki iliskiler

Yararlanilan Caligsmalar

Hizmet ici egitimin motivasyona olan etkisi

Akgiil, 2008; Tanriverdi ve $Sahin 2014; Jayakumar & Sulthan
2014; Goérmiis ve Kahya 2014; Ulutas 2013

Motivasyonun verimlilige olan etkisi

Al-Madi vd., 2017; Machmud ve Sidharta, 2016; Srivastava
ve Barmola; 2011; Lee & Raschke, 2016; Singh & Mohanty,
2017; Coetsee, 2002; Akcay, 2011; Jayakumar & Sulthan 2014

Motivasyonun yaraticiliga olan etkisi

Unlii vd., 2013; Eisenberger & Rhoades 2001; Burleson 2005;
Akgiindiiz 2013; Putwain, Kearsley & Symes, 2012; fraz ve
Altinigik 2016

[s tatminin motivasyona olan etkisi

Tuna, 2016; Ugboro & Obeng, 2000; Uciincii, 2016; Telman ve
vd., 2015; Orhaner ve Mutlu 2018; Ayan, 2008; Yilmaz 2014

Hizmet i¢i egitimin is tatminine olan etkisi

Ozer, 2010; Ayan, 2008; Ghojavand & Saadatmand 2014;
Hoboubi vd. 2017; Huang 2019

Is tatminin verimlilige olan etkisi

Teker, 2016; Tor 2011; Huang 2019; Hoboubi vd. 2017;
Ghojavand & Saadatmand 2014; Nergiz ve Yilmaz 2016;
Corporate Leadership Council, 2003; Ozer 2010

Hizmet igi egitimin yeniliklerin kabuliine olan
etkisi

Ghojavand & Saadatmand, 2014; Tunger 2013; Ulutas; 2013;
Akgiil 2008; Dostie, 2014; Bek, 2007; Mirrezaei vd., 2018

Yeniliklerin kabuliiniin verimlilige olan etkisi

Anderson, 2016; Yesil,2018; Ulutas 2013; Akgiil 2008;
Ghojavand & Saadatmand 2014; Mirrezaei vd., 2018; Dostie
2014

Hizmet i¢i egitimin toplam kalite yonetimine
olan etkisi

Simsek, 2007; Oztiirk ve Sancak, 2007; Cooney vd., 2002;
Akgiil, 2008; Ulusoy 2013

Toplam kalite yonetiminin verimlilige olan
etkisi

Ozer, 2010; Ulutas, 2013; Huselid 1995; Cooney vd., 2002;
Oztiirk ve Sancak, 2007; Akgiil, 2008; Takan, 2000; Talley,
1991; Simsgek, 2007

Toplam kalite yonetiminin motivasyona olan
etkisi

Anderson, 2016; Simsek, 2007; Takan, 2000; C)dener, 2010;
Aydin 2014; Kanbur ve Kanbur 2008

Toplam kalite yonetiminin is tatminine olan
etkisi

Coban, 2004; Dogan, 2019; Ugboro & Obeng, 2000; Kitapgi
vd., 2013

Toplam kalite yonetimi- is bilgisi ve i becerisi

Huselid 1995 Ulutas, 2013; Akgiil 2008; Cooney vd., 2002

Hizmet i¢i egitimin is bilgisi ve is becerisine
olan etkisi

Singh & Mohanty, 2012; Barcons-Vilardell vd. 1999;
Jayakumar & Sulthan, 2014; Oztiirk ve Sancak, 2007;
Vasudevan, 2014; Mahmutogullar1 ve Per¢in, 2018; Khan &
Abdullah, 2019; Nadeem, 2010

Is bilgisi ve is becerisinin verimlilige olan
etkisi

Singh & Mohanty, 2012; Nadeem, 2010; Pischke, 2005;
Vasudevan, 2014; Tahir vd., 2014; Tan vd., 2008; Khan ve
Abdullah 2019

Hizmet i¢i egitimin is saglig1 ve giivenligine
olan etkisi

Fisek, 2014; Selimoglu ve Yilmaz, 2009; Shikdar & Sawaqed
2003; Akgiil, 2008; Ulutas 2013

Is saglig1 ve giivenliginin verimlilige olan
etkisi

Tuna, 2016; Katsuro vd., 2010; Shikdar & Sawaqed 2003;
Akgiil, 2008; Ulutas 2013

Hizmet i¢i egitimin yaraticiliga olan etkisi

Ozgen vd., 2005; Singh & Mohanty 2012; Abomeh & Peace
2015

Yaratictligin verimlilige olan etkisi

Yildirim 2007; Karakus 2018; Abomeh & Peace, 2015; Oriicii
vd., 2007
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Toplam Kalite
Y onetimi

Is Bilgisi ve Is

Becerisi

Hizmet ici

| Verimlilik
egitim /
Is Tatmini
Motivasyon

Yeniliklerin
Kabulu

Is Saglig1 ve
Giivenligi

Sekil 2. Hizmet I¢i Egitim ve Verimlilik Arasindaki fliskideki Rol Oynayan Degiskenler
4.1. Hizmet i¢i Egitim ve Motivasyon

Isletmeler hizmet ici egitim uygulamalariyla calisanlarin isletmelerine olan katkilarini
arttirmay1 amaglamaktadir. Bu tiir bir egitim, isletmesinin kendisine yatirim yapti$inin
farkinda olan ¢alisanlarin motive edilmesine katkida bulunmaktadir (Akgiil, 2008: 79).
Motivasyon, Orgiit veya bireylerin ihtiyaclarinin tatmin edilmesi ile son bulacak olumlu bir is
cevresi olusturularak, kisiyi harekete ge¢irmesine veya davranista bulunmasina neden olan
etkileme ve isteklendirme faaliyetidir (Tuncer vd., 2011: 218).

Gilintimiizde calisanlarin fiziksel ve ruhsal ihtiyaglarini karsilayan, huzurlu ve istekli
¢alismalarmi saglayan ortamlarda bulunmalar1 ¢alisanlarin basariy1 elde etmesinde 6nemli
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bir faktordiir. Bu nedenle ¢alisanlarin beklentileri géz 6niinde bulundurularak, ¢alisanlarin
iyi bir moralle ¢alismaya nasil motive edilecegi konusunda aragtirmalar yapilmalidir (Teker,
2016: 1161). Tanriverdi ve Sahin (2014) konaklama isletmelerinde gerceklestirdigi ¢calismada
hizmet i¢i egitim uygulamalarmin galisanlarin motivasyon diizeylerini artti$1 sonucuna
ulasmistir. Konaklama isletmeleri hizmet i¢i egitim uygulamalariyla ¢alisanlar {izerinde
olumlu etkiler yaratmistir. Bu etkiler isletmenin basariyr yakalamasmi ve siirdiirebilir
kilmasmi saglayarak rekabet¢i bir konuma ulagsmasina yardimci olmaktadir. Jayakumar ve
Sulthan (2014) calisanlarin hizmet ici egitim programlarina iliskin algilarini ortaya koymay1
amagcladig1 calismasinda, egitimin calisanlarin motivasyonlarini olumlu yonde etkiledigini
tespit etmistir. Gormiis ve Kahya (2014) tarafindan hizmet ici egitimin kamu ¢alisanlar:
tizerindeki motivasyona olan etkisini inceledigi calismada, hizmet ici egitimler sayesinde
¢alisanlarin daha verimli galistifi, kurumlara olan baghliklarinin arttifi ve ise olan
motivasyonlar1 yiikseldigi sonucu ortaya koyulmustur. Ulutas (2013) ise ¢alisanlarma
diizenli olarak hizmet ici egitim uygulamalar1 veren bir belediyede yapti$1 calismada,
saglanan hizmet ici egitimin motivasyonu artirmaya olumlu etkide bulundugunu
belirtmistir.

4.2. Motivasyon ve Verimlilik

Motivasyon, ¢alisanlar1 isletme c¢ikarlarina uygun davranmaya tesvik eden bir giigtiir.
Isletmelerde en iyi performansi elde etmek igin, girisimcilerin, yiiksek bagar1 giidiisii ile bir
isi yapmaya istekli olmalar1 gerekir (Machmud ve Sidharta, 2016: 65). Calisanlar, gorevlerini
dogru yerine getirmek ve organizasyon hedeflerine ulasabilmek i¢gin tesvik edici unsurlara
ihtiya¢ duymaktadir. Organizasyon yoneticileri ¢alisanlar1 tesvik etmek ig¢in motivasyonu
arttirici ¢alismalar yapmalidir. Boylece organizasyonlar, ¢alisanlardan azami potansiyel elde
ederek rekabet¢i duruma ulasabilirler (Al-Madi vd., 2017: 134).

Calisanlar bir organizasyonun en degerli varliklaridir. Motivasyonla ¢alisanlar yaptiklar ise
gercek bir emek ve enerji harcarlar. Bu nedenle organizasyonun verimlili§ini arttirmak igin
calisanlarin motivasyonlarmin arttirilmasi gerekmektedir (Srivastava ve Barmola; 2011: 90-
93).

Organizasyonlar, c¢alisanlar1 ile gliclii ve pozitif bir iliski kurmaya c¢alisirlar. Ancak
calisanlarin, farkli motive ediciler tarafindan gelistirilen cesitli rekabet ihtiyaglar1 vardir.
Kurulusun ve yoneticilerinin, organizasyonel performans: en tist diizeye ¢ikarmak igin
calisanlarini gergekten neyin motive ettigini anlamas: 6nemlidir (Lee ve Raschke, 2016: 163).
Bazi insanlar icten denetimli, bazilar1 ise distan denetimlidirler. Icten denetimli insanlar
motivasyonunu kendi kendilerine kontrol edebilirler. Ornegin bir isi hedefledikleri zaman,
onu basarmak tizere igsel diirtiiyii tiretir ve kullanirlar. Distan denetimli insanlar ise, bir isi
yaparken motive olabilmek i¢in disaridan desteklenmek ‘aferin’ alma geregi duymaktadir.
Calisanlarin motivasyon konusunda hangi tiirde insan oldugunun tespiti ve nasil basa
cikacagr egitimlerle Ogretilmesi gerekir (Telman, 2015: 302). Verimliligi ve iiretkenligi
arttirmak igim calisanlarin igindeki motive edici faktorler tanmmali ve bu ihtiyaglar
karsilanmalidir (Singh ve Mohanty, 2017: 69). Organizasyondaki ¢alisanlarin motive edilmesi
durumda (Coetsee, 2002: 5):

* Calisanlar en az %80 performansla calisacak, iiretecek ve hizmet verecektir.
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e (Calisanlar, islere ve hedeflere daha fazla odaklanacaklar1 igin daha az zaman
harcanacaktir.

* Calisanlar is yerinde dakik olacak ve verimsiz zaman gecirmeyeceklerdir.
* Calisanlar daha az izin ve isten ayrilmak isteyecektir.

o Uriin ve hizmet kalitesinde artig saglanacaktir.

¢ Calisanlar1 denetleme siklig1 azalacaktir.

e Insan iliskilerindeki sorunlar azalacaktir.

Isletme yonetiminde motivasyon, yonetim siirecinin bir pargasi ve verimliligin bir kosulu
olarak goriilmektedir. Isletmeler her gecen giin karmasiklasan is stiregleri, miisterilerin artan
ve gesitlenen hizmet beklentileri nedeniyle motivasyonun isletmeler i¢in 6nemi giin gegtikge
artmaktadir (Akgay, 2011: 225). Jayakumar ve Sulthan (2014) tarafindan yapilan arastirmada,
calisanlarin organizasyonlar tarafindan verilen hizmet i¢i egitim programlarina iliskin
algilarmi ortaya koymay1 amacglamistir. Bir organizasyondaki ¢aligsanlar her zaman is igin
gerekli olan yeteneklerini ve becerilerini gelistirmelerine yardimc olan egitim programlarina
ihtiya¢ duymaktadir. Cogu organizasyon diizenli araliklarla yapilan bu egitim programlar:
i¢in belirli bir biitge ve zaman ayirmaktadir. Bu ¢alisma ile hizmet igi egitim programlarinin
¢alisanlarin verimliligini, motivasyonunu ve moralini arttirdig1 tespit edilmistir.

4.3. Motivasyon ve Yaraticilik

Isletmeler sahip oldugu personeli istenilen dogrultuda ydnlendirmede gesitli motivasyon
kaynaklarina ihtiya¢ duymaktadir. Bu noktada ¢alisanlari istenilen yonde davranmaya sevk
etmek icin dogru motivasyon araglar1 gereklidir. Motivasyon araglari; igsel ve digsal
motivasyon araglar1 seklinde smiflandirilir (Tuna, 2016: 281-282). Buradaki temel ayrim,
davranisi kontrol eden sebepler ile ilgilidir. Igsel motivasyonda bireyi isin kendisi motive
ederken, digsal motivasyon da ¢evreden gelen etkenler kisiyi motive etmektedir (Selen, 2016:
103).

Yaraticilik kavrami ise bir yarati ya da kavrayis ortaya cikarmak tizere daha 6nce aralarinda
iliski kurulmamus, ilgisiz diistince matrislerinin incelikli bir ¢aba sonunda birlestirilmesini
iceren bir siirectir. (Koestler, 1964: 119). Unlii vd. (2013) gore motivasyon, yaraticithgm ilk
hareketini ve yoOnelecegi hedefi belirler ve bu siirecte istenileni siirekli canli tutar.
Yaraticiligin Onemli bilesenlerinden biri olan motivasyon bireyi yaraticihik konusunda
diisiinmeye sevk etmektedir. Iraz ve Altinisik (2016) isletmelerin artan rekabet ortaminda
ayakta kalabilmesi ve strdiiriilebilirligini saglamasi agisindan Orgiitsel yaraticilik
performansinin oldukg¢a dnemli oldugunu belirtmistir. Nitekim Akgiindiiz (2013) yaptig1
calismada, otel isletmelerinde ¢alisanlarin sahip oldugu igsel ve digsal motivasyon diizeyinin
yliksek olmasi durumunda galisanlarin yaraticiligiin arttigini boylece isletmenin rekabet
avantaji sagladigim ortaya koymustur. Igsel ve digsal motivasyon diizeyi yiiksek olan
calisanlar digerlerine oranla miisteri memnuniyeti saglamada daha etkilidir. Ayrica
yoneticiler ¢alisan yeteneklerinden ve yaraticilhiklarindan daha fazla yararlanarak yenilikgi
olmanin avantajlariyla isletmeyi rekabetci bir konuma yiikseltebilirler. Yapilan ¢alismalarda
igsel ve digsal motivasyon diizeyi yiliksek olan ¢alisanlarin yaraticiliginin olumlu yonde
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etkilendigi sonucu ortaya ¢ikmistir (Eisenberger ve Rhoades 2001; Burleson 2005; Putwain,
Kearsley & Symes, 2012).

4.4. I3 Tatmini ve Motivasyon

Motivasyon, isgorenin bir isi yerine getirmek icin hissettigi arzu ve baghliktir. Bu gii¢ ve
arzunun kaynaginin bilinmesi, bireyin davranisinin arzu edilen bir ¢aba igin
yonlendirilmesini saglamaktadir. Ayrica calisanin olasi ihtiyaglarinin tatmin edilmesini
saglayarak, bireyin kendisinden beklenen davranis: sergilemesi yoniinde uygun is ortaminin
saglanmasina yardimci olabilmektedir (Tuna, 2016: 25).

Is tatmini bir bireyin is deneyiminden ve ¢alisma kogullarindan memnuniyet duymasi ve
isletme ile arasindaki uyumu yakalamas: sonucu bireyin ise kars1 olumlu bir tutuma sahip
olmas: olarak tanimlanmistir (Ugboro ve Obeng, 2000: 254). Calisanlar gerceklesmesini
istedikleri arzular ile is ¢evresinden edindikleri izlenimler birbirine uydugunda, ise karsi
olumlu bir tutum gelistirmekte ve tatmin olmaktadir. Is tatmini yliksek olan calisanlarin
motivasyonu ve performansinda artis goriilmektedir (Ucilincii, 2016: 6).

Insan, bir érgiitiin sahip oldugu en degerli kaynak olarak goriilmektedir. Bu kaynagmn
gelistirilmesi Orgiitlerin stirekliligi i¢in biiyiik bir Oneme sahiptir. Calisanlarin sahip
olduklar1 potansiyelleri gosterebilmesi ve kendilerini daha uygun olduklar1 alanlarda
gelistirmeleri dolayisiyla is tatminlerinin de arttirilmasi hedeflemektedir. Orgiitlerde is
tatmininin saglanamamas: durumunda, is gilicii devrinde artis, devamsizlik, psikolojik
sonuglar, yabancilagsma ve stres kendini gosterecektir (Telman vd., 2015: 217-218).

Bir kiltiirti giiglti yapan, o kiiltiire inanmis ve baglanmis kisilerin isletme ile 6zdeglesme
dereceleridir. Calisanlar tatmin olduklarinda, isletmeye bagliliklar1 artacak ve kendilerini
isletmenin bir pargast olarak goriip motive olacaklardir. Yapilan g¢alismalar, is tatmini
faktoriiniin, ¢alisanlarin motivasyonlari {izerinde pozitif yonlii etkisi oldugu ve is tatmininin
calisan motivasyonunu arttirdig: tespit etmistir (Orhaner ve Mutlu 2018; Ayan, 2008; Yilmaz
2014).

4.5. Hizmet I¢i Egitim ve Is Tatmini

Hizmet ici egitim uygulamalar1 calisanlara isinin gerektirdigi mesleki bilgi, beceri ve
tutumlar1 kazandirma yaninda ¢alisanlarin performans, verimlilik, kisisel gelisim ve kariyer
gelisimleri {izerinde de olumlu etkilere sahiptir. Calisanlarin hizmet i¢i egitim
uygulamalariyla artan is tatmin diizeyleri, iiretilen hizmetin kalitesine onemli katkilar
saglamaktadir (Ozer, 2010: 1). Isletmelerin hizmet ici egitim uygulamalar ile ¢alisanlarm is
tatminine ulagmalarmin saglanmasiyla isletmede kaliteli insan giicliniin olusmasi, isten
ayrilma ve devamsizliklarin azalmasi, personel sikayetlerinin azalmasi, is veriminin ve
iretimin artmasi sonucu faaliyetlerini en basarili sekilde siirdiirme olanagi bulmaktadir
(Ayan, 2008: 74-75).

Ghojavand ve Saadatmand (2014) hizmet i¢i egitimin is glicii verimliligini arttirmasinda,
calisanlarin organizasyondaki is tatmininin 6nemli bir etken oldugunu vurgulamislardir.
Ozer (2010) hizmet ic¢i egitim uygulamalarinin calisanlarin i tatminine olan etkisini
arastirdig1 calismada; calisanlarin niteliginin, ise baghliginin ve is tatmin diizeylerinin
yliksekliginin, hizmet kalitesi ve verimlilik agisindan oldukca Onemli oldugunu tespit
etmislerdir. Hoboubi ve digerleri (2017) is stresi, is tatmini ve is giicii verimlilik arasindaki
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iligskiyi incelemek icin Iran petrokimya endiistrisinde yaptigi calismada is tatmini ve
verimlilik arasinda dongtisel bir iliski oldugunu ortaya ¢ikarmistir. Huang (2019) hizmet igi
egitim, is tatmini ve is performansi arasindaki iliskiyi inceledigi arastirmasinda, hizmetin ici
egitim uygulamalariyla ¢alisan baghlig1 ve is tatmini diizeylerinde artis saglanmus, is devir
oraninda ise azalma meydana gelmistir. Bunlara bagl olarak; miisterileri memnuniyeti ve
sadakatinin olugsmasiyla isletmede karliliginin ve verimliliginin artis1 saglanmastir.

4.6. Is Tatmini ve Verimlilik

Bir calisganin tutumu olumlu ya da olumsuz olarak ortaya c¢ikacagindan, bu baglamdaki is
tatmini "bir ¢alisanin is deneyimi sonucu olumlu tutuma sahip olmasi" olarak tanimlanabilir.
Etkili is tatmini ve motivasyon seviyelerini hedefleyen bir sistem olusturmak, isyerindeki
gorevlerin verimli bir sekilde tamamlanmasimni destekleyecektir. Basarili bir sirket
yonetiminin gorevlerinden biri ¢alisanlarnin beklentilerine cevap vermek ve is tatmin
diizeylerini artirarak onlar1 sirket hedeflerine yonlendirmektir. $Sirket calisanlari, sirket
icindeki sorumluluklarimi yerine getirmeye istekli degilse, verimlilik elde edilemez. Bir
isletmenin ¢aligsanlar1 verimliliklerini kendi istekleri ile arttirip azaltabilecegi igin yoneticiler,
motivasyon ve is tatmini konularina oldukga énem vermektedir (Teker, 2016, 1152). Konuyla
ilgili olarak Segal Grup Bagskan Yardimcisi ve Ulusal Calisma Hayati Uygulama Lideri
Richard Federico, ¢alisan memnuniyetinin miisteri memnuniyetini beraberinde getirdigini
belirtmistir. Is tatmini yiiksek dahili miisterilerin (calisanlarin), harici miisterilere iyi
davrandiklarmi ve bdylece miisteri sadakatinin giiclendigini belirtmistir (Corporate
Leadership Council, 2003: 2).

Hizmet kalitesini yiikseltmek, {iretimini arttirmak ve rekabet avantaji saglamak c¢alisanlarin
verimliliginin  arttirilmasmna baghdir. Isletmeler calisanlarin  verimli bir sekilde
calisabilmeleri ve yiiksek performans gosterebilmeleri i¢in ¢alisanlarinin is tatmin seviyesini
ylikseltmelidir. Ciinkii ¢alisanlarin verimliliginin saglanmasi ancak ¢alistiklar1 isten memnun
olmalariyla miimkiin olmaktadir (Nergiz ve Yilmaz, 2016: 50). Is tatmini ve verimlilik
arasindaki iligkiyi belirlemeye yonelik yapilan aragtirmalarda is tatmini ve verimlilik
arasinda anlaml bir iliski oldugu ve is tatminin verimlilik {izerinde olumlu bir etkiye sahip
oldugu ortaya c¢ikmistir (Tor 2011; Huang 2019; Hoboubi vd. 2017; Ghojavand ve
Saadatmand 2014; Nergiz ve Yilmaz 2016). 1997'de Development Dimensions International
(DDI) tarafindan yapilan ¢alismada ise etkin bir hizmet ortaminin oyuncularini belirlemek
icin odak gruplari, miisteri gortismeleri, literatiir taramasi ve anketler diizenlenmistir. DDI ig
tatminine sahip calisanlarin, miisteri memnuniyeti ve sadakati arasinda dongiisel bir iligki
oldugunu buna bagh olarak sirkettin karhilifinda artislar saglandigini ortaya koymustur.
Ayrica elde edilen bulgular, ¢alisan memnuniyeti, ise baglilik ve verimlilik arasinda giiglii
bir iliski oldugunu gostermistir (Corporate Leadership Council, 2003: 1). Ozer (2010) hizmet
ici egitim uygulamalarindan is basinda egitim tiirii olan oryantasyon egitiminin bireyde
olumlu bir tutum yaratarak isinden aldig is tatmini duygusunu artirarak Orgiite baglilik
duygusunun gelisimine katk: saglayacagini belirtmistir. Boylece verimlilik ve kalite artarak
is devir oranini da azaltmis olacaktir.

4.7. Hizmet I¢i Egitim ve Yeniliklerin Kabulii

Isletmeler cevreye uyum saglayan acik sistemlerdir. Dolayisiyla cevredeki her tiirlii degisimi
algilayabilecek mekanizmalar ve ¢alisanlarin olmas gereklidir. Fikirler yenilikleri anlama ve
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degisim acisindan o©nemli olmakla birlikte uygulama olmadan degisimi saglamak
olanaksizdir (Bay ve Akpinar, 2016: 61). Tunger (2013) gore; basarili bir degisim yonetimi i¢in
egitim faaliyetlerine gereken onem verilmelidir. Egitim, degisim siirecinde kullanilan en
etkin ve 6nemli yontemlerden birisidir. Calisanlarin bilgi, beceri ve yeteneklerinin egitim
yoluyla gelistirilmesiyle birey ya da gruplarin degisime olan direngleri kirilabilir. Orgiitsel
degisimin basarisi ¢alisanlarin direnglerinin giderilmesi ve onlarin desteginin kazanilmasina
bagldir. Bu baglamda egitim yontemiyle ya da oOgrenen oOrgiitler yaratmak suretiyle
calisanlarin degisime hazirlanmalar: gerekir.

Insanlar; mentorluk, kogluk, egitim ve dgretim sonucu yeni beceriler edindiklerinde ya da
yeni ¢alisma yontemleri gerceklestirdiklerinde, bireysel diizeyde degisim gerceklesir. Takim
iiyelerinin birbirleriyle yeni c¢alisma yontemleri gelistirmeleri, hedef ve amaglarm
belirlemeleri ve ¢atismayla yilizlesme konusunda yeni yollar 6grenmeleri, grup ya da takim
diizeyindeki degismelerdir. Gruplar ayrica problem ya da karsilikli bagimliliklarini ¢ozmek
igin diger gruplarla nasil daha etkin galisacaklarini 6grenebilir. Orgiit diizeyindeki degisim
ise yeni strateji ve siireclerin, arzulanan gelecek i¢in vizyonun gelistirilmesi ya da orgiitiin
biitiin iiyelerini etkileyen ana sistem uygulamalari ile gergeklesebilir. Bu diizeyde degisim,
birden ¢ok orgiit arasinda (birlesme, satin alma vb. ile gerceklesen coklu orgiit yapilar),
orgiitler ve devlet birimleri (hiikiimet), sehirler, eyaletler ya da uluslar arasi diizeyde
gerceklesebilir (Anderson, 2016: 67-68). Ancak insanin yapisi geregi degisimlere karsi bir
direng gosterilir. Bunun sonucu olarak kurumda mevcut yapmin degismesine, kullanilan
yontem ve teknolojilerden vazgegilmesine veya eski davranislar terk etmeye karsi bir direng
olusabilir. Ciinkii ¢alisanlar1 kisa siirede degisiklikleri benimseyemez, yeni davranis bigimi
tiretmezler ve ani degisim istekleri rahatsiz edebilir (Ulutas; 2013: 73). Buna karsin egitilmis
personelin, orgiitte yapilmasi diisiiniilen degisimin ¢agin ve teknolojik gelismelerin geregi,
isletmenin gerek i¢ ve gerekse dis cevreyle biitiinlesebilmesi i¢in zorunlu oldugunu,
kendisinin bundan zarar degil kar elde edecegini kabullenmesi zor olmayacaktir.
Calisanlarin buna inanmasi degisim karsisindaki tepkilerinin olumlu olmas: de verimi
olumlu yonde etkileyecektir (Akgiil, 2008: 85-86).

Isletmenin insan sermayesi stogu, yenilik¢ilik yeteneginin 6nemli bir belirleyicisidir. Bu
nedenle, hizmet i¢i egitim yoluyla bu stoktaki herhangi bir artis daha fazla yenilik
saglanmasi anlamma gelmektedir (Dostie, 2014: 1). Orgiitin amaglarma ulasmasi,
calisanlarin verilen gorevlerdeki yetenegine ve degisken olan ¢evredeki uyumuna baghdir.
Yonetim, hizmet i¢i egitim uygulamalariyla calisanlarin faaliyetlerde daha etkin ve
organizasyonel degisikliklere daha kolay uyum saglamasmnda yardima olup, performans ve
verimlilik arttirmay1 amaglamaktadir (Ghojavand ve Saadatmand, 2014: 52).

Glintimiizde verimliligi arttirmak igin sistemli calismak sarttir. Ayrica gerek iiretim
sektoriinde ve gerek hizmet sektoriinde olsun ve hatta hayatin her sahasinda yenilikleri
takip etmek, kalite ve verimliligi arttirmak igin egitim kacilmaz bir ihtiyactir (Bek, 2007: 109).
Mirrezaei ve digerlerine (2018) gore; hizmet igi egitim isletmeler agisindan uzun vadeli bir
yatirimdir. Ancak isletmelerin insan sermayesine olan bu yatirimi rekabetcilige erisimin
kolaylastirilmas: ve verimliligin saglanmasinda temel yapisal ihtiyag¢ olarak goriilmektedir.
Isletmeler hizmet ici egitim uygulamalariyla gerceklesen verimlilik artisi, kurumun ic
iletisiminde daha gelismis diisiinme siireci ve yenilik¢ilikle sonuglanmaktadir. Etkili
organizasyonlarin siirdiiriilebilirliginin saglanmas1 yetenekli, yaratici, inovatif ve egitimli
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calisanlarin verimliligi ile saglanmaktadir. Dostie (2014) yaptigi ¢alismada; hizmet ici
egitimin, yenilik ve verimlilik {izerinde 6nemli etkileri oldugunu belirtmistir. Hizmet ici
egitimin tiirii olan is basinda egitimin, siireg iyilestirme siireci (siire¢ yeniligi) yoluyla firma
diizeyinde verimlilik {izerinde olumlu bir etkisi oldugunu ortaya koymustur. Verimliligi
artirmayr amaglayan bir isletmenin, is basinda egitimin roliinii dikkate almasi
gerekmektedir.

4.8. Yeniliklerin Kabulii ve Verimlilik

Degisken ve dinamik bir ¢evrede faaliyetlerini gosteren Orgiitler, gesitli firsat ve tehditlerle
kars1 karsiya kalmaktadir. Artan rekabet baskisi, hizla degisen pazar gerekleri, {irtin yasam
egrisindeki kisalma, teknolojik rekabetin uluslararast boyuta ulasmis olmasi, tiiretimin
kiiresellesmesi gibi faktorler orgiitlerin degisime gitmesini ve yenilik yapmasini gerektiren
faktorler haline getirmistir. Degisim, orgiitlerin nasil isleyis gosterdigini ve alinan kararlarin
rasyonalitesini etkileyen bir nitelige sahiptir. Degisimleri etkili bir sekilde benimseyebilme
becerisi, basarili orgiitleri basarisiz ¢rgiitlerden ayiran farklardan biri olmustur. Degisimi
basarili gerceklestiren orgiitler, etkinligini ve verimliligini arttiracak dolayisiyla rekabetgi bir
konuma ytikseltecektir (Anderson, 2016: 34; Yesil, 2018:307).

Orgiitlerin, artan rekabet ortamma ayak uydurabilmesi ve faaliyetlerini siirdiiriilebilir
kilmas: i¢in degisen ¢evreye uyum saglamasi gerekmektedir. Bu durum, orgiitler tizerinde
baski yapmaktadir. Orgﬁtteki bu degisimin basariyla gerceklesmesi icin ¢alisanlarin tutumu
oldukca onemlidir. Calisanlar mevcut sistemi degistirmek igin istek duymayabilir ve
degisime karst bir direng gosterebilir. Degisime karsi direng, Orgiitiin etkililigini,
verimliligini ve performansim1 diisiirmektedir. Bu nedenle oOrgiitsel degisim ihtiyacinin
nedenleri c¢alisanlara etkili bir iletisimle ya da egitimlerle aktarilmalidir. Yapilan
arastirmalar, degisen Orgiit iklimine uyum saglayan ve yenilikleri benimseyen calisanlarin
performansinda ve verimliliginde artis oldugunu gostermistir (Ulutas 2013: 73; Akgtil 2008
84-85; Ghojavand ve Saadatmand 2014; Mirrezaei vd. 2018; Dostie 2014).

4.9. Hizmet I¢i Egitim ve Toplam Kalite Yonetimi

Kalite tirlintin miisterisinden beklentilerini karsilayabilmesidir. Giintimiizde isletmeler “ne
uiretirsek tiretelim nasil olsa satariz” anlayisini bir kenara birakip yogun rekabet ortaminda
miisteri gereksinimlerine cevap verecek mal iiretmeye baglamislardir. Uretici ve satici
firmalar bu durumda, iiriin gesitlendirmesine giderek farkli kesimlere farkl iirtinler sunarak,
kaliteyi arttirarak miisteri tatminini saglamaya c¢alismiglardir. Bu nedenle toplam kalite
yonetiminin gerekliligi, gliniimiizdeki kirici rekabet karsisinda ayakta kalmak igin bir
zorunluluk haline gelmistir. Ciinkii varhigmi siirdiirmek isteyen kurumlar degismek
zorundadirlar bu nedenle toplam kalite yonetimi, koklii bir degisim programidir (Yamak,
2015: 124-125).

“Toplam Kalite” bir yasam bic¢imi ve felsefesidir. TKY, kalitenin tiim unsurlarin1 kapsayan

bakis agis1 ile organizasyon igerisinde yer alan her bireyin gabasini ifade eder. Oncelikle
calisanlarin enerjilerini devreye sokma, kalitenin tiim unsurlarina katihm ile insan
kapasitesinden tam olarak yararlanma ¢abasidir (Takan, 2000: 37).
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Toplam Kalite yonetimi ¢alismalar1 i¢in uygulanacak egitim isletmenin tiim calisanlarim
kapsayacak sekilde verilmelidir. Boylelikle isletmenin amag ve politikalar: en iist kademeden
en alt kademeye kadar her ¢alisana benimsetilmesi saglanabilir (Simsek, 2007: 137).

Toplam kalite yonetiminde egitim; bir organizasyonun i¢ ve dis ¢evresini olusturan insan
kaynaklarinda bir kalite bilinci olusturmak; onlarin bilgi, beceri ve davranislarimi gelistirmek
ve TKY anlayisin1 organizasyonda yerlestirmek igin yiiriitillen planl ve siirekli faaliyetler
zinciridir (Oztiirk ve Sancak, 2007: 763). Yapilan calismalar hizmet ici egitimin calisanlarin
toplam kalite yonetimin anlayisini benimsemelerine ve uygulamalarma olumlu etki
sagladigini gostermistir (Cooney vd. 2002; Oztiirk ve Sancak, 2007; Akgiil, 2008; Ulusoy
2013).

4.10. Toplam Kalite Yonetimi ve Verimlilik

Toplam Kalite YoOnetimi, kalite kavrammin 19501erde Japonya'da ilk kez piyasaya
sunulmasmdan bu yana is basarisinin temel taslarindan biri olmustur. Kurulusundan bu
yana, rekabet¢i kalmak ve hatta ayakta kalmak icin TKY'yi uygulamaya koymak igin her
tiirden ve ge¢mise sahip ¢ok sayida kurulus girisiminde bulunmustur. Kuruluglarin TKY
uygulamasiyla basariya ulasmalarinda egitim biiyiik bir rol oynamaktadir. TKY uygulamasi
bir egitim girisimi tarafindan desteklendiginde, kuruluslarin basar1 sans: oldukga artacaktir.
Ancak, bir egitim programinin gelistirilmesinden Once, egitim felsefesinin agik¢a analiz
edilmesi ve anlasilmasi gerekir (Diaz, 2002: 2).

Toplam kalite yonetimi siire¢ performansmin ve kalitenin yiiksek diizeylerini basarmada ti¢
ilkeyi vurgulayan bir felsefedir. Bu ilklere miisteri tatmini, performansta stirekli gelisme ve
calisanlarin  katihmidir (Krajewski vd., 2014:178). Giintimiiz toplumunda c¢alisanlar
yonetime katmak, onlarin yaptiklari isten keyif almalarini saglamak ve verimliliklerini
artirmak liderlik ve yonetim anlayisinin geregi haline gelmistir (Ozer, 2010: 87). Kurumda
TKY hakkinda yapilan bilgilendirme egitimleri ile isletme hedefleri ¢alisanlara aktarilarak
benimsemeleri saglanir. Boylece kalite yonetimi anlayisini ve verimliligi artirmak igin
calisanlarin bilgi, davranis ve kabiliyetlerinin gelistirilmesi ve TKY anlayisinin tiim
organizasyona yerlestirilmesi hedefine katkida bulunulmus olur (Ulutas, 2013: 75). Huselid
(1995) isletmelerin galisanlarin katilimini saglamaya yonelik yaptig1 yatirimlar, ¢alisanlarin
beceri, gelisimi ve motivasyonu tiizerindeki etkileriyle daha diisiik is devir orani, daha
yliksek verimlilik ve artan kurumsal performans saglamistir.

Cooney ve digerleri (2002) hizmet ici egitim ve kalite yonetimi uygulamalar1 arasmndaki
iliskiyi inceleyen ¢alismasinda, hizmet ici egitimin etkisinin kalite yonetim sistemi tarafindan
yonlendirilmesi durumunda insan sermayesinin gelistirilmesinde firmaya biiyiik bir deger
kattigin1 ortaya cikarmistir. TKY uygulamalari ve hizmet i¢i egitim uygulamalarinin
sonucunda kalite yonetim sisteminin biitiinliigiinii destekleyen beceriler gelistirilir. Firma
tarafindan benimsenen kalite stratejilerinin basaris1 ve firmada kullanilan kalite yonetim
sisteminin etkinligi, uygun niteliklere sahip isgiicii arzina baglidir. Firmanin insan sermayesi
ve beceri seviyesinin yiikseltilmesi firmanin verimlilik, miisteri memnuniyeti ve galisanlarin
morali gibi temel performans sonuglaria olumlu etkiler saglamistir (Sekil 3).
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Sekil 3. Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalar1 ve Hizmet ici Egitimin Etkisi
Kaynak: Cooney vd., 2002: 11.

Isletmelerde TKY siireci igerisinde verilen egitimler; isgiicii niteligini artirmakla dogrudan,
teknik gelismeyi ve yoOneticilerin davranislarini etkileyerek girdilerin akilct kullanimini
saglamakla da dolayl olarak verimlilige etki etmektedir (Oztiirk ve Sancak, 2007: 783-784).
Hizmet ici egitim, TKY” de personelin yeteneklerinin isletmenin ihtiyaglariyla uyumlarin
saglayarak ve pasif durumlarmi terk ederek, aktif hale gelmelerini saglayan en etkin
yontemdir. Egitim vasitasiyla isin gerektirdigi mesleki bilgi ve beceriler c¢alisanlara
aktarilmasiyla ¢alisanlarin niteligi geliserek isgiicli verimliligini artarken, diger yandan da
teknolojik gelismeyi hizlandirarak sermaye verimliligi artis1 saglanir (Akgiil, 2008: 89).

Toplam kalite yonetimi, degisimlere yoneltme ve rekabet giiclinii gelistirmede yiiksek hiz
saglayan bir sistemdir. Bu sistemi uygulayan isletmeler, israfi onleyerek maliyetlerin
azaltilmasmi saglayabilir ve verimliligi arttirabilir. Yiiksek kaliteli iiriinlerin daha diigtik
fiyattan pazara stiriilmesi firmanin pazar paymi arttirmakta aynm1 zamanda, kar amacina
ulasmasimi saglamaktadir (Takan, 2000: 4). Uluslararasi demir gelik sanayinde faaliyet
gosteren Globe Metallurgical Inc., toplam kalite yonetimini uygulamis ve yaptig1 Slgtimler
sonucunda ti¢ yil icinde verimliligin %380 arttig1 ve pazar payimnin %5'ten %50'ye ¢iktigini
belirtmistir (Talley, 1991: 29).

Proseslerin iyilestirilmesi ve modernize edilmesine olanak saglayan toplam kalite yonetimi
anlayisiyla isletme, kaynak artirnmina gerek duymadan mevcut kaynaklariyla daha g¢ok
iiretim yapabilecek ve boylelikle verimlilik artis1 saglanacaktir (Simsek, 2007: 231).

4.11. Toplam Kalite Yonetimi ve Motivasyon

Isletmelerin, iiriin kalitesinin biiyiik dlgiide orgiitiin karhligini ve rekabet edilebilirligini
etkiledigini fark etmeleriyle birlikte Orgiitler, kaliteyi arttirmak igin calisan yetenegini ve
motivasyonunu yiikselten yonetim yaklagimlarmma onem vermeye bagladi. Sonug olarak
isletmeler, Orgiit igindeki aksakliklarin farkina vararak bu olumsuzluklar: engellemek ve
¢oziimlemek amaciyla c¢alisan katilimimna onem verdi. Calisan katilimi, genellikle bagliligs,
verimliligi ve kaliteyi gelistirmeye yonelik olarak gerceklestirilen ve ¢alisanlar1 kapsayan her
tiirlii faaliyet ya da girisimi icermektedir (Anderson, 2016: 30-31). Calisan katilimini esas alan
toplam kalite yonetimi c¢alismalar1 sonucu duyulan tatmin, ¢alisanlarin motivasyonunu
arttirici bir etki saglamaktadir (Simsek, 2007: 233).

Acik bir iletisim ve etkili bir isbirligi organizasyonun rekabet giiclinii arttirir. Bu durum;
calisanlarin ilgili, motive edilmis ve esnek oluslar ile kendini gosterir (Takan, 2000: 60).
Calisanlarin motivasyonun saglanmasinda toplam kalite yonetimi anlayist oldukga
onemlidir. Calisma ortaminda etkin bir iletisimin saglanmasi ve g¢alisanlarin basarilariin
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yoneticiler tarafindan 6diillendirmesi ya da takdir edilmesi, calisanlarin yaraticiligii ve
motivasyonunu arttirmaktadir (Ozgener, 2010).

Kitap¢i vd. (2012) toplam kalite faktorleri (iist yonetim destegi, calisanlarin onerileri, miisteri
odaklilik, siirekli iyilestirme, tedarikgilerle iligkiler, yoneticiye giiven, bilgi kullanimi) ile is
motivasyonu arasindaki iliski regresyon analizi ile incelemistir. Calismanin sonucunda
toplam kalite faktorlerinden tiist yonetim destegi, calisanlarin Gnerileri ve bilgi kullanimi
calisanlarin motivasyonunu olumlu yonde etkiledigi belirtilmistir. Aydin (2014) yaptig:
calismada, toplam kalite yonetiminin (liderlik, miisteri odaklilik, siire¢ yonetimi, stirekli
iyilestirme, tam katilim, miisteri odaklilik), calisan motivasyonu (ekonomik, psiko-sosyal ve
orgiitsel-yonetsel) iizerinde olumlu etkiler sagladigini belirtmistir. Kanbur ve Kanbur (2008)
mobilya sektoriinde yaptig1 toplam kalite yonetiminin ¢alisanlarin motivasyonu tizerindeki
etkisini inceledigi calismada, TKY'nin calisanlarin sosyo-psikolojik ve orgiitsel-yonetsel
motivasyon faktorlerinden saglanan doyum {izerinde etkili oldugu belirtmistir. Ancak
ekonomik motivasyon faktorlerinden saglanan doyum {izerinde aym etkiye
rastlanamamustir.

4.12. Toplam Kalite Yonetimi ve Is Tatmini

Toplam kalite yonetimi anlayisin1 benimseyen kuruluslar karar almada ve isyerlerinin
diizenlenmesinde c¢alisanlarin katilimlariyla etkin bir iletisim olusmasini saglarlar.
Yoneticiler ile ¢alisanlar arasinda iyi bir iletisim, emirlerin hizli bir sekilde kabul edilmesini
ve davranis degisimini kolaylastirdig1 gibi, is tatmini ve koordinasyonu da saglamaktadir
(Coban, 2004: 95). Toplam kalite yonetiminin amaglarindan biri olan ¢alisanlarmin is tatmini
ve is memnuniyetlerini arttirmak, isletme performansinin maksimize edilmesine yardimci
olmaktadir (Dogan, 2019: 29).

Basarili TKY programlarina sahip kuruluglardan biri ve Malcolm Baldridge Ulusal Kalite
Odiilii'ne sahip olan Alsa, is tatmininin ¢alisma ortamindaki (yer, mekan ve olanaklar)
iyilestirmelerden etkilendigini gostermektedir. Egitim programlarmin mevcudiyeti ve
kalitesi, performans hedeflerinin belirlenmesine katilim, siire¢ planlamasi, terfi firsat1 ve
kariyer gelisimi faktorleri ¢alisanlarin is tatminini etkilenmektedir (Ugboro ve Obeng, 2000:
254).

Kitapgt vd. (2013) toplam kalite yontemi ilkelerinden biri olan personel giiglendirmenin is
tatmini {izerindeki etkisini incelemistir. Calisma sonucunda, personel giiclendirmeyle
calisanlarda yiiksek is tatmini saglanmis ve isten ayrilma niyetinde azalma goriilmiistiir.
Boylece isletmede giiglii bir orgiit kiltiiriiniin olusmasini saglamistir. Ugboro ve Obeng
(2000) tist yonetim liderligi, calisanlarin giiglendirilmesi, is tatmini ve miisteri memnuniyeti
arasindaki iliskiyi belirlemek icin toplam kalite yOnetimini benimseyen kuruluslar
incelenmistir. Calismanin sonucunda tist yonetim liderligi, calisanlarin gii¢lendirilmesi, is
tatmini ve miisteri memnuniyeti arasinda pozitif bir iliski oldugu ortaya ¢ikmistir. TKY
anlayisii benimseyen kuruluslarda ¢alisanlarin kararlara katilmas ile is tatmin diizeyinde
artis meydana getirmistir.

4.13. Toplam Kalite Yonetimi ve is Bilgisi ve Is Becerisi

Toplam kalite yonetimi anlayisi ile bitmis ve ara tirlinlerde sifir hatay:r amaclayan, miisteri
memnuniyetini en {ist diizeyde saglayarak, basarilarinin siirekliligi i¢in ¢aba sarf eden
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isletmeler rekabet avantaji saglamaktadir (Berry, 1991: 6). TKY anlayisinda miisteri kavrami
iki acidan ele alinmaktadir; tiretim siirecinde calisan biitiin insanlar (i¢ miisteri) ve
isletmenin bitmis {riinlerini tiiketmeye hazir olarak isletmenin fiziksel yapisi disinda
bulunan kisi ya da kuruluslar (dis miisteri) (Parlak, 2004: 43). D1s miisteriler, firma disinda o
firmanin triiniinii sundugu alicilardir ve zincirin son halkasini temsil eder. Son kullanic1 ve
tiiketici olarak da adlandirilir. I¢ miisteri, firma icindeki iligkiler geregi ortaya cikmis, soyut
bir kavramdir. Ciinkii bir siire¢ kendinden 6ncekine gore miisteri iken kendinden sonrakine
de tedarik¢i durumuna gecer ve sistemdeki her siire¢ kendinden sonraki siireci miisterisi
olarak goriir. BoOylece iiretkenlik, verimlilik ve kalite artarken maliyetler de azalr.
Maliyetlerin azalmasinin bir nedeni de, her siirecin kendinden 6nce gelen siirecin ¢iktisini
kontrol etmesidir. Boylece hatalar ¢ok kisa zamanda ve kaynagindan fazla uzaklasmadan
fark edilmis olur (Yamak, 2015: 130-131).

Toplam kalite yonetimi ile i¢ miisterilerin yani ¢aligsanlarin bilgi, davranis ve yeteneklerinin
gelistirilmesi ve TKY anlayisinin tiim organizasyona yerlestirilmesi hedeflenmektedir.
(Ulutas, 2013: 75). Cooney ve digerleri (2002) yaptig1 calismada, TKY uygulamalar: ve hizmet
i¢i egitim uygulamalarinin ¢alisanlarin is becerilerinde artis sagladig1 ve bunun sonucunda
isletme performansmin olumlu etkiledigi sonucuna ulagmistir. Huselid (1995) ¢alisanlarin
katilimimin hedeflendigi TKY anlayisinin ¢alisanlarin is becerisi, gelisimi ve motivasyonu
tizerinde olumlu katkilar sagladig1 ortaya ¢ikmugtir. Akgiil (2008) toplam kalite yonetimi
anlayisiyla isin gerektirdigi mesleki bilgi ve beceriler galisanlara aktarilarak, calisanlarin
yeteneklerinin igletmenin ihtiyaclariyla uyumlar1 saglanmaktadir. Bu sekilde isletmede
nitelikli iggiicliniin arttirlmasi hedeflenmektedir.

4.14. Hizmet I¢i Egitim, Is Bilgisi ve Is Becerisi

Egitim, programlanmis davranis dizisini 6grenme stirecidir. Egitim, beceri gelistirme, bilgi
aktarma, gelistirme ve anlama ve siirdirilen tutum degisikliginin destegini igerir.
Calisanlara mevcut isteki performanslarmi yonlendirmek veya amaglanan bir ise hazirlamak
icin kurallar ve prosediirler hakkinda farkindalik kazandirir (Jayakumar ve Sulthan; 2014:
57). Hizmet i¢i egitim; ¢alisanlarin kapasitelerini yiikselten, is i¢in gerekli bilgi, beceri ve yeni
teknikleri kazandiran, ise uyumu kolaylastiran ve daha iyi pozisyonlar saglayan
faaliyetlerdir (Barcons-Vilardell ve dig., 1999: 388). Calisanlarinin bilgi ve becerileri,
organizasyonlarin performansi, rekabet giicii ve gelismesi i¢in giderek daha onemli hale
gelmistir (Singh ve Mohanty, 2012: 87).

Hizmet i¢gi egitim, isletmenin i¢ miisterisi olan calisanlarn gorevleriyle ilgili gerekli bilgi,
beceri ve tutumlar kazandirmak {izere yapilan sistematik etkinliklerdir. Is gerekleri ile
isglictiniin 6zellikleri arasindaki uyumu gelistirecek davranis, bilgi ve becerilerin degisimine
ilisin bir siirectir (Oztiirk ve Sancak, 2007: 761). Hizmet ici egitim, organizasyonda énemli bir
unsur olarak kabul edilmektedir. Ciinkii basarili bir performans elde etmek organizasyonlar
egitim yoluyla calisanlarin bilgi, beceri veya tutumlari degistirerek isyerinde daha etkili
olmalarini saglamaktadir (Vasudevan, 2014: 185). Verimlilik ve performansta bir artis
saglanmas1 icin, kurumdaki c¢alisanlarin is igin gerekli beceri ve yetenege sahip olup
olmadiklarin1 kontrol etmek ve buna uygun egitim programi gelistirmek yonetim
otoritesinin sorumlulugundadir (Khan ve Abdullah, 2019: 38).
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Hizmet ici egitim calisanlarin bilgi ve becerilerini gelistirmek ic¢in yapilan en onemli
yatirimlardan biridir. Hizmet i¢i egitimler ile bilgi ve becerilerini giincelleyen calisanlar isine
ve isletmesine bakis acis1 olumlu yonde degisecektir (Mahmutogullar1 ve Pergin, 2018: 51).
Bakis agis1 degisen ¢alisanlarin isletmeye olan baglilig1 artacak ve bu nedenle isten ayrilmalar
azalacaktir. Isletmelerin is giicii devir orami azaltmasi ve siirdiiriilebilir calisan bagliligi
yaratmasi, ¢alisanlarin is bilgisi ve becerilerini arttirmada fayda saglamaktadir. Ciinkii isci
devir oraninin yiiksek olmasi calisanlarn bilgi ve beceri birikimini arttirmasma engel
olmaktadir (Pischke, 2005: 5).

Hizmet ici egitim, yalnizca ise giren personel icin degil, deneyimli personellere yonelik de
uygulanmaktadir. Bu agidan egitim aracilig: ile halen calismakta olan deneyimli personelin
bilgi ve becerilerinin artirilmas1 miimkiin olmaktadir. Calisanlarin belirli bir zamanda, belirli
kosullar altinda yapmus olduklar: is miktarinda artis ve niteliginde iyilesmesiyle artan basari
diizeyleri egitim aracilif1 ile saglanabilir (Bingdl, 2003: 210).

Karmagsik ve siirekli degisen bir is ortaminda faaliyetlerini gerceklestiren kuruluslar,
rekabette ayakta kalabilmek icin ¢alisanlarina egitim vermeli ve onlar1 gelistirmelidir. Bir
kurulusun basaris1 ve gelecegi, yetenekli, bilgili ve deneyimli is giicline baghdir. Egitimin,
firmanin amag ve hedeflerine basarili bir sekilde ulasmasinda temel ve etkili bir aragtir.
Egitim calisanlarin yalnizca bilgi beceri ve yeteneklerini gelistirmez ayni zamanda
calisanlarin islerini daha yetkin bir gsekilde gerceklestirmelerini saglayarak kurumun
verimliliginin artmasini saglamaktadir (Nadeem, 2010: 207). Yapilan calismalar hizmet ici
egitim programlarmnin calisanlarin is bilgisi ve is becerisini arttirmada etkili bir rolii
oldugunu gostermistir (Tan vd., 2008; Tahir vd., 2014; Khan ve Abdullah 2019).

4.15. Is Bilgisi ve Is Becerisi ve Verimlilik

Orgiitlerin biiyiimesinde ve gelisiminde verimlilige ulagsmak oldukga 6nemlidir. Verimlilige
ulagsmak, her seyden once fiziksel ve parasal iiretim kaynaklar1 kadar, insan kaynagina énem
vermekle ve onun yeteneklerinden optimal bicimde yararlanmakla miimkiindiir. Ciinkii bir
iiretim sisteminin basariya ulasmasinda en etkili 6ge kuskusuz insandir (Uslu vd., 2013: 103).

Khan ve Abdullah (2019) hizmet ici egitimle kazanilan beceri, uzmanlik, moral, gelistirme,
potansiyel, yeterlilik ve is bilgisi etkenlerinin 6gretmenlerin verimlilik ve performansa olan
etkisini incelemistir. Calisma, 6gretmenlerin egitimi ve gelisimi ile verimliligi arasinda giiglii
ve olumlu bir iliski oldugu sonucuna varilmistir. Ayrica beceri, uzmanlik, moral, gelistirme,
potansiyel ve yeterlilik gibi degiskenlerin verimlilik ve performansa yonelik anlamli bir
etkisinin oldugu ancak is bilgisinin anlaml bir etkisinin olmadig1 ortaya koyulmustur. Tan
vd.’nin (2008) Rusya’daki sirketlerin verilerini inceleyerek hazirladig1 ¢alismada hizmet igi
egitimin calisanlarin becerilerini arttirdig1 ve buna bagli olarak verimliligin arttig1 tespit
edilmistir. Tahir vd. (2014) ise hizmet ici egitimin calisanlarin gelisme, is bilgisi, teknik,
beceri, yetenek, yeterlik ve morali agisindan isletme performans: ve verimliligi tizerindeki
etkisi arastirilmistir. Calisanlarin hizmet igi egitimle gerekli is bilgisi ve becerisine sahip
olduklarinda daha yetkin olduklar: bu nedenle kurulusun daha iyi performans ve verimlilik
saglamak icin egitime Onem vermesi gerektigi sonucuna ulagilmistir. Ayrica egitim
calisanlara daha iyi bir pozisyon ve kariyer sansi elde etmelerine firsat saglamaktadir.
Yapilan calismalar egitimle gelistirilen is bilgisi ve is becerisinin verimlilige olumlu yonde
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katk: saglayacagini tespit etmistir (Singh ve Mohanty, 2012; Nadeem, 2010; Pischke, 2005;
Vasudevan, 2014).

4.16. Hizmet i¢i Egitim ve Is Saglig1 ve Giivenligi

Diinya saglik tegkilati (WHO) saglik tanimin1 “sadece hastalik veya sakathifin olmayis1 degil,
ayni zamanda bedenen, ruhen ve sosyal yonden tam bir huzur ve iyilik halidir” seklinde
yapmaktadir. Bu tamimdan hareketle, ¢alisanlarin sagligini; kisinin isi ile ilgili saghgi ve is
glivenligi calismalarmi da; isyerlerinde isin ytiriitiilmesi ile ilgili olarak olusan tehlikelerden,
sagliga zarar verebilecek durumlardan korunmak ve daha iyi bir ¢alisma ortami olusturmak
igin yapilan metotlu ¢alismalardir (Baysal, 1999: 7). Is giivenligi, isletmelerde isin yiiriitiim
sartlar1 sebebiyle dogacak tehlikelere ve meydana gelebilecek is kazasi ve meslek
hastaliklarinin dnlenmesine karsi dnlemler almak iizere yapilan sistemli ¢alismalardir. Is
glvenliginin amaci (Kurt, 2015: 22-21):

¢ (Calisanlarin bedensel ve ruhsal saghgmi korumak, isletmelerdeki galisma ortamini
iyilestirmek,

* [sletmenin giivenligini saglamak ve calisanlar1 olumsuz etkilerden korumak,

o Isletmelerdeki riskli durumlari ortadan kaldirarak mal ve hizmet iiretiminin giivenli
yapilmasin saglamak,

e Guvenli ve verimli bir ¢calisma ortami olusturmak,

* Meydana gelebilecek is kazasi ve meslek hastaliklarinin olumsuz sonuglarindan hem
calisanlar1 hem de isletmeyi koruyarak maddi ve manevi zararlar1 ortadan kaldirmaktir.

Yapilan calismalar hizmet i¢i egitimin is saghig1 ve giivenligine iliskin olumlu etkileri ortaya
¢ikarmistir (Shikdar ve Sawaqed 2003; Akgiil, 2008; Ulutas 2013). Calisma yasaminin en
onemli konularindan biri egitimdir. Isgilere isinin gerektirdigi saglik ve giivenlik bilgilerinin
verilmesi ve hem de haklarinin 6gretilmesi gerekir (Fisek, 2014: 152). Calisanlarin saghg ve
guvenliginin saglanabilmesi icin gerekli Onlemlerin alinmasi, gelistirilmesi, meslek
hastaliklarinin =~ oniine gecilmesi kisaca saghkli ve gilivenli bir c¢alisma ortaminin
olusturulabilmesi isletmenin sorumlulugundadir (Tuna, 2016: 535). Isci saghg1 ve is
glvenligi konularinda gerekli egitimler ve tedbirler alinarak, sagliksiz ve riskli ¢alisma
ortamlar1 ortadan kaldirilmaktadir. Bu sayede daha verimli ve etkin bir ¢alisma ortami
yaratilmis olmaktadir (Selimoglu ve Yilmaz, 2009: 10).

4.17. Is Saglig1 ve Giivenligi ve Verimlilik

Is saglign ve giivenligi, calisanlarin motivasyonunu ve verimliligini etkileyen en 6nemli
faktorler arasinda yer almaktadir. Kurumlarin ¢alisanlara sundugu kisa ve uzun vadedeki
glvenlik kosullari, bu kisilerin islerini nasil algiladiklarin1 6nemli Slgiide etkilemektedir.
Tiim diinyada sanayilesme ile birlikte ¢alisma hayatinda makinelerin kullanimi, daha biiyiik
Olcekli tiretim yapilmasi, tiretim siireclerini karmasik hale gelmesi, ¢alisan saghgi ve is
glivenligi konularinin ele alinmasini beraberinde getirmistir (Tuna, 2016: 528).

Calisma ortaminda gesitli tehlikelerle karsi karsiya kalan calisanlarin ruh ve beden
sagliklarii korumak oldukc¢a énemlidir. Sonucta iiretimi yapan insanin, isletmenin varligini,
vizyon ve misyonunu devam ettirebilmesi, onlar igin, is yerinde saglkli bir ortamin
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saglanmasiyla miimkiin olabilir. Calisanlarin rahat ve giivenli bir ortamda ¢alismalar1 onlar
huzur iginde olup motive edeceginden, boyle bir ortam verimin artmasi, iiretimin kalitesi ve
hiz1 {izerinde de etkili olacaktir. Calisanin kendini giivende hissetmesi onun is
memnuniyetini ve dolayisiyla da igsel motivasyonunu arttiracaktir. Isletme giivenligi
saglamak tiretimin siirekliligine katki saglamaktadir. Bir is yerinde iiretim giivenliginin
saglanmasi, beraberinde verimin artmasi sonucunu doguracagindan, ozellikle ekonomik
acidan onemlidir. Belli bir zamanda belli miktarda iiretim yapilmasi gerekliligi agisindan
bakilirsa, o is yerinin ayakta kalmasini saglayan iiretimin, belli bir plan cercevesinde
surdiirebilirliginin saglanmasin getirir. Bu denge herhangi bir sebeple aksarsa, hem isveren
ve hem de is goren is giivencesini bulamaz, ¢alisanin motivasyonu diiser. Her an endiseli bir
duygu icinde yasar. Ayrica ise uygun elemanlarin ise alinmasi ve galisanlarin korunmasiyla,
is kazalar1 sebebiyle olusan meslek hastaliklar1 sonucu is giicli kayiplar1 ve iskartanin
onlemesi de beklenen diizeye indirilerek, iiretimin siirekliligi korunacaktir. Uretimin
siirekliligi beraberinde is doyumunu, kalite ve verimi getirerek, rekabetin ¢ok biiyiik
boyutlarda oldugu giiniimiizde, isletmeye biiyiik avantajlar saglayacaktir (Telman vd., 2015:
3-4).

Katsuro ve digerleri (2010) is saghig1 ve giivenliginin gida endiistrisindeki verimlilik
tizerindeki etkisini degerlendirdigi ¢alismada is saghgi ve giivenligi ile ilgili sorunlarin,
calisanlarin verimlilik kapasitelerini ve motivasyon olumsuz yonde etkiledigini ve bunun
sonucunda iiretiminin azaldigmni ortaya koymustur. Isciler, saglik ve giivenlik endiseleriyle
ise karst olumsuz tutum gelistirdikleri icin is kazalar1 yasanmaktadir. Ayrica olumsuz
calisma sartlar1 nedeniyle ¢alisanlarda meslek hastaliklar1 da goriilmektedir. Calisma, is
saglig1 ve giivenli ile ilgili sorunlarin egitim programlari yoluyla onlenmesi ve giincel
ekipman kullanmalar1 gerektigini Onermektedir. Shikdar ve Sawaqed (2003) isci
verimliligini, is saghgr ve giivenligini etkileyen faktorleri tespit etmeyi amaclayan
calismasinda, uygunsuz isyeri tasarimi, kotii yapilandirilmis isler, isci yetenekleri ile is
talepleri arasindaki uyumsuzluk ve olumsuz ¢alisma ortamlari, isyeri tehlikelerine, kotii isgi
sagligina, mekanik ekipman yaralanmalarina ve sakatliklara yol agtig1 goriilmiistiir. Bu
etkiler calisan verimliligini azaltmakta, {riin/is kalitesini diistirmekte ve maliyetleri
arttirmaktadir. Is saghig1 ve giivenligi hakkinda yapilacak egitimlerle ¢alisanlarin verimliligi
ve memnuniyeti arttirilarak sirket performansina olumlu katkilar saglanabilecegi sonucu
ortaya ¢ikmustir.

Bir organizasyonda verimlilik artis1 saglanmasi igin, ¢alisma ortamindan kaynaklanacak
olumsuzluklarin ve ariza, kaza ya da hastalik gibi ekonomik kayiplar doguracak olaylarmn
giderilmesi gerekmektedir. Is kazalari ve meslek hastaliklarinin gerceklesme oraninin
yliksek oldugu bir isyerinde verimlilik saglanamaz. Diisiik verimle ¢alismanin ekonomik
boyutu kadar, verimli calismanin getirecegi ekonomik yararlar da konunun ihmal
edilmemesi gerektigini gostermektedir (Akgtil, 2008: 91; Ulutas 2013: 76).

4.18. Hizmet I¢i Egitim ve Yaraticilik

Modern bilim, endiistriyel teknoloji, komiinikasyon ve biitiin sanat dallari, bastanbasa
yaratici diisiincenin {irtinleriyle doludur. Her alan daima yeni yollar bulmakta ve daima yeni
ve gelismis araglar1 planlamakta ve insa etmektedirler. Boylece yaraticilik; yeni iliskileri,
baglar: kesfetmekte ve problemlere yeni ¢oziimler getirmektedir (Arik, 1987: 82).
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Hizmet ici egitim g¢alisanlarin isle ilgili becerilerin 6grenilmesini kolaylastirmada isletme
tarafindan planlanmis c¢abay1 ifade etmektedir. Egitimin amaci;, ¢alisanlarin egitim
programlarinin temelindeki bilgi, beceri veya davraniglara sahip olmasi ve onlarmn giinliik
faaliyetlerinde bunlara bagvurmalaridir (Ozgen vd. 2005: 153). Hizmet igi egitimin
amaglarindan birisi de galisanlarin kendi yetenek ve becerilerini gelistirebilecekleri bir
ortami onlara sunarak yaraticiliklarini gelistirmektir (Oriicii vd., 2007).

Hizmet i¢i egitimin ¢alisanlarin yaraticiligina olan olumlu katkilar1 yapilan ¢aligmalarla
gosterilmistir. Singh ve Mohanty (2012) hizmet i¢i egitim saglanan calisanlarda yetenek,
tutum, bilgi, yenilik ve yaraticilik unsurlarmi gelistigini belirtmistir. Oriicii vd. (2007)
tarafindan yapilan arastirmada hizmet igi egitimin wuygulamalarinin ¢alisanlarin
yaraticiliklarinin gelismesine olumlu yonde katk: sagladigini ortaya ¢ikarmistir. Hizmet ici
egitim uygulamalar: alan ¢alisanlar, yaraticiliklarimi gelistirip yeni fikirler {iretebilmekte bu
sayede isletmelerine yarar saglamaktadirlar. Abomeh ve Peace (2015) hizmet ici egitim
uygulamalarimin is problemlerini ¢6zmede ve yaraticiliklarmi gelistirmede onemli bir katki
sagladigini belirtmisgtir.

4.19. Yaraticilik ve Verimlilik

Giintimiizde isletmeler rekabet {istiinliigli saglayabilmek icin en az girdiyle en ¢ok ciktiy
alabilecek verimliligi arttiric1 yollara bagvurmaktadir Isletmeler, gelismis teknolojiler
kullanarak, girdilerin randimanini arttirarak, daha iyi bir 6giit yapis: yaratarak ve emegin
etkinligini arttirarak bu amac1 gerceklestirirler. Verimliligi iyilestirme yontindeki bu
cabalarin en 6nemlisi insan kaynaginin etkinligini saglamaktir (Bingol, 2003: 14). Verimliligi
iyilestirme yoniindeki bu ¢abalarin biri de c¢alisanlarin yaraticiliklarini arttirmaktir.
Isletmeler yaratici fikirlerinin orgiitiin en alt seviyesinden en iist seviyesine kadar
cesaretlendirildigi, fikirlerin adil olarak degerlendirildigi, risk almanin cesaretlendirildigi, bir
orglit yapisina ulasilarak isletme performansinin artirilmasi saglanmaktadir (Cekmecelioglu,
2005: 37).

Yaratial diistinme; bulusgu, yenilik arayan ya da eski sorunlara yeni ¢oziimler getiren ve
0zgiin diislincelerin ortaya ¢ikmasini saglayan bir diisiinme big¢imi olarak tanimlanmistir
(Oguzkan, 1981:161). Yaratic1 diisiinme teknikleri ¢alisanlarin is hayatinda ihtiyag duydugun
fikirleri ve yaratici ¢oztimleri bulmada rehberlik etmektedir. Her bir teknik belirli yonergeler
icermekte, calisanlarin yenilikgi fikirlerini tiretmek igin nasil strateji gelistirdiklerine dair
bilgiler igermektedir. Bu teknikleri kullanan calisanlar farkh bir bakis agis1 gelistirecektir
(Michalko, 2001: 17).

Isletmelerde verimliligi arttirmak yoniinde yapilan galigmalarda galisanlarmn yaraticiligt
onemli bir rol oynamaktadir. Yildirim (2007) isletmelerin rekabet¢i ortama ayak
uydurabilmesi igin, is diinyasinda fark yaratacak yenilik¢i ve yaratici fikirler olusturmasi
gerektigini belirtmistir. Yaratici diisiinceye sahip calisanlarin diisiinme ve yorumlama
yeteneklerini gelistirerek yeni sentezlere ulasmasi ve sorunlara farkli bakis acisiyla
yaklagsmas1 nedeniyle verimlilik artis1 saglayacaklarini ortaya koymustur. Karakus (2018)
isletmelerin yeni ve daha verimli yontemler gelistirerek faaliyetlerini ytiriitmesi icin
yaraticiligm onemli bir kaynak oldugunu belirtmistir. Orgiitsel faaliyetlerin 6nemli bir
parcast olarak goriilen yaraticilik, rekabetin giderek yogunlastigi kiiresel bir ortamda
operasyonel yontemlerin verimliligini arttiracak veya maliyetleri azaltacak yeni fikirler
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ortaya ¢ikaraktir. Ortaya ¢ikan her yeni fikir isletmenin varligin siirdiirebilmesi i¢in oldukca
onemlidir. Abomeh ve Peace (2015) calisanlarin yaraticiliklarmi gelistirilmesinin, onlarin
isletmede daha etkin bir performans gostermesini dolayisiyla isletme verimlilige olumlu bir
katki saglayacagim tespit etmislerdir. Oriicii vd. (2007) yaptig1 calismada, yaraticilik ve
verimlilik arasinda anlamli bir iliski oldugunu ve ¢alisanlarin yaraticiliginin gelismesinin
verimliligini arttirdig1 sonucunu ortaya gikarmistir.

5. SONUC

Kurumsal stirdiiriilebilirligin saglanmasinda, ¢alisanlarin egitilmesi ve gelismesi 6nemli bir
rol oynamaktadir. Organizasyonlar, siirekli degisen diinya pazarina hizl bir sekilde adapte
olabilen ¢alisanlara sahip olmalidir. Hizmet igi egitim organizasyonda etkili bir ¢alisma
ortami1 olusturarak c¢alisanlarin performans verimlilik artis1 saglamalarina yardimci
olmaktadir. Calisanlarin 6grenme becerileri kazanmalarina ve kurumsal hedeflere ulasmak
i¢in bilgi edinmelerine yardimci olmasi agisindan hizmet igi egitim i¢in 6nemli bir yatirimdr.

Bu calisma, hizmet ici egitimin verimlilige olan etkisindeki yardimc unsurlar1 belirleyerek
bir kavramsal model olusturmay: amaglamaktadir. Yapilan yazin aragtirmasi neticesinde
hizmet ici egitimin verimlilige olan etkisinde yedi adet unsur bulunmustur. Bunlar;
motivasyon, is tatmini, yeniliklerin kabulii, toplam kalite yonetimi, is becerisi ve is bilgisi, is
saglig1 ve gilivenligi ile yaraticiliktir. Hizmet igi egitim motivasyon, is tatmini, yeniliklerin
kabulii, toplam kalite yonetimi, is becerisi ve is bilgisi, is saghig1 ve gilivenligi ve yaraticilik
unsurlarina pozitif bir etki yaratmaktadir. Bu unsurlar isletmenin basarili bir performans
gostererek verimlilik artisi saglamasinda rol oynamaktadir. Ayrica hizmet ici egitim ve
verimlilige iliskin olan toplam kalite yOonetimi; is tatmini, motivasyon ve is bilgisi ve is
becerisi unsurlarina, is tatmini; motivasyon unsuruna, motivasyon ise yaraticilik unsuruna
pozitif bir etkisinin oldugu yapilan yazin taramast ile tespit edilmistir.

Yapilan arastirmalar, organizasyonlarin verimlilik artisina ulagmalar igin ¢alisanlarmna
hizmet ici egitimler saglayarak basariya ulastiklarni gostermistir. Bu nedenle, her
organizasyonun etkin hizmet i¢i egitim programlarina ihtiyaglar1 vardir. Giiniimiiziin
rekabet ortaminda hizmet i¢i egitim yoluyla calisanlarin gelisiminde katkida bulunan
organizasyonlar digerlerine kiyasla iistiinliik ve avantaj elde edecekleri kagmilmaz bir
gercgektir.
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