Kazim Karabekir Egitim Fakiiltesi Dergisi Y11:2006 Say1: i3
HIZMET iCl EGITIMIN iSLEVLERINE iLISKIN GORUS VE
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Ozet

Bu galismada, hizmet igi efitimin iglevleri belirlenmeye g¢ahsitmigtir. Hizmet igi
egitimin islevlerini belirlerken , kuyramsal temelini olugturan amag, tamm. Gnem,
degerlendirme gibi boyutlarivla ele alinmgtir.Calismada ayrica, hizmet igi egitimin
islevlerine iliskin bu kuramsal ¢éziimlemeyi destekleyecek pilot bir arastirmaya da yer
verilmigtir.Bu arastrrmada, hizmet i¢i editimin islevlerine iligkin gdriis ve tutumlarin
belirlenmesi amaglanmistir, Arastirmanin evrenini, bir kamu bankas) tarafindan diizenlenen
egitim programlarina kaulan kursiyerler olusturmaktadir. QOrneklem ise bu kursiyerlerden
iki programin katihmecilaridir. Aragtirmayla kursiyerlerin.hizmet i¢i egitim programinin
iglevlerine iligkin gdriiy ve tutumlan saptanmigtir. Hizmet igi egitimin islevleri, érgiitsel
etkililik,insan kaynaklar1 yonetimi{personel politikast, kariyer planlamasi, performans
yitkseligi vb), drgiit iklimint etkilemesi ve katlllimcilarin is doyum diizeyinin yiikselmesi
boyutlaninda  ele  alinmastir Istatistiksel  analizlerde SPSS  Paket  Programindan
yaratlamlmistir.Iki grubun hizmet i¢i egitimin jslevlerine iliskin gériigler: arasinda 0.05
anlamlihik dilzeyinde fark saptanmisgtir.

Anahtar sozciikler: Hizmet igi egitim, orgiitsel etkililik, insan kaynaklari kariyer
planlamasi, insan jliskileri, kigisel kalite.

Summary

In this study, the functions of in-service training was tried to be determined. The
functions of in-service training was examined by considering the following dimensions; the
aim which forms its theoretical base, definition, importance and assessment. In the study,
there is also a pilot study which supports this theoretical analysis regarding the functions of
in-service training. The population of this study is the bank personnel who attended to the
training programs organized by the Bank. The sample is the bank personnel who
participated to the two of the programs. Through the study, opinions and attitudes of the
participants regarding the in-service training program has been determined. The dimensions
while considering the functions of in-service training was the organizational effectiveness,
human resources management (personnel policy, career planning, high performing, etc.),
it's effect on the organizational climate and increase in the participants’ job satisfaction.
Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) was performed for the statistical
analysis. It was determined that there is a significant difference (p<0.05} between the
opinions of the two groups on the functions of in-service training.
Key words: In-service training, organizational effectiveness, human resources, career
planning, human relations, personal quality.
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Hizmet lpi Egttimin Iglevierine Nighkin Goriy Ve Tutumlar

GIRIS

Hizmet ici efitim, ginimizde basit motor becetilerin kazanimindan, karmagik
sosyal konulara y®nelik tutum geligtiritmesi ve ileri dizeyde ySnetim becerilerinin
geligtirilmesine kadar ¢ok genis bir yelpazeyi kapsamaktadir Bu nedenle, hizmet igi egitim,
orglit, ydnetim, insan kaynaklar: ydnetimi, verimliik, toplam kalite ybnetimi vb. Alanlarda
bir gok y&niiyle aragtirmalara konu olmugtur..
Hizmet i¢i Egitimin Tamim ve Onemi
Yazili kaynaklarda hizmet i¢i efitimin pek ¢ok tanimi yer almaktadir:Bunlardan bazilari
agagida veriimistir.
Tutum (1979)a gore hizmet igi egitim, gorevlilerin hizmete yatkinlifin saglamak,
verimliligi artirmak ve gelecekteki gdrev ve sorumluluklar icin yetistirmek amaciyla kurum
i¢inde ya da disinda, is baginda ya da is diginda bagvurulan egitim etkinlikleridir. .
Epitim, insanlar degistirmeye yonelmis ¢abalarin timidir. Mitchell (1993), egitimin temel
iglevinin degisim dretmek oldufunu ileri stirmiistdr. Buna gire, efitim eger defisim
ilretirse basarilidir; Uretmezse bagansizdir,
Benzer bir yaklagimla, Nilson (1990)da egitimi, insanlarin degigimi kontrol etmesinde ya
da yonetmesinde yardimci olacak temel yaklasimlardan biri olarak gorilr. Cilinkt egitim,
egitilenlerin yeni bilgi, tutum ve becerilere sahip olmalarini saglamak i¢in diizenlenir.
Egitim, ¢aliganlarin kendisi ve &rgilttin yaran agtsindan ig ortaminda farkli davranabilmesi
i¢in bilgi ve deneyimleri organize etme yoludur. Bir baska tanimda da egitimin, bir
ybneticinin, ¢alisanlarin bir degisim baglatmalarini saglamada en etkili stratejisi oldugu
belirtilmigtir.
Wexley (1984)e gore de egitim, orgilt tarafindan, ¢aliganlarinin isle ilgili davraniglari
dgrenmelerini kolaylagtiracak planti bir ¢abadir. Burada davramig, pratik yapma yoluyla
¢alisanlarin kazandiklar: bilgi ve becerileri kapsayan genis anlamda kullanilmigtir.
Tanimlar1 ¢ogaltmak miimklindlir. Ancak biittin tanimlarda ortak olan vurgunun hizmet igi
egitimin trgitsel etkinlikleri verimli kilmak amaciyla drgiit ttyelerine gerekli bilgi, beceri
ve davramiglanin kazandirilmast oldugu gdriilmektedir (Alunisik 1996).
Hizmet l¢i Egitimin Amag ve Islevleri
Hizmet i¢i egitimin, insan kaynaklarimmm gelisimine,galisanlarin  kigisel geligimine,
dolayisiyla drgitiin etkililigine ynelik amaglar s6yle siralanabilir:
1.Belirli bir kurumda calisan kimseleri efiitmedeki amac, o kisilerin bilgilerini artirmak,
becerilerini gelistirmek, davraniglarina olumiu bir yén vermektir.
2.Temel olarak hizmet i¢i eZitim, ¢alisanlari, iglerini iyi yapmalarn i¢in hazirlar. Bunu
bagarmak igin hizinet igi egitim, etkili bir ¢alisma igin gerekli becerileri, bilgileri ve
ybnetici ve arkadaglarla birlikte ¢alismak igin istek uyandiracak tutumlar: gelistirir.
3.Egitim, firetken bir isgiicli gelistirilmesinde dnemii bir rol oynar (Nilson 1996). Insan
kaynaklarmnt ydnetmede, etkin bir isglicti olusturmak, sadece uygun personelin
secilmesini degil, calisanlarin ethin bir gekilde pelisiminin saglanmasint da gerekiirir.
Hizmet igi egitimin onemii bir islevi de bunu saflamaktir. Calisanlarin yetenekleri tam
olarak egitimle acifa cikartabilir.
4.Orglitlerde effitimin amact drgatiin etkililigine katkida bulunmaknir (Saint 1974).
Amaglardan yola ¢ikilarak, hizmet i¢i egitimin islevlerini, bireysel,orgitsel ve toplumsal
diye ii¢ grupta toplamak mimkindir.Hizmet igi egitim, katilimciya edindigi yeni bilgi ve
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becerilerle kigisel kalitesinin yiikselmesine, is performansinin artmasina boylece drgiltteki
konum ve gelir diizeyinin olumlu yonde degismesine katki saglayabilir. Hizmet igi egitimin
bireysel islevinin bir sonucu olarak, ¢rglt dyeleri, islerini daha etkili bir sekilde yaparak
Srglitin - amaglanna daha etkin sekilde ulasilmasim saglayacaklardir. Boyle bir
sonug,hizmet igi egitimin &rgitsel iglevini olusturmaktadir. Gerek bireyin kisisel
kalitesindeki yitkselme gerekse Grgitsel etkililgin saglanmasi,o birey ve drgiitiin ait oldugu
toplumun kalkinma ve gelismesine katki saglayabilecegi sdylenebilir.

Hizmet I¢i Egitimle ilgili Kuramlar

Egitimde kullanilan teknikler ve egitimin degerlendirilmesinde kullanilan modellerde
beklenti kurami, hedef belirleme kurami, pekistirme kurami, sosyal 8grenme kuram gibi
bazi psikolojik kuramiardan vararlanilmistir. Bunlar asagidaki bdlimlerde kisaca
dzetlenmistir. Diger taraftan blitin egitim etkinliklerinin temelinde 6frenme yer aldif1 igin
dncelikle 8grenme ilkelerinin de bilinmesi ve dikkate alinmasi gerekitr. S6zkonusu &grenme
ilkelerinden bazilari sunlardir{ Altinsik, 1998):.

Ogrenme niyeti: Ofrenme  yetenegi, Ofrenme motivasyonu ya da niyeti ile
desteklenmelidir. Ciinkil, insaniar, $grenilecek malzeme kendileri igin dnemli oldufunda
Sgrenmeye daha isteklidirler.

Biitiinsel dgrenme: C")grenme sirecinde, hemen alt konulara gegmek yerine, katimcilara
dncelikle, nelerle ilgilenildifi konusunda genel bir bakisagis: saglamak yararlidir.
Pekistirme: Insanlar, olumlu sonuglar veren tepkilerini tekrar etme; olumsuz sonug (reten
tepkilerinden kaginma egilimi gésterirler. Egfer insan &prendigi seylerden dolayr olumliu
pekistireg(ddiil) alirsa, 65renmeye devam eder.

Hemen onaylanma : Insanlar en jyi, pekistirecin, davramgm hemen ardindan mimkin
oldugunca ¢abuk verilmesi durumunda &grenirter. Egitim ortaminda da 8grenenin verdigi
tepkinin dogru olup olmadigina dair geribiidirim tepkinin hemen ardindan verilmelidir.
Uygulama: Yeni becerilerin kazanmilmasi uygulama gerektirir. Egitim gdrenlerin, igle ilgili
dgrendikleri yeni bilgileri uygulamaya ddnustiirmeleri halinde daha yararli ve kalict oldugu
saptanmugtir. Uygulamali 6grenme, isin tilriine gére ya zamana dagitilarak egitim siiresince
aralikli olarak yapilabilir ya da biitlin uygulamalar bir seferde yapilabilir. Egitim aktarim:
Egitim ortaminda &grenilenlerin is ortamuna aktarilmasi gerekir. Aktarimin etkili olabilmesi
i¢in egitimde G6grenilen materyalin ig ortaminda uygulanabilmesi ve bu uygulamanin belli
bir silre devam etmesi gerekir. Eitim aktanimint kolaylastirmak igin, egitim ortamumn
milmkiln oldugunca i ortamindaki uyaricilan tagimasi, i ortaminda kargilagiimasi
beklenen durumlara hazirlamasi gerekir,

Hizmet igi egitimle ilgili dSnemli kuramlar gunlardir:

Pekistirme Kurami.Ofrenme sirecinde pekistirmenin ®nemi @zerinde oteden beri
durulmaktadir. Kurama gére, davrams, pekistirece baghidir. Diger bir deyisle, performansin
arkasindan 6ddl gelirse, performans artar. Ancak, 8dillin gdrece bir nitelik tagidiZimi
belirtmek gerekir. Bu baglamda &dillle pekistirme arasinda bir baginti kurulabilir. Her
olumlu pekistirme her birey igin bir &dGl olmakla birlikte her 8dtl herkes igin olumiu
pekistirme saglamayabilir. Burada ortak olan yon, 8dillin birey tarafindan istenen bir sey
olmasidir
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Sosyal Ogrenme Kurami: Insanlar, dogrudan tecribe ederek oldugu gibi, sadece dinleyerek
ve difer insanlara neler oldugunu gzleyerek de dgrenebilirler. Aslinda, pek ok seyi, aile,
dgretmenler, arkadaglar, ybneticiier, televizyondaki insanlar gibi modelleri izleyerek
sgrenmisizdir. Hem gozleyerek hem de dogrudan yasayarak Oprenebilecegimiz gbriisil
sosyal dgrenme kurami olarak adlandirilir (Robbins 1993). Kuram, aragsal kogullamaya,
ayni zamanda gézleme dayali 6grenme ve algimin &grenmedeki dnemine de isaret eder.
Buna gore insanlar nesnel sonuglara g&re degil algilan tarafindan belirlenen sonuglara gtire
tepkide bulunurlar. insarlarin tepkilerini belirlemede algilar bilyitk rol oynar, Kurama gtire
bir modelin kisi Ozerindeki etkisi dort sireg tarafindan belirlenir.Bunlar:1. Dikkat sitreci, 2.
Muhafaza etme siireci, 3. Motor {tretim siireci, 4. Pekigtirme sitreci(Robbins 1993).
Beklenti Kurami, bireyi, dilsinen, yasaminda gelecegiyle ilgili diislinceleri, beklentileri
olan kigiter olarak goren psikologlarin ¢aligmalariyla ortaya ¢ikmis vegelismegdstermigtir.
Kurama gtire, performans (gaba) igin glidiileyici gitg, bireylerin gelecekten beklentileri ve
bunlara verdikleri degerin bir iglevidir.

Hedef Belirleme / Amag Kurami [s hedeflerinin belirlenmesi, ¢ahganlarin giidiilenmesi ve
performansi iizerinde $nemli bir etki yapabilir. Esasinda hedef belirleme, simdiye kadar
tarttgilan tim kuramlarla bir sekilde ilintilidir. Kuram,genel olarak, bireyin performansinda
hedef belirlemenin etkisini gbsteren Locke'a dayanir. Locke'in deneylerle de desteklenen
temel 8nermesi, daha zor hedefler belirleyen veya kabul eden ¢ahiganlarin, daha kolay
hedefler belirleyen veya kabul eden ¢aliganlardan daha yttksek performans gisterdikleridir,
Biligsel Yaklagimlar: Bilissel yaklagimda temel ilgi, kisinin igsel olarak kullandif: biligsel
streglere ytneliktir. Bu gtrlse gire, dgrenme sirecinde zihnin islevi, digsal gergekligin
zihinde yeniden tretimini saglamaktir. Omnegin igsel siireglerden biri olan bilgi isleme
etkinlikleri 6zde kigiye sunulan bilgilerin en iyi bigimde aynen beltege kodlanmas:
(kaydedilmesi amacmm tagmmaktadir (Alkan ve arkadaslari 1995).. Biligsel yaklasimiar
dzellikle izleme, problem ¢dzme ve karar verme gibi biligsel stiregleri igeren eitimlerde
yararlidir. Bu yaklagima dayalr bazi egitim ybntemleri sunlardir (Tannenbaum ve Yukl
1992):Otomatik isleme, Zihinsel modeller ve gema, Bilis degisimidir

Hizmet Ici Egitimin Diizenlenis Asamalan

Planl: egitim faaliyetlerinin ilk asamasini, egitim amaglarinin ve kurumun yapi ve isleyigine
uygun bir egitim politikasimin belirlenmesi olugturur. Genel nitelikte belirlenecek olan
amaglar, her asamada, bu faaliyetleri yiiriitenlere temel dayanak ofusturur. Genel egitim
amaglari, kurumun politikasi1 ve amaglarina uygun bigimde kendi aralarinda tutarh ve temel
egitim gereksinimlerine cevap verebilecek sekilde belirlenmelidir.. Egitim politikasi da
egitimciler i¢in temel bir belge niteligindedir. Ayrica stzkonusu politika yaziht olarak
belirlenirse kuruma pek ¢ok yarar saglar. Hizmet igi egitim, sistem yaklagimi gergevesin
sirece dayah bir etkinlikti. Bu siireg, agagida  belirtilen asamalar
izlemektedir(Altimigik, [998).

1.Egitim [htiyact Anatizilgin gerektirdipi niteliklerle personelde bulunan niteliklerin
kargilastirilmasi sonucunda gereksinme duyulan nitelikler ortaya gikar ve gereksinmelerin
giderilmesi igin hizmet igi egitim programlar diizenlenir (Canman 1979). Egitim ihtiyaci
analizi yaparak egitime baglamal énemlidir. Ciinkii egitim ihtiyaci belirlemesiyle egitimin
amaglan ve degerlendirme &lgtitleri belirlenmis olur. Egitim ihtiyaci analizini yapacak
egitimcinin profesyonel becerileri yaninda érgitt konusunda da ayrmntili bilgi ve deneyim
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sahibi olmahidir{Erdogmus,1997).1htiyac belirleme galigmasi trgiit analizi, i analizi ve kigi
analizi ySntemleri kullantlarak yapilabilir. Orgittse| analiz, gbrev ve kisi analizinin &tesinde
egitim programini etkileyecek, drglit sistemini olusturan Sgelerin
incelenmesidir(Goldstein,1992) Orgiit analizi, 6rgittiin neresinde, ne 2zaman egitime ihtiyag
oldugu konusunda bilgi verir. s analizi, yapilacak igin dogasi ve igi yapmak igin gerekli
bilgi ve becerileri belirler. Kigi analizi ise, kimin egitilmesi gerektigi ve bunlarin ne tiir
egitime ihtiyag gtsterdikleri ilzerinde odaklamur. Kisiler, drgiitte yeni olmalarina, yaglarina
ve Orglit hiyerarsisindeki yerlerine gére farkli epitim ihtiyaglar gosterebilmektedirler
{Tannenbaum ve Yukl 1992).

2.Egitimin Planlanmasi.Egitim ihtiyaci analizi tamamlandiktan ve egitimin hedefieri
belirlendikten sonraki basamak, egitimin nasit yapilacagim belirlemektir. Egitimin deseni,
ogrenme hedeflerini, egitileceklerin 6zelliklerini, 8grenme siireciyle ilgili veni bilgileri ve
uygulamayla ilgili konulari dikkate almalidir.

3.Uygun Egitim Yonteminin/Y&ntemlerinin Belirlenmesi.Calisanlarin egitilebilir becerileri
{ic grupta toplanabilir: Teknik beceriler, kigileraras: iligkiler ve problem ¢dzme. Pek ok
epitim etkinlikleri bu becerileri degigtirmeyi amaglar Egitimi gergeklestirmede agagidaki
yontemlerden yararlanilabilir.

Isbasmda egitim: Egitimin bilyiik bolimit isbaginda eitimle olur. En bilinen ve kabul
goren is  Gizerinde  efitim  teknikleri  “rotasyon" ve  "yakin  denetimh
gorevlendirme"dir.Rotasyonda caliganlar pek gok gesit isi, isler arasindaki bagimhhp
gurererek Sgrenirler. Yakin denetimli goéreviendirmede ise o iste yetismis birinin yakin
gozetiminde ve o kisinin model ahnmast yoluyla isler gretilir. Bu, bir anlamda ¢iraklik
egitimidir. Isbasinda egitim daha gok teknik beceriler igin kullanmlir. Kisilerarasi iliskiler ve
problem ¢dzme igin daha ¢ok is dis1 egitim kullanshir (Robbins 1994),

Benzetigim (simulasyon). Bu teknikte efitim gorenler gergek is ortami gartlarinda
tgrenirler. Ancak ortamda gergekte oldufu gibi Oretim baskisi yoktur. Simulasyon
tekniginde Snemli nokta, simulatériin gergek¢i olmasidir. Ogrenme transferinin kolayca
yapilabilmesi i¢in donanimin efitim gorenlerin kullanacagi tipin aynisi olmasi grerekir
(Mathis ve Jackson 1994). Simulasyon tekniBinin, epitilenlerin aktif olarak katilimini
saglamast ve pratik yapma firsati vermesi avantaj olsa da, is ortamina aktarilabilecek tutum
ve davrams degisiklifine yol a¢tifl konusunda gok az denmeysel bulgu vardir (Wexley
1984).

Yasayarak davramssal egitim: Insanlar davraniglarn rol yapma yoluyla &grenebilirler.
Burada, kisiler belirli bir ortamda bir kimlik varsayarlar ve bunu oynarlar. I3, 6mek olay
¢alismalar ve kisa gorevilendirmeler bu siniftaki diper tekniklerdir (Mathis ve Jackson
1994). Problem ¢bzme ve kigileraras: iliskilere iliskin beceriler, en iyi sekilde dmek olay
¢alismasy, rol oynama, grup etkilesimi seanslari vb. yoluyla kazanilir (Robbins 1994).

Swnif ve konferans egitimi: Dersler ve tartigmalar bu epitimin Snemli bir par¢as:dir. Bu tiir
egitimler sikhkla, 8frenme yasantisini zenginlegtirmek i¢in vaka tartismalary, filmler ve
teypler gibi araglar kullamr. Bu tlir egitim okul yagantisiyla herkese tanidik olsa da tek
yonll iletisime dayali oldupu igin bilgi edinme igin uygundurlar (Mathis ve Jackson 1994).

Yiiksek teknolofi yéntemleri: Bunlar, bilgisayar destekli egitim, aygit simulatdrleri gibi
y&ntemlerdir
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Davranissal model alma, model alma, ro! oynama, sosyal pekistirme ve 8grenme transferi
gibi sosyal 8grenme kuraminin kavramlarint biraraya getirir. Yéntemin, yapilan pek gok
galismada en etkili egitim yontemlerinden biri oldugu bulunmustur (Wexley 1984,
Tannenbaum ve Yuk] 1992, Mathis ve Jackson 1994). Genel olarak etkili bir ydntem olsa
da baz olumsuz yanlari vardir: Pahalidir, ve biligsel islemeyi iceren gdzlenemeyen
davramislar igin uygun degildir. Y6ntem, somut davraruglar: $grenmek i¢in uygundur.
Davrang degisimi ve davranigsal oz-yénetim:Davrants degisimi, pekistirme kuraminin is
ortamina uygulanmasidir. Tipik bir davranig degisimi programi, bes basamakli bir problem
¢bzme modelidir: 1.Is performansiyla ilgili kritik éneme sahip davramslarin belirlenmesi,
2. Davraniglarin var olan ortamda kag kere yapidigimin 8lgiilmesi; 3. Davramslar: ortaya
¢ikaran ipuglarimi ve sitrdirlilmesini saglayan sonuglarin belirlenmesi; 4. Istenen davranigin
giglendirilmesi ve istenmeyen davranmisin zayiflatilmasy; 5. performans geligiminin
degerlendirilmesi (Robbins 1993). Burada miidahale stratejileri ddirt sekilde olabilir:
Olumlu pekigtirme, olumsuz pekistirme, cezalandirma ve sgndiirme. Davranigin sonunda
istedigi bir 8diiliy alan kigi olumlu pekistirme almis elur.

Oz-ytnetim, yazili kaynaklarda yeni gériinmeye baglayan bir tekniktir. Bu teknikte egitime
katilanlara davramglar istedikleri dogrultuda degistirmelerinde kendilerine yardimer olmak
tizere uyaricy ve Sdlillerin belirli kosullara gire kendi kendine degistiriimesi §gretilir. Bu
alan gelecek igin gok ilgi ¢ekecek zengin bir arastirma alanimi olusturmaktadir (Wexley
1984).

4 Egitim Programinin Hazirlanmas: ve Uygulanmasi..Egitim programlar, egitim planlarina
uygun olarak personelin saptanmis gereksinmeleri ile dncelikleri igine alacak sekilde
dtizenlenir. Efitim programinn icerigini, sorun ya da ihtiyacin igerigi belirler. Difer
yandan gorevin gerektirdigi bilgi, beceri ve davrarusiar ile personelde gelistirilmesine karar
verilen yeterlikler igerigin belirlenmesinde $nemli bir etkendir {Celik 1988).

S.Egitimin Degerlendirilmesi.Degerlendirme,programin, planh etkinliklerin
sonunda,bnceden belirlenmis amaglara ulasma derecesinin saptanmasidir. Tarihsel agidan
en yaygin degerlendirme modeli Kirkpatric tarafindan 6nerilen dort boyutlu medeldir
(Kraiger ve arkadaglart 1993). Kirkpatrick'in egitim 6lglitlerini simflayan model hala
gegerligini korumaktadir. Bu modele gore egitimin etkililgi,tepkiler, 6grenme, davrani§ ve
grgiitsel sonuglar.olmak dizere dért diizeyde incelenebilir:

Iyi diizenlenmis bir epitim programinm, egitilenlerden clumlu tepkiye, &nemli
materyallerin 8grenilmesine, is ortarminda davranis degisikligine ve performans artigina yol
agmasi beklenir (Ostroff 1991, Noe ve Schmitt 1986).

Epitimin basansini (etkilerini} Glgen gdrgll aragtimalar genellikle birbirinden farkh
sonuglar vermektedir. Ozellikle, egitim materyalinin 8grenilmesi ve egitilenlerin programa
olumlu tepki gdstermeleri konusunda bulgular beklentileri destekler nitelikteyken; is
ortamindaki davraniy ve performans degisikligi ile ilgili beklentiler geneliikle
desteklenmemektedir.

Bu arastirmada,hizmet igi egitimin iglevleri konusunda gortigler belirlenmistir. Hizmet igi
epitimin, katilantarin davraniglarina yani is bagarisina etkisi kapsam dig1 birakilmigtur.
Hizmet igi egitime iliskin olarak yapilan alan yazin taramasindan hizmet i¢i egitimin
drgtitsel etkililik agisindan biylik Snem tastdifn anlagilmaktadir. Hizmet igi egitimin
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kuramsal ¢dzlimlemesinden etkinlifin, bireyin nitelikleri ve drgilt boyutu agisindan belli

yontemler gevgevesinde gergeklestirilebilecegi gdrillmektedir.

YONTEM
Bu ¢alisma igin, genis bir alan-yazin taramasi yapilmistic. Pilot aragtirma igin iki
bélimden olusan bir anket formu olugturulmustur.Birinci bélumde kursiyerlerin
katildig: program tilrd ve kisisel bilgilerine yonelik maddelere yer verilmistir. Ikinci
béliim ise A ve B olmak ilzere toplam 31 maddelik iki alt bslimden olusmaktadir. A
béliminde,hizmet igi egitimin islevlerine ilisgkin dokuz madde verilmigtir. Maddelere
katilma derecesi igin 53°)i bir dereceleme lgegi kullanimugtir. En yiiksek katilma
derecesi 5; en dilgik katilma derecesi ise 1 puan olarak degerlendirilmigtir. B
bolimiinde ise, katilinan egitim programimun 3’10 bir dereceleme Slgegi ile
degerlendirilmek (Uzere amag, igerik, 6gretim elemanlart ve organizasyonunun
yeterligine iliskin maddeler yer almustir.
Aragtirmamin  amacina y&nelik olarak problem ctmlesi §8yle belirlenmigtir:
Kursiyerlerin,katildiklart hizmet igi egitimin iglevlerine iligkin gdriig ve tutumlari
arasinda fark var m1 dir? Arastirmanin alt problemleri de sdyledir:

A Hizmet i¢i egitimin islevleri neler olabilir?

1.Orgiitsel etkilligi saglar. 2 Katihmcilarm kigisel kalitesini yitkseltir.

3 Katilimcilarin ig performansim yiikseltir. 4 Katilanlarin is doyumunu yilkseltir.

5.0rgiitte insan iligkilerinin gelismesini saglar,

6.1yl bir personel politikas: olusumunu saglar.

7 Kariyer planlamasina olanak sajlar. 8.Orgiitte verimliligi artirir.

9. Kathimedarin(kursiyerlerin} &rgiitd tanimalarina katkida bulunur.

B Kursiyetler, katildiklar programi

1Amag ve igerik,

2.0Organizasyon,

3.0gretim elemam agisindan nasil algilamaktadirlar?

Evren

Aragtirmanin evrenini,bir kamu bankasinin g¢aliganlar olugturmaktadir. Aragtirmanin

yapildigr 2000 yilinda kurumun yaklagtk 5500 personeli bulunmaktadir. Kurum, egitim

etkinliklerini bilimsel ytntemlerte(ampirik galigmalarla saptanan ihtiyag analizine dayali

ama¢ ve igerik belirleyip uygun ydntem ve tekniklerle uygulayip proram basarisim

degerlendirmektedir) yUritmektedir. Bilgi ve beceri kazandirmay1 amaglayan programlar,

yonetim,bankacilik, hukuk, bilgisayar,mesleki(teftis kontrol,vezne,sekreter  vb.},genel

amagh(dilin dogru kullamimi, oryantasyon, hizli ckuma vb.) tirlerinden olugmaktadir.

Kurum, yilda ortalama 2000 personelini egitimden gegirmektedir. Arastirmanin evreni,

Kurumun 2000 yilinda dlzenledigi egitim programlarina katianlardir.

Orneklem :Aragtirmaya 6rneklem olarak,Kurumun diizenledigi genis kapsamli program

tirinden amaglan gtz Oniine alinarak katilimer dokusu agisindan  evreni  temsil

edebilecek(hizmet stiresi,vag, orgiit killtirlinid benimseme vb), genel amagli efitim ile

mesleki egitim prograrm katilimcilan alinmstir Bu iki triin her birinden de birer

program({Oryantasyon ve Denetim Geligtirme) drmekleme alinmigtir.

Orneklemin &grenim,yag ve hizmet silresine iligkin bilgileri asagida tablolar halinde

verilmigtir,
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Tablo: 1 Orneklemin Ofrenim Diizeyine Gére Dagihm

Program Tiiri) Ogrenim Dilzeyi Toplam
Lise Yk, Okul.

Genel Amaglh  {(Oryantasyon) 7 22 29

Mesleki (Denetim Gel) 5 15

Gen.Topl. 7 37 44

Omeklemi olusturan 48 kursiyerin 29’u oryantasyon egitimi; 15’ de mesleki egitime
katilmigtir, Katiluncilarin %84’ 0 yiksek okul mezunudur.
Tabla: 2 Orneklemin Hizmet Siiresine Gére Dagilim

Program Tirl) Hizmet Siiresi Toplam
0-1Yil(f) 10-15 Yii ()

Genel Amach  (Oryantasyon) 29 29

Mesleki (Denetim Gel) 15 15

Gen.Topl. 29 15 44

Orneklemin %66°siin hizmet siiresi 1 yildan az, %34’ tintin hizmet silresi ise 10-15 yildur.
Hizmet stiresi ! yildan az olanlar Kurumda géreve yeni baslayan personeldir.
Tablo: 3 Orneklemin Unvan Durumuna Gare Dagihmi

Program Ttri Unvan Durumu Toplam
Memur (f)|Uzman (f) Teknik Des.EL(D) ]é)frg)tlm

Genel Amagl |11 11 7 29

(Oryantasyon)

Mesleki 15 15

(Denetim Gel.)

Gen.Topl. 11 11 7 15 44

Omeklemin %35’ini denetim elemanlar1 olusturmaktadir. Memurlar %25’ini,
uzman elemanlar %25°ini olugtururken kalan ve en diisiik orani(%15) da teknik destek
elemanlaridir.

Tablo:4 Orneklemin HIE Islevierine iliskin Goriigleri

Islevler Program Thirilne GéreOrtalamalar
Gen. Amagli(x) Mesleki (x)

1.Orgditin etkiligini saglar. 4.1 4.8
2 Katilimeilarin kigisel kalitesini yiikseltir, 39 5

3.Katilaniarm i performansini yitkseltic. 3.5 4.5
4 Katilanlann is doyumunu ytkseltir. 34 4.4
5.0rgntte insan iligkilerinin gelismesini saglar. 43 4.9
6.1yi bir personel politikasi olusumunu saglar. 3.9 44
7. Kariver planlamasina olanak safilar. 18 4.6
8.Orgutte verimliligi artirr. 39 4.7
9 Kathimeilann Orgoth tanimalanne katkida bulunur, 4.8 4.6

Tablo 4 de yer alan maddelerle ilgili olarak,yapilan analizler sonucunda grup ortalamalar
arasinda fark vardir.Tablodaki 5,6,7 ve 9. maddeler disindaki biitlin maddelerde, mesleki
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egitime katilanlarin degerlendirmeleri .05 anlamlihk dlzeyinde genel amagh egitime
katilanlarin degerlendirmelerine gére daha yitksektir.
Tablo: 5 Orneklemin Programin Amag ve Icerigine Iliskin Goriis ve Tutumlari

Program Tirt
Degerlendirme Boyutlari
Genel Amagl Egt.Prg. Mesleki Egitim Prg.
1*(%) | 2%(%) | 3*%%) | 1*(%) | 2*{(%) | 3*(%)
1. Egitim Prograrm vyukanda belirtiten genel amaca
uygundur. 96 4 100
2. Programda yer alan dersler seminerin amacina
uygundur. 92 4 4 93.3 6.7
3. Programda yer alan dersler birbirini tamamlayici
nitcliktedir. 80 I B6.6 | 134
4. P d lan dersleri ilt dur.
rogramda yer alan derslerin verilis siras) uygundur 56 34 10 100
5. Programda edindigim belgi vc beceriler, pbrevimi
daha iyi yoritmemi saplayacaktir. 86 7 7 93.2 6.8
6. Igerik pozoniine alindiginda seminer stresi yeterlidir. M 16 20 80 133 6.7
7. Program beklentilerime uygundu. 7 20 7 26,9 6.7 6.7

(1*. Katthyorum, 2*. Kararsizim, 3*. Katilmiyorum)
Tablo5'ten , mesleki egitim katthmcilar | katildiklar programi, amag, igerik , bitiinlik ve
siire_agisindan genel amagli egitime katilanlara gére daha olumlu degerlendirmislerdir.

Tablo:6 Oreklemin Programmn Organizasyonuna Iliskin Grils ve Tutumlar:

Program Tori

Degrelendirme Boyutlar. Genel Amagh E£t. Prg. Mesleki Epitim Prg.
1%(%) | 2*(%) | 3*(%) | 1%(%)} | 2*(%) | 3*(%)

1. Smif, ders ara¢-gereglerini (lahta, tepegdz, olurma

yerleri vs.) karsilama agisindan ihlivaca cevap veric

nitebikteydi. 100 100

2. Kaulimcilann  program  sorumlulariyla  iletigim

kurmasi kolaydi. 96 4 100

3. Kanbmelann epitim personeli ile iletisim kurmasi

kolaydi. 93 7 93 7

4. Programun igerigi agisindan ginlik ders saati sayist

uygundu. 94 6 86 14

5. Katthmenlarin daha dnceki bilgi birikimi semineri

izlemek igin yetediydi. Lo 20 6 100

6. Epilim programu organizasyon (gay, servis aragiar

vs.) yoniinden bagartliyd. 80 4 16 100

(1*. Katiliyoram, 2*. Kararsizim, 3*. Katilmiyorum)

Program organizasyonu her iki grup tarafindan da yeterli gdrtilmekie birlikte mesleki
egitim katilimeilarr mn degerlendirmeleri daha yiiksek olmugtur.

Program katihmeinlanindan, ayrica programlarda gorev alan &gretim elemantarim 5
Uzerinden degerlendirmeleri istenilmigtir. Degerlendirme boyutlar gunlardir:

-Genel olarak her iki grupta da ders konularinin sunumunun anlagildig gbrilmektedir
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-Mesleki epitim gruplarinda 6gretim eleman tarafindan derslere katilim saglanmasi difer
gruba oranla daha etkin olmugtur.

-Derslerde verilen uygulama/drnek ¢aligmalar: yeterli bulunmustur.

Degerlendirme sonuglari incelendiginde her iki grubun da dgretim elemanlarini yeterli
buldupu saylenebilir.

Sonug ve Oneriler

Sonuglar

1.Hizmet igi egitim programinin degerlendirilmesi dlgeginin gegerlik ve gilvenirligi test
edilmis ve olgefin madde-toplam puan korelasyonlart yiksek bulunmustur.Aracin
glvenirligi de test edilmis ve elde edilen sonuglarla 6l¢egin hizmet igi egitim programini
deperlendirmede gegerli ve gilvenilir bir arag oldugu saptanmigtir. -

2.Yapilan analizler sonucunda., hizmet i¢i egitimin bireysel ve drgiitsel iglevieri bulundugu
belirlenmigtir.Iki grubun, islevlere katlma dereceleri, maddelere gore farklilik
gdstermektedir. Genel amagl efitime katilanlar, en yllksek diizeyde™ katilimcilarin drgiiti
tanmmalarina katkida bulundufunu™; en diisik dizeyde ise “katilanlarin is doyumunu
ylkselteceginibelirtmiglerdir. Mesleki egitime katilanlar ,hizmet i¢i egitimin, en ylksek
diizeyde “katilmeilarin kigisel kalitesini ylkseltecegini”, en diugiik dlzeyde ise
“katilanlarin ig doyum dizeyini ylkseltecegi ve iyi bir personel politikas! olugturacagim™
belirttikleri saptanmigtir.

3. Hizmet i¢i egitimin islevierine iligkin, rneklemi olugturan iki grup ortalamalar: arasinda
anlamb fark saptanmigtir.Mesleki egitim katthmcilarimin, hizmet igi egitimi, drgiitsel
etkililik ve verimliligi saplama, kigisel kaliteyi ve performansi ylikseltme, is doyumunu
saglamast agisindan genel amagli epitime katilanlara gbre daha islevsel gorditkleri
belirlenmigtir.

4.1ki grubun, hizmet i¢i efitimin drgltte insan iliskilerini saplama, iyi bir personel
politikast olusturma, kariyer planlamasina olanak saglama ve katilimcilarin drgitd
tanimalarina katkida bulunmasi iglevierine iligkin gorlisleri arasinda anlamh fark
bulunmamistir.

5.Her iki programin katilimcilari, program igeriginin programin belirlenen amacina uygun
ofdugunu, program siresinin yeterli oldufunu belirtmislerdir. Ancak, iki grubun gdriislere
kattlma dereceleri farklidir. Mesleki egitime katilanlarin, diger gruba gdre daha olumlu bir
tutum sergiledikleri saptanmustir.

6.Katilhmcilar, programlan donanim, odak grubun homojenligi ve organizasyon agisindan
yeterli bulduklar: saptanmigtir,
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