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ONSOZ

Bir Orgiitte hizmetici egitim faaliyetlerinin basariya ulagmasi, egitim igin
harcanan emek ve paranin hedefine varmasi, iggérenlerin is doyumlarinin artmasi, daha
etkili ve verimli hale gelmeleri anlamina gelmektedir. Daha fazla 6grenme ve gelisme
cabasi icine giren iggbrenlerden olusan bir 6rgiit, bilgi ¢caginin gerekliligi olan grenen

organizasyon olma hedefini gergeklestirerek 6nemli bir rekabet listiinliigii elde etmistir.

Hizmeti¢i egitim faaliyetlerinin basariya ulagsmasinda, hizmetici egitimlerde
katilimcilara aktarilan bilgi, beceri ve tutumlarin is ortamina aktarilarak kullanmilmasi
biiyilkk 6nem tagimaktir, Sanildiginin aksine bu konuda en 6nemli rol, egitim departmani
ve katilimcilardan ¢ok, katilimcinin yoneticisine diismektedir. Bu arastirma ile, egitimin
is ortamina transferinde yoneticilerin lizerine diisen rol, sorumluklar ve bunlarin
egitimin transferinde sahip oldugu 6nem agiklanarak, yoneticilerin egitimin transfer
stirecine etkisi, iggorenlerin, hedeflenen davranig degisikligi, is verimi, etkililigi ve is

doyumlar: 6lgiilerek ortaya konmaya ¢alisilmigtir,

Bu aragtirmanin gergeklestirilmesinde bircok insanin degerli katkilar1 olmustur.
Basta tez damgmamim Dog. Dr. Ali Ilker Giimiiseli olmak iizere, Yildiz Teknik
Universitesi Fen Edebiyat Fakiiltesi Egitim Bilimleri béliim baskani Prof. Dr. Miinire
Erdem’e, yiiksek lisans egitimim siiresinde emeklerini esirgemeyen Egitim Bilimleri
Bolimiinde gorev yapan tlim hocalarima ve Egitim Bilimleri Bolimii Arastirma

Gorevlilerine ictenlikle tesekkiir ederim.

Bu aragtirmanin uygulama kisminin geceklestirilmesine imkan tamdiklan igin,
Coca-Cola Tirkiye Siseleyicileri Grubu, Bati Bolgesi Genel Miidiiri Kemal
Kirayoglun’a, Insan Kaynaklar1 Miidiirii Ayfer Elvermezyilmaz’a, Bélge Satis Miidiirii
Oguz Aldemir’e ve dérdiincii diizey olgtimler igin gelistirdigi performans yonetim
olgiitlerinin kullanilmasina izin veren Bélge Satis Miidiirii Ali S6zen’e tesekkiir ederim.

Ayrica, Coca-Cola Tiirkiye Siseleyicileri Grubunda egitim asistam olarak galisan Ebru

ii



Kigciiktimer’e ve Coca-Cola Tiirkiye Siseleyicileri Grubunda veri giris uzmam Seher

Kiiciik Tiimer’e tesekkiirlerimi bir borg bilirim.

Son olarak, aileme, yiiksek lisans yapmamda bana her tiirlii destegi veren, yol

gosteren esim Hasan Ergin’e de tesekkiir ederim.

2001- Istanbul
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OZET

Bu aragtirmanin genel amaci, Coca-Cola Tiirkiye Siseleyicileri Grubunda
gerceklestirilen Coca-Cola Satig Temsilcisi Temel Hizmetigi Egitim Faaliyetlerinin
bagar1 diizeyini 6lgmek ve hizmeti¢i egitim programinda katilimcilara aktarilan bilgi,
beceri ve tutumlarin is ortamina aktarilmasinda yoneticilerin iistlendikleri roliin,

caliganlarin ig verimliligi, etkililigi ve is doyumu tizerindeki etkisini incelemektir.

Arastirmada, Ontest-sontest kontrol gruplu deneme modeli kullanilmigtir.
Arastirmanin ¢aligma evrenini, Coca-Cola Satis Temsilcisi Temel Egitimine katilan 20
satis temsilcisi ve bunlarin 19 satis sefi olugturmustur. Denekler, yansiz bir atama ile
deney ve kontrol grubu olarak ikiye ayrilmigstir. Deney grubunda yer alan satis
temsilcileri, egitim boliimiince yonlendirilen satis sefleri tarafindan egitimle
kazandirilmas: hedeflenen davramig degisikliginin gerceklesmesini saglamak amaciyla
yonlendirilmis ve desteklenmistir. Kontrol grubunda yer alan satis temsilcileri ve satig

seflerine higbir yénlendirmede bulunulmamugtir.

Coca-Cola Satis Temsilcisi Temel Hizmeti¢i Egitim faaliyet basan diizeyini
belirlemek amaciyla, satig temsilcilerinin tepkisi, 6frenme ve davrams degisimi
Kirkpatrick’in modeli kullanilarak ®&lgtilmiistiir. Is verimliligi ve etkililiginin
olgiilmesinde de Kirkpatrick’in modelinden yararlanilmistir. Is doyumunun
dl¢iilmesinde ise Minnesota Is Doyumu Anketi kullamilmistir. Yénlendirme, izleme,
6lgme ve degerlendirme ¢aligmalari, egitimin hemen 6ncesinde baglamis ve egitimin ti¢
ay sonrasina kadar devam etmistir. Elde edilen veriler, yiizde, aritmetik ortalama, t testi
ve tek faktor lizerinde tekrarlanmig 6lgiimler i¢in ti¢ faktérlii varyans analizi (ANOVA)

gibi teknikler kullanilarak analiz edilmis ve yorumlanmasgtir.

Arastirmanin sonucunda, Coca-Cola Satis Temsilcisi Temel Egitimine katilan
satig temsilcilerinin egitim hakkinda olumlu tepkilere sahip oldugu ve programinin
Ogrenim hedeflerinin biiyiikk ¢ogunlugunun gergeklestigi  saptanmistir.  Satis

temsilcilerinin davramislarinda da diizeyleri farkli gergeklesmekle birlikte istatistiksel
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olarak anlamli bir deg§isim meydana gelmistir. Deney grubunda yer alan satig
temsilcilerinde meydana gelen davramis degisikliginin ti¢ ayhik izleme siiresi boyunca
diizenli artan bir ivme ile devam ettigi, kontrol grubundaki satis temsilcilerinde ise bu

ilk ay boyunca yiiksek seyrettigi sonraki aylarda yavasladig1 gbzlenmistir.

Egitimin transfer stiresi boyunca egitim bolimiiniin verdigi destek ile satig
sefleri tarafindan yapilan yonlendirme ve destekleme g¢abalarinin, satig temsilcilerinin

verimlilikleri lizerindeki etkisi istatistiksel olarak anlamli bulunmamugtr.

Satig sefleri tarafindan yonlendirilen ve desteklenen satig temsilcilerinin
etkililiklerinde ise destek gérmeyenlere oranla daha biiyiik bir artiy meydana gelmistir.
Deney grubunda gozlenen bu artig, tiim gézlem dénemi boyunca devam etmis fakat en
belirgin artis, son iki ayhk siire iginde gerceklesmistir. Bir bagka ifadeyle, yonlendime
alan satig seflerine baghh olarak calisgan satigs temsilcilerinin etkililik diizeyleri,
yonlendirme almayan satis seflerine bagh olarak calisan satig temsilcilerine goére

istatistiksel bakimdan anlaml: diizeyde bir artig géstermistir.

Satis seflerinin is doyumlarinda meydana gelen degisim, egitimin transfer siiresi
boyunca egitim departmani tarafindan yapilan yonlendirme ve destekleme
calismalarimin satis seflerinin is doyumlan iizerindeki etkisi istatistiksel olarak anlaml

bulunmamagtir.

Aym sekilde, satig temsilcilerinin iy doyumlarinda meydana gelen degisim,
egitimin transfer siiresi boyunca egitim departmanimin verdigi destek ile satig sefleri
tarafindan yapilan yonlendirme ve destekleme c¢abalarinin satig temsilcilerinin is

doyumlarn tizerindeki etkisinin istatistiksel olarak anlamli olmadigin ortaya ¢ikarmstir.

Caligmanin sonunda, diizenlenecek her hizmeti¢i egitim programi Oncesinde
transfer siireci igin uygun ortam ve sartlarin olusturulmasi, gérev ve sorumluluklarin
belirlenmesi, egitim doniigiinde Kkatilumcilara zaman kaybetmeden 6grenimlerini

uygulama ve kendilerini degerlenme firsatlarimin verilmesi &nerilmistir. Ayrica,
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hizmetigi egitimin transferini, 6rgiitsel faktérler agisindan ele alarak inceleyen farkli is

kollarinda ve farkli sektorlerde yeni arastirmalar 6ngériilmiistiir.
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ABSTRACT

The purpose of this study was to evaluate the success of the Coca-Cola Basic
Pre-Seller Training and examine the effects of the supervisor reinforcement and support
on the transference of the training to on-the-job performance as indicated by measures

of job productivity, effectiveness and job satisfaction.

The experimental type of pre-test and post-test control group design was used in
this study. The research population consist of 20 pre-sellers who were attended the
Coca-Cola Basic Pre-Seller Training and their 19 sales supervisors who were divided
into experimental and control group by random sampling. To achieve proposed
behaviour change by the training, Pre-Sellers in experimental group received support
and reinforcement of the training from their supervisors who were received
reinforcement and support from the training department. Pre-Sellers in control group

and their supervisors were not received any support and reinforcement.

In the determination of the success of reaction, learning and behaviour change
resulted from the Coca-Cola Basic Pre-Seller Training were measured by using
Kirkpatrick’s model. Job productivity and effectiveness were also measured by using
Kirkpatrick’s model. Minnesota Job Satisfaction Questionnaire used to measure job
satisfaction. Reinforcement, follow-up and measurement were started before the
training and ended three months later after the training realised. The data gathered from
the study was analysed and interpreted by using the several statistical techniques such as
percentage, mean, t-test and one way variance analysis on repeated measures for three

factors.

The findings indicated that the pre-seller who attended the Coca-Cola Basic Pre-
Seller Training had the positive reaction to the training and most of the learning
objectives of the training were reached. Satistically significant behaviour changes
occurred at Pre-sellers although it realised in different levels. Behaviour changes in

experimental group showed a constant increase during the three months of follow-up
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period, conversely behaviour change in control group showed high increase in the first

month and then indicated slow increase for the remaining follow-up period.

It is concluded that, reinforcement and support given by sales supervisors who
were supported by the company training department showed no satistically significant
influence on the job productivity of the pre-sellers during the transfer period of the

training.

Effectiveness of the pre-sellers who were reinforced and supported by their
supervisors showed a significant increase compared with the pre-sellers who received
no support and reinforcement from their supervisors. The increment observed at
experiment group continued to all the observation period but most significant increase
was found in last two months. In other words, effectiveness level of the pre-sellers
whose supervisors reinforced by the training department showed satistically significant
increament than the pre-sellers whose supervisors were not received reinforcement by

the training department.

Change in the job satisfaction of the sales supervisors showed that the
reinforcement and support given by the company training department during the transfer
period of the training had no satistically significant effect on the job satisfaction of the

sales supervisors.

Similarly, change in the job satisfaction of the pre-sellers showed that the
reinforcement and support given by the sales supervisors who were supported by the
company training department during the transfer period of the training had no

satistically significant effect on the job satisfaction of the pre-sellers.

At the end of the research it is suggested that transfer environment and
responsibilities should be set before realising a training programme, participants should
be given the opportunity to use new learning and make self-evaluations immediately

after returning from the training. New researches on effects of organisational factors in
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the process of the transfer of the training should be designed in different industries and

sectors.
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BOLUM 1

GIRIS

Egitim, toplumun yaratici giiciinii ve verimliligini artiran, kalkinma ve gelisim
icin gerekli nitelik ve nicelikte elemanlarin yetismesini saglayan ve toplumdaki
bireylere; yeteneklerine gére yetisme olanagi veren en etkili aragtir. Cafimz
diinyasinda teknolojik, ekonomik ve sosyal gelismelerin toplum iginde yarattig
degisimler, toplum i¢inde yasayan bireyin bu degisimlere uyum saglayabilmesi
sorununu da beraberinde getirmektedir. Egitim, bireylere bu uyumu saglayabilmeleri
icin gerekli bilgi beceri ve aligkanliklar1 kazandiran dinamik bir siireg, toplumsal bir
kurum olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bilim adamlari ve politika ile ugrasanlar egitimi ¢ogu

kez kalkinmamn moturu olarak tanimlamaktadirlar.

I¢inde bulundugumuz yiizyilda diinyamiz, énceki yiizyillara gore daha hizli bir
gelisim gostermekte, buna bagli olarak bilgiler siiratle artmakta ve degismektedir.
Degisimin ¢ok hizli yagsandifi diinyamizda gelecek nesiller igin degisim kavramu,
toplumsal bir norm halini alarak bireylerin yasamlarinin bir pargas: haline gelecektir. Is
yasami da bu degisimden payini almakta ve burada yasanan hizl: degismeler ile diinya

kendi i¢inde birbiriyle daha baglantili, karmagik ve dinamik hale gelmektedir.

Giiniimiiz is yasaminda sirketler, rekabet istiinligtiniin, lizla degisen bilgiye
sahip olmakla elde edilebileceginin farkina varmislardir. Boylelikle insan faktdriiniin
onemi artmis ve insan, bir orgiitdeki en 6nemli sermaye olarak kabul edilmeye
baslamistir. Ancak, en nitelikli insanlar1 segip uygun pozisyonlara yerlestirmenin yeterli
olmadig1 bunun yam sira yeni bilgiyi ve degisimleri izleyen, kendi is stireglerine adapte
edebilen, siirekli kendini gelistirip yenileyen c¢aliganlara sahip olmanin gerekliligi de

ortaya c¢ikmistir. Yonetim otoritelerinin, gelecek yeni yiizyilda ayakta kalabilecek

1



organizasyonlarin, rakiplerinden daha hizli ve daha etkin “6grenen organizasyonlarin”
olacagmin farkina varmasi organizasyonlarda yiirlitiilen hizmetici egitim olarak
adlandirdigimiz egitim ve geligtirme faaliyetlerinin 6nemini ve gereklilifini de gozler

Oniine sermigtir.

Orgiitlerde gergeklestirilen hizmeti¢i egitim faaliyetleri, insan kaynafim
gelistirmeye ve onu daha etkili bir bigimde kullanmaya dogru yonelmistir. Cagimizda
teknolojik degismelerin getirdigi bilgi ve beceri seviyeleri yiikseldikge, egitimin
geleneksel olan belirli siirelerle ve programlarla simrlandinlmasi zorlagmaktadir.
Bireyin meydana gelen bu degisikliklere kendini uydurmasi, degisen ve eklenen egitim
kosullarimi yerine getirmesi i¢in yagamin egitim siireci igerisinde gegirmesini gerekli

kilar.

Hizmeti¢i egitim, kigilerin hizmetteki verim ve etkinliklerinin artirilmasini,
gelismeye yol agan bilgi, beceri ve tutumlarin zenginlestirilmesini amag¢ edinen ve
kurumlarin genel ¢alisma diizenini siirekli olarak etkileyen egitimdir (Tiirk Dil Kurumu,
1974, s.86). Bir kurumda hizmeti¢i egitim etkinlikleri personelin egitim ihtiyacin
kargilamak, kurumun saptanmis olan amaglarina ulasmada insan faktériinden beklenen
verimliligi elde etmek iizere programlanir ve uygulanir (Taymaz, 1997. S.13). Hizmetigi

egitimin amagclar sdyle 6zetlenebilir (Taymaz, 1997. S.6):

e Kurumda iiretilen mal veya hizmetlerin nitelik ve niceligini artirmak.

e Uretim araclarinin yerinde kullanilmasini saglamak, teknolojiyi uygulamak

o Gelismelere ve yeniliklere uyumu saglamak, iiretim metodlarim gelistirmek.

o Personel arasinda iletisim, iligki ve koordinasyonu giiglendirmek.

o Personeli tamimak, kaliteli iggiicii saglamak ve kadrolasmay1 kolaylastirmak.

e Kontrol islem yiikiinii azaltmak, rekabet giicii etkinligini artirmak.

e Personelin giiven duygusunu gelistirmek, giidiilemek ve moralini ytikseltmek.

e Personele gerekli yeterlilikleri kazandirmak, memnuniyet ve doyumu saglamak.
e Yenilikleri yakindan izlemek, personelin ortama uyumunu kolaylastirmak.

o Kurumun ¢evrede, personelin isinde basarisini, degerini ve sayginligini artirmak.



o [5ortami disinda, personele gozlem, inceleme ve tartigma yapma ortami saglayarak ,
yaratici ve elegtirici diglinme yetenegini gelistirerek, gerekli bilgi ve tutumlar

kazandirmak, siirekli bireysel geligimini saglamaktir.

Hizmeti¢i egitim siireci bes asamali ve birbirini takip eden bir g¢evirim
siirecinden (sekil 1) olusur. Birinci agsamada is hedefleri ve sirket stratejileri
dogrultusunda personelin yeterlik bazinda gelisim ihtiyaglar1 belirlenir. Bundan sonra
sirayla, belirlenen ihtiyaglarin giderilmesi igin uygun egitim ¢oziimleri gelistirilir,
Tasarlanan egitimlerin verilmesinde kullanilanacak malzeme ve materyaller gelistirilir,
uygun gorsel ve isitsel araglar segilip hazirlamir, uygun yer ve egitmenlerin segilmesiyle
ihtiyag duyulan egitim program: gerceklestirilir. Egitimin gerceklestirilmesini izleyen
agsama ise programin degerlendirilmesidir. Bu bes basamaktaki amag¢, hedeflenen

davranis degislikliginin gerceklestirilmesini saglamaktir.

Is Hedefleri

:

Thtiyac Analizi
4 e

Degetlendirme > Planlama

Gergeklestirme " A Tasarim ve
Materyal Gelistirme

Sekil 1. Hizmetici Egitim Cevirimi

Pont, 1996, s.6’dan uyarlandi.

Hizmetigi egitim faaliyetlerinin, kurum iginde etkili olabilmesi i¢in gerekli ilk
on kosul hazirlanan ve gergeklestirilecek olan hizmeti¢i egitim program hedeflerinin
orgiitiin is stratejileri ve is hedefleriyle uyumlu olmasidir. Ikinci kosul ise egitim
programlarimin  Orgiitin- ve  ¢aliganlarin  ihtiyaglart dogrultusunda planlanmasi,

tasarlanmas1 ve gergeklestirilmesidir. Orgiit hedeflerine yonlendirilmemis, orgiitsel ve



bireysel ihtiyaglara odaklanmamis hizmeti¢i egitim faaliyetlerinin basariya ulagmasi

miimkiin degildir.

Hizmetici egitim faaliyetlerinin bagariya ulagsmasinda tlizerinde O6nemle
durulmas: gerekli diger konu da hizmetici egitim faaliyetlerinin degerlendirilmesidir.
Hizmetigi egitim faaliyetlerini degerlendirmenin, hizmetici egitim ve égretimin etkinlik
derecesini saptayarak amaglara ulasma durumunu, harcanan ¢aba ile paranin israf edilip
edilmedigini ve egitim faaliyetlerinin yarattig1 katma degeri belirleyen bir siire¢ oldugu

goriliir.

Degerlendirme, planli faaliyetlerin sonunda 6nceden saptanmis olan amaglara
ulagma derecesi hakkinda bir hitkkme varmaktir. Hizmeti¢i egitimde amaglara ulasma
derecesi, egitilen insanlarin 6grenim yagantilan yolu ile davramiglarindaki degismenin
yoniinde ve miktarinda bulunur (Taymaz, 1997, S. 161). Sekil 1’deki hizmetigi egitim
ceviriminde de goriildiigii gibi degerlendirme agamasinda elde edilen bulgular siirecin
diger basamaklarina da dontit saglamaktadir. Hizmeti¢i egitim programlarinin

degerlendirilmesinin sagladig: yararlan asagidaki sekilde 6zetlemek miimkiindiir:

e Orgiitiin amag ve hedeflerine ulasmasina sagladigi katkilar gostererek, orgiit
icinde hizmeti¢i egitim faaliyetlerine verilen 6nem ve degeri artirarak olumlu
bir 6grenme ortami yaratir.

e Egtim programlarina devam etme ya da etmeme kararinin verilmesini saglar.

e Gelecekteki egitim programlarimin iyilestirilmesine yoénelik bilgi edinmeyi
saglar (Kirkpatrick, 1999, S.16).

Hizmeti¢i egitim faaliyetlerinin verimligi ve etkililigi tizerinde 6nemli bir diger
etken ise kurum iginde hizmetigi eZitim ¢evriminin yiiriitiilmesinde rolleri ve
sorumluluklar1 olan kisilerdir. Tablo 1°de goriildiigli gibi bu kisiler katilimei,

egitmen/egitim grubu ve katilimeinin yoneticisidir.



Hizmeti¢i egitim c¢evirimi stirecinde katilimcimin rolli, hizmeti¢i egitim

oncesinde egitim departman: tarafindan kendisinden istenilen 6n hazirliklan yapmak,

On okuma tarzinda
hazirliklar: yapmak

¢ Amiri ile bir araya
gelerek egitim sonrasi
beklentileri tartismak

e  Ofisten ayn kalacaf slire
icin miigteriler ve ig takibi
organizasyonunu yapmak

TABLO 1
EGITIM SURECINDE GOREV VE SORUMLULUKLARIN DAGILIMI

Ogrenmeye odaklanmak
Aktif katilim

Tecrilbe paylagimi

Soru sormak

Dinlenme aralarindan
zamaninda dénmek

Anahtar 5grenimlerin
uygulamast

e  Anahtar §Zrenimlerin
bagkalar ile paylagim:
(y6netim dahil olmak iizere)

e Amir ile 68renimleri
destekleyici firsatlarin
tartisilmasi, daha da
geligtirilmesi konusunda
anlagma ve hareket plam

« Egitimde sunulan referans
materyallerin kullanimi

Materyallerin toplanip
gbzden gegirilmesi

Ogrenim metodunun
planlanmasi

[ « Lojistigin ve idari

organizasyonunun
yapilmasi

o  Gerekli ekipmanin
organizasyonu ve
galistiklarinin kontrol
edilmesi

e Katilimcilarin
aragtirilmas: (taninmasi)

Ogrenmeye yardimci
olmak

Tartigma baglatip
herkesin katilimim
saglamak

Sorulan yénlendirme

Uygun dinlenme aralari
vermek

Ogrenenlerin
odaklanmasini saglamak

¢  Gerekli durumlarda bilgi ve
becerinin ige transfer edilip
edilmedigini takip etmek

e  Anahtar 6grenimlerin tegvik
edilmesi i¢in yonetim
destegini saglamak

o  Egitim programini bir
sonraki sefere
gelistirebilmek,
iyilestirebilmek igin kay1t
tutmak

Katihmeimn
Amiri

« Egitim programu ile ilgili:

= Katilmciy: egitime
1sindirmak

ilgili beklentilerini
paylasmak
*  Onemini agiklamak
«  Egitimin icerifi ve
hedefleri ile ilgili bilgi
edinmek

» Egitim 6ncesi, sonra-
s1 ve egitim siireci ile

(Bazen) Egitime
katilmak (Ornek:
Baslangicta destegi
gostermek igin)

+  Yeni bilgi/becerilerin iste
kullanimim destekleyip
tesvik etmek

« Katilimcilar ile anahtar &gre-
nimleri ve hareket planim
tartigmak igin toplanti
yapmak

e  Yeni becerilerin
uygulamalarini gézlemleyip
gerektiginde geribildirim
saglamak




egitim sirasinda 6grenmeye odaklanmak, aktif katilimda bulunmak, soru sormak, yeri
geldiginde tecriibelerini paylagmak, egitim sonrasinda ise 6grenimlerini basta ySneticisi

olmak iizere ¢evresindekilere aktarmak ve &grendiklerini uygulamaya ¢aligmaktir.

Bu siireg igerisinde egitmen ve grubu ise egitim 6ncesinde katilimcilar hakkinda
bilgi edinmek, egitimde kullanilacak 6grenim metodlarinin belirlemek, malzeme ve
materyalleri se¢ip gelistirmek, egitim ortamim hazirlanmak, egitim sirasinda 6grenmeye
yardime1 olmak, katilimi saflamak, egitim sonrasinda ise $grenilenlerin is ortaminda
kullanmilip kullanilmadigim takip etmek, gerektifinde bu 6grenimlerin tegvik edilmesi
icin y6netimin destegini saglamak, egitim programim iyilestirmek ve gelistirmek gérev

ve sorumlulugunu iistlenir.
Problem

Hizmeti¢i egitim faaliyetlerinde katilimcilara aktarilan bilgi, beceri ve
tutumlarin is ortamina aktarilmasinda y6netici, egitim 6ncesi ve sonrasinda ¢ok dnemli
bir role sahiptir. Bu rol yoneticinin, 6grenme siireci icerisindeki katilimciya, egitim
programimin  Oneminin aktarilmasi ve egitim sonrasinda katilimcidan beklentilerin
agiklanmas: ile baslar. Egitim sonrasinda ise 6grenilenlerin kullanimin tegvik edilmesi

ve bunun i¢in gerekli destegin saglanmasi ile devam eder.

Ogrenme, egitim programi sonunda katiimcilarda meydana gelen tutum
degisikligi, bilgi ve/ya da beceri artisi derecesi olarak tamimlanmaktadir. Bazi
egitimciler, davramsta bir degisiklik olmadig: slirece 6grenmenin ger¢eklesmeyecegine
inanirlar. Davramis ise, katilimcinin egitim programina girmis olmas: nedeniyle

davramiglarinda ortaya ¢ikan degisimin derecesi olarak tanimlanabilir.

Yoneticinin igsgéren ile arasinda kurdugu yonlendirme, izleme ve destek olmaya
dayanan iliski, isgorenin is doyumu {izerinde pozitif bir etkiye sahiptir. Isgorene, yeni
Ogrenimlerini is ortaminda kullanmasini saglamak amaciyla yeni gorev ve projelerde

yer vermek, farklh sorumluluklar yiiklemek, kendisini deneme ve gelistirme firsatlar



tanimak, onu yaratiliciliga ve degisime yonlendirmek, isgdreninin isinden duydugu
hazzi arttirir, igine karsi olumlu duygular gelistirmesini saglar. Yonetici ile iggdren
arasinda kurulan iligkiye dayali olarak geligsen gliven, agiklik, sorumluluk ve paylasma
duygusu, isgérenin sosyal ve psikolojik gereksinimlerini karsilayarak is doyumunu
arttirr. Is doyumu artan iggdren, isinde daha yiiksek bir peformans géstererek daha

etkili ve verimli hale gelir.

Kirkpatrick’e gore (1999, S.21) davrami degisiminin ortaya ¢ikmasinda Snemli
etkenlerden biri degisime elverigli bir ortamda bulunmak ve bu degisim igin
ddiillendirilmektir. Egitimle planlanan davranig degisikliginin meydana gelmesini
saglamak amaciyla uygun ortami olugturmak yoneticinin en 6nemli sorumluluklarindan
biridir. Calistigi ortamda iggoren, Ogrendiklerini uygulama ve gevresiyle paylasma
firsatin1 bulmali, bunun i¢in de yéneticisi tarafindan tegvik edilmeli, desteklenmeli ve
y6nlendirilmelidir. Yo6neticinin isgdreni degisim i¢in gosterdigi ¢abalarindan dolay:
taktir etmesi, 6diillendirmesi ise yeni dgrenimler i¢in onu motive eder. Ogrendiklerini is
ortamindan uygulama imkani bulamayan, bu yonde destek gérmeyen isgorenlerin
hedeflenen davrams degisikligini ger¢eklestirmesi miimkiin degildir. Caligma ortaminda
yaratilan iklim Ogrenilenlerin uygulmaya konulmasinda ve davranig haline
donistiiriilmesinde ¢ok 6nemli bir rol oynar. Bu iklimin bag mimari ise yoneticidir.
Rekabet iistiinligiinii elde etmek adina ydneticiler bu rollerini daha fazla 6nemsemek ve

lizerinde yogunlasmak zorundadirlar.

Amag

Bu aragtirmanin amaci, Coca-Cola Tiirkiye Siseleyicileri Grubunda
gerceklestirilen Coca-Cola Satig Temsilcisi Temel Hizmeti¢i Egitim Faaliyetlerinin
basan diizeyini 6lgmek ve hizmetigi egitim programinda katilimcilara aktarilan bilgi,
beceri ve tutumlarin is ortamina aktarilmasinda yoneticilerin istlendikleri roliin,

calisanlarin is verimliligi, etkililigi ve is doyumu tizerindeki etkisini incelemektir.

Bu genel amacin dogrultusunda asagidaki alt problemlere cevap aranmustir.



1. Coca-Cola Satis Temsilcisi Temel Hizmeti¢i Egitim Faaliyeti; katithmecilarin

tepkisi, 6grenme ve davranis degisimi agisindan hangi diizeyde bagaril olmugtur?

2. Coca-Cola Satig Temsilcisi Temel Egitim Programi kapsamindaki yeterlikler
esas alinarak bir karsilagtirma yapildifinda, egitim boliimiince yonlendirilen satig
seflerine bagli olarak calisan (deney grubu) satig temsilcileri ile, herhangi bir
yonlendirme almayan satis seflerine bagli olarak g¢aligan (kontrol grubu) satig

temsilcilerinin ig verimlilikleri arasinda anlamli bir farklilik var midir?

3. Coca-Cola Satig Temsilcisi Temel Egitim Programi kapsamindaki yeterlikler
esas almarak bir karsilagtirma yapildiginda, egitim boéliimiince ydnlendirilen satig
seflerine bagli olarak calisan (deney grubu) satis temsilcileri ile, herhangi bir
yonlendirme almayan satis seflerine bagli olarak c¢alisan (kontrol grubu) satig

temsilcilerinin etkililikleri arasinda anlamh bir farklilik var midir?

4. Egitim boliimiince yonlendirilmig satis sefleri ile yonlendirilmeyen satis

sefleri arasinda is doyumu bakimindan bir fark var midir?

5. Egitim bolimiince y6nlendirilmis satis seflerine bagl olarak ¢alisan (deney
grubu) satis temsilcileri ile herhangi bir yonlendirme almayan satis seflerine bagl
olarak ¢alisan (kontrol grubu) satig temsilcilerinin arasinda is doyumu bakimindan bir

fark var madir?
Arastirmanin Onemi

Her alanda hizli bir degisimin yasandifi ¢agimizda orgiitler, 6grenmenin
sagladigl rekabet avantajimun farkina varmuglar ve bodylece 6grenen organizasyonlara
sahip olmanin G6nemi de artmugtir. Bu gergekle, gerek diinya da gerekse iilkemizde
igverenler, ¢ok sayida isgorenini egitime gondermektedir. Fakat pek ¢ok sayida

gergeklesen bu egitimlere ragmen, egitimlerde kazanilan bilgi beceri ve tutumlar is



ortamina aktarilamamakta, is ortaminda kullanmlamamaktadir. Egitimin transferi
saglanamadig1 igin igverenler para ve zaman kaybina uframakta, yaptiklar1 yatirimlar
karsiliksiz kalmakta, iggorenler ise hergiin gelisen teknoloji karsisinda biraz daha
etkisizlesip, verimsizlesmektedirler. Sonug olarak egitimlere olan inang ve giiven

azalmaktadir.

Hizmetigi egitimin transferi ile ilgili yapilan aragtirmalar, 6gretim teknikleri,
program igerikleri, egitim ortaminin diizenlenmesi, egitimcilerin nitelikleri gibi program
gelistirme ve Ogretim alami ile siurli kalmigtir. Oysa egitimin transferi ile ilgili
incelenmesi gereken diger bir boyut daha vardir. Bu boyut ise yénetsel ve orgiitsel
boyuttur. Orgiitlerde yoneticiler, egitimin transferi ile ilgili ¢ok 6nemli roller ve
gérevler iistlenirler. Ogrenen organizasyonlar yaygimnlastikca bu rol ve goérevlerin
farkina yeni yeni varilmaktadir. Bu aragtirmayla gergeklestirilen uygulamali ¢alismada,
hizmeti¢i egitimin i ortamina transferinde yoneticilerin iistlendikleri rol ve gorevlerin
agiga c¢ikarilmast ve bu rol ve goérevlerin Oneminin anlagilmasinin saglanmasi
amaclanmigtir. Aym1 zamanda bu aragtirmayla, bu alanda sayis1 ¢ok az olan

aragtirmalara bir yenisi daha eklenerek yapilan ¢aligmalara katki saglanacaktir.

Hizmeti¢i egitim faaliyetlerinin degerlendirilmesi ise, hizmeti¢i egitim ve
Ogretimin etkinlik derecesinin saptanmasi ve egitim faaliyetlerinin 6rgiit i¢in yarattigi
katma degerin ortaya konmasi agisindan biiylik 6nem tagimaktadir. Bu aragtirmayla aym
zamanda, Coca-Cola sistemi iginde mevcut ve sistem i¢in biiyilk 6nem tagiyan bir satis
egitiminin ilk kez dort diizeyde 6lgme ve degerlendirmesi yapilmistir. Yapilan bu
calismada {iglincli diizey Ol¢lim yani egitim yoluyla kazandirilmasi hedeflenen
davramigin degerlendirilmesi ve dordiincii diizey olarak nitelendirilen egitimin is
hedeflerine katkisimin degerlendirilmesi Tiirkiye’de gergeklestirilen hizmeti¢i egitim

faaliyetleri agisindan 6nem tagimaktadir.

Tirkiye’de gergeklestirilen, hizmeti¢i egitim faaliyetlerinde 6lgme ve
degerlendirmenin 6nemi yeni anlagilmaya baglamistir. Ozel egitim firmalarimn
kurulmasiyla gitgide biiyiiyen bir sekt6r haline gelen hizmetici egitim sektSriinde 6lgme

ve degerlendirme ¢alismalari, genellikle tepkinin ve bilginin 6l¢lilmesiyle sinirh
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kalmaktadir. Davranisin degerlendirilmesi, 6zel sektdrde birkag biiyiik sirket ve ozel
egitim firmas: tarafindan gergeklestirilmektedir. Dordiincii diizey 6l¢iime ¢alismalarina
heniiz rastlanmamistir. Egitimin dordiincli diizey Olglimiinde Tiirkiye’de ilk
calismalardan biri olan bu aragtirma, alman egitimin is ortamma transferi ile,
katilimcinin is verimliligi ve etkililigi izerinde yarattif1 etkiyi belirleyerek, hizmetici
egitimlerin ig sonuclarina katkisini ortaya koymay1 hedeflemektedir. Boylelikle egitim
faaliyetlerinin yarattif1 katma deger ortaya konarak, egitim faaliyetleri igin harcanan
¢aba ve paranin bir israf olmadifi, bir 6rgiitte egitime yapilan yatiimlarin insana

yapilan en 6nemli yatirimlardan biri oldugu kanitlanmis olacaktir.

Arastirmanin Sinirhiliklar:

1. Bu aragtirmada veri toplanacak denekler, Coca-Cola Sirketi Tiirkiye Siseleyici
Grubu Bati Bolgesinde calisan ve 17,18,19 Ocak 2001 tarihinde “Coca-Cola Satig
Temsilcisi Temel Egitimine” katilan satis temsilcileri (pre-seller) ve bu satig

temsilcilerinin bagli bulundugu satis sefleriyle sinirlandinlmagtir.

2. Bu arastirmadan elde edilen bulgular, yukarida s6zii edilen, Coca-Cola
Tiirkiye Siseleyicileri Grubu satig temsilcileri ve satig seflerinden olusan gruplardan

elde edilen verilere dayandigi i¢in yapilacak degerlendirmeler bu grupla sinirli olacaktir.

3. Coca-Cola Satis Temsilcisi Temel Egitim Programi katilimcilarina uygulanan
katilimer goriisleri formu, Coca-Cola Satis Temsilcisi Temel Egitimi Bilgi Testi ve

Minnesota Is Doyumu Anketleri katilimcilarin yamtlan ile sinirlidar.

4. Coca-Cola Satis Temsilcisi Temel Egitim Programi katilimcilarimin satig
seflerine uygulanan Minnesota Is Doyumu Anketi ve satig seflerinin satig temsilcileri
icin yaptif1 iglincii diizey davranig degerlendirmeleri, satis seflerinin yamtlar ve

degerlendirmeleriyle sinirhidir.
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5. Coca-Cola Satig Temsilcisi Temel Egitim Programi katilimeilarinin ¢ ay siire
ile izlenen verimlilik ve etkililiklerinin 6lgtimii, Coca-Cola Tiirkiye Siseleyicileri

Grubunca kullanilan BASIS veri tabani sistemine yliklenen veriler ile sinirlidir.

Tanimlar

Arastirmada sik¢a gegen bazi kavramlann tamimlari agagida verilmigtir.

Aktif Miisteri: Satig temsilcilerinin en az iki ayda bir iirlin sattiklar: miisteri.

Coaching (yonlendirme): Isgérenlerin performanslarimin, basar diizeylerinin

yoneticileri tarafindan sistemli bir sekilde gozlemlenerek ve denetlenerek degerlendiril-

mesi esasina dayanan bir yontemdir

Egitimin  Transferi: Bir hizmeti¢i egitim programinda katilimcilara

kazandirilmas1 hedeflenen bilgi, beceri ve tutumlarin is ortamina aktarilma ve eski

davrams kaliplarinin degisiklige ugratilarak bunlarin kullanilir hale getirilme derecesi.

Etkililik: Birim zamanda satis yapilan aktif miisteri sayisinin toplam miisteri

sayisina orani ve satig yapilan bolgedeki iiriin ve ambalaj dagilima.

Hizmetici Egitim: Kisilerin hizmetteki verim ve etkinliklerinin artirtlmasim,

gelismeye yol agan bilgi, beceri ve tutumlarin zenginlestirilmesini ama¢ edinen ve

kurumlarin genel ¢alisma diizenini stirekli olarak etkileyen egitim.

Is Doyumu: Bir isgorenin isini ya da is yasammm degerlendirmesi sonucunda
duydugu haz ya da ulastifi olumlu duygusal durum.

Pasif Miisteri: Coca-Cola satis temsilcinin satig yaptig1 bélge iginde bulunup,

yilda bir iki kez iiriin alan ya da hi¢ almayan miisteri.
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Promosyon: Satig arttirmak amaciyla, belirli donemler igin satig noktas: yada

tiiketiciye avantaj saglayan uygulamalar.

Satig Sefi: Coca-Cola Satig Sistemi Organizasyonunda satig temsilcilerinin bagh

oldugu yénetici.

Satis Temsilcisi: Coca-Cola Satis sisteminde miigteri ile direk baglanti kurarak

sirketin promosyon ve kampanyalarini tanmitan, satis yapan, siparig alan, miisterinin
Coca-Cola firiinlerini stoklarim takip eden, satis noktalarinda tanzim-teghir
faaliyetlerinde bulunan satig sorumlusu.

Stok Rotasyonu: Satig noktalarindaki liriin stoklarinin ilk giren ilk ¢ikar ilkesine

gbre yonetimi.

Tanzim-Teshir: Bir magazadaki pazarlama faaliyetleri.

Toplam Miisteri: Coca-Cola Satis temsilcinin satig yaptigi bolge i¢inde bulunan

aktif ve pasif miisterilerin toplami.

Uriin _Penetrasyonu: Coca-Cola firiinlerinin satis noktalarinda, bulunduklar

kanalin ozellikleride dikkate alinarak marka ve ambalaj bazinda iiriin ¢esitliligi ve

dagilimi.

Verimlilik: Birim zamanda yapilan satis miktari.



BOLUM II

YONTEM

Bu béliimde aragtirmanin modeli, evren ve Orneklem, veriler ve toplanmasi,

verilerin analizi asamalarinda yapilan galismalar yer almaktadir.
Arastirmamn Modeli

Bu aragtirmada, dntest-son test kontrol gruplu deneme modeli kullanilmigtir. Bu
modele gore birlikte egitim alan bir grup ve bunlarin satis sefleri, yansiz atama ile deney
ve kontrol grubu olarak iki gruba aynlmistir. Her iki grupta egitim 6ncesi ve sonrasi

Olgmeler yapilmistir. Deneme modelinin simgesel goriimii agagidaki gibidir:

P R R R R R R I I S I P R X )

Gl : Deney Grubu

G2 : Kontrol Grubu

Q1, Q3: Her iki gruba uygulanan &n testler
Q2, Q4: Her iki gruba uygulanan son testler

X : Yonlendirme ve destekleme ¢abalar

13
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Evren- Orneklem

Bu arastirmanin evrenini, Coca-Cola Tiirkiye Siseleyicileri Grubunda caligan
511 satig temsilcisi ve 170 satig sefi olusturmaktadir. Arastirmanin galigma evreni ise
17, 18, 19 Ocak 2001 tarihlerinde gergeklesen “Coca-Cola Satis Temsilcisi Temel
Egitimine” katilan 20 Coca-Cola Satis Temsilcisi ve bunlarin bagli olarak galistiklar1 19
satig sefinden olugmaktadir. Aragtirma ¢aligma evreni lizerinde yiiriitiilmiigtiir.

Arastirmanin denekleri, yansiz atama ile deney ve kontrol gruplarina ayrilmastir.
8 satis temsilsici ve bagh olarak caligtiklar: 8 satis sefi deney grubu, 12 satis temsilcisi
ve bagli olarak calistiklar1 11 satig sefi kontrol grubu olarak belirlenmigtir.

Tablo 2’de goriidiigii gibi, deneklerden deney grubu olarak belirlenen sekiz satig
temsilcisinden, iki kisi Istanbul Anadolu yakas, bir kisi Corlu, bir kisi Gebze,dort kisi
ise Istanbul Avrupa Yakasinda gérev yapmaktadir. Kontrol grubu olarak belirlenen
oniki satig temsilcisinden, bir kisi Gebze, iki kisi Lileburgaz-Babaeski, dokuz kisi ise
Istanbul Avrupa yakasinda gorev yapmaktadir. Satis seflerinden (tablo 2’de goriildiigii
gibi) deney grubunda yer alan iki kisi Istanbul Anadolu yakasi, bir kisi Corlu, bir kisi
Gebze, dort kisi ise Istanbul Avrupa Yakasida, kontrol grubunda yer alan satis
seflerinden ise, bir kisi Gebze, iki kisi Liileburgaz-Babaeski, sekiz kisi Istanbul Avrupa
yakasinda gorev yapmaktadir .

Veriler ve Toplanmasi

Orglitlerde gerceklestirilen hizmetigi egitim faaliyetlerinde, katilimcilara
aktarilan bilgi, beceri ve tutumlarm i§ ortamina aktarilmasinda yani transferinde
yoneticilerin istlendikleri roliin, ¢aliganlarin is verimliligi, etkililigi ve is doyumu
bakimindan etkisini incelemeyi hedefleyen bu aragtirma, yonlendirme, izleme, 6lgme ve
degerlendirme calismalarina dayanmaktadir. yo6nlendirme, izleme, 6lgme ve
degerlendirme g¢alismalari, egitimin hemen Oncesinde baslamig ve egitimin ¢ ay

sonrasina kadar devam etmistir.
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TABLO 2

DENEKLERIN GOREV YERLERINE GORE DAGILIMI

Denekler Gorev Yerleri
Deney Grubu
2 Satis Temsilcisi Istanbul Anadolu Yakas:
2 Satig Sefi
1 Satis Temsilcisi Corlu
1 Satig Sefi
1 Satis Temsilcisi Gebze
1 Satis Sefi
4 Satis Temsilcisi Istanbul Avrupa Yakasi
4 Satig Sefi
Kontrol Grubu
9 Satis Temsilcisi Istanbul Avrupa Yakas1
8 Satis Sefi
1 Satig Temsilcisi Gebze
1 Satis Sefi
2 Satis Temsilcisi Liileburgaz-Babaeski
2 Satig Sefi

Bu aragtirmada veri toplamak iizere, Coca-Cola Tiirkiye Siseleyicileri grubu

icerisinde satis temsilcileri i¢in gelistirilen ve dért yildan bu yana Coca-Cola Tiirkiye

sistemi icerisinde verilmekte olan “Coca-Cola Satis Temsilcisi Temel Egitimi”

secilmigtir. Bu egitimin 6zellikle bu arastirmada kullanilmak {izere se¢ilmesinin altinda

iki neden yatmaktadir. Birincisi, satig agirlikli ¢alisan bir orgiit olan Coca-Cola i¢in bu

egitimin stratejik 6neme sahip olmasi, ikincisi ise egitim etkinliginin degerlendirilmesi

agisindan, dort diizeyde de 6lgiilebilir nitelikte temel bir egitim olmasidar.
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Yansiz atama ile deney ve kontrol gruplarina ayrilan satis temsilcileri tek bir
grup olarak, 17, 18, 19 Ocak 2001 tarihinde #i¢ giin siiren “Coca-Cola Satig Temsilcisi
Temel Egitimine” tabi tutulmuglardir. Egitim, Coca-Cola egitim departmaninin i¢

egiticisi tarafindan verilmigtir.

Deney grubuna dahil olan satig temsilcilerinin satig seflerine, Coca-Cola egitim
departman tarafindan &zel destek verilmis ve yénlendirmede bulunulmustur. Bu destek
ve yénlendirme egitim 6ncesinde baglamis ve sonrasinda izleme donemi bitene kadar
devam etmigtir. Egitim departmani tarafindan, verilen bu destek ve yonlendirmenin
amaci, satis seflerini bilinglendirmek, egitimin i ortamina transferinde kendi tizerilerine

diigen gorev ve sorumluluklan yerine getirmelerini saglamaktir.

Kontrol grubunda yer alan satis temsilcilerinin satiy seflerine her hangi bir
destek ve yonlendirmede bulunulmamus, kendi bildikleri gibi hareket etmelerine izin

verilmistir.

Aragtirma alt problemlerini test etmek amaciyla bes 6lgiim araci kullamlmstir.
Bunlar; egitim sonrasinda katilimcilarin egitim ile ilgili tepkilerinin degerlendirildigi
“Katilimecr Géoriisleri Formu”, 6n test-son test bigiminde uygulanan katilimcilarin
programla ilgili 6grenimlerinin él¢ildigii “Coca-Cola Satis Temsilcisi Temel Egitimi
Bilgi Testi”; egitim programinda hedeflenen davrams degisikligini izlemek amaciyla
kullamlan “Coca-Cola Satis Temsilcisi Ugiincii Diizey Davranis Gozleme Formu”; satis
temsilcilerinin verimlilik ve etkililiklerinin o6l¢tildtigi doérdiincii diizey (sonug)
degerlendirme kapsamina giren, Coca-Cola merkezi bilgisayar sisteminde var olan
BASIS adli veri tabanindan elde edilen verilerden olugturulan bilgisayar raporlan ve son
olarak, egitime katilan satis temsilcileri ve satig seflerinin is doyumlannin 6l¢lildiigit
“Minnesota Is Doyum Anketi”. Aragtirma siirecinde yapilan uygulamalara iligkin takvim
tablo 3‘de yer almaktadir.
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TABLO 3
ARASTIRMA SURECINDE YAPILAN UYGULAMALARA ILISKIN
TAKVIM
Egitim Oncesi Egitim Sonrasi Egitim Sonrasi
Deney Grubu | Kontrol Grubu | Deney Grubu | Kontrol Grubu | Deney Grubu | Kontrol Grubu
Satig Seflerine Egitim
Departmani tarafindan yapilan . ﬁ:(ek i sn::k" saz(ekn

destek ve y6nlendirme

X X
Katiimei Gériisleri Formu Egitim bitiminde | Egitim bitiminde

Coca-Cola Satig Temel Egitimi X X - X ) " X .
Bilgi Testi Egitim bitiminde | Egitim bitiminde
Coca-Cola Satig Temsilcisi
Ugiincit Dizey Dawranig X X X X X X
Gézleme Formu 30 gin iginde 30 gin iginde 3 ay sonra 3 ay sonra
Coca-Cola Satig Temsilcisi X X X. . X. . X X
Verimiilik ve Etkililik Olgim 30giniginde | 30glniginde | 3 ay sonra 3 ay samra
Satig Temsilcilerine Minnesota X X X X
Is Doyum Anketi Uygulanmasi 3 ay sonra 3 ay soma
Satig Seflerine Minnesota lg X X X X

3 ay sonra 3 ay sonra

Doyum Anketi Uygulanmasi

Deney grubuna dahil olan satig temsilcilerinin satig geflerine, Coca-Cola egitim
departmani tarafindan verilen 6zel destek ve yonlendirme kapsaminda, egitimden bir ay
once satis sefleri ziyaret edilerek bilgilendirme grup toplantilan diizenlenmistir. Bu

toplantilarin yer ve tarihleri asagidaki gibidir:

3 Satigsefi 20 Aralik 2000 yer: Dudullu Coca-Cola Genel Miidiirltigii
3 Satigsefi 18 Aralik 2000 yer: Y.Bosna Coca-Cola Bat1 Bolgesi Miidiirliigi
2 Satigsefi 3 Ocak 2001 yer: Y.Bosna Coca-Cola Bat1 Bolgesi Mudiirliigii

Diizenlenen bu bilgilendirme toplantilanininda, egitim programlarinda
katilmcilara aktarilan bilgi, beceri ve tutumlarin i ortamina aktarilmasinda
yoneticilerin {izerilerine diisen rol ve sorumluluklar hakkinda satig geflerini
bilgilendirmek ve bunlar1 yerine getiriken, yararlanabilecekleri bazi ydntem ve

teknikleri tanitmak amaglanmustir. Toplantinin giindemi asagida yer almaktadir:

e Tanisma
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Toplantinin amaci ve yapilan aragtirma hakkinda bilgi verilmesi
Egitim programlarinin gergeklestirilmesinde goérev ve sorumluluklarin
dagilimi

e Egitimcinin gorev ve sorumluluklan

e Katilimcinmn gérev ve sorumluluklar

e Katilimci amirinin gérev ve sorumluluklar
Coca-Cola Satis Temsilcisi Temel Egitimi amag, 6grenim hedefleri ve igerigi
hakkinda sati§ seflerinin bilgilendirilmesi
Coca-Cola Satiy Temsilcisi Temel Egitiminde kullamlacak — Olglim
formlarindan, Coca-Cola Satig Temsilcisi Temel Egitimi Davranis Giozleme
formunun kullanimi hakkinda bilgilendirme.
Coaching (yonlendirme)

e Coaching (yonlendirme) nedir?

e Ideal bir kog’un sahip olmasi gerekli 6zellikler nelerdir?

e s yasaminda coaching (yonlendirme) uygulanabilecek firsatlar.

e Farkindalik ve Sorumluluk kavramlar.

e Etkili sorular.

e Coaching (y6nlendirme) nasil yapilir?
Is doyum anketlerinin uygulanmasi.
Coaching (yonlendirme) hakkinda hazirlanan bilgi notlarinin dagitilmas: ve

kapanis.

Deney grubundaki satis sefleriyle yapilan bilgilendirme toplantilari sirasinda

satis seflerinden gelen istekler ve tesbit edilen ihtiyaglar dogrultusunda ilave bilgi

notlar hazirlanmis ve egitim sonrasinda satig seflerine ulastirilmugtir. Bu notlar asagida

belirtilen konular1 kapsamaktadir:

Performans nedir?

Ogrenme ve &grenme siireci

Motivasyon, ihtiyag¢lar hiyararsisi ve motivatorler

Geribildirim nedir, geribildirimin asamalari, geribildirimde bulunmanin
yarar saglacagi ve saglamayacagi durumlar



e Soru Sormak ve soru tiirleri
e Etkin dinleme ve dinlemenin §niindeki engeller

Egitimden sonra deney grubunda yer alan satis sefleri teker teker ziyaret edilerek
izleme ve yonlendirme caligmalari hakkinda bilgi aligverisinde bulunulmustur. Ug ay
siiren izleme donemi boyunca telefon ve elektronik posta (e-mail) yoluyla satig
sefleriyle iletisim siirdiirilmiigtiir. Nisan ayinda, satis sefleriyle iiglincii kez bir araya
gelinerek stire¢ ve elemanlarinin performanslar1 ve piyasada meydana gelen gelismeler

hakkinda bilgi alinmigtir.

Katilimex Goriisleri Formu Kullanilarak Toplanan Veriler:

Egitim bitiminde katilmcilarin egitimle ilgili tepkilerini degerlendirmek
amactyla, Coca-Cola Tiirkiye Siseleyicileri Grubu biinyesinde, birinci diizey ol¢lim
yapmak i¢in kullanilmakta olan “Katilimer Goriigleri Formu” kullanilmigtir. Bu formun
amaci, katilime1 grubun programi begenme derecesini yani katilimcilarin genel
izlenimlerini, Ogretim yontemlerini, egiticinin katilimcilar agisindan basarisini
saptamaktir. Bu amagla kullamlan “Katilimci Goriigleri Formunda™; programin
zamanlama agisindan uygun olup olmadigi, katilimcinin program sonunda ulastifi
ogrenim derecesi, pratik yapma imkaninin bulunup bulunmadigi, programin igeriginin
gercek hayatla bagdasip bagdagmadigi, egitmenin konu ve Ogretim teknikleri
hakkindaki yeterliligi, egitim ortaminin uygunlugu, egitim malzeme ve materyallerinin
yeterliligi, daha fazla yer verilmesi ve gelistirilmesi gerekli goriilen konularin olup
olmadig1 sorulmustur. Bu formun bir 6megi EK B’de yer almaktadir. Form egitimin
hemen bitiminde program egitimcileri tarafindan uygulanmustir. Formun

degerlendirmesi arastirmaci tarafindan yapilmugtir.

Coca-Cola Satiy Temsilcisi Temel Egitimi Bilgi Testi Kullamlarak Toplanan
Veriler:

Coca-Cola Sang Temsilcisi Temel Egitim Programina katilanlarin, bu
programda hedeflenen bilgi, beceri ve tutumlar1 ne derecede 6grendiklerini saptamak
amaciyla, aragtirmaci tarafindan 70 sorudan olusan ¢oktan segmeli bir test

hazirlanmistir.
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Testte yeralan sorularin, kavram, igerik, ve piyasa uygulamalariyla benzerligi
bakimindan kontrolii i¢in satis konusunda uzman, iist diizey Coca-Cola yoneticilerinin
goriigii alinmigtir. Test yeterliligi ve sorularin 6lgme giicii agisindan, program gelistirme
ve ©Olgme degerlendirme konusunda uzman Ogretim {iiyelerinin goriislerine

bagvurulmustur.

Hazirlanan bilgi testinin gegerlik ve giivenirligini test etmek amaciyla, test, daha
once bu egitimi almis ve satig temsilcisi olarak calisan 26 kisiye uygulanmustir.
Uygulama sonucu yapilan madde analizinde, bilgi testinin, EK C veri tablosu I’de yer
alan ilk formunun uygulanmasindan elde edilen veriler tizerinde, Olgek gelistirme
istatistiklerinden, ric 20 (Kuder-Richardson) katsayis1 hesaplanmugtir. 12 serbestlik
derecesinde ric katsayisi (ric=0,889), .01 diizeyinde manidar bulunmustur. Sorularin
ayirt etme giicilinii sinamak icin iist ¢eyrek ve alt geyrekler arasi t testi uygulanmig, bu
analize gore 18, 33, 40, 44, 50, 64, 69 numarali sorular manidar bulunmamistir (EK C
tablo II). Ol¢me degeri diisiik olduguna karar verilen bu sorularin yanlis olan geldirici

siklar1 degistirilerek yeniden diizlenmistir .

Test yeni diizenlenen sekliyle, bir Coca-Cola egitim uzmaninin gézetiminde bu
egitimi almis 18 kisilik farkli bir gruba yeniden uygulanmistir. Ikinci uygulamada tiim
sorular i¢in hesaplanan ric 20 (Kuder-Richardson) katsayis1 (ric=0,940) 8 serbestlik
derecesinde. 01 diizeyinde manidar bulunmustur. Testen elde edilen veriler EK C veri
tablosu III’de verilmistir. Sorularin ayirt etme gliclinii sinamak igin iist ¢ceyrek ve alt
¢eyrekler arasi t testi uygulanmig, bu analize gore sorularin hepsi manidar bulunmustur
(EK C tablo IV). Iki yontemle yapilan madde analizi sonuglarina gore &lgegin
kullanilabilir olduguna karar verilmistir. “Coca-Cola Satig Temsilcisi Temel Egitimi

Bilgi Testinin” bir 6rnegi EK D’de yer almaktadir.

Egitimden 6nce, “Coca-Cola Satis Temsilcisi Temel Egitimi Bilgi Testinin” 6n-

test sonuglar1 kullanilarak, satis temsilcileri deney ve konrol gruplar: arasinda benzerlik
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olup olmadig1 arastirlmustir. Bu amagla, gruplarin arasinda fark olup olmadigim
belirlemek i¢in t testi uygulanmistir. Tablo 4’de goriildiigti gibi, satis temsilcilerinin
deney ve kontrol gruplari arasinda yapilan t testi analizi sonucunda, t degeri .05
diizeyinde (t=0,809) manidar bulunmamistir. Satis temsilcilerinin deney ve kontrol
gruplan arasinda bilgi diizeyi bakimindan baglangigta fark olmadifi tesbit edilerek

aragtirmaya devam edilmistir.

TABLO 4
“COCA-COLA SATIS TEMSILCISI TEMEL EGITIMI BILGI TESTI”
ONTEST SONUCLARI KULLANILARAK, SATI$ TEMSILCILERI DENEY VE
KONTROL GRUPLARI ARASINDA YAPILAN T-TESTI SONUCLARI

Deney Grubu Kontrol Grubu Karsilastirma
n X s n X s t sd p
8 41,63 441 12 43,33 4,31 0,809{ 18

Coca-Cola Satis Temsilcisi Ugiincii Diizey Davramis Gozleme Formu Kullamlarak
Toplanan Veriler:

“Coca-Cola Sans Temsilcisi Ugiincii Diizey Davranis Gozleme Formu”
aragtirmaci tarafindan Coca-Cola sisteminde ¢aligan satis uzmanlarinin goériigleri ve
yardimlar1 dogrultusunda bir goézlem formu niteliginde hazirlanmistir. Davrams
gozleme formu dort bolimden olugmaktadir. Ik boliimde satig temsilcinin giinlitk
yapaca@1 ziyaretleri 6ncesinde yapmasi gerekli hazirlik plami yer almaktadir. Ikinci
bolimde bir ziyaret esnasinda yerine getirmesi gereken faaliyetler, gérevler, iiglincii
béliimde ise rol ve sorumluluklarinmi yerine getiriken gGstermesi gerekli satig becerileri
yer almaktadir. Son boliim ise ziyaret sonrasinda yapmasi gereken faaliyetlerden
olusmaktadir. Bu form bir satig temsilcisinin bir ¢alisma giiniiniin gerektirdigi gorev,
sorumluluk, faaliyet ve becerileri kapsamaktadir. “Coca-Cola Satig Temsilcisi Ugiincii

Diizey Davranis Gozleme Formu” aymi zamanda “Coca-Cola Satis Temsilcisi Temel
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Egitiminin” amaci ve 8grenim hedeflerinin hepsini kapsamaktadir. Formun bir rmegi

EK E’de yer almaktadir.

“Coca-Cola Satig Temsilcisi Ugiincii Diizey Davramg Gozleme Formunda”
6lgtim, satis sefleri tarafindan, satig temsilcilerinin yerine getirmesi gerekli davraniglar
bes (gok iyi), dort (iyi), 3 (orta), iki (zayif), bir (¢ok zayif) seklinde derecenlendirilerek
puanlanmistir. Yapilan g6zlemler, egitim dncesinde, egitimden sonra 30 giin iginde ve
egitimden ii¢ ay sonra olmak iizere li¢ agamada yapilmustir. Satig temsilcileri her
degerlendirme i¢in ii¢ satig noktasinda gézlenmisler ve degerlendirme her agama igin bu

ii¢ gézlemin ortalamasi alinarak yapilmustir.

Egitim Oncesi destekleme ve yonlendirme ¢aligmalann baglamadan once, satig
temsilcileri davrams gézleme ilk 6l¢iim sonuglar: kullamlarak, satig temsilcileri deney
ve kontrol gruplarinin baslangigta benzer olup olmadiklarmi arastinlmistir. Bu amagla,
aralarinda fark olup olmadiini belirlemek igina gruplara t testi uygulanmistir. Tablo
5°de goriildiigii gibi, satig temsilcilerinin deney ve kontrol gruplan arasinda yapilan t
testi analizi sonucunda, t degeri .05 diizeyinde (t=1,587) manidar bulunmamaistir. Satis
temsilcilerinin deney ve kontrol gruplan arasinda davrams diizeyi bakimindan

baslangigta bir fark olmadi tesbit edilerek aragtirmaya devam edilmigtir.

TABLO 5
COCA-COLA SATIS TEMSILCISI DAVRANIS GOZLEME FORMU ILK
OLCUM SONUCLARI KULLANILARAK, SATIS TEMSILCILERI DENEY VE
KONTROL GRUPLARI ARASINDA YAPILAN T-TESTI SONUGCLARI

Deney Grubu Kontrol Grubu Karsilagtirma
n X s n X S t sd p

8 3,66 0,40| 12 3,37 0,32 1,587 18
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Coca-Cola Satis Temsilcilerinin Verimlilik ve Etkililiklerinin Ol¢iilmesiyle
Toplanan Veriler:

Satis temsilcilerinin verimlilik ve etkililiklerinin &l¢tilmesinde, Coca-Cola
Tiirkiye sistemi igerisinde sati§ temsilcilerinin performanslarinin 6l¢limiinde kullamlan
raporlardan yararlamlmigtir. Bu raporlar Coca-Cola bilgi islem sisteminde var olan
BASIS adli veri tabanindan elde edilen verilere dayanmaktadir. Satis temsilcinin
verimliligini 6lgmek igin satig temsilcinin bir aylik koli bazinda yaptig1 aylik toplam
satiglar kullamilmugtir. Satig temsilcinin etkililik gostergeleri olarak ise aktif miisteri
say1st / toplam miigteri sayis1; fatura kesilen miigterileri / aktif miisteri sayisi; toplam
fatura / fatura kesilen miigteri sayisi; iirlin penetrasyonu; fatura geri doniis orani
belirlenmis ve sistemden bu gostergelere dayamlarak toplam basar1 puant
hesaplanmistir. Bu verilerin elde edilmesi ve degerlerin hesaplanmasi Coca-Cola Sis-
teminde veri giris elamam olarak g¢ahisan bir Coca-Cola isgéreninin aracilif: ile
yapilmistir. Olgtimler Aralik 2000, Subat 2001 ve Nisan 2001 aylari igin yapilarak
egitim Oncesi, egitim sonrasi ve egitimden ii¢ ay sonrasi i¢in gerekli degerler elde
edilmigtir. Satig temsilcilerinin verimlilik ve etkililiklerinin 6l¢tildiigii formun bir rnegi

EK F’de yer almaktadir.

Egitimden once, destekleme ve yoOnlendirme caligmalar1 baglamadan, satis
temsilcilerinin  ilk verimlilik ve etkililik 6lgim sonuglan kullanilarak, satis
temsicilerinin deney ve konrol gruplarinin baglangigta benzer olup olmadiklan
aragtinlmustir. Bu amagla, aralarinda fark olup olmadigini belirlemek igina gruplara t
testi uygulanmugtir. Tablo 6°da goriildiigii gibi, satis temsilcilerinin deney ve kontrol
gruplan arasinda yapilan t testi analizi sonucunda, t degeri verimlilik gostergesi olan
aylik toplam satig degeri .05 diizeyinde (t=0,009) manidar bulunmamistir. Satig
temsilcilerinin deney ve kontrol gruplar arasinda verimlilikleri bakimindan baglangigta
fark olmadig tesbit edilmistir. Etkililik degerleri i¢in hesaplanan t testi degerleri, akzif
miisteri sayisi/toplam miisteri sayist igin eksi 0,348, fatura kesilen miigteri sayisi/aktif
miigteri sayist i¢in 0,384, toplam fatura/fatura kesilen miisteri sayisi igin 0,127, iiriin
penetrasyonu igin eksi 1,049, fatura geri doniis oram igin eksi 0,754, toplam bagar:
puam igin eksi 0,682 olarak hesaplanarak, bu sonuglar .05 diizeyinde manidar

bulunmamistir. Boylelikle, satis temsilcilerinin deney ve kontrol gruplar1 arasinda
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etkililikleri agisindan baslangigta bir fark olmadig: tesbit edilmigtir Analiz sonuglari
tablo 6’da yer almaktadir.

TABLO 6
COCA-COLA SATIS TEMSILCILERININ VERIMLILIK VE ETKILILIK
BIRINCI OLCUM SONUCLARI KULLANILARAK, SATIS TEMSILCILERI
DENEY VE KONTROL GRUPLARI ARASINDA YAPILAN T-TESTI SONUCLARI

Deney Grubu Kontrol Grubu Kargilagtirma

n | ¥ | s n | ¥ | s t [sd] p
Verimlilik
Aylik toplam satis (kasa) 8 17667,00] 25342,40 12 17562,00f 18704,03{ 0,009 18
Etkililik
Aktif masteri sayisi / Toplam
misteri sayisi 8 82,50 11,33 12 84,33 10,21] 0,348 18
Fatura kesilen mugteri / Aktif ‘
mausgteri sayisi 8 74,13 15,13 12 70,83 21,21| 0,384| 18
Toplam fatura / Fatura kesilen
mugteri sayis! 8 4.5 3,07 12 4,33 2,06 0,127| 18
Uriin penetrasyonu 8 43,75 18,73 12 53,50 19,97} -1,049| 18
Fatura geri déniig orani 8 7,00 2,83 12 8,58 5,99| -0,754| 18
Toplam Basan Puani 8 64,38 11,83 12 68,42 12,88| -0,682| 18

Minnesota Is Doyum Anketi Kullamlarak Toplanan Veriler:

Egitime katilan satig temsilcileri ve satis seflerinin is doyumlarimi 6lgmek i¢in
“Minnesota Is Doyum Anketi'nin” kisa formu kullamlmistir. Anket Ingilizce’den
Turkge’ye ¢evrilmistir. Terciime, ifadelerin dogrulugu, anlagilabilirligi ve terminolojiye

uygunlugu a¢isindan uzman kisilerin goriisleri alinarak Tiirk¢eye uyarlanmugtir.

Is doyumu anketinin gergerlik ve giivenilirligini 6lgmek amaciyla, Coca-Cola
Tiirkiye Siseleyicileri Grubu genel miidiirliigiinde ¢alisan 20 kisiye anket uygulanmustir.
Uygulama sonucunda yapilan madde analizinde, i doyumu anketinin EK H tablo I’de
verilen ilk formunun uygulanmasindan elde edilen veriler iizerinde, 6lgek gelistirme

istatistikleri olarak, rit (item-total korelasyon) ve rir (item-remainder) katsayilari



25

hesaplanmig bu sonuglara gére 13 numarali soru manidar bulunmamustir (EK H Tablo
I). Sorularin ayirt etme giiclinii snamak igin ist ¢eyrek ve alt ¢eyrekler arasi t testi
uygulanmig (EK H Tablo II), bu analize gére onii¢ numarali soru manidar
bulunmamugtir. Bu iki yontemle yapilan madde analizine gére onii¢ numarali soru

disinda 6lgegin kullanilabilir olduguna karar verilmisgtir.

Manidar bulunmayan 13 numaral1 soruda yer alan ifade iy doyumunun &nemli
bir pargasi olan lcretle ilgili oldugundan anketten ¢ikarilmamig, ifade bi¢imi de
degistirilerek ankette kullamlmugtir. Egitim 6ncesinde yapilan ilk 6lgiimlerde satig
temsilcisi ve satig seflerine uygulanan “Minnesota Is Doyum Anketi” sonuglan
degerlendirilirken satis seflerine uygulanan anketin sonuglarina gegerlik ve giivenirlik

analizleri yapilarak ankette yer alan 13 numarali sorulu yeniden degerlendirilmigtir.

13. soru i¢in yapilan madde analizinde, 13. sorunun rit (item-total korelasyon)
katsayis1 0,621 ve rir (item-remainder) katsayis1i 0,553 olarak hesaplanmis ve 18
serbestlik derecesinde .01 i¢in manidar bulunmugtur. Sorularin ayirt etme giiciinii
smamak i¢in list ceyrek ve alt ¢ceyrekler arasi uygulanan t testi sonuglarina gére t degeri
2,227 olarak hesaplanmigs ve 8 serbeslik derecesinde .05 diizeyinde manidar

bulunmustur.

Egitimden 6nce, destekleme ve yonlendirme ¢aligmalar1 baglamadan uygulanan
Minnesota Is Doyum Anketi 6lglim sonuglan kullamlarak, satis temsicileri ve satig
seflerinin deney ve kontrol gruplarimin baglangigta benzer olup olmadiklarim
aragtirllmigtir. Bu amagla, aralarinda fark olup olmadifim belirlemek igina gruplara t
testi uygulanmustir. Tablo 7°de goriildiigi gibi, satig temsilcilerinin deney ve kontrol
gruplan arasinda yapilan t testi analizi sonucunda, t degeri .05 diizeyinde (t=0,986)
manidar bulunmamigtir. Boylelikle satig temsilcilerinin deney. ve kontrol gruplan

arasinda is doyumlari agisindan baglangigta bir fark olmadig: tesbit edilmistir
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TABLO 7
MINNESOTA IS DOYUM ANKET! iLK OLCUM SONUCLARI
KULLANILARAK, SATIS TEMSILCILERI DENEY VE KONTROL GRUPLARI
ARASINDA YAPILAN T-TESTI SONUCLARI

Dene! Grubu Kontrol Grubu Kargilagtirma
n x s n X s t sd p
8 [8125]1174] 12 |76,08] 925 | 0986 | 18

Satig seflerinin deney ve kontrol gruplam arasinda yapilan t testi analizi
sonucunda ise t degeri .05 diizeyinde (t=1,219) manidar bulunmamugstir. B6ylece satis
seflerinin deney ve kontrol gruplan arasinda is doyumlan agisindan baglangigta bir fark
olmadig tesbit edilmistir. Satis seflerinin deney ve kontrol gruplan arasinda yapilan t

testi sonuglan tablo 8’de goriilmektedir.

TABLO 8
MINNESOTA IS DOYUM ANKETI ILK OLCUM SONUCLARI
KULLANILARAK, SATIS SEFLERI DENEY VE KONTROL GRUPLARI
ARASINDA YAPILAN T-TESTI SONUCLARI

Deney Grubu Kontrol Grubu Karsgtlastirma
n x S n x s t sd p
8 69,751 16,32 | 11 60,73 1 12,92 | 1,219 | 17

Minnesota Is Doyum Anketi’nin kisa formu, is ve ¢aligma hayatinin farkh
yonlerini kapsayan (isin tek bagina ¢aligma firsati vermesi, licret, ¢alisma kosullar,
goriilen takdir v.b.) 20 sorudan (ifadeden) olugsmaktadir. Anketin bir 6rnegi EK G’de
yer almaktadir. “Minnesota Is Doyum Anketi’nin” kisa formu egitimden once,
destekleme ve ydnlendirme ¢aligmalar1 baslamadan ve egitimden li¢ ay sonra olmak

lizere egitime katilan satig temsilcilerine ve bunlarin satis seflerine uygulanmistir.
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Verilerin C6ziimii ve Yorumlanmasi

Egitimin hemen sonrasinda katthmcilara uygulanan Kanilimer Gorigleri
Formuna verilen yanitlar bir excel programi yardimi ile kodlanarak bilgisayara
girilmistir. Veriler yine excel programi yardimi ile analiz edilerek cevaplarin yiizde ve

aritmetik ortalamalar1 hesaplanmigtir.

“Coca-Cola Sang Temsilcisi Temel Egitimine” katilan satis temsilcilerinin
ogrenme derecelerini belirlemek amaciyla gelistirilen, 6n test, son test seklinde
uygulanan “Coca-Cola Satis Temsilcisi Temel Egitimi Bilgi Testine” verilen yanitlar,
excel programi yardimu ile ¢dziimlenmis ve yorumlanmistir. Dogru cevaplar i¢in 1 kodu
yanlis cevaplar i¢in 0 kodu kullamlmistir. Katihmcilarin dogru yamtladifi sorular
toplanarak her katilime: igin 6n test ve son testten aldig1 bagar1 puanlan hesaplanmigtir.
Katilimcilarin, sontestten elde ettikleri puan Ontestten aldiklar1 puandan ¢ikartilarak
basar1 puanlan arasindaki fark hesapmis ve aradaki degisimin artis ya da azalig
yiizdeleri bulunmugtur. Aym degerlendirmeler deney ve kontrol gruplan bazinda da
yapilarak gruplarin, 6ntest ve sontest i¢in ortalama basar1 puanlari, standart sapmalar
hesaplanmig, gruplarin ortalama artig veya azalis puanlart bulunmustur. Egitim sonunda,
egitime katilan satis temsilcilerinin 6grenim diizeyleri acgisindan, deney ve konrol

gruplan arasinda anlaml bir fark olup olmadigini anlamak iizere t-test yapilmigtir.

Satis sefleri tarafindan, “Coca-Cola Satiy Temsilcisi Ugtincii Diizey Davrams
Gozleme Formu” kullanilarak yapilan gozlemlerde, gézlem yapilan her li¢ satig
noktasinda katilimcilarin gozlenen davramslan igin aldiklar1 puanlarin ortalamalan
hesaplanmigtir. Verilen puanlar, gok iyi: 5, iyi:4, orta:3, zayif:2, ¢cok zayif:1 bi¢ciminde
derecelendirilmistir. Katilimeinin, deney ve kontrol grubunda yer almasina gore her
gbzlem donemi igin (egitim &ncesinde, egitimden sonra 30 giin iginde ve egitimden lg
ay sonra) hesaplanan puanlar excel programu kullamlarak kodlamip g¢dziimlenerek
gruplarin aritmetik ortalamalari, standart sapmalar1 ve o&lglimler arasindaki fark
hesaplanmis, sonuglar grafige dokiilmiigtiir. Ogrenilenlerin davramisa doniistiiriilmesi

bakimindan deney ve konrol gruplari arasinda anlamli bir fark olup olmadigin1 anlamak
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{izere kisa ad1 SPSS olan istatistik paket programi kullamilarak tek faktér iizerinde
tekrarlanmig olgiimler igin i faktérlii varyans analizi (ANOVA) yapilmigtir. Ortaya
¢ikan anlamli farklhiliklarin hangi zaman araliklari arasinda olustugunu belirlemek iizere

de excel programi kullamlarak tek faktorlii varyans analizi (t testi) yapilmistir.

Satig temsilcilerinin verimlilik ve etkililiklerinin &lgiilmesi i¢in gerekli veriler
Coca-Cola Tiirkiye BASIS veri tabanindan bir Coca-Cola veri giris elemani aracilig ile
deney ve kontrol gruplari bazinda bir excel galisma tablosu yaratilarak kodlanmugtir.
Her 6l¢iim dénemi i¢in (egitim Oncesinde, egitimden sonra 30 giin iginde ve egitimden
iic ay sonra) elde edilen veriler deney ve kontrol gruplari bazinda excel program
yardimiyla degerlendirilerek gruplarin aritmetik ortalamalar1 standart sapmalan ve
Olgimler arasmdaki fark hesaplanmus, sonuglar grafie dokiilmigtiir. Satis
temsilcilerinin verimlilik ve etkililikleri agisindan, deney ve konrol gruplan arasinda
anlamli bir fark olup olmadifini anlamak fizere kisa adi SPSS olan istatistik paket
programu kullanilarak tek faktor iizerinde tekrarlanmuy élgiimler igin i faktorlii varyans
analizi (ANOVA) yapimigtir. Ortaya ¢ikan anlamlh farkliliklarin hangi zaman araliklan
arasinda olustugunu belirlemek iizere de excel programi kullamlarak rek faktorlii

varyans analizi (¢ testi) yapilmistir.

Egitime katilan satig temsilcileri ve satig seflerine uygulanan Minnesota Iy
Doyum Anketi aracihfy ile elde edilen veriler bir excel programi kullanilarak
kodlanmigtir. Minnesota Is Doyum Anketinin kisa formunda yer alan 20 soru igin besli
derecelendirme &lgegi kullanilmigtir. Bu derecelendirmede, 5: Isimin bu yonii beni ¢ok
tatmin ediyor, 4: Isimin bu yénii beni tatmin ediyor, 3: Isimin bu yoniiniin beni tatmin
edip etmedigine karar veremiyorum, 2: Isimin bu yonii beni tatmin etmiyor, 1: Isimin
bu yonii beni kesinlikle tatmin etmiyor puanlar: kullanilmigstir. Deneklerin anketten elde
ettikleri puanlarn toplami her denegin toplam is doyumu puamim olusturmustur.
Egitimden Once, destekleme ve y6nlendirme calismalar baglamadan ve egitimden ii¢ ay
sonra olmak tizere yapilan 6l¢timler, satis temsilcileri ve satig sefleri i¢in ayr1 ayr1 deney
ve kontrol gruplar: bazinda degerlendirilmistir. Bunun igin excel programi yardimiyla

gruplann aritmetik ortalamalari, standart sapmalar1 hesaplanmis ve sonuglar grafige
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dokiilmiitiir. Anketin 6n sayfasina yer alan demografik sorular, excel programi yardimi
ile analiz edilmigstir. Egitime katilan satis temsilcileri ve bunlann satis seflerinin is
doyumlar agisindan, deney ve konrol gruplan arasinda anlamli bir fark olup olmadigim
anlamak ve ortaya ¢ikan anlamli farkhliklarin hangi zaman araliklar1 arasinda

olustugunu belirlemek tizere tek faktorlii iligkisiz varyans analizi yapilmistir.



BOLUM 111

CALISMA ILE ILGILi KURAMSAL BiLGILER VE
ARASTIRMALAR

Bu boliimde, arastirmaya kavramsal ¢erceve olusturacak bilgiler ile yurt dis1 ve

icinde bu alanda yapilmis olan aragtirmalar 6zetlenmigtir.
Hizmeti¢i Egitim Kavrami ve Hizmeti¢i Egitim Siireci

Cagimizin en dnemli konularindan birisi egitimdir. Egitim genel anlamda bilgi
verme, yetenek ve becerileri gelistirme siireci olarak tanimlanmaktadir (Tutum, 1979, S.
117). Egitimin daha spesifik tammlan yapilmistir. Bunlardan birinde, egitim, 6nceden
saptanmis amaglara gore insan davramislarinda belirli gelismeler saglamaya yarayan,
planli etkinlikler dizgesi (Taymaz, 1997, S.3) olarak ifade edilmektedir. Bir bagka
tamimda ise egitim, bireyin toplum hayatina hazirlanmas1 amaciyla onun gerekli bilgi,
beceri ve tutum kazanmasina ve kisiligini gelistirmesine yardim etme siireci olarak
tammlanmistir (Alaylioglu ve Oguzhan, 1968, S.62). Egitim en kisa anlatimla bir
degisim stirecidir. Birey olarak yiiksek bir yasama diizeyi elde etmenin baglica yolu,

toplum olarak gelisme ve ilerlemeninin aracidir. (Sabuncuoglu, 1988, S.125).

Hizla gelisen diinyamizda, bilgiler, 6nceki yiizyillarda goriilmeyen bir bigimde
artmakta ve degismektedir. Insani yetersizlestiren, eskiten nedenler iki kaynaktan
dogmaktadir. Bunlardan ilki insanin yaglanmasi ve ihtiyarlamasidir ki, bu dogal bir
eskimedir. Buna fizyolojik eskimede denebilir. Ikinci tiir eskime, insamn sosyal
¢evresinin gereklerinin gerisinde kalmasidir buna da teknolojik eskime demek

miimkiindiir. Bu eskimenin nedeni, bilim ve teknolojideki hizli gelismedir. Insanlarin

30
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yeteneklerini geligtirmek i¢in harcanan ¢abalar sonunda elde edilen gelisim, hemen her
cagda teknolojik gelisimin gerisinde kalmistir. Bu yansta teknolojik gelisim hizina,
insanin gelistirilmeye c¢aligan yeteneklerinin yetisememesi, onun bilimsel ve teknik

diizey karsisinda yetersizlesmesi sonucunu dogurmaktadir (Kalkandelen, 1975, S.14).

Hemen her ugrasi alaminda bagdondiiriicii gelismeler olmakta, kimi meslekler
ortadan kalkarken, kimi alanlarda yeni meslekler ortaya ¢ikmaktadir. Bu mesleklerde
caliganlarin ¢ogu kez bu gelisime ayak uyduramamasi, yetersizlesme sonucunu
dogurmaktadir. Degigen {iretim standartlarinin gerisinde kalan personel ile ilgili olarak
kuruluslar iki ¢ikar yol ile kargikarsiyadir: Birincisi, eskimis, yetersizlesmis personel
yerine yenilerini almak; ikincisi, mevcut personeli yeni liretim ve nitelikler bakimindan
gelisen standart diizeye eristirebilmek i¢in degistirmek (Kalkandelen, 1975, S.14). Her
iki yolda uygulana gelmektedir. Fakat giinlimiiz organizasyonlan i¢in 6nemli ve
izlenebilir olani hi¢ kuskusuz ikincisidir. S6zii edilen bu degisimin

gerceklestirilebilmesi ancak bir degisim stireci olan egitim ile miimkiindiir.

Hizla gelisen diinyamizda, siirekli artan ve degisen bilgi, is yasaminda var olma
ve gelisme savagini veren sirketlerin insana bakis agisim da degistirmigtir. Rekabet
{istiinliigiinii elde etmek isteyen 6rgiitler bunun ancak nitelikli ve gelisen insan giiclinii
elde tutmakla miimkiin oldugunun farkina varmiglardir. Insan faktérii en 6nemli semaye
haline gelmistir. Béylece nitelikli insan giiciinii biinyesinde barindirmak, daha yararli ve

giiclii hale getirme ¢abalarim 6ne gikarmgtir.

Yonetim otoritelerine gére {igiincii bin yila girerken ayakta kalabilecek orgiitler,
rakiplerinden daha hizli ve daha etkin 6grenen organizasyonlar olacaktir. Siirekli
degisen diinyada ve giderek siddetlenen rekabet ortaminda, miisteri yaratabilmek,
endiistri standartlarim belirleyebilmek, etkin bir organizasyonel yapiya ulagsmak, kiiresel
rekabet giiciinii artirmak, uygarhga katkida bulunabilen bir organizasyona doniigmek
gibi amaglar1 bagarabilmek i¢in daha ileri diizeyde bir anlayiga ihtiya¢ duyulmaktadir.
Ogrenen organizasyona doniisme ¢abalari, Orgiit yonetimini her alanda, iginde
bulundugu biitiin iliski ve etkilesimlerde yeniliklere, yeni bilgi-bulgu ve uygulamalara

gotiirecektir (Kalder, 1997,S.3). Hem bireyin hemde iginde bulundugu organizasyonun
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degisme ve gelisme zorunlulugu orgiitlerde hizmetici egitim faaliyetlerinin énemini ve

gerekliligini arttirmugtir.

Orgiitlerde gerceklestirilen hizmetigi egitim faaliyetleri, bireylerin ya da onlarin
olugturdugu gruplarin 6rgiitte yiiklendikleri ya da ileride yiiklenecekleri gorevleri daha
etkilli ve bagarili yapabilmeleri i¢in, onlarin mesleki bilgi ufuklarimi genigleten, diistince
ve rasyonel karar alma, davrams ve tutum, aligkanlik ve anlayiglarinda olumlu
degismeler yapmay1 amaglayan, bilgi gorgli ve becerileri arrtiran egitsel eylemlerin

tiimiidiir (Sabuncuoglu, 1988, S.126).

Orgiitlerde hizmetigi egitim ve gelistirme islevi, isgorenlerin sorun ¢ézme, karar
verme, yeni durumlara uyarlanma, isletme politikalarim1 ve islemlerini anlama ve
kavrama yeteneklerinin gelistirilmesi ile ilgili ¢aligmalarn kapsar. Hizmeti¢i egitim
islevi isgoérenlerin kigisel ve mesleki gelismelerini saglamanin yamisira, Orgiitsel

etkinligin arttinlmasinda da katkilarda bulunur.

Orgiitlerde gergeklestirilen hizmetigi egitim faaliyetleri kapsaminda yetistirme
ve gelistirme ¢abalar1 yer alir. Bunlar genel anlamda egitimin birer tiirii

niteligindedirler.

Yetistirme (training), daha g¢ok yeni ise girmis personeli kapsamina alan, yeni
yeteneklerin kazandirilmast ve isin gereklerine gore, bireylere gerekli olan bilgi ve

beceri diizeyine ulagilmasi i¢in yiiriitiilen egitim faaliyetidir (Ozgelik, 1998, S. 170).

Gelistirme (development), var olan yeteneklerin iyilestirilmesidir. Bir bagka
degisle gelistirme, bir iste caligan, deneyimleri olan, fakat istenilen derecede bilgilere
sahip olmayan kisilere yonelik bir egitim faaliyetidir. Yetistirmenin, simrlar saptanmig
bir zaman dilimi icerisinde yapilmasina karsin, gelistirme; belirli bir siire igerisinde

bitmeyen ve sinirlan belirsiz bir ¢alismadir (Ozgelik, 1998, S. 170).

Bu bilgilere dayanarak, ozetle diyebiliriz ki, yetistirme belirli bir isin

gerektirdigi nitelik ve yeteneklerin bireye kazandirilmasina iligkin egitsel faaliyetlerdir.
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Yani bireyin o is igin yeterli olabilmesi amaciyla egitilmesi, kisaca yetistirilmesidir.

Ancak gelistirme, kigide bulunan bilgi ve yeteneklerin mevcut is igin yeterli diizeyde

olsa bile, hem bireyin daha verimli ¢alismas1 hemde farkli pozisyonlarda istthdami i¢in

kendisine yeniA .bilgi ve vyeteneklerin kazandinlmasi ya da mevcut olanlarin
gelistirilmesidir.
Bir o6rgiitte hizmeti¢i egitimin genel amaglan saptanirken asagidaki hususlar

g6z 6niinde bulundurulmalidir (Taymaz. 1997, S.5):

Hizmeti¢i egitimin amaglari, kurumun amaglan i¢inde yer almali ve sistem
amaglarini biitiinlestirmelidir.

Amaglar, hizmeti¢i egitim yolu ile kazandinlacak davraniglan
tammlamalidir.

Hizmeti¢i egitimin amaglari, bireyin gereksinimlerini de kapsamali ve
kargilamalidir,

Hizmeti¢i egitimin amagclari, birey gereksinmeleri ve kurum hedefleriyle
tutarli ve dengeli olmalidir.

Amaglar tamimladifi davramglar bakimindan &lgiilebilecek nitelikte
olmalidur.

Hizmetigi egitimin amaglan yenilik ve degismelere gore gelistirilebilecek

nitelikte olmalidir.

Hizmeti¢i egitimin amaglar: ise asagidaki gibi siralamak miimkiindiir (Taymaz,

1997. S.6):

Kurumda iiretilen mal veya hizmetlerin nitelik ve niceligini artirmak.
Uretim araglarimn yerinde kullamlmasim saglamak, teknolojiyi uygulamak
Geligmelere ve yeniliklere uyumu saglamak, iiretim metodlarim gelistirmek.
Personel arasinda iletigim, iligki ve koordinasyonu gliglendirmek.

Personeli tanmimak, kaliteli isglicli saglamak ve kadrolagsmayi kolaylagtirmak.
Kontrol iglem yiikiinii azaltmak, rekabet giicti etkinligini artirmak.



34

e Personelin giiven duygusunu gelistirmek, giidiilemek ve moralini
yiikseltmek.

e Personele gerekli yeterlilikleri kazandirmak, memnuniyet ve doyumu
saglamak.

e Yenilikleri yakindan izlemek, personelin ortama uyumunu kolaylagtirmak.

e Kurumun g¢evrede, personelin isinde bagarisini, degerini ve saygmhigini
artirmak.

o Is ortami diginda, personele gdzlem, inceleme ve tartisma yapma ortami
saglayarak, yaratici ve elestirici diiginme yetenegini geligtirerek, gerekli

bilgi ve tutumlar1 kazandirmak, stirekli bireysel gelisimini saglamaktir.

Hizmetigi egitim faaliyetlerinin bireye sagladig1 yararlar1 6zetlemek gerekirse:
bireyin, giiven duygusu gelisir, i doyumu artar, morali yiikselir, giidiilenir, ortama
uyumu kolaylagir, yeterlilik kazamir, bakis agis1 genisler, yenilikleri izler, isine
yatkinligy artar, is kazalarindan korunur, saglifini korur, sinama yanilma siiresi azalir,
kendini yetistirir, igyerine uyum saglar, insan iligkileri artar, basarisini arttirir, isyerinde

yiikselebilir, isinde sayginhk kazanir.

Hizmetigi egitimin Orgiite sagladifi yararlar ise, iiriin miktar1 artar, {iriiniin
maliyeti azalir, lirliniin kalitesi yiikselir, {iretim zamaninda yapilir, verimlilik artisi
saglanir, saglanan kazang artar, is glivenligi saglanir, tasarruf saglanir, kurum kendisini
rahathikla yeniler, gelismelere uyum saglanir, teknolojiler iiretilir ve uygulanir, is
kazalar azalir, personel sikayetleri azalir, anlagmazliklar ve g¢atismalar azalir, iletisim
kolaylagir, sosyal iligkiler gelisir, is¢i devri azalir, kaliteli i giicii saglanir, rekabet giicii
artar.

Hizmetigi egitim, liretimde en Onemli unsur olan insangiicliniin etkinligini
arttirma amacina yonelik olarak yapilir ve bu amaca hizmet eder. Ancak bir kurumda
karsilagilan tiim sorunlarin hizmetici egitim yolu ile ¢6ziimlenebilecegini diisiinmek
veya beklemek gercek ile bagdasmaz. Hizmeti¢i egitim faaliyetlerinin bazi simirliliklan

vardir ve bunlari g6z 6niinde bulundurmak gereklidir (Tutum, 1976, S.131):
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e Hizmeti¢i egitim, egitim ihtiyaci ve amaci saptanmadan yapilirsa
yarar saglamaz.

e Bireyin ama¢ ve ihtiyaglan g6z oniinde bulundurulmadan yapilan
egitimden olumlu sonug alinamaz.

e Hizmeti¢i egitim programi, personelin temel bilgi ve beceri
seviyesine uygun degilse bagar1 saglanamaz.

e Birey, hizmeti¢i egitimin gerekliliine inanmiyor ve benimsemiyorsa
basarili bir 6gretim yapilamaz.

e Gerekli potansiyele sahip olmayan bireylere yapilan egitim ile bagar
saglanamaz.

e Hizmetici egitim orgiitte yalmz bir alan ve kademede yapilmis ise
beklenilen yarar saglanamaz.

e Hizmeti¢i egitimde gérevin gerektirdigi nitelikte Ggretici elemanlar
gérevlendirilmemis ise bagarili 6gretim yapilamaz.

e Bir orgiitteki organizasyon bozuklugundan dogan sorunlar hizmetigi
egitim ile ¢oziillemez.

e Orgiitte hatali personel politikas:, hizmetigi egitimin yararlilik
derecesini azaltir.

e Hizmeti¢i egitim programlann degerlendirilmemis ise yararlilik

derecesinden sz edilemez.

Hizmetigi egitim faaliyetleri, bes asamali ve birbirini takip eden bir siiregten
olusur (bkz. sekil 1 Hizmeti¢i egitim g¢evirimi). Ilk asama, is hedefleri ve sirket
stratejileri dogrultusunda personelin gelisim ihtiyaglarinin belirlenmesidir. Bu basamak,
egitim ihtiyag analizi olarak adlandirilir. Ikinci asama belirlenen ihtiyaglarin giderilmesi
dogrultusunda uygun egitim ¢6ziimlerinin ve Onceliklerinin saptanmasi olan egitim
planlamasidir. Planlama agamasim egitim tasarimi ve egitimlerin verilmesinde
kullamilanacak malzeme ve materyaller gelistirilme asamasi izler. Dérdiincii asama,
uygun yer ve e@itmenlerin secilmesiyle ihtiyag duyulan egitim programinin

gerceklestirilme asamasidir. Bundan sonra, iiglincti ve dordiincli asamalar egitim
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programinin hazirlanmasi ve gergeklestirilmesi baglig1 altinda incelenecektir. Son agama
ise epitim programinin degerlendirilmesidir. Izleyen bélimlerde bu bes basamakli

hizmetigi egitim gevirimi ayrintili olarak ele alinacaktir.

Egitim Ihtiya¢ Analizi

Bir orgiitte hizmetigi egitim ihtiyacinin saptanmasi, yapilacak egitim
faaliyetlerinin planlamas1 ve programlanmasi igin gerekli bilgileri elde etmek iizere
yapilan aragtirmadir. Egitim ihtiyaci bir hizmet veya iste ¢aligan birey tarafindan igin
veya hizmetin yerine getirilmesinde bilgi, beceri ve tutumsal davraniglar1 bakimmdan
duyulan eksiklik veya gerekliliktir. Bir bagka ifade ile hizmeti¢i egitim ihtiyaci bireyin
karsilastifn sorunlar1 ¢ozerek amacina ulagmasina saglamada eksikligini, yoklugunu

hissettigi davraniglardir (Taymaz, 1997, S.23).
Egitim ihtiyaglarinin saptanmasi, bir gelisimin zorunlu asamasi niteligindedir.
Bu agama kat edilmedik¢e bunu izleyen diger asamalara gecilememektedir. Kaldi ki bu

asamada elde edilen veya ortaya konulan ihtiyaglarin dogruluk derecesi tiim egitsel

etkinlikler zincirinin kuvveti ve organizasyonun amaglarimi gergeklestirmede bagarimin

is Planlarim gergeklestirmek igin TN
gerekli olan yetkinlik ve beceriler X

Egitim ve Egitim-Dis1 C6zlimler Mevcut Durum

Farklarin Sebepleri 4/

Sekil 2 Egitim Ihtiyag Analizi
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nedeni olmaktadir. Gergek ihtiyaglar ve bunlann giderilmesine y6nelik ciddi ¢caligmalar,

basarili sonuca ulasmanin zorunlu agamasi olmaktadir (Kalkandelen, 1975, S. 71).

Sekil 2°de goriildiigii gibi egitim ihtiyag analizi yapilirken, 6rgiitiin uzun ve kisa
vadeli amaglanm yansitan i planlarmi gergeklestirmek dogrultusunda gerekli olan
yetkinlikler ve beceriler belirlenir. Ikinci agamada mevcut durum yani personelin sahip
oldugu yetkinlik ve beceriler saptanir. Mevcut durum ile hedeflenen durum arasindaki
fark belirlenir. Farkin nedenleri arasgtirilarak bunun bilgi ve nitelik eksikliginden mi,
yoksa motivasyon, ise uyumsuzluk, doyumsuzluk, ticret ve benzeri bagka sebeplerden
mi kaynaklandig1 analiz edilerek belirlenen gelisim ihtiyacina uygun egitim ve egitim

dis1 g6ziimler geligtirilir.

Sekil 2, egitim ihtiya¢ analizinin ana resmini ¢izmekle beraber, bir Orgiitte,
egitim ihtiyaci saptanirken {i¢ boyutlu bir analiz gerceklestirilir. Bunlar, 6rgiit analizi, is

analizi, ve performans analizidir.

Orgiit Analizi, drgiitsel amac ve hedeflerin, kaynaklarn ve rgiitiin ¢evresinin
incelenmesidir. Orgiit analizi organizasyonun tiimiinii inceler. Genel olarak 6rgiit i¢inde
egitime ihtiya¢ olup olmadigi, varsa hangi b6liimlerde buna gerek duyuldugu, béyle bir
egitimin ne 6l¢iide basarili olacagi vb. konular bu analiz ile belirlenir. Orgiit analizinde;
orgiitte mevcut boéliimlerde ne gibi eksiklik ve aksakliklar vardir, bunlardan hangileri
isgérenlerin nitelik ve performanslarinin yetersizliginden kaynaklanmaktadir, 6ncelikle
hangi bolimlerde egitime ihtiyag vardir, gelecekte orgiitte meydana gelecek
degisiklikler neler olacaktir, mevcut personelin egitim ihtiyaclar1 hangi boyutlardadir?
Sorularina cevap aranir. Orgiit analizine bakarak mevcut durumun yamsira, gelecege
y6nelik egitim ihtiyaglarin1 kapsayacak sekilde uzun vadeli programlarin hazirlanmasi

da miimkiindiir.

Orgiit analizi, bir organizasyonun departmanlari ve gesitli birimlerinin yanisira,
biitlin olarak organizasyonun kisa ve uzun vadeli amaglariu belirlemeyi gerektirir.
Ciinkii genel olarak egitim ihtiyaglari, igletmenin amag ve stratejilerine gore analiz

edilmelidir. Bu yapilmadig taktirde, 6rgiitiin yararina olmayan egitim programlar igin
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gereksiz zaman ve para harcanmus olur. Egitim faaliyetleri mutlaka organizasyonun

amaglarina ulagsmastyla iligkilendirilmis olmalidir ( Ozgelik, 1998, S. 180).

Egitim ihtiyaglarmin saptanmasinda oOrgiitlin, i¢ ve dis c¢evresinin de analizi
gereklidir. Piyasadaki stratejik oncelikler ve egilimler, hukuksal diizenlemeler, sendikal
hareketler, kazalar, devamsizlik ve g¢alisanlarin isteki davramiglar bize bu cergevede
bilgi verir ( Ozgelik, 1998, S. 180).

Is analizi, isgorenin yapacag isin incelenmesidir. Bu analizin asamalarini soyle
belirtmek miimkiindiir ( Ozgelik, 1998, S. 180).

1. Islerin tam olarak nasil yapildigim tarif eden sistematik bilgilerin
toplanmasi ve igin tanimlanmasi.

2. Islerin yapilabilmesi i¢in ulagilmasi gereken standart performanslarin

¢ikarilmasi.
3. Standartlara uymak i¢in islerin nasil yapilmasi gerektiginin belirlenmesi.
4. Etkin performans i¢in gerekli bilgi, beceri ve diger 6zelliklerin tesbit

edilmesi.

Buradaki amag, etkili bir performans igin gerekli bilgi ve becerilerin

belirlenmesi ve ona gore iggorenin egitilmesidir.

Performans Analizinde, igg6érende var olan bilgi ve beceriler ile mevcut
performansinin, standart, istenen performansa uygun olup olmadigi saptamir. Is
analizleri sirasinda belirlenmis standart performanslar, ulagilmasi istenen performansi
olusturur. Performans verileri ise, yoneticilerin, ¢aliganlar hakkindaki degerlendirmeleri,
isgorenlerin giinliik seklinde tuttuklar performans tutanaklar, tutum 6l¢timleri, testler

veya goriisme yolu ile elde edilen bilgilerdir.

Egitim ihtiyaci saptanirken kullamilan farkli teknikler vardir. Kullanilacak
teknigin tiirline, ihtiyacin saptandigi diizey, alan, hiyerarsik kademe, personelin

Ozelliklerine gore karar verilir. Bu tekniklerin baslicalari; Kayit ve raporlan inceleme,
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grup toplantilar1 diizenleme, goriisme-miilakat yapma, anket uygulama, gézlem yapma

ve test uygulamadir.

Kayit ve raporlarin incelenmesi; Orgiitlerde hizmetici egitimin zorunlu oldugu
belirtilen durumlar yazili kayit ve raporlar haline getirilmis olabilir. Bu raporlar amagh
ve planli bir gézlem, inceleme veya arastirma sonucunda hazirlanmig olabilir. Ayrica
kurumlarin ¢aligmalariyla dogrudan hizmetigi egitim ile dolayl olarak ilgili ¢esitli yazili
kaynaklar incelenerek kargilagilan sorun ve eksikliklerden yararlanarak hizmetici egitim
ihtiyac1 saptanabilir. Bu tiir raporlara 6mek olarak, aragtirma ve inceleme raporlar,
denetim ve yonetim raporlari, toplanti karar ve tutanaklari, disiplin tutanaklari, is

kazalar1 ve saglik raporlar1 6rnek olarak gosterilebilir.

Grup toplantilarimin diizenlenmesi; grup toplantilarimin temel amaci, belirli
konularda grup iiriinli elde etmek ve yararlanmaktir. Bir Orgiitte mal ve hizmet
tiretiminde gorevli ve sorumlu olanlarin bir araya getirilerek, sorunlar1 analiz etmeleri
ile hizmetici egitim gereksimlerini ortaya konabilir. Bu toplantilara, 6rgiitiin yénetim ve
denetim kademelerindeki elemanlarla birlikte uygulayicilar ve uzmanlarinda katilmalar

saglanmalidir.

Goriigsme —Miilakat yapilmast; Bir organizasyonda hizmeti¢i egitim ihtiyaci,
egitim uzmanlan ve ilgililerin kargiikhh konugmasi ile saptanabilir. Iki kisi arasinda
iligki kurulmasinda ve belirli konularda bilgi saglamada yararlanilan girisimlerden biri
ve sik kullamlan: miilakat dedigimiz bireysel goriigmelerdir. Bu teknik uygulanirken
miilakat1 yapan kisi, sorular1 cevaplayan kisinin gereksinimlerini karsilayabilmeli,
goriisme sonunda cevaplart Ozetlemeli, beklenenlerle soylenenler arasinda iligki

kurmalidir (Taymaz, 1997, S.34).

Anket uygulanmast; Anket, belirli bir amaca yonelik bilgi toplamak iizere, ilgili
ve belli kisilere yoneltilecek soru listesini kapasayan veri toplama aracidir. Anket
uygulamaktaki amag, kisilerin bir konu veya sorun hakkinda bildiklerini, kanilarmi,
inanglarini, tepkilerini, gereksinimlerini, dileklerini ve yakinmalarini saptamaktir.

Anketler kisa zamanda genis bir insan grubundan ve daginik yerlerde bulunan kisilerden
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istenilen biligi toplama olanagim sagladifindan yaygin olarak kullanilmaktadir. Egitim

ihtiyacinin saptanmasinda da anketlerden rahatlikla yararlanilabilir.

Gozlem yapilmast, Bir kurumda caliymakta olan bireyin egitim ihtiyacim
saptamak iizere igbasindaki galigmalarin izlenmesidir. G6ézlem yolu ile bireyin, bilgi,
beceri ve tutum kazanma derecesi 6lgiilebilir. G6zlenecek bireyin yapacag: isler analiz
edilerek islemler belirlenir. Amacina gére planlanan gézlem haberli ya da habersiz
olarak yapilabilir. G6zlem sonuglar1 kayit edilerek bireyin hangi konularda egitime

ihtiyaci oldugu agiklanir.

Test uygulanmasy, Egitim ihtiyacim saptamada yararlanilan test, bireyin bir veya
daha fazla 6zelligini 6lgmek {izere kullanilan bir ara¢ olarak kabul edilmektedir. Test
kullanilarak yapilan 6lgme, bireyde aranilan 6zelliklerin ne miktarda var oldugunu
saptamak iizere yapilan bir islemdir. Olgme sonuglar genellikle sayisal olarak ortaya
konur. Olgme sonucunda elde edilen sayisal veriler, beklenen ile kiyaslanarak veya ne
anlama geldigi yorumlanarak degerlendirme yapilir. Hizmeti¢i egitim ihtiyacini ortaya
koymak i¢in bir veya birden fazla tip testten yararlamlabilir. Bu testlerin baglcalar;

s6zlii testler, yazili testler ve is testleridir.

Egitim Planlanmasi

Planlama, gelecekteki hareket tarzimin esaslariui  saptama  siirecidir
(Kalkandelen, 1975, S.61). Egitim planlamasi ise var olan durumdan saptanmig
amaclara, hedeflere ulagmak {izere izlenecek politikalarin belirlenmesi olarak

tanumlanabilir (Taymaz, 1997, S.48).

Egitim de planlama, organizasyonun egitim hedeflerine varmada, insan, para ve
arag gibi kaynaklarin en uygun sekilde kullanilmasina, sistemin gelistirilmesine ve diger
unsurlar arasinda etkili bir koordinasyon saglanmasina olanak vererek, etkin ve verimli
bir egitim uygulanmasimi saglar. Yukarida yapilan tanima goére egitim planlama

stirecinde, var olan durum ile ulagilmasi beklenen hedefler saptanir. Ulagilmast gereken
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hedefler, bir basamak Once yapilan egitim ihtiya¢ analizi ile belirlenir. Sekil 3’de,
egitim planlama siirecinde de goriildiigii gibi kaynak analizi yapilarak, egitim politikas

ve planinin unsurlarim olugturan, planin uygulanmasinda yararlamlacak insan, bilgi ve

Kaynak Analizi
(Madde Kaynaklari, Insan, Bilgi) \

Karar
Onay (Gelistirme, Bilgi Transferi,
Satin Alma)

Planlama ve Biitceleme /

Sekil 3 Egitim Planlama Siireci

madde kaynaklar1 belirlenir. Daha sonra organizasyonda nasil bir egitim ¢6ziimiine
gidilecegine karar wverilirr Bu karar verilirken su sorulara cevaplar aramr.
1)Organizasyon biinyesinde ihtiyaglar dogrultusunda i¢ kaynaklardan yararlanarak bir
egitim programi mu gelistirilecek, 2) bilgi transferi (know-how) yapilarak disaridan satin
alinan egitim ya da egitimler 6rgiit biinyesine mi uyarlanacak, 3) program dogrudan
digaridan satin m1 alinacaktir. Verilen kararin niteligine gére uygulanacak ydntem ve
teknikler belirlenir. Kontrol teknikleri, araglan ve 6lgiitlere de karar verildikten sonra,
egitim programlarinin yeri, ortami, zaman ve siiresi saptanarak planlar ¢ikarlir,

hazirlanan egitim planlarina dayanarak maliyetler belirlenir ve biitge ortaya gikartilir.

Biitgeleme, egitim planinda gelecege yonelik olarak yapilmas: 6ngoériilen egitsel
faaliyetlerin tahmin edilen giderleriyle bunlari karsilayici gelirlerin belgelenmesi
islemidir (Kalkandelen, 1975, S. 83). Egitim biit¢esi hazirlamirken g6z Oniinde
bulundurulmasi gereken kosullar séyle siralanabilir (Sabuncuoglu, 1988, S. 140):
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¢ Biitce donemi iginde gergeklestirilmesi diigiiniilen egitim programlarinin ayri
ayr1 maliyeti ¢ikarilir.

e Programlara Kkatilacaklarin sayisi, gidis-gelis yolluk dicretleri, katilma
maliyetleri hesaplanir.

e Egitim isletme i¢inde yapilacaksa, gerekli egitim araglarinin (kitap, kartasiye,
video vb.) isletmeye maliyeti ¢ikartilir.

e Egitim i¢in gerekli egitimci ticretleri, eger egitimci orgiit disindan segilmis
ise egitimcinin konaklama, seyahat giderleri, egitim yeri kirasi, telefon gibi
gider kalemleri tahmini olarak belirlenir.

e Epgitim ile ilgili 6nceden tahmin edilmeyen harcamalar i¢in belirli bir fon

ayrilmasi yerinde olur.

Biitcenin gelir ve gider kalemleri tahmini olarak g¢ikarildiktan sonra egitim
departmam tarafindan sekil 3°de gériildiigii gibi hazirlanan plan ve biitge {ist yonetime

onay i¢in sunulur. Ust yonetimden onay alindiktan sonra uygulamaya gegilir.

Egitim Programimmm Hazirlanmasi ve Uygulanmasi

Egitim ihtiyaclar saptandiktan, egitim plam ve biitgesi belirlendikten sonra sira
egitim ihtiyaglarin1 gidermek tlizere egitim programlarimin  hazirlanmasmna ve
uygulanmasina gelir. Egitim programi ister oldugu gibi egiticisiyle beraber disaridan
satin alinsin ya da disaridan bilgi transferi yapilip (know-how) Orgiit biinyesine
uyarlansin ve 6rgiitiin kendi egiticileri tarafindan verilsin, isterse de orgiit i¢i kaynaklar
kullanarak o6rgiit icerisinde gelistirilsin, egitim programinin hazirlanmasi asamasinda
yapilacak faaliyetleri alti baglik altinda toplayarak incelemek miimkiindiir. Bunlar
swrastyla: amaglarin belirlenmesi, egitilecek iggérenlerin segimi, egiticilerin se¢ilmesi,
egitimin yeri, egitimin zamam ve siresi, egitim yonteminin segimi, egitim sonuglarinn

ol¢tilmesinde izlenecek yollarin saptanmasidir.
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Amaglarin Belirlenmesi: Egitim ihtiyaglan belirlendikten sonra, hazirlanacak ve
uygulanacak egitim programinin belirli amaglara yonelik olmasi gerekir. Bu amaglar,
isletmenin genel amacma gore; Orgiitlin tiimiinde, bazi boliimlerinde ya da bir
boliimiinde belirlenmis olan egitim ihtiyaglanini gidermeye yoneliktir. Hangi bolim ya
da béliimlere, grup veya gruplara egitimde oncelik verileceginin belirlenmesi, bunlardan
egitim sonrasinda nasil bir performans beklendiginin saptanmasi, egitimin agirlikl
olarak teorik ya da pratik bilgiler kazandirmaya y6nelik olup olmadiginin belirlenmesi

bu agsamada 6nemlidir.

Amaglarin belirlenmesi, egitim programlarinin baslangi¢ noktasi olusturur ve
yapilacak egitim faaliyetleri i¢in karar vermeyi kolaylagtinir. Ayrica egitimin
degerlendirilmesinde 6lgiit olarak kabul edilir. Egitim programinin amaci yok ise,
egitimle ilgili ya da bununla ¢éziilebilecek bir problemde yok demektir (Ozgelik, 1998,
S. 183).

Egitilecek Isgirenlerin Secimi: Egitim ihtiyaglan ve plami g6z6niinde
bulundurularak egitim programina dahil edilecek isgorenler belirlenir. Onemli olan,
saptanan amaglara gore, egitim faaliyetlerinin hangi boliim, grup ve kisilerden
baslanacaginin agikhga kavusturulmasidir. Egitime katilacak isgdrenler, orgiitiin
amaglarina, yaptiklar1 isin gereklerine, mesleki bilgi ve egitim diizeylerine, islerinde
gosterdikleri performansa ve sahip olduklan yeteneklere gére bir degerlendirmeye tabi

tutularak programa dahil edilirler.

Egiticilerin Secilmesi: Egitim programinin hazirlanmasi ve uygulanmasinda,
{izerinde 6nemle durulmasi gereken konulardan biri, egitim iceriginin gerektirdigi bilgi,
beceri ve davramisi kazanmis Kkisilerce egitim faaliyetlerinin gergeklestirilmesidir.
Egitimin bagarisin1 etkileyen pek ¢ok faktor olmakla birlikte, bunlarin baginda
gelenlerden biri, egitici kisilerin yeterliligidir. Bu yeterlilige iki agidan bakmak gerekir.
Birincisi, egitici kisilerin egitim verecekleri konudaki bilgi, beceri ve tutumlardaki
yeterlilikleri, ikincisi, dgretilecek konulara §grenim yer ve ortamina goére segilmis
egitim teknigi ya da yontemini uygulama konusundaki yeterlilikleridir (Ozgelik, 1998,
S. 184).
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Egitimin Yeri: Egitim programimin hazirlanmasi ve uygulanmasinda karar
verilmesi gereken diger bir husus, egitimin isbasinda mi, igdiginda mi yapilacagidir.
Isbasi ya da igdig1 tercihi; egitilecek isgbrenlere, egitimde 6gretilmek istenen konulara,
uygulanacak yonteme gére degismektedir. Isdiginda bir egitim faaliyeti

kararlastirildiysa bunun i¢in en uygun yerin se¢imi ayrica 6nem tagir.

Egitimin zamamn ve siiresi: Egitilecek isgbrenlerin miimkiin oldugunca iglerini
aksatmayacak sekilde egitim zamammin ayarlanmasi gereklidir. Bu konuda bir karar
alinirken dogrudan katilimcilara damigilmasi uygun zamanlarin en etkili bir bigimde
saptanmasina olanak verir. Egitim alacak isgérenlerin sayilarimin fazla oldugu

durumlarda uygun bir zamanlama yapilamasi pek kolay olmaz.

Zamanla ilgili diger bir nokta ise, egitimin ne kadar siireceginin saptanmasidir.
Egitimden istenilen verimin alamabilmesi i¢in siire {izerinde onemle durulmalidir.
Egitimin Orgiit i¢in bir gider kaynaf1 oldugu diigtiniillirse, egitim programlarinin
verimlilik ilkesi dogrultusunda elverdigince kisa olmasma 6zen gosterilmelidir.
Ozellikle isgéreni isbasindan uzaklagtirarak gergeklestirilen egitim programlarinin
lretim veya verilen hizmeti belirli bir siire aksatabilecegi unutulmamalidir
(Sabuncuoglu, 1988, S.138). Ancak egitim siiresini bir gider unsuru olarak goriip,
programlar1 gereginden kisa tutmak egitimden umulan yararin saglanmasini engeller.

Bu nedenle egitim programlarinda optimum siirenin belirlenmesi biiyiik 6nem tagir.

Egitim Yonteminin Segimi: Bir egitim programimin basariyla uygulanmasi
bilyiik olgiide segilecek egitim yontemi ile iligkilidir. Uygulanan yéntemlerin sayisi gok
fazla olup, her gecen giin yenileri devreye girmektedir. En iyi ve tek bir yontemden s6z
etmek de olanakli degildir. Egitim yontemi segerken bazi hususlara dikkat etmek

gereklidir.

Her konu belli amaglara ulagmak i¢in islenir. Konunun amaci bilgi gelistirme,
pratik yapma ya da tutum ve davranig gelistirme alaninda 6grenimi gerektirebilir. Amag
ayrintilt olarak belirlendiginde, bunu gergeklestirmek iizere yapilacak egitimin y6ntemi

kolaylikla saptanabilir (Taymaz, 1997, S.116). Ayrica egitilecek iggdrenlerin yas,
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ogrenim diizeyi, deneyim, cinsiyet ve egitime katilma nedenleri gibi bireysel
farkliliklarda yontem segiminde gdzoniine alinmali ve bu sekilde en etkin olan egitim

yOntemini se¢gme olanagi yaratilmalidir (Kalkandelen, 1975, S.121).

Egitimde mevcut olanaklar, egitim y6nteminin seg¢iminde etkin bir faktérdiir.
Egitim i¢in uygun bir yer buranin tanzimi, gerekli arag, gere¢ ve malzemeler, ayrilan
stire ve benzeri hususlar igletme i¢in birer maliyet olusturur (Taymaz, 1997, S.115).
Segilecek yontemde kullamlacak malzeme, arag ve gereglerin, egitim uygulama yerinin
ve egitimle ilgili benzer maliyetlerin 6rgiitiin olanaklari ile sajlanabilecek nitelikte
olmas1 gerekir. Bazi yontemlerin uygulanmasimin maliyetli olmasi, bunlardan

yararlanmasi giiglestirebilir.

Egiticilerin, &gretilecek konuya iliskin bilgi, beceri ve kazandiklar1 formasyon
diizeyleri, ¢esitli 6gretim metodlarim1 uygulama konusundaki yeterlilikleri de yontem
seciminde etkili olan ve dikkat edilmesi gereken 6nemli bir noktadir (Taymaz, 1997,
S.116). Yontem segilirken, burada etkili olan ve dikkat edilmesi gereken unsurlarin
yamsira, egitim yonteminin kendi O6zellikleri, ilgili konuyu egitilenlere vermedeki
yeterliligi ve kullamish olmasi da 6nem tagir. Ayrica y6ntemin yararli ve sakincali
yanlar1 da, se¢im sirasinda gézoniinde bulundurulmas: gereken énemli bir unsurdur

(Taymaz, 1997, S.118).

Egitim Sonuclarmin Olgiilmesinde (Degerlendirilmesinde) Izlenecek Yollar:
Bir egitim programmin hazirlanmast ve uygulanmasinda degerlendirme asamasi,
egitimin etkinliinin ne zaman ve kim tarafindan ve hangi ydntemlerle 6lgiileceginin
belirlenmesini kapsamaktadir. Etkili bir 6lgme ve degerlendirme yapabilmek igin,
egitimin 6lgme ve deZerlendirilmesinde hangi ydntem ve 6lgiitlerin uygulanacagina
iliskin kararlarin, heniiz daha programun hazirlanmasi ve uygulanmasi asamasinda

belirlenmesi gereklidir.

Olgme ve degerlendirmede kullamilan pek ¢ok teknik ve yontem mevcuttur.
Bunlarin segimi ve kullanimi, oOrgiitiin  yapisal ozelliklerine, uygulanan egitim

programlarina ve egitimde ulagilmak istenen amaglara gére degisiklik gésterir. Egitim
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programi agamasinda, amaglar, yontemler, Kisi, ve gruplar , yer ve zaman belirlenirken,
sonuglarin ne sekilde degerlendirileceginin ve programdaki aksakliklann, eksikliklerin
nasil giderileceginin de saptanmasi gerekir. Bu asamada degerlendirmeyi kimlerin
yapacaklar, ne zaman, ne siklikta ve hangi yontemlerle etkinligin 6lgiilecegi sorularina

cevap aranmal ve program bu hususlari gbdzoniinde bulundurarak diizenlenmelidir.

Egitim programlan &rgiit igerisinde, digaridan satin almak yerine, orgiitiin kendi
ic kaynaklarindan yararlamlarak gelistiriilmeye karar verilirse, yukarnida sayilan
faaliyetlerin yaminda izlenmesi gereken farkli sistematikler ortaya ¢ikar. Bir egitim
programu geligtirilirken izlenmesi gerekli basamaklar sekil 4’de “Egitim Gelistirmeye
Sistematik Yaklagim” ad1 altinda modellestirilmistir.

AMACLAR
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Sekil 4 Egitim Gelistirmeye Sistematik Yaklasim

Pont, 1996, s.6’dan uyarlandi
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Bu yaklagima gore, programin genel amaci belirlendikten sonra, programi
olusturan her bolim i¢in anahtar 6grenme hedefleri belirlenir. Daha sonra egitime bilgi
beceri ve tutum degisikligi igin neler eklenecegi saptanir. Belirlenen hedeflere ulagmada
en uygun dgrenme metodlan belirlenir ve bu metodlan kullanmak i¢in gerekli kaynaklar
aragtirilir. Belirlenen tiim bu kriterleri kargilayacak bi¢imde egitimin nasil dizayn
edilmesi gerektigine karar verilir ve uygun o&gretim yo6ntemi segilir. Programin
bagarisim 6lgmek igin degerlendirmeyi kimlerin yapacafi, ne zaman, ne siklikta ve
hangi yontemlerle yapacaklar1 saptamir. Geligtirilen program tekrar gézden gegirilerek

degerlendirilir, eksikler ve gelistirilmesi gereken yonleri belirlenir.

Egitimin eylemsel agamasi olarak da tammlanan egitim programlarinin
uygulanmasinin, egitim yonetimindeki yeri son derece onemlidir. Bir bakima her tiirlii
arastirmalar tamamlanmis, plan ve gesitli programlar hazirlanmis ve kaynaklar ayrlmig
veya yatinmlar yapilmustir. Bu asamada plan ve programlarla 6ng6rilmiis tiim
kaynaklar, belirli amaglari gerceklestirmek ve belli hedeflere ulagmak {izere harekete
gecirilmektedir. Beklenen sonuglarin alinabilmesi, 6n ¢aligmalarin gergekei ve basarili
olmasi kadar bu ¢aligmalarin modern yéntemlerin gereklerine gore yiiriitiilmiis olmasina
da baghidir Egitimin uygulanmasi en genis bir deyimle egitim plamindaki esas ve
yontemler c¢ergevesinde ve yillik program hedeflerine gore gesitli tiirdeki ve sayidaki
egitsel programlarin yiiriirliige konulmasidir (Kalkandelen, 1975, S. 95).

On Hazirlhik
> (Katilimen /ybneticiler
/ ile gbrlisme vb.)
v
. Planlama ve Organizasyon
Olgme ve Degerlendirme (Yer, materyal , fotokopi vb.)
(1.-2. Diizey )
Uygulama

Sekil 5 Bir Egitim Programinin Uygulanmasi
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Bir egitimin uygulama stireci sekil 5’de goériilmektedir. Egitim uygulanmadan
once egitime katilacak iggérenler ve yoneticileri, egitimin tarihi, yeri, 6grenim hedefleri,
varsa egitim oncesi yerine getirilmesi gereken 6n gereklilikler hakkinda bilgilendirilir.
Egitim departmani, katilimcilarin grup olarak &zelliklerini ve beklentilerini belirlemek
lizere goriigmeler yapar. Programin hedefleri, 6gretim ydntemine uygun olarak egitim
yeri, ara¢ gere¢ ve malzemeleri hazirlanir. Tiim hazirliklar tamamlandiktan sonra egitim
programi duyurulan yer ve saatler arasinda gergeklestirilir. Programin sonunda, 6lgme
ve degerlendirme faaliyetleri kapsaminda, katilimcilarin egitim hakkindaki fikirlerini
degerlendiren anketler ve programin §zelligine bagli olarak gerekli goriiliirse bilgi 6lgen

testler uygulanarak program tamamlanir.

Egitim Programinin Degerlendirilmesi

Egitim ¢eviriminin son agamasi, egitim programinin degerlendirilmesi, bir bagka
degisle etkinliginin 6lgtilmesidir. Egitimin degerlendirmesinin ne oldugunu, benzer
veya yakin anlamda kullanilan “6l¢me” ve “degerlendirme” sozciiklerini birlikte ele
alarak belirtmekte gerek ve zorunluluk vardir. Bu sézciikler bazen ayri ayr1 bazen de
“6lgme ve degerlendirme” bi¢iminde kullamlmaktadir. Aslinda iki s6zciigiin degisik
anlamlar: bulunmakla birlikte birbirini tamamlayan yonleri de mevcuttur (Kalkandelen,
1975, S.98).

Tirk Dil Kurumunun Soézliginde 6lgme: “bir degiskenin miktarini veya
derecesini saptama” ya da “en, boy, hacim, siire gibi nicelikleri kendi cinslerinden
se¢ilmis bir birimle Kkarsilagtinp ka¢ birim geldiklerini belirtme” olarak
tamimlanmaktadir. Degerlendirme ise s6zliikte, “bir seyin veya kimsenin sahip oldugu
yiksek ve yararli nitelikler” veya “bir sey veya bir kisinin degdigi karsihk™ olarak
tanimlanmaktadir.

Bu iki sozcik, egitim sozcigii ile birlikte ele alindiginda, anlamlar
farklilagsmaktadir. Egitimin 6l¢iilmesi, egitsel faaliyetlerin dogal sonucu olarak kisilerin

bilgi, beceri ve davraniglarinda olusan degisikliklerin belirli 6lgiitlere gore saptanmasi



49

islemidir. [Egitsel faaliyetler sonunda olusan degismelere iliskin veriler ancak
degerlemeye tabi tutulduktan sonra, 6zellikle amaglar dogrultusunda degerlendirilince
bir anlam ifade ederler. Egitimin degerlendirilmesi, 6l¢me sonunda saptanan
degismelere iligkin verilerin, 6nceden saptanan amaglarla kargilagtirilmas: suretiyle bu

sonuglarin amaglara uygunluk derecesinin belirlenmesidir (Kalkandelen, 1975, S.99).

Caldwell’in de dedigi gibi degerlendirme, egitim sonuglariyla egitim ¢abalarinin
ortaya koymay1 amagladigi degerleri karsilagtirmaktir. Bu nedenle degerlendirmenin,
ilgili olan herkesin anlayacag bir etkililik 6l¢iitline dayanmasi ve 6zellikle amaglanan
sonuglardan etkilenen 6rgiit birimlerine egemen olan degerleri dikkate almasi gereklidir.
Egitimin sonuglarini 6lgmek igin nasil ki uygun Olgiitler gerekli ise, giivenilir bir
degerlendirme iginde yargilarin dayandii degerleri agiklikla ve dogru olarak ortaya
koyan &lgiitler gereklidir (Canman, 1979, S.17).

Caldwell’e gore, giivenilir ve nesnel bir degerlendirmenin nitelikleri su bigimde
siralanir:
e Degerlendirme, egemen degerlerin gergek¢i ve dogru bir ¢dziimlemesine
dayalidur.
e Degerlendirme, 6rgiitiin amaglar ile uyusma i¢indedir.

¢ Degerlendirme, tiim uygun nesnel 6lgme araglarindan yararlanir.

Egitimin etkinliginin 6l¢lilmesinin, herseyden 6nce iki ana nokta iizerinde
durmay1 zorunlu kildig: ileri stirtilebilir: Bunlardan birincisi, egitim baglamadan énceki
is performans diizeyidir. Bunun saptanmas: ileri agamalarda kargilagtirma yapmaya
olanak saglar. Ikinci nokta ise, egitimin hedeflerine ulasilip ulasilmadigimi saptamakta
kullanilacak performans standartlaridir. Egitimden saglanan ilerlemeyi Slgmek iizere,
egitime baslamadan 6nce uygun bir &lgtit se¢ilmedikge, daha sonraki ¢abalarin pek fazla
bir anlam tagimayacag1 agiktir. Belirli bir performans standard: saptanmadikga, egitimin
amacina ulasama derecesini ortaya koymak miimkiin géziikkmemektedir. Bu standartlar

herseyden Once, varolan deger yargilarimin gercekei bir ¢oziimlemesine dayanmalidir;
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yani Orgiite egemen olan degerler ve egitileceklerin degerleri dikkate alinarak

saptanmalidir (Canman, 1979, S.9-10).

Belirlenen olglitlere gore tesbit edilen degisme veya kazandirilan davranig ile
beklenen arasinda bir kargilagtirma yapilir. Bu karsilagtirma sonunda oOgrenim
yasantilarinin yeterli olan kisimlari amaglara ulagildigini, yetersiz olanlarinda amaglart
gerceklestirmedigini belirtir. Yetersizligi goriillen kisimlarin giderilmesi igin eitim
slirecinin gelistirilmesi gerekir. Degerlendirme bu hizmetinden dolayi, egitimin her
safhasi ile ilgili, onarici ve tamamlayici bir pargasi olarak kabul edilir(Taymaz, 1997,
S.161).

Egitim faaliyetlerini degerlendirebilmek igin 6ncelikle asagidaki dort noktay:
acikliga kavusturmak gereklidir (Ozgelik, 1998, S. 188):
e Egitim sonunda bir degisim gerceklesmis midir?
o Gergeklesmis ise bu degisim egitime bagli olarak mi gergeklesmistir?
e Bu degisim, oOrgiitlin amaglarina ulagmasinda olumlu yonde bir katk:
saglamakta muidir?
e Aym egitim programim farkli katilimcilara uygularsak, ayni degisimin

gerceklesmesi beklenebilir mi?

Egitim programlariyla gerceklestirldigi diigtiniilen ya da  gergeklestirilen
degisim dort diizeyde ele alinarak 6lgtilebilir. Bunlar sirasiyla, tepki, 6grenme, davranig

ve sonuglardir.

Bu dort asama, egitim programlarinin degerlendirilmesine y6nelik bir siralamayi
temsil eder. Asamalarin her biri Snemlidir ve bir sonraki agama tizerinde etki yapar. Bir
asamadan digerine gecildikge siire¢ biraz daha karmagik, biraz daha zaman alict olmaya,
buna kargilik sundugu bilgiler daha degerli hale gelmeye bagslar. Asamalarin higbiri
egitimci tarafindan daha onemli bulunan asamaya ulagsmak i¢in atlanmamalidir

(Kirkpatrick, 1999, S.19).
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1. Tepkinin Degerlendirilmesi:

Tepkinin degerlendirilmesi ile uygulanan programin amag, kapsam, yontem ve
degerlendirme siireglerine iliskin katilanlann gériislerinin alinmasi ve bu goriigler
1s1ginda programin tiim yénleriyle degerlendirilmesi amaglanir (Taymaz, 1997, S.162).
Bu agamada, egitim gbren grubun yani katthimcilarin program ile ilgili tepkilerinin yazi
olarak alinmasi s6z konusudur. Tepki itibariyle degerlendirmede, grubun programi
begenme derecesi belirlenmeye ¢aligilir. Bir bagka degisle, programin bitiminde,
katilimcilarin genel izlenimleri, 68retilmek istenen konu, 6gretim yéntemi egiticilerin

bagarist katilimeilar agisindan saptanmaya galisilir.

Tepkinin Olgiilmesi birkag nedenden otiiri 6nemlidir. Birincisi, programin
degerlendirilmesine 151k tutacak  geribildirimleri, gelecekteki  programlarin
gelistirilmesine yaryacak goriis ve énerileri saglar. Ikincisi, katilimcilara, egitimcilerin
orada bulunma nedeninin katilimcilarin islerini daha iyi yapmasia yardimci olmak
oldugu ve bunu yaparken ne dereceye kadar etkili olduklarimi belirlemek iizere
geribildirime gereksinim duyduklari mesajlarim verir. Uciiniiciisi, tepki formlan
yoneticilere ve programla ilgilenen diger kisilere sunulabilecek sayisal bilgiler

saglayabilir (Kirkpatrick, 1999, S.25).

Egitim programlar1 sonrasinda tepkinin ol¢tilmesi 6nemlidir. Eger katilimcilar
olumlu tepki gdstermiyorlarsa, bliyiik olasilikla 6grenmek igin motive olmayacaklardir.
Olumlu tepki, 6grenmeyi garanti etmeyebilir, ancak olumsuz tepkiler neredeyse kesin

olarak 6grenme olasilifini azaltir (Kirkpatrick, 1999, S.20).

Onemli olmasinin yaninda, tepkinin degerlendirilmesi kolay ve etkilidir. Egitim
y6neticileri ya da degerlendiriciler ¢ogunlukla bu yola bagvurmaktadirlar. Dale
Beach’in de belirttigi gibi burada iizerinde 6nemle durulmasi gerekli nokta, genel
izlenim tek bagina bir egitim programimmn bagarisini ya da basansizhifim
gosteremeyeceginden, yalmizca gurptan alinan tepkilerle yetinmeyip, degerlendirmenin
diger asamalarina da bagvurmanin zorunlu oldugudur (Canman, 1979, S.19). Egitim

programi hakkindaki izlenmleri daha adil ve anlamli bir duruma getirmek i¢in grubun
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izlenimlerinin, program sorumlusunun, egitim ydneticisinin ve gozlemcilerin kisisel

izlenimleriyle tamamlanmas: gerekir (Kirkpatrick, 1999, S.34).

2. Ogrenmenin Degerlendirilmesi

Degerlendirmenin ikinci agamasim, katilimcilarin 6grenme  derecelerinin
belirlenmesi olusturmaktadir. Belirli bir egitim program: hakkinda olumlu izlenimler
saptanmig olmasi, 6grenmenin gergeklestifine dair yeterli bir kanit olusturmamaktadir.

Bu nedenle 6gretimin dgrenme agisindan degerlendirilmesi gereklidir.

Ogrenmenin degerlendirilmesi onemlidir. Ogrenme geregeklesmedigi siirece
davramg degisimi meydana gelmez. Egitim programlarinda o6gretilmesi planlanan
bilgilerin énemli bir yiizdesinin &grenilmesi beklenir Bu oran yiikseldik¢e egitim
basarili olmus sayilir. Aym zamanda, Ogrenmede basar saglanamazsa, egitim
faaliyetleri drgiite bosuna maliyet yitklemis olur. Ogrenme derecesinin tesbit edilmesi,
bagarisizhik s6zkonusu ise gelecek programlar igin gerekli degisiklerin yapilmas: veya

alternatif ¢éziimler iizerinde durulmas: gerekir (Ozgelik, 1998, S. 188).

Opgrenme, bir egitim programimin sonunda katilimcilarda meydana gelen tutum
degisikligi, bilgi ve/ya da beceri artig derecesi olarak tanimlanabilir. Baz: egitimciler
davramsta bir degigiklik olmadig: siirece 6grenmenin ger¢eklesemeyecegine inanirlar.
Ogrenme sunlardan en az biri olustufunda gergeklesmis olur: tutumlar degismistir, bilgi
diizeyi artmigtir, beceri diizeyinde gelisme vardir. Davrams degisikligi saglanacaksa, bu
degisimlerden biri ya da daha fazlas1 mutlaka gergeklesmek zorundadir. Dolayisiyla bir
egitim programinda egitmenlerin Ogretecegi li¢ sey vardur: Bilgi, beceri ve tutum.
Oprenmeyi 6lgmek sunlardan en az birinin belirlenmesi anlamina gelir (Kirkpatrick,
1999, S.20).

e Hangi bilgi 6grenilmistir?

e Hangi becerilerin gelismesi ya da iyilesmesi saglanmigtir?

e Hangi tutumlar degismistir?
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Bazi programlarin amaci bilgi diizeyini arttirmaktir. Artan bilgi diizeyini,
programin igerigini kapsayan ve 6n-son testlerle 6lgmek kolaydir. Bilgi yeni ise 6n test
uygulamaya gerek yoktur. Buna karsilik katilimcilarin bilgi sahibi oldugu oldugu
konularda kavram, ilke ya da teknikler ogretiliyorsa sonuglarini egitim sonrasinda

yapilacak son test sonuglariyla karsilastirabilmek igin bir 6n test mutlaka gereklidir

Tutumlar, yazili teslerle olgiilebilir. Program sonucunda katilimcilar tarafindan
edinilmesi istenen tutumlar1 kapsayan bir tutum anketi tasarlanabilir. Egitim &ncesinde
ve sonrasinda alinan sonuglarin kargilastirilmasi hangi degisimlerin meydana geldigini
gosterecektir. Bu durumlarda almak istenilen yanitlan degil, diiriistge verilmis yamtlar:

elde etmek i¢in katilimcinin kimliginin sakli tutulmasi 6nemlidir

Becerilerin ortaya ¢ikarilmasi i¢in mutlaka bir performans testi uygulanmalidir.
Eger katilimer 6gretilecek beceriyle ilgili bazi becerilere zaten sahipse, bir 6n test
uygulanmas1 gerekecektir. Tiimiiyle yeni bir beceri Ofretilecekse egitim sonrasinda
uygulanacak tek bir test becerinin ne diizeyde Ogrenildigini 6lgmeye yetecektir

(Kirkpatrick, 1999, S.47).

Ogrenmenin 6l¢iilmesi tepkinin 6l¢iilmesinden daha zor ve zaman alici bir
sirectir. Olciim ve degerlendirme yaparken asagidaki ilkeler g6z oniinde
bulundurulmahdir (Canman, 1979, S.25):

e Ogrenme derecesi her birey i¢in ayn ayn saptanmalidir.

e Programda 6gretilenlerin degerlendirmesi hem egitimin 6ncesinde ve hem de

sonrasinda yapilmalidir

e Olanak verdigi oranda, 6grenme nesnel bir temele dayandirilmalidir.

o Deney ve kontrol gruplar olusturularak él¢iimler yapilmalidir.

e Degerlendirme sonuglarinin istatistiksel bir ¢éziimlemesi yapilmalidir.

3. Davramsin Degerlendirilmesi (Izleme Degerlendirmesi):
Egitim, bireyin igle ilgili davramiglarini degistirebildigi 6l¢iide etkili olabilir.

Egitim programlarinda kimi bilgi ve teknikleri 6grenmenin tek bagina bir degeri
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olamadigi, ancak, bunlarin uygulanmasimin ona bir deger kazandirdifi dogaldir
(Taymaz, 1997, S.181). Uglincli agamamin degerlendirilmesi, egitim programinin
sagladifi davramis de@isiminin boyutunu belirler. Davramgin degerlendirilmesi bazi
kaynaklarda (Taymaz, 1997) izleme degerlendirmesi olarak da kullamlmaktadir
Davramsta olumlu bir degisim olmadif1 siirece herhangi bir kesin sonuca erisilmesi
beklenemez. Bu nedenle program kapsaminda Ogrenilen bilgi, beceri ve /ya da
tutumlarin is ortamina aktarlip aktarilmadifim belirlemek onemlidir (Kirkpatrick,
1999, S.57).

Egitim programindan ama¢ ilk asamada bazi bilgi, beceri ve tutumlarin
ogrenilerek davraniga doniigtiiriilmesi olsa da egitimdeki ana amag, 6grenilenler
dogrultusunda kazanilan davramslarn ige uyarlanmasi, bdylelikle isgorenin daha etkin
ve verimli ¢aligmasidir. Bu yiizden igg6renlerin kazandiklarinin, ise katkilarimin, 6nceki
ve sonraki performans Olgimleriyle belirlenmesi gerekir. Is yerindeki davramiglar
yoniinden degerlendirme, ogrenmeyi ve program hakkindaki genel izlenimleri
degerlendirmekten g¢ok daha giigtiir. Davramslardaki degisim agisindan egitimin
degerlendirilmesi, digerlerine gore daha bilimsel bir yaklagimi gerektirir (Taymaz,

1997, S.181).

Katilimeilar egitimden ¢ikip islerinin bagina dondiiklerinde neler olur? Oncelikle
davramglarin degistirme firsat1 bulana kadar kathmcilar davranislanimi degistiremez.
Omegin bir egitim program kisiye etkili performans degerleme goriigmesinin nasil
yiiriitiilecegini 6gretmek i¢in tasarlanmigsa, katilimer bir gériisme gergeklesene kadar
ogrendigini uygulayamayacaktir. Ikinci olarak, davranigtaki bir degisimin ne zaman
meydana gelecegini tahmin etmek miimkiin degildir. Katilimer 6grendigini uygulamak
icin bir firsat bulmus olsa bile, bunu hemen yapmayabilir. Uglincti olarak, katilimei
ogrendigini is baginda uygulayip su ii¢ kanidan birine varabilir:

- “Olanlar hosuma gidiyor ve yeni davrarmus: kullanmaya devam edecegim”.
“Olanlar hogsuma gitmiyor ve eski davranigima geri donecegim”.
“Olanlar hosuma gidiyor ama ydneticim ve/ya da zaman kisitlamalar1 beni devam

etmekten alikoyuyor”.
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Egitimcilerin istedigi, davramg degisiminin getirecegi Odiiller sayesinde
katihimcilarin  bunlarin arasindan birinci kamiya varmasidir. Bu nedenle egitim
salonlarindan is basina doniildiigiinde katilimciya yardim, tesvik ve &diil saglamak
onemlidir. Saglanacak &diiller igsel ve digsal diiller olabilir. igsel 6diil, yeni davramsin
kullanilmasiyla duyulan i¢ tatmin, gurur, basarma ve mutluluk duygulanyla iliskilidir.
Digsal &diiller ise davranig degisiminin sonucunda alinan Gvgiiler, arttirilan 6zgiirliikk ve
yetkiler, liyakat zamlar1 vb. kabul gorme sekillerini igerir (Kirkpatrick, 1999, S.48-49).

Davranig degisimin belirlenmesinde bazi 6nemli kararlar vermek gerekir.
Goriisme yada anket formu arasinda se¢im yapmak ya da her ikisini birlikte kullanmak,
degerlendirme i¢in kimlerle temas kurulacagina, degerlendirmenin nasil ve hangi
siklikla yapilacagina karar vermek gerekir. Kontrol grubu kullanilip kullamlmayacag:

dikkate alinmasi gereken bir bagka 6nemli konudur.

Davranisin degerlendirilmesinde uyulmas: gerekli kurallar1 asagidaki gibi
Ozetlemek miimkiindiir (Canman, 1979, S.25):

e Egitimden Once ve sonraki i performansi, sistemli bir bigimde ve
karsilagtirmali olarak degerlendirilmelidir.

e Degerlendirme, katilimcilar, amirler, varsa astlar, ¢calisma arkadaslarindan
biri ya da bunlardan bir kag1 tarafindan yapilmalidir.

o Epgitim Oncesi ve sonrasi i§ performansint karsilagtirmak ve gozlenen
degisikliklerin, gercekte yapilan egitimle iligki derecesini ortaya koymak
lizere istatistiksel ¢oziimlemeler yapilmalidir.

e Egitim sonrast davramig degisiklikleri iizerinde yapilacak bir
degerlendirmenin egitim programinin sona ermesinden belirli bir siire
gectikten sonra yapilmas: gereklidir. Boylelikle, kisiye 6grendiklerini

uygulama olanag1 verilmis olur.

4. Sonuglarm Degerlendirilmesi:
Sonuglar, katilimcilarin programa devam etmesinden kaynaklanan kesin

sonuglar olarak tanimlanabilir. Kesin sonuglarin igine iiretim artisi, kalite iyilesmesi,
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maliyet diigiisii, kaza sikliginda ve siddetinde azalma ve daha yiiksek kar gibi unsurlar
dahil edilebilir. Bazi egitim programlarinin diizenlenmesindeki neden bu gibi
sonuglardir. Bu tiirdeki egitim programlarn genellikle sonuglar bakimindan
degerlendirilebilir. Programin maliyetini belirlemek de fazla zor olmaz. Bir
karsilagtirma yaparak egitime harcanan paranin kendini geri 6dedigi ortaya cikarilabilir.
Baz1 egitim programlarini ise sonuglar agisindan degerlendirmek zordur. Liderlik,
motivasyon ya da karar verme gibi konularim1 kapsayan programlarda elle tutulur somut
sonuglar elde etmek ve bu sonuglarda egitimin katkisini ortaya ¢ikarmak oldukea giictiir
(Kirkpatrick, 1999, S.65).

Diizenlenen egitim programu ister 6l¢iilebilir somut sonuglar ortaya koysun ister
koymasin, egitim programimin yaninda sonuglara etki eden pek c¢ok faktér vardir.
Bunlarin etkisini birbirinden ayirmak ¢ok zordur. Bu yiizden egitim uzmanlarini en

zorlayici asama, dordiincii agamadir.

Elle tutulur deliler istendiginde bir ya da iki asama geriye giderek davramg
degisimlerini, 6grenmeyi ya da her ikisini birden degerlendirmek gerekebilir. Cogu
durumlarda amir ve yoneticiler tarafindan doldurulmus olumlu tepki formlar ist
yonetimi ikna etmeye yeter. Dordiincii diizey degerlendirmede bulgularla yetinmesini
bilmek gereklidir ¢linkii kanit elde etmek ¢ogu kez miimkiin olmaz (Kirkpatrick, 1999,
S.65-66).

Eger sunulan program, ilgili kavram, kuram ve ilkeleri 6gretmek yerine elle
tutulan sonuglar1 hedefliyorsa yapilmasi gereken degerlendirme tercihi sonuglara dayali

degerlendirme yapmak olmalidir.

Dérdiincii diizey degerlendirmede, bireyde egitim sonrasinda meydana gelen
davramg degisikliklerinin onun standart performansa ulagmasimi saglamasi ile, bu
performansa ulagmanin, drgiitiin amaglarina hizmet edip etmedigi 6nem kazanmaktadir.
Eger umulan diizeyde hizmet etmiyorsa ya da amaglara ulagmaya hi¢bir olumlu katk:
saglamiyorsa, sorunlar egitim yetersizligi veya bu performansa ulasmanin disinda kalan

faktorlerden kaynaklanmaktadir (Ozgelik, 1998, S. 189).
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Sonuglara dayali degerlendirmede yardimei olacak bazi kurallar s6yle sayilabilir
(Kirkpatrick, 1999, S.61):
e Kolaylikla uygulanabilecekse bir kontrol grubu kullanmak.
e Sonuglarin ortaya ¢ikmasi i¢in zaman tanimak.
e Kolaylikla uygulanabilecekse 6lgmeyi hem program 6ncesi hende sonrasinda
yapmak
e Ol¢meyi uygun zamanlarda tekrarlamak.

e Eger kanit elde etme olanig yoksa, bulgularla yetinmeyi kabullenmek.

Egitimin Transferi ve Egitimin Transferinde Yoneticinin Rolii

Egitimin transferi, egitim sirasinda kazamlan ya da kazandirilmasi hedeflenen
bilgi, beceri ve tutumlarin, katilime tarafindan kullamilmaya baglanmasi ve bunlarin
davranis haline donistiiriilmesinin saglamasidir. Eger bir engel teskil ediyorsa

gerektiginde 6nce kazanilan davranisin degisiminin de saglanmas: gerekir.

Egitimin transferi, aragtirmacilar ve egitim uzmanlarini mesgul eden 6nemli bir
konudur. Endiistride c¢alisgan pek c¢ok yonetici de dahil olmak iizere, bu transferin
yalnizca egitim sirasinda, sinif igerisinde gergeklestirilebilecegi diisiiniilmiis ve
calismalar, becerilerin sif ortaminda nasil sergilenece§i iizerine yogunlasmustir.
Boylelikle egitimlerde &rnek olay ¢alismalari, gergek olaylar, rol oynama ve benzeri
Ogretim yontemleri agirlikli olarak kullanilmaya baglanmistir. Bilgi, beceri ve
tutumlarin sinif ortaminda sergilenmesi agagidaki gibi bazi problemleri de beraberinde
getirmistir (Bradfield, 1993, S.4):

1. Bu yontemler 6zelikle deneyimli katilimcilar tarafindan yapay bulunmaktadir.

2. Sinf ortaminda, bilgi, beceri ve tutumlarin kazanimi i¢in higbir zaman yeterli

uygulama ve deneme siiresi kalmamaktadir.

3. Katilimcilar yeni kazanilan bu becerileri sinif ortaminda yeterjnce deneyim-

leseler bile i ortamina geri doniildiigiinde pek ¢ogu unutulmaktadir.



58

Yasanan deneyimler, egitim sirasinda hedeflenen bilgi, beceri ve tutumlarin
katilimcilara tam olarak aktarilmig olmasi ve kazanilan Ogrenimler i¢in egitim
ortaminda yeterince deneyimleme firsatlarinin yaratilmasimmn egitim transferinin
gergeklestirilmesi i¢in yeterli olmadigim gostermektedir. Egitim sonrasinda katilimcilar
izlenip, yonlendirilmedikge, O6grendiklerini uygulamaya  gecirmeleri i¢in

desteklenmedikge, 6grenilenlerin biiyiik bir kismi kaybedilecektir.

Egitim sirasinda 6grenilen yeni bilgi, beceri ve tutumlar, egitimi takiben gercek
ortama aktarilarak kullanilmaya baglanamaz. Rackham, bir beceri egitiminin
transferinde gozlenen asamalar1 sekil 6’de goriildiigii gibi grafife dokmiistiir. Egitim
sirasinda bireyin gézlenen performansi, egitim &ncesi performans diizeyi ile aymdir.
Egitimden hemen sonra yeni Ofrenilen becerinin uygulanamadifi goriilmiigtiir.
Katilimei heniiz bilingli yetersizlik agamasindadir. Egitimden sonra katilimcinin kisa
dénem, performansinda egitim Oncesinde gosterdigi performansa oranla diigiis
gozlenmektedir. Bu asamadan sonra katilmeci eger, egitim kazanimlarimi uygulamak
icin desteklenmez, y6nlendirilmez, yeni firsatlar yaratilmaz ise performansinin uzun
dénemde tekrar egitim Oncesinde gostermis oldugu diizeye dondiigi goriiliir.
Dolayistyla bireyde bir degisim de gerceklesmez. Egitim sonrasinda is ortamina
doniildiigiinde, yeni kazanilan beceri desteklenir, tesvik edilir, uygun ¢aligma ortami
yaratilirsa iggdren’in performansinda siirekli bir artis gézlemlenecektir (Bradfield, 1993,
S.4).

Egitim Oncesi Egitim Kisa Dénemdeki Uzun DSnemdeki
Etki Etki

Performans

Kazanilan ~ sessees Kaybedilen
Beceri Beceri

Sekil .6 Beceri Transferi
Bradfield, 1993, s.7’den uyarland.
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Orgiitlerde gergeklestirilen hizmetigi egitim faliyetleri bu stirece dahil olan kigi
ve gruplara bir takim rol ve sorumluluklar yiikler. Tablo 1°de goriildiigii gibi bu kisiler,

katilimci, egitmen/egitim grubu ve katilimcinin yéneticisidir.

Katilimci, hizmetigi egitim siirecini daha etkili hale getirmek i¢in egitim 6ncesi
kendinden beklenen egitimle ilgili 6n hazirliklar1 yapmak, egitim sirasinda 6grenmeye
odaklanmak, aktif olarak katilmak, efitim sonrasinda ise Sgrenimlerini uygulamak,

basta yoneticisi olmak tizere ¢evresindekilerle paylasmak sorumlulugunu tstlenir.

Egitmen ve grubu ise egitim Oncesinde 6grenim metodlarinin planlanmas:,
malzeme ve materyallerin segilip gelistirilmesi, lojistigin ve idari organizasyonlarin
yapilmasi, katilimcilann aragtinlip taninmasi, egitim strasinda ise 6grenmeye yardimci
olmak, katilim saglamak, sorularla yonlendirmek, odaklamayi saglamak, egitim
sonrasinda ise Ofrenilen bilgi ve becerinin i ortamma transfer edilip edilmedigini
izlemek, anahtar 6grenimlerin tesvik edilmesi igin yonetimin destegini saglamak, egitim
programuni ihtiyaglar dogrultusunda iyilestirmek ve siirekli gelistirmek gibi gorevler

iistlenir

Hizmeti¢i egitim faaliyetleriyle katilincilara aktarilan bilgi, beceri ve tutumlarin
is ortamina aktarilmasi siirecinde y6neticinin egitim 6ncesi ve sonrasinda ¢ok 6nemli
kilit bir rolii vardir. Bu rol yo6neticinin, iggérenin egitim ihtiyaglarinin dogru ve adil
olarak belirlenmesi ile baglar, egitim 6ncesinde astina katilicagi egitimin Gnemini
aktarmasi ve egitimden sonra beklentilerini, yeni performans hedefleri belirlemesiyle
devam eder. Egitim bitip katilimc1 i§ ortamina geri doéndiigiinde ise yeni bilgi ve
becerilerin is ortaminda kullanimim destekleyip tegvik eder, astlariyla hareket planlarini
tartigmak {izere toplantilar diizenler, yeni becerilerin uygulamalarim gozlemleyip

gerektiginde geri bilidirim saglayarak y6énlendirir.

Robert Katz’a gore kisinin isiyle ilgili tutum ve davraniglarini degistirebilmesi
icin baz1 kosullar gereklidir, bunlar: gelisme istegi, eksiklerini i¢tenlikle kabul etme,
uygun bir ¢aligma ortami, Ust’lin yardimi ve yol gostericiligi, yeni diislincelerin

uygulanmasina olanak verilmesidir (Canman, 1979, S.33). Sayilan kosullarin
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saglanmasi dogrudan yOneticinin yaratacagi ortam, saglayacagi firsatlar, astiyla
kuracagi iletisim ve onu motive edebilme, eksik ve olumlu &zellikleri hakkinda gergekgi

bir farkindalik yaratabilmesiyle dogrudan ilgilidir.

Kirkpatrick’e goére ise bireyin davranislarinda degisimin olugmas: i¢in su dort
kosul mutlaka bulunmalidir (Kirkpatrick, 1999, S.21)

o Kisi degisme istegine sahip olmalidir.

¢ Kisi neyi nasil yapacagini biliyor olmalidir.

o Kisi dogru iklimde ¢aligiyor olmalidir.

e Kisi degistigi i¢in ddiillendirilmelidir.

Egitici ilk iki kosulu egitim programu aracilig: ile degisim i¢in olumlu bir tutum
olusturarak ve gerekli bilgi ve becerileri 6greterek saglayabilir. Ugilincii kosul, yani
dogru iklim katilimcinin bagli oldugu yoneticiyle iligkilidir. Dort farkli tipte iklim
tamimlanabilir (Kirkpatrick, 1999, S.21):

1. Onleyici: Yonetici, katilimcimin egitim programinda &grenip uygulamasi

istenen seyleri yapmasini yasaklar.

2. Caydiricr: Yonetici, yapamazsin demez ancak katilimcinin davranisini
degistirmemesi gerektigini, aksi halde kendisinin hognut olmayacagin agik¢a belli eder.
Ya da yonetici programda Ogretilen davramis igin yeterli bir model olusturmaz

dolayisiyla olusturulan bu olumsuz &rnek astin degisimden vazgegmesini saglar.

3. Tarafsiz: Yonetici astimin bir egitim programina katilmis oldugu gergegini
gbzardi eder. Isler her zamanki gibi yliriir. Eger ast degisme istegi gosterirse, isler
yapiligi siirece bir itraz1 olmaz. Davranig degisiminden 6tiirii olumsuz sonuglarin ortaya

¢ikmasi durumunda caydirici hatta 6nleyici bir iklim olusturur.

4, Tegvik edici: Amir astinin 6grenmesini ister ve 6grendiklerini i basinda

uygulamasi i¢in onu tesvik eder. Ideal durumda 6nceden program hakkinda astla
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gbriismiis ve program biter bitmez uygulamaya gecisi tartisacaklanm ifade etmigtir.
Esas olarak, “ne 6grendiginle ilgileniyorum ve &grendigini ise aktarman igin sana

yardima hazinm” demektedir.

Dérdiincii kosul, yani diiller, igsel, digsal ya da her ikisi birden olabilir. Igsel
odiiller davramgdaki deisimin ortaya olumlu sonuglar ¢ikarmasiyla olugan tatmin,
gurur ve bagarma duygularim igerir. Digsal &diiller, yonetici tarafindan Gviilme,
bagkalar tarafindan kabul gérme ve parasal ddiilleri igerir (Kirkpatrick, 1999, S.22).

Acgikca goriildiigi gibi  katilimcilarin  egitim  programindan  doniiste
karsilagacaklar: iklim biiyiik Snem tagimaktadir. Eger iklim Onleyici ya da caydiricy ise
egitimin igse akatarilma gsansi ¢ok azdir ya da hi¢ yoktur. Eger iklim tarafsiz ise
davramgdaki degisim ilk ii¢ kosula baglidir. Ancak tegvik edici bir iklimde katilimcilar
ogrendiklerini is ortamina aktarma, uygulama sansimi bulabileceklerdir. Olumlu iklim
olusturmanin bir yolu , programin gelistirilme asamasinda yoneticileri isin i¢ine dahil
etmek bagka bir degisle astlarimin ihtiyaglarim belirlemede yoneticilerin yardimim
almaktir. Bir digeri ise yoneticileri, egitim sonrasinda kendilerine diisen rol hakkin
bilgilendirmek, bilinglendirmek, ve bu rolii yerine getirmeleri i¢in gereken destegi
saglamaktir. Yoneticilerin, motivasyonu ve performans: yiiksek tutabilmek igin
kendilerine bagli ¢alisan personel ile ilgili tiim egitim ve gelisim stireglerini dikkatle

takip etmesi ve desteklemesi son derece 6nemlidir.

Egitim kazanimlarinin is ortamina aktarilamasinda yoneticilerin etkisini sekil
6’da gosterilen beceri kazamumi egriside agikga ortaya koymaktadir. Eger egitim
sonrasinda katilimcilar, Ogrenimlerini kullanmak, is ortamina uyarlamak igin
yoneticileri tarafindan desteklenir, firsatlar yaratilir, belirgin hedefler verilir,
yonlendirilirlerse 6grendikleri bilgi, beceri ve tutumlan kullanir duruma gelirler. Is
performanslari, etkililikleri, verimliliklerinde de artiy saglamir. Aksi halde egitim
sirasinda kazanilan bilgi, beceri ve tutumlarin biiyiik bir kismu kaybedilir. Bu da 6rgiit
icinde yapilan hizmet igi faaliyetlerinin amacina ulagmamasi, yapilan yatirimin

karsilifinin alinamamas: anlamina gelir.
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Ancak uygulamada yaygin olarak, yoneticilerin destek olma yerine egitime,
egitimcilere kars1 ve egitilenlere karsi olumsuz tutumu, degisik bigimlerde kendini
gostermektedir. Bunlar arasinda egitsel ¢aligmalar i¢in istenilen personelin verilmemesi
veya c¢ogu kez bunlarin yerine, egitimle ilgili ve iligkisi olmayanlarin goénderilmesi,
egitimden dénenlerin hor kargilanmasini, bunlardan gocunulmasi ve kusku duyulmasim
belirtmek miimkiindiir. Bu durum, egitime ilgi ve katilmayi, egitilenlerin gergek hizmet
alanlarinda c¢aligtirilmasini  ve personelden beklenen verimi olumsuz yoénde

etkilemektedir (Kalkandelen, 1979, S. 48).

Is Yasaminda Etkililik

Orgiit, davramslardan olusan bir sistemdir. Bu davramg sistemini olusturan yine
her biri birer davrans sistemi olan alt sistemlerdir. Orgiit, yasamak istiyor ise, sistem
olarak cevresinin kendine yaptig1 etkilere kars1 gerekli tepkileri gostermek zorundadir.

Bagka bir degisle, 6rgiit cevresine uyum saglayabilmelidir.

Orgiitsel etkililik, 6rgiitiin sistem 6gelerinin degiskenlerini, orgiitsel amaglarin
planlanan  diizeyde gerceklestirilmesi igin  etkileyip gelistirilerek  eyleme
gecirebilmesidir. Orgiit, toplumun bir kesim gereksinmesini tretip, saglamak icin
kurulmugtur. Toplumun gereksinmesini yeter nicelik ve nitelikte karsilayabildiginde,
kendi yasamim stirdiirecek girdiyi saglama yeterliligini gostererek doyuma ulagir. Orgiit
ayni anda igg6renlerinin bir kesim gereksinmelerini karsilamak i¢in kurulmugtur. Bagka
bir degisle, insanlar orgiit igin degil, orgiit insanlar igindir. Orgiit, isgorenlerin
gereksinmesini kargilayabildiginde isgorenler doyuma ulasir. Ozetle 6rgiitiin amaglar,
Urettigi lirlinle, toplumun gereksinmelerini ve iiriinden elde ettigi girdilerle de
isgorenlerin gereksinmelerini kargilamaktir. Orgiit hem kendi, hemde isgérenlerinin

doyumun saglamakla gérevlidir .

Yukarida s6zii edilen bu iki amacin etkili olarak gergeklestirilebilmesi i¢in,
y6neticiler, orgiitsel etkililigin asagida sayilan 6gelerindeki bagariyi, orgiit planlarinda

ongoriilen diizeye ylikseltmek zorundadirlar (Basaran, 1992, S.133-134):
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o  Orgiitli verimli kilmak

e Isgorenlerin isten doyumunu saglamak
e  Orgiitiin sagligim korumak

o  Orgiitii diriklegtirmek

Orgiitsel etkililigin bu &gelerinin, 6rgiit plaminda yeterli diizeyde ele alinmas:
gerekir. Bu oOgelerin etkili olarak ger¢eklestirilmesi aym anda orgiitsel etkililigin

saglanmasi demektir.

Orgiitiin etkililiginde en dnemli bilesenlerden biri isgérenlerdir. Orgiit iginde bir
alt sistem olan isgérenlerin etkililigini, iggorenlerin 6rgiit i¢inde yerine getirdigi is ve
gérev tanimlarina uygun olarak belirli bir dénem iginde gergeklestirmesi planlanan

performans hedeflerinin gergeklestirilme derecesi olarak tanimlamak miimkiindiir.

Orgiitiin etkili olmasi, isgorenlerin gorevlerinde etkili olmasmna baglidir.
Isgbrenlerin gorevlerinde etkili olmas: da, kendileri igin konulan &lgiite uygun bir
performans gdstermeleri ile olanaklidir. Isgérenlerin kendilerinden beklenen performans
diizeyine ulagmalan i¢in onlara emeklerine denk 6demenin yapilmasi gereklidir. Eger
Orglitin, etkililigin Otesinde baganli olmasi isteniyorsa, iggorenlerin gorevlerinde
basarilt olmalan1 ve basarilarim stirdlirmeleri igin etkin bir 6zendirme diizeni

kurulmalidir.

Bireysel ve grup amaglarinin rgiitsel amaglarla biitiinlesme derecesi, bireylerin
ve gruplarin kendi amaglarinin, 6rgiitsel amaglar yoluyla gerceklestirilmesini algilama
derecelerine baglidir. Bir bakima orgiitsel amaglarin gergeklestirilmesi isgorenlerin
bireysel ve grup amaglarmin gergeklestirilmesinin bir araci olmaktadir. Boylece
orglitsel amaglar, isg6renlerce paylasilabildiginde bireysel ve grup amaglariyla gergek
anlamda biitiinlegebilmektedir. Biitiinlesen amaglarla, bireylerin ve gruplarin
gerceklesen performanslan 6rgiitiin perormans diizeyini yiikselterek orgiitsel etkiligi

saglamis olur.

1.0, YOKSFY™ 7% b8
BOKUMAGTAC Oa
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Bolman ve Deal’in 1990 yilinda yaptiklar1 bir aragtirmayla belirledikleri etkili

orgiitlerin 6zellikleri asagida siralanmigtir:

1.

Eylemden yana olmak: Etkili orgiitler, “eyleme geg, sonugtan 6gren” ilkesini
benimserler. Takim calismasina 6nem verirler. Orgiit iginde engelsiz ¢ok
yonlii bir iletisim kurarlar. Sorunlarla ugrasmada iggdrenlerin goniillii
katilmuni saglayarak orglitiin tiim kaynaklanm ise kosarlar. Ozellikler
insangiinii kaynagin etkili kullanip gelisimine biiylik 6nem verirler.
Tiiketiciden yana olmak: Tiiketicilerin giivenini, begenisini kazanmaya,
hizli hizmet vermeye, nitelikli iriinler sunmaya, onlarin gereksinimlerine
uygun {iriinler iretmeye 6zen gosterirler. ’
Ozgiir ¢alismak ve girisimci olmak: Etkili o6rgiitler, yenilesmeye daha
yatkindir. Isgérenlerine yeterli yetkeyi gocerterek onlarin daha 6zgir
caligmalarin1  saglar, girisimde bulunmalarini ve yaraticilifi destekler.
Merkezi olmaktan gok yerel olmayi tercih eder. Etkili bir 6zendirme sistemi
kurarak iggorenleri bagarilarindan dolay: 6diillendirirler.
Isgorenlerden yana olmak: Isgérenlerin elverigli bir ortamda galismasim
saglarlar. Isgorenlerin yetismesi, gelismesi, egitim haklarin1 kullanabilmesi
icin olanak ve ortam yaratirlar. Ustler astlarna kilavuzluk yapar.
Isgorenlerin gereksinimlerini kargilamaya ve isten doyumlarm saglamaya
ozen gosterirler. Orgiit icinde ortaya ¢ikan c¢atismalarin yonetiminde,
sorunlann ¢6ziimiinde basarilidirlar.
Paylasilmis degerlere yo6nlendirmek: Etkili oOrgiitler, tiim isg6renlerin
paylasabilecegi degerler olusturur ve isgérenlerin yonetiminde bunlan beceri
ile kullanirlar. Biirokratik engelleri kaldirarak orgiitsel liderlige dayanirlar.
Uzmanlik alaninda yiirtimek: Etkili 6rgiitler, kendi uzmanlik alanlar diginda
faaliyet gostermezler. En iyi olduklar1 alanda iiretimlerini gergeklestirirler.
Orgiit i¢inde isgdrenleri, en iyi yapabilecekleri gérevde ¢aligtinrlar.
Yapiy1 yalinlagtirmak: Etkili 6rgiitler orgiitlerinin yapisim elverdigince
yalinlagtirir ve uzman iggérenierle ¢aligmayi tercih ederler.
Isleri planlamak: Etkili 6rgiitler, biitiin iglerini gergekgi, nitelikli planlara
dayandinirlar. Planlarin uygulanmasini, 6zdenetime dayanarak denetlerle.

Hedeflerle y6netim biiyiik 6nem tagir.
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Orgiitsel etkililigi giiven altina alabilmek igin, daha baglangigta girdilerin
standartlarinin belirlenmesi gerekir. Belirlenen olgiitlerin altinda saglanacak girdiler
orgiitiin etkililigini diigiirmeye aday giiglerdir. Girdilerin saptanan &lg¢iitlere ne degerde
uydugunu olgmek igin araglarida belirlemek gerekir. Bunlardan en zoru, orgiitiin

insangiicii igin 6lgme araci hazirlamaktir.

Insan giicti, iiretim girdilerinin i¢inde en etkin olamidir. iggorenlerin bilgi, beceri
ve tutumlarindan ne kadarim gorevlerine vermeleri gerektiginin Olglimiinii bulmak
zordur ama olanaksiz degildir. Bundan da zor olam ise, l¢iit saptansa bile, isg6renlerin
gorevlerine giiglerini vermelerini etkileyen birgok ruhsal, bedensel engeller vardir. Bu
engellere ortamdan gelenlerde eklenir. Isgérenleri orgiitsel amaglara giidiileme;
goérevlerini Olgiitlere uygun diizeyde yapmalarina 6zendirme ve isten doyumlarini
saglama bagh basina ¢oziilmesi gereken yonetsel sorunlardir. Bu yiizden orgiitiin
insangiicii kaynaklarim yo6netmek; isgérenler arasindaki catigmayi ¢ozmek; iletigimi
saglamak yiiksek diizeyde yonetim yeterligini gerektirmektedir. Bunlara iligkin
degiskenler orgiitsel etkililigin, islemeye iligkin temel degiskenleridir (Basaran, 1992,
S.140).

Isgbrenin  etkililigini saglamak i¢in iggorenin peformansim etkileyen
degiskenleri ortaya gikarmak gereklidir. Isgérenin performansi érgiitiin etkililiginin
temelidir. Orgiitiin amacim1 olusturan {iriin isgdrenlerin tek tek performanslarimin
toplammdir. Geribildirim, ¢iktimin niceligi ve niteligine iliskin bilgi edinmedir. Isgéren,
bireysel sistem olarak, performansimin iyi ve kusurlu yonlerini gorerek, aldif:
geribildirimle {iriin tiretmeyi siirdiiriir. Orgiitlerde performans degerlendirmesinin varhk

sebebide budur (Bagaran, 1992, S.141).

Orgiitlerin yasamas: etkililiklerini istedikleri diizeye gikartmalariyla olanaklidir.
Orgiitiin etkililiginin yiikseltilmesinde yonetsel etkilligin 6nemli bir islevi olmast,
yoneticilerin ve ¢aliganlarin Orgiitsel amaglar, kendi kigisel amaglann gibi
yiiklenmelerini saglamay1 6n plana ¢ikartmigtir. Bir insan, sarildigi bir amacim
gerceklestirmek igin vargiicii ile galigir. Insanin bu dogasindan érgiit igin yaralanmak

istenmesi hedeflerle yonetim yonteminin ortaya ¢ikmasina yol agmigtir.
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Hedeflerle y6netim yontemi, orgiitsel amaglarla ¢alisanlarin kigisel amaglarini

dzdeslestirmeyi boylece orgiitsel amaglarin geregeklestirilmesi i¢in ¢alisanlarin var

giiclerini Orgiite vermelerini saglamayl amaglamaktadir. Hedeflerle yonetim yonteminin

uygulanig1 Orgiitten Orgiite farkliblk gostermekle beraber, bu yéntemin genel

ozelliklerini asagidaki gibi 6zetlemek miimkiindiir:

1.
2.

® N oo wn ok

10.

11.
12.

Her iist y6netici ast yonetici ile birlikte birimin amaglarim saptar.

En alt boliimiin y0neticisi birimin amaglarina gore boliimiin hedeflerini
saptar.

Her ast yonetici hedeflere ulagsamak i¢in plan yapar. Bu planlan astlariyla
paylagir.

Bu planlan gergeklestirmek igin béliimde gérev sorumluluklar belirlenir.
Onceden performans 6lgiitleri belirlenir ve 6l¢me araglar1 hazirlanir.
Performans 6lgme ve degerlendirme {ist ast igbirligi ile yapilir.

Uretim siirecinden ¢ok sonuca 6nem verilir.

Calisanlarin peformanslan1 ile birlikte yeterliklerinin de gelistirilmesi
saglantr.

Yoneticiler astlarina yeterli diizeyde yetki devrini saglar.

Astin iistiine gerekli geribildirimi zamaninda vermesi gerekir. Bu da iist ile
ast arasinda stirekli bir iletigimi gerektirir.

Orgiitte etkili isleyen bir 6zendirme sisteminin kurulmasi gerekir.

Her firsatta iggérenlerin performans gelistirmeye katkilar: saglanir.

Is Yasaminda Verimlilik

Bir orgiitin ama¢ ve hedeflerini agiklifa kavusturmak, bu ama¢ hedeflere

varilmasim saglayacak yontemleri bulmak ve bu yéntemlerin uygulamsini denetlemek,

y6netimin gorevidir. Hem {iretim hem de hizmet sektoriindeki orgiitlerin paylastigi bazi

genel amaglar asagidaki gibi siralanabilir (Palmer ve Winters, 1993, S.9):

Pazardaki diger 6rgiitlerden daha iistiin liretim yapmak ya da hizmet vermek.

Teknoloji agisindan sektoriin liderligini tistlenmek.
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e Optimum iglem diizeyine ulagmak.

e Satig hacmini ve kan yiikseltmek.

o Yapilan yatinmlardan yeterli getiri elde etmek.
e Masraflar azaltmak ve israfi 6nlemek.

e (Caliganlarin moralini yiikseltmek.

e Organizasyonun imajini giiclendirmek.

Biitiin bu amaglar, tek bir hedefle ifade edilebilir: insanlarin verimli olmasi.
Orgiitiin amaglarma insanlarin gabasiyla varilacagindan, orgiitiin ne dlgiide iiretken ve

etkili olacag ¢alisanlarin verimine baglidir.

Orgiitg#verimli kilmak, érgiitsel etkililigin yalmzca bir yoniidiir. Orgiite kaynak
sagladig: iginde en can alic1 ySniidiir. Yonetsel etkililigi yiiksek olan y6netici, drgiitiin
amaglarim iyi belirleyerek, oOrgiitii g¢evresiyle uyum iginde calisan bir yapiya
kavusturarak;: yonetim islevlerini yeterli diizeyde gergeklestirerek ve yonetim siirecini
iyi olusturarak, Orgiitiinii verimli kilabilir. Bunlarinda 6tesinde etkin bir yonetici,
orgiitsel lider olarak orgiitiindeki insan giicii kaynagim eggiidiimleyip biitiinlestirerek

orgiitsel amaglara yonlendirebilir, iggorenleri yiiksek verime giidiileyebilir.

Verimlilik, biiylik 6nem verilen iizerinde pek ¢ok arastirma yapilan bir y6netim
konusudur. Verimlilik, bir birim {iriiniin, niteligini diigiirmeden, maliyetini diigiirmektir.
Bir iggorenin verimligi demek, gorevi ile ilgili bir birim {iriinii, girdilerin asinma ve
firesini en aza indirerek, niteligini bozmadan daha ucuza mal etmesidir. Verim, bir
lirliniin nitelikge ve sayica artmasidir. Verim arttikca buna harcanan girdilerde artar.
Isgorenin kol ve kafa giicii de bu girdilerin igindedir. Verimin artist her zaman bir birim

lirliniin daha ucuza mal olmasiyla sonuglanmayabilir (Bagaran, 1991, S.179).

Verimi artirmak, Orgiitiin girdilerini arttirmakla ve en elverigli teknolojiyi
kullanmakla olanaklidir. Artan girdi oraninda ¢iktt elde edilebilir. Kuskusuz artan girdi
arasinda insangiici de 6nemli bir giigtiir. Verimi arttirmak i¢in ya yeni insan giicii

girdisi saglanir ya da var olan insan giicii daha ¢ok harcanir. Verimliligi yiikseltmek
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verimi (lirlinii) arttirmadan da miimkiindiir. Bir birim triin, niteligi bozulmadan daha az
girdi harcanarak ucuza mal edilebilir. Bu durumda 6rgiit az iiriin tiretmis ama verimliligi

yiikseltmigtir (Basaran, 1992, S.157).

Verimliligini ylikselten bir Orgiitlin, girdilerinin degerine kendi giiciiniin
(6zellikle emegin) degerini de katarak, daha yiksek diizeyde bir deger elde ettigi
varsayilr. Uriintin satis fiyatimin degismedigi durumlarda, verimlilik satis fiyat: ile
maliyet arasindaki farki gogaltarak orglitli kazangh kilar. Satig fiyatimin degismedigi
durumda, bir birim iriiniin maliyet fiyati, satig fiyatin1 agtifinda 6rgiitiin verimliligi

diismiis demektir.

Insangiicii 6rgiitiin temel girdisidir. Tiim Steki girdiler insangiicii eliyle islenip
orgiitlin  6zgiicline doniiglirler. Bu yiizden 6rgiitiin insangii kaynafimin yénetimi,

—

yonetim bilimlerinin énemli bir ¢aligsma alanidir.

McGregor’'un da belirttigi gibi, orgiitlerin etkisizlesmesinin nedeni, ¢alisan
isgorenlerin  dogal  yapisindan  degil, is6renlerin  yeterlilifinin  harekete
gegirilememesinden ve vargiiglerinin ortaya ¢ikarilamamasindan dogmaktadir.
Yoneticilerin astlarina kars1 tutumu, iggérenlerin 6rgiitsel amaglara giidiilenmelerinde

ve vargliglerini orgiit i¢in kullanmalarinda 6nemli bir etkendir.

Verimlilik ve yetenek kavramlan arasinda fonksiyonel bir iligki s6z konusudur.
Yetenek kavrami, bir kimsenin potansiyel olarak iistesinden gelebilecegi seyi ya da
potansiyel kudretini belirler. Bir isgéren agisindan verimlilik kavram ise yukarida
tanimlandig gibi bir kimsenin bir gérevi yapmaktan dogan halihazirda bagarabildigi
seyi ifade eder. Bu, bir fiziksel iiriin ya da hizmet olabilir. Bir kimsenin verimi veya
gercek olarak basarabildigi iy, onun yetenefine ve is yapma arzusunu arttiran
glidiilenmesine baghdir. Bu ii¢ kavramin aralarindaki iligkiyi asagidaki formii ile ifade
etmek miimkiindiir:

Verimlilik = Yetenek x Giidiilenme
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[y

Giidiilenme katsayisinin 0 ila 1 arasinda degistigi kabul edilmektedir. Eger bir
isgorenin kigisel amaglarini gerceklestirecek higbir ¢ikar1 mevcut degil ise giidiilenme
sifir olacak ve o iggbren isyerine yeteneginden hicbir sey veremeyecektir. Eger
iggbrenin igyerinde biitiin kigisel arzu ve ihtiyaglar1 karsilamiyor ve eksiksiz
giidiileniyorsa, giidiilenme katsayisi bire esit olacak ve iggbren yeteneginin tamamim
igyerine sunmak olanagina kavugacaktir. Aym sekilde verim kiginin yetenegine de bagh
olmaktadir. Eger giidiilenmenin yerine yetenek sifir olsaydi, verim yine sifir kalacakti.
Su halde verim bu iki etmenden birinin arttirilmasi halinde otomatik olarak artacaktir.
Ozet olarak, eger isgérenlerin verimliligi iyilestirmek istenirse, potansiyel olarak en

yetenekli kimseleri en fazla giidiilemek gerekmektedir (Eren, 1998, S. 62).

Yetigkinin 6zelligi, bir isi yapmaya giidiilenmedikge isi yapsa bile istenilen
diizeyde basar1 gosterememesidir. Yetiskinin bu 6zelliginden dolay: orgiitlerde, orgiitsel
amaglara igsgoreni gidiilemek 6nemli bir y6netim iglevi olmaktadlr. Herhangi bir
tepkide bulunma durumuyla kars1 karsiya kalindiginda, insanlarda birbirine zit iki gii¢
bulunur. Birinci gii¢ dirtiicii giigtiir. Diirtiicii gii¢, belirli bir dogrultuda insanlan iten
boylece durumu etkileyen giictir. Bu giic, degismeye, girismeye, siirdiirmeye
egilimlidir. Uretken olma, 6zdenetim, yarigma gibi giicler bu tiirdendir. Ikinci giic,
engelleyici giictiir. Engelleyici gii¢, diirtlicii giicii durdurmaya ya da zayiflatmaya
calisir. Tembellik, diismanlik, kotilik engelleyici giiglere 6rnektir. Bunlar insanin
etkinlige gegmesini ya da tepkide bulunmasini zayiflatirlar (Bagaran, 1992, S.161).

Insan1 yiiksek performansa ulastiran gldiileri, icsel glidiiler ya da igsel
glidiilenme, digsal giidiiler ya da digsal giidiilenme olarak iki baglik altinda toplamak
miimkiindiir. Bazi bilim adamlari, insam yiiksek performans diizeyine ancak igsel
giidlilenmenin ulagtiracagini, digsal giidillenme ile de bireyin performansin
yiikselebilecegini ancak bu tiir bir performansin siireklilik gostermeyecegini ileri
stirmektedir. Bir grup bilim adami ise, i¢sel giidillenme ile digsal giidiilenmenin

bagdastiriimasi gerektigi goriistindedir.
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Tosi’nin’de belirttigi gibi, bir orgiitte isgorenler iki kaynaktan gelen baskilarin
zorlamasi altindadir. Baskilarin birinci kaynagi isgérenlerin ¢aligma gevresi, ikinci
kaynag: ise orgiitiin yoneticileridir. Orgiitiin verimliligini arttirmak icin 6nce ¢alisma
cevresinin iggdrenlere yaptigi baskiy1 azaltmak ve olan baskiy1 olumlu kilmak gerekir.

Sonra yoneticilerin 6rgiitsel liderlik yeteneklerini gelistirmek gerekir.

Is Doyumu

Isgorenlerin isten doyumunun saglanmasi, artik Orgiitiin {irlin {iretmek gibi
amaglarindan sayilmaktadir. Bir orglitiin yonetimi, bir yandan 6rgiitin amaci olan
lirlinlin niceligi ve niteligini yiikseltmeye calisirken, diger taraftan isgérenlerin isten
doyumlarini yiikseltmeye ¢aligmakla yiikiimlidiir.

Lawler isdoyumunu, bir iggérenin isini ya da is yasamimi degerlendirmesi
sonucunda duydugu haz ya da ulastigi olumlu duygusal durum olarak tanimlamigtir.
Isgorenin isinden duydugu doyumun derecesi, duydugu bu hazzin ya da ulastig1 bu

olumlu duygusal durumun derecesidir.

Is doyumu ile yakin ilgisi olan dért kavram mevcuttur. Bunlar; giidiilenme, isi
cekici bulma, isle 6zdeslesme ve moraldir. Bu kavramlar asagida tamimlanarak, is
doyumu kavramu ile aralarindaki fark belirtilmigtir.

Giidiilenme, bir amaca dogru ¢aba harcamayi ve anlatmasina kargilik, is doyumu
ise bagl olarak olumlu duygular i¢inde olmay: anlatir. Ayrica is doyumu ile giidiilerin
doyumu birbirinden farkli anlamlar tagir. Insanin giidiilerinin doyumu, is doyumundan
daha genis kapsamli bir kavramdir. Is doyumu yalmz isgérenlerin islerinden duyduklar:
olumlu duygulari igerirken, giidiilerin doyumu, igi de i¢ine alan, ama is digindaki
yasamla elde edilen tiim olumlu duygulan igerir. Bir isin, insanin tiim gidiilerini

doyurmasi beklenemez.
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Isin isgorene cekici gelmesi, isgorenin ise duydugu ilgiye bagldir. Isin
cekiciligi, yapilacak is isgorene ne nedenli gereksinmelerini doyuracak gibi goriiniiyor
ise 0 denli artma gosterir. I doyumu ise gelecekle ilgili olmaktan ¢ok, isgérenin i¢inde
bulundugu is yasam ile ilgilidir. Isin gekiciligi belki is doyumu etkenlerinden biri

olabilir.

Isgorenin isiyle Ozdeslemesi, onun kopamayacak denli isine bagli olmasim
anlatir. Isgoren isinden istedigi derecede doyum saglamasa bile ayrilamayacak derece
ona tutku ile baglanmus olabilir. Ozdeslesme, olumlu ya da olumsuz bir duygusal
baglanmayi, is doyumu ise haz duymay: ya da olumlu duygusal bir durumda olmay:

glsterir.

Moral, isgdrenin orgiit i¢inde tiim olumlu duygularinin genel bir anlatimdr. Is
doyumu iggérenin moraline olumlu etkide bulunan bir etken olabilir Moral, hem
isdoyumla ilgili hem de is doyumunun bir tiriiniidiir. Is doyumu ile arasindaki fark: is
doyumu daha ¢ok gegmise ve simdiki duruma yo6neliktir. Moral ise daha ¢ok gelecege
yoneliktir. Is doyumu bireysel bir duygudur. Moral ise daha ¢ok grup ya da orgiitte
bulunmakla elde edilir. (Basaran, 1991, S.199).

Carroll ve Tosi’ye gore, bir iggorenin is doyumu isinden neyi istedigine ve neyi
elde edecegini umduguna baghdir. Isgdrenin isinden istedigi, onun gelistirdigi
degerlerine ve ekonomik, psikolojik ve toplumsal gereksinmelerine dayamir. Isinden
neyi elde edecegini umdugu ise iggdrenin gelistirdigi kisisel denklik duygusuna baglidir.
Isgoren, kendisinin orgiite verdigine inandign emegine karsiik Orgiitten aldigin,
kendine es saydigi 6tek isgbrenlerin orgiitten aldiklaniyla kargilagtiir. Bunun
sonucunda, orgiite verdigine karsilik, orgiitten aldiklarimin denk olup olmadigim

algilamaya ¢aligir.

Is, insan yasamimn 6nemli bir pargasi oldugundan isgérenin isinden sagladif:
doyum, yasamim da etkiler. Insanin, kendine gére onemli buldugu bir alandaki
duygularim1 bagka alanlara da yansitarak, genelledigi goriilmektedir. [sgorenin aile

yasamindaki duygulanni 6rgiitteki isine, isindeki duygularini aile yagamna yansitarak
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genellemesi olagan sayilmaktadir. Isini haz duyarak yapan bir isgérenin hem beden hem
de ruh saghginin bundan olumlu etkilenecegi ve is hayatinda yasadifi doyumun,

isgérenin yasamina olumlu etkiler katacag: tartisilmaz bir gergektir.

Is Doyumunu Etkileyen Etkenler

Is doyumu, isgdrenin igini degerlendirmesinin bir sonucudur. IsgSrenin isini
degerlendirmesine konu olan etmenler, oOrgiitge kendinin doyurulan ekonomik,
psikolojik ve sosyal gereksinmeleridir. Is doyumu isgérenin orgiitce doyurulmasim
umut ettigi gereksinmelerinin doyurulmasi ile ortaya ¢ikan bir haz duygusu ya da
olumlu duygulardir. Isdoyumunun etkenleri, bu hazz1 ya da olumlu duygulan yaratan
orgiitsel kosullar ve orgiitge doyurulan gereksinmelerdir. Bu etkenler asagida
gruplandirilarak agiklanmigtir (Basaran, 1991, S.203-205).

Isin Niteligi: Isgbrenin, galistigr igin niteliini begenmesi, is doyumunun basta
gelen etkenidir. Isgdrenin igini begenmesi asagidaki kosullara baglidir:

o Isin, isgorenin yeteneklerini kullanmaya elverigli olmasi.

e Yenilikleri 6grenmeye, gelismeye olanakli olmasi.

o Isgoreni yaraticiliga, degisiklige ve sorumluluk almaya y6nlendirmesi.

e Isin sorun ¢6zmeye dayanmasi.

Ucret: Orgiitge isgdrenin emegi karsiliinda sa@lanan iicret, i doyumunun
saglanmasinda isin niteligi kadar énemli etkendir. Ucret yalmz emegin performansi
karsiligi olarak degil, isteki basarinin da karsihifl olarak goriilmektedir. Uéretin az
goriilmesi is doyumunu azaltif1 gibi, denklik duygusunu da azaltmaktadir.

Bunun yamnda icretin doyum saglamasinda: a) isgorenin yasi, kidem, grenimi,
yagantis1 gibi bireysel 6zellikleri, b) harcadigi ¢aba, iiretiminin niteligi, yaraticilifi,
yenilesme egilimi gibi bireysel eylemleri, ¢) sorumluluk, yeterlilik, biligsel yiik, savagim
isteme diizeyi gibi gorev 6zellikleri ile elde ettigi iicret arasinda bir dengenin olmiasi, bu

dengenin iggdrence algilanmasi doyum yaratmaktadir.
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Yiikselme Olanagi: Yikselme olasiliginin yliksekligi, sikligi, adil olmas: ile
yiikselme isteginin isgérence duyulmasi, bu degiskenin doyum saglayicilik niteligini
arttiran ogelerdir. Yiikselmenin anlami, isgdrenden isgorene degismektedir. Yiikselme
bir isgoren i¢in psikolojik gelisme anlamina gelirken, bir bagkas: igin daha ¢ok para
kazanma, daha yiiksek konum elde etme, yansmay1 kazanma anlamina gelebilir. Her
isgorenin yiikselmeye bakis agisi degisik olunca, yiikselmenin isgorenlerde yaratacag
doyum ya da doyumsuzluk farkli olmaktadir.

Oviilmek: Her iggéren yaptif1 isin niteliginden dolay1 &viilmek istemektedir. Bu
na karsihk hemen her iggoren de olumsuz elestirilerden hoglanmamaktadir. Bu yiizden
isinden dolay1 oviilmek iggorenin is doyumunu yiikseltmektedir. Diger yandan ovgii,
isin degerlendirilmesiyle birlikte yapildiginda, igg6rene isin niteligiyle ilgili geribildirim

saglayarak, gelecekte igin daha iyi yapilmasina yol agmaktadir.

Calisma Kogsullari: Genel olarak iggérenler, 1sis1, nemi, havalandirmasi, 15181,
sessizligi, rahatlig1, tehlikesiz olusu bakimindan ¢alismaya elverisli kosullar1 olan isi, is
yerini tercih etmekte, bunlara yiiksek deger vermektedir. Isgorenlerin fiziksel
gereksinmelerini kargilayacak ¢aligma kosullarimi aramalari, amaglarim gergeklestirecek

arag gere¢ istemeleri hem verimlilik hem de is doyumu i¢in gerekli gériillmektedir.

Denetim: Genel olarak isgorenler denetlenmekten hogslanmamaktadirlar.
Ozellikle denetim, diizeltici, yardim edici, yapic1 olmaktan gok kusur arayici, tistiinlik
gOsterici, kiigiik diisliriicii oldugunda igsg6renlerin is doyumlarina engel olmaktadir. Bu
yiizden iggbrenler demokratik denetime, 6zellikle de 6z denetime yer veren Orgiitlerde

calismay1 yeglemektedirler.

Birlikte Calisilan Isgorenler: Orgiitteki iliskiler, genellikle karsihikli hizmet
temeline dayali islevsel bir iligkidir. Islevsel iligkide, her iligki karsilikhi yapilan
hizmete, yardima, dayamigmaya dayamir. Bu iligkilerin iyi olmasi iggérene doyum
saglamaktadir. Bunun yaninda, bir arada bulunmaktan hoslanmaya dayanan iligkilere de
isgorenler ihtiyag duymaktadirlar. Bir orgiitte iggrenler, ister gruplasarak, isterse toplu
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halde, ne oranda bir arada olmaya ihtiya¢ duyuyor ve bunu gergeklestirebiliyorlar ise o

oranda ig doyumu yiiksek olmaktadir.

Orgiit ve Yonetim: Isgorenin ¢alistig1 Orgiitin dogasi, yonetiminin niteligi, is
doyumunda baghi bagina Onem tasimaktadir. Toplumca taninmig, 6nemli bulunan,
hizmet g¢evresi genis olan orgiitler ile isgorenlerin yaraticilifina yer veren, takim
calismasina elverisli olan yo6netim bigimleri, iggorenlere daha yiiksek doyum

saglamaktadir.

Isgorenin Kigiligi: Kenidine giivenen, &zbenlik duygusunu gergeklestiren
isgbrenler, bu Ozelliklerini daha asagi diizeyde gelistirenlerden daha ¢ok doyum
saglayabilmektedirler. Is doyum diizeyi, isgorenden isgorene farklilasmaktadir. Is
doyum diizeyi isgérenin gereksinmesinin tiiriine, derecesine, siiresine, iginden, drgiitten
beklentisinin niteligine, isini degerlendirmesindeki yeterligine dayanir. Her iggtrenin bu

ti¢ degiskende farklilik gostermeleri, is doyumlarinin degerlerini de degistirmektedir.

Is Doyumsuzlugunun Isgérene Etkisi

Is doyumsuzlugu, iggoreni olumsuz duygulara yoneltmektedir. Insan yasaminin
6nemli bir pargasi olan is yasaminin elem vermesi ve bunun siirmesi insanin yasamini
zorlagtirmaktadir. Is doyumsuzlugu yalmz isgérene degil, orgiite de zarar
verebilmektedir. Asagida, is doyumsuzlugunun olumsuz etkileri agiklanmistir (Basaran,
1991, S.207).

Beden saghgina etkisi: Is doyumsuzlugunun isgérenlerde psikosomatik pek ¢ok
rahatsizliklara yol actifi anlasilmigtir. Mide hastaliklan, kas katilagmalari, birgok

sancilar i doyumsuzlugu nedeniyle goriilebilmektedir.

Ruh saghgina etkisi: Doyumsuzlukla ruh sagliginin bozulmas: arasinda pozitif
yonde yiiksek bir iliski saptanmistir. Is doyumsuzlugu, 1limh kaygidan yogun kaygiya
varincaya kadar iggérenden isgérene degisik derece kayg: yaratabilmektedir. Kayginin

stirekli olmas1 durumunda isg6renin ruh sagligida bozulmaktadir.
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Isten bikma: 13 doyumsuzlugu, iggdrenin isinden bikmasina yol agabilmektedir.
Ozellikle is doyumsuzlugu ile igin tekdiizeligi birlesince bu bikkinlik daha da
artmaktadir.

Devamsizlik: Isgorenin iste olmasi gerektigi zamanlarda, sik sik kisa siireli ya da

uzun bir siire ise gelmemesi ile iggérenin i doyumu arasinda bir baglant1 saptanmastir.

Kavgacilik: Is doyumsuzlugu olan iggérenlerin, oOrgiitte bagkalariyla kavga
etmeye daha fazla egilimli oldugu ve girisimlerde bulundugu g6zlemlenmistir.

Isi birakma: Is doyumsuzlugu ile isi birakma arasinda yiiksek bir baglanti
bulunmustur. Is doyumsuzlugu yasayanlarin ilk firsatta igten ayrilmay: diistindiikleri

gbzlenmigtir.

Yukarida etkililik, verimlilik ve is doyumu kavramlan agiklanirken belirtildigi
gibi orgiitiin en temel girdisi olan insangiiciinli daha etkili ve daha verimli hale
getirmek, is doyumunu artirmak yonetim biliminin 6nemli bir g¢aliyma alanidir.
Isgorenlerle bulunduklan hiyerargik kademelere bagli olarak dogrudan veya dolayh
iliskiler i¢inde bulunan yoneticilerin bu alanda tizerlerine biiyiik gérev ve sorumluluklar
diismektedir. Daha 6nce de belirtildigi gibi Orgiitiin amaglarina insanlarin gabasiyla
varilacagindan orgiitlin ne 6lgtide tiretken ve etkili olacag: ¢aliganlarin verimine baghdir
Isgorenin verimliligi ise iggoreninin sahip oldugu yetenek ve giidiillenmenin bir bir
sonucudur. Isgorenlerin var olan potansiyellerinin ortaya g¢ikanlmasi, bu
potansiyellerinin ~ Orgiit amaglan  dogrultusunda  harekete  gegirilmesi  ve

performanslarinin arttirilmasinda yoneticiler kritik bir rol oynarlar.

Yoneticilerin - astlarna  karsi  tutumu, astlariyla aralarndaki iligkilerde
gelistirdikleri giiven, aciklik isgdrenlerin Orgiitsel amaglara giidiilenmesinde ve
vargii¢lerini &rgiit igin kullanmalarinda &nemli bir etkendir. YOnetici, iggbrene
yaraticithigimi kullanacag:i 6zel gorevler vererek, yaptifi isin sorumlulufunu iizerine
almasim saglayarak, yeni seyler 6grenmeye &zendirip, gelisim ve degisim firsatlan

yaratarak, basarisim taktir ederek ya da fiziksel odiillerle odiillendirerek iggérenin
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sosyal ve psikolojik gereksinimlerini karsilamasimi saglama giiciine sahiptir. Bu giig,
isgorenin iy doyumunun arttilmast ve giidiilenmesi anlamina gelmektedir. Ozetle
sOylemek gerekirse, yoneticilerin i ortaminda yarattif: iklim, astlarina kars: tutumu,
astlartyla aralarinda gelistirdikleri iligki isg6renlerin etkililigi, verimliligi ve is doyumu
lizerinde ¢ok 6nemli bir etkiye sahiptir.
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Ilgili Arastirmalar

Bu kisimda egitimin is ortamina transferini 6rgiitsel agidan inceleyen yurt iginde
ve yurt disinda yapilan aragtirmalarla ilgili 6zet bilgiler yer almaktadir. Bu aragtirmalar
daha ¢ok amag, yontem ve bulgularin 6zetleri verilerek tanitilmaya ¢aligiimustir.

Yurt i¢inde Yapilan Arastirmalar

Literatiir incelendiginde, egitimin transferi ile ilgili yurt i¢inde yapilan
aragtirmalarin, Orgiin egitim kapsaminda okullara yo6nelik, bir programim basarisinin
degerlendirilmeye yonelik oldugu, egitim programlar1 ve 6gretim alaminda yapildifi
goriilmektedir. Dogrudan hizmeti¢i egitimin transferini konu alan bir arastirmaya
rastlanmamigtir. Ancak bu konuya dolaylt olarak deginen bir ka¢ aragtirmadan stz

etmek miimkiindiir

Bu arastirmalardan biri Sule Agikalin (Ergetin) (1991) tarafindan gergeklestiri-
len “Hizmetici Egitimin Engelleri ve Ust Kademe Yoneticilerinin Hizmetici Egitime
Iligkin Tutumlar1” adli arastirmadir. Bu arastirmayla, kurumlardaki hizmetici egitimin
etkililigini azaltan engellerin tamimlanip, kaynaklarinin belirlenmesi ve iist yoneticilerin
egitime iligkin tutumlan ile fonksiyonel bir iligkisi olup olmadiginin ortaya ¢ikarilmasi

amaglanmuigtir.

Aragtirmanin ¢aligma evreni, hizmeti¢i egitim etkinliklerini diizenleyen, egitim
birimi bulunan ve bu birimlerde tam zamanli egitim yoneticisi, egitimci istthdam eden
Tirkiye’nin biiylik kamu ve 6zel kuruluglarindan olusmustur. Bu kuruluslarin iist
yoneticilerinin egitime iliskin tutumlar1 arastirmaci tarafindan gelistirilen bir tutum
olgerle; kurumlardaki hizmeti¢i egitimin engelleri ve bu engellerin kaynaklar1 hakkinda
egitime katilan bireylerin degerlendirilmeleri ise yine arastirmac tarafindan gelistirilen

anket yoluyla belirlenmistir. Verilerin islenmesinde, sektérler ve gruplar arasindaki
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farkliliklar t testi; tist yoneticilerin kisisel ozelliklerinin, egitime iligkin tutumlarinin

goriiniirde farklilik yaratip yaratmadigt F ve t testi ile belirlenmigtir.

Arastirmada su sorulara cevap aranmigtir: 1) Kamu ve 6zel sektérde hizmetigi
egitime engel durumlarin; a) egitime etki derecesi nedir? b) kaynaklann ve bu
kaynaklarin énem derecesi nedir? c) etki derecesini ve kaynaklarm 6nem derecesini
belirlemede sektdr ve gruplarin degerlendirmeleri farkli midir? 2) Ust yoneticilerin
hizmeti¢i egitime iligkin tutumlarimin olumluluk derecesi nedir? Bu tutumlarnmn

olumluluk derecesi, kisisel 6zelliklere ya da ¢alistiklar1 sektorlere gore farkli midir?

Acikalin aragtirmasinda 6zetle su sonuglara ulagsmistir: Hizmeti¢i egitim
konusunda &zel ve kamu sektoriiniin énemli bir kistm engellerinin vardir, engellerin
%701 {iist ydnetici ve egitim yonetiminden kaynaklanmaktadir. Bu engellerin etki
derecesi ve kaynaklari, kamu ve o6zel sektérde benzerlik gostermektedir. Her iki
sektorde de list yoneticilerin egitime iligkin olumlu bir tutuma sahip olduklan ortaya
cikmugtir, Bu tist yoneticilerin hizmetigi egitim engellerini agmak, etkililigini arttirmak
konusunda eyleme doniigtiiriilmemis olumlu tutumlara sahip olduklar anlagilmistir. Bu
durum aragtirmaci tarafindan ist yoneticilerin ve egitim yoneticilerinin mesleki
yeterliliklerinin, gérev ve sorumluluklara iliskin algi ve anlayislarmin farklilig: ile

aciklanmaktadir.

Agikalin arastirmanin sonunda, egitim birimlerinin yap: ve isleyis agisindan
yeniden gozden gegirilmesi, iist yoneticilerin hizmeti¢i egitim ve verimlilige etkisi
agisindan  bilinglendirilmesi, egitim yoneticilerinin  yetistirilmesi  &nerilerinde

bulunmustur.

Isletmelerde hizmetigi egitim ve verimlilik arasindaki iligkiyi inceleyen
arastirmalardan biri Kili¢ tarafindan (1999) yapilmustir. Isletmelerde isgiiciiniin
verimliliginin arttinlmasi1 agisindan e@itimin etkilerinin aragtinldigt ¢alismada,
Diinya’da ve Tiirkiye’de egitim-verimlilik iligkisinin boyutlarnin incelenmesi
amaglanmistir. Arastirmanin verileri literatiir taramasi ve goriisme yoluyla elde

edilmistir. Arastirma {i¢ boliimden olugmaktadir. Birinci boliimde genel olarak egitim
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ve isletmelerde hizmetici egitim slireci incelenmis, ikinci boéliimde ise verimlilik
kavrami, Tiirkiye’de Personelin egitim durumu ve verimliligi, personel verimliligini

arttirma asamalar: ve genel olarak verimlilik egitim iligkisi incelenmigtir.

Son béliimde ise isletmelerde verimlilik {izerine egitimin etkisi, verimli ¢aligma
ile baglantis1 ve egitimin diger faktorler arasindaki yerinin belirlenmesi amaciyla
Kirsehir ilinde faaliyet gosteren Petlas-Lastik ve Sanayi ve Ticaret Anonim Sirketin’den
rastgele secilen yonetici ve galiganlarla gortismeler yapilmistir. Bu gériismeler, sirket-
biinyesinde degisik boliim ve kademelerde calisan 88 denege 6nceden hazirlanmig 14

sorudan olusan bir liste gercevesinde sorular sorularak gergeklestirilmigtir.

Aragtirmaci bu goriismelerin sonunda su sonuglar elde etmigtir. 1) Deneklerin
% 87,6’s1 verililik kavraminin anlamim bilmektedir, 2) denekler, verimlilik kapsami ve
muhtevas: hakkinda agik-secik ve net bir bilgiye sahip degildir, 3) deneklerin % 93,5’
kendi caligmalarini verimlilik yo6niinden yeterli, % 6,5’1 yetersiz bulmaktadir, 4)
deneklerin % 36, 3’1 aldif1 egitimi 151 ve meslegi yoniinden yeterli bulmamaktadir. Bu
durum hizmet &ncesi ve hizmetigi iizerinde Onemle durulmasi gerektigini
gostermektedir, 5) deneklerin % 95,4’i verimliligin arttinlmasinda hizmetici egitimi
gerekli gormektedir, 6) goriismeye katilan denekler, halkimizin verimli ¢alisma
yontemlerini yeterince bilmedigini, fakat verimli ¢aligmanin gerekliligine inandigim
ditistinmektedir, 7) denekler tarafindan toplumun en verimli c¢alisan kesimleri, 6zel
sektor, egitimli kimseler ve isciler olarak tanimlanmigtir, 8) denekler tarafindan
toplumun en verimsiz ¢aligan kesimleri olarak politikacilar ve egitimsiz kimseler
tanimlanmistir, 9) verimli ¢aligma nedenleri olarak birinci sirada, igini severek yapma
ve benimseme, ikinci olarak egitim, arkasindan sorumluluk, rekabet ve iiretkenlik
stiralanmaktadir, 10) verimsiz ¢aligma nedenleri olarak birinci sirada egitim yetersizligi

ikinci sirada ise sorumsuzluk belirlenmistir.

Aragtirma sonunda, isletmelerde calisan personelin ¢agin gereksinmelerine
uygun olarak hazirlanacak egitim programlanyla siirekli olarak egitilmelerinin

verimlilik {izerine olumlu etkiler yaratacag: ortaya gikmistir.
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Benzer bir arastirmada Taggr (1995), isletmelerde personel egitiminin
verimlilige etkisini belirlemeyi amaglamistir. Literatiir taramasi yoluyla yapilan bu
aragtirma, dort boliimden olusmaktadir. ilk bélimde verimlilik kavram, verimliligi
etkileyen faktorler ve etkileme dereceleri ve verimlilikte insan unsurunun 6nemine
deginilmistir. Ikinci béliimde ise emegin verimliligini etkileyen faktérler, isgciiniin
egitim durumunun verimlilik {izerindeki etkisi, Tirkiye’de verim artigim etkileyen
faktorler ve bunlarm i¢inde egitimin yeri, sanayi dallan itibari ile verimliligi etkileyen

faktorler ele alinarak verimliligi arttirmanin nasil olacag {izerinde durulmustur.

Ugiincii béliimde ise egitimin tammi, konusu, amaci, egitim ihtiyacini ortaya
cikaran sebepler incelenmistir. Son bolimde ise egitimin 6nceliklerinin neye gére
belirlenecegi, egitimi kimin yapacagi ve bu kisilerin o6zellikleri, egitime tabi
tutulacaklarin se¢iminin yapilmasi ve gruplandirilmasi, personel egitiminde uyulmasi
gerekli ilkeler, egitim metodlani ve egitimin verimli olup olmadigimin tesbiti yani

egitimin degerlendirilmesi tizerinde durulmustur.

Bu calisma sonunda aragtirmaci, egitimle ilgili faaliyetlerin uygulama ile
bitmedigini, verimlilii arttirmak igin nasil egitim yapiliyorsa, egitimin verimliligininde
degerlendirilmesi gerektigini boylelikle yeni ekonomik diizende egitime daha fazla
yatirim yapan isletmelerin ya da iilkelerin rekabette avantaj saglayacafi sonucuna
varmigtir. Bu sonugtan hareketle arastirmaci, is piyasasinin diizenlenmesi, emegin
optimum dagilimi, emegin etkinligi ve iktisadi kalkinmada emekten azami verimin elde
edilebilmesi i¢in verimli bir teknik ve mesleki egitim iizerinde &nemle durulmas:

gerektifi 6nerisinde bulunmusgtur.

Yurt Disinda Yapilan Arastirmalar

Hizmeti¢i egitim programlarinda, katilimcilara kazandirilmas: hedeflenen bilgi,
beceri ve tutumlarin davranis haline doniistiiriilerek i ortamina aktarilmasi konusunda,
yurt disinda yapilan arastirmalarin daha once de belirtildigi gibi biiyiik bir kisminin

Ogretim teknikleri, program igerikleri, program gelistirme, egitim ortaminin
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diizenlenmesi ve egitimcilerin nitelikleri gibi egitim programlan ve 6gretim alanminda
yogunlastign gorilmektedir. Egitimin transferini, y6netim, yoneticilerin etkisi ve
ozellikleri, orgiitsel faktorler agisindan ele alarak inceleyen aragtirmalarn sayinin gok
az oldugu dikkati ¢ekmektedir. 1990’11 yillarin baglarn itibaren yapilmaya baglayan bu
aragtirmalarin, Universitelerin ilgili bolimlerinde ve daha ¢ok doktora &grencileri
tarafindan gergeklestirildigi anlasilmaktadir. Bu caligmalardan arastirma konusu ile
yakin ilgisi olan aragtirmalarla ilgili 6zet bilgiler asagida verilmistir.

Egitimin transferine yoneticilerin etkisini incelemek amaciyla yapilan ilk
aragtirmalardan biri Bradfield (1993) tarafindan gergeklestirilmistir. Arastirmann
amaci, yoneticilerin egitimin ig ortamuna transferine etkisini, igg6renin is verimliligi,
etkililigi ve iy doyumu agisindan incelemektir. Bradfield bu amagla aym egitimi alan
katilmcilann ¢ gruba (A,B ve C) aywmistir. Grup A’da yer alan katilimcilarin
yoneticileri sirketin egitim departmani tarafindan y6nlendirilmis ve desteklenmislerdir.
Grup B’de yer alan katilimcilarin yoneticilerine ise egitim departman tarafindan higbir
y6nlendirme ve destekde bulunulmamis, yalnizca grup A’nin yoneticilerini gézlemleme
olanag taninmustir. Grup C’de yer alan katilimcilarin yéneticilerine ise hi¢ bir destek
verilmemis, kontrol grubu olarak kullanilmiglardir. Deney grubuna yénelik y6nlendirme
ve destekleme ¢alismalari baslamadan 6nce egitime katilan tiim isgtrenlerin yoneticileri

temel yonetim teknikleriyle ilgili bir egitime katilmiglardir.

Bu arastirma igin dort bagimli degisken kullanilmigtir. Bunlardan birincisi,
egitim sonu tepkilerdir. ikinci degisken ise katihmecilarin is doyumu, iiciincii ve
dordiincii degiskenler ise katilimcilarin verimlilik ve etkililikleridir. Birinci degiskenle
ilgili veriler tepki degerlendirme formu ile, ikinci degiskene iligkin veriler ise
Minnesota Is Doyum Anketi kullamlarak elde edilmistir. Verimlilik ve etkililik
Olgtimleri, sirketin mevcut bilgisayar raporlama sisteminden elde edilen verilerle
Olglilmiistiir. Arastirmaci bu degiskenleri kullanarak agagidaki hipotezleri dogrulamaya

calismistir:

1) Katildiklar1 egitim ©6ncesi ve sonrasinda egitimin hedef ve amaglan

dogrultusunda yoneticileri tarafindan desteklenen ve yonlendirilen isgorenlerin is
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verimliliklerinde, destek gormeyenlere oranla daha fazla bir artig olacaktir. 2)
Katildiklar1 egitim oncesi ve sonrasinda egitimin hedef ve amaclar1 dogrultusunda
yoneticileri tarafindan desteklenen ve yonlendirilen iggdrenlerin is etkililiginde, destek
gormeyenlere oranla daha fazla bir artis olacaktir. 3) Astlann egitime katilan
yoneticilerden, egitim departmam tarafindan yonlendirilmis yéneticilerin is doyumlar,
egitim departmam tarafindan higbir destek gormeyerek kendi haline birakilmig
yoneticilerin is doyumlarina gére daha fazla olacaktir. 4) Egitime katilan isg6renlerden,
yoneticileri egitim departmam tarafindan desteklenmis ve yonlendirilmis isgorenlerin is
doyumlan, yoneticileri egitim departmam tarafindan hi¢bir destek gérmemis olan
isgbrenlerin igdoyumlarina gore daha fazla olacaktir. Verilerin ¢6zlimlenmesinde t testi

ve ANAVO analiz tekniklerinden yararlaniimigtir.

Bradfield, arastirmast sonunda 6zetle su sonuglara ulagmistir: 1) Katildiklan
egitim Oncesi ve sonrasinda egitimin hedef ve amaglar1 dogrultusunda yoneticileri
tarafindan desteklenen ve yonlendirilen iggorenlerin is verimliliklerinde, destek
gérmeyenlere oranla istatistiksel olarak ¢ok belirgin bir artiy gergeklesmistir. 2)
Katildiklar1 egitim 6ncesi ve sonrasinda egitimin hedef ve amaglann dogrultusunda
yoneticileri tarafindan desteklenen ve yonlendirilen isgorenlerin is etkililiinde, destek
gormeyenlere oranla istatistiksel olarak ¢ok belirgin bir artis gergeklesmistir. 3) Astlan
egitime katilan yoneticilerden, egitim departmanmi tarafindan yonlendirilmis
yoneticilerin is doyumlarinda egitim departmani tarafindan hicbir destek gérmeyerek
kendi haline birakilmig yoneticilerin is doyumlarina oranla istatistiksel olarak anlamli
olmasa da bir artis gerceklesmistir. 4) Egitime katilan isgorenlerden, yoneticileri egitim
departmam tarafindan desteklenmis ve yonlendirilmis isg6renlerin is doyumlarinda,
yoneticileri egitim departmam tarafindan higbir destek gormemis olan isgorenlerin
isdoyumlarina oranla istatistiksel olarak anlamli olmasa da bir artig gergeklesmistir.
Egitim sonrasinda yapilan birinci diizey tepki degerlendirmesi sonuglarna gore
isgorenler ve isgdrenlerin yoneticileri katildiklar egitimlerden igerik, 6gretim ydntemi,

egitim ortamu ve egiticiler agisindan memnun kalmiglardir.

Aragtirma sonucunda, iggorenlerin katildiklar1 egitimlerin i ortamina

aktarilmasinda yoneticilerin astlarini  egitimin amag¢ ve hedefleri dogrultusunda
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yonlendirme ve destekleme sorumluluklarim ilgili birimlerden destek ve yonlendirme
aldiklarinda ya da g6zlemleyebilecekleri bir model ortami yaratildiginda daha bagan ile

yerine getirdikleri ortaya ¢ikmistir.

Ellinger (1997) ise Amerika Birlesik Devletleri, Georgia Universitesinde
Ogrenen organizasyonlarda yoneticilerin Ofrenmeyi saglayici, yardim edici ve
kolaylastiric1 rollerini aragtirma konusu yapmugtir. Ellinger’a gére bugiin artik herkes
ogrenmenin sagladif1 rekabet avantajmin farkina varmis ve 6grenen organizasyonlara
sahip olmamn Gnemi artmugtir. Ofrenen organizasyonlarda yonetici ve liderler,
dgretmen, ko¢ olarak yeni ve ¢ok onemli bir rol iistlenmektedirler. Bu roliin sahip
oldugu biiyiik 6nemin bilinmesine karsilik bu alanda yapilan aragtirma sayis1 ¢ok azdir.
Ellinger bu aragtirmayla, Ogrenen organizasyonlarda yoneticilerin, G6grenmeyi
kolaylagtiran, 6grenmeye yardim eden kisi (fasilitatdr) olarak tistlendikleri rolii yerine
getirirken role iligkin inanglari, davranislari, harekete gegiren seyler ve sonuglarla ilgili

algilarini incelemeyi amaglamaktadir.

Veriler, kritik vaka teknifi ve yar1 yapilandirilmis miilakat yontemleri
kullamlarak toplanmigtir. Arastirmaya, dort 6grenen organizasyondan goniillii olarak
orta ve Ust kademede gérev yapan 12 miidiir katilmistir. Her bir miidiir ile detayli ve
ayrintith miilakatlar yapilmigtir. Miilakatlarda miidiirlere, 6grenmeyi kolaylastiran ve
Ogrenmeye yardim eden kisi (fasilitatér) olarak isgérenleriyle yasadiklar1 en az dort
basanli ve /ya da basarisiz vakay: anlatmalan istenmistir. Bu miilakatlar yoluyla ellialt:

vaka toplanmugtir.

Veriler analiz edilirken igerik analizi y6ntemi kullamilmistir. Elde edilen
sonuglardan en O6nemli olani, miidiirlerin rollerine iligkin tasidiklar1 inangtir.
Yoneticiler, miidiir ve 6grenmeye yardim eden kisi (fasilitatér) rollerini birbirinden
farkl: roller olarak algilamakta ve 6grenen organizasyonlara gecis siirecinde de rollerin
bu sekilde farkhh algilanmasinin devam edecegini diisiinmektedirler. Yapilan
degerlendirmelerle ayni zamanda, gelisim firsatlarinin ve yliksek 6neme sahip konularin
ogrenme diirtiisiiniin  ortaya ¢ikmasina neden olan en temel etkenler oldugu

anlagilmigtir. Elde edilen sonuglar, ogrenenler, yoneticiler ve orgiit agisindan
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degerIendirilmis ve yoneticilere 6grenmeye yardim eden kisi (fasilitator) olarak yapilan
yatinmlara daha fazla 6nem verilmesi ve bu g¢abalarin 6diillendirilmesi gerektigi

belirtilmigtir.

Bu alanda yapilan liderlik ve orgiitsel 6grenme ile ilgili bir aragtirma da, Ash
(1997) tarafindan yapilmigtir. Aragtirmanin amaci, liderlik davramglarimin bireysel ve
grup Ogrenmesi tizerindeki etkilerini belirlemek ve agiklamaktir. Arastirma verileri ¢ok
faktorlii liderlik anketi (MLQ) ve {i¢ ¢calisma grubunun iiyeleriyle yapilan miilakatlar ile
toplanmugtir. Ug vakada da gruplar, hedeflerini gergeklestirmek ve sorun ¢6zmek igin
Ogrendiklerini nasil kullamlabilir bilgilere doniistlirdiiklerini  aragtirmaci ile
paylasmuglardir. Gruplarin ticli de yeni bilgileri gozlemleyerek, yarisarak, paylasarak,
bir araya getirerek ve modelleyerek 6grendiklerini ve lirettiklerini belirtmiglerdir.

Elde edilen bulgular, doniigiimcii liderlik davramiginin ve eylemlerinin bireysel
ve grup Ggrenmesi lizerinde etkili oldugunu ortaya koymustur. Ash, diger bulgular ise
sOyle Ozetlemistir: 1) Takim liderleri doéniigiimcii liderlik uygulamalariyla ilgilenmis, 2)
doniigiimcii liderler, cesaretlendirerek, dayanigma yaratarak ve grubun yeteneklerini
ortaya cikarip kullanarak 6grenme igin ortam yaratmiglardir. Buna ek olarak 3) lider
uygun davramglariyla bir model olusturmus, 4) takimi harekete gegirerek digerleri
tarafindan paylasilan temel varsayimlarin sorgulanmasint saglamis ve takimin
dgrenmesine yardimci olmak amaciyla bilgiyi elde etmis, paylasmis ve 6ziimsetmistir.
6) Gruplarin en az ikisinde lider, aynntilar yerine biitlini gorebilmenin 6nemini
agiklayarak, katilimcilarin eylemleri ve kararlarinin sistemin biitliniinii nasil etkiledigini
6grenmeleri igin firsatlar yaratmig, 7) takim tiyelerine kendilerinin lideri olma firsatini

sunmustur.

Elde edilen sonuglar 1s1ginda Ash su Onerilerde bulunmugtur: orgiitler
liderlerine, 6rgiitsel 6grenmede liderlerin rollerinin ne oldugunu, sistem diisiincesini ve
liderlerin eylemlerinin izleyicilerin performanslan {izerinde nasil bir etki yarattifini
Ogretmenin yollarimi aramalidir. Liderler orgiit i¢inde 6grenmeyi saglayacak iklimi
olusturmalidir. Orgiitlerde olusturulacak bilgi sistemleri liderlere orgiitsel &grenmede

destek olacak 6nemli orgiitsel unsurlardan biridir.
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Egitimin transferi ile ilgili yapilan diger bir arastirma ise liderlik davraniglarinin
is ortamina aktarilmasi ile ilgilidir. Arastirma, Short (1997) tarafindan yapilmugtir.
Short’un amacy, liderlik egitimine katilan miidiirlerin, yoneticisi, meslektaglan ve astlari
ile olan calisma iligkilerini inceleyerek, liderlik davramsglarnin is ortamuna tasinip
taginmadigim aragtirmaktir. Aragtirmanin Orneklemini liderilik egitimine katilan 19
miidiir, bu miidiirlerle is iligkisi i¢cinde bulunan 93 yonetici, meslektags ve astlardan

olusan bir grup olusturmustur.

Arastirmada su sorulara cevap aranmugtir: 1) Is ortamina transfer edilen liderlik
davramglarinda egitimden bir ay ve ii¢ ay sonra ne derecede bir farklilik vardir, 2)
egitimden sonra gegen bir aylik ve ii¢ aylik siire i¢cinde hedeflenen davranig degisikligini
yOnetici, meslektag ve astlarin verdigi desteklerden hangisi agiklayabilmektedir, 3)
egitimden sonra gegen bir aylik ve ii¢ aylik siire i¢inde transfer davramsglari ile transfer
ortamu arasinda bir iligki var m1? Veriler, egitimden bir ay ve {i¢ ay sonra olmak iizere
iki kez toplanmistir. Her katilimer igin, katihmcinin yoneticisi, iki meslektags1 ve iki
astindan katibmcinin transfer davramglan ile 1ilgili gosterdigi performansin
degerlendirilmesi istenmigtir. Diger bir degerlendirme de, egitimden bir ay ve ili¢ ay
sonra olmak lizere iki kez, katilimcilar tarafindan algilanan yonetici, meslektas ve
astlarindan gelen destegin degerlendirilmesi bi¢iminde olmugtur. Verilerin analizinde

coklu regresyon teknigi kullanimigtir.

Yapilan degerlendirmeler sonucunda, 1) egitimden sonra gecgen bir aylik ve ii¢
aylik siire igerisinde ig ortamina transfer edilen liderlik davraniglarinda bir farklilik
olmadi, bu siire boyunca aym davraniglarin strdiirtildiigti, 2) katilimeilarin, y6netici,
meslektas ve astlardan gelen destegi birbirinden ayirmadan ¢aligma grubu destegi olarak
algiladipa ve 3) g¢aligma grubu desteginin egitim sonrasinda, liderlik davramglarinin is

ortamina aktarilmasinda ve siirdiiriilmesinde énemli bir etken oldugu ortaya ¢ikmuistir.

Egitimin katilimciya kazandirmayi hedefledigi bilgi, beceri ve tutumlann is
ortamina aktarilma derecesini inceleyen diger bir arastirma da Bowne (1999) tarafindan

Bati Michigan Universitesinde yapilmistir. Bowne’a gore egitimin transferindeki
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etkililik, egitim sayesinde kazanilan davramiglarin i ortamina aktarilmasi ve is
ortaminda kullanilma ile derecesi Olgiilebilir. Bu aragtirmanin amaci egitimin
kazandirmay1 hedefledigi bilgi, beceri ve tutumlarin i§ ortamina aktarilma derecesini

yani transferini arttirma stirecini ve bu siirecin egitimin transferine etkisini incelemektir.

Yapilan bu ¢aligmada, egitim transfer prosediirlerinin ve kullanilan araglarnn
etkililigi test etmistir. Transferin etkililigini arttiran bu araglar, deney grubunda yer alan
katilimcilarin yoneticileri tarafindan, astlarmna egitime katilmadan Once ve egitimin
hemen sonrasinda uygulanmigtir. Bu uygulamalarla yoneticiler, egitimle sirketin is
hedefleri arasinda baglantinin kurulmasi ve egitimin kazandirmayi hedefledigi, is
verimliligini arttiracak davramglarla ilgili Ggrenimlere egitim sirasinda nasil
odaklanilacafi konusunda yardimci olmayr ve biling diizeyini arttirmay:
hedeflemiglerdir. Astlart deney grubunda yer alan yOneticiler bu amagla arastirmaci
tarafindan 6zel bir egitime tabi tutulmuglardir. Deney grubu katilimcilari da egitim

sirasinda bu araglar ve amaglar1 hakkinda bilgilendirilmislerdir.

Veriler, 200 milyon dolar satiy hacmine sahip ve 800 is¢i c¢alistiran Bati
Michigan Sirketinde gergeklestirilen bir problem ¢6zme egitimine katilan 62 katilimcy
ve bunlarin 21 yoneticisinden, anket ve goriisme metodlar: ile (egitim Oncesi, egitim

sirasinda ve egitim sonrasinda) toplanmuigtir.

Arastirma sonucunda, egitimin i ortamina transferinde, egitim transfer
prosediirleri ve araglanimin pozitif bir etkiye sahip oldufu sonucu ortaya ¢ikmustir.
Transferin etkililigini artiran uygulamalar transfer iklimi iizerinde son derece olumlu bir
etki yarattify anlasilmistir. Aym1 zamanda deney grubunda yer alan katilimcilarin,
egitimle kazandirilmasi1 amaglanan ve is hedeflerine dogrudan katkida bulunacak
davranglari, is ortaminda hedeflenenden daha yiiksek bir oranda kullandiklan

belirlenmistir.

Shoemaker 1998 yilinda katilimcilarin ve yoneticilerin, i ortaminda egitimin
transferine iliskin algilamalar1 hakkinda bir arastirma gergeklestirmistir. Shoemaker’in

yaptif1 tesbitlere gére yoneticiler, isgorenlerini egitime gondererek bir yatinim
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yapmakta fakat iggorenler 8grendiklerini gogunlukla is ortaminda kullanmamaktadir. Bu
nedenle isverenler zaman ve para kaybina ugramakta, egitimlerin yarammna iliskin
inanglanm yitimektedirler. Katilimcilar ise &grendiklerini transfer edemediklerinde
tiretkenlik kaybina ugramakta ve onlar igin asil tehlike olan ficret kesintisi ya da is kayb:
ile kargilagmaktadirlar.

Bu aragtirmayla Shoemaker iki seyi amaglamugtir. Birincisi, egitimin transfer

yoneticiler tarafindan bu stratejilerin algilanan &nemini 6lgmek.

Shoemaker, dncelikle alan taramasi yaparak stratejiler gelistirmis ve bunlarla
ilgili bir grup uzmanin goriigiinii alarak bu stratejiler lizerinde gerekli degisiklikleri
yapmugtir. Indiana Eyalet Universitesi mezunlariyla, olugturulan stratejilerin agiklig ve
anlasilirhgim  saglamak amaciyla pilot bir calisma yapilmis, gelen Oneriler
dogrultusunda ¢alisma son haline getirilmistir. Gelistirilen anket, American Society for
Training and Development (A4STD)’a iiye katiimci ve yoneticilere degerlendirmeleri
icin gonderilmigtir. Sunulan stratejiler tim katthmc1 ve yoneticiler tarafindan
benimsenmistir. Yapilan degerlendirmelerde, transferin ili¢ asamasiyla ilgili olarak
(egitim 6ncesi, egitim sirasinda ve egitim sonrasinda) farkl goriislere sahip olundugu
belirlenmistir. Buna gére katilumcilar ve yoneticilerin, egitim sirasinda ve sonrasiyla
ilgili stratejilerde biiyiik bir ¢ogunlukla gériis birligi i¢inde olduklar: fakat egitim 6ncesi
asamastyla ilgili stratejilerde farkl goriiglere sahip olduklan ortaya ¢ikmuisgtir.

Aragtirmalardan dikkate deger birisi de Xiao’nun (1992) Cin’de yaptigi
arastirmadir. Xiao yaptifi bu aragtirmayla, orgiitsel faktorlerin egitimin is ortamina
transferine olan etkilerini incelemeyi amaglamustir. Arastirma Cin’de elektronik
sektoriinde faaliyet gosteren, ikisi kamu, ikisi 6zel olmak lizere dort sirket iizerinde
yiiriitiilmiistiir. Verilerin toplanmasinda geligtirilen bir anketten yararlamlmis ve
miilakatlar yapilmistir. Verilerin analiz edilmesinde regresyon analiz teknigi

kullamlmigtir. Arastirma da 6zetle asagidaki sonuglara ulagiimistir.
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1) Egitimin basaris1 ve orgiitsel faktorler arasinda karsilikl: olarak bir etki vardir.
Bu egitimin transferinde giiglendirici etkide bulunmaktadir. 2) Calismalar, egitimin
bagaris1 ile isgbrenin grup arkadaslarmin destegi arasinda bir iligki oldugunu
gostermektedir. Dayamismamin olmadifi ortamlarda katiimcinin bireysel bagsarisi
egitimin transferinde en belirgin etken olarak ortaya ¢ikmakta, grup destefi ve
dayamigmanin var oldugu ortamlarda ise katthmcimin grup arkadaglarinin destegi
bireysel basarimn yerini almaktadir. 3) Orgiitsel faktdrler arasinda insan faktorii
egitimin transferinde 6n plana ¢ikmaktadir.

Egitimin transferi ile ilgili yapilan diger bir aragtirma ise Foxon tarafindan 1995
yihnda yapilmigtir. Aragtirmanin amaci, egitimin hedefledigi davrams degisikligini
gerceklestirmek amaciyla katilimer tarafindan egitim sonrasinda yapilan eylem
planlarinin egitimin transferine olan etkilerini incelemektir. Aragtirmanin temel amaci
olmasa da katilimci tarafindan algilanan yonetici desteginin egitimin transferine olan

etkisi de incelenmistir.

Biiyiik bir Amerikan girketinde, 104 igsgéren bir beceri egitimine tabi tutulmus,
diizenlenen seanslar arasindan tesadiifii olarak segilen 17 seansa katilan katilimcilar,
bireysel eylem planlarim nasil hazirlayip eyleme gegirecekleri konusunda
bilgilendirilmislerdir. Egitimin transferi ile ilgili veriler egitimden ii¢ ay sonra anket ve

miilakat yontemleri kullanilarak toplanmigtir.

Elde edilen veriler analiz edildiginde, eylem plami hazirlayan grubun egitimde
kazandirilmas: hedeflenen becerilerin is ortaminda kullanilmasina iliskin ¢ok distik bir
caba gosterdigi ve transfer i¢in yoneticiden fazla bir destek gdrmedigi ortaya gikmustir.
Gruplar arasinda egitimin transferine iligkin belirgin bir fark bulunamamigtir. Bununla
birlikte bu aragtirmayla, egitimin i§ ortamina transferinde eylem planlarindan ¢ok
yoneticilerin destegi ve bunun isgérenler tarafindan algilanmasinin ¢ok daha 6nemli

oldugunu anlagilmigtir.

Bates (1997), Amerika Birlesik Devletlerinde petrokimya alaninda faaliyet

gbsteren bir sirketin, {iretim elemanlart tizerinde yaptif1 bir aragtirma ile isletme



89

ortaminda, hizmetici egitimin igerik gecerliliginin, Orgiitsel kararliligin, 6grenmenin,
performans etkililiginin ve transfer ikliminin egitimin transferine olan etkisini

belirlemeye galigmustir.

Arastirmada, ¢ok agamali bir hizmeti¢i egitim degerlendirme modeli iizerine
kurulu, kavramsal bir model kullanmigtir. Bu model ile amag, yéneticilerin performans
degerlendirmelerinde verdikleri puanlar ve bu puanlardaki degisime etki eden faktorleri
agikhiga kavusturmaktir. Bu baglamda, egitimin etkililigini etkileyen ikincil faktorlerin,
motivasyon saglayici unsurlarn, ¢evresel 6gelerin, yetenek unsurunun, bilgisayara
dayali egitim programlarindan elde edilen bilgi ve becerilerin, bireylerin

performanslarina nasil ve ne derecede etkide bulundugu incelenmistir.

Aragtirmayla, transfer iklimi kavramsal olarak gézden gegirilmis, ¢alisma ortami
teme] alinarak transfer iklimi degiskenleri belirlenmigtir. Bir grup olarak, transfer iklimi
degiskenleri biiyiikk bir oranda (R’= ‘36, p>.0001) performans puanlamalarindaki
degisimin nedeni olarak ortaya gikmustir. Iklim boyutlarindan yedi tanesi 6lgiilmiis,
performans tizerindeki en gii¢lii belirleyici, bireyler arasi iklim olarak belirlenmistir.
Bireyler arasi iklim ( ¢aligma arkadaslarinin destegi, grubun degisime karsi olan tepkisi,
yoneticinin destegi) en temel performans belirleyicisi olarak meydana ¢ikmaktadir. Bu
bulgular, bireyler arasi transfer iklimi boyutlarinin (grup iiyelerinin grup olarak
kendilerine olan inanci, grup iiyelerinden grup normlarina uygun davramsgta
bulunmasina dair beklentiler, bireyler arasi dayamigma gibi) egitimin ¢iktilarinin is
ortaminda kullanilmasinda son derece etkili bir faktér oldugunu agik¢a ortaya
koymaktadir.

Elde edilen sonuglar kullamilan modelde, igerik gegerliligi ile 1) performans
etkililigi arasinda gii¢li bir iliski oldugunu (r=.53, p<.0001), 2), icerik ile performans
arasinda ise daha diigiik bir iliski derecesinin var oldugunu (r=.18, p<.08) ve 3) igerik
gegerliliginin temel bir performans belirleciyicisi oldugunu (beta .44, p<.001)
goOstermigtir. Bu aragtirmada kullanilan kavramsal modele dayanarak, i¢erik gegerliginin
tagidign motivasyon degeri agisindan, performansa etki eden yetenek unsuru gibi

performansa etki eden ikincil bir degisken olarak kabul edilmesi gerektigi sonucuna
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varilmigtir, Arastirmamn sonuglar1 1996 yilinda Holton’un gelistirdigi ¢ok asamali
hizmeti¢i egitim degerlendirme modeli {izerine kurulu, kavramsal modele biitiiniiyle

destek vermemektedir.

Diger bir arastirmayla Post (1998), ©8renen organizasyonlar iizerine
gerceklestirdigi bir caliymada, yirmibirinci yiizyillin 6grenen organizasyonlarinda
isgorenlerin performanslarinin artmasinda etkili olacak hizlandinlmig 6grenme teorisini

incelemistir.

Post’a gbore Amerika’da organizasyonlar, gelisim i¢in Onemli sonuglar
doguracak uzun dénemli yapisal degisimler i¢ine girmislerdir. Organizasyonlarin ¢ogu,
gelisim i¢in yeni yapilarina temel olusturacak olan Gfrenen organizasyon ilkelerini
benimsemislerdir. Bir 6grenen organizasyon ise insanlarin siirekli gelisimini saglayan,
stirekli 6grenmeyi olanakli kilan bir anlayis lizerine kuruludur. Egitim ve gelistirme
departmanlar1 bu do6niisiim ¢abalarinin vazgecilmez bir pargasidir ve iggbrenlerin

Ogrenen organizasyonlarin gerektirdigi becerileri kazanmasinda kilit rol oynar.

Post bu arastirmayla, 6grenen organizasyonlarin olusturulmasini saglayacak olan
hizlandirilmigs 6grenme tekniklerini belirlemeye ¢alisir. Bu amagla, hizlandirilmis
O6grenmenin etkililifi ve basarihh bir hizli Ogrenmenin 6zellikleri aragtirmistir.
Hizlandinlmis 6grenme ile 6grenenin performans: arasindaki iligkinin agiklanmasinda
meta analizi tekniginden yararlanilmigtir. Ayrica, O©grenen organizasyonlarin
gerektirdigi becerilerin kazanilmasinda bireylerin gelisimine katkida bulunacak

Ogrenme ¢evikligi modelleri de geligtirilmistir.

Post dzetle su sonuglara ulagmistir. Basarili hizli 63renmenin 6zellikleri; ataklik,
konsantre olma, aktif olarak eyleme gecme seklinde belirlenmistir. Bu 6zelliklere
dayanarak bireysel 6grenme cevikligi modelleri gelistirilmistir. Bu modeller, basarili
hizl1 6grenmenin ozellikleri ile, Howard Gardner’in Cok Yénlii Zeka Teorisi ve Peter
Senge’in Ogrenme Dongiisii modeli arasinda bir paralellik kurmugtur. Model
kullanicilarina bir siire¢ olusturarak, dgrenen organizasyonlarin gerektirdigi beceriler

olan Peter Sengin tanimladig1 bes disiplinin (sistem diigiincesi, bireysel ustalik, zihni
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modeller, takim halinde 6grenme ve paylasilan vizyon) olusmasina yardimei olur.
Modellerin uygulamalarindan elde edilen sonuglar, egitimlerin tasariminda
hizlandinlmig 68renim modelinin  kullanilmasimn  6grenim  ¢esitliligini sagladig

sonucunu ortaya koymustur.

Hizmeti¢i egitimin i ortamina transferiyle dogrudan iligkili olmasa da, yapilan
bu ¢alismada, verilerin toplanmasi sirasinda Ol¢lim araci olarak Kirkpatrick’in dort
agamali degerlendirme metodunun kullamlmasindan dolayi, Kirkpatrick modeli

kullanilarak yapilan iki aragtirmaya da bu boliimde yer verilmistir.

Bu arastumalardan ilki, tip egitiminde Kirkpatrick’in dort agamals
degerlendirmesini kullanarak bu alanda elde edilen basariy1 6l¢gmeyi amaglayan, Tidler
(1999) tarafindan gergeklestirilen aragtirmadir. Arastirmada, astim hastalifina iligkin
doktorlara verilen bir hizmeti¢i egitimin degerlendirmesi yapilmustir. Birinci diizey
degerlendirme de tepki olgiilmiis ve egitime iliskin demografik datalar toplanmis, ikinci
diizey degerlendirme i¢in hasta tatminine iliskin veriler kullanilmigtir. Uglincii ve
dérdiincii diizey degerlendirmelerde ise tibb1 verilerden yararlanilmigtir. Arastirmanin

orneklemi egitime katilan beg gruptan olugsmustur.

Verilerin analiz edilmesinde, agiklayici ve sonug istatistikleri kullamilmistir.
Demografik veriler simiflanmug, birinci ve ikinci diizey degerlendirmeler igin
ortalamalar hesaplanmigtir. Tibbi verilerin degerlendirilmesinde t-testi kullamilmugtir.
Yapilan istatistikler, ikinci gruba verilen egitimin digerleriyle karsilastinldiginda
davrams ve sonug diizeyinde daha bagarli oldugunu gdstermistir. Istatistiksel olarak
anlamli bulunmasa da , egitimin 6zellikle de egiticinin, 6rgiitiin performansi ve finansal
¢iktilart agisindan etkili oldugu sonucuna vanilmistir. Istatistiksel olarak anlamli olmasa
da kazanilan Sgrenimlerin uygulanmasiyla gegen zaman arasinda negatif egilimli bir

iliski oldugu goriilmiigtiir.

Aragtirma sonunda, degerlendirme siirecinin basari ile gergeklestirilebilecegi
fakat elde edilen verilere iliskin taraflarla herhangi bir iletisim kurulmadigi ve

geribildirimde bulunulmadig: taktirde, elde edilen sonuglarin higbir anlam ifade
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etmeyecegi gergedi ortaya ¢ikmistir. Aragtirmaci bununla ilgili olarak bir geribildirim

degerlendirme modeli gelistirmigtir.

Olgme ve degerlendirme iizerine yapilan diger aragtirma ise Philips (2000)
tarafindan gergeklestirilmigtir. Bu aragtumayla Philips, 6lgme ve degerlendirme
metodlarim1  kullanarak egitimin orgiitsel hedefler lizerindeki etkisini belirlemeye
calismustir. Bu nedenle aragtirmaci 6zellikle Kirkpatrick’in dort asamali degerlendirme
metodu iizerinde durmus ve biiyiik organizasyonlarda egitimin sonug¢larim l¢mek i¢in
hangi degerlendirme siireglerinin kullamldifini incelemistir. Aragtirmanin verileri, bes
sirketin egitim yoneticileri, egitim uzmanlar1 ve egiticileriyle 6l¢me ve degerlendirme

uygulamalar1 hakkinda yapilan miilakatlar ile toplanmistir.

Elde edilen bulgular, sirketlerde yapilan ©6lgme ve degerlendirilme
¢alismalarinda, Kirkpatrick’in dort asamali degerlendirme modelinin kullamldigim
gostermektedir. Egitimin sonuglar iizerinde yaptigi etki degerlendilirken iki metodun
kullamldiga ortaya ¢ikmustir. Bunlardan birisi yoneticilerle doérdiincii  diizey
degerlendirmenin 6lgiitlerini belirlemek, digeri ise anket yapmaktir. Arastirmaci, egitim
aracihify ile orgiitsel hedeflere ulagsmak igin taraflarla kurulacak diyalogun 6nemi
vurgulamakta ve bir e@itimin tasarlanmasi agamasinda egitim uzmanlarimn ilgili
kigilerle biraraya gelip dordiincii diizey Olgiitlerini belirlemeleri gerektigini

savunmaktadir.

Buraya kadar verilen Ozetlerden de anlagilacagi gibi yurt iginde yapilan
aragtirmalar sayisal olarak yetersizdir. Egitimin transferi ile ilgili bir hizmeti¢i egitim
programinin ele alinip incelenmesinden ¢ok, hizmeti¢i egitimin engelleri, tist kademe
yoneticilerin hizmetici egitime iliskin tutumlari, hizmeti¢i egitim verimlilik iliskisi gibi
konulara daha genel yaklagilarak bireylerin tutumlan belirlenmeye ¢alisilmus, literatiir
taramalan yapilmistir.

Diinyada ise 6grenen organizasyonlara sahip olmanin gereklilifi ve 6nemi
anlagildikca, egitimin transferine iliskin yapilan aragtirmalar simif ortamindan g¢ikarak

yonetsel ve oOrgiitsel alana kaymaya bagladigi anlagiimaktadir. Yakin bir gelecekte



93

Ogrenen organizasyonlarin Onemi arttikga Tirkiye’de de bu alanda yapilacak

aragtirmalarin sayisinda bir artis olacagi beklenmektedir.

Coca-Cola Satis Temsilcisi Temel Egitim Program

Coca-Cola Satis Temsilcisi Temel Egitimi, Coca-Cola Tiirkiye Siseleyicileri
biinyesinde c¢alisan egitim uzmanlar1 tarafindan, satis alamnda wzman Kkisilerin
danigmanlhifindan yararlanilarak gelistirilen Coca-Cola satis sistemine ydnelik temel bir
sati egitimi programudir. Egitimin amaci, Coca-Cola Sirketine yeni katilan satig
temsilcilerinin girkete ve islerine adaptasyonlarim saglamak, iletisim becerilerini
gelistirmek, piyasa uygulamalari hakkinda bilgilendirerek, sorumluluklarini etkin ve
verimli sekilde yerine getirebilmeleri konusunda y6n gostermektir. Egitimin &8renim

hedefleri asagidaki gibidir.

1. Coca-Cola Sistemi’nin esaslarini ve taniyacaklar.

2. Gelecege Yonelik Ifade’yi tanmyip, bu dogrultuda diisiinmeye ve davranmaya
baglayacaklar.

3. Satis ve dagitim sistemlerinin 6zellikleri konusunda bilgi sahibi olacaklar.

4. Mﬁsterilerlé iligkilerinde etkin ileﬁsim tekniklerini kullanacaklar (Beden dili,
etkin dinleme, geribildirim, kazan-kazan paradigmas: vb.).

5. Tanzim teshir tekniklerini ve standartlarimi tamiyip, kusursuz sekilde
uygulamaya hazir olacaklar.

6. Etkili satis tekniklerini taniyip, piyasada uygulayarak, miisteri ihtiyaglarin
dogru tespit edip, bu ihtiyaclara yonelik etkin ¢ozlimler iiretecekler.

7. Ticari matematik konusunda bilgi edinip, analitik diisiinme becerisini
gelistirerek, kaynaklarimi verimli kullabilecek ve karlilik ilkesi dogrultusunda hareket

edecekler.
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Coca-Cola Satig Temsilcisi Temel Egitiminde yer alan konularm ana bagliklar
ise agagidaki gibidir:

Coca-Cola Sisteminin Esaslar

Coca-Cola Misyon Ve Vizyonu

Coca-Cola Satig Sistemi

Iletisim Becerileri

Tanzim-Teghir

Satis Teknikleri

Ticari Matematik
Miikemmel Hizmet

Coca-Cola Satis Temsilcisi Temel Egitimi egitimi ile ilgili daha detayl1 bilgi EK
A’da yer almaktadir.



BOLUM IV

BULGULAR VE YORUM

Bu béliimde arastirmada kullanilan 6l¢me araglari aracilig ile toplanan verilerin

analizi sonucunda elde edilen bulgular ve bu bulgulara iligkin yorumlar yer almaktadir.

Bulgularin siralanmasi, agiklanmasi ve yorumlanmasi, aragtirmamn amaglan

esas alinarak yapilmigtir.

Buna gére, ilk olarak deneklerin demografik degiskenlere gére dagilimlari

tablolastirilarak agiklanmustir.

Ikinci sirada hizmetigi egitim faaliyetlerinin basan diizeyinin gostergesi olan,
tepkinin  degerlendirilmesi,  Ogrenmenin  degerlendirilmesi ve  davranisin

degerlendirilmesine iligkin bulgulara yer verilmistir.

Coca-Cola Satis Temsilcisi Temel Egitimine katilan satig temsilcilerinin is
verimliliklerine iliskin bulgular ile Coca-Cola Satis Temsilcisi Temel Egitimine katilan
satiy temsilcilerinin ig etkililiklerine iligkin bulgular {iglincii ve dordiincii sirada

agiklanmigtir.

Besinci olarak katilimcilarin satis seflerinin is doyumlarina iligkin bulgular ve

son olarak da, satig temsilcilerinin is doyumlarina iliskin bulgulara yer verilmistir.

95
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Deneklerin Demografik Degiskenlere Gore Dagilimlar:

Deneklerin Cinsiyet Degiskenine Gore Dagilim

Aragtirmaya katilan satis temsilcilerinin cinsiyetlerine gére dagilimlarini
gbsteren bulgular tablo 9°da verilmistir. Bu tablodan da anlagilacag gibi egitime katilan
satig temsilcilerinden yalmzca bir tanesi kadindir. O da konrol grubunun iginde yer
almaktadir. Diger katilimcilarin hepsi erkeklerden olugmaktadir.

TABLO 9
COCA-COLA SATIS TEMSILCISI TEMEL EGITIMINE KATILAN SATIS
TEMSILCILERININ CINSIYETLERINE GORE DAGILIMI

Deney Grubu [Kontrol Grubu Toplam
DENEKLERIN CINSIYETLERI f % f % f %
Kadin 0 0,0 1 8,3 1 5,0
Erkek 8 100,0 11 91,7 19 95,0
Toplam 8 100 12 100 20 100

Aragtirmaya katilan satig seflerinin cinsiyetlerine gore dagilimlanm gosteren
bulgular tablo 10°da verilmistir. Bu tablodan da anlagilacag: gibi egitime katilan satig
seflerinden yalmzca bir tanesi kadindir. O da deney grubunun iginde yer almaktadir.

Diger katiimcilarin hepsi erkeklerden olusmaktadir.

TABLO 10
ELEMANLARI COCA-COLA SATIS TEMSILCISI TEMEL EGITIMINE
KATILAN SATIS SEFLERININ CINSIYETLERINE GORE DAGILIMI

Deney Grubu [Kontrol Grubu Toplam
DENEKLERIN CINSIYETLERI f % f % f %
Kadin 1 12,5 0 0,0 1 5,3
Erkek 7 87,5 11 100,0 18 94,7
Toplam 8 100 11 100 19 100
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Deneklerin Yas Degiskenine Gore Dagilimi

Arastirmaya katilan satig temsilcilerinin yasa goére dagilimlan tablo 11°de
verilmistir. Bu tablodan da anlagilacagi gibi grubun biitiinti degerlendirildiginde,
egitime katilan satig temsilcilerinin yiizde 35°i 20-25 yag grubu arasinda yer almakta,
yiizde 60°1 26-31 yas grubu arasinda, yiizde 5°i ise 32-37 yas grubunda yer almaktadir.
Deney grubunda yer alan satig temsilcilerinin yiizde 37,5°1 20-25 yas grubu arasinda,
yiizde 50°si 26-31 yas grubu, yiizde 12,5°i ise 32-37 yas grubu arasinda yer almaktadir.
Kontrol grubunda yer alan satis temsilcilerinin dagilimi da deney grubuna benzerlik
gostermekte, yiizde 33,3”1i 20-25 yas grubu arasinda, ytizde 66,7°si 26-31 yas grubunda
yer almaktadir.

TABLO 11
COCA-COLA SATIS TEMSILCISI TEMEL EGITIMINE KATILAN SATIS
TEMSILCILERININ YASA GORE DAGILIMI

Deney Grubu [Kontrol Grubu Toplam
DENEKLERIN YASI f % f % f %
20-25 yas 3 37,5 4 33,3 7 35,0
26-31 yas 4 50,0 8 66,7 12 60,0
32-37 vyas 1 12,5 0 0,0 1 5,0
38 ve yukarisi 0 0,0 0 0,0 0 0,0
Toplam 8 100,0 12 100 20 100

Arastirmaya katilan satis seflerinin yasa gore dagilimlarimi gosteren bulgular
tablo 12’de verilmistir. Bu tablodan da anlagilacagi gibi grubun biitiinii agisindan
bakildiginda, satis seflerinin yiizde 5,3’{i 20-25 yas grubu arasinda, ylizde 68,4°1 26-31
yas grubu arasinda, yiizde 26,3’{i de 32-37 yas grubu arasinda yer almaktadir. Deney
grubunda yer alan satis seflerinin yiizde 12,5°i 20-25 yas grubu arasinda, yiizde 37,51
26-31 yas grubu arasinda, yiizde 50’si 32-37 yas grubu arasinda yer almaktadir. Kontrol
grubu arasinda yer alan satig geflerinin yiizde 90,9’u 26-31 yas grubu arasinda, yiizde
9,1’ de 32-37 yas grubu arasinda yer almaktadir.
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TABLO 12
ELEMANLARI COCA-COLA SATIS TEMSILCISI TEMEL EGITIMINE
KATILAN SATIS SEFLERININ YASA GORE DAGILIMI

Deney Grubu [Kontrol Gruby Toplam
DENEKLERIN YASI f % f % f %
20-25 yas 1 12,5 0 0,0 1 5,3
26-31 yas 3 37,5 10 90,9 13 68,4
32-37 yas 4 50,0 1 9,1 5 26,3
38 ve yukarisi 0 0,0 0 0,0 0 0,0
Toplam 8 100,0 11 100 19 100

Deneklerin Ogrenim Durumlarina Gére Dagilimi

Arastirmaya katilan satis temsilcilerinin 6grenim durumlarina gore dagilimi
tablo 13’de yer almaktadir. Tablo 13’de goriildiigii gibi grubun biitiini a¢isindan
bakildiginda, yiizde 70’nin lise, yiizde 30’unun {iniversitt mezunu oldugu
gorilmektedir. Grupta, ortaokul mezunu ve yiiksek lisans yapmus satis temsilcisi
bulunmamaktadir. Deney grubunda yer alan satis temsilcilerinin yiizde 62,51 lise,
yiizde 37,51 ise iiniversite mezunudur. Kontrol grubunda yer alan satis temsilcilerinin

ylizde 75’1 lise, yiizde 251 ise tiniversite mezunudur,

TABLO 13
COCA-COLA SATIS TEMSILCISI TEMEL EGITIMINE KATILAN SATIS
TEMSILCILERININ OGRENIM DURUMLARINA GORE DAGILIMI

Deney Grubu Kontrol Grubu Toplam
DENEKLERIN OGRENIM DURUY f % f % f %
Ortaokul 0 0,0 0 0,0 0 0,0
Lise 5 62,5 9 75,0 14 70,0
Universite 3 37,5 3 25,0 6 30,0
Yiksek Lisans 0 0,0 0 0,0 0 0,0
Toplam 8 100,0 12 100 20 100
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Arastirmaya katilan satig seflerinin 6grenim durumlarina gore dagilimi tablo
14’de yer almaktadir. Tablo 14°de goriildiigii gibi grubun biitiinii degerlendirildiginde,
yiizde 15,8 nin lise, yiizde 84,2’sinin {iniversite mezunu oldugu goériilmektedir. Grupta,
ortaokul mezunu ve yiiksek lisans yapmig satig sefi bulunmamaktadir. Deney grubunda
yer alan satis seflerinin yiizde 12,51 lise, ylizde 87,5°1 {iniversite mezunudur. Kontrol

grubunda yer alan satis seflerinin ylizde 18,2’si lise, yiizde 81,8’i iiniversite mezunudur.

TABLO 14
ELEMANLARI COCA-COLA SATIS TEMSILCISI TEMEL EGITIMINE
KATILAN SATIS SEFLERININ OGRENIM DURUMLARINA GORE

DAGILIMI
Deney Grubu [Kontrol Grubu Toplam
DENEKLERIN OGRENiM DURUy T % f % f %
Ortaokul 0 0,0 0 0,0 0 0,0
Lise 1 12,5 2 18,2 3 15,8
Oniversite 7 87,5 9 81,8 16 84,2
Yiiksek Lisans 0 0,0 0 0,0 0 0,0
Toplam 8 100,0 11 100 19 100

Deneklerin Meslek Kidemlerine Gore Dagilim

Arastirmaya katilan satig temsilcilerinin meslek kidemlerine gére dagilim tablo
15’de yer almaktadir. Tablo 15°den de goriilebilecegi gibi grubun biitiiniine
bakildiginda, satis temsilcilerinin mevcut gorevlerinde yiizde 30°u 1-3 ay, yiizde 35’i
4-6 ay, yiizde 35°i 7-9 aydir ¢aligmaktadirlar. 10-12 ay aras1 kidem sahibi olan satig
temsilcisi yoktur. Deney grubunda yer alan satis temsilcilerinin yiizde 25’1 1-3 ay,
yiizde 62,51 4-6 ay, yiizde 12,5’i ise 1-9 aydir mevcut gorevlerini siirdiirmektedir.
Kontrol grubunda yer alan satig temsilcileri ise yiizde 33,3’1i 1-3 ay, ylizde 16,7°si 4-6
ay, yiizde 50°si 7-9 aydir gorevlerini siirdiirmektedirler. Satig temsilcilerinin katildiklari
Coca-Cola Satis Temsilcisi Temel Egitimi, satig temsilcigi gorevinin bagslangic
epitimlerinden biri oldugu i¢in katilimeilarin kidem siirelerinin dokuz aydan az olmasi

ideal olarak kabul edilmektedir.



TABLO 15
COCA-COLA SATIS TEMSILCISI TEMEL EGITIMINE KATILAN SATIS
TEMSILCILERININ MESLEK KIDEMLERINE GORE DAGILIMI

100

Deney Grubu Kontrol Grubu Toplam
DENEKLERIN KIDEMI f % f % f %
1-3 ay 2 25,0 4 33,3 6 30,0
4-6 ay 5 62,5 2 16,7 7 35,0
7-9 ay 1 12,5 6 50,0 7 35,0
10-12 ay 0 0,0 0 0,0 0 0,0
Toplam 8 100,0 12 100 20 100

Arastirmaya katilan satig seflerinin meslek kidemlerine gore dagilimlarim

gosteren bulgular tablo 16’da verilmistir. Bu tablodan da anlasilacagi gibi grubun

biitiinii agisindan bakildifinda, satig sefleri mevcut gorevlerinde, ylizde 36,8’i 1-3 ay,

yiizde 10,5’1 4-6 ay, yiizde 36,8’i 7-9 ay, yiizde 15,8’ 10-12 aydir caligmaktadirlar.

Deney grubunda yer alan satig seflerinin yiizde 25°i 1-3 aydir, ylizde 37,5°i 7-9 aydr,

yiizde 37,51 10-12 aydir satig sefi olarak gorevlerini siirdiirmektedirler. Deney

grubunda 4-6 ay arasinda kidemli satig sefi yoktur. Kontrol grubunda yer alan satig

sefleri ise mevcut gérevlerini yiizde 45,5°i 1-3 ay, ylizde 18,2°si 4-6 ay, ylizde 36,4°0

7-9 aydir stirdlirmektedir. Kontrol grubunda 10-12 ay arasinda kidemli satis sefi

bulunmamaktadir

TABLO 16
ELEMANLARI COCA-COLA SATIS TEMSILCISI TEMEL EGITIMINE
KATILAN SATIS SEFLERININ MESLEK KIDEMLERINE GORE

DAGILIMI

Deney Grubu [Kontrol Grubu Toplam
DENEKLERIN KIDEMI f % f % f %
1-3 ay 2 25,0 5 45,5 7 36,8
4-6 ay 0 0,0 2 18,2 2 10,5
7-9 ay 3 37,5 4 36,4 7 36,8
10-12 ay 3 37,5 0 0,0 3 15,8
Toplam 8 100,0 11 100 19 100
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Coca-Cola Satis Temsilcisi Temel Hizmeti¢i Egitim Programina
Tliskin Tepki, Ogrenme ve Davrans Degerlendirilmelerine iliskin

Bulgular

Aragtirmanin birinci alt amaci “Coca-Cola Satiy Temsilcisi Temel Hizmetigi
Egitim Faaliyeti; katihmcilarin tepkisi, 6grenme ve davrams degisimi agisindan hangi
diizeyde basarili olmustur?” bigiminde ifade edilmisti. Bu soruya cevap bulmak igin
Katilimer Goriigleri Formu, Coca-Cola Satis Temsilcisi Temel Egitimi Bilgi Testi ve
Coca-Cola Satis Temsilcisi Davranis Gozleme Formlarindan elde edilen verilerin
aritmetik ortalamalari, ylizdeleri ve standart sapmalar1 hesaplanmigtir. Davrams
degisikligine iligkin gruplarin ortalamalar1 arasinda farklarin anlamli olup olmadigim
test etmek i¢in varyans analizinden yararlamlmistir. Elde edilen bulgular

tablolastirilarak, grafiklerle agiklanmustir.

Katihmci Goriisleri Formundan Elde Edilen Bulgular
Coca-Cola Satig Temsilcisi Temel Egitimine katilan satis temsilcilerinin
cevapladign Katilimer Goériisleri Formundan elde edilen bulgular asagida yer

almaktadir.

Egitime katilan satis temsilcilerinin, satig temsilcisi olarak ortalama gorevleri 5,2
aydir. Egitime katilan satis temsilcilerinin amirleri olan satis seflerinin yiizde 85’1
isgérenlerine egitim oncesinde katilacaklar1 Coca-Cola Satis Temsilcisi Temel Egitimi
programinin amacini agiklams, yiizde 15°1 bdyle bir agiklamada bulunmamigtir. Egitim
oncesi katilimcilarin amirlerinin yiizde 65°i katilimcilari, egitim sonrasi kendilerinden
beklenilen performans diizeyi hakkinda bilgilendirmis, yiizde 35’1 ise bo6yle bir

bilgilendirme yapmamustir.

Bu bulgular, deney ve kontrol gruplari olarak ayri ayn incelendiginde ise su
sonuglar ortaya ¢ikmaktadir; deney grubunda yer alan satig temsilcilerinin hepsine

egitim dncesinde katilacaklar1 Coca-Cola Satis Temsilcisi Temel Egitimi programinin
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amaci agiklanmig ve eZitim sonrast kendilerinden beklenilen performans hakkinda
bilgilendirilmiglerdir. Kontrol grubunda yer alan satis temsilcilerinin yilizde 75°ne
egitim oncesinde katilacaklart Coca-Cola Satis Temsilcisi Temel Egitimi programinin
amac1 agiklanmig, yiizde 25°ne boyle bir agiklamada bulunulmamigtir. Egitim
oncesinde, kontrol grubunda yer alan katilimcilarin yiizde 42°si kendilerinden egitim
sonras1 beklenilen performans hakkinda bilgilendirilmis, ylizde 58’ne ise boyle bir
bilgilendirme yapilmamugtir.

Egitime katilan satig temsilcilerinin ylizde 44’1t egitime katilimlarmin tam
zamaninda gerceklestigini, yilizde 56°s1 ise bu egitime daha 6nce katilmasi gerektigini
belirtmistir. Egitim programina katilim zamaninin erken oldugunu diisiinen katilimel

yoktur.

Katilimcilar tarafindan erigilen 6grenim seviyesinin degerlendirmesiyle ilgili
sonuglar tablo 17°de yer almaktadir. Tablodan da anlagilacag: gibi, Katilimcilarin yiizde
6’s1 eristikleri 6grenim seviyesini “isin nasu yapilacagim biliyor, ancak destege ihtiyaci
var, tek basina yapamiyor” bigiminde, ylizde 22’si “programda hedeflenen ogretileri
beklenilen performansa uygun yeterlikte yapabilir ama daha ¢ok rehberlik ve pratige
ihtiyaci oldugu inancinda”, yiizde 39°u “programda hedeflenen oOgretilerin beklenilen
performansa uygun yeterlikte yapabileceginin inancinda” olduklar1 seklinde, ylizde
33’1 ise “programda hedeflenen dgretileri ¢ok iyi bir sekilde yapabilmenin otesinde
baskalarina da ogretebilecegi inancinda™ olduklan bigiminde degerlendirmislerdir. Bu
degerlendirmeler, katilimcilarin yiizde 94’niin §grenim diizeylerini B, C ve D olarak
degerlendirdiklerini bagka bir degisle programda katilimcilara §gretilmesi amaglanan

6grenim hedeflerinin katilimer goziiyle gergeklestigi vurgulanmaktadir.

Katitlimer  Goriigleri Formunun diger kisminda sorulan egitim program,
egiticiler, egitim materyalleri, egitim yerine iliskin sorulara katilimcilarin verdikleri

yanutlar tablo 18’de yer almaktadur.
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TABLO 17
KATILIMCILARIN, KATILIMCI GORUSLERI FORMUNDA ERISILEN
OGRENIM SEVIYELERINE ILISKIN YAPTIKLARI DEGERLENDIRMELERE
ILISKIN BULGULAR

ERISILEN OGRENIM SEVIYESI KATILIMCI DUSUNCELERI
%

A Isin nasil yapilacagini biliyor, ancak destege
ihtiyaci var, tek basina yapa miyor 6

B. Programda hedeflenen 6gretileri beklenilen
performansa uygun yeterlikte yapabilir ama
daha ¢ok rehberlik ve pratige ihtiyaci oldugu 22
inancinda

C. Programda hedeflenen 6gretilerin beklenilen

performansa uygun yeterlikte yapabileceginin 39
inancinda.

D. Programda hedeflenen 6gretileri gok iyi bir
sekilde yapabilmenin 6tesinde bagkalarina da 33
Ogretebilecegi inancinda.

Toplam 100

Tablo 18’den de goriilebilecegi Katilimc1 Goriisleri Formunda yer alan,
“Program hedeflerde belirtildigi sekilde yeteneklerin gelisimine katkida bulundu” ifadesine
katilimcilarin yiizde 63’u kesinlikle katildigy, yiizde 32’si katildigim belirtmistir. “Ogretileri
uygulama ve pratik yapma imkan bulundu” ifadesine katilimcilarin yiizde 47°si kesinlikle
katildigini, ytizde 37°si katildigini, yiizde 16°s1 kararsiz oldugunu belirtmistir. “Program
hedefleri gergek hayattaki uygulamalar ile bagdasiyordu” ifadesine katilimcilarin yiizde 33’i
kesinlikle katildigi, yiizde 17°si katildigini, yiizde 39’u kararsiz oldugunu, yiizde 11°i de
katilmadigini belirtmistir. “Egiticiler konu hakkindaki bilgisi, konuyu net olarak agiklamasi ve
kattlhimi bakimindan bagariliydi” ifadesine katilimcilarin yiizde 75°i kesinlikle katildify, yiizde
19°u katildigini, yiizde 6’1 kararsiz oldugunu belirtmistir. “Egitim notlart ve malzemesi
yeterliydi” ifadesine katilimcilarin yiizde 61°1 kesinlikle katildif, ylizde 22’si katildigini,
yiizde 17’si kararsiz oldugunu belirtmigtir. “Egitim yeri ve ortami egitim i¢in uygundu”
ifadesine katilimcilarin yiizde 89’u kesinlikle katildigi, ylizde 11°1 katildigin

belirtmistir. “Egitimin igerigi hakkindaki genel diigiincem olumlu” ifadesine katilimcila-
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TABLO 18

KATILIMCILARIN, KATILIMCI GORUSLERI FORMUNDA EGITIM PROGRAMI,

EGITICILER, EGITIM MATERYALLERI, EGITIM YERINE ILISKIN SORULARA
ILISKIN BULGULAR

EGITIM PROGRAMININ s |43 [2]1
DEGERLENDIRILMESI ILE ILGILI IFADELER | % | % | % | % | % | x

Program hedeflerde belirtildigi sekilde yeteneklerin 63 | 32 [ 5 0 0 | 4,56
gelisimine katkida bulundu

Opretileri uygulama ve pratik yapma imkani bulundu 47 | 37 | 16 0 0 | 428

Program hedefleri gergek hayattaki uygulamalar ile 33 117 | 39 | 11 0 | 3,72
bagdasiyordu

Egiticiler konu hakkindaki bilgisi, konuyu net olarak 75 119} 6 0 0 | 479
agiklamasi ve katilimi1 bakimindan basariliydi

Egitim notlar1 ve malzemesi yeterliydi 61 {22 | 17| O 0 | 4,44

Egitim yeri ve ortami egitim i¢in uygundu 89 | 11 0 0 0 | 4,8

Egitimin igerigi hakkindaki genel diisiincem olumlu 72 {22 | 6 0 0 | 4,67

nn yiizde 72’si kesinlikle katildig, yiizde 22’si katildigini, yiizde 6’s1 kararsiz oldugunu
belirtmistir.

Katilimcilarin egitim programinin igerigi, egiticiler, egitim materyalleri, egitim
yeri ile ilgili yaptiklarti degerlendirmelerin geneline bakildifinda yaptiklar
degerlendirme, bir ile bes arasinda yer alan degerlendirme o6lgeginde 4,48 ile dort
olgeginin (izerinde yer almaktadir. Programa katilimlarinin zamaninda gergeklesip
gerceklesmedigi ve Ogrenim diizeyleri bakimindan yaptiklari degerlendirmeler de
dikkate alindiginda, katilimcilarin program hakkinda son derece olumlu tepkilere sahip
oldugu, egitim programimi begendikleri sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Bagka bir ifade ile
teknikleri ve egitimciler agisindan bir problem yasamamiglardir. Sozii edilen bu
degiskenlerin egitim boyunca pozitif bir 6grenme iklimi yaratarak 6grenme diizeylerine

ve motivasyonlarina olumlu katkida bulundugu séylenebilir.
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Coca-Cola Satis Temsilcisi Temel Egitimi Bilgi Testinden Elde Edilen Bulgular
Coca-Cola Satis Temsilcisi Temel Egitimine katillan satig temsilcilerine 6ntest—
sontest biciminde uygulanan Coca-Cola Satis Temsilcisi Temel Egitimi Bilgi Testinin

sonuglar1 tablo 19°da verilmisitir.

Bu tablodan da anlagilacag: gibi egitime katilan satig temsilcilerinin 6ntestten
aldiklari puanlar yetmis iizerinden en yiiksek 50 en diisiik 35 olarak gerceklesmistir.
Katilimeilarin sontestten aldiklari puanlar ise yetmis tizerinden en yiiksek 51 en diisiik
46 arasinda degismektedir. Katilimcilarin 6ntest ve sontestten aldiklari puanlarin
degisimi incelendiginde sontestten aldiklar1 puanlarda yiizde 1,4 ile yiizde 1 arasinda bir
artis meydana gelmistir. Yalnizca deney grubunda yer alan ii¢ numarali katidimcinin
Ontestten aldif1 45 puan sontestte de bir degisim géstermeyerek yine 45 puan olarak
kalmistir. Grup ortalamasina bakildiginda, grubun yetmis tizerinden, 6ntestten 43 puan
aldigi, yiizde 1,2’lik bir artig gostererek son test puanin 51°e yiikselttigi goriilmektedir.

Elde edilen bu bulgular dogrultusunda deney-kontrol grubu ayrimi yapmadan bir
degerlendirme yapildiginda, Coca-Cola Satis Temsilcisi Temel Egitimine katilan satig
temsilcilerinin, bu programa iliskin bilgi diizeylerinde yiizde 1,2’lik bir artisin meydana
geldigi ve Coca-Cola Satig Temsilcisi Temel Egitimi 6grenim hedeflerinin yiizde 73’liik
kisminin gergeklestigi anlagilmaktadir. Bu veriler 15181nda hedeflenen 6grenimin biiytik

6l¢lide gerceklestigi sonucuna varmak olasidir.

Elde edilen bulgular deney-kontrol grubu ayrim: yapilarak incelendiginde, tablo
20’den de anlasilacag:i gibi egitim Oncesinde, deney grubunda yer alan satig
temsilcilerinin 6ntestten elde ettikleri ortalama puanin 42 oldugu, kontrol grubunda yer
alan satis temsilcilerinin Ontestten elde ettikleri ortalama puanin 43 oldugu
goriilmektedir. Sontest puanlar1 incelendiginde ise, hem deney hem de kontrol grubunda
yer alan katilimcilarin sontestten elde ettikleri ortalama puan 51 oldugu ortaya

cikmaktadir.



TABLO 19
COCA-COLA SATIS TEMSILCISI TEMEL EGITIMINE KATILAN SATIS
TEMSILCILERINE UYGULANAN BILGI TESTINDEN ELDE EDILEN
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BULGULAR
PUANLAR DEGISIM
KATILIMCILAR | Ontest | Son test puan %
Deney 7 38 53 15 1.4
Deney 5 39 53 14 1,4
Deney 6 39 52 13 1,3
Kontrol 6 35 46 11 1,3
Deney 2 46 56 10 1,2
Kontrol 10 43 53 10 1,2
Kontrol 8 41 51 10 1,2
Kontrol 4 40 50 10 1,3
Deney 4 40 50 10 1,3
Kontrol 20 43 52 9 1,2
Kontrol 1 40 48 8 1,2
Kontrol 2 49 56 7 1,1
Kontrol 9 46 53 7 1,2
Kontrol 19 42 49 7 1,2
Deney 8 37 44 7 1,2
Deney 1 49 54 5 1,1
Kontrol 5 48 53 5 1,1
Kontrol 7 43 46 3 1,1
Kontrol 3 50 51 1 1,0
Deney 3 45 45 0 1,0
Grup Ortalamasi 43 51 8 1,2
TABLO 20

COCA-COLA SATIS TEMSILCISI TEMEL EGITIMINE KATILAN SATIS
TEMSILCILERINE UYGULANAN BILGI TESTINDEN DENEY VE KONTROL
GRUPLARI BAZINDA ELDE EDILEN BULGULAR

Kigi Ontest Sontest Degisim
Sayisi x_, S ;2_ s puan %
Deney Grubu 8 42 4.41 51 4,29 9 1,2
Kontrol Grubu 12 43 4,31 51 3,03 7 1,2
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Tablo 20’de goriildiigii gibi deney ve kontrol gruplarinin 6ntest-sontest puanlari
kargilagtirildiginda her iki grubun bagar1 puanlarinda bir artis oldugu géze ¢arpmaktadir
Bu artis, deney grubunda 9 puan kontrol grubunda ise 7 puan olarak ger¢eklesmistir.
Bagar1 puanlarinda meydana gelen degisim, deney-kontrol grubu bazinda
degerlendirildiginde de 6grenimin gergeklestigi yargisim1 dogrulamaktadir.

“Coca-Cola Satis Temsilcisi Temel Egitimi Bilgi Testinin”, sontest sonuglari
kullanilarak, satig temsilcilerinin deney ve konrol gruplan arasinda egitim sonunda
erigilen bilgi diizeyi a¢isindan fark olup olmadigim istatistiksel olarak simnamak igin t
testi uygulanmugtir. Tablo 21°de goriildiigii gibi, satig temsilcilerinin deney ve kontrol
gruplar arasinda yapilan t testi analizi sonucunda, t degeri .05 diizeyinde (t=0,112)
manidar bulunmamigtir. Bu sonug, egitim sonunda satig temsilcilerinin deney ve kontrol
gruplan arasinda, erisilen bilgi diizeyi bakimindan fark olmadigini ortaya koymaktadir.
Elde edilen bu bulgu, arastirma siiresi boyunca deney ve kontrol gruplan arasinda
meydana gelecek farkhiliklara, deney grubu iizerinde yapilacak yonlendirme ve

destekleme gabalarinin neden olacag diistincesini kuvvetlendirmektedir.

TABLO 21
COCA-COLA SATIS TEMSILCISI TEMEL EGITIMI BILGI TESTi SONTEST
SONUCLARI KULLANILARAK, SATIS TEMSILCILERI DENEY VE KONTROL
GRUPLARI ARASINDAKI FARKLARIN TEST EDILMESINE ILISKIN T-TESTI

BULGULARI
Deney Grubu Kontrol Grubu Kargillagstirma
n X s n X S t sd p

8 50,88 4,29 12 50,67 3,03] 0,112] 18
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Coca-Cola Satis Temsilcisi Davrams Gozleme Formu Sonuclarindan Elde Edilen
Bulgular

Coca-Cola Satis Temsilcisi Temel Egitimine katilan satig temsilcilerinin, “Coca-
Cola Satis Temsilcisi Ugiincii Diizey Davrams Gozleme Formu” kullanilarak egitim
Oncesi, egitimden sonra 30 giin iginde ve egitimden ii¢ ay sonra olmak tizere ii¢
agsamada gozlenerek puanlanan davrams diizeylerine iligkin sonuglar tablo 22°de

verilmigtir.

Bu tablodan da anlagilacag: gibi egitim 6ncesinde yapilan gézlemlerde, deney
grubunda yer alan satis temsilcilerinin elde ettikleri puanlarin ortalamasi 3,66 olarak
hesaplanmigtir. Kontrol grubunda yer alan satis temsilcilerinin egitim Oncesi
gozlemlerden elde ettikleri puanlarin ortalamasi 3,37°dir. Egitimden sonra otuz giin
icerisinde yapilan gozlemlerden, deney grubunun elde ettigi puanlarin ortalamas: 4,16,
kontrol grubunun ise elde ettii puanlarin ortalamasi 3,77 olarak belirlenmistir.
Egitimden {i¢ ay sonra yapilan gozlemler sonucunda, deney grubunun elde ettigi
puanlarin ortalamas: 4,67, kontrol grubunun ise elde ettigi puanlarin ortalamasi 3,78

oldugu goriilmiistiir.

TABLO 22
COCA-COLA SATIS TEMSILCISI EGITIMI DAVRANIS GOZLEME FORMU
SONUGLARINDAN ELDE EDILEN BULGULAR

Kisi | EgitimOncesi | EgitimSonras: | Egitim Sonrasi Fark
Sayis! | Tarih:ARALIK 2000 30 giin iginde 3 ay sonra
x| s | x| s | x| s m-xlu-n|x-xn
Deney Grubu 8 3,66 0,40 4,16 0,30 4,67 0,21 0,50 0,51 1,01
Kontrol Grubu 12 3,37 0,32 3,77 0,26 3,78 0,22 0,40 0.01 0.41

Tablo 22’den de anlasildigi gibi deney ve kontrol gruplan arasinda egitim

Oncesi, egitimden sonra 30 giin igerisinde ve egitimin ii¢ ay sonrasi yapilan dlglimler
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kargilastirildiginda deney grubunun davranms gézlem puanlarinda ikinci 6lglimle birinci
olciim arasinda 0,50 puanlik bir artig, tiglincli 6lgtim ile ikinci Sl¢iim arasinda 0,51
puanlik bir artig, tiglincti dlgiim ile birinci 6l¢lim arasinda 1,01 puanlik bir artis oldugu
goriilmektedir. Kontrol grubunun davrams gézlem puanlan degisimi incelendiginde ise
ikinci 6lgiimle birinci 6lglim arasinda 0,40 puanlik bir artig, tiglincii Slglim ile ikinci
olgiim arasinda 0,01 puanlik bir artis liglincii 6lgiim ile birinci 6l¢iim arasinda 0,41
puanlik bir artis oldugu belirlenmistir. Bu bulgular, hem deney hem de kontrol
gruplarinda yer alan satig temsilcilerinin davraniglarinda, diizeyleri farkhi olsa da bir
degisikligin meydana geldigi sonucunu ortaya gikarmaktadir. Elde edilen bu sonuglarin,
bilgi testi ve Katilimci Goriigleri formundan elde edilen sonuglarla tutarlilik iginde

oldugu da goriilmektedir.

Sekil 7°de deney ve kontrol gruplarinin davramg gbézlem puanlarimn degisimi
grafige aktarilmistir. Bu grafik incelendiginde, baslangicta, deney ve kontrol gruplarinin
davrams gozlem puanlan arasinda 0.29’luk bir fark oldufu goriilmektedir. Egitim
sonrasinda 30 giin icinde deney ve kontrol gruplan arasindaki fark 0,39 puana

yiikselmis, egitimden ii¢ ay sonra ise bu fark 0,89 puana ulagmistir.

: _
L 5,00
| — 4,80
i 2460 4 4,67
% 4,40 //
T 420
9 4,00 416
2 2'g0 166 _— - .
e / PP Bl i -—..—3—78——'
g 3,60 S 377
w 3,40 .
(a] 3.20 3,37
3,00 -
Egitim Oncesi Egitim Sonrasi (1 ay) Egitim Sonrasi (3 ay)
Zaman
L——A— Deney Grubu - -m- =Kontrol Grum

Sekil 7 Coca-Cola Satig Temsilcisi Temel Egitimine Katilan Satis Temsilcilerinin
Davranis G6zlem Puanlari
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Deney ve kontrol gruplarinda yer alan satis temsilcilerinin davramig goézlem
puanlar1 arasinda zaman igerisinde meydana gelen bu farkliliklarin anlamli olup
olmadigini sinamak amaciyla tek faktor tizerinde tekrarlanmug 6lgtimler igin ti¢ faktorlii
varyans analizi (ANOVA) yapilmistir. Tablo 23°de goriildiigii gibi deney ve kontrol
gruplarinin fark puanlar ortalamalari arasindaki farklihiklarin .05 diizeyinde (F= 3, 510)
anlamli oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu bulgular, egitimin transfer siiresi boyunca egitim
departmaninin verdigi destek ile yoneticileri tarafindan yonlendirilen ve desteklenen
sati temsilcilerinin davramislarinda destek gormeyenlere oranla daha biiyiik bir
degisimin meydana geldigini gstermektedir. Analizlere bu degisim hangi zaman aralig:
ya da araliklann iginde meydana geldigini belirlemek tlizere devam edilmis ve tek

fakt6rlii varyans analizi (t testi) yapilmigtir.

TABLO 23 '
COCA-COLA SATIS TEMSILCISI TEMEL EGITIMINE KATILAN SATIS
TEMSILCISI DENEY VE KONTROL GRUPLARININ DAVRANIS
GOZLEM PUANLARI ARASINDAKI FARKLARIN TEST EDILMESINE ILISKIN

BULGULAR
Varyansin Kaynagi
KT sd KO F p Eta Kare
Gruplararasi 5674,400 19
Grup (D/K) . 1922,844 1 1922,844 9,226 0,007 0,339
Hata 3751,556 18 208,420
Gruplarigi 4869,356 40
Olgum (On-Son)  1670,556 2 835,278 11,234 0,000 0,384
Grup Olgiim 522,022 2 261,011 3,61 0,400 0,163
Hata 2676,778 36 74,355
Toplam 10543,756 59

* istatistiksel olarak anlamh
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Olgtim donemlerinde ortalamalar arasindaki farki gosteren xp-Xj, X3-Xp, X3-Xi
dlgtimleri arasinda yapilan t testinin sonuglari. Tablo 24’de goériilmektedir. Elde edilen
sonuglara gére x3-X; ile x3-x; dlglimleri arasinda yapilan t testi sonuglar .05 diizeyinde
anlaml (t=2,51) ¢ikmistir. Bu sonucu, davranis degisikliginin belirli bir zaman aralif
icinde yer almadifi, degisimin, egitimden sonra gegen ii¢ aylik izleme donemine
yayilarak gergeklestigi bicimde yorumlamak miimkiindiir. Sekil 7 incelendiginde deney
grubunda yer alan deneklerde meydana gelen davramg degisikliginin ii¢ ayhk izleme
sliresi boyunca artan bir ivme ile devam ettigi goriilmektedir. Bu artis, deney grubuna
yapilan yondendirme ve destekleme g¢abalarimn bir sonucu olarak yorumlanabilir.
Kontrol grubunda ise davranig degisikliginin egitimden sonraki ilk ay boyunca yiiksek
seyrettigi, son iki aylik siirecte yavaglayarak artmaya devam ettii izlenmektedir. Bu
degisim, kontrol grubunda yer alan satis temsilcilerine, satig sefleri tarafindan bir
yonlendirme destekleme yapilmadifn ve bundan dolayr &grenilenlerin unutuldugu,

egitimin gitgide etkisini yitirmeye basladig seklinde yorumlanabilir.

TABLO 24
COCA-COLA SATIS TEMSILCISI TEMEL EGITIMIYLE HEDEFLENEN DAVRANIS
DEGISIKLIKLERININ HANGI ZAMAN ARALIGINDA MEYDANA GELDIGINI ANALiZ
EDEN t TESTI SONUGLARI

Ugtincit ile ikinci | Tkinci ile birinci | Ugtincii ile birinci
6l¢lim arasindaki | 6l¢lim arasindaki | 8lglim arasindaki
fark _ fark fark

Ugtincii ile ikinci
6l¢itm arasindaki
fark
Ikinci ile birinci
6l¢iim arasindaki

1,27 2,51%

fark p>0,05 1,23
Ugtinctl ile birinci
olgim fze‘lras.mdakl P<0,05*

ark

* [statistiksel olarak anlamh
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Coca-Cola Satis Temsilcisi Temel Egitimine Katilan Satis

Temsilcilerinin Is Verimliliklerine iliskin Elde Edilen Bulgular

Aragtirmanin ikinci alt amaci “Coca-Cola Satiy Temsilcisi Temel Egitim
Programi kapsamindaki yeterlikler esas alinarak bir kargilagtirma yapildiginda, egitim
bolimiince yonlendirilen satis seflerine bagli olarak ¢alisan (deney grubu) satig
temsilcileri ile, herhangi bir yonlendirme almayan satis seflerine bagh olarak c¢aligan
(kontrol grubu) satig temsilcilerinin ig verimlilikleri arasinda anlamli bir farklilik var
mudir?” bigiminde ifade  edilmisti. Bu soruya cevap aramak i¢in Coca-Cola Satis
Temsilcisi Temel Egitimine katilan satig temsilcilerinin verimliliklerine iligkin 6l¢tim

sonuglarindan yararlanilmigtir.

Satis temsilcilerinin, Coca-Cola Tiirkiye sistemi igerisinde BASIS adhi veri
tabanindan elde edilen bilgisayar raporlar kullanilarak, egitim 6ncesi, egitimden sonra
30 giin i¢inde ve egitimden ii¢ ay sonra olmak iizere li¢ asamada Olgiilen verimlilik

gostergesi olan “aylik ortalama satiglara” iligkin sonuglar tablo 25°de verilmigtir.

Bu tablodan anlagilacagi gibi egitim Oncesinde yapilan &lgiimlerde, deney
grubunda yer alan satis temsilcilerinin, aylik ortalama satislarimin 17667 koli oldugu
goriilmektedir. Kontrol grubunda yer alan gatis temsilcilerinin egitim 6ncesi dlgiilen
aylik ortalama satiglan ise 17562 kolidir. Egitimden sonra otuz giin icerisinde yapilan
Olglimlerde, deney grubunun aylik ortalama satiglar1 19038 koli, kontrol grubunun ise
18018 koli olarak belirlenmistir. Egitimden li¢ ay sonra yapilan 6lgiimler sonucunda,
deney grubunun aylik ortalama satiglarimin 21167 koli, kontrol grubunun ise aylik

ortalama 19085 koli oldugu goriilmiigtiir.

Tablo 25’den de anlagildigi gibi deney ve kontrol gruplan arasimnda egitim
Oncesi, egitimden sonra 30 giin icerisinde ve egitimin ii¢ ay sonrasi yapilan 6l¢limler
kargilagtinldiginda deney grubunun aylik ortalama satiglarinda ikinci 6lglimle birinci
Oleim arasinda 1371 kolilik bir artig, tiglincli dl¢lim ile ikinci Slglim arasinda 2130

kolilik bir artis, iiglincii 6l¢iim ile birinci 6l¢tim arasinda 3500 kolilik bir artig oldugu
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goriilmektedir. Kontrol grubunun aylik ortalama satislarinin degisimi incelendiginde ise
ikinci 6lgtimle birinci 6lgtim arasinda 456 kolilik bir artis, tgiincii 6l¢ilim ile ikinci
6lciim arasinda 1068 kolilik bir artis, ii¢iincti 6lglim ile birinci dl¢lim arasinda 1523
kolilik bir artis oldugu belirlenmigtir. Bu bulgular, hem deney hem de kontrol
gruplarinda yer alan satis temsilcilerinin verimliliklerinde, diizeyleri farkli olsa da bir

artisin meydana geldigi sonucunu ortaya ¢ikarmaktadir.

TABLO 25
COCA-COLA SATIS TEMSILCISI TEMEL EGITIMINE KATILAN SATIS
TEMSILCILERININ IS VERIMLILIKLERINE ILISKIN ELDE EDILEN

BULGULAR
Kisi Egitim Oncesi Egitim Sonrasi Egitim Sonrasi Fark
Sayist Tarin ARALIK 2000 30 gon iginde 3 ay sorva
5 e | % [« % | s [mak-nx
Deney Grubu 8 17667 | 25342,40{ 19038 |27996,24| 21167 |27632,53| 1371 | 2130 | 3500
Kontrol Grubu 12 17562 18704,03| 18018 | 19097,64| 19085 |19598,01) 456 1068 1523

Sekil 8°de deney ve kontrol gruplarinin verimliliklerinde meydana gelen degisim
grafige aktarilmigtir. Bu grafik incelendiginde, baslangigta, deney ve kontrol gruplarinin
aylik ortalama satiglarinda 105 kolilik bir fark oldugu goriilmektedir. Egitim sonrasinda
30 giin iginde yapilan 6l¢iimlerde deney ve kontrol gruplarinin aylik ortalama satiglar
arasindaki fark 1020 koliye yiikselmis, egitimden ii¢ ay sonra ise bu fark 2162 koliye

ulagmustir.

Deney ve kontrol gruplarinda yer alan gatig temsilcilerinin verimlilikleri arasinda
zaman igerisinde meydana gelen bu farkliliklarin anlamli olup olmadifim sinamak
amaciyla tek faktor {izerinde tekrarlanmig Sl¢timler igin {i¢ faktorlii varyans analizi

(ANOVA) yapilmigtir. Tablo 26°da goriildiigii gibi deney ve kontrol gruplarinin fark



57500 1 21167
21000 + /A
20500 + —
x 20000 +
= 19500 1 10038~
_§ 19000 + — & _19085—|
& 18500 + T
> 18000 £ e w= "
17500 | T - 18048
17000 +
16500 + 17562
16000 . T
Egitim Oncesi Egitim Sonras! (1 ay) Egitim Sonrasi (3 ay)
Zaman
{——A—-Deney Grubu - -m~ =Kontrol Grubuw

Sekil 8 Coca-Cola Satig Temsilcisi Temel Egitimine Katilan Satis Temsilcilerinin

Verimlilikleri
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puanlar ortalamalar arasinda anlamh bir fark (F= 1,156) bulunamamigtir. Bu bulgular,

egitimin transfer siiresi boyunca egitim departmanimin verdigi destek ile yoneticileri

tarafindan yapilan yonlendirme ve destekleme c¢abalarinin satiy temsilcilerinin

verimlilikleri lizerinde herhangi bir etkisi olmadigini ortaya gikarmustir.

Deney ve kontrol gruplarimin verimlilikleri arasinda meydana gelen farkliliklarin

istatistiksel olarak anlamli ¢ikmamasinda, 6lglim yapilan tarihlerde Tiirkiye’de yasanan
ekonomik krizin etkisinin oldugu diisiiniilebilir. Ciinkii bu krizle birlikte gelen yiiksek

enflasyon dolayisiyla Coca-Cola iiriinlerine yapilan zamlar, piyasamin alim giicii

azaltmus, satiglar belirli bir seviyenin iizerine ¢tkartmay: miimkiin kilmamigtir.



TABLO 26
COCA-COLA SATIS TEMSILCISI TEMEL EGITIMINE KATILAN SATIS
TEMSILCISI DENEY VE KONTROL GRUPLARININ VERIMLILIKLERI
ARASINDAKI FARKLARIN TEST EDILMESINE ILISKIN BULGULAR
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Varyansin Kaynagi

KT sd KO F p Eta Kare
Gruplararast 103000000,0 19
Grup (D/K) 25000000,0 1 25000000,0 5773 0,027 0,243
Hata 78000000,0 18 4333291,0
Gruplarigi 77178508,0 40
Olgim (On-Son)  25000000,0 2 12000000,0 8,983 0,001 0,333
Grup Olgiim 3178509,0 2 1589254,0 1,156** 0,326 0,060
Hata 490000000 36 1374878,0
Toplam 180178509,0 59

** jstatistiksel olarak anlamli degil

Coca-Cola Satis Temsilcisi Temel Egitimine Katilan Satis

Temsilcilerinin Is Etkililiklerine Ilisgkin Elde Edilen Bulgular

Arastirmanin {igiincti alt amaci “Coca-Cola Satis Temsilcisi Temel Egitim

Programu kapsamindaki yeterlikler esas alinarak bir karsilagtirma yapildiginda, egitim

béliimiince yonlendirilen satig seflerine bagli olarak ¢alisan (deney grubu) satis

temsilcileri ile, herhangi bir yonlendirme almayan satis seflerine bagli olarak caligan

(kontrol grubu) satis temsilcilerinin etkililikleri arasinda anlamli bir farkliik var midir?”

bigiminde ifade edilmigti. Bu soruya cevap aramak i¢in Coca-Cola Satiy Temsilcisi

Temel Egitimine katilan satig temsilcilerinin etkililiklerine iliskin 6l¢lim sonuglarindan

yararlanilmigtir.
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Satis temsilcilerinin, Coca-Cola Tiirkiye sistemi igerisinde BASIS adli veri
tabanindan elde edilen bilgisayar raporlar1 kullanilarak, egitim 6ncesi, egitimden sonra
30 giin i¢inde ve egitimden ii¢ ay sonra olmak iizere {i¢ asamada olgiilen etkililk

gostergelerine iliskin sonuglar tablo 27°de verilmistir.

Bu tablodan anlasilacagi gibi efitim 6ncesinde yapilan Olg¢limlerde, deney
grubunda yer alan satis temsilcilerinin etkililik go6stergelerinden, Aktif Miigteri
Sayisi/Toplam Miisteri Sayis1 puammn ortalamasi 82,50; Fatura Kesilen Miisteri/Aktif
Miigsteri Sayis1 puaninin ortalamasi 74,13; Toplam Fatura/Fatura Kesilen Miisteri Sayisi
puaninin ortalamasi 4,50; Uriin Penetrasyonu puanimn ortalamasi 43,75; Fatura Geri
Doniis Orami puamimin ortalamas1 7,00; Toplam Basar: Puammin ortalamasi 64,38
olarak hesaplanmigtir. Kontrol grubunda yer alan satig temsilcilerinin egitim &ncesi
dlgiimlerden elde ettikleri etkililik gésterge puanlan ise Aktif Miisteri sayisi/Toplam
Miigteri Sayis: puamnin ortalamasi 84,33; Fatura Kesilen Miisteri/Aktif Miisteri Sayisi
puanimin ortalamasi1 70,83; Toplam Fatura/Fatura Kesilen Miisteri Sayis: puannin
ortalamasi 4,33; Uriin Penetrasyonu puaninin ortalamasi 53,50; Fatura Geri Doniis

Orar puaninin ortalamas: 8,58; Toplam Bagsar: Puanmmn ortalamasi 68,42’ dir.

Tablo 27°de goriildiigii gibi egitimden sonra otuz giin igerisinde yapilan
dl¢iimlerde, deney grubunun etkililik puanlar, Aktif Miisteri Sayisy/Toplam Miisteri
Sayist puanin ortalamasi 82,00; Fatura Kesilen Miisteri/Aktif Miisteri Sayist puanimn
ortalamas1 80,88; Toplam Fatura/Fatura Kesilen Miigteri Sayis: puaninin ortalamasi
4,75; Uriin Penetrasyonu puanminmn ortalamas1 52,25; Fatura Geri Doniis Oran
puanimin ortalamas1 5,63; Toplam Bagar: Puammn ortalamast 71,13 olarak
belirlenmistir. Kontrol grubunun etkililik puanlan ise Aktif Miisteri Sayisi/Toplam
Miisteri Sayisi puanin ortalamasi 81,33; Fatura Kesilen Miisteri/Aktif Miisteri Sayisi
puaninin ortalamas1 80,25; Toplam Fatura/Fatura Kesilen Miisteri Sayist puaninin
ortalamasi 3,92; Uriin Penetrasyonu puaninin ortalamasi 48,92; Fatura Geri Déniis

Oram puamnin ortalamast 6,25; Toplam Basart Puammn ortalamasi 68,25 olarak

hesaplanmistir.
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Tablo 27°de goriildiigii gibi egitimden ¢ ay sonra yapilan 6l¢limler sonucunda,
deney grubunun puanlari, Aksif Miisteri Sayisi/Toplam Miigteri Sayis: puanin ortalamasi
85,88; Fatura Kesilen Miisteri/Aktif Miisteri Sayis: puaninin ortalamas: 84,63; Toplam
Fatura/Fatura Kesilen Miisteri Sayisi puamnin ortalamasi 5,63; Uriin Penetrasyonu
puamimin ortalamasi 61,63; Fatura Geri Doniis Oram puanmimn ortalamas 3,25; Toplam
Bagar: Puamn ortalamast 79,63 olarak belirlenmistir. Kontrol grubunun puanlan ise
Aktif Miisteri Sayisi/Toplam Miigteri Sayis: puanin ortalamas 84,50; Fatura Kesilen
Miisteri/Aktif Miisteri Sayis: puaninin ortalamasi 82,58; Toplam Fatura/Fatura Kesilen
Miigteri Sayis: puaninin ortalamast 4,67; Uriin Penetrasyonu puamnin ortalamas: 61,83;
Fatura Geri Déniis Orar puaninin ortalamasi 2,08; Toplam Bagsar: Puaninin ortalamasi

78,58 olarak hesaplanmstir.

Tablo 27°den de anlasildigi gibi deney ve kontrol gruplari arasinda egitim
oncesi, egitimden sonra 30 giin igerisinde ve egitimin ii¢ ay sonrasi yapilan &l¢limler
Toplam Basar: Puam bazinda karsilagtinldiginda deney grubunun etkililik puam
ortalamasinda ikinci 6lgiimle birinci ol¢iim arasinda 6,76 puanhik bir arti, Uglincii
olgiim ile ikinci 8lgiim arasinda 8,50 puanlik bir artig, tiglincii dl¢tim ile birinci 6l¢lim
arasinda 15,25 puanlik bir artig oldugu gériilmektedir. Kontrol grubunun Toplam Bagsar:
Puan bazinda etkililiginin degisimi incelendiginde ise ikinci Olgtimle birinci 6lglim
arasinda 0,17 puanlik bir azalig, iiglincii 6l¢iim ile ikinci 6l¢lim arasinda 10,33 puanlik
bir artig, ligiincii 6lglim ile birinci 6lglim arasinda 10,17 puanlik bir artis oldugu
belirlenmistir. Bu bulgular, hem deney hem de kontrol gruplarinda yer alan satig
temsilcilerinin etkililiklerinde, diizeyleri farkli olsa da bir artisin meydana geldigi

sonucunu ortaya ¢ikarmaktadir.

Sekil 9°da deney ve kontrol gruplarmin Toplam Basar: Puarn: bazinda
etkililiklerinde meydana gelen degisim grafige aktarilmigtir. Bu grafik incelendiginde,
baslangicta, deney ve kontrol gruplarinin etkililik puanlar1 arasinda 4.04 puanlik kontrol
grubunun lehine bir fark oldugu gdriilmektedir. Egitim sonrasinda 30 giin i¢inde yapilan

sl¢iimlerde, kontrol grubunun puaninda meydana gelen 0,17 puanlik bir azalma ile de-
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TABLO 27
COCA-COLA SATIS TEMSILCISI TEMEL EGITIMINE KATILAN SATIS
TEMSILCILERININ I$ ETKILILIKLERINE ILISKIN ELDE EDILEN BULGULAR

Kisi | Egitim Oncesi | Egitim Sonrasi | Egitim Sonras! Fark
Sayis! | Tarih ARALIK 2000 30 gon icinde 3 ay sonra
Deney Grubu X s X, s X, s P -x (xm-xx-x
Aktif misteri sayisi / Toplam
misteri sayist 8 8250/ 11,33] 8200 1362| 8588] 14,16 -0,50 3,88 3,38
Fatura kesilen musteri / Akfif
mugteri sayist 8 74,13 15,13 80,88 19,49 84,63 14,60 6,76 3,75 10,50
Toplam fatura / Fatura kesilen
mugteri sayisi 8 4,50 3,07 4,75 2,71 5,63 2,77 0,25 0,88 1,13
Uriin penetrasyonu 8 43,75 18,73 52,25 22,02 61,63 23,43 8,50 9,38 17,88
Fatura geri dénig orani 8 7,00 2,83 5,63 1,60 3,25 2,66 -1,37 -2,38 -3,75
Toplam Bagari Puani 8 64,38] 11,83] 71,13 14,62 79,63| 13,47 6,76 8,50] 15,25
Kontrol Grubu
Aktif mugteri sayisi / Toplam
mugteri sayisi 12 84,33 10,21 81,33 13,64 84,50 11,12 -3,00 3,17 0,17
Fatura kesilen musteri / Aktif
migteri sayis 12 70,83 21,21] 80,25 8,07 8258 6,93 9,42 2,33] 11,75
oplam fatura / Fatura kesilen
migteri sayisi 12 4,33 2,06 3,92 1,62 4,67 2,31 -0,42 0,75 0,33
Uriin penetrasyonu 12 53,50 19,97 48,92 23,80 61,83 21,36 4,58 12,92 8,33
Fatura geri déniig orani 12 8,58 5,99 6,25 3,49 2,08 2,31 -2,33 4,17 -6,50
Toplam Basgari Puani 12 68,42) 12,88| 68,25 1213| 7858| 11,09 0,17] 10,33 10,17

ney grubunun puam kontrol grubundan daha fazla artmis ve iki grup arasindaki fark
deney grubunun lehine 2,88 puan yiikselmistir. Egitimden ii¢ ay sonra ise bu fark deney
grubunun lehine 1,05 puana ulagsmistir.

Deney ve kontrol gruplarinda yer alan satis temsilcilerinin etkililiklerinde zaman
icerisinde meydana gelen bu farkliliklarin anlamli olup olmadigini sinamak amaciyla
tek faktor tizerinde tekrarlanmig Gl¢limler i¢in ¢ faktdrlii varyans analizi (ANOVA)
yapilmigtir. Tablo 28’de goriildiigii gibi deney ve kontrol gruplanmn fark puanlan
ortalamalar1 arasindaki farklihklarin .05 diizeyinde (F= 3, 460) anlamli oldugu ortaya
¢ikmistir. Bu bulgular, egitimin transfer siiresi boyunca egitim departmaninin verdigi
destek ile yoneticileri tarafindan yonlendirilen ve desteklenen satis temsilcilerinin
etkililiklerinde destek gormeyenlere oranla daha biiyiik bir artisin meydana geldigini

gostermektedir.
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Sekil 9 Coca-Cola Satig Temsilcisi Temel Egitimine Katilan Satig Temsilcilerinin
Etkililikleri

Analizlere bu artigin, hangi zaman aralifi ya da araliklar i¢inde meydana geldigini

belirlemek lizere devam edilmis ve tek faktorlii varyans analizi (t testi) yapilmagtir.

Olgiim donemlerinde ortalamalar arasindaki farki gésteren xp-xj, X3-X2, X3-X1,
degiskenleri arasinda yapilan t testinin sonuglar. Tablo 29°de goriilmektedir. Elde
edilen sonuglara gére x3-x; ile x»-X; degiskenleri arasinda yapilan t testi sonuglari .05
diizeyinde (t=3,00) ve x,-x; ile x3-x; degiskenleri arasinda yapilan t-testi sonuglar .05
diizeyinde (t=2,19) anlamli ¢ikmistir. Bu sonucu, etkililikte meydana gelen artigin tiim

gbzlem dénemi boyunca gergeklestigi fakat en belirgin artigin, ikinci 6l¢timle {igiincti
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TABLO 28

COCA-COLA SATIS TEMSILCISI TEMEL EGITIMINE KATILAN SATIS
TEMSILCISI DENEY VE KONTROL GRUPLARININ ETKILILIKLERI
ARASINDAKI FARKLARIN TEST EDILMESINE ILISKIN BULGULAR

Varyansin Kaynagi

KT sd KO F p Eta Kare
Gruplararasi 766,934 19
Grup (D/K) 165,378 1 165,378 4,949 0,039 0,216
Hata 601,556 18 33,420
Gruplarigi 2144,822 40
Olgim (On-Son) 876,956 2 438,478 14,843 0,000 0,452
Grup Olglim 204,422 2 102,211 3,460 0,042 0,161
Hata 1063,444 36 29,540
Toplam 2911,756 59

* {statistiksel olarak anlamh

olglim arasinda yer alan iki aylik siire icinde meydana geldigi bigimde yorumlamak
miimkiindiir. Sekil 9 incelendiginde deney grubunda yer alan deneklerin etkililiklerinde
meydana gelen artigin {i¢ aylik izleme siiresi boyunca diizenli olarak artan bir ivme ile
devam ettigi goriilmektedir. Bu artig, deney grubu iizerinde yapilan yonlendirme
destekleme cabalarinin etkisini ortaya ¢ikarmaktadir. Kontrol grubunda ise etkililigin
egitimden sonraki ilk ay boyunca azalma egiliminde oldugu, son iki ayda yiikseldigi
goriilmektedir. Kontrol grubunda meydana gelen bu degisim, bu grupta yer alan satig
temsilcilerinin etkililikleri tizerinde bagka degiskenlerin etkili oldugu bigiminde
yorumlanabilir. Bu degiskenlerden en etkili olanimin iginde bulunulan ekonomik kriz
nedeniyle {ist yonetimden gelen, satiy hedeflerini ger¢eklestirme baskis1 oldugu
diisiiniilmektedir. Kontol grubunda yer alan satis temsilcilerinin verimliliklerinde
meydana gelen degisimin de istatistiksel olarak anlamli olmasa da benzer bir gelisim
gbstermesi varilan yargiyr dogrulamaktadir. Bu yargiy1 dogrulayan diger bir kanit ise

kontrol grubunda yer alan sati§ temsilcilerinin i doyumlarin meydana gelen azalmadir.
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TABLO 29
COCA-COLA SATIS TEMSILCISI TEMEL EGITIMIYLE HEDEFLENEN
DAVRANIS DEGISIKLIKLERININ HANG] ZAMAN ARALIGINDA MEYDANA
GELDIGINI ANALIZ EDEN t TESTI SONUCLARI

Ikinci ile birinci | Ustinctt ile ikinci | Ugtinct ile birinci
dlgtim arasindaki | Olclim arasindaki | 8lgiim arasindaki
fark fark fark
Ikinci ile birinci
6lgiim arasindaki 2,19 3,00%
fark
Uglincti ile ikinci
dl¢iim arasindaki P<0,05* 0,81
fark el
Ugiincti ile birinci o
6lglim arasindaki P<0,05*
fark

*{statistiksel olarak anlamh

Coca-Cola Satis Temsilcisi Temel Egitimine Katilan Satis
Temsilcilerinin Satis Seflerine Uygulanan Minnesota Is Doyum

Anketinden Elde Edilen Bulgular

Aragtirmanin dérdiincii alt amaci “Egitim boliimiince yénlendirilmis satis sefleri
ile yonlendirilmeyen satis sefleri arasinda is doyumu bakimindan bir fark var midir?”
bigiminde ifade edilmigtir. Bu amaci sinamak amaciyla elemanlar1 Coca-Cola Satig
Temsilcisi Temel egitimine katilan satis seflerinin, dntest~son test bigiminde uygulanan
“Minnesota Is Doyum Anketi’ne” verdikleri cevaplarin ortalamalani ve standart

sapmalar1 bulunmugtur. Elde edilen bulgular Tablo 30°da verilmistir.

Tablo 30°dan da anlasilacag: gibi egitim Oncesinde deney grubunda yer alan
satis seflerinin i3 doyum anketinden elde ettikleri ortalama puan 69,75 olarak
hesaplanmustir. Kontrol grubunda yer alan satig seflerinin egitim Oncesi ortalama i

doyumu puamt 60,73 olarak hesaplanmistir. Egitimden {i¢ ay sonra sonra yapilan
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dlgtimlerde; deney grubunun ortalama is doyumu puanin 76,00, konrol grubunda

hesaplanan ortalama is doyumu puanin ise 64,27 oldugu goriilmiigtiir.

TABLO 30
COCA-COLA SATIS TEMSILCISI TEMEL EGITIMINE KATILAN SATIS
TEMSILCILERININ SATI$ SEFLERINE UYGULANAN MINNESOTA IS DOYUM
ANKETINE ILISKIN ELDE EDILEN BULGULAR

Kisi | EgitimOncesi | EgitimSonrasi | Fark

saysi | x| s | m | s Puox

Deney Grubu 8 69,75 | 16,32 | 76,00 | 13,46 6,25
Kontrol Grubu 11 60,73 | 12,92 | 64,27 | 1560 | 3,65

Tablo 30’da da goriildiigli gibi, hem deney hem de kontrol grubunda egitim
Oncest ve egitim sonrasi yapilan Ol¢limler karsilaghinldifinda deney ve kontrol
gruplarinin i doyum puanlarinda bir artig oldugu goéze ¢arpmaktadir. Bu artis, deney
grubunda 6,25 puan kontrol grubunda ise 3,55 puan olarak gergeklesmistir. Deney ve
kontrol gruplarinin is doyum puanlarinin degisimi sekil 10°da g6sterilmistir. Bu sekil
incelendiginde, baslangigta deney ve kontrol gruplarinin is doyum puanlan arasinda
9.02°lik bir fark oldugu goriilmektedir. Egitim sonrasinda ise deney ve kontrol gruplar

arasindaki bu fark 11,73 puana yiikselmistir.

Deney ve kontrol gruplarinda yer alan satis seflerinin is doyum puanlan arasinda
zaman igerisinde meydana gelen bu farkliliklarin anlamli olup olmadifimi sinamak
amaciyla tek faktorli iligkisiz varyans analizi (ANOVA) yapilmistir. Tablo 31°de
goriildiigii gibi deney ve kontrol grubunun fark puanlan ortalamalart arasinda anlaml
bir fark (F= 0, 240) bulunamamugstir. Bu bulgular, egitimin transfer stiresi boyunca
egitim departmam tarafindan yapilan yonlendirme ve destekleme ¢aligmalarinin satig

seflerinin is doyumlar iizerinde herhangi bir etkisi olmadigim ortaya ¢ikarmstir.



123

90,00
85,00 +
5 80,00 ¢
S 75,00 | /4,4 76,00
8 70,00 2
» s 69,75
65,00 T oI N 64,27
60,00 | N R
55,00 F 60,73 _
Egitim Oncesi Egitim Sonras| (3 ay sonra)
Zaman
]:—A—— Deney Grubu - -m - Kontro! Grubuw

Sekil.10 Satis Sefilerinin Is Doyumlar

TABLO 31
ELEMANLARI COCA-COLA SATIS TEMSILCISI TEMEL EGITIMINE KATILAN
SATIS SEFLERI DENEY VE KONTROL GRUPLARININ IS DOYUMLARI
ARASINDAKI FARKLARIN TEST EDILMESINE ILISKIN BULGULAR

Varyansin Kareler Kareler
kaynagi Toplami Sd Ortalamas) F p

A-Gruplararasi 33,88 1,00 33,88 0,240 p>0,05
I-Gruplarici 2400,23 17,00 141,19
T-Toplam 2434,11 18,00
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Coca-Cola Satis Temsilcisi Temel Egitimine Katilan Satis
Temsilcilerine Uygulanan Minnesota Is Doyum Anketinden Elde

Edilen Bulgular

Aragtirmanin besinci alt amaci “Egitim boliimiince yonlendirilmis satig seflerine
bagh olarak calisan (deney grubu) satis temsilcileri ile herhangi bir ydnlendirme
almayan satig seflerine bagl olarak calisan (kontrol grubu) satis temsilcilerinin arasinda
is doyumu bakimindan bir fark var midir?.” bi¢iminde ifade edilmistir. Bu alt problemi
sinamak amaciyla. Coca-Cola Satiy Temsilcisi Temel egitimine katilan satig
temsilcilerinin, 6ntest—son test bigiminde uygulanan “Minnesota Is Doyum Anketi’'ne”
verdikleri cevaplarin ortalamalarn ve standart sapmalari bulunmustur. Elde edilen
bulgular Tablo 32°de yer almaktadir.

Tablo 32°de goriildiigii gibi egitim 6ncesinde deney grubunda yer alan satis
temsilcilerinin is doyum anketinden elde ettikleri ortalama puan 81,25 olarak
hesaplanmistir. Kontrol grubunda yer alan satis temsilcilerinin egitim 6ncesi ortalama ig
doyumu puan ise 76,08 olarak hesaplanmigtir. Egitimden ii¢ ay sonra sonra yapilan
6lgtimlerde; deney grubunun ortalama i doyumu puanin 87,50, konrol grubunda

hesaplanan ortalama is doyumu puanin 75,42 oldugu goriilmiistiir.

TABLO 32
COCA-COLA SATIS TEMSILCISI TEMEL EGITIMINE KATILAN SATIS
TEMSILCILERINE UYGULANAN MINNESOTA i$ DOYUM ANKETINE ILISKIN
ELDE EDILEN BULGULAR

Kigi Egitim Oncesi Egitim Sonrasi Fark

Sayisi X, S X, S X, — X

Deney Grubu 8 81,25 | 11,74 | 87,50 5,68 6,25

Kontrol Grubu 12 76,08 9,25 7542 | 10,92 | -0,67
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Tablo 32’de, deney ve Kontrol gruplar1 arasinda egitim oncesi ve egitim sonrasi
yapilan 6lgtimler kargilastinldiginda deney grubunun is doyum puaninda 6,25 puan arti
oldugu goriilmektedir. Kontrol grubunda ise 0,67 puan bir azalig gergeklesmistir.

90,00
U

85,00
- /
§ 80,00 + 8125
Q 75,00 R - 7542
o , 76,08

70,00

65,00

Egitim Oncesi Egitim Sonrasi (3 ay sonra)

Zaman

{—i— Deney Grubu - -m- -Kontrol GrubuJ

Sekil.11 Satig Temsilcilerinin I Doyumlari

TABLO 33
COCA-COLA SATIS TEMSILCISI TEMEL EGITIMINE KATILAN SATIS
TEMSILCILERI DENEY VE KONTROL GRUPLARININ I$ DOYUMLARI
ARASINDAKI FARKLARIN TEST EDILMESINE ILISKIN BULGULAR

Varyansin Kareler Kareler
kaynag Toplami Sd Ortalamasi F p
A-Gruplararasi 229,63 1,00 229,63 1,847 p>0,05
I-Gruplarig,i 2238,17 18,00 124,34

T-Toplam 2467,80 19,00
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Sekil 11°de deney ve kontrol gruplannin is doyum puanlarimin degisimi grafige
aktarilmustir. Bu grafik incelendiginde, baslangigta deney ve kontrol gruplarmn ig
doyum puanlan arasinda 5.17’lik bir fark oldugu goriilmektedir. Egitim sonrasinda ise
deney ve kontrol gruplar: arasindaki bu fark, kontrol grubunun i doyumu puaninin da
azalmasiyla, 12,08 puana yiikselmistir.

Deney ve kontrol gruplarinda yer alan satig temsilcilerinin is doyum puanlan
arasinda zaman icerisinde meydana gelen bu farkliliklarin anlamli olup olmadifim
sinamak amaciyla tek faktorlii iliskisiz varyans analizi (ANOVA) yapilmistir. Tablo
33°de goriildiigii gibi deney ve kontrol grubunun fark puanlari ortalamalan arasinda
anlamli bir fark (F= 1, 847) bulunamamistir. Bu bulgular, egitimin transfer siiresi
boyunca egitim departmaninin verdigi destek ile yoneticileri tarafindan yapilan
yonlendirme ve destekleme cabalarmin satis temsilcilerinin is doyumlan #izerinde
herhangi bir etkisi olmadigim ortaya gikarmugtir. Istatistiksel olarak anlamli olmasa da

bu farkin kontrol grubu iizerinde etkili olan baskidan kaynaklandifi s6ylenebilir.



BOLUM V

SONUC VE ONERILER

Bu béliimde arastirmanin, sonuglar1 ve 6neriler yer almaktadir.

Sonug¢

Egitim, toplumun yaratic1 giiclinii ve verimliligini artiran, kalkinma ve gelisim
icin gerekli nitelik ve nicelikte elemanlarin yetismesini saglayan ve toplumdaki
bireylere; yeteneklerine gore yetisme olanagi veren en etkili aractir. Diinyada meydana
gelen teknolojik, ekonomik ve sosyal geligsmelerin toplum iginde yarattif1 degisimlere,
bireylerin uyum saglayabilmeleri i¢in gerekli bilgi beceri ve aligkanliklar da egitim
kurumu sayesinde kazandirilmaktadir. Bilim adamlar1 ve politika ile ugrasanlar egitimi

kalkinmanin moturu olarak tamimlamaktadirlar.

Hizla degisen, gelisen ve kiiresellesen diinyamizda, degisen bilgiye sahip
olmanin yaratt1f1 rekabet listiinliigi, insan faktoriiniin 6nemini arttirmis ve emek girdisi
bir orgiitteki en 6nemli sermaye olarak kabul edilmeye baslamustir. Orgiitler bir siire
sonra, en nitelikli insanlari se¢ip uygun pozisyonlara yerlestirmenin yeterli olmadigini
bunun yam sira yeni bilgiyi ve degisimleri izleyen, kendi is siireglerine adapte edebilen,
stirekli kendini geligtirip yenileyen ¢alisanlara sahip olmanin gerekliliinin de farkina
varmuglardir. Boylelikle orgiitlerde gergeklestirilen hizmetigi egitim faaliyetlerinin de

Onemi artmugtir.

Hizmeti¢i egitim faaliyetlerinin 6nemi ve gerekililigi arttikga Orgiit i¢inde

gerceklestirilen hizmetigi egitim programlarindan en fazla yarar nasil saglanir, bu

127



128

faaliyetler nasil daha verimli ve etkili hale getirilir sorulan da tartisilmaya baglamistir.
Yoneticiler artik, hizmeti¢i egitim faaliyetlerinin basari gostergesinin, isgéren basina
diigen egitim saatilerinin ¢oklugu ile degil, hizmeti¢i egitim programlariyla isgdrenlere
kazandirilmas: hedeflenen bilgi, beceri ve tutumlarin is ortamina aktarilma ve

kullanilma derecesi ile 6l¢iildiigtliniin farkina varmiglardir.

Hizmetigi egitim stirecinin (hizmeti¢i egitim ¢evriminin) verimliligi ve etkililigi,
bu siireci olugturan alt siireglerin etkili olarak islemesi ve siirecte gorev alan bireylerin
rol ve sorumluluklarin1 bagariyla yerine getirmesine baglidir. Daha agik bir ifade ile, is
hedeflerine uygun olarak egitim ihtiyaglarinin dogru tesbit edilmesi, egitim
programlarinin  orgiit ve ¢aliganlarin  ihtiyaglar1 dogrultusunda planlanmasi,
tasarlanmasi, gergeklestirilmesi ve degerlendirilmesi gereklidir. Bu siirecte gérev alan
egitmen/egitim grubu, katilime1 ve katilimcinin yoneticisinin ise lizerlerine diigen gorev
sorumluluklan etkili bir bigimde basan1 ile yerine getirmelidir. Hizmeti¢i egitimde
isgorenlere kazandirilmasi hedeflenen bilgi, beceri ve tutumlarin is ortamina aktarilmasi
yani transferinde en 6nemli kilit rol iggérenin yoneticisine diismektedir. Hizmetigi
egitim ¢evrimi ne kadar etkili islerse islesin, yoneticinin, egitim 6ncesi ve sonrasinda
isgbrenini y6nlendirme, destekleme faaliyet ve ¢abalar1 olmaksizin egitimin is ortamina

transfer edilmesi miimkiin olmamaktadir.

Bu aragtirmamin amaci, Coca-Cola Tiirkiye Siseleyicileri Grubunda
gergeklestirilen Coca-Cola Satis Temsilcisi Temel Hizmeti¢i Egitim Faaliyetilerinin
bagar1 diizeyini 6lgmek ve hizmetici egitim programinda katilimcilara aktarilan bilgi,
beceri ve tutumlann is ortamina aktarilmasinda yoneticilerin {istlendikleri roliin,

¢aliganlarin ig verimliligi, etkililigi ve is doyumu tizerindeki etkisini incelemektir.
Bu genel amacin dogrultusunda agagidaki alt problemlere cevap aranmugtir.

1. Coca-Cola Satis Temsilcisi Temel Hizmetigi Egitim Faaliyeti; katilimcilarin

tepkisi, 6grenme ve davranig degisimi agisindan hangi diizeyde bagarili olmustur?
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2. Coca-Cola Satig Temsilcisi Temel Egitim Programi kapsamindaki yeterlikler
esas almarak bir karsilastirma yapildifinda, egitim boliimiince yonlendirilen satig
seflerine bagli olarak calisan (deney grubu) satis temsilcileri ile, herhangi bir
yonlendirme almayan satig seflerine bagli olarak ¢alisan (kontrol grubu) satis

temsilcilerinin is verimlilikleri arasinda anlamli bir farklilik var midar?

3. Coca-Cola Satig Temsilcisi Temel Egitim Programi kapsamindaki yeterlikler
esas almarak bir karsilagtirma yapildiginda, egitim bdoliimiince yonlendirilen satig
seflerine bagli olarak calisan (deney grubu) satis temsilcileri ile, herhangi bir
yonlendirme almayan satig gseflerine bagh olarak ¢alisgan (kontrol grubu) satis

temsilcilerinin etkililikleri arasinda anlamli bir farklihik var midir?

4. Egitim bolimiince yonlendirilmis satig sefleri ile yoénlendirilmeyen satig

sefleri arasinda is doyumu bakimindan bir fark var midir?

5. Egitim boliimiince yénlendirilmis satis seflerine bagh olarak galisan (deney
grubu) satig temsilcileri ile herhangi bir y6nlendirme almayan satig seflerine bagh
olarak ¢alisan (kontrol grubu) satig temsilcilerinin arasinda is doyumu bakimindan bir

fark var midir?

Aragtirmada, Ontest-sontest kontrol gruplu deneme modeli kullanilmigtir. Bu
modele gore yansiz atama ile belirlenen ve birlikte egitim alan iggbren grubu ve
bunlann satis sefleri, deney ve kontrol grubu olarak iki gruba aynlmistir. Her iki grupta
egitim Oncesi ve sonrast Ol¢imler yapilmistir. Aragtirmanin evrenini, Coca-Cola
Tirkiye Siseleyicileri Grubunda ¢alisgan 511 satis temsilcisi ve 170 satis sefi
olusturmugtur. Arastirmanin ¢alisma evreni ise, 17, 18, 19 Ocak 2001 tarihlerinde
gerceklesen, “Coca-Cola Satis Temsilcisi Egitimine” katilan 20 Coca-Cola Satig

Temsilcisi ve bunlarin bagli olarak ¢aligtiklar: 19 satis sefinden meydana gelmistir.

Bu aragtirma, yonlendirme, izleme, ol¢gme ve degerlendirme ¢aligmalarina
dayanmaktadir. Yonlendirme, izleme, 6lgme ve degerlendirme ¢alismalari, egitimin

hemen oncesinde baglamig ve egitimin ii¢ ay sonrasina kadar devam etmistir. Deney



130

grubuna dahil olan satig temsilcilerinin satig seflerine, Coca-Cola egitim departman:
tarafindan, satis seflerini bilinglendirmek, egitimin is ortamina transferinde kendi
{izerilerine diisen gérev ve sorumluluklar yerine getirmelerini saglamak amaciyla, 6zel
destek verilmis ve yonlendirmede bulunulmustur. Bu destek ve yonlendirme egitim
dncesinde baglamis ve sonrasinda izleme donemi bitene kadar devam etmistir. Kontrol
grubunda yer alan satis temsilcilerinin satig seflerine herhangi bir destek ve

yonlendirmede bulunulmamis, kendi bildikleri gibi hareket etmelerine izin verilmistir.

Deney grubunda yer alan satig temsilcilerine de satis sefleri tarafindan, “Coca-
Cola Satis Temsilcisi Temel Egitimi” ile kazandirilmas1 hedeflenen davraniglarn, is
ortaminda kullamilmasimi saglamak amaciyla destek verilmig ve yonlendirilmede
bulunulmugtur. Satis seflerinin yaptif1 bu destek ve ydnlendirme, egitim Oncesinde,
egitim ama¢ ve hedeflerinin katilimciya aktarilmasi ve performans hedeflerinin
verilmesiyle baslamis, egitim sonrasinda ise izleme, yonlendirme ve destek olma
cabalar1 bi¢ciminde devam etmistir. Kontrol grubunda yer alan satis temsilcilerine, satis
sefleri tarafindan herhangi bir destek ve yonlendirmede bulunulmamis, kendi bildikleri

gibi hareket etmelerine izin verilmistir.

Verileri toplamak i¢in, bes 6l¢iim araci kullamlmigtir. Bunlar; egitim sonrasinda
katilimeilarnin  egitim ile ilgili tepkilerinin degerlendirildigi “Katilimc: Goriisleri
Formu”; Ontest-sontest bigiminde uygulanan, katilimcilarin programla ilgili
6grenimlerinin ol¢tildiigti, “Coca-Cola Satis Temsilcisi Temel Egitimi Bilgi Testi”,
tekrarli Olgtimlerin yapildigi (egitimden oOnce, egitimden sonra 30 giin i¢inde ve
egitimden U¢ ay sonra) egitim programinda hedeflenen davranig degisikligini Olgen
“Satis Temsilcisi Ugiincti Diizey Davranis Gozleme Formu”; yine tekrarli Slgiimler
yapilarak (egitimden 6nce, egitimden sonra 30 giin icinde ve egitimden ti¢ ay sonra)
satis temsilcilerinin verimlilik ve etkililiklerinin 6l¢iildiigli dordiincti  diizey
degerlendirme kapsamina giren, Coca-Cola merkezi bilgisayar sisteminde var olan
BASIS adli veri tabanindan elde edilen verilerden olugturulan bilgisayar raporlan ve son
olarak Ontest-sontest bigiminde uygulanan, egitime katilan satig temsilcileri ve satig

seflerinin is doyumlarimin 61¢iildiigii “Minnesota Is Doyum Anketi”.
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Ol¢iim araglarindan, “Coca-Cola Sans Temsilcisi Temel Egitimi Bilgi Testi” ve
“Satis Temsilcisi Ugiincii Diizey Davramys Gozleme Formu” aragtirmaci tarafindan
gelistirilmigtir. Uzman goriisii alindiktan ve madde analizi yontemi ile gegerlilik-
giivenirlik testleri yapildiktan sonra kullamlmistir. “Minnesota Is Doyum Anketi”,
aragtirmac tarafindan Ingilizceden Tiirkgeye gevrildikten sonra ceviri hakkinda uzman
goriisli alinmis, madde analizi yontemi ile gegerlilik ve giivenirlik testleri yapilmugtir.
“Katilmc1 Goriigleri Formu” ve satig temsilcilerinin verimlilik ve etkililiklerinin
6l¢tilmesinde kullamlan performans izleme veri tabam Coca-Cola Tiirkiye Siseleyicileri

Grubu biinyesinden alinarak aragtirmada kullanilmagtir,

Elde edilen veriler arastirmaci tarafindan kodlanarak bilgisayara girilmistir.
Aragtirma istatistikleri, excel programn ve kisa adi SPSS olan paket program
kullanilarak  gergeklestirilmigtir. Deneklerin orglitsel ve bireysel degigkenler
bakimindan dagilimlarinin  belirlenmesi ve “Katilimc:  Goriisleri Formunun”
degerlendirilmesinde yiizde ve frekans dagilimlari, diger bulgularla ilgili analizler i¢in
de aritmetik ortalama, standart sapma, varyans analizi, t testi tekniklerinden

yararlanilmistir.

Deney ve kontrol gruplan arasinda baglangigta bir fark olup olmadigim
belirlemek amaciyla, “Coca-Cola Satis Temsilcisi Temel Egitimi Bilgi Testi”, “Satis
Temsilcisi Ugiincii Diizey Davramy Gozleme Formu”, satig temsilcilerinin verimlilik ve
etkililik gostergeleri ve “Minnesota Is Doyum Anketi” ilk 6lgiim sonuglan kullanilarak t
testi yapilmis ve gruplar arasinda baglangicta bir fark olmadig tespit edilerek aragtirma

stirdirilmistiir.

Aragtirmadan elde edilen sonuglar amag¢ ciimlelerine uygun olarak asagida

Gzetlenmigtir.

1. Coca-Cola Satis Temsilcisi Temel Egitimi programinina katilan 20 satig
temsilcinin egitim hakkindaki tepkileri degerlendirildiginde program hedefleri, program
icerigi, ogretim teknikleri ve egitimciler, kullanilan malzeme ve materyaller, egitim

ortami, erigilen 6grenilen seviyesi bakimindan son derece olumlu tepkilere sahip
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olduklar1 ortaya ¢ikmugstir. Bu tepkiler, egitim siiresi boyunca, gerek programin kendi
icerigi ve hedefleriyle, gerekse de egitim ortami ve egitimcilerle son derece olumlu bir
ogrenme iklimi olusturarak katihmcilan Ofrenmeye motive etti§i izlenimini

yaratmaktadir.

Ogrenimin degerlendirilmesi bakimindan 6ntest sontest bigiminde uygulanan
Coca-Cola Sanig Temsilcisi Temel Egitimi Bilgi Testinin sonuglan, egitime katilan satis
temsilcilerinin, bu programa iligkin bilgi diizeylerinde, deney ve kontrol gruplan
bazinda yiizde 1,2°lik bir artisin meydana geldigini, grubun biitiiniinde ise program
6grenim hedeflerinin yiizde 73°lik kisminin gergeklestigini ortaya gikarmaktadir.

Davranis degisiminin degerlendirildigi “Coca-Cola Satis Temsilcisi Ugiincii
Diizey Davramg Gozleme Formundan” elde edilen sonuglar ise hem deney hem de
kontrol gruplarinda yer alan satig temsilcilerinin davraniglarinda, diizeyleri farkli olsa da
bir degisikligin meydana geldigi sonucunu ortaya g¢ikartmaktadir. Deney ve kontrol
gruplarimin davranis degisikligi ayn ayn degerlendirildiginde ise deney grubunda yer
alan deneklerde meydana gelen davramg degisikliginin ii¢ aylik izleme siiresi boyunca
artan bir ivme ile devam ettigi, kontrol grubunda ise bu ivemenin ilk ay boyunca yiiksek
seyrettigi sonraki aylarda yavasladig: gozlenmistir. Her iki grupta farkli olarak ortaya
¢ikan bu degisim, deney grubunda yer alan katilimcilarin yoneticilerinden goérdiigii
destek ve yOnlendirme ¢abalarinin etkisini gOsteren somut bir kamit olarak ifade

edilebilir.

2. Egitimin transfer siiresi boyunca egitim boliimiiniin verdigi destek ile
yoneticileri  tarafindan  yonlendirilen ve desteklenen satiy temsilcilerinin
verimliliklerinde, b6yle bir yonlendirme ve destek gérmeyen satig temsilcilerinin
verimliliklerine oranla meydana gelen artig istatistiksel olarak anlamli bulunmamuistir.
Bu sonug, egitimin transfer siiresi boyunca egitim departmanimin verdigi destek ile
yoneticileri tarafindan yapilan yoénlendirme ve destekleme ¢abalanmin satig
temsilcilerinin  verimlilikleri {izerinde herhangi bir etkisi olmadifn seklinde
yorumlanabilir. Ancak ortaya ¢ikan bu sonucu &lglim yapilan tarihlerde yasanan

ekonomik kriz ile iliskilendirmek gerektigi dustintilmektedir. Yasanan yiiksek
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enflasyon, Coca-Cola liriinlerine yapilan zamlar piyasanin alim giici azaltarak satiglan

belirli bir seviyenin tlizerine gikartmay1 engelleyici bir rol oynamigtir.

3. Egitimin transfer stiresi boyunca egitim boliimiiniin verdigi destek ile
yoOneticileri tarafindan y6nlendirilen ve desteklenen satig temsilcilerinin etkililiklerinde,
bdyle bir yonlendirme ve destek gérmeyen satis temsilcilerinin etkililiklerine oranla
meydana gelen artig istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Bagka bir degigle, egitimin
transfer siiresi boyunca egitim departmaninin verdigi destek ile yoneticileri tarafindan
y6nlendirilen ve desteklenen satig temsilcilerinin davramglarinda destek gérmeyenlere

oranla daha biiyiik bir artis meydana gelmigtir.

Bu artig, tiim gézlem dénemi boyunca devam etmis fakat en belirgin artig, ikinci
Olglimle iiglincii 6lciim arasinda yer alan iki aylik siire i¢inde gerceklesmistir. Deney
grubunda yer alan deneklerin etkililiklerinde meydana gelen degisim, li¢ aylik izleme
sliresi boyunca artan bir ivme ile devam etmis diger bir degisle deney grubu iizerinde
yapilan yonlendirme ve destekleme ¢abalan sonu¢ vermistir. Kontrol grubunda ise
etkililigin egitimden sonraki ilk ay boyunca azalma egiliminde oldugu, son iki ayda
yiikseldigi goriilmektedir. Kontrol grubunda meydana gelen bu degisim, bu grupta yer
alan satig temsilcilerinin etkililikleri iizerinde bagka degiskenlerin etkili oldugu
izlenimini yaratmaktadir. Bu degiskenlerden en etkili olaninin ekonomik kriz nedeniyle
iist yonetimden gelen, satis hedeflerini gergeklestirme baskisi oldugu diistiniilmektedir.
Kontol grubunda yer alan satig temsilcilerinin verimliliklerinde meydana gelen
degisimin, istatistiksel olarak anlamli olmasa da benzer bir gelisim gostermesi varilan
yargty1 dogrulamaktadir. Bu yargiy: dogrulayan diger bir kanit ise kontrol grubunda yer

alan satig temsilcilerinin i doyumlarin meydana gelen azalmadir.

4. Egitimin transfer siiresi boyunca egitim departmani tarafindan yénlendirilen
ve desteklenen satis seflerinin is doyumlarinda, bdyle bir yonlendirme ve destek
gbrmeyen satig seflerine oranla meydana gelen artig istatistiksel olarak anlamli
bulunmamistir. Bu sonucu, egitim departmani tarafindan yapilan yonlendirme ve
destekleme caligmalarinin satig seflerinin is doyumlar {izerinde herhangi bir etkisi

olmadig1 seklinde yorumlamak miimkiindiir. Ancak aragtirmanin gergeklestirildigi
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zaman siirecinde iilke ekonomisinde yasanan kriz ve Tiirkiye Coca-Cola Siseleyicileri
Grubunda baglatilan kiigiilme ¢aligmalari arastirmaya katilan denekler iizerinde isini
kaybetme korkusu yaratarak i doyumlarina negatif etkide bulunmus, egitim departmam
tarafindan yapilan yonlendirme ve destekleme g¢abalarimin etkisini azaltici bir rol

oynamistir.

5. Egitimin transfer siiresi boyunca egitim departmanimin verdigi destek ile
yoneticileri tarafindan yonlendirilen ve desteklenen satig temsilcilerinin g
doyumlarinda, bdyle bir yonlendirme ve destek gormeyen satig temsilcilerinin ig
doyumlarina oranla meydana gelen artig, istatistiksel olarak anlamhi bulunmamigtir. Bu
sonug, egitimin transfer siiresi boyunca egitim departmanimmn verdigi destek ile
yoneticileri tarafindan yapilan yonlendirme ve destekleme ¢abalariin satig
temsilcilerinin iy doyumlann tiizerinde herhangi bir etkisi olmadifn seklinde
yorumlanabilir. Ancak daha Once sozii edilen ekonomik kriz ve Coca-Cola sirketinin
kiiciilme ¢alismalan satig temsilcilerinin is doyumlarimi olumsuz yoénde etkilemis,
yoneticileri tarafindan yapilan yonlendirme ve destekleme ¢abalarinin etkisini azaltici
bir rol oynamistir. S6zii edilen bu etki hig bir yénlendirme ve destek gérmeyen kontrol
grubunda yer alan satig temsilcilerinin is doyumlan incelendiginde ii¢ ay sonunda is

doyumlarinda ortaya ¢ikan 0,67 puanlik bir azalma ile varligini ortaya koymaktadir.

Oneriler
Arastirmaya iligkin 6neriler asagida yer almaktadir.
Bu oneriler arastirmada elde edilen sonuglarla ilgili olarak “uygulamaya iliskin

Oneriler” ve gelecekte yapilacak aragtirmalarla ilgili olarak da “aragtirmaya iligkin

oneriler” olmak iizere iki boyutta ele alinmigtir.
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Uygulamaya Iliskin Oneriler
1. Hizmeti¢i egitimin transfer siireci igin gerekli kosullar, hizmetigi egitim
stirecinin bir parcasi olarak goriilmeli ve diizenlenecek her hizmeti¢i egitim programi

oncesinde transfer siireci i¢in uygun ortam ve sartlar olugturulmalidir.

2. Yoneticilerin, hizmeti¢i egitimin transfer siirecinde tizerilerine diisen gorev ve
sorumluluklar yerine getirebilmeleri i¢in onlarinda destek ve yonlendirmeye ihtiyag
duyduklar1 kagimlmaz bir gercektir. Orgiitiin iist yonetimi tarafindan bu destek ve
yonlendirme hizmetini yerine getirecek birim, bu birimin gérev ve sorumluluk alanlari

belirlenerek gerekli sistem kurulmalidir.

3. Isgérenlere, katildiklar hizmetigi egitim sonrasinda is ortamina déner donmez

zaman kaybetmeden 6grenimlerini uygulama firsat1 verilmelidir.

4. Isgdrenlere egitim sonrasinda, hizmetici egitimle kazandirilmas: hedeflenen
davraniglara ne derecede sahip olduklarim ortaya gikarmak igin 6nceden planlanan bir
zaman siireci igerisinde, coaching (yonlendirme) yontemleri kullamlarak, kendilerini

gézlemleme, pratik yapma ve degerlendirme firsatlar1 taninmalidir.

Arastirmaya iligkin Oneriler

1. Coca-Cola Tirkiye Siseleyicileri Grubunda, Coca-Cola Satis Yoneticisi
Temel Egitimi kullamlarak aym arastirma daha biiyiik bir denek kitlesi iizerinde ve
ekonomik krizin etkisini yitirdigi bir dénemde tekrarlanmal1 ve elde edilecek sonuglar,

bu arastirmanin sonuglariyla kargilastirilmahidir.

2. Egitimin transfer siirecinde yoneticilerin etkisini belirlemek amaciyla, hem
isgorenler hem de yoneticileri igin farkli yonlendirme, destekleme teknikleri ve farkli
izleme siireleri kullanilarak yeni aragtirmalar yapilmalidir. Bu arastirmalar sonucunda
en etkili yonlendirme, destekleme teknikleri ve en uygun yonlendirme, destekleme

stiresi belirlenmelidir.
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3. Hizmeti¢ci egitimin transfer siirecinde yoneticilerin etkisini belirlemek
amaciyla, farkli is kollarinda ve farkl: sektérlerde, farkli egitimler kullanilarak yeni

aragtirmalar yapilmahdir.

4. Hizmetigi egitimin i ortamina transfer edilme derecesini arttirmak amaciyla,
hizmeti¢i egitimin transferini, Orgiit iklimi, 6rgiitte yer alan gruplar, yoneticilerin
ozellikleri gibi orgiitsel faktorler agisindan ele alarak inceleyen yeni aragtirmalar

gerceklestirilmelidir.
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PROGRAM REHBERI

EGITIM PROGRAMININ ADI : SATIS TEMSILCISI
TEMEL EGITIMI

REVIZYON TARIHI:

Agustos 2000

AMAC:

Sirkete yeni katilan Satig Temsilcilerinin girkete ve islerine adaptasyonlarini saglamak,

iletisim  becerilerini  gelistirmek, piyasa uygulamalar1 hakkinda bilgilendirerek,
sorumluluklarini etkin ve verimli sekilde yerine getirebilmeleri konusunda yon géstermek.

EGITIMIN OGRENIM HEDEFLERI:
Bu program tamamlandiginda katilimeilar :
1. Coca-Cola Sistemi’nin esaslarim ve tantyabilecekler.

2. Gelecege Yonelik Ifade’yi tamiyip, bu dogrultuda diisiinmeye ve davranmaya
baslayabilecekler.

3. Satig ve dagitim sistemlerinin 6zellikleri konusunda bilgi sahibi olabilecekler.

4. Misterilerle iliskilerinde etkin iletisim tekniklerini kullanabilecekler. (Beden dili, etkin
dinleme, geribildirim, kazan-kazan paradigmasi vb.)

5. Tanzim teshir tekniklerini ve satandartlarim tantyip, kusursuz sekilde uygulamaya hazir
olabilecekler.

6. Etkili satis tekniklerini taniyip, piyasada uygulayarak, miisteri ihtiyaglarin1 dogru tespit
edip, bu ihtiyaglara yonelik etkin ¢oziimler iiretebilecekler.

7. Ticari matematik konusunda bilgi edinip, analitik diiginme becerisini geligtirerek,
kaynaklarin1 verimli kullabilecek ve karhlik ilkesi dogrultusunda hareket edebilecekler.
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Basta agagida siralalan yetkinliklerin yanmisira bagka yetkinliklerle de 6zlestirmek miimkiindiir.

YETKINLIK, BILGI DAVRANIS GOSTERGELERI ILGILI KONU
VE BECERILER
Miisteri Memnuniyeti Miisteri gereksinimlerini bilir ve miigteri Iletisim Becerileri
beklentilerine yonelik hizmet verir. Etkili Satig
Miisteri talep ve sorunlarin: siiratle Teknikleri

¢cbzmek igin kigisel sorumluluk alir.
Miigteri beklentilerini anlar, eger
kaynaklar1 yetersizse mevcut olanlar
arasindan segenekler yaratir ve onlari en
iyi sekilde kullanir.

Ticari Matemetik

Marka Bilinci

Sirketin tiim markalarinin 6zelliklerini
bilir.

Sirketin markalarinin pazarlama giiciinii
bilir ve bunu miigteri davraniglarini olumlu
yonde etkilemek icin kullanir.

Uriin ve
ambalajlarimiz
Uriin ambalaj
y6netimi ve karlilik
analizi

Baskalarin1 Anlama

Bagkalarinin stzsiiz yada asikar tepkilerini
okuyup yorumlayarak uygun karsilik verir.
Bagkalari ige iligkilerinde 6nyargilardan
uzak, agikfikirli bir davranis sergiler.

[letisim Becerileri

Karar Verme

Giinliik sorunlarin iistesinden gelecek
kararlar alir.

Sorun ¢6zmek iizere konuyu giindeme
getirerek, insiyatif alir yada eyleme gecer.

Itirazlarin
Karsilanmasi
Etkin Dinleme

Ortaklik Geligtirme

Karsihikli giiven ve sayg ortami yaratarak
ortaklik iligkileri gelistirir ve sonug alur.
Miisterilerle is iligkilerinde ortak amaglarin
gergeklestirilmesi yoniinde eylem planlar

yapar.

Gelecege Yonelik
[fade
Kazan-Kazan
Bilinci

Karlilik Bilinci

Sorumluluk Alma

Isleri siirekli takip eder.
Finansal ve finansal olmayan tiim riskler
sanki kendisine aitmiscesine kararlar alir.

Gelecege Yo6nenik
ifade
Tiim Konular

Toplam Kalite Bilinci Sirketin kural, politika ve standartlarim BOCCS
anlar ve onlara baglilik gsterir. Tanzim Teshir
Urtinlerimizin, hizmetlerimizin kalitesini
etkileyen etkenleri anlar.
HEDEF KITLE:

Sirkete yeni katilan Satis Temsilcileri ve Tanzim Teshir Elemanlar

OPTIMUM KATILIMCI SAYISI:

15-20
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SURE:

24 saat

PERIYOD:

Gerektik¢e

ON GEREKLILIKLER:

Yok.

KAYNAK VE REFERANSLAR:

e LCT lletisim Becerileri Egitimi

e LCT BOCCS Egitimi

e Satiggilara Oneriler, Erdogan Taskin

o E.S.E Etkili Satis Egitimi, Carl D. Zaiss, Dr. Thomas Gordon
o Satig Teknikleri Egitimi, Erdogan Taskin

o Inroduction to Trademath, Coca-Cola Company

e Diinyadaki En Biiyiik Satici, Og Marndino

¢ DPS

o Sapka Cikartan Hizmet Sunmak, Kristin Anderson, Ron Zemke
e Once Insan, TMI

ANA VE ALT BASLIKLAR:
1. Tanigsma ve Beklentiler (Tanigma kismi egitimcinin tarzina birakilmigtir.)
2. BOCCS

2.1 Tarihge

2.2 Diinya ve Tiirkiye Organizasyon Yapisi

2.3 Uriin ve Ambalajlarimiz

2.4 Uretim

2.5 Kalite Bilinci

2.6 Uriinlerimiz hakkindaki saglik ve beslenme ile ilgili s6ylentiler
2.7 Satig, dagitim ve pazarlama presiplerimiz

2.8 Rakiplerimiz

2.9 Pazar Paylari ve Bulunabilirlik ve Kisi Bagi Tiiketim Kavramlar
2.10  Fiziki Kasa ve Unite Kasa Kavramlari

3. Gelecege Yonelik Ifade
3.1 Misyon, Vizyon ve Degerler Nedir?
3.2 Misyonumuz
3.3 Vizyonumuz
3.4 Degerlerimiz

4. Satig Sistemlerimiz

4.1 On Satis (Tell-sell, hybrid)



4.2 Klasik(Sicak) Satig
4.3 Sistemlerin Karsilastiriimasi
4.4 Satig Kanallari

5. [lletigim Becerileri

5.1 lletisim Siireci

5.2 Algilama, Paradigmalar
5.3 Sozsiiz [letisim

5.4 Geribildirim

5.5 Dinleme

6. Tanzim Teghir

6.1 Tanzim Teghir Teknikleri
6.2 Tanzim Teghir Standartlart

6.3 Terinde Tiiketim Noktalarinda Tanzim Teghir
6.4 Piyasa Uygulamalarinin Izlenmesi ve Yorumlanmas:

6.5 Tanzim Teghir Caligmasi

7. Satis Teknikleri

7.1 Temel Mesajlar
7.1.1 Karlilik

7.1.2 Uriin-Ambalaj Yonetimi

7.1.3 imaj
7.1.4 80/20 Pareto Kurali

7.1.5 Miisteri Kavrami ve Onemi

7.1.6 Hizmet ve Kalite
7.2 Yaklasim
7.3 Ihtiyaglarin Tespiti
7.4 Ihtiyaglarda Anlasma

7.5 Uriiniin yada Programin Sunulmasi

7.6 Fiyatlandirma

7.7 Kapanig

7.8 Itirazlarin Karsilanmasi
7.9 Role-Play

8. Ticari Matematik

8.1 Kar Marji

8.2 Briit kar

8.3 Envanter Doniis Hizi

8.4 Promosyonlar, Tavizler
8.5 Promosyon Uygulamalari

9. Miikemmel Hizmet
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9.1 Miisteri kavrami
9.2 Hizmet Kavrami
9.3 Kalite Kavrami
9.4 Miisteri Davraniglan

10. Kullanmilan Formlar ve Evraklar

OTURUM DUZENI:
Grup Calismasi Diizeni

KULLANILACAK EKIPMANLAR:
1 adet Tepeg6z ve Perde

2 adet Flipchart

1 adet Televizyon

1 adet Video

1 adet Slide Makinasi

VvC

OTC

Ref-pet, Plastik, Bibo Rafi

Her iiriin ve ambajdan birer adet 6rnek
Tanzim teshirigin yeterli miktarda iiriin-ambalaj akarigimi

KULLANILACAK KIRTASIYE:
Renkli marker

Bloknot -katilimci sayis1 kadar
Kalem -katilimc: sayisi kadar

DAVET YAZISI:

Ek “Davet” mektubu katilimcilara en az 1 hafta 6ncesinden génderilmelidir.

OLCUM ARACLARI:
EK-1 A Tipi ve C Tipi Olgiim Formu

KATILIM FORMU:
Ek-2 LCT Katilim Formu

SERTIFIKA:
Ek-3 Satis Temsilcisi Temel Egitimi Katilimei Sertifikasi

HEDIYE:

LCT hediyesi

GUNDEM:

Birinci Giin

08:00 Tanisma ve Programin Tanitimi

08:30 BOCCS

151



09:30
09:50
11:00
11:20
11:50
12:30
13:30
14:30
14:45
16:00
16:15

17:30

Ara
BOCCS
Ara
DS
Satig Sistemlerimiz
Yemek
Satis Kanallan
Ara
Iletisim Becerileri
Ara
Tletisim Becerileri

Giin Bitimi

ikinci Giin

08:00
09:30
09:50
11:00
11:15
12:30
13:30
15:00
15:15
16:15
16:30

17:00

Tanzim Teshir
Ara
Tanzim Teghir
Ara

Tanzim Teshir
Yemek
Tanzim Teghir Caligmalarinin Sunumu
Ara
Satis Teknikleri
Ara
Satis Teknikleri

Giin Bitimi

152



153

Ugiincii Giin

08:00 Satig Teknikleri Role-Play Hazirlig1
08:45 Satig Teknikleri Role-Play
09:30 Ara

09:50 Satig Teknikleri Role-Play
11:00 Ara

11:15 Ticari Matematik

12:30 Yemek

13:30 Ticari Matematik

14:45 Ara

15:00 Mikemmel Hizmet

16:15 Ara

16:30 Miikemmel Hizmet

17:30 Kapanig

KATILIMCIYA DAGITILICAK DOKUMANLAR
Katilimci kitapgigi

DOSYA LISTESI:
Directory ad: Alt Directory File adi Aciklama
My Documents SATISTEMSILCI | STProgram Rehberi.doc Egitimin  tamtim
SITEMELEGITI bilgileri
M .
STTFACILITORI1-2-3-4.ppt | Facilitator
kilavuzu
STASETATLAR:. ppt Asetatlar
Keyaccountartanlar.ppt Asetatlar
gerekirse

kullanilacak
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COCA-COLA SATIS TEMSILCIiSI TEMEL EGiTiM MODUL
HEDEFLERI

MODUL 1

COCA-COLA SISTEMININ ESASLARI (BOCCS)

Ogrenim Hedefleri

1.Coca-Cola'nin tarihgesi ile ilgili bilgi sahibi olacaklar,

2.TCCC ve CCBT organizasyonu, ortaklik yapis1 ve Tiirkiye operasyonlarinin

diinyadaki yerini tarif edecekler,

3.Coca-Cola marka ve ambalajlarini, {iriin ve ambalajlarin raf miirlerini ve raf

Omiirlerine etki eden faktérleri tammlayacaklar,

4. Coca-Cola'da iiretim hakkinda bilgi sahibi olacaklar,

5. Coca-Cola Kalite sistemi i¢erisinde tiiketici memnuniyetinin 6nemini
kavrayarak, tiiketici sikayetleri ve bunlarin cevaplanmasinda izlenmesi
gereken siiregler hakkinda bilgi sahibi olacaklardr.

6.Coca-Cola Satig, Dagitim, Pazarlama prensipleri hakkinda bilgi sahibi

olacaklar,

7.Coca-Cola’nin rakiplerini taniyacaklar,

MODUL 2
GELECEGE YONELIK IFADE

Ogrenim Hedefleri

1.Misyon, vizyon ve degerler kavramlar arasindaki fark: tamimlayacaklar,
2.CCBT’nin “Gelecege Yonelik Ifade” kavram: hakkinda bilgi sahibi olcaklar,
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MODUL 3
SATIS SISTEMLERIMIZ

o)
1.
2.

grenim Hedefleri

Coca-Cola satis sistemlerini tantyacaklar,
Coca-Cola satig sistemlerini kargilagtirarak her sistemin {istiinliik ve
dezavantajlarini belirleyecekler,

Satis kanallarinin olusturulma amag ve yararlarim tanimlayacaklar,

MODYUL 4
ILETiSiM BECERILERI

Ogrenim Hedefleri

1.

Iletisim  siireci hakkinda bilgi edinerek kendi iletisim  stillerini
tamimlayacaklar.(Ebeveyn, yetiskin, ¢ocuk iletisim stilleri)

Kendi paradigmalarimin  farkina varip iletisimlerini  gelistirebilmek i¢in
paradigmalarini sorgulayacaklar.

Sinerjik Kazan-Kazan diigiincesinin iletisim problemlerinin ¢oziimiindeki dnemini
gorecekler.

Sozstiz iletisim hakkinda bilgi sahibi olacaklar

Empatik Dinleme ybntemini iletisim siireglerinde kullanacaklar.

Gernbildirimde bulunabilecekler

Sorular

MODUL 5
TANZIM TESHIR

Ogrenim Hedefleri

1.

Tanzim-Teghir kavrami ve tiiketici davramglarinin 6zelliklerini tanimlayacaklar



156

2. Tanzim teghir tekniklerini bilecekler

3. Kanal bazinda tanzim-teshir standartlarini tammlayacaklar

MODUL 6
SATIS TEKNIKLERI

Ogrenim Hedefleri

1. Basarih bir satis temsilcisinde bulunmasi gerekli 6zellikleri sayacaklar

2. Satig gériigmesinden 6nce miisteri bazinda hedefleri belirlenmesi ve planlama
yapmanin 6nemini kavrayacaklar

3. Miisteri Thtiyaglarini belirleyecekler

4. Uriin ya da programin fayda ve avantajlarim agiklayarak miisteri ile ihtiyaglarina
iliskin anlagsma saglayacaklar

5. ltirazlanin tistesinden gelecekler

6. Satis1 Kapatacaklar

7. Satig sonrasinda ziyareti degerlendirecekler

MODUL 7
TICARI MATEMATIK

Ogrenim Hedefleri

1.Briit sati§ geliri kavramini tamimlayacak ve hesaplayacaklar

2.Briit kar ve kar marj1 kavramlarini tanimlayacak ve hesaplayacaklar
3.Envanter doniis hiz1 kavramini tanimlayacak ve hesaplayacaklar

4 Pazar pay1 ve bulunabilirlik kavramini tamimlayacak ve hesaplayacaklar
5.Fiziki kasa / Unite kasa kavramlarini tanimlayacak ve hesaplayacaklar
6.Metrekare karlili§1 kavramini tamimlayacak ve hesaplayacaklar

7.Promosyon ve taviz kavramlarim tanimlayacaklar
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MODUL 8
MUKEMMEL HiZMET

Ogrenim Hedefleri

1. Miisteri kavramim ve 6nemini agiklayacaklar

2. I¢ miisteri dig miisteri arasindaki farki tamimlayacak ve i¢ miisterinin dnemini
kavrayacaklar

3. Hizmet ve kalite kavramlarim ve 6nemini agiklayacaklar

4. Miisteri davramglarinin 6zellikleri ve zor durumlarla baga¢ikma yollar1 hakkinda

bilgi sahibi olacaklar
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EKB

KATILIMCI GORUSLERI (TEPKI DEGERLENDIRME) FORMU
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Katilimci Gorlisleri Formu

Programin Ismi Tttt re e reerteeeee et ueaaeereeaee e r e tee aereesae et brerrraatrnean Tarih:...............

Egitmen(ler)in ismi - Tt st e e e et b e ar bt rer e enr bbb e s e e paa s ee s e n s eetne s

Liutfen programla ilgili dtistincelerinizi belirtiniz. Fikirleriniz, programin gelistirilmesinde bizlere yardimci olacaktir,
Form’da isminizi belirtmeyebilirsiniz.

Katilimer Profili
N €0 T2 T PPN
B.Ne kadar siiredir bu gorevdesiniz (Y11/aY) 7 ¢ ..oeviiiniiiiieririitiiriin ettt ese s et eenean e e enee s
C.Amiriniz, bu programn, bireysel gelisim planinizla iligkisi konusunda sizi bilgilendirdi mi ? ... .Evet ....Hayir
D.Amiriniz egitim 6ncesi, egitim sonrasinda sizden beklenen performans: sizinle paylagti mi1 ? ..... Evet ....Hayir

E.Litfen programin zamanlama agisindan sizce uygun olup olmadifini belirtiniz :

[:l Programui daha iyi algilayabilmek Programa katilimimin Bu programa daha 8nce
i¢in bir miktar daha tecriibe edin- tam zamaninda gergek- katilmam gerekirdi.
mem gerekiyor. Bu nedenle bu lestigi kamisindayim.

programa katilimimin erken oldu-
gu kanisindayim.

Program Degerlendirmesi

1. Bu programdan &grenimlerinizi agagida derecelendiriniz. (asagidaki segeneklerden, 6grenim derecenize en uygun
olan bir ciimleyi isaretleyiniz.)

Artik isin nasil yapilacagini biliyorsunuz ancak destege ihtiyacimiz var, tek baginiza yapamazsiniz.

Artik isi beklenen performans diizeyinde yapabilirsiniz ancak daha gok rehberlik ve pratige ihtiyaciniz var.
Isi beklenilen performansa uygun yeterlilikte yapabilirsiniz.

Artik isi ok iyi bir sekilde yapabilmenin 6tesinde bagkalarina da 6gretebilirsiniz.

Sow»>

YORUMLAR :
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2. Asapidaki beklentilerin gergeklesme derecelerini, karsiliklarindaki rakamlardan birini yuvarlak igine alarak
puanlandirimiz. ( 5 =Kesinlikle katiliyorum 1= Kesinlikle katilmiyorum). 3 iin altinda puan verdiginiz konularla ilgili
puanlamay1 4 seviyesine g¢ikartabilmek icin sizce neler yapilmasi gerektigini belirtiniz. Tavsiyeleriniz, programin
gelistirilebilmesi agtsindan biiyiik 6nem tagir.

2. Program hedeflerde belirtildigi sekilde - 5 4 3 2 1
yetkinliklerinizin gelisimine katkida bulundu.

Yorumlar (Puan 3’iin altindaysa) :

3. Oprenimlerinizi uygulama, pratik yapma imkanim 5 4 3 2 1
buldunuz.
Yorumlar (Puan 3’{in altindaysa) :

4. Program igerigi, gercek hayattaki uygulama- 5 4 3 2 1
larla bagdasiyordu (prosediirler, 8rnekler vs.)

Yorumlar (Puan 3’iin altindaysa) :

5. Egitmen konu hakkinda yeterli bilgiye sahipti.

Egitmenin ismi: 5 4 3 2 1
Egitmenin ismi: 5 4 3 2 1
Egitmenin ismi: 5 4 3 2 1
Egitmenin ismi: 5 4 3 2 1

Yorumlar (Puan 3’iin altindaysa) :

6. Egitmen konuyu net sekilde agikladi,

Egitmenin ismi: 5 4 3 2 1
Egitmenin ismi: 5 4 3 2 1
Egitmenin ismi: 5 4 3 2 1
Egitmenin ismi: 5 4 3 2 1

Yorumlar (Puan 3’iin altindaysa) :

7. Egitmen egitim siiresince katilim1 saglad.

Egitmenin ismi: 5 4 3 2 1
Egitmenin ismi: 5 4 3 2 1
Egitmenin ismi: 5 4 3 2 1

Egitmenin ismi: 5 4 3 2 1
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Yorumlar (Puan 3’iin altindaysa) :

8.  Egitim notlan ve malzemesi yeterliydi ? 5 4 3 2 1

Yorumlar (Puan 3’iin altindaysa) :

9. Egitim ortam (Sicaklik, havalandirma, 5 4 3 2 1
151k gibi) egitim i¢in uygundu

Yorumlar (Puan 3’in altindaysa) :

10. Egitimin igerigi hakkindaki ditsiinceleriniz 5 4 3 2 1
olumiu

Yorumlar (Puan 3'iin altindaysa) :

11. Program igeriginde daha fazla zaman ayrilmasi gerektigini dilsiindiigiiniiz konu/lar var mi? Neden ?

12. Lutfen, egitimin genel kalitesini degerlendirerek Egitimle ilgili gelistirmemiz gerektigini diisiindiigiiniiz diger
konulan belirtiniz.
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EKC

COCA-COLA SATIS TEMCILCISI TEMEL EGITiMI BILGI TESTI GERCERLIK
VE GUVENIRLIK SONUCLARI
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COCA-COLA SATIS TEMSILCISI TEMEL EGITiMI BILGI TESTI
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Coca-Cola Satis Temsilcisi Temel Egitimi Bilgi Testi

1. Asagidakilerden hangisi Robert W. Woodruff’un Coca-Cola’y: uluslararasi pazara tagimak
i¢in belirledigi hedefler igerisinde yer almaz ? _
a) Miisteri Hizmeti  b) Egitimli Personel c¢) Diinya Markas: d) Kaliteli Uriindiir

2. Asagidakilerden hangisi Coca-Cola reklamlarinda ilk kullanilan reklam sloganidir ?
a) Coke degil mi?
b) b) Gergek sey
c) c¢)Baz seyler Coca-Cola ile daha iyi gider
d) Nefis ve Ferahlatici

3. Siseleyici ortaklarin baglica sorumluluklar: arasinda asagidakilerden hangisi yer almaz?
a) Pazarlama b) Satis c) Yerel Miisterilerin yonetimi  d) Teslimat

4. Coca-Cola degerler zinciri igerisinde asagidakilerden hangisi yer almaz?
a) Miisteriler b)Tedarik¢iler c) Tiiketiciler d) Medya

5. The Coca-Cola Company diinya organizasyonunu olusturan en kiigiik birim asagidakilerden
hangisidir?
a) Gruplar b)Sektorler c) Miidiirliikler d) Boliimler(Division)

6. Post-mix ve pre-mix hakkinda agagidakilerden hangisi dogru degildir?
a) Her ikisi de surup ve tasfiye sudan yapilir.
b) Her ikisi de i¢ilmeye hazirdir.
c) Her ikisi de miisterilere kagit ya da cam bardaklarda sunulur.
d) Her ikisi de ev pazar kanalinda satilmaz.

7. Raf 6mrii en kisa olan ambalaj asagidakilerden hangisidir?
a) Can b) Pet-500 c) Post-mix d) Tetra

8. Asagidakilerden hangisi Coca-Cola Tirkiye Siseleme grubu olarak Tiirkiye’de iiretilmekte

olan {irlinlerden degildir ?
a) Fanta limon b) Nestea Seftali ¢) Sensun d) Schweppes tonik

9. Asagidakilerden hangisi Coca-Cola sisteminde {iretilen gazl igeceklerin ana maddelerinden
biridir?
a)Su  b)Basitsurup c) Tatlandirici  d) Seker

10. Asagidakilerden hangisi yanligtir?
a) Konsantre, Coca-Cola markasi igin esas tegkil eden maddedir.
b)Tasfiye edilmis su ve tatlandirici birlestirilerek bitmis surup hazirlamr.
c) Karbondioksit karbonatorde karigima ilave ilave edilerek Coca-Cola marka
iceceklere gazli etkisini verir.
d) Dolum makinasi imalat sirasinda {iriinlerimizi sise ve kutulara doldurur.
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11. Imalat siirecinde kalite kalite kontrol hangi agsama ya da agamalarda yer alir ?
a) Uretim 6ncesinde
b) Uretim baglangicinda
¢) Uretim sonunda
d) Biitiin siire¢ boyunca

12. Asagidakilerden hangisi dogrudur?
a) Siseleyici ortak, Coca-Cola iiriinlerinin konsantre ve igecek 6ziitiinii kendi
tesislerinde iireterek iiretim noktalarina sevk eder.
b) Dolumdan &nce yikama islemine yalmz geridéniiglii ambalajlar tabi tutulur.
c) Post-mix iiriinler i¢in tiretim iglemi, sise ve kutu liretimi ile aymdir. Sadece igcecegin
kondugu konteyner farklidir.
d) Tag kapak, igecek sisesinin gelik kapagidir.

13. Bir tiiketici sikayeti ile kargilagildig1 zaman sikayetin iletilmesi gereken kisi /kigiler
asagidakilerden hangisidir?

a) Satig Miifettisi b) Pre-Selller c¢) Halkla iligkiler departmam d) Tiiketici danmigma
koordinatorii

14. Asagidakilerden hangisi tiiketici sikayetleri konusunda tiretim merkezlerinin kalite
giivence departmanlarinin gérev ve sorumluluklari arasinda yer alir?
a) Uriin sikayetlerini incelemek, aragtirmak ve cevaplamak.
b) Tiiketici Bilgi Formu’nu doldurup, ilgili kisilere géndermek.
c) Tiiketici sikayetleri ile ilgili medya ile dogrudan temasa gegmek.
d) Tiiketici ile sikayetlerine 0800 261 19 20 numaral tiiketici danigma hatt1 ile
dogrudan yanit vermek.

15. “Ben her zaman heryerde istedigim Coca-Cola iiriniinii rahat¢a bulabiliyorum”, ifadesi
Coca-Cola Satig-Dagitim ve Pazarlama prensiplerinden hangisini ifade eder.
a) Kabuledilebilirlik b) Satinalinabilirlik c¢) Bulunabilirlik d) Tercih edilen tiriin

16. Kaliteli iirlinlerimizi miisteri ve tiiketicilemize uygun fiyatlarla ulagtirmak Coca-Cola satis,

dagitim ve pazarlama prensiplerinden hangisini ifade eder.
a) Kabul edilebilirlik b) Satinalinabilirlik c) Bulunabilirlik d) Tercih edilen marka

17. Asagidakilerden hangisi Coca-Cola liriin ve ambalajlarim tercih edilen iiriin ve marka haline
getirmek i¢in kullamilan stratejilerden biri degildir?

a) Reklamlar

b) Degisik spor dallarimi yerel olarak desteklemek

¢) Ramazan kampanyalan

d) Fiyat artiglar1

18. Asagidakilerden hangisi Coca-Cola’min pazardaki birinci derece rakip tiriinleri arasinda yer

almaz?
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a)Yedigiin  b) Efes Pilsen  ¢) Milka Citir Gofret d) Ulker Cokoprens

19. Asagidakilerden hangisi Coca-Cola’nin birinci derece rakip firmalar: arasinda yer almaz ?
a) Pepsi b) Pinar c¢) Camlica d) Doluca

20. “Ozellikle baska tiirlii davranmanin gegerli oldugu durumlarda, icimdeki en iyiyi ve de
benim igin en onemli olam disa vuracak bir bigimde davranmak” ifadesi neyi temsil eder?
a) Birvizyonu b)Birdegeri c)Bir misyonu d) Bir inanci

21. Asagidakilerden hangisi yanhstir ?
a) “Gelecege Yonelik ifade”, CCBT nin misyon, vizyon ve degerlerinin tek bir ifade ile
anlatimidir.
b) Paydaslarimiz arasinda hissedarlar, tedarikgiler, ¢alisanlar ve miisteriler yer alir.
c) Miisteri ve tilketici memnuniyetini siirekli olarak agmak CCBT’nin vizyonunda bir
hedef olarak yer almigtir.
d) CCBT’nin misyonu kaliteli megrubat tiretip bunlar tiiketicilere sunmaktir.

22. Asagidakilerden hangisi CCBT nin “Gelecege Yonelik Ifadesinde” yer alan agiklik degerine
iligkin bir davranig 6rnegidir?

a) Kurallar higbir zaman sahsi kazanglar igin ¢arpitmamak

b) Hatasiz satig ve pazarlama bilgisi saglamak

C) Uyusmazlik dénemlerinde goriisleri bildirebilmek

d) Tiiketicilerle yakin iliskiler kurmak.

23. Asagidakilerden hangisi iletisimin 6zellikleri arasinda yer almaz?
a) lIletisim tekrarlanamaz.
b) Iletisim sadece bilgi vermek degildir.
c) lletisim tek yonliidiir.
d) Iletisim kisiye degil kisiyle yaplir.

24. “Lokantada bir siiredir yemegin gelmesini bekleyen ve bunu garsona séyleyen miisteri sdyle
bir cevap alir: - Benim sugum degil efendim. Deminden beri mutfaktakilere soylilyorum.”
Ifadesi hangi iletisim stilini tammlar

a) Yetiskin b)) Cocuk c) Ana-Baba d) i¢ine kapalt

25. Bir iletisim siirecinde asagidakilerin 6nem yiizdesi hangisidir?
a) Ses tonu:%30, Kelimeler: %10, Viicut dili: 60
b) Ses tonu:%60, Kelimeler: %30, Viicut dili: 10
c) Ses tonu:%30, Kelimeler: %40, Viicut dili: 30
d) Sestonu:%10, Kelimeler: %60, Viicut dili: 30

26. Verilen diyalogdaki iletisim stillerini ana-baba, gocuk ve yetiskin olarak degerlendiriniz.
“~ Hep isinle ilgileniyorsun, bana da zaman aywr”
“- Peki. Yarn giin ¢alisirim hem igimi bitiririm ogleden sonra da sinemaya gideriz. Ne

dersin?”
a) Cocuk-Ana-baba b) Yetiskin-Cocuk  ¢) Ana-baba-Yetiskin d) Cocuk- Yetiskin
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27. Asagidakilerden hangisi yanlistir?
a) Paradigmalar dogustan sahip oldugumuz zihinsel gozliiklerdir.
b) Sahip oldugumuz paradigmalarimizi, gevreyle ve kendimizle ilgili farkindalik diizeyini
artirarak ortaya cikarabiliriz.
c) Paradigmalarimizin bazilar1 dogrular: bazilar: da bizce dogrular géstermektedir.
d) Sen paradigmasina sahip kigiler benim yerime kararlar1 toplum/kisiler versin goriigiine
sahiptir, cesaret diizeyleri diigiiktiir

28. Iletisim siirecinde iletisimin en saghikl olabilecegi mesafe hangisidir?
a) Ozel bolge b) Kisisel bolge ¢) Sosyal Bolge d) Genel Bolge

29. Asagidakilereden hangisi yanlistir?
a) Kazan-Kaybet paradigmasina sahip kisiler, kazanmak i¢in mevki, gii¢, malvarligi veya
kigiligini kullanir.
b) Kazan-Kazan paradigmasina sahip kisiler,rekabet etmez igbirligi yaparlar.
c¢) Kaybet-Kazan paradigmasina sahip kisiler baskalarina istek ve beklentilerini
sOylemezler.
d) Kaybet-Kaybet paradigmasina sahip kisiler, girdikleri iligkilerde kargilikli yarar
gbzetirler.

30. “Ayse ilhan’dan yiiklii bir zarflama iginde kendisine yardimct olmasi igin mesai saatinden
sonra kalmasin rica etti. Ilhan tiim giin boyunca kendisini iyi hissetmemigti ve eve gidip
dinlenmek istiyordu. Ancak baskalarin geri gevirmketen hoslanmazdi, Ozellikle 'de Ayse yi.
Boylece ilhan, mesai saatinden sonra ii¢ saat kalarak Ayse ’ye yardimci oldu”. 1lhan’in
benimsedigi yaklagim asagidakilereden hangisidir?

a) Kaybet-Kazan b) Kazan-Kazan c) Kaybet-Kaybet d)Kazan-Kaybet

31. Asagidakilerden hangisi gelisme i¢in kullanilan geribildirim adimlaridir?
a) Ne so6ylendi ya da yapildi?
b) Ne s6ylendi ya da yapildi/ ne yanhs yapildt ya da s6ylendi /dogru olan agiklanir.
¢) Ne s6ylen ya da yapildi / hangi alternatifi 6nerirsiniz? / Alternatif neden daha iyi
olabilirdi?
d) Neden etkili idi / Yapilmasi gereken.

32. Asagidakilerden hangisi yanlistir?
a) Empatik dinleme, karsimizdakini tam olarak anlamak ve ona hak vermektir.
b)Empatik dinleme yaparken karsimizdaki insanin beden dilini anlamaya ¢aligmak
gerekir.
c)Empatik dinleme yaparken kendi otobiyografimizi isin igine katmadan karsimizdaki
kisinin alg1 alanina girebilmek 6nemlidir.
d)Dinlememizi etkileyen fiziksel engeller arasinda giiriiltiiniin disinda goriintii de yer alir.

33. Asagidakilerden hangisi Coca-Cola’nin satis yontemlerinden degildir?
a)On satig b) Soguk satis c) Tell-Sell d) Geleneksel Satis
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34. Satig ve dagitim fonksiyonlarinin Coca-Cola Sirketi tarafindan yerine getirildigi satis sistemi
agagidakilerden hangisidir?
a) Hybrid sistem b) On satis c¢) Klasik Bayi Sistemi d) Sucu Sistemi

35. Asagidakilerden hangisi yanlistir?
a) Onsati§ sistemi sati§ artigin, satis noktalarina sagladii damismanlik ve hizmet
yoniinde gerceklestirir.
b) Hybrid sistemin yarattig1 bayi sirket dayamgmasiyla, artan rekabet ortaminda avantaj
elde edilir.
c) Tell-Sell sisteminde 6n satis elemanlar tarafindan yapilan diizenli ve sik ziyaretler
nedeniyle miisteri iliskileri geligir.
d) Onsatis sistemi satig noktalarindaki ekipmanlarin ve sézlesme sartlanmn kontroliinii
saglayarak miisterilerin kontrolii agisindan avantaj yaratir.

36. Asagidakilerden hangisi satig kanallar1 bazinda satig, dagitim ve pazarlama faaliyetlerini
yliriitmenin saglayacag faydalann icinde yer almaz?

a) Pazar hakkinda daha saglikli bilgi edinmek

b) Yerel bazda tiiketici ihtiyaglarim karsilamak

c) Miisteri bazinda gok fazla taviz vermek

d) Uriin ve ambalaj bazinda daha etkili promosyon faaliyetleri yiiriitmek

37. Varan tesisleri igindeki fast-food veya kafeterya gibi noktalar tanimlanirken hangi satig

kanalina dahil edilmelidir?
a) Yiyecek biifesi b) Café c) Karayolu restoran1  d) Pastane

38. Asagidakilerden hangisi dogrudur?

a) “Ahu hipermarket tabelas1 asmis bir satig noktasi, eger 250 m2 ve 3 yazarkasali bir
diikkan ise “hipermarket” olarak tanimlanmalidir.

b) Anlagma kosullarindaki benzerlikler tammlanacak kanallarin aym kanal olmasin
gerektirir.

c) Sati§ kanalim1 dogru tanmimlamak i¢in sorulmasi gereken soru; “Tiiketicinin bu kanalda
bulunma amaci nedir?” olmalidir.

d) Satis kanalinin kendisine yakistirdif: {invan/isim’e gore tanimlama yapilmalidir.

39. Asagidakilerden hangisi Eglence kanalinin altinda yer almaz?
a) Sinema/tiyatro b) Dernek/kiitliphane c) Tatil kéyli  d) Plaj/piknik alam

40. Post-mix ya da pre-mix i¢cecekler agagidaki kanallardan hangisine aittir ?
a) Bakkal b) Hipermarket c) Benzinci d) Yiyecek Biifesi

41. Asagidaki faaliyetlerden hangisi Tanzim-Teshir’l tanimiar?
a) Radyo reklami
b) Bir magazadaki pazarlama faaliyetleri
c) Atletizim yariglarinin sponsorlugunu iistlenmek
d) TV’da Coca-Cola ile ilgili bir program
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42. Asagidakilerden hangisi Tanzim-Teshir faaliyetlerinin esasim olusturmaz?
a) Anlik alimlar
b) Markanin taninmasi
c) Tiiketim diizeyini arrtirmak
d) Yeni kanallar olusturmak

43. Asagidakilerden hangisi dogrudur?
a)Uriin siralamas: yaparken light {irtinler ¢esitlerine gore kendi iglerinde siralanmalidur.
b) Tanzim-teshir faaliyetleri sirasinda kullanilan araglarin bazilari sogutucular, satig
noktasinin degerli alanlari, miigterilerin raf ve ekipmanlari, kigisel yaraticiliktir.
c¢) Hazirlanan toplu iiriin bloklarinda ambalajlar yatay, markalar yukaridan-asagiya
dizilimde olmalidir.
d) Tanzim-Teghir, tirtinlerimizi piyasada etkin bir sekilde sunmamizi saglayan belirli
araliklarla gerceklestirilen bir siirectir.

44. Stipermarket kanalinda ¢ift kapili sogutucularda iiriin siralamasi agagidakilerden hangisidir:
a) Coca-Cola, Coca-Cola Light, Fanta, Sprite, Schweppes, Sen Sun ve Cappy
b) Coca-Cola Light , Coca-Cola, Fanta, Sprite, Schweppes, Sen Sun ve Cappy
c) Coca-Cola, Fanta, Coca-Cola Light, Cappy, Sprite, Schweppes, Sen Sun
d) , Coca-Cola, Coca-Cola Light, Sprite, Fanta, Schweppes Cappy, Sen Sun

45. Asagidakilerden hangisi Tanzim-Teghir teknikleri arasinda yer almaz?
a) Toplu iiriin blogu
b) Marka yiizlerini sergileme (facing) -
c¢) triin iadeleri
d) Fiyat duyurumlar /fiyat etiketleri

46. Kuruyemisg¢i-tekel kanalinda ¢ift kapili sogutucularda 3. Sirada bulunan kutu 330 ml. Coca-
Cola light;

a) 1 It Fanta Mandalina ile degistirilebilir

b) 3 sira azaltilabilir

¢) 1 sira arttirilabilir

d) Kutu 330 ml. Fanta Mandalina ile degistirilebilir

47. “Miisterilere promosyonlar hakkinda onlarin kar beklentilerini géz éniine alarak,
zamawinda, tam ve eksiksiz bilgii vermek”, bir satig temsilcisinde bulunmasi gereken hangi
Ozelligi gosterir?

a) Kararly b) Giivenilir c¢) Yaratict  d) Hassas
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48. Asagidakilerden hangisi yanlistir?

a) Satig géritymesinden 6nce miisteri bazinda hedef belirlemek saticiya goriigmenin
kontroliinii elinde tutmasini sagla.r

b) Satig goriismesinden 6nce yapilan planlama saticinin, miisterinin ihtiyaglarina
yonlenmesine yardime olur.

c) Miisterinin itiraz etmesini engeller.

d) Satig gériigmesinden 6nce yapilan planlama saticinin miisterinin giivenini kazanmasina
yardimci olur.

49. “Miisterilerden gelen itirazlari, onlarla tartismaya girmeden, anlayarak dinlemeye ¢alismak
ve kazang saglayacak bir ¢iéziim tiretmek’” , bir satis temsilcisinde bulunmasi gereken hangi
Ozelligi gosterir?

a) Miisteri gibi diigiinen b) Diiriist c) Hassas d) Nazik

50. Asagidakilerden hangisi tiiketicilerin mesrubat satin alma nedenleri arasinda yer almaz?
a) Modaya uymak b) Zayiflamak c) Ferahlik d) Dis agrisindan kurtulmak

51. Satig gériigmesinden 6nce miigteri bazinda hedefler belirlenirken yararlanilabilecek kaynaklar
nelerdir ?

a) aylik/giinliik hedefler

b) b) rakip faaliyetler,

¢) c¢)magaza alaninin biyikligu

d) d) hasarli iiriin raporlar

52. Asagidakilerden hangisi yanligtir?

a) “Bu tek kapili sogutucu gok az bir yeri iggal eder” ifadesi bize bir liriin/ programin
Ozelligini anlatir.

b) Rakip faliyetleri ve liriinleri kétiilenmemelidir.

c) “2.5 litre bu bolgedeki ditkkanlarda satilan en popiiler ambalaj. Sizinde bu ambalajdan
memnun kalacaginiza eminim” ifadesi bize bir avantaj1 agiklar.

d) llitrelik Coca-Cola light’lan diikkanin girigindeki tezgah iizerinde sergileyelim. Bu
miisterinin dikkatini ¢ekecek ve satiglan direk olarak arttiracaktir” ifadesi bize fayday:
agiklar

53. “Coca-Cola iiriinlerinin kar marjwun diger iriinlerle yaklasik aym olmasina ragmen devir
hizinmin yiiksek olmasindan dolayr birim zamanda diger tiriinlere gore daha fazla kazang saglar”
cevabi miigreriden gelen ne tlir bir itiraza cevaben verilmis olabilir ?

a) Zaman b) Satinalinabilirlik ¢) Dagitm  d) Fiyat
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54. Asagidakilerden hangisi dogrudur?

a) Satisi kapatmak, miisteriyi sipari§ vermesi igin zorlamak anlamina gelir.

b) Miisteriyi satis i¢in ikna ettikten sonra gériismeyi siirdiirmek kars: tarafin tiriin/
programin fayda ve avantajlarin1 daha iyi anlamasim saglar.

c) Fayda ve avantajlar1 ayrintili olarak agiklamak, itirazlarin tiimiinii eksiksiz yanitlamak
satigin erken olarak kapatilmasim onler.

d) Satigt kapatirken fayda ve avantajlan kisaca zetlemek miisterinin dikkatini dagitarak
fazla siparig vermesini engeller.

55. “Uriinlerimizin anlik satinalma ve genigleyen tiiketim ézelligi vardir, bu yiizden Coca-Cola
iirtinlerine daha etkin ve fazla yer ayirmalisiniz” cevabl miigreriden gelen ne tiir bir itiraza
cevaben verilmis olabilir ?

a) Urlinlerimize aynlan yer b) Fiyat ¢) Taminma d) Bulunabilirlik

56. Asagidakilerden hangisi yanligtir ?
a) Satis sonrasinda yapilan ziyaretin degerlendirilmesi gelecekte yapilacak ziyaretlerin
planlanmasina yardimci olur.
b) Satis sonrasinda yapilan ziyaretin degerlendirilmesi yeni firsatlarin fayda ve
avantaja doniistiiriilmesini saglar.
¢) Satig sonrasinda yapilan ziyaretin degerlendirilmesi yapilan yanlislar agi13a ¢ikararak
satig temsilcinin performas: hakkinda olumsuz bir degerlendirme yapilmasina neden olur.
d) Satig sonrasinda yapilan ziyaretin degerlendirilmesi miisteri bazinda hedeflerin
belirlenmesinde veri tegkil eder.

57. Belirli bir zaman igerisinde miigterinin kendi satiglarindan eldilen ciroya ne ad verilir?
a) Kar Marj1  b) Briit Satig Geliri  ¢) Briit Kar  d) Net Kar

58. 2.5 1t Coca-Cola aylik satig adedi 180 adet, 2.5 It Coca-Cola satis fiyat1 950.000 TL ise aylik
2.5 Lt Coca-Cola satis geliri kag TL dir.
a) 171 Milyon b) 194 Milyon ¢) 175 Milyon d) 166 Milyon

59. Kar marji ile ilgili agagidaki ifadelerden hangisi dogrudur?
a) Uriin fiyatimn KDV harig tutaridir.
b) Miisteriler arasinda satis performansi 6l¢timiinde kullanilabilir.
c) Kar marj1 satig noktasinin satis fiyat ile alig fiyat: arasindaki farktir.
d) Bir iiriiniin % olarak baska tiriinlerle karlilik mukayesesinin yapilmasin saglar.

60. Miisterilerin hangi tiriinlere 6nem vermesi gerektigini gésteren kavramlardan degildir?
a) Raf 6miirleri b) Stok devir hiz1 c¢) Envanter doniis huiz1
d) m2 karlilig

61. 500 ml. Coca-Cola aylik envanter doniis hiz1 8, ortalama envanteri 25 adet ise A satig
noktasinin aylik 500 ml. Coca-Cola satis miktan kag adettir?
a) 200 b) 250 ¢) 150 d) 175
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62. Asagidakilerden hangisi yanlistir?
a)Pazar pay, belirli bir b6lgede satilan iirtin ya da ambalajlardan elde edilen payin
yiizdesel olarak ifade edilmesidir.
b)Pazar pay1, firma satiglarimizin sektor satiglarina oranlanmasiyla hesaplanir.
c)Bulunabilirlik, rakipler arasinda satis performas: él¢limiinde kullanilan bir 6lgtittiir.
d) Bulunabilirlik, tiiketicinin alim giicii iele iigilidir.

63. A Bolgesinde Coca-Cola satan nokta sayis1 185, Pepsi satan nokta sayist 121, diger markalan
satan nokta sayis1 93, li¢ markayi satan nokta sayisi 51 ise Coca-Cola’nin A bolgesindeki
bulunabilirligi % kagdar.

a) % 46 b) % 55 c) % 42 d) %52

64. Uretilen ya da satilan Coca-Cola miktarini litre olarak ifade eden bir 6l¢ii birimi
asagidakilerden hangisidir? )
a) Fiziki Kasa b) Metrekiip c¢) Unite kasa d) Gram

65. Asagidakilerden hangisi yanlistir?
a) Mutsuz miisteriler memnuniyetsizliklerini bagkalarina anlatirlar.
b) Sadece satis departman miisterilerle ugragir.
c) Sirket igerisinde herkesin bir miisterisi vardir.
d) I¢ miisteriler, dis miisterilere verilen hizmetin kalitesinin belirleyicisidir.

66. Raf pay1 4 m2, stok adedi 280 adet, ortalama alig 650.000 TL, ortalama satis1 775.000 TL ve
aylik satis adedi 1.120 adet olan Coca-Cola ambalajinin metrekare karliligi nedir ?
a) %16 b) % 11 c) % 20 d) %19

67. Asagidakilerden hangisi yanlistir?

a) Satis noktalarina yénelik promosyonlar tiiketiciye yansitildigi ve tanzim-teghirle
desteklendigi taktirde satis artis: getirir.

b) Taviz, baz: satig noktalarinda Coca-Cola iirtinlerinin miinhasir olarak satilmasini
saglamak i¢in satis noktalarina s6zlesme karsilig1 yapilan yatirimlardir.

¢) Saticimin basgarisi, toplam miisteri sayisinin iginde tavizli miisteri sayisinin artan
miktar ile dogru orantilidir.

d) ) Satis hacmi, rekabet yogunlugu, karlilik, pazarlama biitgesi taviz kriterleri arasinda
yer alir.

68. Urtinlerimizi dogrudan tiiketicilere satan kisilere ne ad verilir?
a) Tiketici b) Tedarik¢i c¢) Miisteri d) Bayi

69. Asagidakilerden hangisi diisiik kalite standardini yansitir?
a) Satig noktasina girildiginde miisteri 30 sn. I¢inde selamlamr.
b) Satis temsilcisi, miisteri sikayetleri ile dogrudan ilgilenir ve sikayetini ¢6ziimler.
¢) Satis temsilcisi, miiseriden bir adim daha ilerisini diisiinerek onun istek ve ihtiyaglarini
proaktif olarak belirler.
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d) Sati temsilcisinin dnceligi miisteri ile iyi iliskiler gelistirmektir, dig goriim onun igin
daima ikinci planda gelir.
70. Asagidakilerden hangisi yanlistir?
a) Miisteri hergiin / heran farkli davranabilir.
b) lyi elemanlar miisteri davramiglanim olumluya doniistiirebilir.
c)Rekabet arttik¢a miisteriler kendilerini nemli hissederler.
d) Misteri ile miinakasa etmek onu ikna etmenize yardimer olur.
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EKE

SATIS TEMSILCISI TEMEL EGITIMI DAVRANIS GOZLEME FORMU
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EKF

COCA-COLA SATIS TEMSILCISI ETKILILIK VE VERIMLILIK OLCUM

FORMU
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EK G

MINNESOTA IS DOYUMU ANKETI
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Degerli Katilimei,

Bu anketin amaci, sizin ve bu anketi yamtlayan diger kisilerin yanitlarina
dayanarak, suan yapmakta oldugunuz isle ilgili neler hissettiinizi belirleyerek, isinizle
ilgili sizleri nelerin tatmin edip, nelerin etmedigini ortaya ¢gikarmaktir.

Bir sonraki sayfada cinsiyet, yag, 6grenim durumu, yapmakta oldugunuz is ve
kideminizle ilgili genel sorular bulacaksimz. Uglincii sayfada ise suan yapmakta
oldugunuz igle ilgili bazi ifadeler yer almaktadir.

> Her ifadeyi dikkatle okuyun.

> Ifadelerde isinizin tammlanan yonii ilgili olarak ne &lglide tatmin olmus
hissettiginize karar verin.

Efer isinizin sozii edilen yo6niiniin, beklediginizden daha fazlasim
verdigini diigtiniiyorsaniz; 5: Isimin bu yonii beni ¢ok tatmin ediyor
secenegini isaretleyin.

Efer isinizin s6zii edilen yOniiniin, beklediginizi verdigini
diistiniiyorsanmiz; 4: Isimin bu yonii beni tatmin ediyer secenegini
isaretleyin.

Eger iginizin s6zii edilen yOniiniin sizi tatmin edip etmedigine karar
veremiyor, kararsiz kaliyorsaniz; 3: Isimin bu yo6niiniin beni tatmin
edip etmedigine karar veremiyorum segenegini isaretleyin.

Eger isinizin s6zii edilen yoniiniin size beklediginizden daha azimi
verdigini diigliniiyorsamiz; 2: Isimin bu yonii beni tatmin etmiyor
secenegini isaretleyin

Eger iginizin s6zii edilen yOniinin beklediginizin ¢ok daha azim
verdigini diigiiniiyorsaniz; 1: Isimin bu yonii beni kesinlikle tatmin
etmiyor seg¢enegini isaretleyin

> Liitfen verdiginiz yanitlarda agik ve diiriist olarak suan ki isiniz hakkinda
duygularimizin gergek resmini ortaya koyun.

» Yamtlanimzin gizliligi korunacak, bireysel olarak degerlendirmeye
alinmayacaktir.



1. Cinsiyetiniz D Erkek D Kadin

2. Yasmmz?

3. Oprenim Durumunuz
D Ortaokul
[ ] Lise
[ ] Universite

I—__] Yiiksek Lisans

4. Suan calistifimiz isdeki géreviniz nedir ?

5. Ne kadar zamandir bu gérevde galismaktasiniz ?

yil ay.
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5: Isimin bu y6nii beni ¢ok tatmin ediyor
4: Isimin bu y&nii beni tatmin ediyor
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3: Isimin bu yéniiniin beni tatmin edip etmedigine karar veremiyorum.

2: Isimin bu y&nii beni tatmin etmiyor
1: Isimin bu y6nii beni kesinlikle tatmin etmiyor

Suan ki isimde, agagidaki konular ile ilgili hissettiklerim.......

10
11
12
13
14
15
16

17
18
19
20

Her zaman meggul olmami saglamasi

Tek basina ¢alisma firsatin1 vermesi

Zaman zaman farkli seyler yapma firsat1 vermesi
Toplum iginde bir “birey” olma sansim tanimasi
Yoneticimin astlarini ydnetim tarzi

Yoneticimin karar vermedeki yetkinligi

Vicdanima ters diigmeyen goérevleri yapabiliyor olmak
Isimin sagladig istihdam giivencesi

Diger insanlar i¢in birseyler yapabilme sansi vermesi
insanla:'ra ne yapmalan gerektigini s6yleyebilme firsatim
vermesi

Yeteneklerimi kullanma firsatini tanimasi

Sirket politikalarimin uygulamaya konulma sekli
Ucretim ve yaptigim isin niteligi arasindaki denge

Bu i de yakaladigim kendimi gelistirme firsatlar1

Kendi karar verme 6zgiirliigiimii kullanabilmem

Isimi yaparken kendi metotlarimi deneme firsatlarinin olmasi

Calisma kosullar
Calisma arkadaglarimin birbirleriyle olan iligkileri
Isi iyi yaptigim igin gérdiigiim takdir

Isimden elde ettigim doyum

1123415 ]
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TABLO II : MINNESOTA IS DOYUMU ANKETI ICTUTARLIK ANALIZI SONUGLARI

Sorul ar rit sd p rir sd p
1 0.544| 18 [p<.05 0.480] 18 |p<.05
2 0.524] 18 ip<.05 0.456! 18 |p<.05
3 0.661] 18 |p<.01 0.6211 18 |p<.01
4 0.641] 18 [p<.01 0.587] 18 |p<.01
5 0.714| 318 [p<.01 0.664] 18 [p<.01
6 0.719] 18 [p<.01 0.673] 18 |p<.01
7 0.719] 18 [p<.01 0.673| 18 [p<.01
8 0.527] 18 |p<.05 0.480| 18 |[p<.05
9 0.653] 18 |p<.01 0.608 18 |p<.01
10 0.585| 18 |p<.01 0.528! 18 |p<.05
11 0.621] 18 [p<.01 0.5571 18 [p<.05
12 0.598] 18 |p<.05 0.552] 18 |p<.05
13 0.077] 18 -0.012| 18
14 0,693 18 |p<.01 0.645| 18 |p<.01
15 0.688| 18 Ip<.01 0.637| 18 |p<.01
16 0.620 18 |p<.01 0.570] 18 [p<.01
17 0.730 18 [p<.01 0.699] 18 [p<.01
18 0.648| 18- |p<.01 0.593] 18 |p<.01
19 0.615] 18 |p<.01 0, 561 18 |p<.01
20 0.742! 18 |p<.01 0.697] 18 Ip<.01

TABLO III : MINNESOTA IS DOYUMU ANKETI AYIRT ETME GUCU ANALIZi SONUCLARI

{st cevrek At cevrek Kars)lastirna
Sorular| n X S n X S t sd p

1 5 14200045 5 2.401 0.89 3.600] 8 |p<.01
2 5 ,00] 1.22] 5 2.40] 1.14! 1.912| 8 |p<.05
3 5 4.40] 0.89 5 2.80] 1,10 2.263] 8 ]p<.05
4 5 | 4,201 0,84 5 2.600 1,14 2.263] 8 |p<.05
5 5 | 460! 0.55] 5 2.20! 1.10| 3.919] 8 Ip<.01
6 5 1440} 0.55] 5 2.20] 1.10] 3,593 8 |p<.01
7 5 4,40, 0.55| 5 | 220l 1,10} 3.593] 8 |p<.01
8 5 4,60{ 0,55 5 3.400 1.14{ 1.897| 8 |Ip<.05
9 5 4,60 0,55/ S 2.80; 0.84] 3.600, 8 |p<.01
10 5 14000711 5 2.20l 0.84; 3.286] 8 |p<.01
11 5 1420 0.45] 5 2.00l 1.22| 3.375| 8 |p<.01
12 5 .80 0.45| 5 2,20/ 0.84} 3,373 8 |[p<.01
13 5 3.40| 1.34| 5 3,001 0.00! 0.596} 8

14 5 | 4.40| 0.55| 5 2.601 0.89! 3,432 8 |[p<.01
15 5 4,200 0.45] 5 | 2,20/ 0.84] 4.216] 8 |p<.01
16 5 | 460 0.55| 5 2.80l 0.84! 3.600f 8 |p<.01
17 5 4,601 0.55! 5 | 2.80 0.84] 3.600] 8 |p<.01
18 5 1460/ 055 5 2.60] 0.89] 3,814 8 jp<.01
19 5 | 420 0.84] 5 2,40} 0.89] 2.939] 8 |p<.01
20 5 1440055 5 | 2200 1.3 31114 8 |p<.01
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