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PERAKENDECILIK SEKTORUNDE EGIiTiM PROGRAMLARININ
MUSTERI MEMNUNIYETI UZERINDEKi ROLU VE BiR UYGULAMA
Kamil IDEMEN
Mayzis, 2009

Bu tez calismasinda, perakende sektoriinde Insan Kaynaklar1 fonksiyonlarindan
Egitim ve Gelistirme fonksiyonu incelenmis, sektorde basari i¢in Onem arz eden
Miisteri Memnuniyeti konusu detayli bir sekilde ele alinip bu iki konu arasindaki
iliski agiklanmustir.

Rekabetin ve degisimin hizla gerceklestigi perakende sektoriinde sektor ve iiriin
bilgisi ile donanmis, gorev ve sorumluluklarinin bilincinde olan, ne yapmasi ve nasil
yapmasi gerektigini bilen, miisteri odakli diisiinen ve davranan egitilmis insan
kaynagima sahip firmalar rakiplerine iistiinlik saglayacaktir. Bunu da saglayacak
olan, entelektiiel sermaye olarak adlandirilan insan kaynagidir. Perakende sektoriinde
insan kaynaklar1 egitim ve gelistirme programlar1 sadece bir program olarak degil,
bir siire¢ olarak ele alinmalidir. Bu siiregte; egitim ve gelistirmeyi etkileyen
faktorleri, egitimden beklenen faydalari, egitim ihtiyaglarmin belirlenmesini, bu
stirecte kullanilan egitim yontemlerini ve tekniklerini, ayrica egitimden sonra da
performansi siirdiirme konularini bir biitiin olarak diisiinmek onemlidir.

Perakende sektoriinde miisteri memnuniyeti; iiriin performans: yaninda, miisterilerle
siirekli ve etkili olan iletisimin daha ileriye gotiiriilmesi, miisteri davranislarinin
dogru anlagilmasi, miisterilerin istek ve ihtiyaglarma tam cevap verilebilmesi,
miisteri odakli yonetimin anlagilmasi, kalite standartlariin olusturulmasi ve hizmet
kalitesinin anlasilmasindan olusmaktadir.

Anahtar Kelimeler : Perakende  Sektorii,  Egitim  Programlari,  Miisteri
Memnuniyeti.
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ABSTRACT

AN APPLICATION TO IDENTIFY THE ROLE OF TRAINING PROGRAMS
ON CUSTOMER SATISFACTION IN RETAIL SECTOR
Kamil IDEMEN
May, 2009

In this study, training and development function of Human Resources Management
has been studied, the customer satisfaction topic which is very important for having
success at retail sector has explained and the relations between these two topics has
completely researched.

The companies which has got the qualified workers with knowledge of sector and
product, duties and responsibilities and which can think and behave focused on
customers have a big advantage in retail sector which is competative and
changeable,. In this situation, only human resource which is called intellectuel capital
can supply this. Human Resources training and development is not just a program, it
needs to take up like a process. In this process; the factors that effects the training
and development, the benefits from the training, determine the requirements, and
training methods and technics topics all have to thought together in retail sector.

In retail sector Customer Satisfaction come into existence with the performance of
the product, continual and effective communication with customers, comprehend the
customer behaviour, management focused on customer and forming the standarts of
quality.

Keywords : Retail Sector, Training Programs, Customer Satisfaction.
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1. GIRIS

Glinlimiizde firmalar, yogun bir rekabet ortaminda ve kiiresel bir diinyada
faaliyetlerini siirdiirmektedirler. Bu rekabet ortaminda avantaj saglayabilmeleri,
verimliliklerini arttirmaya, pazardan pay alabilmelerine ve iiriinlerin kalitelerini
gelistirebilmelerine baghdir. Bunu saglayabilmeleri de insan kaynaklarmin etkili
kullanilmasiyla ve onlarin bilgi, beceri ve gelisimlerinden yararlanmalariyla
miimkiindiir. Bu baglamda degisimin 6nemli oldugu is diinyasinda basar1 yada

basarisizligin anahtar1 olan unsurun da insan kaynagi oldugu kesinlik kazanmustir.

Bir iilkenin gelismis tilkeler diizeyine ¢ikabilmesi, siyasi ve ekonomik alanda rekabet
giiclinii arttirabilmesi, nitelikli isgiictine sahip olmasiyla alakalidir. Bu zorlu ortamda
firmalarin da varliklarini siirdiirebilmeleri ve gelisme gosterebilmeleri, rekabet
giiclerini arttirmay1 gerektirir. Bu da basit iscilikle degil, iyi egitilmis, firmayla
biitiinlesmis, stirekliligi olan bir isgiiciiniin egitim ve gelistirilmesiyle miimkiindiir.
Bu da firmalara calisanlarini, insan kaynaklar1 yonetimi fonksiyonlariyla koordineli
olarak siirekli egitmek ve gelistirmek zorunlulugunu getirmektedir. Perakende
sektoriinde egitim ve gelistirme fonksiyonu bir kat daha 6nem kazanmaktadir. Ciinkii
organizasyonlarm biitiin faaliyetlerini ve yoOnetimini etkileyen insan kaynaklar:
fonksiyonudur. Perakende sektoriinde emek yogun oldugu ic¢in sektdrde en 6nemli
rol; miisteri memnuniyetini en {ist diizeyde saglamasi gereken sirket calisanlarina
diismektedir. Perakende sektoriinde iyi donatilmamis bir insan kaynagi, miisteri
iliskileri yogun bir sektdor olmasindan dolayr zaman ve para maliyetinin Otesinde,
miisteri kaybedilmesine yol acar. Dolayisiyla firmalar miisteri memnuniyetini
saglamak ve farklilik yaratip rekabette 6ne gecebilmek icin, calisanlarina etkin bir

egitim ve gelistirme programi uygulamak zorundadirlar.

Bu calismanin ilk boéliimiinde perakende sektoriiniin hacmi, perakendecilik, ve

sektorde insan kaynaklari yOnetiminin rolii ele alinmistir. Daha sonra insan



kaynaklar1 fonksiyonlar1 ve egitim ve gelistirme siireci incelenmistir. Bu siireg
icinde; Ogrenen Orgiitler, egitim ve gelistirmeyi etkileyen faktorler, egitimden
beklenen faydalar, ihtiyaglarin belirlenmesi, egitim yontem ve teknikleri ve son
olarak egitimden sonra da performans siirdiirme konularindan bahsedilmistir. Ikinci
boliimde ise, miisteri memnuniyeti konusu ele alinmistir. Bu boliimiin icerigini;
miisteri iligkileri, miisteriler ile siirekli ve etkili iletisim, miisteri memnuniyetini
etkileyen faktorler, miisteri odakli yonetim anlayis1 ve kalite, kalite standartlarinin
olusturulmas1 ve hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerine etkisi, miisteri
memnuniyetini etkileyen temel siirecler ve miisteri memnuniyeti gelistirme egitimleri
konular1 olusturmaktadir. Son olarak {igiincii boliimde ise ¢aligmanin problemi,
amaci, onemi gibi konular1 kapsayan uygulama boliimii ve bu uygulamadan elde

edilen verilerin yorumlar: yer almaktadir.



2. PERAKENDE SEKTORUNDE EGIiTiM GELiSTiRME
PROGRAMLARI

Dinamizmin ve isbirligi icerisinde caligmanin rekabetle birlestigi nadir sektorlerden
bir tanesi olan perakendecilik sektorii iilkemizde en hizli gelismekte olan
sektorlerden birisidir. Pazar potansiyeli biiyiik olan ve amortismanm ¢ok cabuk
karsilandig1 aligveris ve perakendecilik sektoriine, gerek yerli sirketler, gerekse

diinyanin dev sirketleri ard1 ardina ililkemize yatirim yapmaya baslamistir.

Bu boéliimde, perakendeciligin tanimi, kapsami ve hacmi, perakendeci kuruluslar ve

Tiirkiye’deki perakende sektorii ayrintilariyla ele alinmustir.

2.1. Perakendecilik

Perakende kelimesinin sozliikte “Mallarin teker teker veya birkac¢ par¢a durumunda
azar azar satilmasina dayanan satis bi¢cimi” seklinde, perakendecilik ise “Perakende
olarak yapilan alig veris” seklinde tanimlanmistir. Perakendecilik, son tiiketicilerin
kisisel ya da ailevi kullanimlari i¢in iiriin ve hizmetlerin satilmasina deger katan bir
dizi faaliyetler biitiiniidiir'. Baska bir deyisle perakendecilik, mal ve hizmetlerin

dogrudan dogruya son tiiketiciye pazarlanmasiyla ilgili faaliyetler biitiiniidiir.

Tiiketici ve {liretici arasindaki arz-talep zincirinin son halkasi olan perakendecilik

cogunlukla su sekilde ifade bulmaktadir?.

Uretici ——=> Dagitici ——> Perakendeci ——> Tketici

' Michael Levy and Weitz Barton A., “Retailing Management”, Fourth Edition, (USA: Mc Graw-

Hill Irwin,2001), 8
> Mehmet Ali Aktas, “Perakendecilik ve Diger Isletmelerden Farklarr”, Mevzuat Dergisi, (Agustos
2005), http://www.mevzuatdergisi.com/2005/08a/04.htm, [30.11.2007]



Perakende sektorii geleneksel perakendecilikten, modern (organize, profesyonel ve
kurumsallagsmis) perakendecilige dogru ciddi bir degisimin i¢indedir. Sektdrdeki bu
degisim, ekonomi {iizerindeki etkileri agisindan, hem zirai hem de sinai iiretim
modellerinin yam sira dagitim ve istihdam konularinda da kendini ciddi Olgiide
hissettirmeye baslamistir. Modern perakende sektdriiniin pazar payimndaki artisindan
dolay1 perakende sektoriinde resmi olarak beyan edilen gelirler ve ddenen vergiler de
paralel olarak artmaktadir. Toplumsal etki acisindan, perakende sektoriinde genel
olarak hijyen, giivenlik ve kalite standartlar1 yaygin bir uygulama haline gelmektedir.
Rekabetin ve bunun getirecegi avantajlarin anlamin1 kavramaya baslayan tiiketiciler,
Oncesine gore bu konularda daha fazla talepkar olmakta ve daha secici
davranmaktadirlar. Dolayisiyla, tedarik ve tiiketim modellerindeki degisim, giinliik
yasamda benzeri goriilmemis bir degisimin onciisii olmaktadir’. Bu da giiniimiizde
perakendecilerin artik sadece mallarin nakli ile ilgilenmeyip ne zaman ne miktarda
malin hazir bulundurulmasi gerektigi konusunun da ©6nem vermeleri gerektigi
anlamina gelmektedir. Ayrica perakendeciligin; iiretici ile tiiketici arasinda saglikli

veri naklinin saglanmasi gibi kritik bir rolii istlenmesini saglamustir.

Perakendecilik sektorii, giiniimiizde iireticinin temsilcisi durumundadir. Tiiketiciler,
perakendeciyi son satici olarak degil de garantorii olarak goérmektedirler. Tiim bu
gelismeler sonucunda perakendecilik artik “iiretici ile tiiketici arasinda mallarin her
tirlii nakil ve fiyatlandirma fonksiyonlarmi belirleyen, gerekli bilgi aligverisini

saglayan sektor ” olarak tanimlanmaktadir®.

Perakendeci ise ireticiler veya toptancilar ile son tiiketiciler arasinda koprii vazifesi
goren ve uriinlerin dagitim sistemi i¢inde hareket etmelerini saglayan satis hacminin
biiytik bir kism1 perakendecilik faaliyetlerinden kaynaklanan kisi ya da kurum olarak
tammlanmaktadir. Uriinlerin nasil ya da nerede satildiklarinin 6nemi yoktur. Bir

sokak saticist da yasal olsun olmasin, ashnda perakendecilik yapmaktadir’.

Perakendecilik, fiziksel mal perakendeciligi ve hizmet perakendeciligi olarak ikiye

ayrilmaktadir. Fiziksel mal perakendeciligi, taginabilir ve tasinmaz fiziksel mallar

’ “Tirk  Perakende  Sektoriiniin  Degisimi  ve  Ekonomi  Ugzerindeki  Etkileri”,

http://www.pwc.com/tr/tur/ins-sol/publ/pwc-ampd_yoneticiozeti.pdf, [28.11.2007]

* flknur Kiigiikyildiz, “Zincir Magazacilikta insan Kaynaklari Yonetiminin Fonksiyonlar ve Ise

g’%dam Alma ve Yerlestirme Siiregleri ve Bir Uygulama”, YTU Yiiksek Lisans Bitirme Tezi, 2004, s.3
Age, s.4



olmak iizere ikiye ayrilmaktadir. Tasinabilir fiziksel mallar, pazar hacminin
Olciilebilir parcalar1 olarak ifade edilirken, taginamaz fiziksel mallar ise rant geliri
elde edilebilen her tiirlii esya olarak tanimlanmaktadir. Hizmet perakendeciligi de,
ticarete konu olan hizmetler ve ticarete konu olmayan hizmetler olarak iki gruba
ayrilmaktadir. Ticarete konu olan hizmetler, finansal hizmetler ile diger aracilik
hizmetleri olarak ikiye ayrilmaktadir. Ticarete konu olmayan hizmetleri ise ticretsiz
kamu hizmetleri olusturmaktadir. Bu c¢alismaya konu olan, tasmabilir mal
perakendeciligi, magaza perakendeciligi, magaza dis1 perakendecilik ve

perakendecilik organizasyonlari olmak iizere iige ayriimaktadir®.

2.1.1 Magaza Perakendeciligi

Magaza, perakende ve satis tariflerinde soz edilen mal ve/veya hizmetlerin talep
sahiplerine arz edildigi mekanlar olarak tanimlanabilir’. Magaza perakendeciligi de
bagimsiz olarak olugsmus perakendeci yapilardir. ihtisas magazaciligi, cok katl
magazacilik, siipermarketler, hipermarketler, bakkallar, drug-store olarak bilinen
biifeler, indirim magazalari, fabrika satis magazalar1 ve katalogla satis magazalar:
magaza perakendeciliginin alt birimleridir. Ayrica burada biitiin bu birimleri

biinyesinde toplayan AVM’lerden de bahsetmek yerinde olur.

Ihtisas Magazacih@ : Dar bir iiriin grubu ancak fazla cesit ile hizmet veren

magazalardi. U¢ grupta incelenmektedir.

e Tek Uriin Magazaahg:s : Uriin grubunun darh@ma gore magaza
smiflamasidir. Bir tek kolayda ya da begenmeli malin pek ¢ok cesidini satan
magazalardir. Bu magazalarda ana malin yaninda tamamlayict mallar da

satilir. Ornegin ayakkabi yaninda ¢anta satimi gibi.

e Smrh Cesit Magazacihig : Uriin cesidinin derinligine gore yapilan magaza
smiflamasidir. Birbiriyle ilgili birka¢ tiir malin bir ¢cok cesidini satan
magazalardir. Ornegin erkek ve kadm giysisi ya da kuru yiyecek satan

diikkanlar. Bu magazalar tiiketiciye yakin yerlerde kurulurlar. Satilan malla

Age, s.4.
Aktas, age.



boliimlere ayrilmaz. Genellikle sahibi tarafindan yonetilen kiigiik

isletmelerdir.

e Tek Cesit Magazacihig: : En dar iiriin grubu ve iiriin ¢esidi ile hizmet veren

= 8
magazalardir”.

Cok Kath Magazacilik : Bir ¢ok iiriin ¢esidinin ¢ok katli ve hemen her kat1 ayr1
reyonlar halinde c¢alisgan biiyiik binalarda satisa sunan biiyiik perakendeci
magazalardir. Tiirkiye'nin ilk ¢ok kath magazasi 1950 yilinda kurulan YKM’dir.
YKM bugiin, 50 magazasi, 3000't askin personeli ile hizmet veriyor. YKM
magazalar1 toplam 115.220 m2 magaza yiizol¢iimiiyle, yilda yaklagik 30 milyon
ziyaret¢iyl agirliyor. YKM’nin 1,5 milyon sadik miisterisi bulunmaktadir. YKM
magazalarinin biinyesinde, 900 seckin marka ve 232.000 ¢esit iiriin bulunuyor. YKM
su anda 1.100 aktif tedarikgiyle calisiyor’. Cok katli magazaciliga diger bir 6rnek ise
Boyner Magazalaridir. Cars1 adiyla 1981'de Bakirkdy'de baslayan ve bugiin

Tiirkiye'nin 16 ilinde 34 magaza ile siiren yolculugu, Boyner adiyla devam ediyor'.

Siipermarketler : Siipermarket; genellikle genis alanlarda kurulan, diisiik maliyet,
diisiik kar yiiksek is hacmi ile tiiketici ihtiyaglarmi (yiyecek, temizlik vb.) toplu
olarak, self-servis yoluyla karsilayan kuruluslardir. Bagka bir tammma gore
siipermarket; diisiik kar marji ile ¢alisan, 0zellikle gida ve bakkaliye mallarini satan,
bol cesit ve selfservis yontemiyle satis yapan perakendeci kuruluslardir''.
Yiizolgimii bakimindan 100 — 2500 metrekare arasinda faaliyet goOsteren

magazalardir.

Hipermarketler : Genel olarak alanlar1 2500 metrekare ve {izeri olan, 8’den fazla
yazar kasasi olan gida ve gida dis1 iriinleri birlikte pazarlayan otoparki olan
perakende magazalar1 hipermarket olarak tanimlanir. Bu marketler son derece kaliteli
mallar1 tiiketicilere ¢ekici bicimde sunmaktadirlar. Temiz ve aydinhk ig

mekanlariyla, miisterilerin rahat hareket etmelerini ve iiriinleri karsilagtirarak se¢im

Kiciikyildiz, age, s.5.

“YKM Kurumsal”, http://www.ykm.com.tr/Kurumsal_Hakkimizda_Tarihce.aspx, [01.12.2007]
19" “Cargidan Boynere”, http://www.boyner.com.tr/by_tarihce.html, [1.12.2007]
""" Kahraman Cati, “Siipermarketlerin Tercih Edilmesinde Etkili Olan Faktérlerin Belirlenmesine
Yonelik Bir Arastirma”, http://www.e-sosder.com/dergi/22150-168.pdf, [2.12.2007]



yapma olanagi saglarlar. Fiyatlarda siipermarketler ve diger bakkal tiirli aligveris

mekanlarina gore daha diisiiktiir.

Bakkallar : Isletme sahibinin tek bir kisi olabilecegi gibi ortakhik seklinde de
olabildigi, 50-100 metrekare alana sahip olan, yerlesim alanlar1 i¢inde bulunan ve
miisteriye yakinlik ve zaman avantaji saglayan magazalardir. Bakkallarin avantaji
miisteri iligkilerinde uzmanlagsma saglamasi ve miisteriye uygun 6deme olanaklar1
sunmaktir. Fakat son zamanlarda agilan siipermarketler ve hipermarketler bakkallarin
faaliyetlerini siirdiirmelerini zorlastirmig ve bu sayede 1995 yilinda 600 bin olan

bakkal sayisinimn giiniimiizde 250 bine diismiistiir'”.

Tablo 1 : Bakkal-Siipermarket-Hipermarket Karsilastirmasi

Satis alam Yazar Kasa | Diger Ozellikler
(m’) (adet)

Hipermarket 2500 den 8'den gok | Self Servis, Park alam, ATM
biiylik

Biiyiik Slipermarket LO00 — 2499 2" dencok | Self Servis

Stipermarket 400 — 999 2" dencok | Self Servis

Kiigiik Stipermarket [0 — 399 2 Self Servis

Orta Market S0-99 1 Ana cadde wveya ana caddeye

agtlan yan sokak lizeri
Balklal 507 den az 1

Kahraman Cati, “Siipermarketlerin Tercih Edilmesinde Etkili Olan Faktorlerin Belirlenmesine

Yonelik Bir Arastirma”, http://www.e-sosder.com/dergi/22150-168.pdf [1.12.2007]

Perakende sektoriindeki degisimi, toplam perakende satislarmin yiizde 53,3'linil
olusturan gida perakendeciligi verilerinden hareketle izlemek miimkiindiir.
Geleneksel perakende isletmeleri ekonomik kriz ve yiiksek enflasyon donemlerinde
gerileme gostermistir. 2001 krizi bakkal sayisindaki gerilemenin hiz kazandigi bir
donem olmustur. Enflasyonun diigsmesi ve fiyat istikrarinin gorece saglanmasi tiim
ekonomik kesimlerde oldugu gibi geleneksel perakendede de verimsiz yapilarin

elenmesinde etkili olmustur. Tiirkiye'de 2000 yilindan bu yana geleneksel yapidaki

"2 “Bakkallar Kapaniyor”, http://arsiv.sabah.com.tr/2007/03/01/eko89.html, [1.12.2007]



bakkal isletmeciliginin dogal bir siire¢ icinde geriledigi ancak giiniimiizde hala pazar

icinde ¢ok yiiksek bir orana sahip oldugu bilinmektedir'’.

Biifeler : Bu magazalarda kiiciik bir lokanta, sandovi¢ biifesi ve diger imkanlar
bulunmaktadir. Biife faaliyetleri, ayakiistii tilketim ve satin alma olmak iizere iki

sekilde yapilir.

Indirim Magazalan : Genellikle iiretici ve imalat¢i kuruluslarn agmis oldugu
magazalar bu tiir indirimli magazalara ornektir. Tiirkiye’de Pasabah¢e’nin agmis
oldugu kendi satis magazalari, Beymen’in iiriinlerini indirimli satan Boyner
magazalari, Vakko’'nun az defolu mallarm satan Indirimli Vakko Magazas1 benzer
orneklerdir. Bu magazalarda mallar devaml liste ve reklam fiyatindan diisiik satilir.
Kent yakinlarinda kiralanan ucuz yerlerde kurulan bu magazalar, stoklar1 elden
cikarmak icin gecici olarak bagvurulan bir yontem degildir. Indirim magazalarinin

calisan sayis1 azdir ve magaza gosterigsizdir.

Fabrika Satiy Magazalar : Seri sonu iriinlerin diisiik fiyat ile satildigi, stok

eritmek amaciyla kurulan magazalardir.

Katalogla Satis Magazalan : Katalogla satis prensiplerinin indirim magazacilig ile
bir arada bulundugu durumdur. Genellikle kozmetik iiriinlerinin satildig1 magaza
tiirtidiir'*.

Yukarida sayilanlara ek olarak son zamanlarda, ev gelistirme magazaciligi, teknoloji

magazaciligi, kategori ve konsept magazaciliklar1 da sektdrde organize

perakendecilerin yeni olusumlarindandir.

2.1.2 Magaza Dis1 Perakendecilik

Magazaya gidilmeden yapilan aligverislerdir. Servis kaynagi yine bir perakendecidir.
Direk pazarlama, direk satis ve ortak satin alma sirketi formunda olusmus

perakendecilik cesididir"’.

" “Tiirkiye Perakende Sektorii Genel Bilgiler”.,

http://www.ampd.org/arastirmalar/default.aspx ?Sectionld=97., [1.2.2009]
" Kiigiikyildiz, age, s.7
5 Age,s.8



Direkt Pazarlama : Direkt pazarlama medyanin interaktif bir sekilde kullanim ile
hedef miisterinin satin alma davranisinda ani bir degisikligin yaratilmasi ve bu
faaliyetlerin kaydi, takibi ve analizi icin veritabanlarinin kullanilmasidir. Direkt
pazarlama operasyonlarinin interaktif sekilde gerceklestirilmesi bel kemigi

roliindedir'®.
Direkt pazarlama faaliyetinin iki temel amaci vardir :
¢ Yeni miisteri kazanilmasi

¢ Mevcut miisteri memnuniyetinin saglanarak portfoyde tutulmasi.

Direkt Satis : Kapidan kapiya satis, ofisten ofise satis ve evlerde satig toplantilart
olarak siniflandirilabilecek parcalardan olugsmaktadir. Tiirkiye’deki en onemli 6rnegi
1956 yilinda Amerika’da kurulmus ve diinyanin dort bir yaninda iiriinlerini bagimsiz
distribiitorlerin pazarladigi Amway’dir. Tiirkiye’de Dell, Eczacibasi, Avon, ve Cisco

dogrudan satig yapan diger organizasyonlardir.

Ortak Satin Alma Sirketi : Araci perakende sirketi olarak tanimlanabilecek bu

yap1, miisteriler icin toplu satin alma faaliyetinde bulunur.

Otomatik Satis : Mallar para ile calisan otomatik makinelerde satilir. Makinelerin
sahibi olan perakendeci isletme makineleri kiraladig1 yerlere yerlestirir. Bu yontemle
satis isletmenin pazarimi genisletir, tiiketicilere istedikleri yer ve zamanda ulagsmay1

- 17
saglar .

Elektronik Ticaret : Son ceyrek yiizyillda yasadigimiz teknolojik devrim, sadece
giinliik yasamimizi etkilemekle kalmadi, is yasami ve ekonomik faaliyetlerle ilgili
tim alanlar1 dogrudan yeniden yapilandirmaya basladi. Teknolojinin getirdigi bu
yeni yapilanma, yeni ekonomi, e-ticaret, e-ig, e-devlet vs. gibi yeni kavramlarla da
bizi tanistirdi. Bu tamismay1 yalnizca teorik olarak diisiinmeyip, pratige doken ve
uygulamaya gecen kisi ve kurumlar, ekonomik anlamda verimlilik ve rekabet giicii

acisindan biiyiik yol kat ettiler. Elektronik ticaret (e-ticaret) tiim bu gelismeleri

' Hasan Kiirsat Devecioglu, “Direkt Pazarlamayi Taniyalim-2”,
http://www.mezun.com/mezunusa/icerik/columnists/Mezun_columnists/articles.cfm,[2.12.2007]
7 Kiiciikyildiz, age, s.8



simgeleyen ve hepsini kapsayan bir kavram olarak kabul edildi. Ayrica, teknolojiyle
yenilenen ekonomi ve ticaret uygulamalari siireci olarak da kabul gérmeye basladi.
Bu siirece katilan diinyadaki irili ufakl ticari birimler yepyeni bir verimlilik, smirsiz
pazar ve rekabet giicli elde etmeye basladilar. E-ticareti kisaca " Bilisim aglari
(Internet gibi) lizerinden yapilan tiim bilgi, hizmet, para vs. gibi ekonomik degerlerin
degisimi siireci" olarak niteleyebiliriz. Ekonomi bir degisim mekanizmasi ise, bu
degisimin bilisim aglar1 iizerinden online veya elektronik olarak gerceklestirilmesi

dzetle "e-ticaret"tir'®,

Evde otururken sanki bir siipermarketin i¢inde raflar arasinda dolagiyormus gibi,
begenilen ve satin alinan iiriinler iizerinde “tik”’lamak ve bir siire sonra bu iiriinlerin

eve teslim edildigini gormek bir e-ticaret uygulamasidir'”.

Semt Pazarlan : Haftanin belirli giinlerinde semtlerde kurulan pazarlardir. Semt
pazarlarinin yavas yavas kapatilip yerine daha modern bir anlayisin getirilmesi
amaciyla semt pazarlarina bir alternatif olarak diisiiniiliip 1958-1959 yillarinda Daimi
Halk Pazari kurulmustur. Daha sonra, Istanbul Umum Pazarcilar Esnaf Odasi ile
anlasmazliga diiserek semt pazarlarindan farkli olarak yerlesik bir bolgede,
diikkanlar halinde ve haftanm her giinii faaliyet gostermektedir. Daimi halk pazarinin

amaci kaliteli ve nitelikli mallar1 tiiketiciye en uygun fiyatla sunmaktir™.

Geleneksel perakendenin onemli bir ayagi olarak, Tiirkiye'de kent merkezlerinde bir
haftada ortalama 4 bin semt pazar1 kurulmaktadir. Giin basina diisen pazar sayis1 570
civarindadir ve bu sayiya ilce ve kdy pazarlar1 dahil degildir. Bunlarin her birinin
ortalama olarak bir hipermarket kadar ciro yaptig1 tahmin edilmektedir. Bu kesim,
belediyeye giinliik olarak ddedikleri sabit ve ciizi bir meblag disinda, her tiir vergiden

muaf bulunmaktadir®'.
2.1.3. Perakendecilik Organizasyonlari

Perakendecilik organizasyonlari; ortak zincir, bagimsiz zincir, tiiketici kooperatifleri,

franchising ve bayilik olmak iizere bes ana grupta toplanmustir.

'8 “Elektronik Ticaret Nedir?”, http://www.kobitek.com/makale.php?id=1, [2.12.2007]

" Tamer Kogel, “isletme Yoneticiligi”’, (Arikan Basim YayimDagitim.,10.Bs., Denizli., 2005), 449.
Kiciikyildiz, age, s.8

“Tiirkiye Perakende Sektorii Genel Bilgiler”.,

http://www.ampd.org/arastirmalar/default.aspx ?Sectionld=97., [1.2.2009]
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Ortak Zincir : ki yada daha fazla ayni iiriinii satan, ortak satin alma ve planlama

birimlerine sahip ayni sekilde dizayn edilmis magazalardan olusmus birimleridir®.

Bagimsiz Zincir : Rekabetin ortaya cikardigi ani tepki sonucu olusan yapilardir.
Goniilli zincirleri ve kooperatif zincirleri olmak iizere ikiye ayrilmaktadir. Goniilli
zincirler toptancilarm sponsorlugunda kurulmaktadir. Goniillii zincirlerin amaci,
yiiksek miktarda satin alma yapmak ve dolayisiyla diisiik fiyat avantaji kazanmaktir.
Kooperatif zincirleri ise, birden fazla perakendecilerin aralarinda anlasarak ortak

promosyon faaliyetleri diizenlemesi sonucunda olugsmaktadir®.

Tiiketici Kooperatifi : Miisterilerin ayn1 zamanda sahipleri oldugu firmalardir.
Kooperatifin karar organini, kooperatif iiyeleri olusturmaktadir. Magazanin yonetimi
bir uzmana verilmektedir. Alimlar dogrudan iireticiden yapilmaktadir. Mallar

kooperatifin marka adi altinda paketlenip pazara sunulmaktadir®*,

Franchising : Franchising ana isletmenin bir diger isletmeye belirli ayricaliklari
belirli bir zaman dilimi icin ve belirli bir alanda kullanim haklarini vermesidir®. Bir
diger tamimda; Franchising bir iiriin veya hizmetin imtiyaz hakkina sahip tarafim,
belirli bir siire sart ve siirlamalar dahilinde isin yonetim ve organizasyonuna iligkin
bilgi ve destek (know-how) saglamak sureti ile, imtiyaz hakkini ticari isler yiiriitmek
tizere ikinci tarafa verdigi imtiyazdan dogan, uzun donemli ve siirekli bir is
iliskilerinin biitiiniidiir. Franchising, birbirinden bagimsiz iki taraf arasinda meydana
getirilen sozlesmesel bir iliskidir. Franchising, sistemin yaratilma ve ilk uygulama
yeri olan A.B.D' de baslamistir. Bu sistem ile ¢alisan yaklasik 60 is kolu mevcuttur.
Bunlar arasinda; Otomobil Kiralama, Otomobil Servis Uriinleri, Is Yardim Servisleri,
Is Araclari, Giyim ve Ayakkabi, Yap1 Dekorasyon, Bilgisayar, Kozmetik, Perakende
Satis Magazalar1, Egitim, Yiyecek, Saglik Uriinleri, Ev Aletleri, Kuru Temizleme,
Fast-Food, Otelcilik ve Lokanta vb. sektorler bulunmaktadir. Ozellikle hizmet
sektoriinde gesitlendirme hizla artmaktadir. Liigat manas1 "imtiyaz" olan Franchise,
Ingilizce bir kelimedir. Fransizca "Affanchir" olan franchise sozciigiinden

"Franchising Imtiyaz Verme" kelimesi tiiretilmistir. Franchisor; iiriine, hizmete veya

* Kiigiikyildiz, age, 5.9

2 Age, 5.9
* Age, 5.9
> Esin Can Mutlu., “Uluslar Arasi Isletmecilik”., (Istanbul: Beta Yayinlari., 1999, 1.Bs.,), 107.
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bilgi birikimine ve bunlara ait denenmis, kalitesi kanitlanmis ve basarili bir markaya,
isme sahip ve bunlarin satis dagitim veya isletme hakkii belirli bir bedel karsiligi
veren taraftir. Franchisor, kendisi ve bireysel Franchisee'lerinden olusan franchising
sisteminin kurucusu ve uzun vadeli koruyucusudur. Franchisee; dogrudan veya
dolayli bir mali bedel karsiliginda Franchisor'un ticari admi ve/veya hizmet
markasimi, know-how'mni is gorme ve teknik yontemlerini, sistemini ve diger sinai
ve/veya fikri miilkiye haklarini kullanma hak ve zorunlulugunu, taraflar arasinda bu
amagcla yapilan yazili Franchise Anlasmas: siiresi ve kapsami i¢inde devamli olarak
alacag ticari ve teknik destek ile iistlenir. Franchisee'nin Franchisor'a 6dedigi bedel;
isim, marka veya sistemi kullanma hakk: karsiliginda 6denen bir baslangi¢ iicreti
"Franchisee Fee"den ve yillik ciro ve kardan, anlagsmada belirlenen oranlarda, yiizde

olarak 6denen iicretlerden "Royalty"den olusur™.

Bayilik : Bayi, toptancidan kendi adina aldigi mali miisteriye satan, tamamen
bagimsiz iiciincii bir kisi veya iireticiyle tiiketici arasindaki araci olarak tanimlanir®’.
Burada sunu belirtmekte fayda vardir. Bayilik ve franchising birbirinden farkli
kavramlardir. Bayiler kapilarina kendi isimlerin astiklar1 icin franchise kavrami
icinde degerlendirilemiyorlar. Ayrica bayilerden para alinmiyor, aksine bayilere kar
birakilir. Bayi toptancidan kendi adma aldigi mali miisteriye satan, tamamen
bagimsiz liciincii sahis veya diger bir deyisle iiretici ile tiiketici arasindaki aracidir.
Franchisee bayilikten farkli olarak markay:r kullanmak icin baglangicta veya

franchising sézlesmesi boyunca bir bedel 6der*®.

2.2. Perakendecilik Sektoriiniin Hacmi

Perakende sektorii 2007 yilmi adeta mantar gibi her yerde acilmaya baslanan
aligveris merkezleri, satin alma ve birlesmeler, uzman magazaciligi, organik iiriin
perakendeciligi basliklar1 altinda gecirdi. Trendlerin belirleyicisi olan bu gelismeler,
gelecekte de sektoriin sekillenmesinde Onemli rol iistlenecektir. Bununla birlikte

2008 yilina ait veriler, sektoriin farkli eksenlerde gelisme gosterdigi yoniinde. Tiim

%% “Franchising Nedir?”, http://www.ufrad.org.tr/tr/10sorudafranchise.asp, [3.12.2007]
7 Dilber Uras, ”Franchising Sistemi”, (Nobel Yaymn Dagitim:Ankara.,1999), 37.

¥ “Franchising’in Bayilik ve Acentecilikten Farki Nedir?”,
http://www.kobifinans.com.tr/tr/bilgi_merkezi/021201/9409, [3.12.2007].
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diinyada farkli alanlardaki gelismeler, genel olarak Tiirkiye perakende sektoriinde de
etkisini hissettiriyor. Hazir giyimde Uzakdogu etkisi, insaat ve gayrimenkul
sektoriindeki gelismeler ve yabancilarin bu alana ilgisi nedeniyle artan aligveris
kuleleri, yine yabanci sirketlerin yatirim alanlar1 arasina giren elektronik magaza-
cilig1 gibi gelismeler bunlar arasinda sayilabilir. Bununla birlikte pazarn, kendi i¢ di-
namikleri ile makro ekonomik gostergelerin etkisine paralel birtakim durumlar da
ortaya ¢ikiyor. Ornegin, bilingli ve harcamasina daha 6zen gosteren bir tiiketici grubu
olusmus durumda ve bu biling giin gectikce artiyor. Sirketlerin tizerindeki verimlilik

baskis1 da son yillardaki bir diger gelisme olarak 6n plana ¢ikiyor®.
Sektoriin Hacmi

Cushman&Wakefield'in yayinladig1 rapora gore Tiirk perakende sektorii Avrupa'da
7. diinyada 10. biiyiik perakende sektoriidiir. Deloitte'un yayinladigir "Perakendenin
Kiiresel Giigleri 2008" raporu ise Tiirkiye gida harcamalarinda Avrupa'nin en biiyiik

5'inci, gida dis1 harcamalarda ise 8'inci biiyiik pazari olduguna isaret etmektedir’.

Tiirkiye’de perakende sektoril, enerji, egitim ve sagliktan sonra dordiincii biiyiik
sektordiir. Mevcut olan 186 AVM’ye ek olarak 3 yil i¢cinde 170 yeni AVM acilmasi
bekleniyor. Yapilan arastirmalar Tiirkiye’de perakende sektoriiniin 90 milyar dolar
civarinda biiyiiklige ulastigin1 gosteriyor. Bu oran, bakkal market siipermarket,
hipermarket gibi satig kanallarini iceriyor. Buna, otomotiv, mobilya ve beyaz esya
gibi tiim perakende satiglar eklendiginde hacim daha da biiyliyor. Alisveris
Merkezleri ve Perakendeciler Dernegi (AMPD)’nin acikladigi perakende endeksine
gore Tirkiye’de perakende sektorii 137 milyar dolara ulagsmis durumda. Pazar

2010’da 199 milyar dolar biiyiikliige ulasmis olacak’".

Organize perakende sektorii 2007 yilinin sonunda ulastigi 57 milyar dolarlik
cirosuyla sektoriin yiizde 38'ine tekabiil etmekteyken 93 milyar dolarlik cirosuyla
geleneksel perakende sektoriin yiizde 62'sini olusturmaktadir. Gida perakendeciligi

80 milyar dolarlik bir hacimle perakende sektOriiniin yiizde 53,3'line tekabiil

¥ “Tiirkiye 2008 Perakende”., http://www.milliyetkobi.com/haber/kobi-turkiye-2008-
perakende,216., [4.12.2007]

% “Tiirkiye Perakende Sektdrii Genel Bilgiler”.,
http://www.ampd.org/arastirmalar/default.aspx?Sectionld=97., [1.2.2009]
! Niliifer Goziitok, “Devleri Etkileyen 2010 Plan1”, Capital Dergisi, Kasim 2007
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etmektedir. Organize gida perakendeciligi ise 22 milyar dolarlik cirosuyla toplam
perakende sektoriiniin yiizde 14,6's1, organize perakendeciligin yiizde 38,5'ini,
toplam gida perakendeciliginin yiizde 27,5'sini olusturmaktadir. Goriildiigii iizere

gida perakendeciliginde pazarm biiyiik boliimii geleneksel yapidadir®>.

Perakende sektoriinde 2007 yili sonu itibariyle toplam 2 milyon 700 bin kisi istthdam
edilmektedir. 2007 yil1 sonunda organize perakende sektoriinde istihdam edilenlerin
say1s1 360 bine ulagmustir. Organize perakendenin 2008 yili Kasim ayi itibariyle ise
380 bin kisiyi istihdam ettigi hesaplanmaktadir. Organize perakende sektoriinde
gozlemlenen hizli istihdam artiginin temel nedeni Tiirkiye'nin her yanma dagilan
alisveris merkezleridir (AVM). 2007 yil1 sonu itibariyle 179 olan AVM sayisi, Kasim
2008 itibariyle 225'ya ulagmustir. Tiirkiye'de 2010 yilinda 350 civarinda AVM
olacag1 Ongoriilirken, her yeni AVM'nin ortalama 1000 ila 4000 arasinda yeni

istihdam yarattig1 hesaplanmaktadir”.

2.3. Perakendeciligin Ekonomik Temelleri

Perakendecilik faaliyetinin yarattii faydalarin karsiligi ve diizeyi ekonomik
sistemlere ve gelismislik diizeylerine gore faklilhik gosterir. Gelismis iilkelerde
perakendecilik sektdriiniin bu faydalar1 yerine getirdikleri ve karsiligini da aldiklar:
ileri siiriilebilecegi halde gelismekte olan iilkelerin cogunda bu faydalar1 yaratmak
tizere gereginden fazla perakendeci ortaya c¢ikmistir. Perakendeciligin ekonomik

temelleri ekonomideki dort fayda kavramiyla agﬂ<1anabilir34.

2.3.1.Yer Faydasi

Perakendecilik tiiketicinin istedigi yerde yapilmalidir. Aksi takdirde miisteriler
tarafindan tercih edilmez, boylece aradiklar1 malin yerine ikame mal1 alabilir veya o
maldan tamamen vazgecebilir. Bu durumda miisterilerin yapacaklar1 ddemeler sinirlt

olur.

> “Tiirkiye Perakende Sektdrii Genel Bilgiler”.,

http://www.ampd.org/arastirmalar/default.aspx ?Sectionld=97., [1.2.2009]

» “Tiirkiye Perakende Sektdrii Genel Bilgiler”.,
http://www.ampd.org/arastirmalar/default.aspx ?Sectionld=97., [1.2.2009]

** “Perakendecilik”., http://www.tml.web.tr/download/PERAKENDECILIK .pdf., [5.12.2007]
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2.3.2. Zaman Faydasi

Perakendeci, miisterilerin mallar1 istedikleri zaman bilip buna gore istenilen mallar:
bulundurmak zorundadir. Bununla birlikte perakendeci, elde bulundurmanin sermaye
maliyetinin karsiligmi da almak isteyecektir. Mali elde tutma siiresinin uzunlugu

veya kisaligi fiyatlarin seviyesini de etkilemektedir.
2.3.3. Miilkiyet Faydasi

Perakendeci, miisterilerine kredili mal satarak miilkiyet faydasi saglar. Malin
zilyedligini devreder, bedelin Odenmesini ise vadelere baglar. Bu bakimdan
perakendeci i¢cin kredi ya da finansman hizmetlerinin bir maliyeti vardir. Satig
elemanlar1 da bu faydanin yaratilmasma katkida bulunurlar. Miisterilere mal
hakkinda bilgi verme, para tahsil etme, satis fisi doldurma gibi miilkiyetin miisteriye

gecirildigi belgeleri doldururlar.

2.3.4.Sekil Faydasi

Satilan mallarin sekillerinde yapilan bazi degisiklikler satisa etki eder. Bu amagla
oyuncaklari, masalar1 monte etmek, resimleri gercevelendirmek gibi faaliyetler icin
bir ¢cok biiylik magazada atolyeler bulundurulmaktadir. Perakendeciligi bulundugu
cevreden ve bu cevredeki meydana gelen degismelerden ayri diisiinmek miimkiin
degildir. Bu cevre kavrami icerisinde perakendecinin iradesi diginda kontrol
edemeyecegi niifus yapisi, ekonomik sartlar kiiltiirel ve sosyal faktorler, politik
felsefelerdeki degisiklikler, yasal ve idari diizenlemeler, teknolojik degisimler ile

kontrol edebilecegi isletme i¢i ve isletme dis1 unsurlar bulunmaktadir.

2.4. Perakende Sektoriinde Insan Kaynaklar1 Yonetimi

Rekabetin kiiresellestigi ve degisimin bas dondiiriicii bir hizla gerceklestigi
perakende sektoriinde nitelikli insan giicline duyulan ihtiya¢ her gecen giin biraz
daha artmaktadir. Perakende isletmelerinin basarisi, biiylik olciide ates hattinda yer
alan satis elemanlarmin performansma baglhdir. Mallar1 miisteriye sunan, ilgi
uyandiran, {iriinleri begenmesini ve satin alma kararin1 vermesini kolaylastiran satig
elemanlaridir. Onlar, miisterilerle her giin yiiz yilizedir; miisteri istek ve ihtiyaclarini

en iyi bilen, rakiplerin faaliyetlerini yakindan hissedenlerdir. Bu nedenle, perakende
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isletmesinin stratejisinin belirlenmesi ve uygulanmasi siirecinde kritik rol oynarlar.
Insanlarinin bu 6nemini géremeyen ve onlara gereken dnceligi vermeyen isletmeler,
uygun yerleri, ucuz fiyatlari, etkili reklam, tanitim kampanyalar1 ile ancak kisa
donemli, gecici basarilar elde edebilirler. Kalic1 basar1 ancak isini bilerek ve severek

yapan giiclii bir kadro ile saglanabilir.

Insan kaynaklar1 yonetimi, isletmelerde isgiiciiniin secilmesi, is birimlerine
yerlestirilmesi, egitimi, gelistirilmesi, etkili ve verimli olanlarin ¢aligmalarinin
devaminin saglanmasi ile yiikiimliidiir. Bu yiikiimliiliigiinii yerine getirirken, insan

kaynaklar1 yonetimi cesitli faaliyetlerle ugrasir ve degisik islevler iistlenir™.

Insan kaynaklar1 uygulamalarinda oncelik, dogru Kisilerin segilmesi ve ise
alinmasidir. Se¢im iglemi temelde li¢ asamadan olusur. 1) aday bulma, 2) se¢cme, 3)
yerlestirme36. Aday bulma, isletmenin i¢inde bulundugu zaman birimi ve gelecekteki
bos pozisyonlar i¢in se¢im yapilabilecek sayida basvuru icgerisinden potansiyel
adaylarin tespit edilmesi iglemidir.”’ Yakin ¢evreden insanlar1, tamidiklar aracihigiyla
ise almak ya da evde oturmak yerine hareketli bir ortamda vakit gec¢irmek
isteyenlerle, isini gecici gorenlerle calismak son derece tehlikelidir. Perakende
sektoriinde uygun olmayan insanlar1 yalnizca ucuz olduklar1 i¢in ¢alistirmak kadar

pahal1 bir hata olamaz.

Organizasyonlarin biiyilkk veya kiiciik olmalar1 6nemli degildir. Elemanlarin
bulunmasi, secilmesi ve ise yerlestirilmesi, her organizasyon i¢in olduk¢a uzun
zaman alan 6nemli ve karmagik bir siirectir.”® Calisanlar; mutlaka uygun niteliklere
sahip adaylar arasindan sistematik yollarla ve dikkatle sec¢ilmeli, fiziksel, zihinsel,
duygusal yetkinlikleri uygun testlerle Olciilerek degerlendirilmelidir. Genellikle
ayakta duracak, hizli karar verecek, stres altinda dikkatini ve duygularmi kontrol
edecek, farkli miisterilere gore davramiglarini uyarlayabilecek akilli, zeki, enerjik,

sempatik insanlarin bulunmasi ve ise almmmasi zorunludur.

» Hayri Ulgen, S.Kadri Mirze., “isletmelerde Stratejik Yonetim”., (Istanbul: Litaratiir Yayincilik,
2004), 293 .

*® Ceyhan Aldemir, Alpay Ataol, Goniil Budak., “insan Kaynaklar1 Yonetimi”, (izmir:Baris
Yayinlari, 2004), 10

7 Serkan Bayraktaroglu., ”insan Kaynaklar1 Yonetimi”., (Adapazari: Sakarya Yaymncilik., 3.Bs,
2008), 10.

** A. Tugrul Savas., “Eleman Seciminde Yetkinlik Bazh Miilakat Teknikleri”.,(istanbul: Anka
Matbaacilik,1.Bs. 2006),s.3
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Bu insanlara mutlaka islerinin amaclarini, baslica gorevlerini ve sahip olmalar1
gereken nitelikleri acikca ifade eden bir is tanimi verilmelidir. Is tanimi belli bir isin
gorevlerini, caligma kosullarini, ve diger yonlerini ortaya koyan yazili belgedir””. Bu
yiizden iyi bir i tanimi, ¢alisanin igine odaklanmasini, arkadaslar1 ile uyumlu bir is

ortami yaratmasini ve kendisinden beklenenleri tam ve dogru yapmasini da saglar.

Dogru kaynaklardan dogru yontemlerle secilen Kkisilere, islerine ve islerinin
gerektirdigi iligkilere aligmasi i¢in makul bir siire taninmalidir. Bu siire i¢inde
deneyimli yOneticiler, gengleri programli egitimlerle, isbasinda yetistirme ve
rehberlik yoluyla egitmelidirler. Egitime yapilan yatirim aslinda insana yapilan
yatirim demektir*’. Bu acidan egitim ve gelistirme kesintisiz siirdiiriilecek bir etkinlik
olarak goriilmeli, calisanlar; yeni mallar, degisen egilimler, miisteri davranmiglar1 ve
satin alma aligkanhklar1 gibi konularda egitilmelidirler. Boylelikle, caligsanlarin
becerileri gelistirilecegi gibi kendilerine giivenleri de artirilacaktir. Egitimin etkili bir
yolu calisanlara yapict geribildirimler saglayarak hatalarindan ders almalar1 ic¢in

yardimc1 olmaktir.

Calisma hayatinda motivasyon kisaca personelin ige istekli hale getirilmesi olarak
tarif edilir*'. Perakende sektoriinde calisaninin motivasyonu da énemlidir. Ciinkii her
an misteri ile kars1 karsiyadirlar. Bu ylizden; egitim, kariyer planlama, gorev
unvanlari, {licret ve sosyal haklar gibi uygulamalarin yani sira, tiim calisanlara esit
davranilmasi, hedeflerin gercek¢i belirlenmesi, is tamimlarmin verilmesi, 6diil
sistemlerinin olusturulmasi, performans primi uygulamasi ve sosyal aktiviteler

caligsanlarin motivasyonunu ve performansini artiracaktir.

Dogru belirlenmis insan kaynaklar1 politikalarmin ve etkili uygulamalarin; calisanin
verimliligini, bagliligin1 ve moralini yiikseltmesinin yani sira miisteri memnuniyetini
artiracagl, kayip ve kacaklar1 azaltacagi, hirsizliklarin 6nlenmesini saglayacagi da

dikkate alinmalidir.

Calisanlarin is saatleri konusunda daha duyarli olmasi, daha verimli caligmasi, is

arkadaslariyla uyum i¢inde olmasi, miisteri odakli diisiinmesi ve davranmasi,

39
Age, s.17.

0" Zeyyat Sabuncuoglu., “Insan Kaynaklari Yonetimi”, (Bursa:,Alfa Basim.,2008), 124.

41 Abdullah,Keskin., “Motivasyon ve Dikkatin Ogrenme Uzerine Etkisi”,

http://www.egitim.aku.edu.tr/motivasyondikkat1.pdf, [7.12.2007]
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sorunlarla karsilastiginda inisiyatif kullanmasi ve ¢oziimler iiretmesi isletmeye
parasal ve parasal olmayan bircok kazan¢ saglayacaktir. Bu kazanglar, insan
kaynaklar1 politikalarinin gelistirilmesi ve uygulanmasi i¢in yapilan harcamalarin

cok iistiinde olacaktir.

Perakende sektoriinde insan kaynaklar1 yonetiminin {izerine diisen bir diger husus da
performans degerlendirmedir. Performans degerlendirmede giiclii yonler iizerinde
durulmahdir ve gelistirilmesi gereken yoOnler personele acgiklanmalidir. Boylece
calisanlarm daha memnun ve verimli caligmasi da saglanmis olur*”. Yani egitim ve
gelistirme uygulamalar1 sonrasinda elde edilen yetkinliklerin ve performansin

surdiiriilmesi de onemlidir.

Perakende sektoriinde insan kaynaklar1 yOneticisinin sahip olmasi gereken
yetkinlikler magaza insan kaynaklar1 yonetimi i¢in de gecerliligini korumaktadir. Bu
yetkinlikler; stratejik planlama yapmak, teknik, finans ve 1§ konularm
anlamak,biitiinliik gostermek, katma deger yaratmak ve sonu¢ odakli olmaktir.
Ayrica insan kaynaklar1 yoneticileri, perakende sektoriinde degisime onayak olmak
ve yon vermek, digerlerini de lider yapmak, farkliliklar1 desteklemek, her diizeyde
1yi bir iletisim kurmak, entelektiiel merak tasiyan giivenilir danigman olarak hizmet

vermektedir.

Perakende sektoriinde insan kaynaklar1 yonetimi acisindan; problem ¢ozme yetenegi,
empati, iletisim becerileri, siirekli 6grenme, kendini gelistirme, miisteri odakli olup,
farkli kiiltiirlerle calisma 6nem tasiyan yetkinlikleridir. Is mevzuati bilgisi, planlama,
organize etme, yapit ve sistem kurma gibi yetkinlikler daha az Onem tasiyan
yetkinliklerdir. Perakende sektoriinde hiz ve lojistik cok onemli hale geldigi icin
bilisim teknolojilerindeki gelismelere bagli olarak bu teknolojiyi kullanmak da

onemli yetkinlikler arasindadir.

Insan kaynaklarinin islevleri, bir calisanmn isletmeye alindigi andan isletmeden
ayrilmasina kadar gecen siire¢ icinde kars1 karsiya kaldig: tiim uygulamalar1 ierir®.

Bu baglamda perakende sektoriinde insan kaynaklar1 departmanlari, ise alim, kariyer

*2 R. Wayne Mondy, Robert M. Noe and Share R. Premeaux., Human Resource Management.,
(Sixth Edition., USA., Prentice Hall., 1996), 8.
# Ugur Dolgun,, “insan Kaynaklar1 Yonetimi”., (Bursa:Ekin Yayinevi,. 2007), 24.
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planlama, performans degerlendirme, iicretlendirme, egitim ve gelistirme, metot
organizasyon, idari isler, personel ve Ozliik isleri, endiistriyel iligkiler ve i¢ halkla
iliskiler fonksiyonlarini yerine getirirken sirketlerde stratejik is ortagi olmustur.
Yukarida sayilan insan kaynaklar1 fonksiyonlarindan bizim konumuz olan egitim ve

gelistirme fonksiyonu asagida detayl olarak incelenmistir.

2.5. Egitim Ve Gelistirmenin Tanimi Ve Onemi

Egitim, isle ilgili yetkinliklerin personelce Ogrenilmesini kolaylastirmada sirket
tarafindan planlanmis ¢abayi ifade eder. Bu yetkinlikler basarili i performansi icin
¢oziimsel olan bilgi, beceri veya davranislari icerir*. Makro agidan bakildiginda
egitim, toplumun yaratict giiciinii ve verimliligini arttiran, kalkinma c¢abasmin
gerceklesmesi igin gerekli nitelik ve nicelikte elemanlarin yetistirilmesini saglayan

ve toplumdaki bireylere; yeteneklerine gore yetisme olanagi veren, en etkili aractir™.

Egitim ve gelistirme, birbirinin kullanilabilmesine karsm, ikisi arasinda bazen bir
ayirmma gidilmektedir. Egitim, mevcut isler icin ihtiya¢ duyulan bilgi ve becerilere
sahip 6greniciler elde etmek icin tasarlanir. Bir iggbérene bir torna tezgahini nasil
calistiracagin1 veya bir amire giinliik iiretimi nasil programlayacagini gosterme,
egitim ornekleridir. Ote yandan, gelistirme, bugiiniin isinin 6tesine gecen 6grenmeyi
icermekte; daha uzun vadeli bir donemi Ongormekte; ve calisanlar1 degisen ve

biiyiiyen 6rgiite ayak uydurmalar1 konusunda hazirlamaktadir*.

Ozetle egitim ve gelistirme, bir bireyin isini etkin sekilde yapma yetenegini
arttirarak, simdiki ve gelecekteki performansini iyilestirme yoniindeki herhangi bir
girisim veya eylemdir. Bagka bir deyisle, egitim ve gelistirme, isgoren acgisindan is
ile iliskili davranis1 6grenmeyi kolaylastirmak i¢in bir Orgiit tarafindan planlanmis
cabay1 yansitir. Herhangi bir egitim ve gelistirme cabasi su ii¢ amacin birini veya
daha fazlasini igerebilir: (1) bir bireyin bir veya daha fazla uzmanlik alanmdaki

becerilerini arttirmak; (2) bir bireyin orgiitteki rollerini ve sorumluluklarmi anlama

* Raymond,A.Noe., insan Kaynaklarimn Egitim Ve Gelisimi. ingilizce’den ¢eviren: Canan Cetin.
(Istanbul:Beta Basim Yayim,1.Bs., 1999), 4.

* Tugray, Kaynak., Zeki, Adal., Ismail, Atay. ve digerleri. insan Kaynaklar1 Y6netimi,
(Istanbul:Donence Basim ve Yayim Hizmetleri,2.Bs, 2000), 170.

" Dursun, Bingol., insan Kaynaklar1 Yo6netimi, (Istanbul: Arikan Basim Yayim Dagitim, 6. Bs,
2006), 238.
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diizeyini 1iyilestirmek ve/veya (3) bir bireyin isini iyi sekilde yapmasi i¢in

motivasyonunu arttrmak”’.

Bir iilkenin uygar iilkeler diizeyine ¢ikabilmesi, siyasi ve ekonomik alanda rekabet
giiciinii arttirabilmesi, nitelikli isgiicline sahip olmasma baghdir. Kiiresellesme
stirecinin neden oldugu hizli gelisme ve degisimlerle karsi karsiya kalan ve yogun
rekabet kosullar1 i¢inde olan is Orgiitlerinin de varliklarini siirdiirebilmeleri ve
gelisme gosterebilmeleri, rekabet giiciinii arttirmalarini gerektirir. Rekabette basarili
olabilmek de ancak basit iscilikle degil, iyi egitilmis, sirketle biitiinlesmis, stirekliligi
olan bir iggiiciiniin egitim ve gelistirilmesiyle, bir baska degisle Orgiitlerin kendi
ilerinde Ogrenmenin kesintisiz devamini saglamalariyla miimkiindiir. Bunun i¢in
firmalarin, stratejik hedef ve amaclarin1 gerceklestirebilmeleri, ¢alisanlarmin belli bir
takim yetenek ve bilgilerle donanmasini, saglikli bir 6grenme ortaminin varhigini ve
olast zorluklar1 agsma konusunda tek viicut olarak hareket edebilme aligkanhigini
kazanmas1 gerekir. Dolayisiyla firmalar, orgiite bilgi akisini saglamak, Orgiitii
O0grenen Orgiit haline getirmek ve donanimli bir ¢alisma takimina sahip olmak i¢in
orgiitiin - stratejisiyle biitiinlesmis ve diger Insan Kaynaklar1 Yonetimi (IKY)
faaliyetleriyle koordineli olarak calisanlarini siirekli egitmek ve gelistirmek
zorundadir®®. Bu da egitimin firmalarca gecici bir faaliyet olarak degil devamli

slirdiiriilen bir siire¢ olarak goriilmesini gerektirmektedir.

Insan kaynaklarin1 yonetiminde egitme ve gelistirme ¢ok 6nemli bir yere sahiptir.
Egitime gerekli onemi vermeyen isletmelerin, personelinin basarisini ve verimini
artirmasi veya yogun rekabet ortaminda varliklarmi siirdiirebilmesi ¢ok giigtiir®.
Gerek teknolojide gerekse ekonomide ki degisiklikler perakende sektoriinde ki
firmalarinda bu degisimlere ve yeniliklere ayak uydurmasini gerektirmektedir. Bu da
varolan isgiicliniin egitimi ile gerceklesebilir. Ciinkil nitelikli isgdren siirdiiriilebilir
rekabet {istiinliiglinde cok biiyiik bir avantajdir. Dolayisiyla insan kaynaklarinin
gelistirilmesi isletmeler i¢cin kaciilmaz bir faaliyettir. Giinlimiizde biitiin firmalar,
egitimin gerekliligini tartismasiz kabul etmektedir. Tartisma daha ¢ok hangi gorevler

icin egitim yapilacagi ve hangi egitim yonteminin kullanilacagi konusundadir.

7 Age, 5.239
* Age, 5.231
* Bayraktaroglu, age, s.77
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Gergektende egitimden beklenen yararlar1 saglayabilmek, egitimle c¢oziilmesi
gereken sorunlara uygun bir yontemin uygulanmasi gerekmektedir. Ayrica egitimin
belli bir soruna yonelmis olmasi kacinilmazdir. Orgiit yonetimlerinin egitim

ihtiyaclarinin ve amaclarmin belirlenmesine dikkat etmeleri gerekir’.

Insan kaynaginin ise alinmasi, ise alistirilmasi ve calismaya isteklendirilmesinden
sonra yapilacak is, insanin bilgi ve yeteneklerinin gelistirilmesidir. Se¢me islemi her
ne kadar is analizi, is tamimlar1 ve is gereklerine uygun bir sekilde gerceklestirilmis
olursa olsun, secme islemini cok ¢esitli sosyo-psikolojik etkenler etkilediginden, her
zaman istenilen isgéreni se¢cmek miimkiin olmayabilir. Bazen de tam istenilen
isgoren  secilmesine ragmen, yapilmasina karar verilen yeni yatirimlar, Orgiite
getirilen yeni teknolojiler, yontemler ve teknikler nedeniyle isgdrenin bilgi ve
becerilerinin gelistirilmesine ihtiya¢c duyulabilir’'. insan kaynaklarmi gelistirmede
krittk bir birleseni anlamak ¢ok Onemlidir. Oda biitiin calisanlarin
gelistirilebilecegidir’>. Buda egitim ve gelistirmenin bir sirketin hedeflerine
ulagsmasinda anahtar durumunda olmasimi saglar. Egitim ve gelistirmenin bu kadar
onemli olmasma ragmen, yoOneticiler, bazen bu yatirimi, yiiksek maliyetli ve uzak
gelecek i¢in yararsiz 6demeler olarak gormektedirler. Hele de bizim iilkemizde bu

durum ¢ok sik goriilmektedir. Ancak bu yanlis bir egilimdir.

Hemen hemen her tiirlii mal ve hizmet piyasasinda, miisteriler, daha yiiksek kalite,
daha diisiik maliyet ve iirlinlerin istedikleri yerde ve zamanda kendilerine
sunulmasini talep ederler. Firmalar bu talepleri karsilamak icin siirekli olarak
performanslarim1  arttirmak durumundadir. Teknolojideki hizli gelismeler ve
tyilestirilmis siirecler, isletmenin egitim ve Ogretim faaliyetleri, onun bu talep
baskisin1 karsilamasina yardimci olmada Onemli faktorler durumuna gelmistir.
Bununla birlikte, herhangi bir firma icin en Onemli firma istiinliigii, onun
entellektiiel sermayesinin 6nemli ve degerli bir unsuru olan isgiiciidiir. Entellektiiel
sermaye; temel becerileri (birinin isini yerine getirmesi i¢in gereken beceriler),

gelismis becerileri (diger personelle bilgiyi paylagsmada teknolojiyi kullanma gibi),

% Bingol., age, 5.240

I Oznur Yiiksel., insan Kaynaklar1 Yonetimi, (Ankara:Gazi Yaymnevi, 2000), 179

>> David A. Decenza, Stephen P. Robbins., Human Resource Management., (John Wiley & Sons.
Inc., Seventk Edition., NewYork, 2001), 219.
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kendi kendine motive olmus yaraticiligi ve ilretim sisteminin veya miisterinin

anlasilmasini igerir53.

Stratejik olarak egitim ve gelistirme, Orgiitsel doniisiimiin bir platformu, siirekli
orgiitsel ve bireysel yenilenmenin bir mekanizmasi ve kiiresel bilginin bir araci

olabilir. Ozellikle insan kaynaklar1 egitimi ve gelistirmesi
e Yeni bir politikay: yiiriirlige sokmada,
e Bir stratejiyi uygulamada,
e Orgiitsel degisimi etkilemede,
¢ Bir Orgiitiin kiiltiiriinii degistirmede,
e Dis cevredeki onemli bir degisime cevap vermede,
¢ Belirli sorunlar1 ¢c6zmede

giiclii bir arag olarak islev gormektedir™*,

Perakende sektoriinde, sektor ve iriin bilgisi ile donanmis, gorev ve
sorumluluklarmin bilincinde olan, ne yapmasi ve nasil yapmasi1 gerektigini bilen,
miisteri odakli diisiinen ve davranan, egitilmis insan kaynagi, firmalarin basarisinda
cok kritik bir rol oynamaktadir. Bu sebeple de egitim ve gelistirme fonksiyonu,
sektorde insan kaynaklar1 yonetiminin en ¢ok 6nem vermesi gereken fonksiyonlardan
biridir.

Teknolojideki hizli degisiklikler, yogun rekabet kosullari, biiyliyen Orgiitlerin ortaya
cikardig1 karmasik islemler ve sorunlar karsisinda yetenekli, bilgili ve kapasiteli bir
isgiiciinii hazirlamak ve gelistirmek zorunludur. Ciinkii cagdas Orgiitlerin basarisi
acisindan bu faaliyet, yasamsal bir oneme sahiptir. Iste, ¢ogu orgiit, belirtilen
stratejik hedeflere ulasabilmek, amaclar1 gerceklestirebilmek icin gelistirme
programlar1 diizenlemektedir. Bu ¢alismada oncelikle c¢alisanlarin egitiminin igletme
icin Onemini vurgulayan Ogrenen orgiit konusu daha sonra ise isletmede egitim ve

gelistirmeyi etkileyen faktorler, isgdren egitimin yapisi, 0grenme ilkeleri, egitim ve

33 Noe, age, s.4
>* Bingol., age, 5.240
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gelistirme programlar1 ve yontemleri konular1 ele alinacaktir. Burada anlatilanlar

ankette egitim programlar1 hakkinda hazirlanacak sorularin icerigine 151k tutacaktur.

2.6. Ogrenen Orgiitler

Bu kavram organizasyon c¢alisanlarinin yeni bilgi yaratmalarini, bunu paylagmalarin,
bu bilgiyi organizasyonun bilgisi haline getirmelerini ve sorunlarin ¢oziimiinde
kullanmalarin1 esas almaktadir.”” Ogrenen orgiitler, her alanda meydana gelen
degisimlere uyum saglayabilmek icin siirekli gelismeyle birlikte kendi iclerinde
O0grenmenin kesintisiz devamim saglamalidir. Degisimin son derece hizli oldugu
giinimiizde perakende sektoriin de faaliyet gosteren firmalarinda kendilerini
gelistirmeyi bilen, 6grenebilen calisanlara ihtiyaci vardir. Ayrica bu bilince sahip

calisanlarin isletmeyle tek viicut olmalar1 sonucunda daha iyi sonuglar elde edilebilir.

Ogrenen orgiitler, varligmi siirdiirmek ve gelistirmek icin dikkatlerin bilginin
kazanimi, paylasimi ve kullanimu iizerinde toplandigi orgiitlerdir.Ogrenen orgiitiin

ilkelerini su sekilde siralayabiliriz;
e Sistem diisiincesi,
¢ Bireysel ustalik ve yeterlilik,
e Zihinsel modeller,
e Ekip halinde 6grenme”.

Ogrenen organizasyon kavrammin ana unsurlari, bilgi yaratmak, ©Ogrenmek,
calisanlarin bu yonde motivasyonu, ulasilan sonuglar1 organizasyon bilgisi haline
getirmek ve bu Dbilgiyi sorun ¢6zmede kullanabilmektir. Bu kavram,
organizasyonlarin insan kaynaklarma ©nem vermelerini, bu kaynaklarmi
gelistirmelerini, bu kaynak sayesinde yasamalarim1 saglayacak stratejileri

gelistirebileceklerini ileri siirmektir’’.

> Kogel., age, 5.434
® Bingol., age, s.241
7 Kogel., age, 5.434
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Ogrenme ozellikleri agisindan geleneksel kurumlar ile Ogrenen organizasyonlar

arasindaki farklar incelendiginde, olusturulacak bir 6grenen organizasyonun temel

ozellikleri soyle tablolastirilabilir’®.

Tablo 2: Geleneksel Kurumlar ve Ogrenen Orgiitler Karsilastiriimasi

!L_'lgrenme- Ozellikleri

Gelenekse]l Kurnmlar

Ogrenen Organizasyonlar

Oerenen kim?

Bir verlere “géndenlenler”™, odiul-

lendinlenler va da benzer gruplar

{vonaticiler, safts elemanlan)

Herkes: tm galizanlar, tim
balim ve ditzevdaki elamanlar

!L_'lgreren. kim?

Eurum iomden esinmeilsr va da
dijanidan gelen nzmanlar

Ize en vakm olan kiziler,
egitimeiler, “wzmanlar”

Sorumla limT

Ezitim Dieparmam

Herkas

Inzanlar ne tir égrenme
araclar kullane?

Dersler, 15 sirasinda egifim, usta-
prrak ilizkisi, formal ezitim,
GErenme planlan

Dexsler, 157 suasmda egztim, Sgren-
me planlar, krvaslamalar, ekipler,
kiazel gabalar, kil cabisimalar

Cabzanlar ne zaman
azrenirler?

Zorumla olduklannda, 1k bukag
ay. gerek oldufunda

Her zaman, uzmm dénesmli

Cahzanlar ne rir
beceriler dgrenirler?

Tekmk

Tekmk, ticart, kisiler aras,
dfrenmeyt &grenmler

Nerede ozrenirler?

Suuflarda, 13 vermde

Smneflarda, teplannlar vaparak,
her verde

Lamanlama

Bugunin ihtivaclan

Gelacaktakl thtrvaglar

Drovegular

Fuhsuz

Coskulu

http://www.manas.kg/pdf/sbdpdf8/Calik.pdf [15.05.2008]

Burada anlatilanlar perakende sektorii biiyilk sorumlulugun calisanlarda oldugu
sektorde ki firmalarin, siirekli 6grenmeyi ve deger katan isgorenleri ve orgiitsel
yenilenmeyi ortaya koyan yap1 da olmasini gerektirmektedir. Dolayisiyla firmalarin
ogrenmeye ve gelismeye onem vermeleri gerekmektedir. Iste boyle bir yapida
oncelik insan kaynaklarini egitim ve gelistirme faaliyetlerine verilmektedir. Bir
Orgiitiin O0grenen Orgiit durumuna gelebilmesi ve bu sayede rekabette istiinlitk

saglama sansimi artirabilmesi, ¢alisanlarmin bilgi ve beceriyle donatilmasina baghdir.

% http://www.manas.kg/pdf/sbdpdf8/Calik.pdf [15.05.2008]
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Onlarin bilgi ve beceriyle donatilmalar1 da isletmede egitim ve gelistirme

faaliyetlerinin etkili bir sekilde yiiriitiilmesini gerektirmektedir.

2.7. Egitim Ve Gelistirmeyi Etkileyen Faktorler

Bu calismanm ana konularindan biri olan egitim programlarini, iist yOnetimin
destegi, tim yoOnetici ve uzmanlarin destegi, teknolojik ilerlemeler, oOrgiitsel

karmagiklik ve diger insan kaynaklari islevleri gibi faktorler etkilemektedir.

a.) Ust Yonetimin Destegi: Ust yonetimin destegi en temel egitim ve gelistirme
geregidir. Bu destek olmaksizin, egitim ve gelistirme programi, nehirde kiireksiz
giden sandala benzer’. Tabi ki bu destek hayata gecirebilir olmalidir. Perakende
sektorii gibi rekabetin ¢ok fazla his edildigi bir sektdrde {ist yOnetiminde

calisanlarinin gelisimi i¢in gerekli fedakarliklar1 yapmasi gerekmektedir.

b.) Tiim Yonetici ve Uzmanlarin Destegi: Ust yonetime ek olarak, tiim
yOneticilerin ve ilgili uzmanlarm egitim ve gelistirme siirecine dahil olmas1 gerekir.
Cok sayida calisma gostermistir ki sef ve yoneticilerin egitime destek vermeleri

bityiik 6nem tagimaktadir®.

c¢.) Teknolojik Ilerlemeler: Muhtemelen hicbir faktor, teknolojiden daha fazla
egitim ve gelistirmeyi etkileyemez. Bilgisayar ve internet tiim isletme
fonksiyonlarmin yerine getirilme yolunu kesin bir sekilde etkilemektedir. Sektore
hizmet veren egitim firmalar1 da bu unsuru gézoniinde bulundurup teknoloji ve

magaza otomasyonu adi altinda bir egitim programi olusturmuslardir (Ek-1).

d.) (")rgiitsel Karmagikhk: Yakm yillarda, teknolojide, iiriinlerde, sistemlerde ve
yontemlerde meydana gelen hizli degisiklikler is gerekleri tizerinde onemli bir etkiye
sahip olmustur. Bu nedenle c¢alisanlar, becerilerini siirekli olarak arttirmak,
kendilerinin sadece degisime uyum saglamalarina degil, fakat ayni zamanda onu
arastirlp kabul etmelerine izin veren bir tutum gelistirme ihtiyaciyla karsi karsiya

kalmaktadirlar. Bircok orgiit, kiiciilme, teknolojik yenilikler ile yeni ve daha iyi iiriin

>’ Bingol., age, 5.242
0 Noe., age, s.61
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ve hizmetler i¢in miisteri istemlerinin bir sonucu olarak degisim gostermistir. Sonug

daha az sayida insanin, daha karmasik bir diizeyde, daha fazla isi basarabilmesidir®'.

e.) Diger Insan Kaynaklarn Islevleri: Diger insan kaynaklar1 islevlerinin basaril1 bir
sekilde yerine getirilmesi, ayn1 zamanda, egitim ve gelistirme konusunda 6nemli bir
etkiye sahip olabilir. Ornegin, tedarik ve secme faaliyetlerinin sonucunda, sadece
marjinal nitelikte personel istihdam edilmek durumunda kalinmis ise, Orgiite yeni
katilanlar1 egitmek icin daha yogun bir egitim gelistirme programina ihtiyag
duyulacaktir. Aynm1 zamanda, egitim ve gelistirme cabalari, bir firmanin ddemeler
paketinden etkilenebilir. Ornegin; diisiik iicret politikasin1 benimsemis firmalar,
elbette diisiik nitelikli veya az egitimli isgiiclinii firmaya c¢ekecek, bunlar Orgiite
katildiktan sonra da yogun bir egitim faaliyeti ihtiyaci ortaya ¢ikacaktir®. Perakende
sektoriinde calisan sayisi ¢ok fazla oldugundan daha Onceden bazi egitim
programlarini almis isgorenler secilebilir. Fakat bu kisilerin bu egitimlerden gerekli

bilgileri alip kendilerini ne 6l¢iide gelistirdikleri gbzden gegirilmelidir.

2.8. Egitimin Amaclarn

Ise yeni alman veya acemi olan veya eksiklikleri olan calisanlar isle ve
organizasyonla daha iyi uyum saglayabilmesi i¢in gelistirilmelidir. Hi¢ kimse bu
uyumu milkkemmel saglayamaz veya hicbir organizasyonun personeli gelistirip
gelistirmeme gibi bir secenegi yoktur. Eger gelistirmek i¢in bir program yoksa, bu
islem i1 Ogrenme swrasmnda gerceklesir. Gelistirme programlar1 belli bir isteki
basariy1 arttirict caligmalar:t ve i ve cevre hakkindaki genel bilgileri arttirmayi

63
amaclar™.

Isletmeler tarafindan yiiriitillen egitim ugraslarindan beklenen amaclar genel bir
degerlendirme i¢inde ekonomik amaglar ve sosyal insalcil amaclar olmak iizere ikiye

ayrilarak incelenebilir®.

°' Bingol., age, 5.243

62 Age, 5.243

%3 Edwin B. Flippo., Personel Management., (Sixth Edition., McGraw Hill Book Company.,
NewYork), 199.

64 Sabuncuoglu., age, s.128
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Perakende sektorii diisiiniildiigiin de hem ekonomik hem insancil amaglarin bir biitiin
olarak diisiiniilmesi gerekmektedir. Ciinkii isletmenin kazanmasi bir anlamda
calisganin kazanmasi anlamima gelmektedir. Burada perakende sektoriinde verilen

egitimin isletmeye ve calisanlara gore amaglar1 su sekilde siralanabilir.
¢ Hizmet kalitesinde artis saglamak
e Zamandan tasarruf saglamak
¢ Fire ve 1skartalarin azalmasini saglamak
e Makinalarin daha uzun omiirlii kullanilmasi saglamak
e Hatalarin azalmasini saglamak
e (Gozetimi azaltmak
e Daha az personelle ¢aligmay1 saglamak
e Terfi olanaklar1 saglamak
e Moral ve motivasyon arttirmak
e Ogrenme siiresini azaltmak
[ tatmini saglamak
¢ Takim ruhu saglamak
e Is verimliligini arttrrmak
e (Calisanin isletmeye baghligini arttirmak
e Isgorenlerin siirekliligini saglamak

Sayilan bu amaclar anket hazirlanirken de dikkate almmstir. Ornegin anketin iigiincii
sayfasi(EK-3) incelendiginde sorularin biiyiik cogunlugunun bu amaclar diisiiniilerek
yaratildigini gorebilirsiniz. Biitiin bunlara ek olarak perakende sektoriinde verilen
egitimlerin cogunun en 6nemli ve ortak amaci miisteri memnuniyeti saglamaktir. Bu

konu ilerleyen boliimler de detayli bir sekilde incelenecektir.
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2.9. Egitim Gelistirme Siireci

D1s ve i¢ cevredeki degisiklikler, sirkette degisimi zorunlu kilmaktadir. Bu degisimi
gerceklestirmede egitim ve gelistirme, 6nemli bir role sahiptir. Egitim ve gelistirme
bu roliinii bir siire¢ icerisinde gerceklestirir. Siirec, egitim ve gelistirme ihtiyacinin
belirlenmesiyle bagslar. Bu noktada 2 sorunun sorulmasi gerekir: “izim egitime
thtiyactmiz var mi1 ve bu ihtiyaclarimiz nelerdir?” ve “Egitim ve gelistirme
cabalarimiz sonucunda hangi amaglar1 gerceklestirmek istiyoruz”®. Amaclar, eger
bir yoneticinin yonetim kabiliyetiyle sinirliysa oldukca dar olabilir. Veya amaglar,
tim alt kademe yoneticilerin yonetim becerilerini iyilestirmeyi icerecek kadar
yeterince genis olabilir. Firmanin stratejik misyonuyla egitim ve gelistirme
programimin amaclar1 arasinda yakin bir baglanti bulunmaktadir. Bu amaglar,
Orgiitiin degisen stratejik ihtiyaclarina uyum saglamak icin donemsel olarak gdzden
gecirilmektedir. Amaclar ifade edildikten sonra, egitim ve gelistirme politikasi
belirlenir ve amaclar1 gerceklestirmek icin uygun yontemlerden yararlanilir. Ayrica
planlanmis egitim programlarinin organizasyonun verimliligi, moral durumu,

hedeflenen satislar1 ve organizasyonel esnekligi iizerinde etkileri vardir®.

Kiiresel rekabet, kesin olarak etkinlik ihtiyacini arttirmustir. Bunun egitim ve
gelistirmeyi etkilemesinin tek yolu, orgiitsel amaglara ve 6zel ihtiyaglarla daha fazla
yakindan iligkili olan “tam zamaninda egitim” geregidir. Zaten yapilan insan
kaynaklar: arastirmalar1 da ¢calisanlardan egitim programlarini takip eden ¢alisanlarin
islerinden daha cok memnun kaldiklarimi gostermektedir®. Egitim ve gelistirmenin
stirekli bir siire¢ olmasi gerektigi kabul edildiginde, firmanin 68renen orgiitler olma
yolunda bir egilim icersinde olmasi1 gerekir. Yasamimizda degismeyen tek seyin
degisim oldugu soylenmektedir. Degisim egitim ve gelistirme ihtiyacina neden olan

bir giictiir®.

% Bingol., age, 5.246
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2.9.1.Egitim Thtiyacimin Belirlenmesi

ihtiyac belirleme, egitimin gerekli olup olmadigmi belirlemeye yarayan bir siirectir®.
Perakende sektoriinde verilen bir ¢ok egitim vardir. Bu noktada hangi egitimin hangi
calisan icin gerekli oldugunu egitimin uygulamasina ge¢ilmeden Once saptanmasi
gereklidir. Firmalarin degisen bir cevrede faaliyetini siirdiirmesi nedeniyle degisen
kosullara uyum saglamasi gerekir. Bu uyumu da egitim ve gelistirme programlari ile
saglayabilir. Fakat bunun da bir maliyeti vardir. Dolayisiyla Oncelikle egitim ve
gelistirmeyi gerektiren ihtiyacin olup olmadigini ve varsa egitim ihtiyaclarinin neler
oldugunu planli bir sekilde ortaya konmasi firma i¢in ekonomik olarak da

gereklidir.
Egitim ihtiyaci iki durumda s6z konusu olabilir”’.

e Mevcut islerin yapilmasinda goriilen yetersizlikler veya performans diisiisii
nedeniyle elemanlarin bilgi, beceri ve davramiglarinda gelistirme ihtiyaci
dogabilir.

e Isletmenin yatwrmmlar1 ve gelisimi dogrultusunda mevcut elemanlarin

gelecekteki yeni islere hazirlanmasi gerekebilir.

IK egitim ihtiyacnin belirlenmesinde kullamilan analizleri ii¢c baslk altinda

toplayabiliriz’'.
e  Orgiit Analizi
o Is Analizi

¢ Kisi Analizi

2.9.1.1 Orgiit Analizi

Orgiitsel ihtiyaclar analizine, firmanin vizyonunun, stratejik amaglarmin, orgiit
planlarmin ve insan kaynaklar1 planinin incelenmesiyle baslanir. Bu bakimdan egitim
ihtiyaglarma daha sistemli olarak yaklasmak icin ilk 6nce orgiit ihtiyaclar1 analizi

yapmak gerekir. Orgiitsel ihtiyaglar analizi; orgiitiin hedefleri ve kaynaklar1 ve bu

% Noe., age, s54
%" Sabuncuoglu., age, s.135
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kaynaklarin Orgiitsel hedeflerle nasil iliskilendirildigi konularindaki incelemeleri
icermektedir. Bu konuda yapilmasi gereken analizlerden birisi etkinlik endeksleri
analizidir. Etkinlik endeksleri analizi, i gruplar1 ve orgiitiin hali hazirdaki etkinligi
konusunda bilgiler saglar. Bu endeksler, emek maliyetleri, isgiiciiniin sayisi, mal ve
hizmetlerin kalitesi, ilicretler, techizat kullanimi ve onarimlar gibi hususlar1 igerir.
Orgiit, bu endeksler icin standartlar1 belirleyebilir ve ondan sonra onlar1 egitim
programlarinin genel etkinligini degerlendirmede ve Orgiit i¢indeki gruplar ic¢in

egitim ve gelistirme ihtiyaglarini ortaya ¢ikarmak amaciyla kullanilabilir’*.

Diger bir teknik de orgiit kiiltiiriiniin analizidir. Burada da ¢alisanlarm igyerine karsi
duygu ve diisiinceleri ile isletmenin ¢alisanlara karsi uyguladigi yonetim tarzi ve

felsefesi gibi konular incelenir’”.

Orgiitsel analiz, orgiit icerisinde egitime ©nem verilmesi gereken yerin
belirlenmesine yardimci olur. Egitim ve gelistirme faaliyetleri biitiin sorunlari
cozemeyebilir. Fakat yapilan bu analiz sonrasinda sorunlu alanlar saptayip bunlarin

kaynaklar1 ortaya ¢ikabilir.

2.9.1.2. is Analizi

Is analizi, 6zellikle ise yeni baslayanlarin egitim ihtiyaglarmi belirlerken énemlidir.
Bu analizler, is tecriibesi yetersizolan ¢alisanlarin, baslayacaklari isle ilgili becerileri
verilecek egitimlerle kazanmalar1 icin hazirlanir. Amag¢ etkin bir performans icin
gerekli bilgi ve becerilerin belirlenerek, insan kaynagmin ona gére egitilmesidir.”*
Burada Onemli olan husus isin gereklerinin iyi anlagilmasi ve ona uygun egitimin

belirlenmesidir.

2.9.1.3. Kisi Analizi

Calisanlari sorumluluk alanlarini olusturan gorevleri ne kadar iyi yapip yapmadigini
ortaya koyar. Egitim programlarinda, bireysel farkliliklar g6z Oniinde

bulundurulmalidir ¢iinkii bazi ¢alisanlar daha hizli bazilar1 ise daha yavas 6grenme

> Bingol., age.,s.248
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kapasitesine sahiptir. Bu farkhlik, calisanlarin kabiliyetleri ile motivasyonlarinda

farkli uygulamalar gerektirir’.

Egitimi almadan 6nce bu analizler gercekten de ¢ok onemlidir. yi yapilmamis bu
analizler sonucunda yanlis bir uygulamaya tabi tutulan ¢alisan i¢cin gereksiz zaman,
para ve ¢aba harcanmis olur, programlara katilanlarin moralleri bozulur, kendilerine

kars1 giivenleri sarsilir.

2.9.2. Gelecege Iliskin Egitim ve Gelistirme

Yukarida belirtilen analizler, 6zellikle mevcut isleri yapacak personelin bilgi ve
beceri eksikliklerinin belirlenmesi amaciyla kullamilmaktadir. Ancak Orgiitler,
isgoren bilgi ve becerilerinin gelecekteki IK ihtiyaglartyla uyumunu temin etmek icin
egitim ve gelistirmeye agirlik vermeleri gerekir. Orgiit yonetimi bu konuda duyarli
olmahdir. Eger yonetim isgorenlerin siirekli olarak bilgi ve becerilerini
lyilestirmeleri iizerinde durmazsa, orgiitiin yetenegi ve rekabet¢iligi azalma egilimi
gosterir. Bu nedenlerle orgiitler, siirekli olarak gelecekte ortaya ¢ikacak yeni isleri ifa
edecek, yeni birimlerde gorev alacak isgorenleri hazir bulundurmak zorundadir.
Fakat hazirlayacagimiz isgorenlerin hangi niteliklere sahip olmas1 gerekir?
Degisiklikleri gerceklestirebilmek icin mevcut ¢alisanlardan yararlanacaksa, bunlara

hangi bilgi ve beceriler kazandirilacak veya hangi konularda gelistirileceklerdir?

Bu sorulara oOrgiitiin hedeflerini, stratejik amagclarini, felsefesini inceleyerek yanit
bulabiliriz.firmanin genisleme durumu, yeni iiriinler, yeni hizmetler, yeni tasarimlar,
yeni teknoloji, orgiitsel cesitli degisiklikler vs. dikkate alinarak gelecekte belirli bir
zamanda ihtiyac duyulacak isgiicii, nitelik ve nicelik a¢isindan belirlenir. Bu proaktif
bir davranis olacaktir. Yani, gelecekteki degisikliklerin doguracag: ihtiyaclar:
belirleyip, ona gore orgiit ve calisanlar gelecegin ihtiyaglarini karsilayacak sekilde
gelistirilirler. Thtiyacin ne oldugu bilindigi takdirde, egitim konusundaki ihtiyaclarin

saptanmasi da kolaylasir’®.

7 Age.s.121
7 Bingol., age.,s.250
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2.9.3.Egitim Politikasi

Perakende sektoriindeki magazalarda egitim ve gelistirme islevinin etkili bir bigcimde
stirdiiriilebilmesi ve egitim ve gelistirmeden beklenilen yararlarin elde edilebilmesi
icin firmalarin genel bir egitim ve gelistirme politikasina sahip olmalar1 gerekir.
Hangi sektorde bulunursa bulunsun ve capt ne olursa olsun tiim kuruluslarin
kendilerine 6zgii bir egitim politikast olmalidir. Kuskusuz, egitim politikasi, orgiitiin

genel politika ve amaclar1 dogrultusunda bigimlendirilmelidir.

Egitim politikas;, genel olarak, gerceklestirilmek istenen gayelerle, bunlarin
gerceklestirilmesinde izlenecek yollar1 belirtir. Magazanm egitim ihtiyaci ortaya
ciktiginda yapilacak egitim plan ve programlarina, bu politika yol gosterecektir.
Boylece gerek zaman boyutu iginde, gerekse oOrgiitiin tiim birimlerinde zaman ve
para israfina meydan vermeden egitim faaliyetlerinde tutarli ve genel bir yol

izlenebilecektir.

Tiim 1§ orgiitleri icin kaliplastirilmis bir politika s6z konusu degildir. Her firma,
kendi yapisina, kendi c¢apina, iiretim ve hizmet teknigine, calistirdigi personel
sayisina, egitim ihtiyacinin siddetine gore kendine 6zgii bir politika olusturur. Ancak
egitim ve gelistirme politikasinin olusturulmasinda bazi sorulara yanit bulmak

gerekir. Bu sorulardan bazilar1 sunlardir:
e [Egitim faaliyetlerinden kim veya hangi birim sorumlu olacaktir?
e [Egitimle neyin basarilmasi diisiiniiliiyor?
e Hangi egitim yontemleri kullanilacaktir?
e [Egitim nerede ve ne zaman yapilacaktir?
¢ Egitimle ilgili ne gibi 6ncelikler s6z konusu olmalidir?

e Egitime alinan isgorenlere iicret odenecek mi? Odenecekse, iicret ne

olacaktir?
¢ Egitim siirekli mi yoksa gecici mi olacaktir?

e Egitimde ogretim kurumlari, kamu kuruluslari, sendikalar vb. kuruluslardan

yararlanilacak midir?
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e Egitim ile bireye iliskin baska caliyma iliskileri, politikalar arasinda nasil bir

iliski kurulacaktir?”’
Yukarida siralanan sorular aslinda egitim ve gelistirmenin nelerden olustugunu
oncesini, kendisini ve sonrasini kisaca dzetlemektedir.
2.9.4.Egitimde Oncelikleri Belirleme

Egitim ihtiya¢larinin belirlenmis olmasi, bunlarin tam olarak karsilanacagini garanti
etmez. Ciinkii Orgiitler, sinirsiz biitceye sahip degillerdir. Dolayisiyla egitim
faaliyetleri iccin tahsis edilen biitce olanaklar1 da smirhidir. Bu nedenle, egitim
ihtiyaglarmin oOrgiitsel amaclar acisindan Onemine gore siralanarak karsilanmasi
gerekir. Ozelikle, orgiitiin saghgmi iyilestirmek igin en fazla ihtiyac duyulan
alandaki egitim ihtiyac1 oncelikle karsilanir. Bununla birlikte, egitimle ilgili kararlar

aliirken asagidaki faktorler goz 6niinde bulundurulur.
e Ust yonetimin tercihleri,
e Para,
e Zaman,
e Somut sonuglarin olasiligy,

e Egiticilerin kabiliyetleri ve motivasyonlar1’®.

2.10. Egitim Yontemleri

Cesitli programlar1 kapsayan cagdas insan kaynaklar1 programlari, calisanlara
islerinde ve is durumlarinda sonu¢ odakli ve kendilerine olan giiveni arttirmaya

calisma amaglidir”.

Orgiitlerde egitim ve gelistirme politikasinin yiiriitiilmesinde yararlanilabilecek
degisik tiirde egitim ve gelistirme yontemleri bulunmaktadir. Egitim programlarinin

yiiriitimiinde hangi yontemin kullanilacagina karar vermek gerekir. Ciinkii dikkatli

7 Age., 5.252

" Bingol., age, 5.253

7 Jerald R. Smith, Peggy A. Golden., Human Resources Management Simulation Players
Manuel., (Prince Hall Inc., New Jersey., 2001), 9
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ve isabetli bir yontem se¢imi egitim programiin basar1 sansini arttirir. Kuskusuz bu

konudaki kararlar1 maliyet ve zaman faktorii kadar, gerceklestirilecek egitim tiirii de

etkiler.

2.10.1. is Basginda Egitim

Endiistride en yaygin bicimde kullanilan ve hizmet-i¢i egitimin onemli bir kolu

durumuna gelen Is Basinda Egitim, isciyi isinin ve tezgahinin basindan ayirmaksizin

calistign sirada egitime tabi tutarak, kalifiye duruma getirmektir. Is baginda egitim, en

yaki amir veya deneyimli bir isgoren tarafindan yiiriitiilebilmektedir.

Is basinda egitimin iistiinliikleri:

Isbas1 egitim daha az giderle uygulanabilir.
Ogrenilen bilgileri hemen uygulama olanag: vardir.

Calisanlar isinden uzaklagmadigi icin iiretim siirecinde de fazla aksama

olmaz.

iste adaptasyon sorunu pek goriilmez®.

Is basinda egitimin sakincalar1:

Egitim, gercek is ortaminda yapildigi i¢cin deneyimsiz isgorenler pahali

makine ve techizata zarar verebilir,
Deneyimsiz isgorenler arasinda kazaya ugrama olasilig: yiiksek olur,

Ozel egitimciler istihdam edilmiyorsa, ©gretim faaliyeti, sistemsiz bir
bicimde ve savsaklanarak ifa edilir,

Isyerinin cesitli baskilar1 nedeniyle etkili bir egitim icin yeterli zaman
bulunmayabilir,

Bazi faaliyetlerin karmasikligindan dolay1 veya makinelerin diizenli ¢aligma

hizinin bir sonucu olarak, is-basinda 6grenmenin diger bazi giigliikleridirgl.

Cesitli iistiinliiklere ve sakincalara sahip ig-basinda egitim yontemleri sunlardir.

" Dolgun., age,s.125
' Bingol., age,s.258
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Dort Safha Yontemi: Isgoren, isini amir gozetiminde yaparak Ogrenir. Burada
egitilen isgoren, isinin basinda ve en yakin iistiiniin gbzetimindedir. Bu bakimdan
amirin yetenek ve istegi, egitimin etkinliginde 6nemli rol oynar. Dort satha yontemi,
genellikle el becerisinin kazandirilip gelistirilmesine ve giivenlik kurallarinin
Ogretilmesine ihtiya¢c duyuldugunda kullamilir. Buna karsilik, tehlikeli islerin
ogretiminde, cok sayida personelin egitime tabi tutuldugu durumlarda ve pahali ve
hassas maddelerle yiiksek kalitede iretim yapildiZinda bu yOntemden

yararlanilmamasi gerekirgz. Bu egitim yontemi perakende sektoriinde kullanilir.

Cirakhk Egitimi: Ciraklik, hem is basinda hem de siif icinde egitim yontemlerini

icerir™. Bu egitim yontemi organize perakendecilikte fazla kullanilmaz.

Stajyerlik: Staj, genc calisanlarin belli bir konu hakkinda bilgi sahibi olabilmeleri ve
tecriibe kazanabilmeleri i¢in isletme icinde veya disinda belli bir gorevde
bulundurulmalaridir. Cogunlukla isletmeye alinmaya aday veya yeni dahil olmus
kisilere bu egitim yontemi uygulanir®. Stajyerlik, perakende sektoriinde cok
kullanilmasma ragmen bu yontemi uygulayan firmalarda vardir. Bunlara en giizel

ornek YKM dir.

Is Rotasyonu: Bu yontemde yonetici isletmenin degisik boliimlerinde, farkli
gorevlerde kisa siirelerle swrayla calismaktadir. Bu yontemde calisanlarin bilgi ve
tecriibesini gelistirme olanag: verilmektedir®. Perakende sektoriinde magaza icinde

bu yontemle ¢alisanlar1 gelistirmek miimkiindiir.

Yonlendirme — Kocluk: Kocluk, is baginda bire bir olarak planlanmaktadir. Kog, bir
isgoreni motive ederek, is becerilerini gelistirmesine yardim eden, ddiillendirme ve
geri bildirim saglayan bir yonetici veya ayni kademede bulunan calisma
arkadasidir™. Kog, yapilacak seyle ilgili iyi bir 6rnek olusturur, sorulara cevap verir,

elestiride bulunur, uyarir, tavsiyelerde bulunur.

82
83

Bingol., age, 5.258
Bayraktaroglu., age, s.88
% Age,s.89

% Age,s.88

% Bingol., age, 5.260

35



Bu yonteme gore, kog, dncelikle isgorenin eksiklerini ve aksakliklarini belirler, sonra
isin nasil yapilacagini aciklar. isgoren kogun agiklamalar: dogrultusunda isi yapmaya
calisir. Isgoren, belirli bir gorevi yerine getirirken, kog, onun agiklamalara uygun
olarak isi yapip yapmadigim gozlemler ve denetler, sorular sorar veya sorularma
cevap verir, hatalar1 varsa diizeltir.bu siire¢ birey isi tam olarak yapana kadar devam

eder.

Rehberlik: Rehberlik, is-basinda gelistirme yaklasimlarindan birisidir ve kocluk da
oldugu gibi bire bir egitime agirlik verir. Uzman, deneyimli ve giivenilir bir
danigman veya Ogretmen olan rehber (mentor), en yakin amir veya iist, daha fazla
deneyimli ve uzman olan is arkadasi olabilir. Ayn1 zamanda oOrgiitiin baska bir
boliimiinde ve hatta agka bir firmadan birisi de deneyimli ve uzman olmasi kosuluyla
rehberlik gorevi yapabilir. Rehberlik ise, kendilerine tahsis edilmis bireylerin
gelismelerine katkida bulunmak amaciyla tavsiyelerde bulunmalari ve rehberlik
etmeleri i¢in Ozel olarak secilmis deneyimli ve egitimli kisilerin kullanilmasi

siirecidir.

Bu yaklasima gore rehberler, isgoren veya isgorenlere kogluk yapar, ilerlemelerini
desteklerler, icinden c¢ikilmast zor gorevler verirler, onlar1 olumsuzluklardan
korurlar, olumlu bir goriise sahip olmalarina saglarlar. Ayni zamanda rehberler
kisisel destek, arkadaslik, kabul, danismanlik saglarlar ve rol modeli olurlar. Boylece
bire bir egitimle, isgdrenin gelismesi saglanmig olur. Ancak burada belirtilmesi
gereken Onemli bir husus, rehberlerin egitilmeleri kisilerarasi beceriler agisindan ¢cok
dikkatli bir sekilde sec¢ilmeleri ve isgorenleri gelistirmeyle samimi bir sekilde

ilgilenmeleri geregidir®’.

Davranis Modelleme: Davranis modelleme gozlemsel bir yontemdir. Bu yonteme
gore isgoren, bagkalarinin davramglarimi gozlemler ve davramisi zihinsel olarak
Oziimser, daha sonra gozlemledigi bu davramist aynen tekrar etmeye caligir.
Kuskusuz modeli 6rnek almanin sonuglar1 ddiillendirici ise, egitilen kisinin ayni
sekilde davramigta bulunma olasiligi artar. Bu yontem, 0Ozellikle Kkisilerarasi

becerilerin gelistirilmesinde etkilidir.

%7 Bingol., age, 5.260
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Eylem Ogrenimi: Eylem oOgrenimi, deneyimle Ogrenime dayalidir. Eylem
ogreniminin malzemesi, gercek orgiitsel problemlerdir. Insanlar, kendi is
birimlerinde calisirken karsilagtiklar1 gercek is problemlerini ¢ozmeye calistikca
daha etkili olarak Ogrenirler. Yani, fiili calisma ortamindaki her eylem calisanlarin
deneyim kazanmasina yola acar ve bu deneyimler onlarin gelismelerine neden olur.
Bu yonteme gore, gercek is durumlarinda bireysel olarak problem ¢ozerek deneyim
kazanmis kisilerden olusan kiiciik bir egitilenler grubu olusturulur ve onlardan mal
ve hizmetlerin kalitesinin iyilestirilmesi gibi belirli bir proje iizerinde caligmalar1
istenir. Her bir egitilen, bir grup danismanin yardimiyla isyerinde uygulanabilecek
bir ¢oziimii arastirr ve gelistirir. Daha sonra grup iiyeleri bir araya gelerek proje
izerinde caligirlar, birbirleriyle deneyimlerini paylasirlar ve birbirlerini desteklerler.
Egitilenler, fiili i durumlarinda edindikleri deneyimlerini, gruba aktarirlar. Eylem
Ogrenimi, yoOneticilerin gercek is yasamu ile ilgili bir problemi c¢dzmede kendi
deneyimlerinden ogrendikleri kosullar1 yaratmaya calisir. Ozetle eylem Ogrenme
yontem, katilimcilarin Orgiitte karsilastiklart gercek yasam sorunlarindan ve
deneyimlerinden  yararlanarak, Ogrendiklerini ekip proje  c¢aligmalarinda

uygulamalarin saglamaya yoneliktir™.

Proje ve Komitelerde Gorev Alma : Onemli komitelerde ve projelerde umut verici
bir iggdrenin veya yonetici adaymin gorevlendirilmesi, genis bir deneyim
kazandirilmasma neden olur. Onemli Kararlar alan, planlar yapan ve projeler
gerceklestirilen komitelerde gorev alanlar, kisilikler, meseleler, siirecler acisindan
genis bir kavrayis kazanabilirler. Onemli bir komiteye igsgorenleri atama, onlara amir
veya yOnetici olmalar i¢in ihtiya¢ duyduklar: giivenilir bir bilgi birikimi ve deneyim
kazandirabilir. Boyle bir yontem aracilifiyla, yoneticiler veya yoOnetici adaylari,
orgiit sorunlar1 analiz etme ve sorunlar iizerinde tavsiyelerde bulunma yetenegini
kazanma; birlikte calisma yetenegini gelistirme; yenilik yapma yeteneklerini arttirma

firsat1 bulurlar®’.

Kilit Islerin Kullamlmasi: Baz1 isletmeler, personelini yetistirmek, baz1 yetenek ve

becerilerini gelistirmek amaciyla bazi kilit islerden yararlanmaktadirlar. Boylece

% Bingol., age, 5.261
% Age,s.262
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egitilenlerin is-basinda islerini bizzat yaparak 6grenmeleri saglanmis olur. Egitilen
kisilerin, yapilmasi ve basarilmasi i¢in temel kararlar1 gerektiren;giic sorunlarin
¢cOziimiine olanak taniyan; tepe yoOneticileriyle ve firmanin dis cevresiyle temasi
gerektiren ve basarilmasi i¢in etkin bir liderligin gerekli oldugu islerde bizzat
calistirihip yetistirilmeleri saglanir. Bu tiir kilit veya stratejik isleri 6grenip basarili

olan kisilerin diger isleri ifa etmeleri kolaylasmis olur™.

Ise Ahstirma (Oryantasyon) Egitimi : Isletmeye yeni giren ya da boliim degistiren
isgorenlere ise baslama Oncesi veya ise girdigi ilk giinlerde uygulanan egitime ise
alistirma, bagka bir deyisle oryantasyon egitimi denir. Bu egitimde genel olarak; isin
gerektirdigi bazi bilgilerin edinilmesi, diisiinsel ve bedensel becerilerin
kazandirilmasi, yani en kisa zamanda ise uyumun saglanmasi amaclanir. Isgoren
secim siirecinin tiim asamalarimi tamamladiktan sonra en uygun aday secilmis
olabilir. Ancak, ise kabul ettigimiz kisinin gorevini tamamen bildigini, isini tam
olarak basari ile yiiriitecegini kabul edersek yamlgiya diiseriz’'. Bu bakimdan yeni
isgorene isletmeyi, is arkadaslarini, isini belirli bir program cercevesinde tanitmak,
ona yapacag isi 0gretmek veya onu isine alistirmak, yerine getirilmesi gereken en
onemli islevdir. Ise alistrma, aym zamanda, onun ise ve isletmeye uyumunu

saglayacak onemli bir adim ve 6nemli bir egitim faaliyetedir.

Yeni isgorenden tam olarak yararlanmak, onun orgiite uyumunu ve basarili olmasini
saglamak istiyorsak, belirli bir program cercevesinde ve bazi ilkelere uyarak onu ise
alistrmamiz gerekir. Yeni isgoren, bir takim endiselere ve sorulara sahiptir. Ornegin;
“Amirim kimdir?”’, “Amirim nasil bir insandir?’, “Onunla iyi gecinebilecek
miyim?”, “Bana verilecek gorevleri basarabilecek miyim?”, “Is arkadaslarim nasil
insanlardir ve beni gruplarma kabul edecekler mi?”. Iste bu sorulara verilecek
yanitlar ¢aligsanlarin sahip olduklar1 endiseleri ortadan kaldirma cabalari, ise alistirma

islevinin kapsamini ortaya koymaktadir.
Oryantasyon programi su konular1 kapsayabilir.

e Sirket tarihgesi

% Age, s.263
1 Age,s.232
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e Sirket iiriinleri, hizmetleri

¢ Organizasyon semas1 ve boliimler

e Sirket kiiltiirii, degerler, sirket vizyonu

o Ucret sistemi ve prosediirii

e (Odiillendirme, bireysel dneri sistemi

e Saglk hizmetleri, giivenlik bilgileri, yangin ¢ikislari, acil ¢ikislar vb..
e lzin prosediirleri

e (alisma saatleri, dinlenme aralar1, yemek saatleri ve is kosullar1

e Telefon ve bilgisayar sistemi

¢ Ulasim imkanlari, otopark yerleri ve servis aracinin giizergahi

e Disiplin prosediirii’

2.10.2. Is Disinda Egitim

Insan kaynagmi gelistirmeyi amaclayan yontemlerden biri de is disinda
gerceklestirilen egitim faaliyetidir. Bunlar, isletme disindaki birimlerde yapilan
egitimleri ifade eder¢ bu egitimlerin yararlar1 kisa vadede ortaya ¢ikmayabilecegi

gibi, elde edilen bilgilerin tiimiiniin is hayatmna aktariimas1 da miimkiin olmayabilir”.

Is-disinda egitim ve gelistirme yontemlerinin bazi iistiinliikleri bulunmaktadir.
Bunlar; adaylarin Ogretilenlere karst yogun bir dikkat sarf etmeleri; giinlik is
faaliyetleri i¢ine girme s6z konusu olmadigi i¢cin davramslarda acik degisimlerin
kolaylagsmasi; igin zor yOnlerinin ayrintili olarak incelenmesi; sistematik ve planl
olmast; maliyetinin hesaplanmasinin kolay olmasi ve ¢ok sayida iggérene ayni anda

uygulanabilmesidir.

%2 Nurdan, Ozdemir., “Ise Alistirma (Oryantasyon) Egitimi ”,
http://www.okyanusbilgiambari.com/InsanKaynaklari/egitim/Oryantasyon.pdf, [10.Kasim.2008]
% Dolgun., age, s.124
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Bu iistiinliiklere karsilik, egitim programlarinda 6grenilenlerin is ortamina tam olarak
nakledilmesi, egitime katilanlarin isten uzaklasmalar1 ve buna bagli olarak iiretimin

kayba ugramasi gibi sakincalar1 da vardir.

Is dis1 egitim, simif notlary, filmler, gosteriler, vaka calismalar1 ve diger similasyonlar

gibi teknikleri kapsamaktadir™.

Konferans veya Tartisma : Egitimcinin 6gretilmesi planlanmis bir konuyu dinleyici
kitlesine anlatmasidir. Burada genellikle teorik bilgiler aktarilir”. Bu yonteme gore
egitimin basarisi, daha c¢ok egitimi verenin yeteneklerine baghdir. Egitimci,
tartisjmanin  bazi kiiciik ayrmtilara sapmaksizin yiiriidiiglinden emin olmalidir.
Konferans1 yoneten kisi, tartisilacak konunun tiim yonlerine tamamiyla asina

olmalidir, aksi takdirde 6nemli noktalar gbzden kagirilabilir.

Smif Egitimi: Sinif egitimi cok az sayidaki egitimci ile ¢ok sayida Kkisinin
egitilmesini saglar. Boyle bir egitim, bilgilerin ve talimatlari derslerle ve bazi gorsel
araglarla verilebilecegi durumlarda egitime yardimci olur. Smif egitiminde, egitimci
konuyu takdim eder; nasil, ne zaman, nerede ve ni¢in sorularmi yanitlar ve hatta
yorumda bulunabilir. O, ayni1 zamanda, egitim programina katilanlar1 giidiiler,
harekete gecirir ve cesaret verir. Bazi durumlarda egitimci her dersin veya boliimiin
sonunda katilanlara soru sorma firsati vermelidir. Ayrica egitimcinin grubu analiz
etmesi, amaci kesin olarak belirlemesi; temel noktalari, yardimci hususlar1 ve
diisiinceleri saptamasi ve bunlart uygun bir sira i¢inde ele almasi gerekir. Bunlarin
yani sira, yine dersi yiiriitecek egitimci, yardime arag, gere¢ ve malzemeyi nerede ve

ne zaman kullanilacagmi énceden saptamalidir™.

Rol Oynama: Rol oynama yontemi, egitim ve gelistirme programlarina katilanlara,
gercek hayattan ornekler vererek ve onlara sorunlari bizzat canlandirarak, uygulamal
bir sekilde 6gretme imkam saglayan bir egitim yontemidir”’. Sektorde calisanlara

verilen zor insanlarla basa ¢ikma egitiminde bu yontem kullanilabilir.

4 Decenzo.,age, s.218

Dolgun., age, s.127

Bingol., age, 5.264

Halil Can, Sahin Kavuncuoglu., “Insan Kaynaklar1 Yonetimi”’, (Ankara:Siyasal Kitapevi.,5.Bs,
2005), 200
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Vaka Calismasi: Orta kademe yoneticilerin gelistirilmesinde kullanilan Vaka
caligmasi, grubun dikkatini 6zel bir duruma ve soruna cevirir. Bu yontem orgiit ile
ilgili herhangi bir gercek veya hayali sorun yazili bir metin halinde egitilenlere
aktarilir ve sorun egitilenler tarafindan tartisilarak karara etki edecek faktorler
gozden gecirilir ve secenekler degerlendirilir. Yazili olarak dagitilan sorun,
egitilenlerce tam olarak anlasilincaya kadar tekrar ettirilir veya okutturulur. Bu
calismada katilimcilar, sorun doguran nedenler iizerinde diisiindiiriiliir ve ilkeleri
anlamaya tegvik edilirler. Kuskusuz sorunun tek bir ¢oziim yolu yoktur. Katilanlarin
her biri olast ¢dziim yolu Onerir, digerleri bunu tartisirlar veya elestirirler. Vaka
caligmasinda bir olay iizerinde isabetli karar verme; ifade edebilme; baskalarini ikna
edebilme, baskalarmin diisiincelerine saygi gosterme ve yerinde ve zamaninda
konusma yeteneklerinin gelistirilmesi amaclanir. Bunun yani sira, bu yOntem,
gelistirilenlerin kendi kendilerini degerlendirmelerine firsat verirken ilgiyl canli

tutar98.

Simiilasyon: Gergek is kosullarina benzer is ve is ¢evresi kosullarii katilimcilara
saglayan bir egitim ve gelistirme teknigi olan simiilasyon, hem yoneticiler, hem de
yonetici olmayanlar i¢in kullanilmaktadir. Simiilasyonlar, genellikle sanal ortamda
gerceklestirilen isletme oyunlaridir. Yonetici olmayanlar i¢in yaygin bir sekilde
kullanilan simiilasyon yontemlerinden birisi girig egitimi yontemidir. Bu yontemde
kullanilan simiilatorler, mekanik araclarin basit kartondan yapilmis taklitlerinden,
tim cevrenin bilgisayara yiiklenmis simiilasyonlarina kadar siralanir. Egitim ve
gelistirme uzmanlari, Ornegin satiy tezgahlari, otomobiller ve ucaklar

kullanabilmektedirler.

Bu yontem, cevrenin gercek olmamasindan dolayi, gercek is cevresinden daha
giivenli ve daha az endise vericidir. Bu teknik is basinda egitimin ortaya c¢ikardigi
miisteri tatminsizligini ortadan kaldirabilir, stajyerin yasayabilecegi hayal kirikligini
azaltabilir. Egitim esnasinda daha az is kazas1 yasanabileceginden, egitim giderlerini
diisiirebilir. Ancak bir takim sakincalar1 da bulunmaktadir. Egitime katilanlar,
ozellikle yoneticiler, egitim esnasinda gercek durumla karsi karsiya kalmadiklarindan

gercek durumun baskisini duymadan karar alacaklarindan, kararlarin isabet derecesi

% Bingol., age, 5.265
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bundan etkilenecektir. Ayrica taklit edilmis is cevresinden gercek cevreye nakilde

baz1 potansiyel giicliikler bulunmaktadir®.

Duyarhhk Egitimi: Bu yontemde 12-15 kisilik gruplardan daha 6nce belirtilmemis

1% Ust kademe yoneticilerin gelistirilmesinde

bir konu iizerinde c¢aligmalar1 istenir
kullanilan duyarhlik egitimi, uygulamada hizla yayilan 6zellikle yonetici gelistirme
programlarinda kullanilan yontemlerden birisidir. Duyarlhilik egitimine, T-Grup,

Beseri Iliskiler Egitimi, Laboratuar Egitimi gibi adlar verilmektedir.

Duyarlilik egitimi, yoneticilerin kendi kendilerini daha iyi anlamalarin1 saglayan ve
baskalar1 iizerinde etkilerini degerlendirmelerine yardimeci olan bir egitim
yontemidir. Ayrica bu yontem, onlarin bagkalarinin duygularmi, tepkilerini ve kendi
tizerlerindeki etkilerini anlamalarina firsat verirken, kisiler aras1 ve grup ici iliskilerin
daha iiretici ve tatmin edici olmasi yoniinde yoneticilerin becerilerini arttirmalarma
katkida bulunur. Bunlar disinda kendi orgiitsel rollerinin iistleriyle, is arkadaslariyla
ve astlariyla iligkilerini yiiriitmede bu yontem, kisiler arasinda iliski kurma
yetenegini arttirabilirken, soyutlanmis bireylerden c¢ok, iliskiler veya grup egitimi

aracilifiyla orgiitsel iyilesme saglanabilir.

Duyarlilik egitimi yontemi, genel olarak “T” gruplar1 olarak isimlendirilen kiigiik
gruplarda kullanilmaktadir. Bu gruplarin iiyeleri bir haftalik veya daha uzun bir
donem boyunca giinde iki veya ii¢ saat birlikte ¢alisirlar. Grubun bir lideri olmasina
karsin, onun belirli bir grup yapisini ve faaliyetlerini zorla kabul ettirmek gibi belirli
bir gorev yoktur. ilk basta, iiyeler hayal kirikligina ugrarlar ve sikilirlar. Onlar, nigin
orada olduklarini anlamazlar ve birisinin kendilerine ne yapilacagmi anlatmasimni
isterler. Bununla beraber yavas yavas grup icinde konusma ve sohbet baslar. Lider,
diger tiyelere karsi duygu ve tepkilerin ifadesinde samimiyetin olmasini tesvik eder.
Katilanlar goriismeye baslarlar ve neler yaptiklarmi kendi kendilerine gosteririler.
Sik sik onlar arasimndaki baglar olduk¢a kuvvetlenir ve grup sonunda kendi yapisini
gelistirir. Bu grup, kendi kendini yOnetir. Sonucta bdyle bir egitim, otoritenin

piskolojik etkilerini yok eder, yoneticileri, demokrat, insancil, yumusak, acik fikirli

% Age, 5.265
"% Dolgun., age, s.127
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ve samimi liderler durumuna getirir. Ayrica yoneticilerin karsilikli olarak iclerinde

gizli kalan duygularini bulup ortaya ¢ikarir'',

Ozel Okuma Parcalar: Alt kademe yoneticilerinin  davramslarmin
degistirilmesinde ve bilgilerin arttirilmasinda kullanilan etkili bir yontemdir. Biiyiik
orgiitler, personeli icin isletme ve teknik konularda kitaplarin bulundugu
kiitiiphaneler olustururlar. Yoneticiler, bilgilerini arttrmanin ve en son yonetim
uygulamalarina iliskin bilgi elde etmenin bir araci olarak kiitiiphane ve internet
olanaklarindan yararlanmalar1 i¢cin tegvik edilirler. Hatta bazi Orgiitler, okumay1
hizlandirma kurslar1 baslatmislardir. Bu kurslarin amaci, okuma hizin1 anlamayi
tyilestirmek ve yonetsel etkinligi arttirmaktir. Okuma iyilestirme programlari, 6z-
gelisim i¢in yonetsel kapasiteyi iyilestirmenin bir araci olabilir. Mesleki okuyucular
ayn1 zamanda, mesleki ve ticari yaymlarda yer alan daha 6nemli makalelerden bilgiyi
cikarip diizenlemek i¢in kullanilmaktadir. Bu bilgiler, teyp kayitlar1 veya basili

o . - . 102
Ozetlerle yonetsel personelin hizmetine sunulur .

Bu yontemlerin bir ¢ogu perakende sektoriinde de uygulanabilir. Uygun yontemi
uygun iggorenlere uygulamak verilen egitimin sonucuna ulasmasini saglayacaktir. Bu
da IK yoneticilerinin iizerindeki bir baska 6nemli hususdur. Bu boliimde belirtilen
egitim yontemlerinin igerikleri hakkinda calisanlarin fikirleri uygulamada ©nem

kazanmustir.

2.11. Egitim Teknikleri

Egitim programlarinin uygulanmasmda kullanilabilecek teknikler alt basliklarda

aciklanmustir.

2.11.1. Programlanms Egitim

Yeni teknolojiler, isyerinde egitim saglamak isteyen orgiitler icin mevcut secenekleri
hizl1 bir sekilde arttrmustir. Programlanmis 6gretim, 1950’lerin sonlarinda ortaya
cikmis heyecan verici gelismelerden birisi olmustur. Burada Ogretim malzemesi,

boliimlere ayrilir. Ogrenilecek tiim konunun kiiciik bir par¢asmi temsil eden her bir

1" Bingol.,age, 5.266
102 Age, 5.266
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boliim, bir sonraki boliime ge¢cmeden dnce basariyla 6grenilmelidir. Bir el kitab1 ve
Ogretim makinelerinin kullanildig1 boyle bir program, egitilenden siirekli olarak
yanitta bulunmasini gerektiren mantiki bir diziyi ongdrmektedir. Bilginin kiigiik bir
boliimii gosterildikten sonra, egitilenden ya ilgili kisma yanitin1 yazmak suretiyle ya
da bir makinedeki bir diigmeye basmak suretiyle bir soruyu yanitlamasi istenir. S6z
konusu bireyin yanit1 dogru ise, o konu hakkinda tavsiyede bulunulur veya agiklama
getirilir ve malzemedeki bir sonraki adim kendisine gosterilir. Yanit1 dogru degilse,

kendisine daha fazla agiklayici bilgiler verilir ve tekrar denemesi sdylenir.
Programlanmis 6gretimin anahtar ozellikleri sunlardir:

¢ Egitime katilanlar kendi 6grenme hizlarinda 6grenirler,

¢ Egitimciler 6grenmenin anahtar bir parcasi degildirler,

e Ogrenilecek malzeme ¢ok kiiciik parcalara veya asamalara ayrilabilir,

¢ Her bir adim mantiken kendisinin 6niinde gelen adimin iizerine insa edilir,

e Ogrenciye verdigi her bir yanitin sonuglar1 hakkinda derhal bilgi verilir,

e Programdaki her adima 6grenci fiilen katilir'®.

2.11.2. Elektronik Ogrenme

Bilgisayar teknolojisindeki gelismeler, bilgisayarlarm bir 0grenme araci olarak
kullanilmasmi1 daha fazla yayginlastirmistir. Bilgisayarlarin hafiza ve depolama
kapasiteleri, etkilesimli alistirmalar, problem ¢ozme ve simiilasyonlar i¢cin biiyiik
kolayliklar saglamaktadir. Bilgisayar temelli egitim, bilgisayarin 6§renmeye uyarici
etki sagladigi, egitilenlerin cevapladig1 ve sistemin analiz ederek cevaplayana geri
bildirim olanag1 verdigi etkilesimli bir egitimdir. Bu tiir egitim, kendi kendine
o0grenmeye dayanir ve egitilenler icinden ¢ikilmaz bir durumla karsilastiklarinda
egitimciler devreye girer ve sorunu nasil ¢ozeceklerini gosterirler. Hem programli
egitim, hem de bilgisayara dayali egitim, egitilenlerin yiiksek diizeyde faaliyette
bulunmasmna neden olur ve onlarin kendi hizlarinda malzemeyi kullanarak

caligmalarina izin verir. Bagska bir {Ustiinliigii, bazi Ogrencilerin beseri bir

1% Age,s.267

44



kolaylastiricinin yokluguna, itiraz edebilmelerine karsin egitimciye daha az baglh

olmalaridir. IKBS, e-egitimi saglayan sistemlerdir.

2.11.3. Géorsel-Isitsel Egitim

Gorsel-isitsel egitim, en eski ve en yaygm egitim teknigidir. Bu teknige gore;
verilmek istenen bilgiler veya malzemeler, videofilm, kapali devre-televizyon,
fotograf veya yansilar araciliiyla gosterilmeye calisilir. Ornegin bir isin yapilis tarzi,
bir filmle egitilenlere oOgretilir. Gosteri sirasinda bir egitimci ek agiklamalarda
bulunarak 6grenmeyi kolaylastirir. Diger yandan gosterinin sonunda katilanlara soru

sorma olanagi taninir, sorular yanitlanir veya istenirse gosteri tekrarlanir.

2.11.4. Multimedya Egitim

Multimedya egitim, bilgisayar-temelli egitim ile gorsel isitsel egitimi
birlestirmektedir. Multimedya egitim, bilgisayar,temelli egitimi yazi, grafik,
animasyon, ses ve goriintilyle zenginlestiren bir tekniktir. Programlar, herhangi bir
yerden smirsiz olarak 24 saat kullanilabilen, internet veya intranet araciligiyla
stirdiiriilmektedir. Bilgisayarlarm beceri, bilgi veya davranislarin uygulanabildigi ve
test edilebildigi durumlari canlandirabilmesinden dolayi, egitim fiili bir is ortaminda
yapiliyormus gibi his yaratmis olur. Multimedya egitimleri, egitilenleri grenmeleri
yoniinde motive eder, onlara aninda geri bildirim verir, rehberlik eder. Ayni
zamanda, bu tiir egitim, kendi ilerlemelerini izlemelerini, kendi kendilerini test
etmelerini, kendi yeteneklerini dogrulamalarimi miimkiin kilar. Bu iistiinliiklerine
karsin, multimedya programlarini gelistirmek ve giincellestirmek olduk¢a pahalidir.
Ayrica gesitli egitim icerikleri igin etkin degildir. Ote yandan egitilenlerin teknolojiyi

kullanma endisesi veya hosnutsuzlugu, egitimin etkinligini azaltir.

2.11.5. Web-Temelli Egitim

Web-temelli egitim, internet veya intranet aracilifiyla verilen egitimdir. Intranet
temelli egitim, sirketin kendi i¢ bilgisayar ag1 iizerinden verilir. Intranet kullanimu,
siiphesiz, firmamin kendi calisanlariyla smirlidir. Internet temelli egitimde, cesitli

kamu ve o6zel kuruluslari internetteki web sitelerinin egitim programlarina yer
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verirler, internet baglantis1 kuran egitilenler, bu sitelerde yer alan egitim

programlarini izlerler.

Tabiki uygun egitimi uygun teknikle isgdrenlere aktarmak ¢ok onemlidir. Boylelikle

egitimin amacina ulagsmasinda bir adim daha ilerlenmis olunacaktir.

2.12. Egitimden Sonra Performansi Siirdiirme

Herhangi bir yonetimi kullanip egitimi gelistirdikten sonra, egitimle kazandirilmisg
davraniglarin  siirdiiriilmesi, is ortamia yansitilmasi gerekir. Yani, egitim ve
gelistirme faaliyetiyle elde edilen performansin korunmas: egitimin etkinligi
acisindan zorunludur. Aksi takdirde yapilan yatirim bosa gitmis olur. Performansin

korunmasi i¢in asagida belirtilen adimlarin atilmasindan ka¢inilmamasi gerekir.

e Ogrenme Noktalarmm Gelistirilmesi: Oncelikle 6grenme noktalarinin
gelistirilmesi gerekir. Bu sayede yeni becerilerin ve bilgilerin unutulmamasi
saglanmig olur. Bu 6grenme noktalari, anahtar davranislari ozetler ve is
basinda bilissel isaretler olarak fonksiyonda bulunur. Ogrenme noktalar1
egitimciler tarafindan yazili hale getirildiginde, egitilen i¢in hatirlatici olur ve

daha ileri derecede beceri kazanimina ve yenilenmeye gotiiriir.

¢ Pekistirme: Yani davranislar1 6grenme, giic ve korku vericidir. Egitilenlerin
kazanmis bulunduklar1 beceriyi gostermeye devam etmelerini saglamak icin

davranis pekistirilmelidir. Pekistirme, olumlu veya olumsuz olabilir.

Bunlar disinda 6zel amaglarin belirlenmesi, yeni duruma gore bireysel iggorenin
kendi kisisel amaglarmi nasil olusturacagini ve kendini nasil pekistirecegini
ogretmek gerekir. Eger, bunlar saglanirsa, egitimden beklenen sonuclara ulagmak
miimkiin olur. Ayrica egitime katilan bir iggdren, egitim programini tamamladiktan
sonra, insan kaynaklar1 yoOneticisi, katilimcinin Ogretilenlere gore davranip
davranmadigmi belirlemek amaciyla onu izleme yoluna gitmelidir. Bu siirecin her

egitim programindan sonra siirekli yapilmasi gerekir'%*.

1% Age, 5.271
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2.13. Egitimin Degerlendirilmesi

Degerlendirme, egitim siirecine katilan kisilerin ulastiklar1 diizeyler ile egitimcilerin
ve isletmenin degerlendirilmesini igerir. Degerlendirme i¢in kullanilacak araclar
“soru formlar1” ve “grup tartigmalar1”dir. Seminer yada kurslara katilanlara dagitilan
soru formlarinda; egitim yerinin fiziksel konumu tartigilabilir; konusmacilar
hakkinda izlenimler elde edilebilir; egitimde yararli goriilen konularm sorusturmasi
yapilabilir ve egitime konu olan kisilerin gelecege yoOnelik diisiinceleri
ogrenilebilir'®.

Anlatilanlar, egitimin bir siire¢ olarak ele alinip, Oncesinde planlamasinin
yapilmasindan, sonra uygun yontem ve tekniklerin tespitinden, daha sonra da egitim
sonrasinda egitime konu olan kisilerin ayni performansi siirdiirmesi ve egitimin
degerlendirilmesi uygulamalarmi icermesi gerektigini ortaya koymaktadir.

Uygulamada bu hususlar goz Oniine alinip sorular hazirlanmstir.

105" Aldemir., age, s.206
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3. PERAKENDE SEKTORUNDE MUSTERI MEMNUNIYETI

Perakende sektoriinde, miisterilerin ne istedigini bilmek ve onlara istediklerini dogru
zamanda, dogru fiyatla ve dogru yerde vermek biiyiik 6nem tasimaktadir. Perakende
sektoriindeki magazalarin her tiirlii faaliyetlerini miisteri odakl yapmalar1 ve miisteri
memnuniyeti kavramimi kendileri i¢in vazgecilmez kilmalar1 ka¢milmazdir. Bu
noktada miisteri memnuniyeti kavramini detayli bir sekilde incelemek

gerekmektedir.

3.1. Miisteri iliskileri Ve Tanim

Miisteri ,belirli bir isletmenin belirli bir marka malmni, ticari veya kisisel amaglar1
icin satin alan kisi veya kurulustur. Miisteriyi i¢ miisteri ve dis miisteri olmak iizere
ikiye ayirabiliriz.

Dis Miisteri : Sunulan iiriin veya hizmeti satin alarak calisanlarm icretlerinin
O0denmesini saglar. Biitiin c¢alisanlarin amaci, dis miisterinin beklentilerini
karsillayacak iirtin ya da hizmeti verebilmek icin hep birlikte takim halinde
caligmaktir.

I¢ Miisteri : Isletme icinde bir bolimde calisan herkestir. En iist diizeydeki
yonetim kurulu bagskanindan en alt diizeydeki ise yeni baslayan bir is¢iye kadar biitiin
calisanlar, eger birbirleriyle ilgili is ve gorevleri yapiyorlarsa, i¢ miisteri tanimlamasi
icine girer'*°.

Kurulus ile miisteri arasinda kurulan, satis Oncesi ve satig sonrasi tiim eylemleri
kapsayan, karsilikli yarar1 ve ihtiya¢ tatminini iceren bir siirectir. Dikkat edilirse
siire¢ iic Oonemli asamayi da kapsamaktadir. Miisteri iligkilerini “Sadece satis

eyleminin gerceklestigi durumu kapsar” seklinde diisiinmek ilkelce cagdisidir. Ek

1% Erdogan Taskin, “Miisteri iliskileri Egitimi”, (istanbul:Papatya Yayncilik, 2000), 23.
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olarak , olumlu miisteri iliskilerinde her iki tarafin da kazandig: bir davranis bi¢imi

oldugu rahatlikla sdylenebilir.

Miisteri aldig1 servisin karsiligini 6der, sirketler icin ise verilen servis bir harcama
degildir. Odeme pek cok sekilde gerceklesir. I1ki uzun siire miisteriyi elde tutmaktir.
Pek c¢ok isyeri miisteri kazanmanin maliyetini bilir. Ancak miisteriyi elden
kacirmanin maliyetini diisiinmezler. Aslinda yeni bir miisteri kazanmanin maliyeti,

mevcut veya eski bir miisteri ile is yapmanin maliyetinden ¢cok daha fazladir'”’.

“Ben kazanayim, sen kaybet” anlayisi yerine, “ben kazanayim, sen de kazan”
diisincesi ve uygulamasi gecmelidir. Rekabet ve piyasaya siiriilen iiriinlerin,
hizmetlerin sayis1 ve kalitesinin artmasi sonucu, insanlar kendisine sunulani degil,
kendi istedigini tercih edecek bir konumda bulunuyor. Bu durumdaki miisterilere
yonelik gelistirilen miisteri iligskileri sonucundan, miisteri tatmini ve baglihigi
(sadakati) yaratmanin ana amag¢ oldugu da sdylenebilir. Boyle bir amaca, miisteri
iliskilerinin yonetimi ile 1isi 1ilk basta dogru olarak yapma sonucunda

ulasilabilmektedir'*.

Giiniimiiziin miisterileri biiyiikk degisimler gostermektedir.Teknoloji ve rekabetteki
gelismeler de goz Oniine alindiginda miisterilerin yeni isteklerini kisaca sOyle

Ozetleyebiliriz:

e Miisterinin bilgi diizeyinin artmasi ve bilin¢glenmesi , daha segici hale gelmesi

sonucu miisteri kendine deger verilmesini istiyor.

e Miisteri, kendisine sunulan iiriin ve hizmetlerin diisiilk maliyetli ama kaliteli

olmasini arzu ediyor.

e Miisteri, iiriin ve hizmetlerin kendi ihtiyaglarina , beklentilerine uygun

olmasin1 bekliyor.

Miisteri, kendisiyle diiriist, yakin , sicak ve giivene dayal bir iligkinin kurulmasini,

yiiriitiilmesini bekliyor, istiyor'®.

197 Richard F. Gerson., Miisteri Tatmininde Siireklilik., (istanbul:Rota Yaynlari, 1.Bs, 1997), 10
1% Yavuz Odabasgi, “Satista ve Pazarlamada Miisteri iliskileri Yonetimi”, (istanbul:Sistem
Yaymncilik, 2005), 4.

109 Odabasi, age, s. 13
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[1k basta isi
dogru olarak
yapmak

MUSTERI
ILISKILERI

Miisteri
Memnuniyeti

YONETIMI ve Baglhihig

|

Bireysel
Miisterilere
Odaklanma

|

Tatminsizligin
Kaynaginin
Belirlenmesi

|

Sorunun
Kokiiniin
Analiz
Edilmesi

Sekil 1: Miisteri Memnuniyetine Giden Yol

Odabasi, age, s.13

Miisteri iliskilerinin gelistirilmesi konusunda en uygun stratejiyi olusturmak
gereklidir. Bu ilk 6nce sirketin yonetim kurulu toplantisinda baslar. Bir isletmede
miisteri iligkileri stratejisi, ¢alisan herkesin miisteri iligkilerini dogru yapmasi ve
miisterilere yakin olmasidir. Bununla birlikte, miisteri iligkilerinin gelistirilmesinde

asil 6ncelik diizenli olarak her giin yapilan islerin iyilestirilmesidir' .

1o Taskin, age, s. 27
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Migteri Hizmetlerinde Erigmek Istedigimiz Yer

Besinci Fvre:
Soruntara Onceden
Etlali Caziimler Saglaym

Dirdiincii Fvre:
Diizenli Olarals
Eontrol Edin

ﬁl;ﬁl‘ll:ﬁ Evre:
Kazatan Bir Elap
Eurn

ikinci Fvre:
Kaliteli Hizmet Stan-
dartlarity Belirleyin

Birinci Evre:
Ilisterinizi anlaym

Whistert Hizmetlerinin Suan Bulundugu Yer

Sekil 2: Miisteri Hizmetleri Yonetim Dongiisii

William B. Martin., Miisteri Hizmetlerinde Kalite., Rota Yayinlari, 1. Basim, Istanbul, 2002, s.9

Isletmeler calisanlar1 ile ¢agdas, yaratict ve verimli bir miisteri iliskileri istiyorsa,
bunu hazirlamaya simdiden baslamali ve gelecegin stratejisini yaratmahdir. Miisteri
iliskileri stratejisi, isletmenin basarisinin tamamen isletmede calisanlarin siirekli
O0grenmesi ve Ogrendiklerini hizla uygulamaya doniistiirmesi ile ilgili oldugunun

anlasilmasma baghdir''".

Daha sonra calisanlara egitim verilmesi iizerinde anlagsma saglanmalidir. Ogrenme
konusunda yoneticilerin calisanlarina yol géstermesi durumunda calisanlarin tavir ve
davraniglarinin degistirilmesi konusu miisteri iligkileri stratejisinin bi¢imlendirilmesi
acisindan  6nemlidir. Ornegin belirli iiriinlere karst miisterilerde davranisin

bicimlenmesi, diizenlenmis Ogrenme, algilamadan elde edilen bilgi, motivasyon

i Taskin, age, s. 27

51



sireci ve ihtiyaglarin farkina varilmasi ile gerceklesir. Bunun anlami, miisterilerin
davraniglarinin algilama ve 6grenme ile yeni bilgileri toplamalar1 ve bunlar: iiriiniin
ozellikleri ve faydalariyla mevcut bilgilerine eklemeleriyle ortaya c¢ikmasidir.
Biitiinlesen biitiin bilgiler temel olarak miisterilerin, farkli iiriin seceneklerini
degerlendirmelerine ve satin alma kararini vermelerine yardim eder. Bu konuyu ana
fikir edinmis miisteri davramislar1 ve empati egitiminin icerigini (Ek-1)’de
gorebilirsiniz.

Birbiriyle iligki i¢inde olan insanlar, gruplar ve Orgiitler arasinda belli alanlarda

anlasmazliklar kacinilmaz olarak ortaya cikar.''

Bu yiizden egitimin konusu ne
olursa olsun isletmelerde yapilan egitimler de okumak gibi, kisileri bilin¢lendirmeye

ve dogru isi, dogru yapmaya yonlendirmeye dayanmalidir.

3.2. Miisteriler ile Siirekli Ve Etkili fletisim

Miisterilerle iletisim, isletmenin miisterilerine iletilmek istenilen konunun tamamen
anlasilabilmesi amaciyla, bilgi, duygu ve diisiincelerin, yazi, konusma ve gorsel
araclar ile veya bunlarin birlikte kullanilmasiyla iletilmesi, alinmasi ve
degistirilmesidir.

Isletmenin miisteriyle etkin bir iletisim saglayabilmesi icin oncelikle uygun bir 6rgiit
yapist kurmasi, miisteriye ilettigi haberin veya verdigi bilginin geri doniisiinii
saglamasi, iletisim i¢in birden fazla kanal kullanmasi, amaca yonelik bilgi vermesi,
uzmanlik bilgisinden yararlanmasi, miisteri ile miimkiinse kisisel olarak yiiz yiize
iletisim kurmasi, iletisim ortaminin 6zelliklerini dikkate almasi ve yetersiz miisteri

iliskilerinden kaginmasi gerekir.'"

Bu konuyla ilgili etkin iletisim, beden dili,
miisteri iliskileri ve davramis gelistirme isimli egitimlerin iceriklerini (EK-1)’de
gorebilirsiniz.

Isletmenin miisterilerle olan iletisimi hizmet kalitesi seviyesi ile yakindan ilgilidir.
Ciinkii tatmin olmus miisteri beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki en

kiigiik farkliliklar1 gorebilecektir.

"2 Herbert S.Kindler.,is Yasanunda Anlasmazliklarin Yapic1 Coziimi.,(Istanbul:RotaYayinlari.)11
13 Taskin, age, s. 27
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Veri tabanli pazarlama kullanarak, daha kesin bdlimleme, daha belirgin hedefleme,
miisterilerin sirketle iletisimini saglayan bilgilerin hemen kullanima hazir olmasi,
degisik kampanyalarin birlikte etkilerinin saptanmasi, sunulan hizmetleri izleyen veri
tabanlar1 olusturulmasi ve farkli pazarlama kampanyalarinin yapilmasi saglanabilir.
Veri tabanlari, kazanilan miisterilerin siirekli olarak memnun edilmesini ve
miisteriyle kisisel bir iligki i¢cine girilmesini saglamaktadir. Boylece miisteri ile
ilgilenilmesi, 6nem verilmesi ve miisteri ile iletisimin siirekli sicak kalmasi

saglanmaktadir' .

Gelecekte her yonii ile miisteriye odaklanma diisiincesi desteklenmektedir. Kurumlar
giderek daha fazla pazar pay1 odakl olacaklar. Bu miisteri odakli olmakla ayn1 degil.
Aslinda biitiin pazarlarda en 6nemli unsur, miisteri olmayanlar yani isletmenin
trettigi Uriin veya hizmetin miisterisi olma imkani olanlarin bagka isletmelerden
aligveris yapmalaridir. Bunun icin yonetim, miisterinin aklindan geceni okumak
yerine ondan diiriist cevaplar almalidir. Ciinkii, miisterinin “deger” olarak diisiindigii
konu c¢ok karmasiktir. Bunun cevabini ancak miisterinin kendisi verebilir. Y6netim
bunu tahmin etmeye bile ¢alismamali, bu soruyu cevaplandirabilmek i¢in miisteriye
gitmelidir' ",

Miisterinin “deger” olarak diisiindiigii bu ¢ok karmasik konunun arastirilmasina
yardimc1 olacak kavramsal araglardan biri miisteri memnuniyeti analizinin
yapilmasidir. Piyasaya sunulan gercek iiriin performansi ile bu iiriin veya hizmetten
miisterilerinin beklentileri arasimndaki aciklik miisteri memnuniyeti acikligidir.
Miisteri memnuniyetindeki ag¢ikligin tanimlanmas: i¢cin miisteri memnuniyetinin

izlenmesi isletmeye yeni firsatlar saglar. Miisteri memnuniyeti analizi:
® Yeni iiriinler
e Mevcut riiniin gelistirilmesi
e Imalat siirecinin iyilestirilmesi

e Destek hizmetlerin diizeltilmesi

"4 Hale Kasmer, “Miisteri Iliskileri Yonetimi, Miisteri Memnuniyetinin Arttirilmasma Yonelik Bir
Model Calismasi ve Deniz Ulasim Sektoriinde Uygulanmasi”, Yiiksek Lisans Tezi, Yildiz Teknik
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2005, s. 40

1s Taskin, age, s. 230-231
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Konularinda ¢esitli firsatlar saglar.Biitiin organizasyon miisteri memnuniyeti
analizine katilir. Daha iiriin planlamasi asamasinda bdyle bir piyasaya yonelik
yaklasim, teknolojiler ve miisteri ihtiyaclar1 arasindaki olumsuzluga engel olmaya
yardime1 olur. Rekabet firsatlarmin yakalanmasi ve miisterilerin belirli ihtiya¢larinin
tanimlanmas1 bakimindan ¢ogunlukla boyle bir analiz gereklidir. Genel amag, satin
alicilarin  beklentilerindeki agikligi bularak miisterinin memnuniyet diizeyini

yiikseltmektir''°.

Gliniimiiz sirketleri, organizasyon piramidinin en u¢ kdsesine, miimkiin oldugunca
az “Problemli Miisteri” ve “Problem” ulasmasi icin, Onlemlerini almaya arada ki
katmanlarin gecirgenligini olabildigince diisiirmekten baslamakta ve problemlerin ilk
seviye olan satig elemanlar1 diizeyinde ¢oOziilmeye baslanmasini arzu ve tesvik

etmektedirler'!”.

Miisterinin memnuniyet diizeyinin yiikseltilmesi i¢in yeni firsatlarin yaratilmasi
olgusu “Bir kisi sizden iki kez aligveris etmedik¢e miisteriniz olamayacagi”
goriisiinii  destekliyor. Ciinkii miisteri ile baglant1 kurmaya ancak bu ikinci
aligveristen sonra baslayabilirsiniz. Miisteri lizerindeki odaklasma baska isleri bir
kenara birakacak derecede olacaktir. Uretim veya hizmet isletmelerinde,
organizasyon katmanlar1 azaltilmis isletmeleri destekleyen basarili yOnetici ve
uzmanlar i¢in miisteri, saplant1 haline gelecek. Bilisim teknolojisinin yaratic ve etkin

bir sekilde kullanilmas: miisteriye yonelik siirecin itici giiciinii olusturacaktir''®.

Miisteriye yoOnelik siirecin gelecekte isletmenin itici giiclinii olusturabilmesi i¢in
kisiler arasinda olumlu iligkiler, isletmeler arasinda da kazan-kazan zihniyeti 6nemli
olacaktir. “Sonuglar iliskilere baghdir”. Ford Sirketleri Yonetim Kurulu Eski Bagkani
Don Petersen bunu sdylerken isletme yonetiminin basarisindaki énemli bir noktay1
vurguluyordu. Isletmeler, birbirine zarar vermeden veya ortadan kaldirmadan
kendilerine rekabet iistiinliigii saglayarak ‘“kazan-kazan rekabeti” ile c¢aligmalari
gerekecektir. Kendi aralarmdaki yikici miicadele zihniyeti yerine kazan-kazan

zihniyeti gelecekte miikafatlar getirecektir.

16 Taskin, age,s. 231
"7 Teoman Akben., Iyi Miisteri., (Istanbul: Alteo Yayinlari, 1.Bs, 2008), 44
18 Taskin, age, s. 231
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Giiven biitiin is iligkilerinin kose tasidir. O olmadan satig yoktur“g.
1. lyi miisteri iliskileri su sekilde saglanacaktir.

e Miisteri ihtiyaclarini her satistan once ve sonra sorarak

e Diiriist miisteri iliskileri ile

e Sirket hedeflerine uygun kar oranlariyla

e Miisterilerin gelecekteki ihtiyaclarin1 karsilayacak en uygun iiriin ve

hizmetlerin gelistirilmesiyle

e Bu iiriinler i¢in yeni pazar potansiyellerinin arastirilmasi ile

o lsletme ve piyasanin 6zelligine uygun diger tedbirleri alarak
2. Cok fazla iyi miisteri iligkileri su anlama gelecektir.

e Hizmet maliyetleri ¢cok yiikselecek

e Karhlik diisecek

e Piyasasi sinirl diriinlerin iiriin gelistirme maliyetleri ¢ok yliksek olacak

e (Odemeler gecikebilecek

e Gereksiz satig ziyaretleri yapilacak

e Satis geliri getirmeyen tutundurma faaliyetleri fazladan yapilacak
3. Kot miisteri iliskileri su anlama gelecektir.

e Satilan iiriinler degersiz bulunacak

e  Uriin ve hizmetler miisterinin ihtiyaglarma yonelik olmayacak

e Satis ziyaretleri yetersiz olacak

¢ Kredi kontrolleri yetersiz kalacak

¢ Tutundurma cabalar1 yetersiz olacak

e Sonucta diger nedenlerle birlikte kar kaybi olacaktir

"9 Len D’Innocenzo, Jack Cullen., Miisteri Odakh Satis., (istanbul:Hayat Yayinlar1 2004), 16
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Isletmeler en cok miisteri tabanindaki degismeler sonucu degisir. Bir isletmenin

pazarlamadaki etkinligi miisterilerdeki bu degisimleri ve hareketlerin Ol¢iilmesini

hedeflemelidir. Eski miisteriler bir isletmeyi gelistirmenin en basit kaynaklarindan

biridir. Eskiden satis yapilan fakat artik satis yapilamayan miisteriler gozden

120

gecirilmelidir =

4. Eski miisteriler

Artik satin almayan miisterilerin satin alma sekilleri degismis olabilir.
Az sayida iiriin satin alan miisterilerin satin alma diizeyi ve siklig1 degisebilir.

Kaybedilen miisteriler muhtemel iiriin veya hizmetle ilgili sorunlarm isareti

olabilir.

Diger taraftan, isletmenin halen siirekli satis yaptigr mevcut miisterilerinin
satin alma aliskanliklarimin bilinmesi sirketin farkli firsatlar1 6grenmesini

saglar.

5. Mevcut miisteriler

Miisteriler pazarin tek bir alaninda m1? Bagka kimlere satis yapilabilir?
Mevcut miisterilere bagka iiriinler satma imkan1 var mi?
Uriinler nasil gelistirilebilir veya yayginlastirilabilir?

Miisterilerin daha fazla sayida iiriin almasi veya daha sik aligveris etmesi

miimkiin mii? Baska neye ihtiyaclar1 var?
Dogru kisiyle dogru kademede ilgileniliyor mu?
Rakipler kimler?

Miisteriler mali bakimdan gii¢lii mii?

6. Yeni miisteriler

Diinya ve ilke ekonomisindeki makro gelismelerin isletmeye etkileri

arastirtlmalidir.

120 Taskin, age, s.234
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¢ Bagka sektordeki piyasa arastirmalaria bakilmalidir.
® Yeni tip miisteriler analiz edilmelidir.

e Rakiplerin iirtin ve hizmetleri arastirilmalhidir.

e Teknoloji yakindan izlenmelidir.

e Eski ve mevcut miisterilerinin yanisira isletme gelecekteki miisterilerini de
tanimalidir. Sadece mevcut durumu korumak yeterli degildir. Gelecekteki
ama¢ ve hedefler de tamimlanmalidir. Piyasa arastirmalar1 yapilirken

gelecekteki yeni miisterilerin ihtiyaclar1 da arastirilmalidir.

Kisaca miisterileri anlamak icin anahtar sorular, ne, kim, nerede, nasil, ne zaman
sorularidir. Bu sorulara verilen cevaplar miisteriler ile kisisel olarak baglanti

kurulmasini kolaylastirmaktadir.

Iletisim diisiince, fikir ve duygularin konusma, dinleme, yazma, eylemler,
davraniglar, tavirlar, resimler, isaretler ve simgeler yoluyla aktarilmasi olarak

2! fletisim, konusma, dinleme,

tanimlanabilir. Etkili iletisim agik, 6zlii ve tamdir.
yazma, okuma, sOzsiiz iletisim ile elektronik iletisim araglarinin etkin olarak
kullanilmasmi kapsar. Miisteri iliskilerinde iletisim, miisteri ve ¢alisan arasindaki
birbirleriyle iligkili mesaj alis verisidir.Miisteri iliskilerinde baslica iletisim sekilleri,

sOzlii, sozsiiz ve yazili iletisimdir. S6zli iletisim konusarak yapilan iletisimdir.

Miisterilerle iletisim, isletmenin miisterilerine iletilmek istenilen konunun tamamen
anlasilabilmesi amaciyla, bilgi, duygu ve diisiincelerin, yazi, konusma ve gorsel
araclar ile veya bunlarin birlikte kullanimiyla iiretilmesi, alinmasi ve
degistirilmesidir.

Personelin, “insanlara deger vermek” ya da “diiriistlik” ten soz edildiginde ne
kastedildigini tam olarak anlamasi1 saglanmalidir. Bunun ic¢in yOneticilerin
personellerle bir araya gelip konugsmasi, sadece hedefler, kotalar ya da yeni
makineler hakkinda degil, islerini nasil yapmasi1 gerektiginden, islerini yaparken

hangi ahlaki degerleri goz edildiginden soz eden toplantilar diizenlenmelidir'*.

2! Blerj Sampson., imaj ‘Faktﬁrii., (1_stanbul:Can Yayinlart., 1.Bs, 2002), 26
'22 Elizabeth P. Terney., is Ahlaku., (istanbul:Rota Yayinlari, 1.Bs, 1997), 85
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Miisterilerle olumlu iletisim ve etkin iligkiler, miisterilerin memnun olmasini ve
isletmenin siirekli miisterisi olmasini saglar. Bilindigi gibi, insanlarin davraniglar:
karsilarindaki kisinin davramslarindan dogrudan etkilenir. Bunun i¢in, miisteri
iliskilerinde ne soylendigi kadar, nasil soylendigi de ¢ok Onemlidir. Miisteriye
anlatilan konu veya verilen bilginin igerigi kadar, miisteriyle kurulan iligki
sirasindaki tavirlar da cok ©Onemlidir. Karsimizdaki kisinin davramiglart bizim

karsimizdaki kisiye olan davranislarimiza baghdir.

Bu nedenle, miisteriye dogru bilgi, dogru tavirla verilmelidir. Her ¢alisanin miisteriye
dogru bilgiyi dogru tavirla verebilecek sekilde, genel olarak miisteri iligkileri, 6zel

olarak da miisterilerle iletisim konularini 1yi anlamasi ve uygulamasi gerekir.

Isletmenin miisterisiyle etkin bir iletisim saglayabilmesi i¢in oncelikle uygun bir
orgiit yapis1 kurmasi, miisteriye ilettigi haberin veya verdigi bilginin geri doniisiinii
saglamasi, iletisim i¢in birden fazla kanal kullanmasi, amaca yonelik bilgi vermesi,
uzmanlik bilgisinden yararlanmasi, miisteri ile miimkiinse kisisel olarak yiiz yiize
iletisim kurmasi, iletisim ortaminin 6zelliklerini dikkate almasi ve yetersiz miisteri

123

iliskilerinden ka¢inmasi gerekir . Bu da calisanlarin egitim gelistirme boliimiinde

bahsettigimiz yontem ve tekniklerle gelistirilmesiyle daha kolay saglanabilir.

3.3. Miisteri Memnuniyeti

Bir tiiketicinin belirli bir iirlin ile olan tiiketim deneyimini degerlendirmesi
sonucunda gelistirdigi tutum tiiketici memnuniyeti veya memnuniyetsizligi olarak
bilinmektedir. Tiiketici memnuniyeti tekrar satin alma kararmmin bir unsurudur.
Miisterilerin memnun olmalar1 i¢in Oncelikle bir seylerden memnun kalmamis
olmamalar1 gerekmektedir. Sirketlerin birinci hizmet Onceligi miisterileri memnun
etmeyen tiim firsatlar1 elimine etmek olmalidir ¢iinkii, bunlar miisterilerin sirketi
birakmasina sebep olan seylerdir. Daha sonra miisterileri memnun etmeye ve mutlu
etmeye yatirim yapilabilmektedir. Bir satin alma ile ilgili olan miisteri memnuniyet,
iriiniin alicinin beklentilerine gore olan performansma baghdir. Miisteri degisik

derecelerde memnuniyet yasayabilmektedir. Eger iirliniin performans: beklentileri

123 Taskin, age, s. 27.
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karsilamazsa miisteri memnun olmayacaktir. Eger performans beklentileri karsilarsa,

miisteri memnun olacaktir.

e Sikayet eden miisterilerin ¢ogu eger sikayetlerine ¢Oziim getirirseniz is

yapmaya devam eder.

¢ Memnun kalmayan miisteri bunu on kisiye anlatir.Bunlarin %13’ de

problemi yirmi kisiye anlatir
e Memnun ve sikayetleri giderilmis miisteriler yaklasik ii¢c-bes kisiye anlatir.

® Yeni miisteri edinmenin maliyeti eski miisterileri elinde tutmanm maliyetinin

5 yada 6 katidir.

¢ Bir miisterinin sadakati ve dmrii boyunca o igyeri i¢in degeri tek bir satin

almanin bedelinden on kat daha fazladir.

e Miisteri hizmetleri onlar kurali ile yiiriitiilir.Yani her yeni miisteri
kazanmanin bedeli on bin sterlin ise her yeni miisteri kaybetme on saniye , bu

. ce e el . 124
problemin ¢6ziimii on y1l stirer .

Perakendeciler miisteri memnuniyeti ve memnuniyetsizligi iizerinde son derece
dikkatlidirler. Ciinkii onlar stratejilerinin optimum seviyede olmalarmi isterler.
Aligveris merkezlerindeki saticilar iizerinde yapilan bir ¢aligma, satilan iiriinlerdeki
cesitliligin, arkadas canlis1 calisanlarin, iyi satig fiyatlarinin ve satilan iriinlerin
kalitesinin insanlar1 en ¢ok memnun eden etmenler oldugunu ortaya koymustur.
Bunun yaninda aligveris merkezinin yerinin uygunlugu, park edebilme olanagi ve

aligverisin yapildig1 yerin 6zellikleri ise memnuniyeti az etkileyen faktorlerdir' >,

124 Kasmer, age, s. 40
'2> Barry Berman, Joel R.Evans., Retail Management a Strategic Approach., (Seventh Edition.,
Prantice Hall., New Jersey.,2000), 227
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Sekil 3: Miisteri Memnuniyeti Modeli

Odabasi, a.g.e..s. 16

3.4 Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Uygulama hazirlanirken bu boliimde anlatilan iiriin hizmet kalitesi, beklentiler ve
iriin performans1 konular1 miisteri memnuniyeti ile ilgili sorularda temel olarak

kullanilmigtir. Uygulamada kullanilan anket formunu EK 3’de gorebilirsiniz.

3.4.1. Uriin/Hizmet Kalitesi

Uriin/Hizmet Kalitesi memnuniyeti 6nemli derecede etkilemektedir. Yapilan bir
arastirma firmalar arasinda kaliteli tirtinlerin karliligiin yiiksek oldugunu bulmustur,
miisterilerin istegi kalite olduguna gore rekabet halindeki firmalar Kkaliteyi
koruduklar1 siirece basarili olacaklardir. Tiiketiciler kaliteyi yorumlarken marka
ismini, fiyati, Uriiniin reklami i¢in harcanan tahmini parayr goz Oniinde

bulundurmaktadirlar.

3.4.2.Beklentiler

Miisterinin memnuniyeti alim Oncesinde iiriinle ilgili beklentilerinden ©Onemli

derecede etkilenmektedir. Mamuliin kullanim maksadma uygunlugu ile beklentiler
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denk diisiiyorsa veya beklentilere kabul edilebilir seviyede ulagmissa miisteri tatmin
duyabilmektedir. Beklentilerinin altinda kaldig1 zaman ise muhtemelen tatminsizlik

yasayacaktir.

3.4.3.Performans

Bir iirtiniin temel ¢alisma, islev 6zellikleri vb gibi kullanimi sirasinda o iriiniin
performansm goriiriiz. Uriiniin performans: miisterilerin beklentileri ile ayn1 veya

yiiksekse memnuniyet s6z konusu olmaktadir'*®.

3.5. Miisteri Odakh Yonetim Anlayis1 ve Kalite

Basit olarak , sirket ve tiim calisanlar1 olarak her eylem ve kararin sunulan iiriin ve
hizmetlerin miisterilere memnuniyet verecek bicimde planlanmasina calismak ve
sonucta siirekli tercih edilen bir kurulus olabilmektir. Miisteri odakli olmanin 6nemli
bir bileseni , miisteri tatmini ve Ol¢limiidiir. Miisteri tatmini, miisterinin bekledikleri
ile elde ettikleri arasinda Ortiismenin olusma durumudur. Memnuniyeti olusturan

bilesenler goz oniinde tutularak degisik tiirde memnuniyetten soz edilebilir.
e Miisteri bilgileri
e Gelistirilmis miisteri iliskilerine baglilik
e Miisteri hizmet standartlar1
e Sikayet sonuclandirma siirecleri
e Siirdiiriilen miisteri tatmini 6l¢timleri
¢ Rakipleri ile miisteri tatmin diizeylerinin karsilastirilmasi

Son yirmi bes yil icerisinde , diisiik fiyata ya da biiyiikliige dayanarak bir zamanlar
pazara hiikkmeder durumda olan kuruluslar , kendilerini “kalite” ve “miisteri
hizmet”lerinde rekabet eder durumda bulmuslardir. Aslinda bu iki konuya duyulan
ilgi cok Oncelere dayanir ve bazi kuruluslar bunu bir kurulus felsefesi
yapmistir.Ornegin  Proctor&Gamble 150 yildan fazla siiredir kaliteye ©nem

vermislerdir. IBM , 80 yildan fazla zamandir rekabetini iistiin miisteri hizmetleri

120 Kagmer. age, s.19
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tizerine kurmustur. Degisen , aslinda yonetimin bu konulara duydugu ilgi ve dikkatin

artisidir .

Geleneksel kalite goriisiinde, iirlinler ve hizmetler asagidaki 6zelliklerinin 1s18inda
degerlendirilirdi. Dayamkliligr , giivenilirligi vb. gibi. Bunun otesinde, ¢ok sayida
kurulus, degisen kosullarin baskist altinda, kalite kavrami hakkinda yeniden
diisinmeye baglamistir. Sonugta anlasild: ki iiriin, diinyanin en giiclii ve pariltili
iriinii olsa bile, eger miisterinin ihtiyaclarini, istediklerini ve beklentilerini
karsilayamiyorsa yeterli degildir. Yeni kalite anlayis1 bunu dikkate almakta ve
pazarlamacilara, iriinlerini / hizmetlerini dogru o6zelliklerle, dogru performans ile
dogru dayaniklilik diizeyi ve bunun gibi niteliklerle sunmalar1 i¢cin yol
gostermektedir. Biitiin bu gelismeler bizi kalitenin yeni tanimina gotiiriir : “Bir

iriiniin miisterinin beklentilerine ve sartlarina uyma derecesi”’. Diger kabul gérmiis

tanimlar s6yle siralanabilir'*’.

Kullanima uygunluk

e Miikemmellik derecesi

¢ Miisteri memnuniyeti

e Uriinlerin ya da hizmetlerin kullanim amacina uygunlugu
Bu cergevede kalitenin boyutlarini 6zetleyen prensipler

¢ Performans

e Uygunluk

¢ Giivenilirlilik

e Yarayishlik

¢ Dayaniklilik

¢ Onarlabilirlilik

e Estetiklik

e Fiyat
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olarak verilmektedir'%®.

Miisteri memnuniyeti giiniimiizde beklentilerin ve miisteri yapismin goz alici bir
hizla degistigi diisiiniildiigiinde saglanmasi ¢cok zor olan, siirdiiriilmesi ise ¢ok daha
fazla caba isteyen bir olgudur. Potansiyel miisterilerin tanimlanmasindan, toplumsal
imajin yonetimine kadar bir dizi faktoriin etkisinde miisteriler artik kurumlari
yonlendirmektedir. Miisteri beklentileri dogrultusunda ilerleyemeyen kurumsal
odaklilik ise, hizla fonksiyonlarim yitirmektedir. Toplam kalite felsefesi ise miisteriyi

odak noktasina oturtmustur.

Toplam kaliteye gore miisteri memnuniyetini saglayan iiriin ve hizmet (servis)

kalitesi asagidaki kosullar1 saglamali veya bunlara uyum gostermelidir;
e Sartnamelere uygun
¢ Hata oranlarini sifirlamaya yonelmek
¢ Giivenilirligi esas almak
e Zamaninda ve eksiksiz teslimat
e  Uriin ve egitim dokiimantasyonu
e Satis destegi ve teknik destek aglarini kurmak olarak 6zetlenebilir.

e Miisteri mutlulugunu ve bagliligini yaratan kosullar arasinda, toplumsal etkiyi
olusturan, sosyal faaliyetlerin etkinligi, topluma ve cevreye verilen zararin
Onlenmesi, dogal kaynaklarin korunmasma katki vb.yaklasimlar ve
uygulamalar da sayilmaktadir. Bu kosullar yaratilmadiginda miisteri
tatminsizligi dogar.

Miisteri tatminsizligi sonucu;

e Satis fiyatlar: geriler

e Reklam ve promosyon masraflari artar.

e Pazar kayb: yasanir'>’,

128 Seminur Topal,Kalite Yonetimi ve Giivence Sistemleri, (istanbul:Y.T.U.,2000), 4
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Memnun olmayan miisteriler c¢ogunlukla {reticilere sikayet etmezler. Pazar
pozisyonu, kaybedilen miisteriler tarafindan sessizce asindirilirken yeni miisterileri
cezbetmek daha zor olmaktadir, ciinkii her bir memnuniyetsiz miisteri
memnuniyetsizligini etrafindaki kisilere anlatmaktadir. Boylece agizdan agiza
negatif iletisim gerceklesir ve miisteri cekmeyi daha zor ve pahali kilar. Miisterilerin
bu tip davranislar1 bazi isletmeleri memnun olmayan miisterilerin sikayet etmelerini
cesaretlendirmek i¢cin programlar gelistirmeye yonlendirmektedir. Sadece miisteri
sikayetlerinin spesifik detaylar1 ve memnuniyetsizligin kaynagi ile bir isletme

diizeltici faaliyetler gerceklestirebilmektedir

Miisterilerin ne satin aldiklarinda kalite 6nemli bir belirleyici olmaktadir.Ustiin

kaliteli tiriinler i¢in miisteriler daha fazla 6demeye razi olmaktadir.Bir arastirmaya

gore kalite belirleyicileri sunlardir'.

e Marka ad1

e Agizdan agza iletisim
¢ Gecmis deneyim

¢ Performans

e Fiyat

Kuruluslarin performanslari ile uyguladiklar: kalite diisiinceleri arasinda dogrudan

iliski oldugu bilinmektedir.Sonuglar su konularda Slciilebilmektedir:'*'
e Miisteri iliskileri
e Liderlik
e (alisanlarla iliskiler
e Kurulus verimliligi

e Miisteri tatmini

130 Odabasi, age, s.33
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Toplam kalite uygulamalar1 farkliliklar gosterebilmekte ve tek bir “en dogru”
yaklasim bulunmamaktadir.Kuruluslarin biiyiik boliimii , karhiliklarmi artan miisteri
tatmini, calisanlarin yiiksek moralleri ile elde ettiklerini belirtmiglerdir. Burada kalite

ve karlilik arasindaki iliski Sekil 4’te detayl1 bir sekilde goriilmektedir.

Yapilan arastirmalar asagidaki konularin genis kabul gordiigiinii ortaya

koymaktadir'>*.

e Stratejik performansta kalite kritik bir faktordiir.
e Kalite , miisterinin géziinde anlam ve icerik kazanir.
e Rekabetci duyarhilik kritik bir boyuttur.
e Siire¢ gelistirme bir strateji uygulamasidir.
e (Calisanlarin katilimi artmaktadir.
Biitiin bu anlatilanlar ¢alismamizin hipotezlerinin olugmasina 151k tutmaktadir.

Miisteri memnuniyetinin saglanmas: i¢in her kurulusun Oncelikle kendi Kkalite
tanimin1 yapmas: gerekmektedir.Eger , bir kalite tanimimiz yoksa , iic asamali bir

diisiince bunu formiile yardimci olabilir :
¢ Miisterilerinizden , kalitenin ne olmas1 gerektigi

e (Calisanlarinizdan , 6zellikle satis ve pazarlama boliimlerinden , diisiincelerin

size dogru akmasini saglayin.
e Rakiplerinizin kullandig: kalite tanimimi belirlemeye calism.

Kurulusun kalite tanimi1 bu yontemle belirlendikten sonra , toplam kalite evrimi i¢in

evrim siireci adim adim takip edilir.
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lpsel Kalite (Isletme siireci kalitesd) Gergek Kalite
(M ormal gkt kalitess) (Mltistert tarafindan algdanan kalite)

, v

Lldsters Hogotsuzlu g Lldgteri Hogtmtauzlun
ve & gizdan afza Hetigim (Tuligteri Kayhi
Kaybedilen Satsglar
mimdiki migterilerin Verd Iigterilerin
Sireklilizi Eazarlmas #
| ladeler, Geri
# Gandetim we Ele
Alma Malivetled
Pazar Payun Konama we Artig *
# Agmdan afza
Oluatnsuz Hetigim
KARLILIK 1

Zarat ve Favhetmeye
Dravvet

Sekil 4: Kalite ve Karhhk fliskisi

Odabasi, a.g.e.,s. 35

“Toplam Kalite Anlayis1 ve uygulamasi birbiriyle baglant1 ve etkilesimde olan dort
ana faaliyete indirgenebilir.Dort ana faaliyette ortaya ¢ikartilacak iyilestirme “Siirekli

Gelisme”yi yaratir' >,
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Miisteri

A

Onceligi
A A
Calisanlarin R Siirekli R Ekonomik
Tam Katilm | Gelisme |« Etkinlik
A A
Siireclerin
> iyilestirilmesi |<

Sekil 5: Toplam Kalite Faaliyetleri

3.6. Kalite Standartlarimin Olusturulmas1 Ve Hizmet Kalitesinin Miisteri

Memnuniyetine Etkisi

Miisteri hizmeti, karsilikli avantaj saglayacak sekilde uzun donemli iliskileri giivence
altma alabilecek bir yaklasimla miisterilerle Pazar amaclarini olusturan gruplara
baglar olusturmaktir. Kaliteli bir miisteri hizmeti, miisterinin ne anladigini anlamay1
ve Onerilen mala ya da hizmete daha baska ne gibi degerlerin katilabilecegini
belirlemeyi igerir. Hizmet kalitesi, bir kurulusun miisteri beklentilerini
karsilayabilme ya da gecebilme yetenegi oldugu ic¢in, miisteri memnuniyetinin

saglanmasinda hizmet kalitesinin Gnemi biiyiiktiir'>*,

3.6.1.Kalite Standartlarinin Olusturulmasi

Giinlimiizde kalite, basarili yonetimin en onemli unsurlarindan biri olmustur. Kalite
isletmelerin elinde bir sihirli degnek gibi olmustur. Fakat bu sihirli degnegin cok iyi
kullanilmas1 i¢in miisteri iligkilerinde kalitenin éneminin iyi bilinmesi ve dikkatle
tanimlanmas1 gerekir. Ciinkii kalitenin soyut bir kavram oldugu, goreceli oldugu,
kalitenin, o iiriin veya hizmeti satin alanlarin deger yargilarina bagh ¢ok olarak ¢ok

o

degistigi goz Oniine almmalidir. Ayrica miisteriler, zayif iiriin performansi veya iiriin
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ve hizmet kalitesinden c¢cok miisteri iligkilerindeki kalite konusunda yapilan

hatalardan kaybedilmektedir.

Hizmet iireten isletmelerin, yiliksek kaliteli hizmetler ve bu hizmetlerin etkin bir
sekilde sunumunu saglamalar1 i¢in kalite planlar yaparak kalite standartlarini

olusturmalar1 gerekmektedir.

Miisterilerin memnun edilmesi, isletme ve kurumlarin varliklarmi siirdiirebilmesi i¢in
zorunludur. Ciinkii 6nemli olan miisterilerin bir defa siirekli olarak ayni yere
gelmelerini  saglamaktir; onlar1 sadik miisterileri haline getirmektir. Fakat
miisterilerin birbirinden oldukg¢a farkli beklentileri vardir. Bir iiriin ve hizmetin
miisterilerin istekleri veya beklentilerini, karsilamasi miisteri tatmini ya da bir baska

deyisle miisteri memnuniyeti saglar.

Memnun kalan miisteriler, isletmenin “iyi niyet elgileri” veya “taraftarlar1” olarak
olumlu konusmalar: ile yeni miisteriler kazandirir. Memnun olmayan miisteriler ise
daha fazla konusur, olumsuz konugmalar1 bir propagandaya doniisiir ve tahmin edilen
daha c¢ok miisteri kaybmna neden olabilir. Bundan dolayr ki isletmelerin sadik
miisterilerini, baska bir ifadeyle taraftarlarin sayilarini, arttrmalar1 gerekmektedir.
Ciinkii sadik miisteriler isletmenin en Onemli varliklaridir. Sadik miisterilere satig
yapmak, isletme karliligin1 artirmaktir. Memnuniyet saglanmigsa miisteri tekrar satin
almalarmi ve hizmet kullanimlarim1 devam ettirecektir. Yeni miisteri kazanmanin
maliyeti ise cok yiiksektir. Bu nedenle, bir isletme i¢cin mevcut miisterilerini

korumak, yeni miisteriler bulmaktan ¢ok daha 6nemlidir'>.

3.6.2.isletmelerde Hizmet Kalitesi ve Miisteri Iliskileri Yonetimi

Kaliteli miisteri iliskileri yaklasimi, miisteri ihtiya¢ ve isteklerinin karsilanarak
miisterilere beklentilerinin Otesinde hizmet sunmak oldugu icin, kurum ve
isletmelerin miisteri iliskilerini miisteriye hizmet edecek sekilde diizenlenmesi
gerekir. Miisteri iligkilerinin kalitesinin yiikseltilmesi sayesinde miisterilerin

islemeye bagliliginin yiikkselmesi saglanacaktir.
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Isletmelerde miisteri iliskilerine etkin araclardan en 6nemlisi, en genis anlamiyla
kalite yaklagimidir. Miisteri iliskilerinde kalite saglanmigsa, bu kalite miisteriyi geri
getirmeye yetecektir. Etkin miisteri iliskilerini gelistirmek demek, kalite demektir.

Ne sunuluyorsa onun kalitesi ve nasil sunuldugunun kalitesi nemlidir.

Kalite gorecedir. Kalite miisterilerin deger yargilarina ve beklentilerine gore
degismektedir. Miisterilerin beklentileri degisirse verilen hizmet ve satilan iiriinle
ilgili olarak kalite anlayis1 da degisir. Hizmetlerin performans: ve kalitesinin yani
sira miisteriyle olan iligki, miisteriye karsi tutum ve davramglar da miisterinin
memnuniyetinde ve tatmininde g6z ardi edilmemelidir. Bu sebeple isletmeler ve
personeli miisterilerinin, kimler oldugu, duygu, diisiince ve beklentilerinin neler
oldugunu saptamak, mevcut ve hedef miisterilerine yonelik siirekli arastirmalar
yapmak zorundadir. Bu Olgiitlere gore iiriin ve hizmet politikalar1 yeniden

yonlendirilmelidir.

3.6.3.Miisteri Memnuniyeti ve Hizmet Kalitesini Yiiksek Tutmak Icin Icsel ve

Dissal Pazarlama

Sirketler i¢ ve dis olmak iizere iki farkli pazar ve miisteri grubuna ayrilmaktadir.
Yani i¢sel ve digsal pazarlamadan s6z edilebilir. Hizmet kalitesinin ve miisteri
memnuniyetinin gerceklestirilmesi, bazi stratejilerin olusturulmasi ve engellerin

asilmasi isletmenin bu iki yiiziinii iyi yonetebilmesine baglidir.

Berry ve Parasuramana gore; i¢csel pazarlama, kalifiye elemanlarin ihtiyaglarini
saglayarak, isletmeye c¢ekebilme, onlar1 gelistirme, motive etme ve elde
tutabilmektir. Icsel pazarlama, personeli miisteri olarak ele almak- daha énemli olan,
onlarin destegini kazanmak- kisisel ihtiyag¢larini is-tiriin sekline uygun bi¢cime sokma
stratejisidir. Buna kars1 Ahmet ve Rafiq ise i¢sel pazarlamayi, dis miisteri tatmini
bakis acisinda i¢ miisterinin iyi bir insan kaynaklari yonetimi olmasi gerektigini
savunmaktadir.

Artik miisterinin diislerini, hayallerini ve riiyalarini tatmin etmek gerekmektedir.
Sunulacak hizmetleri miisteri ihtiya¢ duymadan hayata gegirmek gerekmektedir.

Yani miisterinin beklentilerinin 6tesine ge¢cmek ve miisterinin soylemedigi ihtiyac ve

isteklerine gore de en uygun hizmetleri yatarak kendisine sunmak gerekmektedir.
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Aslinda bu bir isletme icin hedef olarak algilanmalidir. Miisteri memnuniyetinde
hizmet kalitesi demek, bir giilimseme kampanyas: baslatmak demek degildir.
Islemelerde miisteriye sunulan hizmetin kaliteli olmas1 gerekmektedir. Miisteriye

sunulan hizmet her isin basinda gelmelidir.

Sekilde goriildiigii gibi miisteri memnuniyetini 6grenmek istersek ilk dnce miisteri
beklentilerini belirlememiz gerekir, sonra bu beklentilere bagli olarak hizmetleri
veya lrlinleri nasil algiladiklarint ve beklentilerin dogrulugunun kanitlanmasi
gerekmektedir. Semanin sag kenarinda isletmenin i¢ Pazar boyutlar1 yer almaktadir.
Burada iiriin/hizmet 6zelliklerinde dis pazardaki miisterilere nazaran i¢ miisterinin
davranislar1 ve oncelikle onem verildigi goziikmektedir. I¢ pazarda dogrulayici
kanitlar iiriin tiiketimi ile alakali olmamaktadir. i¢ miisterinin dis miisteriye gore

beklentileri daha belirgindir'*.

Dis pazarda onemli | Miisteri memnuniyeti | ic pazarda onemli

noktalar boyutlar noktalar

Beklenen iriin/hizmet Beklentiler Oncelikli Miisteri
karakteristikleri < ™ | beklentileri

Satig ve kullanim Algilanan Dis pazara karsilastirmali

noktasinda  iiriin/hizmet | « | tiriin/hizmet — | i¢ Oncelik ve kriterler
ozellikleri(yetenek)

Uriin/hizmetlerle  alakali Dogrulayici Miisteri ve tutumlarinin
olumlu sonuca kars1 hayal kanit gelecek davranislara etkisi
kirkligs A | ve belirsizliklerle ilgili
yargi
Olumsuz sikayetlerin Sikayet Miisteri sikayetlerini geri
istesinden gelme davramslan cevirmek, diigmanhik ve
«— - .
kendini savunmaya

sebebiyet vermektir.

Sekil 6: ig ve Dis Pazarlamada Miisteri Memnuniyeti Boyutlar

Kasmer, age, s 51
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3.6.4.isletmelerde Hizmet Kalitesinin Saglanmasinda I¢ ve Dis Miisterinin

Onemi

Gilinlimiizde bir igletme icin yeteri kadar iyi olmak, rekabette iistiinliik saglamaya
yetmemektedir. Miisteri beklentileri hizla yiikselirken bunu karsilamak icin
miisteriye kulak vermek, siirekli 6grenme ve gelisme saglayarak miisterinin istek ve
beklentilerini tatmin etmek gerekmektedir. Zaten giiniimiiz kalite yOnetimi
anlayisinin dnemli unsurlarindan biri miisteri odakli olmaktir. Miisteri ihtiyaclariin
belirlenmesi, miisterilerin 6nemli bir bilgi kaynagi olarak algilanmalarinin
kullanilmasi, miisteri sikayetlerinin degerlendirilmesi, onlarla yiiz yiize goriisiilmesi,
miisteri odakli kalite anlayisinin temel girdileridir. Ancak giiniimiiz kalite
anlayisinda kaliteyi gerceklestirmek, sadece dis miisterilerin degil i¢ miisterilerin de

memnuniyetiyle iligkilidir.

Klasik(geleneksel) yonetim yaklasiminda kar maksimizasyonu her zaman i¢in on
planda yer alirken, kalite yOntemi siirecinde miisteri tatmini 6n planda yer
almaktadir. Bu noktada belirtmek istedigimiz hususlardan birisi de miisteri
smiflandirmasidir. Miisteri kavramu, iki smif altinda incelenebilir: (i) i¢ miisteri,
isletme icinde bir sonraki proses veya birim; veya baska bir ifadeyle, hizmet
isletmesinde i¢ miisteri isletmenin sundugu hizmetlerin iiretilmesinde dogrudan veya
dolayll katki saglayan tiim isletme calisanlari isletmenin veya insan kaynaklaridir.
(i1) dis miisteri de isletme iiriinlerinin en son kullanicis1 durumundaki kisiler veya
gruplardir. Dis miisterinin i¢ miisterilerden tek belirgin farki, dis miisterinin
kullandig1 hizmetler karsiliginda iicret 6demesidir. Toplam kalite yonetimi siireci
icinde bahsettigimiz miisteri tatmini hedefinin gerceklesebilmesi yani esas olarak dis
miisteri tatmini hedefinin basarabilmesi ve bunun siirekliliginin saglanabilmesi i¢in
en basta i¢c miisteri ile dogrudan temas i¢inde olan i¢ miisterinin memnun edilmesi
durumunda bu personel dis miisteriye severek hizmet sunacaktir. Bunun anlami da i¢
miisteriye 1yi bakilmasi ve davranilmasi kizgin ve yorgun olabilecek dis miisteriyi

yatistirmada kolaylik saglayacagidir.

Yani, isletmenin iirettigi triinlerini sattig1 miisterilerin(ic miisteriler) tam tatmini
gerekmektedir. Dis miisteri tatminine giden yol i¢ miisteri tatmininden ge¢mektedir.

Miisteri odakli bu yaklasim bu acidan bakildiginda son derece Onemlidir. Uzun
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vadede isletmeye en fazla yarar saglayacak olan bir yaklasimdir. Ayrica, siireci
yalniz i¢ ve dis miisteri tatmininin saglanmasi olarak gérmek eksik bir goriintii arz
edecektir. Bu noktada, tedarik¢ilerin de bu kapsama alinmas1 gerekmektedir. Yani,
bir iicgenin koseleri olarak diisiindiigiimiizde, bir kosesinde i¢ miisteriler(isletme
calisanlar1), bir kosede dis miisteriler(iiriinlerin son kullanicilar1) ve diger bir
kosesinde de tedarikgiler(taseronlar) yer almaktadir. Biitiinselligi saglayabilmek,
temelde soz konusu olan bu ii¢ grubun da siirece dahil edilmesine bagli olarak
gerceklesebilir. Tiim bu halkalarin tamami i1yi caligmalidir. Aksi durumda, bu
halkalardan birinin kapsam dig1 kalmasi durumunda iiriin ve hizmet kalitesinde

gerceklesmesi beklenen hedefler gergeklestirilemez'’.

Kalite yonetimi uygulamalarinda, i¢ miisterilerin istek, ihtiya¢ ve beklenmedik en iist
diizeyde karsilanmasi temel amaglardan biridir. Insan kaynaklar1 yonetimi, is goren
secme siirecinden itibaren, yerlestirme, oryantasyon, egitim, performasyon degerle,
kariyer gelistirme, Odiillendirme, iicretlenme, calisma kosullarinin diizenlenmesi,
sosyal haklarin verilmesi vs. siirecinde, ¢alisanlart memnun etmek durumundadir.
Boylece is gorenlerin yaptiklar1 ise ve calistiklar isletmeye bagliliklar1 artarken,
motivasyonlar1 ve performans diizeyleri de yiikselecek; hizmet kalitesini arttirma
yoniinde istekli ve gayretli olacaklardir. Biitiin calismalar ve yoneticiler, ¢alisma
arkadaslarini bir miisteri olarak gormelidir. Yonetim kurulu baskanindan, ise yeni
baslayan isciye kadar biitiin calisanlar birbirlerine karsi i¢ miisteri konumunda
olurlar. Isletme iginde i¢ miisterilerin etkinligi yiikselttigi zaman, dis miisterilere

sunulan iirin veya hizmetin kalitesi de ytikselecektir.

Ic miisterilerin birbirlerine kars1 olan davranis tarzi, dis miisterilere sundugu iiriiniin
veya verdigi hizmetin Kkalitesini ¢ok etkiler. Bu calisanlar,”Bizim gercek
miisterilerimiz yok” seklinde diisiiniiliiyorsa yanilirlar. Ciinkii herkesin bir miisterisi
vardir. Sadece ilk kademede calisanlar miisterilerle ilgilenmez. Aslinda biitiin
calisanlar miisteri iliskileri ile ilgilenir. Biitiin calisanlarin miisteri iliskileri ile
ilgilenmesi icin organizasyon i¢indeki herkezin miisterilerle etkin iletisim kurmasi

gerekmektedir.
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Isletmenin her diizeyindeki personel veya yonetici, performanslarinda bir gelisme
gosterdiklerinde bunun fark edilmesi ve kendilerine tesekkiir edilmesini arzu eder.
Kendilerine performanslarindan dolayr tesekkiir edilen, c¢esitli sekillerde
odiillendirilen personel bundan mutluluk duyacak, moral olarak iist diizeyde olacak

ve o personelin cabalar1 sonucta isletmeye fayda olarak geri donecektir.

Ic miisteri memnuniyetinin saglanmasinda diger boyut ise, is gorenlerin is
siireclerinde kendisinden Onceki ve sonraki siiregleri yerine getiren kisileri miisteri
olarak kabul etmesiyle ilgilidir. Boylece, bu siire¢ icinde yer alan her birey veya
birimin {lizerine diisen gorevi en iyi sekilde yerine getirmesiyle hizmet kalitesinde

mitkemmellik saglanabilecektir.

Di1s miisteriler ise,isletmenin sundugu mal hizmetlerinden faydalanan, kisacasi
isletme dis cevresini meydana getiren tiim kisi ve kuruluslardir. Tim bu dis
miisterilerin istek, ihtiya¢ ve beklentilerinin iist diizeyde karsilanmasina yonelik
cabalar, isletmenin basarisini, rekabet giiciinii ve dolayisiyla hizmet kalitesini
artiracaktir. Isletme her ne kadar dis miisterileri ile alakali veri toplayabilse ve bu
verileri sunulan hizmetlere yansitabildigi Olciide miisterilerin  memnuniyetleri

saglanabilecektir'*®.
3.6.5. Hizmet Kalitesinin Saglanmasinda Ekip Calismasi

Kalitenin saglanmasinda ve verimliligin yaratilmasinda ekip calimasmin 6nemi
biiyiiktiir. Hizmet ve kalite kavramlari, belki de ¢ok yakin bir gelecekte isbirligiyle es
anlamli olarak kullanilacaktir. Ciinkii beklenen hizmet diizeyine ulagmak ancak ekip
caligsmasiyla miimkiin olabilecektir. Kalite gelistirme ekipleri, kalite cemberleri gibi
isimler altindaki ekipler; bir problem veya durumla ilgili analiz, gelisme icin
Onerilerde bulunma ve bunlar1 uygulamak icin calisanlarin organize edilmesi

amaciyla olusturulur.

Hizmet kalitesi, isletmenin i¢ miisterisi konumu ile calisan personelin; yiiksek kaliteli
hizmet sunumunda 6nemlerini vurgulamaya, birbirlerini daha etkin performans i¢in

desteklemeye ve aralarindaki igbirligi ruhunun gelismesiyle olacaktir.
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Miisteriye kaliteli hizmet sunmak demek, miisterinin beklentilerinin de iistiinde
hizmet sunmak demektir. Bunu basarmak icin isletmenin kaliteyi felsefe edinmis
yoneticilere ihtiyac1 vardir. Lider yonetici denilen bu yoneticiler, basinda
bulunduklar: isletmeleri yoneten, ileriye gotiiren, kalite yonetimi dahil tiim stratejik

kararlarda oncii olan kisidir.
3.6.6. Liderlik

Kalite gelisiminin temel kavramlarindan bir tanesi liderliktir. Kalite yonetiminde
liderlik makamina yiikselen aktif rol siirekli gelismeyi saglayacak olan en onemli i¢
dinamizmdir. Ayrica, miisteri odakli anlayisin yayginlastirilmasi, isletme
calisanlarinin egitimi, grup caligmalar: ve siirekli gelisme/iyilestirme yaklasimlarinin
hayata gecirilmesi ve yayginlastirilmasi icin yine her konuda oldugu gibi firma iist
yonetimine bilyilk sorumluluklar diismektedir. Liderlik yetenegi, isletmede kalite
kiiltiiriiniin olusturulmasinda, dolayisiyla da miisterilere en iist diizeyde hizmetin
sunumu ve igletmenin basarisinda onemli hatta kritik bir faktordiir. Personelin kalite
gelistirme caligmalarina etkin bir bi¢imde katilimin saglanmasi, liderler sayesinde
miimkiin olacaktir. Hizmet kalitesi yonetiminde liderligin bazi temel boyutlarindan
s0z edebiliriz. Bunlar; vizyon ve degerler, calisanlar1 yonlendirme, inandirma,

destekleme, gelistirme ve caligsanlara deger verme.

Insanlara kendilerine inanmalari, dolayisiyla olumlu bir tavir gelistirmeleri
konusunda yardimci olmak kendileri ile ilgili beklentileri konusunda harikalar

yaratir'?’.

Kalitenin siiriikleyici bir giic olmasiyla, ¢alisanlar miisteriye kaliteli hizmet vermek
yolunda destekleneceklerdir. Toplam kaliteyi saglama ve bunu siirekli isletebilme
amacina yonelik gerceklestirilen uygulamalarda ortaya cikan basarisiz sonuglarin
kaynag1 esas itibariyla firma iist yonetimidir. Dolayisiyla, bu siire¢ i¢inde iist

yonetim liderligi son derece bilyiik bir 6nem tagimaktadir.

Yoneticilerin veya liderlerin davramis ve hareketleri hizmet kalitesi sorumlulugu ile
dogru orantilidir. Liderin davranig ve hareketlerine odaklanan personel, liderin bu

tavirlarinda hizmet kalitesi ile ilgili sorumluluga inanir ya da inanmaz'*.

13 Phil Clements,. Is Yasaminda Olumlu Yaklagim, (istanbul:Rota Yaynlari, 1997), 35
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3.6.7.Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyetine Etkisi

Giiniimiiz miisterisi ok degisken yapidadir. leri teknoloji ve modayla basi dénen ve
gecmise gore daha ¢ok kazanan miisteri kitlesini izlemek zorlagsmistir. Ciinkii, artik
miisterileri bir yandan izlemek ve bir yandan da siirekli olarak memnun etmek kolay
degildir. Artik isletmeler i¢in amag; miisteri talepleri dogrultusunda sirketin tiim
birimlerinin yonlendirilmesi, desteklenmesi ve miisteri beklentilerini karsilayarak
miisteri tatminine ulagilmasi, hatta beklentilerin de otesine gegip tam olarak miisteri

memnuniyetinin saglamasidir.

Miisteri yonlii kalitede en temel fikir, ‘miisteri yaratmak ve elde tutmaktir’. En
onemli kalite Olgiisii miisteri tatminidir. Deming YOnetim Metodu’nda alt1 ¢izili
kavramlardan birisi olan miisteri tatmini, bir isletmenin, miisterilerin ihtiyaclarini
stirekli olarak ayn1 isletme iiriin ve hizmetleriyle karsilandigimin anlasilma derecesi

olarak ifade edilmektedir.

Zaman, yani hizmetin yerine getirilme siiresi, hizmetlerin ¢ogu icin 6nemli bir
faktordiir. Baz1 hizmetler i¢cin uzayan kuyruklar, dolayisiyla bekleme zamanmin
artmasi, o hizmete olan talebin diisiikliigiinde goreceli bir etken olmaktadir. Boylece,
miisterinin bekleme zamani, hizmet kalitesi parametreleri icinde reddedilmeyen bir
unsur olarak ortaya cikar. Burada zamanin hizmet kalitesinin saglanmasinda 6nemi

biiyiik olmakla beraber miisteri memnuniyeti i¢in de ¢cok 6nemlidir.

Kalite, miisteri ihtiyaclarinin ortaya ¢iktig: biitiin alan ve agamalarda s6z konusudur.
Isletmenin hammadde ve ara mallar1 satin alma asamasindan miisterinin eline
ulagsmasina kadar gecen biitiin asamalarda miisteri memnuniyetini saglamak,
miisterilerin satis Oncesi ve sonrasi biitiin ihtiyaglarin1 karsilamaktan gecer.
Miisteriler, bu ihtiyaclarin neler oldugu ve hangi diizeyde hizmet ve kalitenin kabul
edilebilir oldugu konusunda en yetkili kisilerdir. Memnuniyet kararlarini sadece
tiriine bagh olarak degil, iiriin kullanimi sonucu yasadiklar: tecriibelere bakarak da

verirler. Memnun miisteriler, dogru iiriin kombinasyonu, pazarlama ve satis destegi,

10 Kasmer, age, s.56
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fiyat, itibar, iirtin dizaynt ve kullamima uygunluk konularinda iyi bir deneyim

141

yasadiklarin hisseden kisilerdir ™.

3.6.8. EFQM Miikemmellik Modeli ve Ulusal Kalite Hareketi

EFQM, sahip oldugu is miikemmelligine erisilmis bir diinya vizyonunu Avrupa’da

yayginlagtirmaya yonelik etkinlikleri iistlenen bir goniillii kurulustur. Tirkiye’de

toplam kalite yonetiminde TUSIAD-Kalder Is Miikemmelligi Modeli esas

alinmaktadir. Bu modelin tasarimmda EFQM tarafindan gelistirilen is miikkemmelligi

modeli kullanilmistir. Bu modelin esas1 soyledir. Miikkemmellik Modelinin 9 temel

kriteri agsagida verilmistir.

Sonuglara yonlendirme

Miisteri odaklilik

Liderlik ve amaglarm tutarlhiligi

Siirecler ve verilerle yonetim

Calisanlari gelistirilmesi (yetkinlestirilmesi) ve katilimi
Tedarikg¢ilerle igbirligi

Siirekli 6grenme, yenilikcilik ve iyilestirme
Isbirliklerinin gelistirilmesi

Toplumsal sorumluluk

Bu kriterlerden 5’1 Girdi.4’ti ise Sonug kriterleri olarak degerlendirilmistir. Bir

kurulusun yaptig1 faaliyetler girdileri, gerceklestirdikleri ise sonuglar1 olarak

tanimlanmaktadir. Sonugclar, girdilerin getirisi olarak ifade edilmektedir.'*

141
Age, s 57
142 Seminur Topal, Kalite Yonetimi ve Giivence Sistemleri, (Istanbul:Y.T.U.,2000), 183
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Sekil 7: EFQM Miikemmellik Modeli

3.7. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Temel Siirecler

Miisterilerin beklentilerinin karsilanabilmesi i¢in Oncelikle miisteri grubumuzun
beklentilerini iyi analiz etmemiz gerekir.Her miisteri grubunun kendine 0zgii

belirleyici bazi beklentilerinin oldugu unutulmamalidir.

Miisterilerin memnuniyetinin degerlendirilmesinde sadece anketler ve arastirmalar
degil, sirketin miisterilerle iliskili tiim siirecleri ve boliimleri de degerlendirme
kapsamina alinmalidir. Temel ve destek siireglerinden biri veya birkaginin eksik veya
digerleri ile uyumlu calismamasi miisteri memnuniyetini olumsuz etkileyecektir.
Burada tiim siirecler arasinda ahenkli bir dongii s6z konusudur. Bu dongii sayesinde,
degisen miisteri istek ve ihtiyaglar1 her asamada dikkate alinmakta, varsa mevcut
eksiklikler ve hatalar giderilmekte veya giderilip giderilmedikleri kontrol edilerek

stirekli iyilestirmeler yapilmaktadir.

77



Miisteri odakli hale gelen sirketler , miisteri icin deger sunmada siirekli yeni yollar
bulmaya en iist diizeyde Oncelik vermeye baslamislardir.Bu sirketler , iiriinleri ,
sirecleri ve hizmetleri miisterinin kalite ve memnuniyet beklentilerine uyacak
bicimde sirdiirerek sirketlerden

gerceklestirmeyi kendilerini  diger

farklilagtirabiliyorlar. Degisimin iceriginin ne olmasi gerektigini ve en yiiksek

potansiyele ulasabilmenin ne oldugu sekil ile aciklanirsa soyle ¢izilebilir.

. o Miisterilerin Yiiksek Miisteri
Iligkiler kalitesi ithtiyaglarmin ve Tatmini ve
T | beklentilerinin Sadakati
Siireg kalitesi g +
Calisanlarin Calisanlarin
T ithtiyaglarmin ve Yiiksek Moral ve
Uriin kalitesi tireticiliginin Adanmishig:
MEMNUNIYETI

Sekil 8: Calisanlarin ve Miisterilerin Memnuniyet Sonuglari

Odabasi, a.g.e.,s.31

Tiim sirketlerin ugras alanlarindan olan kalite kavram1 ve anlayisinin odak noktast,
iriin  kalitesinden , siire¢ kalitesine ve ondan da iliski kalitesine dogru
degismektedir.Bu gelisme ve degismenin sonucunda miisterilerin ve c¢alisanlarin
ihtiyaclarini, beklentilerini tatmin edebilmek, en yiiksek potansiyele ulagsmak
olanakli olabilmektedir.Sadece miisteri ihtiyaclarim1 degil , calisanlarin da
ihtiyaglarmi tatmin etmek basari icin zorunludur. Calisanlarin miisteri iligkilerinin
Onemini bilip benimsemesi ve bunu daha iyi ve giizele tasima arzusunda olmasi ,
olmazsa olmaz kosullarindan biridir.Ozet olarak , tiim sirket ve calisanlar1 miisteri
iligkilerine ve sunulan hizmetlere inanmali , benimsemeli ve bunlar1 Olgiilebilir

uygulamalara koyabilmelidir.
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Giiniimiizde isletmeler miisterilerin iiriinden beklentilerinin neler oldugunu, bu
beklentilerinin ne kadarlik bir kismini karsilayabildiklerini bilmek ve miisterinin
memnun olmadig1 noktalar1 belirleyip tatmin diizeyini arttrmak ic¢in calismalar

yapmak zorundadirlar.

Miisteriler olmasaydi. Isyerleri de olmazdi. Eger isyeri sahibi olarak, bir magaza
kiiltiirii olusturmak, miisteriye daha fazla ilgi ve 0zen gostermek, kaliteli hizmet
smmmak, miisteriyle iliskileri diizgiin bir seviyede tutmak gibi konularda basar:

gosterirseniz o kadar miisteri memnuniyetinizi gerceklestirirsiniz.

Insanlarla is yaparken onlara ne kadar giivenilir oldugunuzu, onlar1 ve isinizi ne
kadar Onemsediginizi ve bunu uyguladiginizi gostermelisiniz. Memnun miisteri
yaratmak i¢in onlarin ihtiyaclarimi goz Oniine alip ¢6ziim sunmaniz gerekir. Bu
coziimler gelecek i¢cin de giivenin temelini olusturur ve miisterinizin devamli

olmasini saglar.

3.8. Miisteri Memnuniyeti Gelistirme Egitimleri

Miisterilerle olan iligkileri daha ileriye gotiirmek, miisteri davranislarint dogru
anlamak, miisterilerin istek ve ihtiyaglarina tam cevap verebilmek amaciyla verilen
egitimlerdir. Yukarida ki boliimlerden bu egitimlerin hangilerinin olacagi ve
iceriklerinin neler olacagi anlagilmaktadir. Bu egitimlerin yararlar1 asagida

siralanmagtir.
e Miisterileri daha 1yi anlayarak onlara daha etkili hizmetler sunabilmek
e Miisterilerin bagliligini saglayarak yeni miisteriler kazanabilmek
e Sirketinizin uzun donemli amaglarini daha kolay gerceklestirebilmek

Sirketlerin belirlemis olduklar1 yetkinlikleri c¢alisanlarmma kazandirmak ve bu
yetkinliklerini i performanslarina yansitmalarin1 saglamak amaciyla sagladiklari
egitim faaliyetleri konularina gore cesitlilik gostermektedir. “Kisisel Gelisim
Programlar1”, diger bir deyisle “soft-skill” olarak adlandirilan bu egitimler, agirlikl
olarak temel yetkinlikleri konu almaktadir. Uriin/hizmet kalitesi, ¢aliganlarin firmaya
bagliligi ve miisterilerin memnuniyeti gibi kurumsal performans gostergelerinde

verimliligin artirilmasi, kisilerin kendilerini taniyarak hedeflerini belirlemelerini

79



saglamak, ilgili konularda farkindaliklarin1 artirmak, becerilerini gelistirmek ve

istenen davranislari sergiler hale gelmeleri hedeflenmektedir.

Teknik egitimler calisanin is bilgisini ve becerisini gelistirirken, kisisel gelisim
alaninda alinan egitimler, islerin yapilmasi sirasinda daha dogru kararlar alinmasini,
problemlerin etkin bir sekilde coziilmesini saglar; degisime ayak uydurulmasini
kolaylastirir, sirket ici iletisimi gii¢lendirir ve yaraticiligl gelistirir. Bu agilardan
bakildiginda, calisanlarin motivasyonunun saglanmasi noktasinda, kisisel gelisimin

egitimler araciliiyla desteklenmesi biiyiik 6nem tasimaktadir.

“Kisisel Gelisim” kavrami, batida resmi egitimin bazi noktalarda gelistirilmeye agik
olan yonlerinin fark edilmesinin ardindan, insanin yapist ve gelisimi hakkindaki
bilgilerin aktarilmaya baslanmasiyla ortaya c¢ikmistir. Kisiler is hayatina
atildiklarinda, kendilerinden beklenen performansi sergilemek ve ortaya cikan
sorunlarla miicadele ederek hedeflerine ulasmak zorunda kalmaktadirlar. Bu
durumlarda kisiler, resmi egitimleri sirasinda kendilerine aktarilan bilgileri
uygulamaya gecirebilmek ve performanslarina yansitabilmek i¢in “insan”1 konu alan
bu egitimlerden faydalanmaya baslamislardir. Kisa siirede, bu ihtiyact karsilamak
dogrultusunda, is diinyas: ve genis halk kesimlerine yonelik egitim programlar:
hazirlanmis ve hacimleri gitgide artmustir. Kisiler de, bu egitimlerden edindikleri
bilgi/beceri/tutumlar1 uygulayarak basarili sonuclar elde edebilmeyi Ogrenme

siirecini yasamaktadirlar'®.

Perakende sektoriinde miisteri memnuniyeti gelistirme egitimlerinin amag, siire,

hedef kitle ve igeriklerini EK-1’de detayl bir sekilde gorebilirsiniz.

143 Zeynep Olgetin., Profesyonel Yasamda Kisisel Gelisim Egitimleri.,
http://www.kobifinans.com.tr/tr/bilgi_merkezi/020710/159., [3.3.2008]
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4. EGITiM PROGRAMLARININ MUSTERi MEMNUNIYETI
UZERINDEKIi ROLU VE UYGULAMA

4.1. Arastirmanin Problemi

Kiiresellesme siirecinin neden oldugu hizli gelisme ve degisimlerle karsi karsiya
kalan ve yogun rekabet kosullar1 icinde olan isletmelerin, perakende sektoriinde
varliklarin1 ~ siirdiirebilmeleri  ve gelisme gosterebilmeleri, rekabet giiciinii
arttirmalarin1 gerektirir. Rekabette basarili olabilmek de ancak basit iscilikle degil,
iyi egitilmis, sirketle biitiinlesmis, siirekliligi olan bir isgiicliniin egitim ve
gelistirilmesiyle, bir bagka degisle isletmenin kendi i¢lerinde dgrenmenin kesintisiz
devamini saglamalariyla miimkiindiir. Bunun i¢in firmalarin, stratejik hedef ve
amagclarin1 gerceklestirebilmeleri, calisanlarinin belli bir takim yetenek ve bilgilerle
donanmasmi, saglikli bir 6grenme ortaminmn varligini ve olasi zorluklar1 asma

konusunda tek viicut olarak hareket edebilme aliskanligini kazanmasi gerekir.

Biitiin bunlarin ¢dziim noktast olan insan unsuru Onem kazanmaktadir ve
isgorenlerin gorevlerini yaparken isletmenin rekabette avantaj saglayabilmesi i¢in
miisteri memnuniyeti unsuru On plana c¢ikmaktadir. “Bu noktada isletmelerin
hedeflerine ulagmalar1 i¢in isgorenlere uygulanan egitim ve gelistirme
programlarinin amaclar1 nelerdir?” ve “Egitim Programlari ile Miisteri Memnuniyeti

arasinda ne gibi iliskiler vardir?” sorularina cevap aranacaktir.

4.2. Arastirmanin Amaci

Bu arastirma ile perakende sektorlerinde faaliyet gosteren isletmelerde, egitim
programlar1 ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligkinin agiklanmasi ve isgorenin
tecriibesi, egitim seviyesi ve yast gibi demografik degiskenlerin etkisi altinda

Olciilmesi amaglanmigtir.
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4.3. Arastirmanin Onemi

Perakende sektoriinde, dogru belirlenmis insan kaynaklar1 politikalariin ve etkili
uygulamalarin; ¢alisanin verimliligini, baghiligmi ve moralini yiikseltmesinin yani
sira miisteri memnuniyetini artiracagi, kayip ve kacaklar1 azaltacagi, hirsizliklarin
Onlenmesini saglayacagi kuskusuzdur. Bu baglamda egitimi; isle ilgili yetkinliklerin
personelce Ogrenilmesini kolaylastirmada sirket tarafindan planlanmis caba olarak,
miisteri memnuniyetini ise; bir tiiketicinin belirli bir {iriin ile olan tiiketim deneyimini

degerlendirmesi sonucunda gelistirdigi tutum olarak tarif etmistik.

Bu arastirma sonucunda; egitim programlar: ile miisteri memnuniyeti arasinda bazi
demografik degiskenlere gore ne gibi degisiklikler oldugu ve oOrgiit i¢in egitim
programlarinin onemi anlasilmis olacaktir. Buna ek olarak insan kaynaklar1 ve

miisteri memnuniyeti konularindaki diger ¢calismalara katkida bulunacaktir.

4.4. Arastirma Hipotezleri
Konu ile ilgili teoride belirtilen konular1 arastirdigimizda ortaya konacak hipotezler
sOyledir.

H1: Perakende sektoriinde egitim programlar: ile miisteri memnuniyeti arasinda

anlaml bir iligki vardir.

H2: Perakende sektoriinde igsgorenin tecriibesi ile egitim programlarinin sagladig:

miisteri memnuniyeti arasinda anlaml bir iliski vardir.

H3: Perakende sektoriinde isgorenin egitim seviyesi ile egitim programlarinin

sagladig1 miisteri memnuniyeti arasinda anlamli bir iligki vardir.

H4: Perakende sektoriinde isgorenin yasi ile egitim programlarinin sagladigi miisteri

memnuniyeti arasinda anlaml bir iliski vardir.

4.5. Arastirmanmin Varsayimlari

Calisanlarm veri toplama araci olan ankete verecekleri yanitlarin giivenilir olacagi

varsayilmaktadir.

Verilerin toplanacag rastgele 6rneklem evreni temsil edilebilir niteliktedir.
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4.6. Arastirmanin Kisitlar

e Bu arastirmanin, zaman ve finansal kaynak sinirlar1 yiiziinden perakende
sektoriinde farkli alanlarda faaliyet gosteren 54 farkli isletmede

uygulanilmistir. Bu firmalarin listesini EK 2’de gorebilirsiniz.

e Bu arastirma Istanbul Avrupa yakasinda bulunan ve perakende sektoriinde

farkli alanlarda faaliyet gosteren orgiitlerde uygulanmustir.

e Arastirma, perakende sektOriinde faaliyet gosteren isletmelerde calisgan 300

isgorene uygulanilmustir.

e Arastirmada Olgiillen miisteri memnuniyeti, c¢alisanlarin  iizerinden

degerlendirilmistir.

4.7. Veri Ve Bilgi Toplama Yontemi Ve Araci

Anket sorularinda Onyargilara neden olacak, ¢alisanlar1 yonlendirici, cevaplanmakta
zorlanacagl ya da cevap vermek istemeyecegi nitelikteki sorularin tespit edilmesi,
sorularin diizenlenis bi¢ciminin ve sorularin acik ve anlasilir olmasinin saglanmasi
icin anket sorular1 {izerinde yapilan ©On calismanin ardindan arastirmanin
uygulanmasina gecilmistir. Yapilan giivenilirlik testi sonucunda uygulanan

anketlerin yeterli giivenirlilige sahip oldugu goriilmiistiir.

Arastirmaci tarafindan hazirlanan, hipotezleri yanitlamaya yonelik 4 sayfa 116 adet
sorudan olusan anket, anlagilir ve arastirma hedefine uygun sorulardir. Ik sayfada 4
soru demografik degiskenlerle, ikinci sayfada 54 soru perakende sektoriinde verilen
egitimlerin tiimiiyle, {iciincli sayfadaki 33 soru perakende sektoriinde miisteri
memnuniyeti ile ilgili egitim programlariyla, dordiincii sayfada ki 25 soru ise miisteri

memnuniyeti ile ilgili sorulardir.
Ayrica anket, uygulanan kisilerin fazla vakitlerinin alinmamas: i¢in kisa tutulmustur.

Arastirma icin kullanilan ankette 5°1i Likert Olcegi kullanilmustir. Cevaplar

“Tamamen Katilmiyorum”’dan “Tamamen Katiliyorum™ a kadardir.

Toplanan veriler, SPSS 13.0 istatistik programi ile degerlendirilmis ve

yorumlanmistir.
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Konuyu olusturan degiskenler arasi iliskilerin incelenmesi nedeniyle arastirma

“Tanimlayic1” bir arastirmadir.

4.8. Arastirma Modeli

Egitim
Programlari

Miisteri
Memnuniyeti

4.9. Evren Ve Orneklem

Istanbul ili smirlar1 icinde perakende sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler bu
arastirmanin  evrenini olusturmaktadir. Ankete katilacak isgorenler, rasgele
secilmistir. Anketler secilen sirketlerde calisan 300 kisiye uygulanmistir. Anketlerin

249 tanesi geri donmiis olup amaglanan %83 geri doniis oranina ulasilmstir.

4.10 Bulgu Ve Yorumlar

Calismada yapilan biitiin analizleri detayl sekilde EK-4’te gorebilirsiniz.

Giivenilirlik testi:
Anket formu aracilig: ile elde etmis oldugumuz bilgiler “SPSS for Windows 13.0”
istatistik program ile degerlendirilmistir. Arastirma sonuglarinin ne dlciide giivenilir

oldugunun belirlenmesi i¢in giivenilirlik analizi yapilmistir.

Cronbach Alpha degeri ve standardize edilmis Alpha degeri egitim programlari ve
miisteri memnuniyeti icin ayr1 ayrt hesaplanmistir. Alpha degerleri, egitim
programlar1 i¢in tam giivenilirlik olarak nitelenen 1 degerine yakin kabul

edilebilecek 0,989 , miisteri memnuniyeti i¢in de ayn1 sekilde 1 degerine yakin kabul
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edilebilecek 0,987 oldugundan anketin giivenilir oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Asagida elde edilen sonuglar1 detayli bir sekilde gosterilmistir.

Egitim Programlan :

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 94 37,8
Excluded( 155 62.2
a) ’
Total 249 100,0

a Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
,989 33

Miisteri Memnuniyeti :

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 94 37,8
Excluded( 155 62.2
a) ’
Total 249 100,0

a Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
,987 25

Demografik Bulgular:

Ankete katilan 249 kisinin yaklasik %60’ 1 olan 151 kisisi erkek geri kalan 98 kisi
bayandir. Bu kisilerin yaklasik %72’1 21-30 yas arasindadir. Ankete katilanlarda
sadece %4’e karsilik gelen 12 kisi 35 ve iistii yas grubundadir. Ayrica ankete
katilanlarin %50’s1 lise mezunu olup bunun yaninda yaklasik %40’1 meslek yiiksek
okulu ve lisans mezunudur. Burada ¢alisanlar arasinda yiiksek lisans ve iistii egitim

seviyesine sahip kimsenin olmamast dikkat cekicidir. Calisanlarin tecriibelerine
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bakildiginda en biiyiik pay olarak yaklasik %50’si 1-3 yil arasi tecriibe seviyesine
sahiptir. Burada 6nemli olan diger bir husus da sektorde ¢alisanlarin yaklasik %23’
7 yil ve iistii seviyesi de tecrilbbeye sahiptir. Biitiin bu veriler bize sektorde
calisanlarin genel egitim seviyeleri lise ve iistil egitim alan genclerden olustugunu

gostermektedir. Ayrica sektorde tecriibeye onem verildigini de sdyleyebiliriz.

Sektorde verilen egitimleri 18 baslik altinda toplamistir. Bu egitimlerin calisanlar

tarafindan ne siklikta alindig1 Tablo 3’de gosterilmistir.

Tablo 3 : Egitimi Alanlarin Yiizdeleri

Egitimi
Egitim Tiirleri Alanlar
(%)
1 |Gorsel Diizenleme ve Reyon Bilgisi 79
2 |Satis Teknikleri 76
3 |[Etkin Hetisim 74
4 |Beden Dili 74
5 |Zor Insanlarla Basa Cikma 69
6 |Hizmette Davranis ve Empati 69
7 Miisteri iliskileri ve Davranis Gelistirme 69
8 |Uriin Bilgisi 61
9 [Etkin Satis Yontemleri 60
10 [is Yasaminda Kisisel Imaj 59
11 [Perakende ve Magazaciliga Giris 50
12 |Yiiksek Performansh Ekip Uyesi 45
13 |Stres YOnetimi 45
14 |Kasada Hizmet 45
15 [Telefonda Iletigsim 32
16 [Teknoloji ve Magaza Otomasyonu 19
17 |Perakendecilikte Hukuk Bilgisi 18
18 |isci Sagligi ve Is Giivenligi 18

Tablo 3’e gore calisanlarin biiyiik ¢cogunlugu miisteri memnuniyeti ile ilgili olan
egitimleri almislardir. Bu da perakende sektoriinde faaliyet gosteren firmalarin
miisteri memnuniyetini on planda tuttugunu ve calisanlarmi bu yonde gelistirmeye
calistiklarim gostermektedir. Ayrica sektorde verilen telefonda iletisim, teknoloji ve

magaza otomasyonu, perakendecilikte hukuk bilgisi ve isci saghgl ve is giivenligi
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egitimlerinin caligsanlarin biiyiikk ¢ogunlugu tarafindan alinmadigini ortaya ¢cikmustir.
Bunun sonucu olarak da bu sektore egitim hizmeti veren firmalarm bu egitimleri

iceren programlar gelistirebileceklerini soyleyebiliriz.

Caliganlara aldiklar1 egitimleri tekrar etmek isteyip istemedikleri soruldugunda ise

Tablo-4’de ki sonug¢lar: elde ettik.

Tablo-4: Egitim Tekrarim Isteyenlerin Yiizdeleri

Tekrarm
Egitim Tiirleri Isteyenler

(%)
1 |Yiiksek Performansh Ekip Uyesi 52
2 |Beden Dili 46
3 [Stres YOnetimi 45
4 |Uriin Bilgisi 45
5 |Hizmette Davranig ve Empati 43
6 [Teknoloji ve Magaza Otomasyonu 43
7 |Satis Teknikleri 42
8 |Is Yasanminda Kisisel Imaj 42
9 |Zor Insanlarla Basa Cikma 39
10 |Gorsel Diizenleme ve Reyon Bilgisi 38
11 [Etkin Iletisim 38
12 [Perakende ve Magazaciliga Giris 36
13 |Kasada Hizmet 33
14 Miisteri iliskileri ve Davranis Gelistirme 33
15 [Etkin Satis Yontemleri 29
16 |Telefonda Hetisim 28
17 (isci Saglig1 ve Is Giivenligi 27
18 [Perakendecilikte Hukuk Bilgisi 14

Tablo 4’e bakarak calisanlarin biiyiik ¢ogunlugunun egitim tekrarm istemedigini
gorebiliriz. Bu da bizim egitimlerin calisanlarca anlasildigi veya calisanlarin
egitimlere sicak bakmadigi sonuglarimi cikarmamizi saglar. Ancak bu listede,
calisanlar en ¢ok yiiksek performansh ekip iiyesi, beden dili, stres yonetimi ve {iriin
bilgisi egitimlerinin tekrarm istiyorlar. Bu da sektordeki firmalarin egitim planlarini
yaparken bu egitimleri almig calisanlarma tekrar uygulamay:r diisiinmelerini

gerektigini ortaya ¢ikarmistir. Ayrica bu egitimleri veren firmalarinda bu egitimlerin
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iceriklerini daha 1yi sonuglar alacak sekilde giincellemeleri gerektigini de

gostermektedir.

Bu boliimde son olarak calisanlara hangi egitimlerinin miisteri memnuniyetine etkisi

olup olmadig1 soruldugunda ise Tablo-5’daki sonuglar elde edilmistir.

Tablo 5’da elde edilen sonuclara dayanarak, perakende sektoriinde ¢aliganlarca basta
beden dili olmak iizere listedeki ilk 9 egitim programimnin miigteri memnuniyetine
yilksek derece etkisi oldugu sonucuna varilabiliriz. Bu da  sektorde miisteri
memnuniyetine yonelik programlarin daha fazla verilmesinin daha uygun olacagini

gostermektedir.

Tablo-5: Cahsanlarca Miisteri Memnuniyetine Etkisi Olan Egitimler Yiizdeleri

Miisteri
Egitim Tiirleri Memnuniyetine
Etkisi Var

(%)
1 Beden Dili 89
2 |Satis Teknikleri 87
3 |[Etkin Hetisim 86
4 |Etkin Satis Yontemleri 86
5 Miisteri iliskileri ve Davranis Gelistirme 85
6 |Is Yasanminda Kisisel Imaj 84
7 |Zor insanlarla Basa Cikma 83
8 |Gorsel Diizenleme ve Reyon Bilgisi 83
9 |Hizmette Davranis ve Empati 82
10 |Stres Yonetimi 59
11 (Uriin Bilgisi 53
12 |Yiiksek Performansli Ekip Uyesi 50
13 [Perakende ve Magazaciliga Giris 45
14 [Kasada Hizmet 40
15 [Telefonda Iletisim 41
16 [Teknoloji ve Magaza Otomasyonu 28
17 [Perakendecilikte Hukuk Bilgisi 27
18 [isci Saglig1 ve Is Giivenligi 25
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Egitim Programlan ile Miisteri Memnuniyeti Arasidaki Iliski :

Teori boliimiinde yapilan aciklamalar ve sektdrde verilen egitimlerin igerikleri
detayli bir sekilde incelendikten sonra 18 farkli egitim programindan 8 tanesinin
miisteri memnuniyetiyle iligkili olabilecegini diisiiniip uygulamay:r bu 8 egitim
tizerinden gerceklestirdik. Burada dikkat ¢eken husus bu 8 egitim programmin da
calisanlar tarafindan da yiiksek derecede miisteri memnuniyetine etkisi oldugu
Tablo-5’da goriilmektedir. Bir diger husus da Etkin Satis Yontemleri egitiminin de

calisanlarca miisteri memnuniyetine etkisi bulunmaktadir.

Oncelikle uygulanan One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test’i sonucunda elde
edilen Asymp. Sig. degerlerinin 0.05’den kii¢iik ¢ikmasi nedeniyle verilerin normal
dagilima uymadig1 goriilmiistiir. Bu nedenle de parametrik olmayan yOntemlerle
analizler yapilmistir. Tablo-6’de bu egitim programlarinin Spearman Korelasyon
Testi sonuclarina gore ayr1 ayr1 miisteri memnuniyetine olan etkilerini gorebiliriz.

(Ad1 gecen analizlerin hepsinin detaylarini EK-4’de gorebilirsiniz.)

Tablo-6: Egitim Programlarinin Miisteri Memnuniyetine Etkileri

Miisteri
Egitim Tiirleri Memnuniyetine
Etkisi
1 |Gorsel Diizenleme ve Reyon Bilgisi 0,69
2 Beden Dili 0,58
3 |Hizmette Davranis ve Empati 0,58
4 |Zor Insanlarla Basa Cikma 0,56
5 |is Yasanunda Kisisel Imaj 0,54
6 [Etkin Hetisim 0,53
7 |Satis Teknikleri 0,44
8 Miisteri iliskileri ve Davranis Gelistirme 0,41

Yapilan analiz sonucunda firmalarin perakende sektoriinde miisteri memnuniyetini
saglamak icin calisanlarima hangi egitimleri oncelikli olarak uygulamasi gerektigi

goriilmektedir. Buradan hareketle miisteri memnuniyetine yonelik egitim
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programlarinin miisteri memnuniyetinin olusmas1 agisindan Onemli oldugu

goriilmektedir.

Calisanlara sekiz ayr1 baslik adi altinda verilen bu egitimlerin tiimii ile miisteri

memnuniyeti arasinda ki iliskide asagida goriilmektedir.

Spearman testinin sonucunda bulunan deger 0.436’diir. Buda bize perakende

2

sektoriinde “Egitim Programlar1 ” ile “Miisteri Memnuniyeti” arasmnda 0,436’lik

olumlu bir iliskinin oldugunu gostermektedir. (H1 KABUL)

EGITIM_PRO | MUSTERI_M

GRAMLARI EMNUNIYETI

ﬁgerigma EGITIM_PROGRAMLARI Correlation Coefficient 1,000 ,436(*%)
Sig. (2-tailed) . ,000

N 94 94

MUSTERI_MEMNUNIYETI Correlation Coefficient ,436(*%) 1,000

Sig. (2-tailed) ,000 .

N 94 94

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Isgorenin Tecriibesi Ile Egitim Programlarmin Sagladigi Miisteri Memnuniyeti
Arasindaki Iliski:

Kruskal Wallis testinin sonucunda bulunan deger 0.001°dir. Bu deger 0,05’ den kiigiik

2

oldugu icin “Isgérenin Tecriibesi ~ ile “Egitim Programlarmmn Sagladigi Miisteri
Memnuniyeti” arasinda istatistiksel anlamda anlamli bir iligkinin  oldugunu

gostermektedir. ( H2 Kabul )

Test Statistics(a,b)

MUSTERI

_MEMNU

NIYYETI
Chi-Square 14,838
df 2
Asymp. Sig. ,001

a Kruskal Wallis Test
b Grouping Variable: TOPLAM IS TECRUBESI
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Fakat Spearman testinin sonucunda bulunan deger 0.212°diir. Buda bize perakende

sektoriinde “Isgorenin Tecriibesi

2

Memnuniyeti” arasinda ¢ok zayif dogrusal bir iliskinin gostermektedir.

ile “Egitim Programlarmin Sagladigi Miisteri

MUSTERI
TOPLAM IS _MEMNU
TECRUBESI NIYYETI
ﬁ]%earman's TOPLAM IS TECRUBESI  Correlation Coefficient 1,000 212(%)
Sig. (2-tailed) . ,040
N 249 94
MUSTERI_MEMNUNIYETI Correlation Coefficient ,212(%) 1,000
Sig. (2-tailed) ,040 .
N 94 94

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Isgorenin Egitim Seviyesi Ile Egitim Programlarimn Sagladigi Miisteri
Memnuniyeti Arasindaki Iliski:

Kruskal Wallis testinin sonucunda bulunan deger 0.000’dir. Buda bize perakende
sektoriinde “Isgorenin Egitim Seviyesi” ile “Egitim Programlarmin Sagladig:
Miisteri Memnuniyeti” arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligkinin oldugunu

gostermektedir. (H3 KABUL)

Test Statistics(a,b)

MUSTERI

_MEMNU

NIYYETI
Chi-Square 22975
df 3
Asymp. Sig. ,000

a Kruskal Wallis Test
b Grouping Variable: EGITIM DURUMU

Fakat Spearman testinin sonucunda bulunan deger bize perakende sektoriinde
“Isgorenin Egitim Seviyesi” ile “Egitim Programlarinmn Sagladigi Miisteri
Memnuniyeti” arasinda negatif yonde ¢ok ¢ok zayif dogrusal bir iligki oldugunu

gostermistir.
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EGITIM MUSTERI_ME
DURUMU MNUNIYETI
Spearman's EGITIM DURUMU Correlation
rho Coefficient 1,000 ~017
Sig. (2-tailed) . ,872
N 249 94
MUSTERI_MEMNUNIYET! Correlation )
Coefficient 017 1,000
Sig. (2-tailed) 872 .
N 94 94
Isgorenin Yas1 ile Egitim Programlarmmn Sagladigin Miisteri Memnuniyeti

Arasindaki iliski:

Kruskal Wallis testinin sonucunda bulunan deger 0.000’dir. Buda bize perakende

sektoriinde “Isgorenin  Yasr” ile “Egitim Programlarinmn Sagladigi Miisteri

Memnuniyeti” arasinda

gostermektedir. (H4 KABUL)

istatistiksel olarak anlamh

bir

Test Statistics(a,b)
MUSTERI
_MEMNU
NIYYETI
Chi-Square 29,550
df 3
Asymp. Sig. ,000

a Kruskal Wallis Test
b Grouping Variable: CEVAPLAYICI YASI

iliskinin ~ oldugunu

Spearman testinin sonucunda bulunan deger bize perakende sektoriinde “Isgdrenin

Yas1” ile “Egitim Programlarinin Sagladigi Miisteri Memnuniyeti” arasinda 0,04’liikk

cok cok zayif dogrusal bir iligkinin oldugunu gostermektedir.

CEVAPLAYICI | MUSTERI_MEMN
YASI UNIYYETI
Spearman's CEVAPLAYICI YASI Correlation
ho Coefficient 1,000 047
Sig. (2-tailed) . ,653
N 249 94
MUSTERI_MEMNUNIYETI Corre]a;mn 047 1,000
Coefficient
Sig. (2-tailed) 653 .
N 94 94
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5. SONUC

Isletmelerin giiniimiizde rekabette 6ne ge¢mesinin en O6nemli faktorlerinden biri
miisteri memnuniyetidir. Miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerin basmda da
isgorenlere yonelik “Egitim Programlar1” gelmektedir. Teori kismi hazirlanirken
yapilan aragtirmalar sonucunda sektorde verilen 19 farkli egitim programi oldugu ve
bu egitim programlarindan teori boliimiinde anlatilanlar 1s1g1nda 8 tanesinin miisteri
memnuniyetine yiiksek etkisi olabilecegi belirlenmistir. Anketin uygulandigi 249
kisiden 94’ii bu 8 egitim programimi da almustir. Iste bu 94 kisi iizerinden perakende
sektoriinde “Egitim Programlarr” ile “Miisteri Memnuniyeti” arasindaki iligkinin ne
olmas1 gerektigi lizerine yaptigimiz arastirmada 4 hipotezimizin dordii de kabul
edilmistir. Kabul edilen birinci hipotez gostermistir ki, miisteri memnuniyeti ile bunu
saglamak icin verilen egitim programlar1 arasinda gercektende anlamli bir iliski
bulunmaktadir. Bu baglamda; isletmelerin, “Miisteri Memnuniyetini” saglamak i¢in
“Egitim Programlaria” gereken 6nemi vermeleri gerektigi ortaya ¢ikmigstir. Ayrica
ad1 gecen 8 egitim programinin miisteri memnuniyetini saglama da hangilerinin daha
etkili oldugunu arastirdigimiz da su siralamaya ulastik.

1. Gorsel Diizenleme ve Reyon Bilgisi
Beden Dili
Hizmette Davranis ve Empati
Zor Insanlarla Basa Cikma
Is Yasaminda Kisisel Imaj
Etkin Iletisim

A T o B

Satis Teknikleri ve Miisteri Iliskileri

8. Davranis Gelistirme Egitimi
Buna gore de; sektorde ¢alisan insan kaynaklar1 yoneticilerinin miisteri memnuniyeti
saglamak icin hazirlayacaklar1 egitim planlarinda hangi egitimlere 6ncelik vermeleri

gerektigi de ortaya ¢ikmustir.
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Ayrica bu arastirmaya gore, verilecek olan egitim programlariin sagladigr miisteri
memnuniyetiyle “Isgorenin Egitim Seviyesi”, “Isgorenin Tecriibesi” ve “Isgérenin
Yas1” arasinda anlamli bir iliski olmasina ragmen Spearman Korelasyon Testi
gostermistir ki bu iliski dogrusal yonde ¢ok zayiftir. Bu noktada sadece bu 8 egitim
programimi almis bir Orneklem grubunda yapilacak diger bir calismanin egitim
programlarinin sagladigi miisteri memnuniyetiyle bu demografik 6zelliklerin

arasindan ki bu anlaml iliskiyi daha net agiklayabilecegini soylemek yerinde olur.

Sonug olarak bu arastirma; perakende sektoriinde miisteri memnuniyetini saglama da
egitim programlarinin Oneminin biiyiik oldugunu ve sektdrde calisan insan
kaynaklar1 yOneticilerinin, miisteri memnuniyeti saglamak i¢in yapacaklar1 egitim
planlarinda ve bu egitimin uygulanmasinda, c¢alisanlariin egitim seviyesinden,
yasindan ve tecriibesinden bagimsiz olarak hareket etmeleri gerektigini ortaya

koymustur.
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EK-1 : SEKTORDE VERILEN EGITIMLER

KiSiSEL GELiSiM EGITIMLERI

1. Yiiksek Performansh EKkip Uyesi

Amagc: Ekip ve ekip iiyesi olma konularinda farkindalik saglamak,ekipte basar1 ve sinerji i¢cin
gerekli olan bilgi ve beceriyi kazandirmak

Hedef Kitle: Yap1 ve Gida Marketleri, Teknoloji ve Giyim Magazalar1 ve Drugstore’larda
caligmakta olan yonetim kademesi digidaki tiim ¢alisanlar

Siire :1 Giin

icerik :

* Ekip Calismasi ve Sinerji

» Yiiksek Performansh Ekip Uyesinin Nitelikleri

* Nasil Ekip Olunur?

* Ekipte Basariya Ulagsmay1 Zorlagtiran Durumlar

* Ekip Calismasinda Giiven

* Catisma ve Ekibin Catisma C6zme Becerileri

2. Etkin iletisim

Amac:Kisinin kendini tanimasini, kendisi ve bagkalartyla girdigi iletisimin etkinligini
artirmasini ve olumlu davranis becerileri gelistirmesini saglamak

Hedef Kitle:Yap1 ve Gida Marketleri, Teknoloji ve Giyim Magazalar1 ve Drugstore’larda
caligmakta olan yonetim kademesi digidaki tiim ¢alisanlar

Siire :1 Giin

icerik :

s {letisim Nedir?

s {letisim Tiirleri

» {letisimin Ogeleri

» {letisim Catigmalari

* Sozlii letigim

* Sozsiiz Iletisim (Beden Dili)
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3. Telefonda iletisim

Amac: Telefonda kurulan iletisimin, kaliteli, verimli ve etkin olmasini saglamak i¢in gerekli
olan bilgi ve beceriyi kazandirmak

Hedef Kitle:Yap1 ve Gida Marketleri, Teknoloji ve Giyim Magazalar1 ve Drugstore’larda
caligmakta olan yonetim kademesi disindaki tiim ¢alisanlar

Siire :1 Giin

icerik :

» Telefonda Iletisimin Onemi

* Ses, Yaklasim, Nezaket

» Telefonda Iletisim Ogeleri

» Telefonda Iletisimde Izlenecek Asamalar

* Miizakere Sanatinda Ustalasmak

¢ Uzak Durulmasi Gereken Sozciikler ve Cimleler

4. Beden Dili

Amagc: Beden dili konusunda bilgilendirerek, kendi beden dillerini daha bilingli ve etkin bir
sekilde kullanmalarini, baskalarinin beden dilini yorumlamalarini saglamak ve etkin iletisim
becerilerini artirmak

Hedef Kitle:Yap1 ve Gida Marketleri, Teknoloji ve Giyim Magazalar1 ve Drugstore’larda
caligmakta olan yonetim kademesi disindaki tiim ¢alisanlar

Siire: 1 Giin

icerik :

* Beden Dili Nedir?

* Durus

* Jestler

* Mimikler

* Bagin Kullanimi

* Oturma Bi¢imleri

* Ayak ve Bacaklari Kullanimi

¢ Alanlarin Kullanimi
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5. Zor Insanlarla Basa Cikma

Amag:

e Zor insan tiplerini tammmak, onlara ulasabilmek icin iletisim kanallarmi bulmak ve
kullanmak;

e Farkli iletisim tarzlarmi ayirt edip, ‘Zor Insanlar karsisinda uygulayabilecek teknikleri
Ogretmek,

* Olumsuz durumlar sonucunda yasanan yikict duygularin etkilerini en aza nasil
indirilebilecegi konularda farkindalik kazandirmak

Katihmer Profili: Konuya ilgi duyan herkes

Siire: 1 giin

icerik :

* Zor insanlar kimlerdir?

* En zor 10 insan tipi kimdir ve onlarla nasil bas edilir?

* Zor insanlarla bas ederken kullanilmasi gereken beceriler nelerdir?

* Zor insanlarla iletisim yontemleri

* Zor miisteriler kimlerdir?

 Zor miisterilerle nasil miicadele edilir?

6. Stres Yonetimi

Amac: Insamin fiziksel ve psikolojik dengesini olumsuz yonde etkileyen stres verici
faktorlerle ilgili farkindalik saglayarak stresle basetme yontem ve teknikleri konusunda bilgi
ve beceri kazandirmak

Hedef Kitle: Stres ve Stres Yonetimi Konusunda Bilgi Sahibi Olmak isteyen Herkes

Siire :1 Giin

icerik :

* Stres Nedir?

* Stresin Yapist ve Cesitleri

* Stresin Belirtileri

* Stres Yonetiminin Fiziksel Boyutu

 Stres YOnetiminin Duygusal Boyutu
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7. Is Yasaminda Kisisel imaj

Amac¢ :Calisanlarin is hayatinda basarili olabilmeleri icin kendilerini en dogru ve en etkili
sekilde ifade etmelerini saglamak

Hedef Kitle: Yapi, Gida Marketleri, Teknoloji ve Giyim Magazalari, Drugstore’larda
yonetim kademesi haricindeki tiim ¢alisanlar

Siire: 1 Giin

icerik :

* Genel Goriiniim ve Kisisel Hijyen

* Giyimde Renkler

+ Is Yasaminda Kuruma, Pozisyona ve Kisilige Uygun Giyinmek

» Is Yasanunda Kuruma, Pozisyona ve Kisilige Uygun Davranmak

Etkili Iletisim Becerileri

8. Hizmette Davranis ve Empati

Amac:Miisteriyle telefonda ve yiizyiize iletisim kuran kisilere, olumlu davranis bicimleri
kazandirmak, miisteri odakli olmalarini saglayarak hizmet kalitesini artirmak

Hedef Kitle: Gida ve Yapi1 Marketleri, Teknoloji ve Giyim Magazalar1 ve Drugstore’larda
caligmakta olan ilk kademe caligsanlar, magaza yonetici adaylar1

Siire :1 Giin

icerik :

* Hizmet Nedir?

* Diinden Bugiine Hizmet Sektoriiniin Gelisimi

* Miisterinin Onemi

* Giintimiiz Miisterilerinin Beklentileri

* Miisteri Beklentilerini Karsilarken Kullanilacak Yontemler

* Ik izlenimin Onemi

* Etkin Konugma Yontemleri

* Etkin Dinleme Metodlar1

» Beden Dilinin Onemi ve Etkin Kullanimi

* Telefonda iletisim

* Miisteri Sikayetleri ve Etkin Yararlanma YOntemleri
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MESLEKIi VE TEKNIiK EGITIMLER

1. Perakende ve Magazacihga Giris
Amacg:  Perakendecilik ve magazacilik ile
ve uygulamalar konusunda bilgilendirmek
Hedef Kitle: Satis danismanlar1
Siire: 2 Giin
icerik :
* Perakendecilige Girisg
* Diinden Bugiine Perakendecilik
» Tiirkiye’de ve Diinyada Perakendecilik
* Perakende Formatlar1
* Perakende Sektoriiniin Bilesenleri
* Perakendecilik Terimleri
\ Raf - Alan Kategori Yonetimi
\ Tedarikgi
\ imha, iade, Fire
V Stok Nedir?
* Malzeme Bilgisi
* Mal Kabul islemleri
* Depolama Islemleri
» Tanzim — Teshir Islemleri

* Satis Islemleri

2. Uriin Bilgisi

ilgili

temel

kavramlar,

terimler

Amac: Uriin gruplar;, kullanma talimatlari, tadilat ve kombinasyon olusturma yontemleri

konusunda bilgi ve beceri kazandirmak

Hedef Kitle: Giyim magazalarinda calisan/calismasi planlanan satig danigmanlari

Siire :1 Giin
icerik :
* Lif ve iplikler
\ Dogal lifler, kimyasal lifler, lif karisimlar1
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V Iplik egirme ve biikiim

 Kumas cesitlerine gore iplikler
* Kumas ¢esitleri

 Orme ve dokuma nedir?

\ Baslica kumas ¢esitlerinin incelenmesi
* Tekstil terimleri

\ Dikisle ilgili terimler

\ Materyal terimleri
* Giysi modelleri

\ Bayan modellerinde kullanilan terimler

\ Erkek modellerinde kullanilan terimler
* Kullanma talimatlar1

\ Elyaf kisaltmalar1

\ Yikama, iitiileme, kuru temizleme talimatlar1

\ Deri iiriinlerin bakimi
* Alarm takma

v Alarm nedir? Onemi

\ Uriin gruplarina gore alarm takilabilecek noktalar
* Tadilat 6l¢iisii alma

\ Tadilat nedir? Ne zaman yapilir?

\ Pantolon tadilatlari

V Etek, elbise tadilatlari
* Kombinasyon olusturma

\ Cesitli viicut yapilarindan 6rnekler

\ Bayan miisterilere sunulacak oneriler

\ Erkek miisterilere sunulacak dneriler

3. Satis Teknikleri
Amac: Miisterilerle dogrudan iletisim kuran calisanlara, miisteri iliskileri alanlarinda
gelistirilmis, satis etkinligini artirmaya yonelik yaklasim ve teknikleri benimseterek miisteriler

tizerinde olumlu izlenimler birakmalarini saglamak ve satiglar1 artirmak
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Hedef Kitle: Satis Danigsmanlari
Siire : 2 Giin
icerik :
* Kisisel imaj
* Miisteriyi karsilama
* Servis agma/toplama
* Miisteriyi konusturmak
* Sozlii iletisimde yapilan hatalar
* Servis siiresince dikkat edilmesi gerekenler
* Empati kurma
* Oneri sunma
* Uriin denetme
* Ugurlama
* Satis teknikleri
\ Alternatif satg teknigi
V Tlave satis teknigi
V Uglii sunum teknigi
* Miisteri itirazlari
\ Baslica itiraz konular1
\ Cevap verme yontemleri
* Stresi azaltma yontemleri
\ Psikolojik rahatlama yontemleri
\ Fiziksel rahatlama yontemleri

\ Kasa islemleri

4. Gorsel Diizenleme ve Reyon Bilgisi

Amac: Miisterilerle dogrudan iletisim kuran calisanlara, miisteri iliskileri alanlarinda
gelistirilmis, satis etkinligini artirmaya yonelik yaklasim ve teknikleri benimseterek miisteriler
tizerinde olumlu izlenimler birakmalarini saglamak ve satiglar1 artirmak

Hedef Kitle: Satis Danigsmanlari
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Siire :1 Giin
icerik :
* Gorsel magazaciligin temelleri
\ Gorsel diizenlemenin amagclar
\ Gorsel diizenlemede anahtar noktalar
\ Miisteriyi etkileyen faktorler
\ Fizyolojik gergekler
\ Trafik diizenleri
* Yerlesim diizenlemelerinde etkili faktorler
\ Gecmis satis rakamlarma gore alan tahsisi
\ Briit kar marjma gore alan tahsisi
\ Stratejik amaglara gore alan tahsisi
* Model/stok yonetimi
\ Renk kavrami ve kapsami
\ Ana, karma renkler ve etkileri
\ Sicak, soguk renkler ve etkileri
\ Notr, kontrast renkler ve etkileri
\ Magazalarda renk secimi ve Gnemi
* Magaza bolgeleri
vV Odak noktast
\ Cehre sergilemesi
» Istenen iiriinii 6ne ¢ikarma yontemleri
\ Sergileme unsurlar1 (Cizgiler, sekiller, ebat, dokuma, agirlik)
\ Sergileme ilkeleri (Vurgu, zitlik, denge, harmoni, oran, ritim)
\ Sergileme diizenleri (Radyasyon, piramit, basamak, zigzag, tekrar)
* Kategorilere gore diizenleme ilkeleri
\ Bayan giyimde reyon diizenlemeleri
\ I¢ giyimde reyon diizenlemeleri
\ Erkek giyimde reyon diizenlemeleri
\ Cocuk giyimde reyon diizenlemeleri
* Ayakkab1 ve canta diizenlemeleri

* Corap ve aksesuar diizenlemeleri
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* Sezonlara gore reyon diizenlemeleri
\ Koleksiyonlara gore reyon yerlestirme
\ Uriin gruplarma gore reyon yerlestirme
* Vitrin diizenlemesi

v Vitrin temalar1

5. Kasada Hizmet
Amac: Kasanin etkin bi¢cimde kullanimini, kasa elemaninin uymas: gereken kurallar1 ve
kasada hizmet kavramlarini 6gretmek
Hedef Kitle: Kasa Elemanlar1
Siire :2 Giin
icerik :
* Kasa Parcalarinin Tanitimi
\ Kasa Rulosu ve Yazici Kartusu Degistirme
\ Kasa Tuslarinin Kullanimi
\ Kasa Rulosu ve Yazici Kartusu Degistirme
\ Kasa Tuslarinin Kullanimi
> Kasa A¢ma / Kapama
> Satis Islemleri
¢ Barkodlu Uriinler
¢ Tartil1 Uriinler
¢ Klavye Uzerinde Tanimli Uriinler
» Sadakat Kart islemleri
* Acilis / Kapanis Hazirliklar:
» Miisteri Iliskileri
* Caligma Talimatlar1
* Gorev ve Sorumluluklar
* Sahte Para Tanima

» Kasa’da Hizmet Uygulama
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6. Etkin Satis Yontemleri
Amac: Pazarlama ve Finansal Kavramlar, Magaza Atmosferi ve Yerlesim Planlari, Uriin
Yerlesimi ve Sunumu Konusunda Bilgilendirmek
Hedef Kitle: Satis Danigsmanlari
Siire: 2 Giin
icerik :
* Pazarlama Kavramlar1 ve Finansal Kavramlar
\ Reklam, Promosyon, Kampanyalar, CRM
v CRM, B2B, B2C
\ Briit Kar Marji, Istatistik
\ Piyasa Fiyat Arastirmasi
\ Fiyat1 Etkileyen Faktorler
v Uriin Maliyetini Etkileyen Masraflar
\ Briit kar marjma gore alan tahsisi
\ Fiyat Esnekligi Stratejileri
* Magaza Atmosferi ve Yerlesim Planlar1
\ Is1, Isik, Ses, Koku
V Yiikseklik, Derinlik
\ Reyon Planlar1
» Uriin Yerlesimi ve Sunumu
\ Normal Raf Omrii
\ Aksiyon Uriinii

\ Kasa Uriinii-Ikincil Yerlestirme

7. Miisteri iliskileri ve Davrams Gelistirme
Amagc: ¢ ve dis miisteriyle kurulan iletisimin saglikli olmasim saglamak
Hedef Kitle: Satis Danigsmanlari
Siire: 2 Giin
icerik :
+ Is Yasanminda Kisisel Imaj ve Dis Goriiniim
v imaj Nedir?
\ Profesyonel imaj Nasil Olmali?
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\ Genel Gériiniim ve Kisisel Hijyen
* Ekip Calismasi
\ Ekip Caligmas1 Nedir?
\ Ekip Caligmas1 ve Is Yasaminda Sinerji
\ Nasil Ekip Olunur?
\ Ekipte Basariya Ulagsmay1 Zorlastiran Durumlar
\ Ekip Caligmasinin Temeli
 Satis teknikleri
\ Alternatif sats teknigi
\ Tlave sats teknigi
\ Uglii sunum teknigi
» Miisteri Iliskileri
v Hizmet Nedir?
\ Miisteri Kimdir?
v Giiniimiiz Miisterilerinin Beklentileri
\ Miisteri Beklentilerini Karsilarken Kullanilacak Y&ntemler
v Ik izlenimin Onemi
\ Etkin Konugma Yontemleri
\ Etkin Dinleme Metodlar1
\ Beden Dilinin Onemi ve Etkin Kullanimi
\ Miisteri Sikayetleri ve Etkin Yararlanma YOntemleri
* Catisma YOnetimi
\ Duygusal Zeka ve Yetkinlikleri
\ Catisma ve Ekibin Catigma C6zme Becerileri
\ Catisma C6zme Siireci
\ Stres Nedir?, Yapisi, Cesitleri, Belirtileri
\ Stres Yénetiminin Fiziksel Boyutu
\ Stres Yénetiminin Zihinsel Boyutu
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8. Teknoloji ve Magaza Otomasyonu
Amacg: Magaza otomasyonu ile ilgili temel konularda bilgilendirmek
Hedef Kitle: Satis Danigsmanlari

Siire :1 Giin

icerik :

* Magaza Otomasyonu Nedir?

+ Magaza Otomasyonun Ogeleri

¢ Arka Ofiste Donanim, Yazilim

» Merkez Ofis Sisteminin Isleyisi, Avantajlar1
* Merkez Ofiste Donanim ve Yazilim

* Depo Otomasyonu, Ogeleri

* Depoda Donanim ve Yazilim

» Depo Otomasyonunda Sistemin Isleyisi ve Avantajlart

9. Perakendecilikte Hukuk Bilgisi
Amac: Genel Mevzuat, Calisma Hukuku ve Hirsizlikla Miicade ile Ilgili Bilgi Vermek
Hedef Kitle:Satis Danigmanlari
Siire :1 Giin
icerik :
» Ticari Isletme Kavrami ve Unsurlar1
* Genel Mevzuat ve Prosediirler
* Cesitli Hiikiimler
* Calisma Hukuku
s Isletmelerde Organizasyon Yapisi
. Is Akdi, Gorev Tanimi, Prosediir ve Talimatlar
* Bordro Bilgisi
* Hirsizlikla Miicadele
v Hirsizlik Nedir ve Cesitleri
\ Hirsizliktan Korunma Yollar

\ Haklar, Sorumluluklar
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10. Isci Saghg ve Is Giivenligi
Amac: Genel Mevzuat, Calisma Hukuku ve Hirsizlikla Miicadele ile {lgili Bilgi Vermek
Hedef Kitle: Satis Danigsmanlari
Siire :1 Giin
icerik :
» Ticari Isletme Kavrami ve Unsurlar1
* Genel Mevzuat ve Prosediirler
* Cesitli Hiikiimler
* Calisma Hukuku
s Isletmelerde Organizasyon Yapisi
. Is Akdi, Gorev Tanimi, Prosediir ve Talimatlar
* Bordro Bilgisi
* Hirsizlikla Miicadele
\ Hirsizlik Nedir ve Cesitleri
v Hirsizhiktan Korunma Yollar:

\ Haklar, Sorumluluklar
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EK 2: UYGULAMANIN YAPILDIGI FIRMALAR

Adidas
Fabrika
Network
Benetton
Lacoste
Tommy Hilfiger
Darty
Arcelik
Teknosa
Mavi Jeans
Levis
MacroCenter
Migros
Samsung
Ipekyol
Altinsay
Vepa Sport
Sevil Parfiimeri
Sarar
Swatch

Zara

Atasay
Douglas
Furla

Nine West
Samsonite
D&R

Damat

Adim Kirtasiye
Derimod Depo
Diesel Outlet
Abbate Depo
Kappa
Tiffany
Twigy
Vestel

Rodi

Boyner
YKM

Detay Saat
Batik

Atalar
Deriden
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Desa
Matras
Opal Optik
V2K
Divarese
Yemeni
Cacharel
Little Big
Ceyo
Massimo Dutti
Sisley
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EK 3: ANKET FORMU

Yildiz Teknik Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, insan Kaynaklarn Yonetimi, Tez Caligmasi.
Bu calisma; Perakende Sektériinde insan Kaynaklari Egitim Programlarinin  Miisteri
Memnuniyetine Olan Etkisini 6lcmek icin hazirlanmigtir. Ayirdiginiz vakit ve yardimlarinizdan
dolay tesekkirler.

Hazirlayan: Kamil IDEMEN
Tez Danismani: Yard. Dog. Dr. Tugrul Savas

Liatfen agsagidaki sorular cevaplayiniz.

1 |Cinsiyetiniz Erkek Bayan

2 |Yasiniz 20 ve alti 21-25 26 - 30 31-34 | 35ve Ustl
Meslek Yiiksek

3 [Egitim Durumunuz Lise Oncesi| Lise Yiiksek Lisans | Lisans ve
Okulu tistii

Liatfen calismakta oldugunuz

4 |pozisyonda kag yillik Hig 1 yildan az 1-3 y1l 4-6 y1l | 7 ve lizeri
tecriibeniz oldugunu belirtiniz
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Liatfen agsagidaki daha 6nceden almis olabileceginiz egitim programlari ile ilgili sorular
cevaplayiniz.

Egitimi

ver: mea. . |DahaOnce| Tekrar Edilmesini Bu Egitimin Misteri
Egitim Tiirleri . . . Memnuniyetine Sizce Etkisi
Aldimz Sizce Gerekli mi? >
9 Var m?
mi?
Yiiksek Evet Hayir [Evet [KararsizimHayir |EvetKararsizzimHayir
1 [Performansli Ekip
Uyesi
o |Etkin letigim Evet Hayir [Evet [KararsizimHayir |EvetKararsizzimHayir

3 [Telefonda Iletisim |Evet Hayir [Evet |KararsizzmHayir |EvetKararsizzm{Hayir

4 |Beden Dili Evet Hayir [Evet [KararsizimHayir |Evet|KararsizzimHayir

5 Zor Insanlarla Baga [Evet [Hayir [Evet |Kararsizim{Hayir [Evet|KararsizimHayir
Cikma

6 [Stres Yonetimi Evet Hayir [Evet [KararsizimHayir |EvetKararsizzimHayir
[s Yasaminda Evet Hayir [Evet [KararsizimHayir |EvetKararsizzimHayir
/ Kisisel Imaj
Hizmette Davranis [Evet Hayir [Evet [KararsizzimHayir [EvetKararsizimHayir
8lve Empati
Perakende ve Evet Hayir [Evet [KararsizimHayir |EvetKararsizzimHayir
9 Magazaciliga Giris
10/Uriin Bilgisi Evet Hayir [Evet [KararsizimHayir |Evet|KararsizzimHayir

1

—

Satig Teknikleri ~ [Evet [Haywr [Evet |KararsizzimHayir [EvetKararsizzimHayir

Gorsel Diizenleme [Evet Hayir [Evet [KararsizzimHayir |[EvetKararsizzimHayir

12lve Reyon Bilgisi

13/Kasada Hizmet Evet Hayir [Evet [KararsizimHayir |EvetKararsizzimHayir

Etkin Satis Evet Hayir [Evet [KararsizimHayir |Evet|KararsizzimHayir

14 .
Y Ontemleri

Miisteri {liskileri |Evet Hayir [Evet |KararsizzmHayir |Evet|Kararsizzm{Hayir
15|ve Davranig
Gelistirme

Teknoloji ve Evet Hayir [Evet [KararsizimHayir |EvetKararsizzimHayir
16Magaza
Otomasyonu

Perakendecilikte  |[Evet Hayir [Evet [KararsizzimHayir [EvetKararsizimHayir

7'Hukuk Bilgisi

[sci Sagligi ve Is  |[Evet [Hayir [Evet |KararsizzmHayir |Evet|Kararsizim{Hayir

18\Giivenligi
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Asagida belirtilen egitimleri ve size olan katkisini, alttaki tabloya uygun olarak belirtiniz.

Tamamen Ne Katiliyorum Tamamen
Katiliyorum Katiliyorum Ne Katilmiyorum Katilmiyorum Katilmiyorum
1 2 3 4 5

Etkin iletisim Egitimi;

Fikriniz

Sdresince aldigim bilgiler yeterliydi.

Sdresi yeterliydi

Sonrasinda kendimi daha iyi tanidim

Sonrasinda bagskalariyla daha iyi iletisim kurdum

gl =

Sonrasinda daha olumlu davranislar sergiledim

Beden Dili Egitimi;

Sdresince aldigim bilgiler yeterliydi.

Saresi yeterliydi

Sonrasinda beden dilimi daha etkin ve bilingli kullandim.

OO |N|®

Sonrasinda baskalarinin beden dilini daha etkin yorumladim.

—_
o

Sonrasinda etkin iletisim becerilerimi artirdim.

Zor insanlarla Baga Cikma Egitimi;

11

Sdresince aldigim bilgiler yeterliydi.

12

Saresi yeterliydi

13

Sonrasinda zor insanlara uygulanacak iletisim tekniklerini 6grendim ve kullandim.

14

Sonrasinda olumsuz durumlardan daha az etkilenmeyi 6grendim.

Is Yagaminda Kisisel imaj Egitimi;

15

Sdresince aldigim bilgiler yeterliydi.

16

Saresi yeterliydi

17

Sonrasinda kendimi daha dogru ve etkin ifade etmeyi 6grendim

Hizmette Davranis ve Empati Egitimi;

18

Sdresince aldigim bilgiler yeterliydi.

19

Saresi yeterliydi

20

Sonrasinda daha olumlu davranislar sergiledim

2

—

Sonrasinda calismalarimda daha masteri odakl davranislar sergiledim

22

Sonrasinda hizmet kalitesini artirdim

Satis Teknikleri Egitimi;

23

Sdresince aldigim bilgiler yeterliydi.

24

Sdresi yeterliydi

25

Sonrasinda satislari artirmaya yonelik teknikleri 6grendim

Gorsel Diizenleme ve Reyon Bilgisi Egitimi;

26

Sdresince aldigim bilgiler yeterliydi.

27

Sdresi yeterliydi

28

Sonrasinda yerlesim diizenlemede etkili faktorleri 6grendim.

29

Sonrasinda renklerin etkilerini 6grendim

Miisteri iligkileri ve Davranig Geligtirme Egitimi;

30

Sdresince aldigim bilgiler yeterliydi.

3

—

Saresi yeterliydi

32

Sonrasinda i¢ musterilerle daha saglikh iletisim kurdum

33

Sonrasinda dis masterilerle daha saglikli iletisim kurdum
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Asagida belirtilen egitimlerin sonuclarina yénelik fikirlerinizi, alttaki tabloya uygun olarak

belirtiniz.
Tamamen Ne Katiliyorum Tamamen
Katiliyorum Katiliyorum Ne Katilmiyorum Katilmiyorum Katilmiyorum
1 2 3 4 5

Etkin iletisim Egitimi;

Fikriniz

Sonrasinda musteri beklentilerine karsi daha olumlu davraniglar sergiledim

Sonrasinda musterilerle daha rahat s6zI( iletisim kurdum

Sonrasinda musterilerle daha rahat sdzsiz iletisim kurdum

AlWIN|[—

Sonrasinda misteri istek ve ihtiyagalarini daha dogru anladim

Beden Dili Egitimi;

Sonrasinda musterilere karsi beden dilimi daha etkin ve bilingli kullandim.

Sonrasinda msterilerin beden dilini daha etkin ve bilingli analiz edebildim.

Zor insanlarlar Basa Cikma Egitimi;

Sonrasinda zor musterileri daha iyi anladim

Sonrasinda zor musterilerle daha etkin iletisim kurdum

is Yagaminda Kisisel imaj Egitimi;

Sonrasinda misteri icin sik ve diizgin giyinmenin dnemini anladim

Sonrasinda mdsteri icin giyimde renklerin &nemini anladim

Hizmette Davranis ve Empati Egitimi;

11

Sonrasinda misterinin dnemini anladim

12

Sonrasinda miisteri beklentilerini daha dogru analiz edebildim

13

Sonrasinda misteri beklentilerini karsilamak igin gerekli yéntemleri 6grendim

14

Sonrasinda musterilerle etkin konugsma yéntemlerini 6grendim

15

Sonrasinda misteriyi etkin dinleme metodlarini 6grendim

16

Sonrasinda musteri itiraz ve sikayetlerini kargilama becerilerimi gelistirdim.

Satis Teknikleri Egitimi;

17

Sonrasinda miisteriyi daha etkin kargilama yéntemlerini 6grendim

18

Sonrasinda misteri ile daha etkin empati kurdum

19

Sonrasinda musteriye alternatif éneriler Uretebildim

Gorsel Diizenleme ve Reyon Bilgisi Egitimi;

20

Sonrasinda magazanin musterilere daha uygun diizenlenmesini 6grendim

21

Sonrasinda Uriin yerlestirmede renk uyumunun musteriler Gzerindeki etkisini 6grendim

Miisteri iligkileri ve Davranig Geligtirme Egitimi;

2

N

Sonrasinda giveni saglamanin yollarini anladim

23

Sonrasinda msterilerle strekli iliskilerin korunmasini 6grendim

24

Sonrasinda miisteriye daha iyi hizmet verebilmek igin ekip galismasinin énemini anladim

25

Sonrasinda musterilerle catisma becerilerimi ve stiremi gelistirdim
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EK 4 : ANALIZ SONUCLARI

GUVENILIRLIK ANALIZI

Egitim Programlan :

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 94 37,8
Excluded( 155 62.2
a) ’
Total 249 100,0

a Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
,989 33

Miisteri Memnuniyeti :

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 94 37,8
Excluded( 155 62.2
a) ’
Total 249 100,0

a Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
,987 25
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One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

VERILERIN NORMAL DAGILIMA UYGUNLUGUNUN ARASTIRILMASI

MUSTERI | EGITIM_P
_MEMNU | ROGRAM

NIYYETI LARI
N 94 94
Mean 1,8648 2,0786
Normal Parameters(a,b) Std. Deviation 96129 1,06750
Most Extreme Absolute ,253 ,255
Differences Positive 253 255
Negative -,184 -,163
Kolmogorov-Smirnov Z 2,455 2,468
Asymp. Sig. (2-tailed) ,000 ,000

a Test distribution is Normal.
b Calculated from data.

HANGI EGIiTiM PROGRAMLARI NE KADAR ALINMIS?

YPEU EGITIMI DAHA ONCE ALDINIZ MI

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  EVET 114 45,8 45,8 45,8
HAYIR 135 54,2 54,2 100,0
Total 249 100,0 100,0
EI EGITIMI DAHA ONCE ALDINIZ MI
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  EVET 185 74,3 74,3 74,3
HAYIR 64 25,7 25,7 100,0
Total 249 100,0 100,0
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TI EGITIMI DAHA ONCE ALDINIZ MI

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  EVET 80 32,1 32,1 32,1
HAYIR 169 67,9 67,9 100,0
Total 249 100,0 100,0
BD EGITIMI DAHA ONCE ALDINIZ MI
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  EVET 185 74,3 74,3 74,3
HAYIR 64 25,7 25,7 100,0
Total 249 100,0 100,0

Z1BC EGITIMI DAHA ONCE ALDINIZ MI

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  EVET 174 69,9 69,9 69,9
HAYIR 75 30,1 30,1 100,0
Total 249 100,0 100,0
SY EGITIMI DAHA ONCE ALDINIZ MI
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  EVET 113 454 454 454
HAYIR 136 54,6 54,6 100,0
Total 249 100,0 100,0
IYKI EGITIMI DAHA ONCE ALDINIZ MI
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  EVET 148 59,4 59,4 59,4
HAYIR 101 40,6 40,6 100,0
Total 249 100,0 100,0

120




HDVE EGITIMI DAHA ONCE ALDINIZ MI

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid EVET 174 69,9 69,9 69,9
HAYIR 75 30,1 30,1 100,0
Total 249 100,0 100,0
PVMG EGITIMI DAHA ONCE ALDINIZ MI
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid EVET 126 50,6 50,6 50,6
HAYIR 123 49,4 49,4 100,0
Total 249 100,0 100,0
UB EGITIMI DAHA ONCE ALDINIZ MI
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  EVET 152 61,0 61,0 61,0
HAYIR 97 39,0 39,0 100,0
Total 249 100,0 100,0
ST EGITIMI DAHA ONCE ALDINIZ MI
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ~ EVET 191 76,7 76,7 76,7
HAYIR 58 23,3 23,3 100,0
Total 249 100,0 100,0

GDVRB EGITIMI DAHA ONCE ALDINIZ MI

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  EVET 198 79,5 79,5 79,5
HAYIR 51 20,5 20,5 100,0
Total 249 100,0 100,0
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KH EGITIMI DAHA ONCE ALDINIZ MI

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  EVET 114 458 458 458
HAYIR 135 54,2 54,2 100,0
Total 249 100,0 100,0
ESY EGITIMI DAHA ONCE ALDINIZ MI
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  EVET 150 60,2 60,2 60,2
HAYIR 99 39,8 39,8 100,0
Total 249 100,0 100,0

MIVDG EGITIMI DAHA ONCE ALDINIZ MI

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  EVET 172 69,1 69,1 69,1
HAYIR 77 30,9 30,9 100,0
Total 249 100,0 100,0
TVMO EGITIMI DAHA ONCE ALDINIZ MI
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  EVET 47 18,9 18,9 18,9
HAYIR 202 81,1 81,1 100,0
Total 249 100,0 100,0
PHB EGITIMI DAHA ONCE ALDINIZ MI
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  EVET 44 17,7 17,7 17,7
HAYIR 205 82,3 82,3 100,0
Total 249 100,0 100,0
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ISVIG EGITIMI DAHA ONCE ALDINIZ MI

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  EVET 44 17,7 17,7 17,7
HAYIR 205 82,3 82,3 100,0
Total 249 100,0 100,0

ALINAN EGITiM PROGRAMLARININ TEKRAR EDIiLMESINi
ISTIYORLAR MI?

YPEU EGITIMIN TEKRARINI ISTTYOR MUSUNUZ

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid EVET 59 23,7 51,8 51,8
HAYIR 37 14,9 32,5 84,2
KARARSIZIM 18 7,2 15,8 100,0
Total 114 45,8 100,0
Missing  System 135 54,2
Total 249 100,0
EI EGITIMIN TEKRARINI ISTIYOR MUSUNUZ
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid EVET 70 28,1 37,8 37,8
HAYIR 109 43,8 58,9 96,8
KARARSIZIM 6 2,4 3,2 100,0
Total 185 74,3 100,0
Missing  System 64 25,7
Total 249 100,0
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TI EGITIMIN TEKRARINI ISTTYOR MUSUNUZ

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid EVET 22 8,8 27,5 27,5
HAYIR 49 19,7 61,3 88,8
KARARSIZIM 9 3,6 11,3 100,0
Total 80 32,1 100,0
Missing  System 169 67,9
Total 249 100,0
BD EGITIMIN TEKRARINI ISTIYOR MUSUNUZ
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid EVET 85 34,1 45,9 45,9
HAYIR 100 40,2 54,1 100,0
Total 185 74,3 100,0
Missing  System 64 25,7
Total 249 100,0

Z1IBC EGITIMIN TEKRARINI ISTTYOR MUSUNUZ

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid EVET 68 27,3 39,1 39,1
HAYIR 100 40,2 57,5 96,6
KARARSIZIM 6 2,4 3,4 100,0
Total 174 69,9 100,0

Missing  System 75 30,1

Total 249 100,0

124




SY EGITIMIN TEKRARINI ISTTYOR MUSUNUZ

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid EVET 51 20,5 45,1 45,1
HAYIR 62 24,9 54,9 100,0
Total 113 454 100,0
Missing  System 136 54,6
Total 249 100,0

IYKI EGITIMIN TEKRARINI ISTTYOR MUSUNUZ

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid EVET 63 25,3 42,6 42,6
HAYIR 79 31,7 53,4 95,9
KARARSIZIM 6 2,4 4,1 100,0
Total 148 59,4 100,0
Missing  System 101 40,6
Total 249 100,0
HDVE EGITIMIN TEKRARINI ISTITYOR MUSUNUZ
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid EVET 74 29,7 42,5 42,5
HAYIR 82 32,9 47,1 89,7
KARARSIZIM 18 7,2 10,3 100,0
Total 174 69,9 100,0
Missing  System 75 30,1
Total 249 100,0
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PVMG EGITIMIN TEKRARINI ISTIYOR MUSUNUZ

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid EVET 45 18,1 35,7 35,7
HAYIR 68 27,3 54,0 89,7
KARARSIZIM 13 5,2 10,3 100,0
Total 126 50,6 100,0
Missing  System 123 49,4
Total 249 100,0
UB EGITIMIN TEKRARINI ISTIYOR MUSUNUZ
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid EVET 69 27,7 45,4 45,4
HAYIR 83 33,3 54,6 100,0
Total 152 61,0 100,0
Missing  System 97 39,0
Total 249 100,0
ST EGITIMIN TEKRARINI ISTTYOR MUSUNUZ
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid EVET 81 32,5 42,4 42,4
HAYIR 104 41,8 54,5 96,9
KARARSIZIM 6 2.4 3,1 100,0
Total 191 76,7 100,0
Missing  System 58 233
Total 249 100,0
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GDVRB EGITIMIN TEKRARINI ISTITYOR MUSUNUZ

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid EVET 75 30,1 37,9 37,9
HAYIR 117 47,0 59,1 97,0
KARARSIZIM 6 2,4 3,0 100,0
Total 198 79,5 100,0
Missing  System 51 20,5
Total 249 100,0
KH EGITIMIN TEKRARINI ISTIYOR MUSUNUZ
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid EVET 37 14,9 32,5 32,5
HAYIR 71 28,5 62,3 94,7
KARARSIZIM 6 2,4 5,3 100,0
Total 114 45,8 100,0
Missing  System 135 54,2
Total 249 100,0
ESY EGITIMIN TEKRARINI ISTIYOR MUSUNUZ
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid EVET 43 17,3 28,7 28,7
HAYIR 89 35,7 59,3 88,0
KARARSIZIM 18 7,2 12,0 100,0
Total 150 60,2 100,0
Missing  System 99 39,8
Total 249 100,0
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MIVDG EGITIMIN TEKRARINI ISTTYOR MUSUNUZ

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid EVET 57 22,9 33,1 33,1
HAYIR 109 43,8 63,4 96,5
KARARSIZIM 6 2,4 3,5 100,0
Total 172 69,1 100,0
Missing  System 77 30,9
Total 249 100,0
TVMO EGITIMIN TEKRARINI ISTIYOR MUSUNUZ
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid EVET 20 8,0 42,6 42,6
HAYIR 27 10,8 57,4 100,0
Total 47 18,9 100,0
Missing  System 202 81,1
Total 249 100,0
PHB EGITIMIN TEKRARINI ISTTYOR MUSUNUZ
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid EVET 6 2.4 13,6 13,6
HAYIR 38 15,3 86,4 100,0
Total 44 17,7 100,0
Missing  System 205 82,3
Total 249 100,0
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ISVIG EGITIMIN TEKRARINI ISTTYOR MUSUNUZ

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid EVET 12 4.8 27,3 27,3
HAYIR 32 12,9 72,7 100,0
Total 44 17,7 100,0
Missing  System 205 82,3
Total 249 100,0

EGITiM PROGRAMLARININ CALISANLARCA MUSTERI

MEMNUNIYETINE ETKIiSi VAR MI?

YPEU EGITIMIN MM'YE ETKISI VAR MI

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid EVET 124 49,8 49,8 49,8
HAYIR 101 40,6 40,6 90,4
KARARSIZIM 24 9,6 9,6 100,0
Total 249 100,0 100,0
EI EGITIMIN MM'YE ETKISI VAR MI
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  EVET 213 85,5 85,5 85,5
HAYIR 30 12,0 12,0 97,6
KARARSIZIM 6 2,4 2,4 100,0
Total 249 100,0 100,0
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TI EGITIMIN MM'YE ETKISI VAR MI

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  EVET 101 40,6 40,6 40,6
HAYIR 142 57,0 57,0 97,6
KARARSIZIM 6 2,4 2,4 100,0
Total 249 100,0 100,0
BD EGITIMIN MM'YE ETKISI VAR MI
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid EVET 221 88,8 88,8 88,8
HAYIR 22 8,8 8,8 97,6
KARARSIZIM 6 2,4 2,4 100,0
Total 249 100,0 100,0
ZIBC EGITIMIN MM'YE ETKISI VAR MI
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  EVET 207 83,1 83,1 83,1
HAYIR 36 14,5 14,5 97,6
KARARSIZIM 6 2,4 2,4 100,0
Total 249 100,0 100,0
SY EGITIMIN MM'YE ETKISI VAR MI
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  EVET 148 59,4 59,4 59,4
HAYIR 89 35,7 35,7 95,2
KARARSIZIM 12 4,8 4,8 100,0
Total 249 100,0 100,0
IYKI EGITIMIN MM'YE ETKISI VAR MI
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid EVET 209 83,9 83,9 83,9
HAYIR 40 16,1 16,1 100,0
Total 249 100,0 100,0
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HDVE EGITIMIN MM'YE ETKISI VAR MI

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  EVET 204 81,9 81,9 81,9
HAYIR 39 15,7 15,7 97,6
KARARSIZIM 6 2.4 2.4 100,0
Total 249 100,0 100,0
PVMG EGITIMIN MM'YE ETKISI VAR MI
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  EVET 113 454 454 454
HAYIR 124 49,8 49,8 95,2
KARARSIZIM 12 48 48 100,0
Total 249 100,0 100,0
UB EGITIMIN MM'YE ETKISI VAR MI
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  EVET 133 53,4 53,4 53,4
HAYIR 116 46,6 46,6 100,0
Total 249 100,0 100,0
ST EGITIMIN MM'YE ETKISI VAR MI
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid EVET 217 87,1 87,1 87,1
HAYIR 32 12,9 12,9 100,0
Total 249 100,0 100,0
GDVRB EGITIMIN MM'YE ETKISI VAR MI
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid EVET 207 83,1 83,1 83,1
HAYIR 36 14,5 14,5 97,6
KARARSIZIM 6 2.4 2.4 100,0
Total 249 100,0 100,0
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KH EGITIMIN MM'YE ETKISI VAR MI

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid EVET 100 40,2 40,2 40,2
HAYIR 143 57,4 57,4 97,6
KARARSIZIM 6 2,4 2,4 100,0
Total 249 100,0 100,0
ESY EGITIMIN MM'YE ETKISI VAR MI
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid EVET 127 51,0 51,0 51,0
HAYIR 116 46,6 46,6 97,6
KARARSIZIM 6 2,4 2,4 100,0
Total 249 100,0 100,0
MIVDG EGITIMIN MM'YE ETKISI VAR MI
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid EVET 212 85,1 85,1 85,1
HAYIR 37 14,9 14,9 100,0
Total 249 100,0 100,0
TVMO EGITIMIN MM'YE ETKISI VAR MI
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid EVET 70 28,1 28,1 28,1
HAYIR 161 64,7 64,7 92,8
KARARSIZIM 18 7,2 7,2 100,0
Total 249 100,0 100,0
PHB EGITIMIN MM'YE ETKISI VAR MI
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid EVET 67 26,9 26,9 26,9
HAYIR 170 68,3 68,3 95,2
KARARSIZIM 12 4,8 4,8 100,0
Total 249 100,0 100,0
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ISVIG EGITIMIN MM'YE ETKISI VAR MI

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid EVET 61 24,5 24,5 24,5
HAYIR 164 65,9 65,9 90,4
KARARSIZIM 24 9,6 9,6 100,0
Total 249 100,0 100,0

ETKIN iLETiSiM EGIiTiMi iLE MUSTERI MEMNUNIYETi ARASI iLiSKi

Correlations
EIE_EGITIMI EIE_MUS_MEM

Spearman'srho  EIE_EGITIMI Correlation Coefficient 1,000 ,526(**)

Sig. (2-tailed) i ,000

N 185 185

EIE_MUS_MEM Correlation Coefficient ,526(**) 1,000

Sig. (2-tailed) ,000 .

N 185 185

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

BEDEN DiLi EGiTiMi iLE MUSTERI MEMNUNIYETi ARASI iLiSKi

Correlations

BDE_EDITIMI | BDE_ MUS_MEM

Spearman'srho ~ BDE_EDITIMI Correlation Coefficient 1,000 ,582(**)
Sig. (2-tailed) . ,000

N 185 185

BDE_MUS_MEM  Correlation Coefficient ,582(**) 1,000

Sig. (2-tailed) ,000 .

N 185 185

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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ZOR INSANLARLA BASA CIKMA EGIiTiMi iLE MUSTERi MEMNUNIYETI

Correlations

ARASI ILISKI

ZIBCE_EGITIMI | ZIBCE_MUS MEM

Spearman'srho  ZIBCE_EGITIMI Correlation Coefficient 1,000 ,556(**)
Sig. (2-tailed) . ,000

N 174 174

ZIBCE_MUS_MEM  Correlation Coefficient ,556(**) 1,000

Sig. (2-tailed) ,000 .

N 174 174

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

iS YASAMINDA KiSiSEL iMAJ EGiTiMi iLE MUSTERi MEMNUNIYETi ARASI

ILiSKI
Correlations
IYKI_EGITIMI | 1YKI_MUS_MEM

Spearman'srho  IYKI_EGITIMI Correlation Coefficient 1,000 ,537(**)

Sig. (2-tailed) . ,000

N 154 154

IYKI_MUS_MEM Correlation Coefficient ,537(*%) 1,000

Sig. (2-tailed) ,000 .

N 154 154

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

HiZMETTE DAVRANIS VE EMPATI EGiTiMi iLE MUSTERi MEMNUNIYETI

Correlations

ARASI ILISKI

HDVE_EGITIMI | HDVE_MUS_MEM

Spearman's rho HDVE_EGITIMI Correlation Coefficient 1,000 ,581(**)
Sig. (2-tailed) . ,000

N 174 174

HDVE_MUS_MEM  Correlation Coefficient ,581(*%) 1,000

Sig. (2-tailed) ,000 .

N 174 174

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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SATIS TEKNIKLERi EGiTiMi iLE MUSTERI MEMNUNIYETi ARASI iLiSKi

Correlations
ST_EGITIMI | ST_MUS_MEM
Spearman'srho  ST_EGITIMI  Correlation Coefficient 1,000 439(™)
Sig. (2-tailed) _ ,000
N 191 191
ST_MUS_MEM  Correlation Coefficient ,439(**) 1,000
Sig. (2-tailed) ,000 :
N 191 191

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

GORSEL DUZENLEME VE REYON BIiLGiSi EGIiTiMi iLE MUSTERI
MEMNUNIYETi ARASI iLiSKi

Correlations

GDVRB_EGITIMI | GDVRB_MUS_MEM

Spearman'srho  GDVRB_EGITIMI Correlation Coefficient 1,000 ,693(**)
Sig. (2-tailed) . ,000

N 198 198

GDVRB_MUS_MEM  Correlation Coefficient ,693(**) 1,000

Sig. (2-tailed) ,000 .

N 198 198

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

MUSTERI iLiSKiLERi VE DAVRANIS GELiSTiRME EGiTiMi iLE MUSTERI
MEMNUNIYETi ARASI iLiSKi

Correlations

MIVDG_EGITIMI | MIVDG_MUS_MEM

Spearman'srho  MIVDG_EGITIMI Correlation Coefficient 1,000 LA12(*)
Sig. (2-tailed) . ,000

N 178 178

MIVDG_MUS_MEM  Correlation Coefficient ,412(*%) 1,000

Sig. (2-tailed) ,000 .

N 178 178

** Correlation is significant at the 0.01 level

(2-tailed).
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EGITiM PROGRAMLARI VE MUSTERi MEMNUNIYETI ARASI

Correlations

ILISKi

EGITIM_PRO | MUSTERI_M

GRAMLARI | EMNUNIYETI

Spearman's rho EGITIM_PROGRAMLARI Correlation Coefficient 1,000 ,436(**)
Sig. (2-tailed) . ,000

N 94 94

MUSTERI_MEMNUNIYETI Correlation Coefficient ,436(**) 1,000

Sig. (2-tailed) ,000 .

N 94 94

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

CALISANIN YASI iLE EGIiTiM PROGRAMLARININ SAGLADIGI
MUSTERI MEMNUNIYETI ARASI ILiSKi

Ranks

CEVAPLAYICI YASI N Mean Rank

MUSTERI_MEMNUNIYYETI 20ve alty 11 75.41
21-25 41 36,96
26-30 28 40,54
31-34 14 70,36
Total 94

Test Statistics(a,b)

MUSTERI

_MEMNU

NIYYETI
Chi-Square 29,550
df 3
Asymp. Sig. ,000

a Kruskal Wallis Test

b Grouping Variable: CEVAPLAYICI YASI
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Correlations

CEVAPLAYICI | MUSTERI_MEMN
YASI UNIYYETI
Spearman's rho CEVAPLAYICI YASI Correlation
Coefficient 1,000 047
Sig. (2-tailed) . ,653
N 249 94
MUSTERI_MEMNUNI  Correlation
YETI Coefficient 047 1,000
Sig. (2-tailed) ,653 .
N 94 94

CALISANIN EGITiM SEVIYESI iLE EGITIM PROGRAMLARININ
SAGLADIGI MUSTERI MEMNUNIYETi ARASI iLiSKi

Ranks

EGITIM DURUMU N Mean Rank

MUSTERI_MEMNUNIYYETI ilk 6dretim 10 75,90
lise 53 40,01
meslek yuksek okulu 18 39,83
lisans 13 66,81
Total 94

Test Statistics(a,b)

MUSTERI

_MEMNU

NIYYETI
Chi-Square 22975
df 3
Asymp. Sig. ,000

a Kruskal Wallis Test
b Grouping Variable: EGITIM DURUMU

137




Correlations

EGITIM MUSTERI_ME
DURUMU MNUNIYETI
Spearman'srho  EGITIM DURUMU Correlation 1,000 -.017
Coefficient
Sig. (2-tailed) . ,872
N 249 94
MUSTERI_MEMNUNIYETI Correlation i
Coefficient 017 1,000
Sig. (2-tailed) ,872 .
N 94 94

CALISANIN TECRUBESI iLE EGIiTiM PROGRAMLARININ
SAGLADIGI MUSTERI MEMNUNIYETi ARASI iLiSKi

Ranks
TOPLAM IS TECRUBESI N Mean Rank
MUSTERI_MEMNUNIYVYETI 1-3 yyl 61 42,17
4-6 yyl 7 83,36
7 yyl ve Ustl 26 50,35
Total 94

Test Statistics(a,b)

MUSTERI

_MEMNU

NIYYETI
Chi-Square 14,838
df 2
Asymp. Sig. ,001

a Kruskal Wallis Test

b Grouping Variable: TOPLAM IS TECRUBESI
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Correlations

MUSTERI
TOPLAM IS _MEMNU
TECRUBESI NIYYETI
Spearman'srho  TOPLAM IS TECRUBESI  Correlation Coefficient 1,000 ,212(%)
Sig. (2-tailed) . ,040
N 249 94
MUSTERI_MEMNUNIYETI Correlation Coefficient ,212(%) 1,000
Sig. (2-tailed) ,040 .
N 94 94
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
DEMOGRAFIK BULGULAR
CINSIYET
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  erkek 151 60,6 60,6 60,6
kadin 98 39,4 39,4 100,0
Total 249 100,0 100,0
CEVAPLAYICI YASI
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  20ve alti 29 11,6 11,6 11,6
21-25 83 33,3 33,3 45,0
26-30 96 38,6 38,6 83,5
31-34 29 11,6 11,6 95,2
35 ve Ustl 12 4,8 4,8 100,0
Total 249 100,0 100,0
EGITIM DURUMU
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  ilk 6gretim 19 7.6 7,6 7,6
lise 130 52,2 52,2 59,8
meslek yuksek okulu 49 19,7 19,7 79,5
lisans 51 20,5 20,5 100,0
Total 249 100,0 100,0
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TOPLAM IS TECRUBESI

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid  hig 6 2,4 2,4 2,4
1 yildan az 12 438 438 7,2
1-3yil 124 49,8 49,8 57,0
4-6 yil 51 20,5 20,5 77,5
7 yil ve Ustl 56 22,5 22,5 100,0
Total 249 100,0 100,0
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Ad, Soyad
Dogum Tarihi
Dogum Yeri
Lise

Lisans

Yiiksek Lisans

Calistig1 Kurumlar :

OZGECMIS

Kamil IDEMEN

30.11.1978

Istanbul

1994-1998 Sakip Sabanci Lisesi

Yildiz Teknik Universitesi Kimya Metalurji Fakiiltesi,
Matematik Miihendisligi

Yildiz Teknik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Insan Kaynaklar Yonetimi Tezli Yiiksek Lisans Programm

2004-2005 Jandarma Genel Komutanhg
2005-2009 Netbil Egitim Damismanhk
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