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Gelisen ekonomi ile birlikte insanlarin ihtiyaglar: ve beklentileride farklilik
gostermektedir.Bu anlamda da, farkli sektSrlere ve farkli yaklagimlara ihtiyac

duyulmaktadir.

Pazarlama bilimi igerisinde dagitim kanallan da degisiklik gostermistir. Bazi
dagitim kanallar1 fonksiyonlarini yitirirken bazi dagitim kanallari da gelisim

gostermisgtir.

Bu degisimlere paralel olarak insan kaynaklari y6netimininde faaliyet alam

genislemis ve 6nemi artmigtir.

Gelisen perakende sektoriinde basari anahtari olarak insan faktoriiniin

gorilmesi insan kaynaklar1 yonetiminin gerekliligini ortaya koymustur.
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GIRiS

Perakendecilik son yillarda en hizli gelisme gosteren sektorlerden olmakla
birlikte gelismis tilkelerin en dinamik faktérlerinden birisini olugturmaktadir. Hizla
gelisim gosteren bu sektdrde bagariy: belirleyen faktdrlerin basinda, insan kaynagini

etkin ve verimli kullanmak tamimlanabilir.

Bu calismamin birinci bolimiinde biiyilkk ve orta Olgekli perakende

magazalarinin tanimlanmasi, geligim siireci ve basari faktorleri anlatiimaktadir.

ikinci bolimde ise; biiyikk ve orta lgekli perakende magazalarinda insan
kaynaklar1 yonetimi kavramiyla birlikte bu kaynagm etkin ve verimli kullamlmasim
saglayan egitim faktorii anlatiimaktadir. Perakende magazalarinda insan kaynaklari;

egitimi, igerigi ve yontemleri vurgulanmsgtir.

Ugiincii boliimde sektorde faaliyet gosteren Tansas A.S. de insan kaynaklari

egitiminde bir uygulama sunulmustur.



BiRINCI BOLUM

BUYUK VE ORTA OLCEKLI PERAKENDE MAGAZALARI

Isletmelerin temel islevi; toplumun gereksinimlerini karsilayacak mal ve
hizmetleri tiretmek ve satmaktir. Siire¢ olarak bakildiginda teknolojik ve ekonomik
gelismelerle birlikte mal ve hizmetlerin iiretimi ve sunumu gekil degistirmis olmasina
ragmen, isletmelerin temel iglevi degigsmemistir. Gelisen teknoloji ve tekniklerle
birlikte araglar ve kurumlarda farklilik géstermistir. Pazarlama faaliyetinin degisimi
icerisinde perakendeci kurumlarda gelisen teknoloji ve tekniklerle farkli boyutlara

gelmistir.
1. PERAKENDECILIK KAVRAMI

1.1. Perakendeciligin Tanim

Perakendecilik her toplumda gegerli temel pazarlama eylemidir.
Perakendecilik, son tiiketicilere mallari ve hizmetleri dogrudan satma islevidir.

Pazarlama siirecinin en son asamasidir.’

Perakendecilik, mal veya hizmetlerin kisisel veya aile kullanimu igin satig1 ve

bununla dogrudan iliskili tiim faaliyetlerdir.”

Perakende satig ilgili diger bir tammlamada; Tiirk Gelir Vergisi Kanununda
su sekilde yapilmaktadir: Satigt yapilan madde ve malzemenin aynen veya

islendikten sonra satisin1 yapan kimseler digindakilere satilmasidir.

' flhan CEMALCILAR, Pazarlama Kavramlar Kararlar, (Istanbul,1998), 5.197
2 Philip KOTLER - Gary ARMSTRONG, Principles Of Marketing, (USA,1998),5.390



Perakende satis faaliyetlerini yapan hangi kurulug olursa olsun mal ve
hizmetler ne sekilde (kisisel, posta ile, telofon v.b.) ve nerede (magazada, sokakta,
tiiketicinin evinde v.b.) satilirsa satilsin, bu kisi veya kuruluslar perakendecilik
faaliyeti yapiyor sayilirlar. Migros, Tansag, Carrefour, Ak Merkez deki magazalar,
evlere ¢elik tencere igin kabul partisi diizenleyenler, kapidan kapiya dolasan
ansiklopedi saticilari, gezgin ( seyyar ) saticilar v.b. birer perakendecidir. Ayrica ev
onarim bakim islerini gorenler, ziyaret edilen doktor, avukat, otel v.b. de perakendeci

sinifina girrnektedir.3

1.2.  Perakendeciligin Fonksiyonlar:

Temel islevi nihai tiiketicilere mal ve hizmet satmak olan aracilarn
gergeklestirdikleri dort ana fonksiyon vardir. Bu fonksiyonlar su sekilde

siralanabilir.*

- Mallar satin almak ve depolamak,
- Mallarin miilkiyetini tagimak,
- Mallarn kullanig: ve satig1 hakkinda bilgi vermek,

- Bazi durumlarda alicilan kredi tanimak.

Bu durumda perakendeciligin ve perakendecinin fonksiyonlari, hem
tiiketiciler hem fiireticiler, hem de {iretici ve toptancilar i¢in olduk¢a Onemlidir.
Perakendeciler, miisterileri i¢in satin alma uzmani, kendilerine mal tedarik edenler
icin satis uzmam gibi gérev yaparlar; bu rollerini yerine getirirken de tiiketicilerin
ihtiyaglarin1 tahmin etme, mamul gesitlerini olusturma , pazar bilgisi toplama ve
miisterilerine kredi tamma gibi ¢esitli pazarlama faaliyetlerinde de bulunurlar.

Boylelikle tiretici ve toptancilarla tiiketicilerin baglantilarim saglarlar.’

3 Omer Baybars TEK,Pazarlama ilkeleri Tirkiye Uygulamalari Global Yonetimsel
Yaklasim,(Izmir, 1997), 5.582

* Jerry M.ROSENBERG, Ahgveris Sozliigii, (Cev: Meral TUZEL) (istanbul,1998),s.252

5 ismet MUCUK, Pazarlama llkeleri,(istanbul, 2000),5.256



Bu gorevlerini yerine getirirken, perakende isletmeleri mal ve hizmetlerin
tiretim/imalat noktalarindan, son tiiketicilere dek akigiyla ilgili etkinliklerin son ¢ikig

kapisi olustururlar.®

Bu agidan bakildiginda perakendeciligin, bir taraftan miisterinin ihtiyaglarim
tespit etme ve onlarin ihtiyaglarini en tist diizeyde tatmin etmekle birlikte, liretici ve
toptancilara da en iyi hizmeti vermeyi bir arada saglamasi bakimindan oldukga

Onemli bir fonksiyonu yerine getirdigi gozlemlenmektedir.
1.3. Perakendeci Kurumlarmn Siiflandirilmas:

Perakendeci kurumlar verilen hizmet, miilkiyet, satilan mal tiirii ve biiytikliik
gibi cesitli kriterlere gére siniflandinlmiglardir. Uygulamada simiflandirma kriteri
olarak daha ¢ok, genel Olgek bilyiikliigii, Srgiitsel yap1 ve uygulanan yontemler
kullanilmaktadir.”

1.3.1. Genel Smiflandirma

Rom JMarkin tarafindan yapilan ve yaygin olarak kullamilan genel

simflandirma su sekildedir.®

Satilan mal tiiriine gore perakendeci magazalar

- Her tiirlii tiiketim mah satanlar ( bakkal, ¢ergi v.b.)

- Cok iiriin dizisi bulunduran kolaylik magazalar: ( siipermarket, drugstore v.b)

- Boliimlii ( departmanl ) magazalar.

- Cesit magazalar

- Kolayda bulunan mallari satanlar( biifeler, bakkallar ),

- Begenmeli mallan satanlar ( konfeksiyon, mobilya v.b.) ve ozellikli mallarn

satanlar... ( video, bilgisayar v.b.)

6 TEK,a.g.e.,s.582
7 Aymu,s.583



Goriilen isleve (fonksiyona) gére perakendeci magazalar
- Servis (hizmet) magazalari
- Self—servis magazalar
- Pesin 6de gotiir ( Cash&Carry )
- Depo Kuliipleri
- Stipermarketler
- Magazasiz perakendecilik
Dogrudan pazarlama
-posta (mektup)ile satis magazalari
-tele pazarlama ( telofonla satis )
-televizyonlu pazarlama
-elektronik pazarlama ( bilgisayarl, internet v.b. )
-video centers
Dogrudan satis ( kapidan kapiya aktif)
Otomatik ( makinali ) satiglar

Miilkiyete gore
-Miilkiyetin genigligine gére
-bagimsiz (tek) perakendecilik
-birlesik perakendecilik
-goniilli zincirler
-perakendeci guruplagmalari
-zincir magazalar
-sube magazalar
-franchising magazalar
-¢ok uluslu perakendeci magazalar

-perakendeci konglemerasyonlari

-Miilkiyetin niteligi gbre
-imalat¢inin kendi perakende satig magazalari

-kiralanmig reyonlar

$Ayni,s.580-582.



-corner shop
-sirket bigiminde
-kamu magazalar

-kooperatif magazalar

-Yerlesme yerine gére perakendeci magazalar
-Mahalleler
-Ikincil ticaret merkezleri
-Ticaret merkezlerindeki magazalar
- Alig veris merkezlerindeki magazalar
- Kent ve ana ticaret merkezlerindeki magazalar
- Semt pazarlarindaki tezgahli saticilar
- Karayollar1 kenarindaki saticilar
- Benzin istasyonlari iginde veya yaninda fastfood magazalar
- Benzin istasyonlarina ait kolaylik marketleri
- Koy ve kasabalardaki saticilar
- Seyyar saticilar, igportacilar
- Internet ag1
- Kamyonlu(aragl) saticilar
- A¢ik oto pazarlari

- Selfservis birimler ( bankamatik, otomatik posthane v.b.)

1.3.2. Diger Simflandirmalar

Genel smiflandirmanin yam sira perakende isletmeleri asagidaki kriterlere
gore de g¢esitli simflandirmalar yapilmigtir. Bu simiflandirmalarin  bazilan su
sekildedir.’

- Orgiitsel yap1 ve uyguladiklar1 yontemlere gore perakendeci magazalar

Klasik (geleneksel) Perakendeciler (bakkal kasap,manav,v.b.)

° Ayn1,s.586

Warker &



Modern Perakendeciler (stipermarketler,hipermarketler,zincir magazalar,fast-food

restorantlari,v.s.)

- Olgek biiyiikliigii bakimindan perakendeci magazalar
Kiigtik 6lgekli perakende isletmeleri ( bakkal kasap,manav,v.b. )

Biiytik 6lgekli perakende isletmeleri ( siipermarketler, boliimlii magaza v.s.)

Biittin 6zelliklerin toplandig: diger bir siniflandirmada agagidaki kriteler esas

almarak yapilmistir.'

-Isleyis yontemleri agisindan perakendecilik
-Satilan mal tiiriine gére perakendecilik

-Sahiplik bakimindan perakendecilik
-Biiyiikliigiine gére perakendecilik

Yapilan tiim simflandirmalarin birlestigi noktalarin baginda biyiikliik ve

isleyis yontemlerinin geldigi goriilmektedir.
2. BUYUK VE ORTA OLCEKLI PERAKENDE MAGAZALARI

Biiyiik o0lgekli perakende magazalarimi genel olarak siipermarket, bolimli
magaza ve hipermarket olarak isimlendirebilir. Bu ¢alismada; Biiyiik ve Orta Olgekli
Perakende (BOP) Magazalar1 olarak siipermarket ve hipermarket anlatilmaktadir.
BOP Magazalarinda 6lgiit olarak su kriterler kullanilmaktadir."!

Magaza satis alani(m?2 olarak ylizol¢iimii)
Magazada galisan personel sayisi
Haftalik veya yillik satiglar

Isletmenin hukuki 6rgiit bigimi ( A.S. vs.)

Isletmenin kurulus sermayesi

' CEMALCILAR,a.g.¢.s,59.
' TEK a.g.e.,5.585



Bu kriterlere gore siipermarket ve hipermarketlerde ayr1 ayrn tamim ve

ozelliklere sahiptir.

2.1. Siipermarket Ve Hipermarketlerin Tanimlanmasi

Etimolojik yonden “ {istiin pazar “ anlamina gelen siipermarket; magaza satig
alani, satiy hacmi ve yontem bigimleri bakimindan aym tiir ticareti yapan, aligilmig

geleneksel gida perakendecilerinden ¢ok daha biiyiik gida perakendeci tipidir.12

Stipermarketler basta her tiirli gida maddeleri olmak iizere, temizlik
malzemeleri ve kozmetik gibi gida dis1 bir kisim mallarla regetesiz satilabilen ilaglar
selfservis sistemi ile satan bolimli magazalardir. Reyonlarda agik vitrin ve
sergilemeye 6nem verilir. Siipermarketler, ¢ok ¢esitli temel gida maddelerini biiytik
oOlgekli ve aracisiz alimlari, yiiksek devir hizlar1 v.b. sayesinde diigiik kar marjiyla
diisiik fiyatla satabilmeleri sayesinde gelismis iilkelerde bakkaliye diikkanlarinin

yerini almiglardir."

Hipermarketlerde siipermarketler gibi biiyilk magazalardir; ancak
siipermarketleri 5 - 10 misli daha biiyiik alanlarda faaliyet gosterirler. Bu magazalar
45.000 — 60.000 ¢esit mal ve hizmeti miisterilere sunan, dev perakendeci

isletmelerdir. Her ¢esit gida, ev, giyim, oto egyalar ve gesitli hizmetler satarlar.'*

Hipermarket i¢in diger bir tammda s6yledir: 8 veya daha fazla yazarkasasi
bulunan, 2500 m2 iizeri satig alanina sahip perakendecilerdir. Genellikle otopark,
para ¢ekme makinasi ve restaurant vb. ek alanlar bulunur. Paketli gida, temizlik,
kisisel bakim {iriinleri, meyve ve sebze, tekstil iiriinleri, kiyafet, beyaz esya, kirtasiye

ve fotograf malzemeleri, hediyelik esya vb. iirtinlerin satigini gerg:eklestirirler.15

2 Ayn1,.590

" MUCUK,a.g.e.,.5.259

 Ayn1,s.260

% http:www.acnielsen.com/products/reports/rms/monthly/tr.htm



Diger bir tamimlama ise: satig alan1 2500 m2’yi gegen 8°de fazla yazar kasasi

olan gida ve gida dis1 triinleri birlikte pazarlayan, otoparki olan perakende

magazalaridir.'®

Siipermerket ve hipermarketlere iliskin tanimliar incelendiginde kriter olarak

satis alan1 ve satilan malin tiirii ele alinmstir.

Satig alani esas alinarak Istanbul Ticaret Odas: tarafindan siipermarketler

asagidaki gibi belirlenmistir.!’

2500 m2 ve iistli magazalar hipermarket,

1000 — 2499 m?2 arasinda olan magazalar biiyiik siipermarket,

400 — 999 m2 arasinda olan magazalar orta siipermarket,

100 — 399 m2 arasinda olan magazalar kiigiik slipermarket,

50 — 99 m2 arasinda olan magazalar biiyiik geleneksel perakendeci ( market )

49 m2 ve alt1 kiigiik geleneksel perakendeci.

2.2. Siipermarket ve Hipermarketlerin Ozellikleri

Yapilan tamimlar 1;iginda siipermarket ve hipermarketler i¢in su 6zellikleri

siralayabiliriz.'®

Temel olarak, bakkaliye, kuru gida, yas meyve ve sebze, et ve et lirlinleri, siit
ve siit liriinleri, mutfak, banyo malzemeleri, kozmetikler v.b. gibi gida ve gida dist

tiriinleri satar.

Her grup mal ayn ayri boliimlerde (reyonlarda) ¢ok cesitte ve ¢ok sayida

alicilara sunulur.

' Turkiye’de Market Sektorii,(Garanti Bankasi Kurum Igi Yaymi),Garanti Bankasi Istanbul Merkez
Sube Planlama ve Strateji Departmani1,1999,s.2

17 perakende Formatlari, Arasta,(Mayis-Haziran 1998),s.51

18 TEK,a.g.e.,s.591



10

Genellikle biitiin boliimlerde self-servis yontemi uygulanir.

Self-servis sisteminin bir geregi olarak iriinler agil vitrin, sergi ve gondol

denilen raflarda satiga sunulur.

Zorunlu olmamakla birlikte genellikle tek katli olup genis bir yerlesim ve

satis alan1 vardir. Bununla birlikte miisteriler i¢in otopark olanaklar1 vardir.

Birden fazla yazar kasa ¢ikisi vardir.

Olanakli olan en yiiksek diizeyde, iiretim kaynaklarindan dogrudan dogruya,
aracisiz satin alma, diigiik fiyat ve diigiik kar marj ile satin alma, diisik fiyat ve
diisiik kar marj1 ile satis ve hizh stok devri gibi isletmecilik politika ve ilkeleriyle
calisir.

Biiyiik siipermarketler zincirleri baz1 mallarin iiretimini kendileri yaparlar ve

markalarin tagiyan mallar satarlar.

2.3. Siipermarket isletmeciliginin Geligim Siireci

2.3.1. Amerika Birlesik Devletleri’nde Siipermarket

Isletmeciliginin Gelisim Siireci

Stipermarketler ilk kez ABD’de dogup gelismis ve buradan da sosyalist
iilkeler dahil olmak {izere biitiin diinyada yaygmlagmg bir kurumdur. Stipermarket
teriminin kokeni kesin olarak bilinmemekle birlikte ilk kez Hollywood’daki sinema

yildizlarinin bu ise yatinm yapmalarindan kaynaklandig ileri stiriilmektedir.'

Giiniimiizde Amerika’da ki perakende magazacihk gelisim yoni su
sekildedir.”®

¥ TEK a.g.e.,5.591
20 perakende Stratejileri, Arasta,(Mayis-Haziran 1999),s.56
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Biiyik magazalara alternatif, daha kii¢iik alanda birkag {irline dayal
(yiyecek,drung store) magazalara yonelis,

Saglikli beslenme ve bakim iiriinlerine dayali magazalara yonelis,

Tiiketiciden gelen iyi fiyat ve iyi hizmet taleplerine karsilik yeni formatlar ve
stiper hizmet ve iirtin sunumlarina yonelis,

Miisteriye 6zel ¢oziimler,

Algverisin eglenceye doniisme konsepti,

Tedarik zincirinde marka bazli anlagmalar(magazacilar arasi magaza iginde
magaza, magaza i¢inde 6zel kose),

Miisteri iligkileri yonetimi,

E-Perakendecilik ( internet’le aligveris ).

2.3.2. Avrupa’da Siipermarket Isletmeciliginin Gelisim Siireci

Avrupa’da ilk siipermarket 1949 yilinda Fransa’da Strassbourg’da agildigi
one siiriilmektedir. Avrupa’da  siipermarketlerin gelisimi dagimk ve yavas

olmus’cur.21

Avrupa’da 6zellikle Fransa ve Ispanya’da perakende satislari artig
gostermektedir bununla birlikte kigi bagina en yiiksek satig Liikksenburg’da en az
Romanya’da goériinmektedir. Sektorde kaynaklarin iyi kullalmasi, rakiplere karst
avantaj saglama, satin alma giicii saglama ve operasyonel verimliligi saglama

anlaminda yaygin birlesmeler gézlenmektedir.

Yatay ve dikey birlesmeler sonucu ilk on perakendecinin pazar pay1 1992°de
%27.8 iken, 1997°de %36.2 ye yilkselmigtir. E-perakendecilik Avrupa’da 6nem

kazanmis ve 2001 satiglarini %7 sinin internette de olmasi beklenmektedir.

Giiniimiizde Avrupa’da ki perakende magazacihik gelisim yoni su
sekildedir.”

2! TEK,a.g.e,5.591
22 perakende Stratejileri, Arasta,(Mayis-Haziran 1999),s.57
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Moda perakendeciliginde artan marka odaklanmasi ve tedarik zincirine
hakimiyet,

E-Perakendecilik ( internet’le aligveris ),

Yeni pazarlara giriste farkli {riin skalalart kullanma ( perakende
magazalarinin seyahat hizmeti, telekom hizmeti, internet hizmeti saglamasi gibi ),

Miisteri hizmeti y6netimi.

2.3.3. Tiirkiye’deki Siipermarket Gelisim Siireci

Tiirkiye’de 1955 yilinda Isvigre Migros Kooperatifler Federasyonu tarafindan
Istanbul’da kurulan Migros-Tiirk Tirkiye’de siipermarket fikrinin tam anlamiyla
uygulamaya gegirildigi bir kurulug olmugtur. Migros-Tiirk’ten sonra modern gida
perakendeciliginde dogrudan bir kamu girigimi olarak 1956 yilinda Gima T.A.S.

kurulmustur. %

Tirkiye’de ki silipermarketierin gelisimi; ekonomik gelisimle birlikte 1980
lerden sonra gergeklesmistir. Ekonomik biiyiime ve liberallesme politikalarinin, ig
pazan yabanci mallara, hizmetlere ve yatirnmcilara agmasiyla birlikte Avrupa kokenli
perakendecilerin gelismis ¢alisma yontemleriyle Tirk pazarina girmeleri olumlu
yonde etkide bulunmustur. Tiirkiye’de siipermarketlerin gelisimini etkileyen diger bir
faktérde harcanabilir gelirin artmasiyla birlikte Batililida 6zenme, kentli orta ve iist

siniflarda yeni tiiketim bi¢imlerinin ortaya ¢ikmasidir.**

Tiirkiye’de perakende sektoriinde irili ufakli pek ¢ok firma faaliyet
gostermektedir. Son yillarda yiiksek seyreden enflasyon trendine paralel olarak
sektoriin cazibesi de biraz daha artmigtir. BOP magazalan olarak incelediimiz
hipermarket ve siipermerketlerin yillar itibariyle say1 olarak gelisimlerini takip
ettigimizde Tiirkiye’de 1996 yilinda hipermarket sayis1 41 iken 2001 yil1 sonunda
149’a ulagsmistir. Diger taraftan;1996 yilinda 1312 olan toplam stipermarket sayisi

2 TEK a.g.e., 5.591
* http://www.tusiad.org.tr/yayin/gdriig/32/html/sec11.html
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2001 yil1 sonunda 3640 sayisina ulasmustir. Tiirkiye’de Siipermarketlerin gruplarina
gore yillar itibariyle gelisimleri Tablo 1 de gosterilmektedir. Gelismekte olan bir
sektor olan perakende sektériinde yillar itibariyle bir artis beklenmektedir. AC
Nielsenzet tarafindan yapilan aragtirma Tiirkiye’de ki siipermarket ve
hipermarketlerin yaygimlasacagini gostermektedir aragtirmaya gore 2003 ve 2005

tarihleri i¢in gelecek beklentileri ise Tablo 2 de goériilmektedir.

Tablo 1.Tiirkiye'de Yillar Itibariyle Hipermarket ve Stipermarketlerin Geligimi

1996 1997 1998 1999 2000 2001
2500 m2ve Usti Hipermarket 41 66 91 110 129 149
1000-2499 m2 Buyuk Supermarket91 130 210 251 306 357
400-999 m2 Orta Stupermarket 289 404 464 567 726 835
100-399 m2 Supermarket 891 1082 1370 1493 1818 2299
TOPLAM 1312 1682 2135 2421 2979 3640
Kaynak : acnielsenzet.com.tr
Tablo 2.Tiirkiye'de Yillar tibariyle Hipermarket ve Siipermarketlerin Gelisim
Beklentileri

2003 2005

2500 m2ve Usti Hipermarket 170 202
1000-2499 m2 Buyuk Stpermarket 417 510
400-999 m2 Orta Stpermarket 970 1150
100-399 m2 Supermarket 2850 3300
100-399 m2 Kugtk Stupermarket 12700 12200
TOPLAM 17107 17362

Kaynak : acnielsenzet.com.tr
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4. BUYUK VE ORTA OLCEKLI PERAKENDE MAGAZALARININ
ORGANIZASYON YAPILARI

Perakendecilikte orgiitlenme ve yiiriitme o6zellikle orta ve biiylk oOlgekli
perakende zincir magazalarda onemlidir. Modern biiyilk Olgekli perakendeci
magazalar tamamen sistem ve plan anlayisina dayal bsliim ve reyon ilkelerine gore
calisgirlar. Magaza oOrgiitii yapilacak fonksiyonlar, isi yapacak personel, isin

yapilacadi yer ve bunlar arasindaki iligkilerden olusur.”

Perakendeciligi olugturan  fonksiyonlar olarak; sratejik yonetim, mal
yonetimi, magaza yonetimi ve idari yonetim siralanabilir. Bu ana fonksiyonlar

agagida siralanan alt gorev tanimlamalar icermektedir.?®

Stratejik Yonetim

- Bir perakende stratejisi gelistirmek
- Hedef pazar1 tanimlamak

- Organizasyon yapisin belirlemek

- Bolgelerin segimi

Mal Yo6netimi

- Mal satin almak
Saticilarin degerlendirilmesi
Saticilar ile goriismek
Siparisleri diizenlemek

- Mal envanter kontroli
Mal gelisimi
Biit¢e planlama
Magazalara mal temin etmek
Stok durumlarini1 kontrol etmek

- Mal fiyatlama

¥ TEK,a.g.e.,s.638
%Michail LEVY ,Berton A.WEITZ,Retail Management,(USA,1998),5.287-288



Baslangig fiyatimi belirleme
Fiyatlar1 ayarlamak

Magaza YO6netimi

- Magaza personeli alimi, licretlendirilmesi ve egitimi

- Caligma planlar

- Magaza personelinin performansini degerlendirmek

- Magaza hizmetini siirdiirmek

- Miisterilere mal satmak

- Mal satis sonrast hizmet vermek

- Paketleme, teslimat gibi servisleri saglamak
- Miigteri sikayetlerini degerlendirmek

- Envanter yapmak

- Fireleri 6nlemek

Idari Yonetim

- Mal ve servislerin tanitimin1 yapmak
Iletisim programlar1 hazirlamak
Halkla iligkiler yonetimi
Medya se¢imi

- Insan kaynaklan yénetimi
Personel yonetimi i¢in geligim politikalar1 olugturmak
Ise alim, ticretlendirme ve egitim yonetimi
Kariyer gelisim planlar

Calisanlarin kayitlarinin tutulmasi

- Mal dagitimi
Depo yerlesimi
Mal alim1
Markalama ve siniflandirma

Magazalara mal géndermek

15
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Saticilara mal iadesi yapmak

- Finansal kontrol
Finansal performansda bilgileri zamaninda saglamak
Satis tahminleri, nakit akis ve karlilik
Kredi saglamak

Yukarida siralanan goérevler perakende isletmelerinde farkli
organizasyon yapilari igerisinde olusabilir. Tirkiye’de faaliyette bulunan biiyiik
perakende igletmeleri zincir isletmelerdir. Bu tiir isletmeler yetki ve sorumluluklarin
biiylik kismim1 merkezde toplamigtir. Bu sekilde ¢alisan perakende isletmelerinin
organizasyon yapilari incelendiginde yo6netim kuruluna baglh bir genel miidiir
bulunmaktadir. Genel miidiire direkt bagli birimler ise satig yoneticisi, pazarlama
yOneticisi, gayrimenkul ve teknik hizmetler yoneticisi, mali isler yoneticisi, kategori
yOneticisi, insan kaynaklar1 yoneticisi, lojistik yoneticisi hukuk isleri yoneticisi
seklinde siralanmaktadir. Bu birimlere bagli olarak uzmanlar ¢alismaktadir. Bu

organizasyon yapisi Sekil 1 de goriilmektedir.

Tiirkiye’de biiyiik perakende isletmelerinin magaza organizasyon yapisinda
iss maPaza yoOneticisine direkt bagh olarak magaza miidiir yardimcilar
bulunmaktadir. Magaza miidiir yardimeilan da kendi aralarinda gida satig, gida digi
satis ve idari bolim olarak igboliimii igerisindedir. Gida satig miidiir yardimcisina
bagli olarak tiim béliimlerin sorumlulari bulunmaktadir. Bu sorumlulara bagh olarak
satis damsmanlar1 bulunmaktadir. Gida dig1 satig miidiir yardimcisina da ayn: gekilde
boliim sorumlulan baghdir ve boliim sorumlularina bagh satisy danmigmanlan gérev
yapmaktadir. Idari boliim miidiir yardimcisina ise kasa sorumlusu, miisteri iligkileri
gorevlileri, biiro sorumlusu, soférler,teknik destek elemanlari, temizlik gorevlileri ve
mal kabul sorumlusu bagli bulunmaktadir. Magaza organizasyon yapisi ise Sekil 2 de

goriilmektedir.
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Sekil 2. Magaza Organizasyon Yapisi
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5. TURKIYE'DE BUYUK VE ORTA OLCEKLI PERAKENDE
MAGAZALARININ SORUNLARI VE BASARI FAKTORLERI

Perakendecilik, gelismig iilkelerin en dinamik Kkesimlerinden biridir.
Profesyonel yoneticilik gerektirmektedir. Niifus artisi, ekonomik gelismenin
yavaglamasi, sermaye, emek ve enerji maliyetindeki artiglar, degisen tiiketici yasam
stilleri, teknolojik gelismeler ( bilgisayarli, lazerli yazar kasalar, videolu aligveris,
elektronik para transferi, 6demeler, artan rekabet, tiiketici koruma akimlar1 v.b.)
perakendecilikte verimliligin arttirilmasini ve ileri perakendecilik tiirlerine gegisi

gerektirmektedir.?’

Ttirkiye’nin gelismekte olan bir iilke olmasi sebebiyle perakende sektorii
biiytime ve gelisme gostermektedir. Bu gelisimin yagsanmasinin baglica faktorleri
arasinda Tiirkiye’nin demografik yapisi itibariyle gen¢ niifus yogunluguna sahip
olmast ve halkin tiiketime olan ilgisi perakende sektoriinii cazip kilan sebeplerin
baginda gelmektedir. Bununla birlikte bu sektérde faaliyet gosteren isletmeler pek
cok konuda sorun yasamaktadir.

Ulkemizde sik yasanan ekonomik kriz ve bu krizle birlikte hiikiimet
politikalari, enflasyon ve déviz kurunda ki belirsizliklerin yasanmasi tiim igletmeler
i¢in bir dizi olumsuziuluga neden olmaktadir. Perakende sektoriinde pek ¢ok yonden
olumsuz etkileri olmugtur. Enflasyonun diisme egilimi isletmelerin faaliyet disi
gelirlerini azaltmakta buda direkt olarak sektor karliligimi diigmesine sebep olmustur.
Bu durumda basar i¢in isletme yonetiminin operasyonel etkinlife daha fazla 6nem

vermesi gerekliligini ortaya ¢ikarmaktadir.

Kalifiye elemen yetersizligi sektoriin son yillarda yarattig: istihdam artigtyla
birlesince daha da dnemli hale gelméktedir. Perakendecilik sektoriinde diizenli olarak
kalifiye elemen yetigtiren kurumlaf bulunmamakta ve usta-cirak iligkisiyle eleman
saglama yoluna gidilmektedir. Gelecek beklentisi gérmeme, ¢ok geng elemanlarla

calisma gibi sebeplerden sektordeki personel devir orammin yiiksektir. Perakende

7 TEK ,a.g.e.,s.638
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sektoriinde ¢alisanlarin yaklagik %60°1 24 yasin altinda ve meslek bilinci heniiz

oturmamis oldugu goriilmektedir.?®

Miisterilerin servis konusunda daha da
bilinglenmeleriyle sektérde ¢aliganlarin 6nemini daha da arttirmaktadir. Bu da

sektordeki insan faktriiniin 6nemini gostermektedir.

Perakende sektorii i¢in gelecekte kritik noktalari; insan, teknoloji, strateji ve
is akislar1 olusturmaktadir. Perakende sektoriinde yonetimler basta stratejilerini net
olarak ortaya koyulmalidir. Stratejilerle birlikte ona uygun insan kaynaklari temin
edilmeli, bu stratejileri destekleyecek is sartlar1 ortaya koyulduktan sonra uygun
teknolojiyle birlestirilmelidir. Perakende sektoriindeki isletmeler igin kritik bagari
faktorlerini daha ayrintili bir bigimde soyle siralayabiliriz.’

Giigli lojistik ve sevkiyat organizasyonu ,

Etkin stok yonetimi,

Eksilen {irtiniin tamamlanma hizi,

Entegre bilgi sistemleri,

Giiglii satin alma organizasyonu,

Diisiik maliyetler,

Stratejik rakip analizi,

Dogru fiyatlandirma,

Moday: yaratma,

Aligveris egilimlerini belirleyici olma,

Miisterinin istedigi iiriinii mutlaka zamaninda stokta bulundurma,

Miigteriye istedigi iiriinii bulup alabilmesi i¢in her an gerekli bilgiyi
saglayabilme,

Miisterilere dost¢a ve kendilerini rahat bir ortamda hizmet sunmak.

28 Suat SOYSAL, “Perakende Sektoriinde Calisanlarin Yaglari”,Retail News,(Haziran 2001),S.24,5.28
Pperakende Stratejileri,Arasta,(Mayis-Haziran 1999),S:11,5.59
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Perakende sektorii emek yogun bir sektdr olmasindan dolay: bagan kriterleri
arasinda insan kaynaklarn y6netimi 6nemli rol oynamaktadir. Insan kaynaklan
yonetiminde ¢agdas yonetim anlayisini yakalayip bu kaynaklarin etkin kullamimiyla

birlikte, teknolojik gelisimleri takip etmek gelisen bu sektdrdeki bagar1 anahtar
olacaktr.
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IKiNCI BOLUM

BUYUK VE ORTA OLCEKLi PERAKENDE MAGAZALARINDA
INSAN KAYNAKLARI EGITiMi

1. INSAN KAYNAKLARI YONETIMIi

Insan kaynaklar1 fonksiyonunun dogasi ve rolii son yillarda hem teknolojik
hem de kavramsal anlamda olumlu degisikliklere ugramistir. Insan kaynaklarinn;
caliganlarin iiretkenligi ve sonug olarak organizasyonun verimliligi {izerine etkisinin
anlasilmasiyla birlikte organizasyonlardaki yeri ve énemi farklilik géstermigtir. Bu
gelismelerle birlikte insan kaynaklar1 boliimii organizasyonlarda daha aktif ve daha

Onemli bir yere sahip olmustur.

Personel yo6netimi kavramiyla baslayan siire¢, bugiin artik hem isletmenin
verimliligini yiikseltmek hem de c¢alisanlarin ihtiyaglarini karsilayarak onlarin
islerinden tatmin olmalarini saglamak amacina yonelik olarak insan kaynaklari
yonetimi olarak sekillenmigtir. Personel yonetimi ve insan kaynaklari arasindaki

farklar su sekilde siralanabilir.>

Personel yonetimi is odakli, insan kaynaklar1 yonetimi insan odaklidur.
Personel yonetimi statik, insan kaynaklari yOnetimi.dinamik bir yapiya

sahiptir.

% http://insankaynaklari.arthurandersen.com/bireyler/trends/makale/end_org,_ik.asp
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Personel yonetimi insani bir maliyet , insan kaynaklar1 yonetimi insam1 énemli
bir girdi ve yatirim olarak gormektedir.

Personel yonetiminde normlar, kaliplar, insan kaynaklar1 y&netiminde
degerler 6n plandadir.

Personel yonetiminde klasik yonetim anlayisi, insan kaynaklar yonetiminde
toplam kalite anlayig1 bulunmaktadir.

Personel yonetiminde iste ¢aligan insan, insan kaynaklar yonetiminde isi
yonlendiren insan vardir.

Personel yonetimi personel kayitlarini tutar, insan kaynaklari y6netimi
isletmenin biitliniine yonelik planlar1 yapar.

Personel yonetimi yonetmeye, insan kaynaklari yonetimi geri beslemeye
dayanir.

Personel y6netiminde egitim simirli, insan kaynaklar1 yonetiminde siireklidir.

Personel yonetiminde bireyler yonlendirilmekte , insan kaynaklar

yonetiminde yaraticiliga yon verilmektedir.

Personel yonetimiyle insan kaynaklar1 yOnetimi arasindaki farklar
incelendiginde geg¢irdigi siireg ve gelmeye ¢aligtigi nokta gériilmektedir. Gliniimiizde
orgilitsel hedefleri ve bireysel gereksinimleri birbirinden ayri ve birbirini diglayic
sekilde gormek yerine, bu iki kavramin birbirini destekleyecek sekilde iglenmesi
insan kaynaklar1 yaklasiminin ¢ikis noktasim1 olusturmaktadir. Bu yaklagimin

temelindeki ilkeler s6yle dzetlenebilir.!

Calisanlar, eger dogru bir sekilde yénetilir ve gelistirilirlerse verimleri artacak ve

sirkete uzun vadeli kazanimlar saglayacaklardir.

Caliganlarin hem ekonomik, hem sosyal hem de psikolojik ihtiyaglarim

karsilayabilecek kurallar, programlar ve uygulamalar gelistirilnielidir.

Calisanlarin mevcut becerilerini maksimum seviyede kullanabilecekleri ve

kendilerini egitebilecekleri bir ¢aligma ortamu olusturulmasi gereklidir.

3! http://insankaynaklari.arthurandersen.com/bireyler/trends/makale/ikyontargelis.asp



24

Insan kaynaklari programlari uygulamirken hem orgiitin hem de calisanlarin

hedefleri g6z 6niinde bulundurulmalidar.

Insan Kaynaklar1 Yoénetiminin bu sekilde bir yaklasimla gelisimi
saglanacaktir. Bu geligsmelere paralel olarak sistemde bir takim degismeler

beklenmektedir. Bu degisimleri su sekilde 6zetleyebiliriz.>

- Ekonomik, siyasi ve sosyal ortamda istikrar saglandiginda isletmelerde
insan kaynaklar rolti ve islevleri artacak. Insan kaynaklarnn departmanlar belirli
sistemlerin planlanmasi ve yiiriitiilmesi diginda yOnetimin stratejik bir partneri

durumuna gelecektir.

- Ekonomik gelecek ile ilgili belirsizligin dozu azaldikg¢a, isletmelerin insan
kaynaklar1 departmanlarmin ufku genigleyecektir. Gelecek ile ilgili stratejik

¢aligsmalar, departmanin islevine derinlik kazandiracaktir.

- Performans sistemlerine gére daha az yayin olan kariyer yonetimi ve
planlamasimin  6niimiizdeki donemde daha fazla 6nem kazanmasi séz konusu
olabilecektir. Tiirkiye kosullarina uygun yeni sistem ile degerlendirme ve

odiillendirme yontemleri de 6niimiizdeki dénemlerde gelistirilecektir.

- Firmalarda yonetim kademelerinin ve hiyerarsilerin azaltilmasinda
verimlilik ve yaraticihk diizeyinin yiikseltilmesinde bagrollerden birini insan

kaynaklar1 departmani oynayacaktir.

- Insan kaynaklan departmanlar, tiim islevlerini rekabet giiciiniin
yiikseltilmesi ve daha insanca bir ¢aligma ortarm hedeflerini dikkate alarak yeniden
diizenleyecektir. Departmandaki bu yeniden diizenleme ¢alismalar1 sirketin yeniden

yapilanmasindaki itici giiglerden biri olacaktir.

32 http://insankaynaklari.arthurandersen.com/bireyler/trends/makale/hrbeklenti.asp
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- Departman, farkl disiplinlerden gelen uzmanlarin ortak bakis agis1 ve dil
gelistirmelerini saglayarak, bagimsiz bir proje ekibi gibi de hizmet verecek. Insanin

gelisimi i¢in alinan 6nlemler firmanmn degisim ¢abalarinin alt yapisim olusturacaktur.

- Yeni ekonominin gelistirilmesi ve eski ekonomi ile biitiinlestirilmesi
¢aligmalarinda da insan kaynaklari departmanlarnin 6nemli rol oynamasi
beklenebilir. Insam ¢alisan 61arak ¢ok iyi taniyan departman, miisteri ve tiiketici
olarak insamin &zlem ve sistemlerinin kavranmasi konusunda 6nemli katkilar

saglayabilir.

- Binlerce firma ve is yerinde departmanlarin, insan kaynagim gelistirme
yoniindeki ¢aligmalari, toplumun geri kalan boliimleri iginde bir standart olusturacak.
Boylece insan kaynaklar sistemleri, insan haklarinin gelistirilmesine, demokrasinin

derinlestirilmesine 6nemli katkilarda bulunabilecektir.

Biitiin bu gelismeler personel yonetimiyle baglayan siireg igerisinde geligmis
ve ivme kazanmistir. Calisanlarin yliksek performans gosterecekleri ve  bu
performansa paralel alarak artan igletme verimliligi insan kaynaklar1 yonetiminde ki

bu degisim ve gelisimlerin takip ve uygulamalariyla sekil alacaktir.
1.1.  Insan Kaynaklari Yonetimi Tanimi

Endistrilesmenin ve teknolojik degigimlerin ortaya g¢ikardigi yeni ihtiyaglar
Orgiitlerin kendilerini yenilemeleri, yeni ¢aligma ve iiretim tekniklerini kabul
etmeleri, ¢agdas isletme ve personel ilkeleri uygulamalarim zorunlu kilmustir.
Teknolojik, bilimsel gelismeler ve ilerlemeler sonucu, gériilmekte olan islerin bigim
nitelik, nicelik yoniinden 6nemli degisimlere ugramasi, yeni is ve ¢caligma alanlarinin
ortaya ¢ikmasina, bu alanlarda degisik nitelikte personele gereksinme duyulmasina
neden olmustur. Bunun yaninda orgiitler, eldeki personeli degisen ¢evresel kosullara

uyumlu kilabilmek icin biiyiik ¢aba gostermislerdir. Personel ydnetiminde hizmet
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kapsaminin genisletilmesi, “Insan Kaynagimin Yonetimi” yaklasimina yonelmeyi

gerektirmistir.>

Insan Kaynaklari Yo6netimi; orgiitin insan kaynag aracihigiy

gergeklestirme siireci, bagka bir deyisle; insan iligkileri, verim ve kalite

olusturdugu orgiit kiiltiirliniin yasama gegirilmesi tlizerinde durmal

kaynaklar1 yonetimi yalmzca bir personel teknikleri dizisi degildir.

alanlar, orgiit ve insan kaynaklan yonetim stratejilerinin biitiinlesmes

kiiltiir yonetiminin olusturdugu orgiit diizeyinde gelistirmektedir. Bu s
dizi siire¢ araciligiyla uygulamaya gegirilmektedir; degisim yonetimi, or
gergeklestirmek, ekip ¢aligmasinin iyilestirilmesi ve toplam kalite 3
siiregler, insan kaynaklari olgusunu ortaya koyan ve aralarinda k4
bulunan su temel etkinlikleri desteklemektedir. Eleman saglama,

yOnetimi, insan kaynagini gelistirme, ticret yonetimi ve ¢aliganlarla iligk

1.2. insan Kaynaklar Yonetiminin Amaglan
Insan kaynaklann yonetiminin amaglarim dort grupta

ag:1klayabiliriz.35

-Toplumsal Amag: Toplumdan gelen istek ve bosluklarin 6rg
olumsuz etkilerini en aza indirerek toplumun ihtiyaglarina karsi ahl:
sorumluluk bilincine sahip olmak. Eger 6rgiit, kaynaklarn kullanma
yarar agisindan bagarisiz olursa, bagka bir deyisle kaynaklar israf

diizenlemelerle baz1 sinirlamalar getirebilir.

-Orgiitsel Amag: Insan kaynaklari yonetiminin orgiitsel etki

a amaglarim
etmenlerinin
ktadir. Insan
Baglica ilgi
| ile orgiit ve
istem, su bir
giite baghilif
yOnetimi. Bu
irsilikl iligki
performans

iler.3*

su sekilde

iit iizerindeki
aki ve sosyal
da toplumsal

ederse, yasal

nlige katkida

bulunmak i¢in var oldugunu kabul edilmektedir. Insan kaynaklar1 yonetimi kendisi

acisindan bir sonug degildir; o, sadece ana amaglarim gerceklestirmek suretiyle

orgiite yardim edecek bir aragtir. Orgiitiin tamamina hizmet edecek bir birim olarak

%3 Dogan CANMAN, Cagdas Personel Yonetimi, (Ankara,1995), s.55
Ayn, .57 ) )
3% Dursun BINGOL, insan Kaynaklar1 Yénetimi,( Istanbul, 1998), s.16
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insan kaynaklar1 birimi kargimiza ¢ikmaktadir. Amag¢ mal ve hizmet iiretmek degil
mal ve hizmet Uretimini kolaylastiracak kosullar1 gelistirmek, isletmenin stratejik

planlarinin olugmasina katkida bulunmaktadir.

-Islevsel Amag: Orgiit ihtiyaglarina uygun bir diizeyde birimin katkisini
stirdiirmektedir. Insan kaynaklar1 yonetimi, orgiitiin ihtiyaglarindan daha fazla veya
daha az karmasik oldugunda kaynaklar israf edilir. Birimin hizmet diizeyi, hizmet

ettigi orgiite uydurulmalidir.

-Kisisel Amag: Kisisel amaglar1 gergeklestirmede is gorenlere yardim
etmektedir. Eger is gorenlerin istihdamlan siirdiiriilmek, motive edilmek isteniyorsa
onlarin kisisel amaglari karsilanmalidir. Aksi takdirde, iy goren performansi ve

tatmini azalabilir ve is goren orgiitii terk edebilir.
1.3. insan Kaynaklar: Béliimiiniin Orgiitlenmesi

Insan kaynaklar1 yonetimi, bir dizi faaliyeti igermekte olup bu orgiitten Orgiite
farklilik gostermektedir. Bu bakimdan bir orgiitiin digerine insan kaynaklari
boliimiiniin ¢ap1, yapisi, yetkisi ve orgiit igerisindeki konumu da degismektedir.

Orgiitsel yapisi igerisinde dikey ve yatay islevsel yonetim iligkileri mevcuttur.

Insan kaynaklar1 yoneticisi 6rgiitsel yap1 igerisinde dogrudan iist yoneticiye
baglhdir. Insan kaynaklari yoneticisi sadece iist yoneticiden dikey islevsel iligki
dogrultusunda talimat alir, diger bolim yoneticileriyle yatay islevsel is iligkisi

bulunmaktadir.
1.4. insan Kaynaklar Yonetim Stratejileri

Insan kaynaklar1 yonetimine teknik olarak baktigimizda insan kaynaklarinin

alt yapisini olugturan unsurlari ve alt baghklarim su sekilde tizetleyebiliriz.3 6

3 Ali Riza BUYUKUSLU,Globalizasyon Boyutuyla Insan Kaynaklar Yonetimi Istanbul,1998),s.93
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Organizasyon
- Firma hedef ve stratejilerine odaklanmus,
- I¢ ve dis miisteri tatminine dayali,

- Stirekli 6grenen organizasyon

Sistemler
- Birey ve grup performansini degerlendiren ve 6diillendiren
- Enformasyon akigini netlegtiren

- Egitim ve gelismeye 6nem veren

Yapilar
- Performans yonetimi ve siirekli gelismeyi hedef segen
- Yalin tiretim

- Ekip ruhuna dayanan

Isin Yeniden Dizaym
- Yeniden dizayn edilmis siireglere gore takim galigmasi gerektiren
- Kendilerine ait siirecin tamamindan sorumlu takimlarla yiiriitiilen

- Katma deger Yaratan

Yeni Rol ve Sorumluluklar

- Isletmenin misyonu degerleri, vizyonu ve stratejilerini belirleyen ve
sorumluluk olan liderler

- Tedarik¢i ve misteri iliskilerini tiim ¢aliganlar i¢in gelistiren yeni iligkiler

- Tutarl bir toplam kalite yonetimini yerlestiren yeni bir kiiltiir

Calisanlar

- Genel ve ¢ok yonlii yeterliliklere ve yeteneklere sahip

- Yetkilendirilmis gorev ve sorumluluklar gesitlendirilmis

- Yonetime katilimel

- Motivasyonu yiiksek
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Bu sekilde insan kaynaklar politikalari igletmelerde temel bazi mekanizmalar
lizerine inga edilmeye ¢alisilmaktadir. Bu temel mekanizmalar su sekilde

ozetlenebilir.’’

Calisanlarla iligkiler

- Caliganlarin isletmeyi algilamasi
- Caliganlarin tatmini

Sec¢me ve Yerlestirme

- Sistematik se¢gme ve yerlestirme

Performans Yonetimi

- Hedef belirleme

- Kisisel gelisim planlanmasi
- Degerlendirme

- Yonlendirme/Geri bildirim

Odiillendirme ve Takdir
- Etkin performans degerlendirmesi
- Hedef strateji ve ¢iktilarla katkinin degerlendirilmesi

- Caba ve bagsarinin zamaninda taninmas: ve takdir edilmesi

Insan Kaynaklarimin Planlanmasi

- Gelecege yonelik insan kaynagi planlamasinin yapilmasi
- Kariyer planlama

- Personel aragtirmasi

- Organizasyonel gelisim

Ucret Yonetimi

- Pazara endeksli esnék licret politikalari

-Performansa dayal1 ticret sistemleri

-Finansal katilim

37 Aym,.s.95
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Egitim ve Gelistirme

- Ogrenen organizasyon

- Siirekli egitim

- Katilimin cesaretlendirilmesi

- Yeteneklerin gelisimine olanak tanima

- Bilgi, beceri ve birikimin degerlendirilmesi
- Siirekli iyilestirme

- Oryantasyon programlari

Iletisim

- Caliganlarla etkin diyalog

- Iletisim planlan (direkt iletigim mekanizmalarmnin gelistirilmesi)
- I¢ iletisim modeli olusturulmast

- Bireysel oneri sistemlerinin desteklenmesi

Liderlik (Ko¢luk)

- Stratejiler ve kritik faaliyetleri organize etme

- Miisteri ve tedarikgilerle diyalog

- Caliganlarla etkin diyalog

- Toplam kalite yonetiminin yaygnlastirilmasinda aktif rol oynama
- Egitmeye ve egitime agik olma

- Bilgi akisimin hizlanma siirecine katkida bulunma

- Hedef ve stratejilerin anlatilmasina katkida bulunma

- Kogluk yapma, tesvik etme ve takimlarin etkinligini arttirma
1.5.  Insan Kaynaklan Yonetiminin Islevleri

Insan kaynaklar1 yonetimi, eleman ihtiyacinin belirlenmesi, eleman ilanlarinin
yapilmasi yve uygun elemanlarin segilerek kurum kultiiriine alistirilmalarindan,
calisanlarin motivasyonu, performans degerlendirilmesi, ¢atismalarin  ¢dzimd,
bireyler ve gruplar arasi iligkilerin ve iletisimin saglanmasi, yeniden yapilanma,

saglikl1 bir kurumsal iklimin olusturulmasi, “biz” duygusunun gelismesine kadar bir
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2.  BUYUK VE ORTA OLCEKLi PERAKENDE MAGAZALARINDA
INSAN KAYNAKLARI EGiTiMi

Insan kaynaklar1 y6netimi giiniimiizde tiim igletmeler icin &nemi gittikge
artan bir fonksiyon olmaktadir. Bu anlamda; perakende sektdriiniin kendi igindeki
gelisimine paralel olarak insan kaynaklar1 yonetimi de onemi artan bir fonksiyon
olarak karsimiza ¢ikmaktadir.insan Kaynaklari yonetimi igerisinde egitim ayri bir

Oneme sahiptir.

Egitim, insanoglunun bugiinkii ve yarinki yasamina bir miidahaledir. Egitim,
bir uyum ve aym zamanda da davrams degisikligi yaratilmas: siirecidir. Bu siireg

gelecegi olusturma c¢abasidir seklinde ozetlenebilir.*

isletmeler i¢in egitim; ¢aliganlarmin bilgi, beceri ve yetenek seviyesini
yiikselterek is gereklerini tam olarak yerine getirmeleri ve sonugta isletmenin

karhiligim yiikseltmek amacina yoneliktir.

Egitim isletmenin insan kaynagna dolayisiyla gelecege yaptigi en Onemli
ancak ¢ogu kez 6nemi, uzun vadede veya yoklugunda hissedilebilen bir yatirim olma

ozelligi taslmaktadlr.4°

Daha genis bir tanimlama ile eitim, bireylerin yada onlarin olusturdugu
gruplarin isletmede yiiklendikleri yada ileride yiiklenebilecekleri gorevleri daha etkili
ve bagarili yapabilmeleri igin, onlarm mesleki bilgi ve ufuklarim genisleten, diislince,
rasyonel karar alma, davranig, tutum, aligkanlik ve anlayislarinda olumlu degismeler

yapmay1 amaglayan bilgi, gérgii ve becerileri arttiran egitsel eylemlerin tiimiidiir.*!

39 Muhsin HESAPCIOGLU, Ogretim ilke ve Yéntemleri,( Istanbul, 1992), 5.16

% gema KUSCUOGLU, Degisim ve Orgiitsel Hedeflere Ulasmada Bir Model ve Stratejik Egitim
Yonetimi”, Human Resource,1998,5.7,5,15

4 SABUNCUOGLU, a.g.e.,s.16
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2.1. Egitimin Amaglan

Insan kaynaklan egitim siirecinin ilk agamasimi amaglarin belirlenmesi

olusturmaktadir.

Insan kaynaklan egitimi BOP magazalarinda scktordeki kalifiye eleman
eksikliginden dolay1 6nemli bir yere sahiptir. Ise bagi yapan elemanlarin gogunlukla
ise yabanci olmalar1 sebebiyle egitim on plana ¢ikmaktadir. BOP magazalarinda

egitimin amaglar su sekilde siralanabilir.

- Verimliligi arttirir. Egitim yoluyla ¢aliganlar islerini daha fazla sever ve
egitimde ogrendiklerini islerine uygularlar. Bu da uygulamalarin etkinlifini ve

verimliligini arttirir.*?

- BOP magazalarinda personel devir hiz1 oldukga yiiksektir. Egitimle personel
devir hiz1 azaltilabilir. Magaza tarafindan kendilerine egitim imkam verilmis
¢alisanlar, aldiklar1 egitim sonucu gorevlerini daha kolaylikla yerine getirmeleri
nedeniyle ya da belki de, magazaya karst bir yiikiimliilik hissettiklerinden

bulunduklarn isyerinde ¢alisma egilimi géisterirler.43

- BOP magazalarinda galiganlarin biiyiik ¢ogunlufu miisteriye hizmet
vermektedir. Perakende magazalar igin énemli faktSrlerden birisinin de migteri
oldugunu diisiindiigiimiizde ¢alisanlara verilecek bu yondeki egitimlerle sadik
miisteriler olusturulur ve tatmin olmus misteri kazamlmg olur. Diger taraftan
egitimli galiganlar memnun olmayan miisterilerin sikayetlerini diizeltme yoniinde

daha bagarili olurlar.*

BOP magazalarinda egitimin amaglarim 6zetlenecek olursa;

- Isletme iginde galisanlar arast iligkileri iyilestirmek,

2 Aylanur ATAKLI, “Egitim ve Mesleki Bagar1”, Verimlilik Dergisi, (1991/1), 5.67 »

4 Necdet TIMUR, “Bilyilk Magaza Satis Personelinin Egitimi”, Anadolu Universitesi LLB.F.
Dergisi (Haziran,1989),C.7,S.1,5.227

* Erdogan TASKIN, Miisteri iligkileri Yonetimi,(Istanbul.1997), 5.225
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- Calisanlarin kendilerine olan saygilarim1 daha yiiksek diizeye ¢ikartmak,

- Isletmenin kalite standartlarinin yiikseltilmesine yardimci olmak,

- Toplam iicret giderlerini azaltmak .Egitimli ¢alisanlar daha verimli ve
hatasiz ¢aligmakla satiglar1 arttirmakta ayni zamanda da daha az ¢alisana ihtiyag
duyulmaktadir.

Egitim ¢aligmalar1 pahali ve maliyetleri artici bir unsur olmakla birlikte
egitim sonuglarin1 zaman iginde gosterecegi diisiiniildiigiinde, egitim ¢aligmalarina
baglanirken yiiksek goriinen egitim maliyeti etkin ve verimli bireylerle ¢alismanin

getirecegi faydalarla en diisiik diizeye inmis olacaktir.®’

Perakende sektoriinde yetigmis kalifiye eleman istihdam etme zorlugu zaman
icinde sektoriin gelismesine ragmen devam eden bir sorun halindedir. BOP
magazalar1 bu problemi egitim yoluyla ¢ozebilirler. Ise aldiklar1 elemanlara kendi
orgiit kiiltiirlerini ve ige yaklagimlarim ancak egitim yoluyla verip ¢aliganlarinin

performansini arttirip sektorde bagarili olabilirler.
2.2. Egitim Boliimiiniin Orgiitlenmesi

Egitim siirecinin ikinci asamasi olarak egitim boliimiiniin orgiitlenmesi

karsimiza ¢ikmaktadir.

BOP magazalan genel olarak zincir magazalar olarak kargimiza ¢ikmaktadr.
Zincir magazalar belli bir isim altinda bir marka yaratma ¢abastyla veya yaratilan
markalarin iyilestirilmesi ve gelistirilmesi anlaminda ¢aba gostermektedir. BOP
magazalarinda, ana hedefin bu yonde olmasi; insan kaynaklarinin ve bu kaynaklarin

yonetiminin ve egitimin 6nemini arttirmaktadir.

Perakende sektdrde faaliyet gosteren BOP magazalarinda insan kaynaklari
organizasyonu genel olarak Sekil 3’de goriilmektedir. Insan kaynaklar1 tepe

yoneticisi sirketin organizasyon yapisina gore insan kaynaklan direktorii veya insan

%5 Mike JOHNSON,Gelecek Bin Yilda Yonetim, (Cev: Sinem GUL),(Istanbul,1996),5.116
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kaynaklar1 genel miidiir yardimcisi olarak gorev tanimui yapilabilmektedir. Insan
kaynaklan tepe yoneticisine baghi olarak insan kaynaklar1 mudiirii ve personel
miidiiri bulunmaktadir. Insan kaynaklar miidiiriine bagli olarak ise alma miidiir
yardimcisy, egitim miidiir yardimcisi ve performans miidiir yardimcist
bulunmaktadir. Personel miidiiriine bagh olarak ise; iicret yonetim miidiir yardimcisi,
endiistriyel iliskiler ve 6zlikk isleri miidiir yardimcisi bulunmaktadir. Midiir
yardimcilarina bagl olarak da uzman ve uzman yardimeilart bulunmaktadir.

Sektorde uygulanan bagka bir insan kaynaklan yapilanmasi ve egitim
bolimiiniin Srgiitlenmesi Sekil 4’de goriildiigii gibi de olmaktadir. Bu yapilanmada
ise egitim miidiir yardimcisi direk insan kaynaklari tepe yoneticisine bagli olarak ayr
bir midiirlik olarak calismaktadir ve bu birim yoneticisine bagl olarak ¢aligan

uzmanlar bulunmaktadir

Sekil 3- — Insan Kaynaklar1 Organizasyon Yapist

Insan Kaynaklan Tepe
Yoneticis
|
| |
Insan Kaynaklan Personel Midir
Midir
|
| | [ |
ise Alma Mixdir Egitim Miidir Perfomans Midir Yardmei | | Ucret yonetimi Midir Endistriyeliglr/Orlik
Yardimeisi Yardimeis Yardimeist Haklan Midiir Yardimers
Uzmanlar Uzmanlar Urmanlar Uzmanlar Urmanlar




Sekil 4- Insan Kaynaklar1 Organizasyon Yapist
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Isan Kaynakan Tepe
Yonelios
e Kanekian Personet il Eiim Midin
I |
hefmabidr | | PeromensNidi Yadmos | | Oort yneii Midir Endisiellgerik | | Eglim Midir Yadmosy
Yardimog Yardmog Hakdan Midir Yardmos
Uzmarler Uamanie Uamarlz Uzmanier Ummarler

iki tirlii yapilanmada Tirkiye’de faaliyet gosteren BOP magazalarinda

kullaniimaktadir. Daha yaygmn olarak kullamlan yapilanma sektoriin egitim

ihtiyacimn  yiiksek olmast ve sektdriin siirekli gelisim gostermesi gerekliligi

dogrultusunda insan kaynaklan tepe yoneticisine bagh bir egitim mudiirliigi olmasi

seklindedir.

Zincir BOP magazalarinda egitim isleri merkezde yapilabilecegi gibi

subelerde de yapilabilmektedir. BOP magazalarda egitim islevinin merkezlesmesinin

ve merkezlesmemesinin belli tistiinliikleri ve sakincalari bulunmaktadir.*®

% TIMUR,a.g.e. ,5.244
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Egitimde merkezlesmenin iistiinliikleri su sekilde siralanabilir.

- Birkag yerden ziyade bir merkezden saptanan ve yiirlitiilen egitim

programlar1 daha kolay uygulanir ve daha az gidere neden olur.

- Genellikle daha iyi egitim imkan ve araglar bulunabilir ve egitim alan

herkesin yararlanmasi saglanabilir.

- Mapazanin mallarina iligkin tretim faaliyetlerinin gosterilmesiyle daha

etkin bir bigimde 6gretilebilir.

- Egitimin icerigi herkese tam olarak verilip kayitlar tutulabilir.

Egitim programlarinda merkezlesmemede isletmelere birtakim tistiinliikler

getirir. Bu tistiinliikler de su sekilde siralanabilir.

- Egitim programlari belli bir zaman dilimine sikigtirnlmadan normal hizda

ilerleme imkamn saglar.

- Is kaybina neden olmadan tamamlanabilir.

- Ozellikle eksik olan yénlerin kolay tamimlanmasi ve egitim programi

kapsaminin uygun bir bigimde diizenlenebilir.

Bunun yam sira merkezlesme uygulamasinin zayif yonleri de su sekilde

aciklanabilir.

- Egitim igin 6zel olarak tasarlanmig bulunmasi gereken egitim imkan ve

araglar1 muhtemelen daha azdir.

" - Bolgesel anlamdaki egitimciler yeterli diizeyde olmayabilir.
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- Degerleme, kontrol ve uygulanan egitim yontemi kapsanmu agisindan daha

zayiftir.
2.3. Egitim Tiirleri

Isletmelerde calisamn egitim ihtiyaci galigamin nitelikleri ile isin gerekleri
arasindaki dengenin ¢aligan aleyhine bozulmasiyla ortaya gikar. Ne kadar isabetli bir
secim yapilirsa yapilsin, igletmeye yeni alinan g¢alisanin kendisinden beklenen
calismay1 gostermesi zaman alacaktir. Bu zamani kisaltmak igin yeni baglayan
caligan ise aligirma programlarina alinir. Eger yeni alina galisanin nitelikleri ile
yapaca@ isin gerekleri arasinda Snemli bir agik varsa, ige alistirma programinin
ardindan uygulanacak bir egitim programiyla bu agik giderilir.Ise alistirma ve egitim

yeni ¢aliganin niteliklerini igin gereklerine dengelemede dnemli rol oynar."’

Ise Ahstirma Egitimi: ise yeni alinmuig ¢alisam ise baglatmak duyarhlik
gosterilmesi gereken bir konudur. Ozellikle sik ve 6nemli 6lgiide personel alimlariyla
karst karsiya olan isletmelerin bigimsel bir aligirma programina sahip olmalar
kagimlmaz bir zorunluluktur. Ise ve ¢aligma grubuna uyarlanmas: daha ¢ok adayin

bagl oldugu ilk yonetici tarafindan gergeklestirilir. 48

Ise alistirma egitimi belli bir program gergevesinde yapilmasi karigikhiklarin
onlenmesi ve programin amaglarina ulagmasinda yardimci olur. Bu program su

asamalardan olugsmaktadir.

Yeni ¢alisan1 kargilamaya hazirlanmak,

Yeni ¢alisani karsilamak,

Yeni caligana ilgi gostermek,

Isletme ile ilgili bilgi vermek,

Yeni ¢alisanin ¢aligacag: birimin islevlerini anlatmak,

Caligma kurallarim bildirmek,

47 Ramazan GEYLAN,Personel Yonetimi, (Eskisehir, 1996 ),s.107
% Ayn1,s.108
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Yeni ¢alisani is arkadaglanyla tamgtirmak,
Yeni ¢alisana isle ilgili siirecleri 6gretmek,

Gelismeleri izlemek.

Bu programin uygulanmasinda, isletmeyi gezdirme, tamitic1 yayinlar verme,
aciklamalar, uyarilar ve gorsel — isitsel araclar kullamlabilir. Bunlarin arasinda en

yaygin olani oryantasyon el kitapgigidir.Bu kitapeikta genellikle su bilgiler veriler.*

Hos geldiniz mesaj1

Isletmenin kurulug 6ykiisii
Organizasyon semasl

Uriinler ve boliimler

Sosyal haklar

Kalite politikasi

Is kurallari ve sorumluluklar

Is giivenligi

Izin, tatil, 6diil gibi uygulamalar

Lojman, kantin gibi olanaklar.

Perakende sektdriinde bulunan her kurumda sistemler ne kadar geligmis
olursa olsun, sahada miisteriyle birebir temas eden ¢ahisanlann ortak bir kurum
kiiltiiriiyle bezenip aym dilden konugmalar1 6nemli olmaktadir. Belirli sistemlerle ise
alman ¢alisanlar, yine sistematik bir egilimle kuruma adim atmaldirlar. Ozel olarak
hazirlanmis simiilasyonlar hatta sadece ige aligtirma egitimi amaciyla hazirlanmis
“egitim magazalar” BOP magazalarinda galigmaya yeni baglayanlarin daha saglikl
bir baglangi¢ yapmalarim sag‘g,layacak’ur.50

Ust Diizey Gireviere Hazirlama Egitimi: Kariyer sistemini benimsemis
isletmelerde, personelin bir ist goreve atanmasi igin hem alt gorevde tecriibe
kazanmis olmak, hem de iist diizey i¢in hazirlanmas: istenir. Bu hazirhik bilgi ve

psikolojik yonden donamim gerektirdigi gibi, yonetim gorevlerine hazirlanan

4 SABUNCUOGLU a.g.e.,s.133
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personel i¢in yoOneticilik vasiflarinin da gelistirilmesini icerir. Her diizeyde personele
bir iist diizey gérev igin egitim verilmesi, firsat esitligini saglar; bir iist pozisyon

acildiginda birden fazla aday arasindan segim yapabilmesine imkan verir.”'
2.4, Egitim Siireci

Perakende sektoriinde etkin olabilmek igin egitimi devaml bir faaliyet olarak
diistinmek gerekmektedir. Calisanlara ige ilk bagsladiklarindan itibaren; sirketin
istedikleri yetenekler dogrultusunda islerini en iyi sekilde yapabilmelerini

saglayacaklar yontemleri uygulayarak egitim siireci uygulanmalidir.

Egitim y6netiminin izledigi siireci :
Amaglarin belirlenmesi,

Egitimde 6rgiitlenme,

Egitim ihtiyacinin analizi,

Egitim planlamasi,

Egitimin uygulanmasi,

Olgme ve degerleme olarak inceleyebiliriz.

Daha once amaglarin belirlenmesi ve egitimde orgiitlenme konularimin

anlatildig1 egitim siireci egitim ihtiyag analizini anlatilarak devam edilecektir.
2.4.1. Egitim fhtiyacinin Belirlenmesi
Egitim programlari igin atilacak ilk adim, ¢alisamn egitim ihtiyaglarmin
sistematik ve tarafsiz bir sekilde belirlenmesidir. Egitim ihtiyaglan dort gekilde

belirlenebilir.>?

- Orgiit bazinda/6rgiitsel ihtiyaglar analizi: Egitim ihtiyaclarina daha sistemli

yaklasmak icin ilk once oOrgiit analizi yapmak gerekir. Orgiit analizi, orgitiin

50 Gonca GOKGOZ, “Oryantasyon Egitimleri”, Retail News,( Temmuz, 2001) s.25
5! Oznur YUKSEL, insan Kaynaklar: Yonetimi, (Ankara, 2000), 5.201
52 hitp://insankaynaklari.arthurandersen.com/bireyler/trends/ma.../need.assessment.as
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hedefleri, kaynaklar1 ve bu kaynaklarin orgiitsel hedeflerle nasil iliskilendirildigi
konularindaki incelemeleri igermektedir.> Isletmenin kisa yada uzun vadeli hedefleri

ve bu hedefleri etkileyebilecek egilimlerin belirlenmesidir.

- Gorev bazinda/is ihtiyaglarinin analizi: Her is i¢in yapilmasi istenen
gorevler hakkindaki bilginin belirlenmesi (i tanimlanmasi) ve bu gorevleri yerine
getirmek i¢in ihtiya¢ duyulan yeteneklerin tamimlanmasi (is kalifikasyonu) ve kabul

edilebilir minimum standartlarinin (performans degerlendirme) belirlenmesidir.

- Kisisel ihtiyaglar analizi: Calisanin performans diistikliiklerinin ve
acikliklarinin  belirlenmesidir. Bu da iki sekilde yapilabilir. Caligamin mevcut
performansini kabul edilebilir performans standardiyla karsilagtirarak ya da ¢alisanin
istenilen her yetenek boyutundaki yeterliligi, her yetenek igin gerekli olan yeterlilik

seviyesi ile karsilagtirlarak.

Kigisel egitim ihtiyacim1 belirlemek igin bir ka¢ farkh yaklasim
kullamlmaktadir. Bu yaklagimlar: Cikt1 Olgtimleri, egitim ihtiyaglarini kisinin

kendisinin belirlemesi, tutum Slgtimleri, yeterlilik bazli degerlendirmeler.

Yeterlilik bazli degerlendirmelerde bes sekilde gergeklestirilebilir: Genel
yeterlilik kategorilerini gelistirerek, 6zel yeterlilik kategorileri gelistirerek, yeterlilik
olgme formlar gelistirerek, her ¢alisan igin gelisim plami hazirlanarak, ¢aligamn
gelisimi plam1 hazirlanarak, g¢aliganin gelisimi degerlendirilerek, yeni planlar

gelistirerek.

- Demografik ihtiyaglar analizi: Caliganlar arasindaki belirli bir kesimin

egitim ihtiyag¢larinin belirlenmesidir.

Bu faktorler goz oniinde bulundurularak egitim ihtiyaci dogru olarak tespit
edilmelidir. Egitim ihtiyacim1 dogru tespit edilmediginde firma igin gereksiz bir

maliyet doguracaktir. Egitimin siirekliligi benimsenmekle birlikte, dogru zamanda,

53 Dursun BINGOL, Personel Yonetimi, (Istanbul,1996).,s.177



42

dogru kisilere, dogru konularda ve dogru yontemlerle egitimin verilmesi
gerekir.bdyle bir sonuca varmak igin oncelikle ve dzellikle egitim ihtiyacimin dogru

olarak analiz edilmesi kaginilmazdir.>*
2.4.2. Egitimin Planlanmasi

Belirli yontemlere gore egitim ihtiyaci saptandiktan sonra ilgili béliim
yetkilileri genellikle yillik egitim programlart ¢ikarirlar. Egitim programlar
hazirlanirken kararlagtirilmasi gereken Onemli noktalar genel olarak su sekilde

ozetlenebilir.>

Egitimin konularimin saptanmasi: Burada izlenen ama¢ dogrudan dogruya
ylikselme durumunda olan ¢alisanin egitimine déniik olabilecegi gibi mevcut gorevin
daha iyi yapilmasina yada teknik olarak ¢aliganin kapasitesini yiikseltmeye yonelik

olabilir.

Egitim organlarinin belirlenmesi: Egitim igletmenin kendi igerisinde egitim
programu gergeklestirebilecegi gibi egitim konusunda digsaridan da hizmet alabilir.
Disaridan egitim programlarina katilmak maliyetli olmasina kargin disaridan
isletmeye getirilecek egitici uzmanlardan yararlanilabilir. Bu segeneklerin hangisinin

tercih edilecegi uygulanan egitim politikasina baglidir.

Egitim yonteminin segimi: Is dis1 veya is bagt egitim yontemlerinden

hangisinin kullanilacag: saptanir.

Egitim vereceklerin belirlenmesi: Egitimin basariyla yirtitilmesinde en
onemli faktorlerden biriside bu gorevi yiiklenenlerin yetenekli kisiler olmasina
baglanmaktadir. Bu nedenle gerekli goriildiigii durumlarda egitimcilerin egitimleri de
egitimlerle desteklenmelidir. Iyi bir egitimcinin konuyu iyi bilmesi, egitim ve

Ogretim yontemleri konusunda yeterli olmalar gerekmektedir.*®

* SABUNCUOGLU,a.g.e.,5.119
5 Aynis.127
% Ayni,s.117
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Aymi zaman da egitimcilerin; 6greticilikten zevk almalari, insanlar arasmdaki
kisisel farklari taniyabilme yetenegine sahip olmalari, sabirl olmalari, nazik olmalari

tagimalar1 gereken ozellikler arasinda bulunmaktadir.”’

Egitilecek kisilerin segilmesi: Bolimlerden gelen egitim istekleri ve egitim
ihtiyag analiz sonuglarina gore ihtiyag goriilen ¢alisanlarin oncelik siralamasi

saptanir.

Egitim siiresinin saptanmasi: Egitim programlani hazirlanirken  dikkat
edilmesi gereken konulardan biriside egitim programinin siiresi belirlenmesidir.

Egitimin hangi siireler igerisinde gergeklesecegi saptanir.

Egitim yerinin belirlenmesi: Egitim programimin nerede uygulanacagi
saptanir. Igletme icerisinde stirdiriilebilecegi gibi isletme digindada egitim

programlarn stirdiiriilebilir.

2.4.3. Egitim Biitcesinin Hazirlanmasi

Egitim bir yatirim olarak kabul edildiginden planlanan egitim programlarina

iligkin bir biitge hazirlanma gerekliligi vardr.

Egitim biitgesi i¢in genellikle yillik dénemler esas alinir. Bu dénem icinde
egitimle ilgili tiim harcamalar ve bunlari karsilayacak kaynaklar tablolar halinde
hazirlanmalidir. Bir egitim biitgesi hazirlanurken gdz 6niinde bulundurulmas: gereken

kosullar sdyle siralanabilir.’®

Biitge donemi igerisinde gergeklestirilmesi diistiniilen egitim programlarinin

ayr1 ayr1 maliyeti ¢ikarilir.

7 BINGOL,a.g.e..5.186
* SABUNCUOGLU,a.g.e.,5.127-128

arn
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Programa katilacaklarin sayisi, gidis-gelis yol ticretleri, katilma maliyetleri
hesaplanur.
Egitim isletme igerisinde yapilacaksa, gerekli egitim araglarinin (gesitli

makinalar, bilgisayar, kitap, kirtasiye, film, video gibi )isletmeye maliyeti ¢ikartilir.

Egitim igin gerekli personel iicretleri, kira, telefon, malzeme gibi gider
kalemleri tahmini olarak belirlenir.

Egitimle ilgili 6nceden tahmin edilemeyen harcamalar igin belirli bir fon

ayriimasi yerinde olur.

Bu sekilde hazirlanmig egitim biitgesi ilgili birimlerce onaylandiktan sonra

uygulamaya gegilir.

2.4.4. Egitimin Yonteminin Secilmesi

2.4.4.1.Egitim Yontemi Secilirken Dikkat Edilecek
Noktalar

Isletmelerde galisan egitimi politikasimn yliriitilmesinde degisik tiirde egitim
yontemleri bulunmaktadir. Ancak kullanilabilecek en iyi yontem mevcut degildir.
Her yontemin kendine 6zgii iistiinliikleri ve sakincalari bulunmaktadir. Bu bakimdan
egitim yOnteminin en uygun olaninin segilmesi gerekmektedir. Bu se¢imde en yi

karar1 verebilmek igin su noktalara dikkat etmek gerekmektedir.”

Egitimin amaci,

Egitime katilacaklarin sayisi,

Egitime katilacaklarin mesleki durumlari,
Egitimi katilacaklarin bilgi ve beceri diizeyleri,
Egitime katilacaklarin kigisel farkliliklari,

Egitim y6ntemlerinin gerektirdigi zaman ,

¥ BINGOL,s.187
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Egitim y6ntemlerinin maliyeti,
Isletmenin maddi olanaklari ve egitim biitgesi,

Egitim yontemini uygulayabilecek elemanlarin durumu.

Biitiin bu faktorler goz 6niinde bulundurularak isletme kosullarina ve amaca

hizmet edecek egitim yontemleri secilmeli ve uygulanmalidir.

2.4.4.2. Egitim Yontemleri

Caliganlara uygulanacak egitim ydntemleri i bagi egitim yontemleri ve is dis1

egitim y6ntemleri olarak iki grupta incelenebilir.

Is Baginda Epitim; I5 basinda egitim, deneyimli bir yoneticinin rehberliginde

calisanlarin isle ilgili gorevlerini daha iyi yapabilmelerini saglamak igin verilen

egitimlerdir. Isbagi egitim yontemleri asagidaki bicimde incelenebilir.

Cirakhk egitimi yontemi: Bu yonteme gore; beceri gerektiren bir meslekte
isin uygulamali ve kuramsal yéntemieri, bilgi verme ve deneyim kazandirma yoluyla

ogretilir.®

Egitilecek ¢alisan bir dershane egitiminden gectikten sonra, kendisinden
sorumlu olacak deneyimli ¢aligan ile ¢aligmalara baglar. Ciraklik yonteminde egitilen
calisan usta g¢aliganin yardimcisi konumundadir. S6z konusu ¢alisma calisanin igi

kendi basina yiiriitebilecek diizeye gelinceye kadar siirdiiriiliir.*!

Is iizerinde 63renme yontemi: Bu yontemin amaci ¢alisana isin nasil
yapilmas: gerektigini géstermektir. Bu yonteme ¢aliganin bagh oldugu ilk amir veya
boliimde ki herhangi bir deneyimli ¢alisan tarafindan gergeklestirilir. Is {izerinde
ogretme yonteminde Oncelikle ¢aligana igin amaci ve giktilar1 anlatilir. Daha sonra, i
egitimci tarafindan aciklamali bir sekilde yapilarak galisana gosterilir. Aymi igi bir
defa da calisganin yapmasi istenir. Calisgamin yaptigi hatalar egitimci tarafindan

 BINGOL, a.g.e., s.188
® GEYLAN,a.g.e.,s.131
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belirlenerek nasil yapmasi gerektigi tekrar gosterilir. Bizzat gGsterme ve galigana

tekrarlatma siireci 6grenme gergeklesinceye kadar siirdiiriiliir.®*

Yetki devri yontemi: Bu yontem c¢alisanin sorumluluk bilincini ve karar
verme yetenegini geligtirmek amaciyla kullanilir. Egitilecek personelin bagl oldugu
ilk yonetici caligana bazi yetkilerini devreder.Yetki devri daha ¢ok yonetici

yetistirilmesinde kullanilir.®

Is Disinda Egitim: Egitilecek olan galisam belirli bir siire isinden ayirarak

isletme disinda veya i¢inde yapilan egitimlerdir.**

Is dis1 egitimlerin tipik 6zelligi teorik bazda olmasidir. Bakis agisinin genis
tutuldugu, genel ilke ve kurallarin sistematik bigimde verildigi bir egitim teknigidir.
Isletme i¢inde uygulanmasi halinde ucuz bir egitim egitimdir. Bireysel egitimden ¢ok
grup egitimi yapilamasi nedeniyle ekonomik bir egitim tiiri oldugu

diigiinﬁlmektedir.65 Is dis1 egitim yéntemlerini agagidaki gibi inceleyebiliriz.

Anlatim yontemi: Materyalleri gergeklere dayamr ve araliksizdir.
Profesyonel egitimci ve/veya konusunda uzman kisiler bu egitimi verebilir.

Egitilenlerin aktif katilimi yoktur.%

Anlatim yontemi geleneksel bir egitim yontemi olup ozellikle tek yonlii bir
iletisim teknigi kullanilmasi nedeniyle pek etkili oldugu sdylenemez. Katilanlarin
konuyu ne olglide anladigi denetlenemez.’ Diger egitim modelleri ile kullanilarak

daha etkin ve verimli bir sekilde sonug alinmasi saglanabilir.

2 Ayn,s.131

® Ayni,s.131

 Aym,s.132

% SABUNCUOGLU, 5.136

% BERMAN,EVANS, a.g.e., 5.36
SABUNCUOGLU, a.g.e.,5.136
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Konferans yontemi: Konusmacidan dogru olan, bigimlendirilmis, tek yonlii
bir iletisimdir. Genellikle bilgilerin, konularin, ve faaliyetlerin tamitilmasi igin

kullamlmaktadir. Kullamldig1 durumlari su sekilde siralayabiliriz.®®

- Bilgilerin hizla aktarilmasin saglamak,

- Aym bilgileri aym anda ve ¢ok sayidaki kigiye iletmek,

- Bir programmn standartlarii  ve vurgulamak istedigi hususlan
yerlestirmek,

- Bir programin bir béliimiinii tanitmak .

Bu yontem iletisim agirhiklidir. Ekonomik bir egitim yéntemidir. Konferans

yonteminin dezavantajlan egitileni katilima 6zendirmekle bir sl¢iide hafifletilebilir.*®

Benzer Kosullarda Egitim Yontemi: Bu y6ntem igbagi egitim yonteminin
avantajlarmi, is dis1 egitim yOnteminin avantajlar1 ile birlestirmeye g¢aligir. Egitim
verilecek elemanin igi yaparken kullandigi/kullanacagi makine ve techizat egitim
yapilacak yere monte edilir ve ¢aligan burada bu makine ve teghizati kullanir.
Yontem ilk bakista pahali gibi goriinse de egitilen ¢aligan sayisinin yiiksek ve

egitimin siirekli oldugu isletmelerde rahatlikla kullamlabilir.”

Bu yontemle, egitilenlerin aktif kattlimimi saglanip, 6grenilenlerin tekrar

edilmesini saglamaktadir.

Video Egitimi Yontemi: Canlandirma yapilmaktadir. Ispatlayici 6zellik tagir.

Belli zamanlarda kullamimaktadir. Egitilenlerin aktif katihimi yoktur.”"

Video egitim yontemi asagidaki durumlarda uygulanmasi basan

saglamaktadlr.72

68 Kay Tytler ABELLA Basarih Egitim Programlari, ( ¢ev: Mahir Baris), (Ankara,1994),.,5.190
% GEYLAN,a.g.e.,s.132

" GEYLAN, a.g.e.,s.133

" Aynis.133

 ABELLA,a.g.e .,5.201-203
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Katilimeilarn dikkatinin bir noktaya ¢ekilmek istendiginde,

Yazili bigimde anlatilamayan duygusal durumlarin ifade edilmesinde,
Anlatilan konunun olduk¢a kavramsal bir igerige sahip oldugunda,

Cok olumsuz veya ¢ok ¢arpici bir olay anlatiimak istendiginde,

Konular veya mesajlar1 daha benimsenir hale getirmek istendiginde,

Bir mesajin 6nemli gériinmesi istendiginde,

Anlatilan bilgilerin daha kalic1 ve gabuk dgrenilmesi istenilen durumlarda

Ayn bilgilerin farkli zamanlarda verilmesine gerek duyuldugunda,

Duyarhhk Egitimi Yontemi: Insanlarin kendi tecriibe, his, tepki, algi ve

davramislarin1  inceleyerek fark etmelerini ve bunlarin bagkalarim ne yonde

etkiledigini dgrenmeye ¢alisir. Duyarlilik egitimi; kisiler arasi davranis gelistirmeye

¢aligan bir egitim stratejisi olarak da tammlanabilir.”

Duyarlilik egitiminin baglica 6zellikleri sunlardur.

Grup lizerinde hig kimsenin otoritesi s6z konusu degildir.
Grup i¢in dnceden saptanmig bir giindem yoktur.

Amag grubun kargilikh iligkileri hakkinda bilgi edinmektir.
Egitilenin aktif katilimi vardir.

Ornek Olay Yontemi: Ornek olay yontemi egitimdeki ¢alisanin sorun ¢dzme

yetenegini gelistirmek amaciyla kullanilir. Bu yoéntem gogunlukla grup galismasim

gerektirir. Egitimde ki calisana isletme iginde karsilasma olasihg: yiksek bir 6rnek

olay verilerek nasil davramilmasi gerektigi sorulur. Egitilenlerin ayr1 ayr goriigleri

alinarak tartiyma ortamu yaratilir. Bu yontemle sorunlara yonelik bilgiler alinirken

aym zamanda sorun ¢dzme yeteneklerini gelistirirler. Egitilenin aktif katilimim

saglar.”*Ornek olay ySnteminin 6zelliklerini su gekilde siralayabiliriz.”®

7 Omer DINCER, “Bir Orgiit Geligtirme Teknigi Olarak Duyarhhk Egitimi”, (Istanbul, 1994),

s.16-17.

™ GEYLAN,a.g.e.,s.134
> ABELLA.a.g.e.,s.162
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- Gegmigse doniiktiir.
- Gegmigse ait temel bilgiler ile diyologlarin bir karigimdir.

- Ayni durum farkli bakis agilariyla agiklanir.

Bilgisayar destekli egitim yontemi: Bilgisayar 6grenmeye etki saglar ve
bilgileri analiz ederek geri bildirim gergeklestirir. Bilgisayar destekli egitimde

kullanilacak araglar interaktif video ve internet sayilabilir.

Interaktif video egitimi teknik prosediirleri ve kisisel becerileri gelistirmek

amactyla kullanlir.”®

Internet Uzerinden Egitim: Internet hizli ve pahali olmayan bigimde
iletisim kurmaya ve bilgi kaynaklarim toplamaya yarayan yaygin bir iletisim aracidur.
Olusturulan web sayfalariyla kullanicilara ihtiya¢ duydugu bilgiler ulagtirilir. Internet
temelli egitim saglayacag yararlar su sekilde ozetlenebilir.”’

Maliyetten tasarruf saglama,

Egitilenlere diinyanin her yerinden ve her saatte ulagma imkan,

Egitilenin performansini izleme olanag,

Egitim programlarin giincellestirme

Bilgiye ulagim ve kontrol edebilme.

Sanal egitim yontemi: Sanal ger¢eklik egitilene ii¢ boyutlu 6grenme olanag1
saglayan bilgisayar destekli bir teknolojidir. Bilgisayar ekramindaki sanal model;
etkilesimli ekipman ve cevre birimleri araciligiyla izlenebilir ve etkilesime de
girebilir. Teknoloji egitilenin birden ¢ok duygusuna hitap eder. Egitilen o am

yasayabilir ve gercek is diinyasiyla tipa tip ayni ortamlar yalratllabilir.78

Uzaktan egitim yontemi: Cografi olarak dagiuiklik arz eden sirketler
tarafindan ¢alisana yeni {riinler, politikalar, prosediirler, beceri egitimleri

konularinda bilgi aktarmak amaciyla kullanilir. Bu egitim y6ntemi iki yonli iletigim

*SABUNCUOGLU,a.g.e.,s.142
77 Ayni,s.142
8 Ayn1. s.142
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seklinde gerceklesir. Burada telefon, kigisel bilgisayar kullanarak e-mail’le veya
video telekonferans sistemiyle iletisim kurabilirler. Egitilenler aninda egiticiye
sorular yoneltebilirler. Yiiz yiize yapilan egitim kadar etkili degildir. Seyahat

masrafindan tasarruf saglamaktadir.”
2.4.5. Egitim Programlarinin Degerlendirilmesi

Isletmelerin ¢alisanlara egitim vermek amaciyla yaptiklan masraflar g6z
6niinde bulunduruldugunda; egitimin onceden belirlenen amaglarina ulagip

ulagmadiginin saptanmas: gerekmektedir.®’

Egitim ihtiyaglarini belirlemek ve ihtiyaglarin program aracihigiyla
karsilandigimi kanitlamak, egitim islevini ifa etmekle gorevli kisi veya birimin
sorumluluk alanina girer. Egitim etkinligini degerlemede belirli temel ilkeler
bulunmaktadir. 1k olarak; degerleme arastirmasinda deneysel denetimlerin
kullanilmasi esastir. Buna gore egitime katilanlar, egitim almadan dnce ve sonra teste
teste tabi tutulurlar. Ote yandan aym testler veya degerlemeler bir denetim
grubundaki bireyler i¢inde uygulanir. Bu denetim grubu egitime tabi tutulmamistir ve
bu grubun iiyeleri zeka, deneyim ve i seviyesi gibi ilgili degiskenler agisindan

egitime katilanlarla karsilastirilirlar.®!

Egitimin etkinligini degerlemede kullanilan diger olgiitler de; verimlilik
diizeyindeki artis, maliyetlerdeki diisiis ve basandaki iyilesmedir. Eger
gézetimcilerin davraniglarini degistirmek amaciyla bir egitim programi planlanmis
olsaydi, boyle bir programin sonunda degerlemenin gozetim bilgisiyle degil,
davraniglarla ilgili olacakti. Egitimi degerlemek amaciyla kullanilan tretim
kayitlari,maliyet kayitlan, kazalar gibi olgiitler, bagimh gostergeler olarak hizmet

edecek derecede giivenilir veya tutarli olmalidir. Egitimin etkinligi, aym zamanda ,

™ Aynis.143
% GEYLAN,a.g.e.,s.136
81 BINGOL,a.g.e.,s.200
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bireysel ve grup basarisi esasina gore hazirlanmis 6grenme egrilerini incelemek

suretiyle belirlenebilir.®*

Bir egitim programinin basarili olabilmesi i¢in egitim programlarinin
degerlendirilmesi agamasi ihmal edilmemelidir. Uygulanan egitim programlarinin

bagarisim stireglerin tiim asamalarim iizerinde 6nemle durulmasi ve takip edilmesi

belirleyecektir.

3. BUYUK VE ORTA OLCEKLI PERAKENDE
MAGAZALARINDA INSAN KAYNAKLARI EGITIMININ
ICERIGI

BOP Magazalarinda; faaliyet konular ister gida ister gida dis1 tiriinler olsun
tim faaliyetlerinde tamamen insan faktorii yogundur. Bu yogunluk; hem ¢alisanlar
agisindan emek yogun bir sektér olmasi, hem de yogun ve siirekli miisteri
iliskilerinin ve hizmetin olmasi anlamindadir. Perakendeciligi tam anlamiyla olmasa
bile hizmet sektoriinde degerlendirebiliriz. Hizmeti soyut (elle tutulamayan, gozle
goriilemeyen anlaminda) mallar seklinde tanimlayabiliriz.** Bu anlamda sunulan mal
somut olmasina kargin malla birlikte sunulan satig faaliyeti soyut olmasi nedeniyle

hizmet kavrami ortaya ¢ikmaktadir.

BOP Magazalarindaki temel faaliyet ¢esitli iirlin gruplarmin miisteriye
pazarlanmasidir. Bu faaliyeti olusturan faktdrler miisteri, iirlin ve ¢aligandir. Bu
temel faktoérler arasindaki iligkiler;

- Miigteri-¢aligan

- Uriin-calisan

-Uriin miisteri BOP magazalarindaki bagariy1 belirleyen etkenlerin basinda

gelmektedir.

Faaliyet konusu ne olursa olsun insan kaynaklari igerisinde egitim boliimiiniin

kisaca amacint; kisilerin ilk ise basladiklar1 giinden itibaren tanimlanmig gorevlerini

82 Ayn,s.200
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en iyi sekilde yerine getirmelerine yardimci olmak ve igletme verimliligini arttirmak

seklinde tamimlayabiliriz.

Bu dogrultuda; sirket politikasina bagli olarak egitim boliimii yukarida
tanimlanan basar faktorlerini igine alacak sekilde egitim programlarint hazirlayip ise
aligtirma egitimiyle baslayan devamli bir siire¢ halinde ¢aliganlara uygulamalidir.
Egitim programinin igerifini magaza igerisinde faaliyet gosteren c¢alisanlar ve
yoneticiler i¢in iki ayr1 grupta su sekilde ele alabiliriz.

Magaza igerisinde faaliyet gésteren galisan egitimi;

- Miisteri iligkileri

- Uriin

- Teknik ekipman ve sektor bilgisi

Her iki grupta da miigteri iligkileri, tirlin bilgisi, teknik ekipman ve sektor

bilgisi vazgecilmez unsurlardir.

Sonug olarak diyebiliriz ki; BOP magazalarindaki egitimin igerigini: miisteri

iliskileri, tiriin, teknik ekipman ve sektor bilgisi kavramlari olusturmaktadir.

3.1. Uriin Bilgisi Egitimi

Perakende sektoriinde iiriin bilgisi iki anlamda 6nem tagimaktadir.

-Sektore eleman yetistiren bir egitim kurumu olmamas: sebebiyle geng ve
tecriibesiz kisilerin istihdam edilme zorunlulugu

-Teknolojinin ilerlemesiyle birlikte iiriin yelpazesi ve igeriginin ¢ok sik
degismesi.

3.1.1. Uriin Bilgisi Kavramm

Calisanlarin tammlanan gorevlerini basariyla yapabilmeleri i¢in 6ncelikle

8 MUCUK, a.g.e.,s.322
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miisteriye sunduklar iiriinlerle ilgili su bilgilere sahip olmalan gerekmektedir.®*

- Ne zaman {iretildigi

- Varsa son kullanim tarihi

- Hammaddesi, igerdigi maddeler
- Renkleri

- Boylar1, bedenleri

- Boyutlan

- Fiyat1

- Bakim kurallar

- Nelerle birlikte kullanilabilecegi
- Nasil kullanilacag:

- Tasima kosullar

- Uretildigi yer

- ithal edildigi tilke

-Stoktaki triinler

Uriinlerle ilgili yukarida siralanan bilgiler miisteri iliskilerinde yasanan

problemlerin azalmasinda etkili olacaktir.

3.1.2. Uriin Bilgisinin Faydalar

BOP magazalarinda hizmet sunan ¢aliganlara triin bilgisi vermek lizerinde
onemle durulmasi gereken bir konu olmaktadir. Calisanin yeterli {iriin bilgisine sahip

olmasinin faydalarim su sekilde siralayabiliriz.

- Calhiganin kendine giiveninin artmasi

- Caliganin yaptig1 igin 6nemini anlamasi

- Caliganin kendini rahat hissedip, stressiz ¢aligmasi
- Personel devir oraninin diigmesi

- Caliganin motivasyonun artmastyla birlikte magaza verimliliginin artmasi

# Suat SOYSAL, “Marketlerde Miikemmel Hizmet ve Etkili Sati Teknikleri”,(Istanbul, 2000),
s.112
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- Miisterilerin ihtiyaglarina tam ve eksiksiz cevap verilmesiyle birlikte

miisteri memnuniyetinin artmasi

Calisamin yeterli iiriin bilgisi sahibi olmalarinin ¢alisma sartlarina olumlu

etkisiyle birlikte magazanin verimliligine de direkt etkide bulunmaktadar.
3.1.3. Uriin Bilgisi Egitim Yéntemi

Tirkiye’de son yillarda gelisgmeye baglayan perakende sektoriinde yeterli
lirlin bilgisine sahip ¢aliganlar: istihdam etmek ¢ogu zaman miimkiin olmamaktadir.
Bu anlamda; sektor hem okul hem de igyeri 6zelligi tasimaktadir. Caligan ancak iyi
ve yeterli egitim programlariyla istenilen ve yeterli seviyede ki bilgiye sahip
olmaktadirlar. Usta-¢girak iligkisi igerisinde bilgi sahibi olmalarim1 beklemek hem ig
kaybina hem de zaman igerisinde yerlesmis yanhs bilgilerin ¢aligana aktarilmasina
sebep olacaktir. BOP magazalarinda esas hedef olan miisteri memnuniyetinden

uzaklagmig olacaktir.

BOP magazalarindaki ¢ahisana ige bagladiklarinda iiriin bilgisi oncelikle
egitim boliimii tarafindan verilmelidir. Caliganin miisteriye sunacagi bilgiler Uriin
yelpazesinin genigligi ve Ozelliklerinin karmagiklifina gore yazili materyalle

verilebilir.®

3.2. Miisteri Iliskileri Egitimi

Miisteri iligkileri, muhtemel miisterinin girketin adim1 veya markasin
duymasindan igletmeyle iligki kurmasina gec¢en, miisteri ile isletme arasindaki biitiin
iligkileri i¢ine alan tutum ve davraniglar ile baglar. Miisteri iligkileri bir biitlindiir.
Sadece miisteri ve sadece igletmenin bir g¢alisam1 arasindaki iliskilerinin
degerlendirilmesi degildir.*

3.2.1. Miisteri fliskileri Kavram

8 Aynt, s.113 . .
8 Erdogan TASKIN, “Miigteri Iligkileri Egitimi”, (Istanbul, 1997), 5.9
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BOP magazalarindaki organizasyon yapilarina bakacak olursak &ncelikle
direkt olarak dis miisteriye hizmet verenler magaza ¢alisam olmakla beraber bu
iligkilerin iglerini yapabilmek adina muhasebe, pazarlama ve idari isler gibi
boliimlerle de baglantili ¢aligtiklan goriilmektedir. Bir anlamda magaza personelinin
dis miisteriye en iyi hizmeti verebilmesi dig miigteri mutlulugunu saglayabilmesi i¢in
tiim ¢alisanlarin uyumlu ve birlikte hareket etmesi gerekmektedir. Aksi takdirde iyi
hizmet alamayan miisteriye magazada hizmet veren birimlerdeki ¢alisanlarin
motivasyon eksikligi giindeme gelecektir. Bu motivasyon eksikligi de miisteri
mutlulugunu yakalamada g¢alisanlarin basarisiz olmasina ve verimlilifin diigmesine

sebep olacaktir.

BOP magazalarinda miigteri iligkilerinde etkinligi yakalamak gerekmektedir.

Etkin miisteri iligkilerinin ana ve alt basliklarim su sekilde siralayabiliriz.’

- Tletisim

I¢ miisteri ile olan dogru iletisim,
Miisteri ile iyi diyalog igerisinde olmak,
On yargili olmamak,

Miisteriye kars1 saygili olmak.

- Bilgili Olmak
Rakipleri iyi bilmek,
Piyasa hakkinda giincel olmak.

- Yonlendirmek

Miisteriye yardimci olmak,

Miisteriye dogru iiriine yonlendirmek,

Miisteriye satiga giden yolu adim adim gostermek,

Miisteriyi egitmek.

7 Ayni,s.3



- Hizmet Etmek

Miisteriye gereken hizmeti verebilmek,

Kaliteli hizmet etmek,

Miisteriye yardimer olmak,

Caliganin diginda olusan problemleri ¢6zmek,

Satis gerceklestikten sonra miisteriden geri bilgi almak,

Hizli cevap vermek.

- D1g Goriiniige Dikkat Etmek
Giyim kugamina 6zen gostermek,
Diizgiin bir goriiniimde olmak,

Isletmeyi iyi temsil etmek.

- [htiyaglar1 Anlamak

Miisteri gibi diigiinebilmek,

Miisteriyi ¢ok iyi tammak,

Miisterinin ne istedigini anlamak,

Ihtiyacim iyi anlamak,

Miisterinin isteklerini anlayip, karsilik vermek,
Iyi bir dinleyici olmak,

Miisteri ile aym dili konugmak,

Psikolojiden anlamak.

- Siirekli Irtibat Kurmak
Alisveris olmasa bile siirekli irtibat halinde kalabilmek,

Miisteriye varligimizi haber vermek.

- Giivenilir Olmak

Diiriist ve inandirici olmak,

Giivenilir imajini olusturmak,

Akilci, giiven verici ve iyi niyetli olmak,

Miisteriye giiven vermek,

56



57

Miisteriye giiven vermek,

Verilen hizmet ve mal hakkinda gliven olusturmak,
Verilen s6zlerin zamamnda yerine getirilmesi,
Dakik olmak, séziinde durmak.

- Tavir ve Davranislar

Davranis, goriiniim ve bilgi ile miigteriyi etkilemek,

Miuisteri ile goriismeden evvel kendini 1yi hissettiginden emin olmak,
Dogru kisiye dogru zamanda, dogru hizmeti ve mali verebilmek,
Giileryiizlii ve samimi olmak,

Giilerytizle, olumlu ve mantikly yaklagmak,

Miisteriye konuya hakim oldugumuzu hissettirmek,

Miisterinin manevi durumunu g0z Oniinde tutmak,

Zamanlamay1 ¢ok iyi yapmak.

-Dogru Coziim Uretmek

Dogru sonuca ulasabilmek,

Coziim getirebilmek,

Ihtiyaglan dogru saptayip, en uygun ¢6zimi bulmak,
Ihtiyaca dogru cevap vermek,

Problemi ¢6zmek igin gaba sarf ettifimizi hissettirmek,
Misteri ihtiyaglarina en iyi sekilde cevap verebilmek,
Miisteriye dogru yaklagimda bulunmak,

Miisteri ihtiyaglarinin karsilanmasinda yardimci olmak,

Kazandir, kazan felsefesini glitmek.

Miigteri iliskileri perakende magazalarinda ki basariy etkileyen 6nemli
faktorlerin basinda olmasidan dolay1 tiim ¢alisanlarin ve iist yOnetimin bu noktada
yogunlasmas: ve yiizde yiiz miisteri memnuniyetini saglamak anlaminda caba

gostermeleri gerekmektedir.
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3.2.2. Miisteri Iliskileri Egitiminin Faydalan

Misteri iliskileri egitiminin faydalarin isletme ve ¢aligan icin olmak iizere iki

ayr grupta incelemek gerekmektedir.®®

- Isletmeye Faydalan

Isletmenin satig ve karlarin yliikseltir,

Isletmenin sadik misterileri olur,

Mevcut miisterilerini daha az kaybederler,

Miisterilerin memnun edilmesi konusunda daha gergekei diistindiliir.

Yapilan hatalarm diizeltilmesinden sonra daha fazla tatmin olmus miisteriler
kazamlir. ‘

Memnun olmayan miisteriler sikayetlerini daha rahat soyler.

Miisteri tahminsiz olmasinin zararl etkileri konusunda caliganlar daha fazla
bilinglenirler.

Isletmenin toplumdaki goriintiisiinii iyilestirir.

Isletme i¢inde ¢alisanlar arasi iligkileri iyilestirir.

- Calisana Faydalar

Misteri ihtiyaglarim daha kolay anlarlar,

Miisteriden gelen talep ve isteklere daha hizli cevap verirler,

Sikayetleri daha etkin bir sekilde ¢ozlimlerler,

Bagkalarindan elestiri almay1 ve bu elestirileri kisisel kalitenin gelistirilmesi
i¢in kullanabilirler,

Isletmenin kalite standartlarinin yikseltilmesine yardimei olurlar,

Terfi sanslari artar ve sorumluluk diizeyi daha fazla olan gorevleri
yapabilirler,

Kisisel iligkilerinin daha iyi bir diizeye gelmesini saglar,

I¢ ve dis miisterilere kars1 daha iyi hizmet ederler,

Yapmakta olduklarn gérevlerden daha fazla memnun olurlar,

% Aynr. 5.228
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Miisteri iligkileri egitimi ihmal edilmeden tiim kademelerde c¢alisanlara
verilmelidir. Verilen bu egitimler takip edilmeli ve belli periyotlarla tekrar

edilmelidir.

3.2.3. Miisteri Iliskileri Egitim Yontemi

Miisteri iliskileri egitimlerinde aktif yontemlerden yararlanilmaktadir.®

BOP magazalarinda, sirket sizin ¢aligsanlarinizla degerlendirilecektir. Onlarin
miisteri iligkilerinde, magaza i¢indeki genel davrams modellerinde ve
iletisimlerindeki goriintii sizin sektdrdeki yerinizi belirleyecektir. Bu anlamda
calisanlara bu konunun Onemini anlatmak ve egitimlerini stirekli tekrar etmek

gerekmektedir.

Miisteri iliskileri egitimi, isletmenin iist diizey yonetiminde baslamaktadir.
Isletmenin stratejisi, politikas1 ve orgiit yapist ile bigimlenerek kalici bir isletme

killtiirtine doniistiriildiigi takdirde uzun vadeli olacaktir.”®

3.3. Teknik Ekipman ve Sektor Bilgisi

Perakendecilikte teknik ekipman bilgisi ve sektor bilgisi ¢alisana ilk egitimi
kapmasinda verilmelidir. Hizla ve yeni gelisen sektdr olmasi sebebiyle gerek
ekipman bilgisi gerek bu ekipmanlarin kullammu igin yeterli bilgi en iyiyi
yakalayabilmek anlaminda degisiklikler her an yaganmaktadir. Caliganin igini tam ve

eksiksiz yapabilmesi i¢in bu konuda yeterli bilgi sahibi olmas: gerekmektedir.

3.3.1. Teknik Ekipman ve Sektor Bilgisi Kavram

Tiim ¢aliganlara sektoriin genel gergevesi ve rakipler tamitilmahdir. Sektoriin

neresinde olundugu ve sektore iligkin hedefler ana hatlariyla sunulmalidir.

¥Ayn., 5.225
% Ayn1,s.227
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Calisana konularina gére kullanildigi ekipmanlan tamitilmali ve bu

ekipmanlarin nasil kullanilacag agiklanmalidir.

3.3.2. Teknik Ekipman ve Sektor Bilgisinin Faydalar

Calisanin isini iyi yapmasi ve motivasyonun artmasiyla birlikte magaza

verimliligine olumlu katkilan olacaktir.

Sektor bilgisi; ¢alisanin kendisine kariyer plan1 yapmasina yardimci olmakla
birlikte rakipleri ve konumlar1 tamimakla miigteri iliskilerinde daha rahat ve gergekei

davranacaktir,

3.3.3. Teknik Ekipman ve Sektor Bilgisi Egitim Yontemi

Teknik ekipman bilgisi ise baglamadan ©nce ¢alisana verilmeli ve
ekipmanlardaki degisiklik veya kullanim alanlarmin degismesi durumunda da

egitimler tekrar edilmelidir.

Sektor bilgisi ¢alisana ige ilk bagladifinda oryantasyon egitimi sirasinda
verilmelidir. Daha sonra ise ¢esitli yayinlar ve materyaller kullamlarak gelismeler

tiim ¢alisanlarla paylagilmalidir.

3.4. Yonetici Egitimi

BOP magazalarinda magaza miidiirleri ve miidiir yardimcilari genel
yonetimle magaza ¢alisam arasinda bir koprii olmak ve koordinasyondan sorumlu
olmaktan dolay1 olduk¢a 6nemli bir yer tasimaktadirlar. Bu anlamda; bu konumda

calisan veya ¢alisacaklarin egitimleri sistem agisindan olduk¢a 6nemlidir.

Yonetici adaylar sirket iginde terfi yoluyla veya disaridan eleman segme

seklinde gorevlendirilebilirler. Her iki durumda da sistemli ve standart bir egitim
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programina tabi tutulmalidirlar. Ige aligtirma egitimini tamamlayan adaylar, egitim
i¢in se¢ilmis magazalarda her béliimde gorev almah bu boliimlere iliskin is akismin
takibi ve Onemi aktartimalidir. Bu boliimlerdeki egitimlerinin sonuglar1 adaylarla
kargilikli degerlendirilmelidir. Miigteri iligkileri bilgileri ve iirtin bilgileri de bu

egitim siireci igerisinde verilmelidir.

Daha sonra perakendecilik bilgisini desteklemek anlaminda;

Merchandising (alan yonetimi),

Kategori Yonetimi,

Lojistik,

Stok Yonetimi ve Siparis,

Depolama Sartlari, konularinda  uzman Kkisiler tarafindan egitimler

verilmelidir.

Bu agsamadan sonra yonetici olarak ¢alisacaklarindan dolay:r temel yonetim
kavramlari
Planlama,
Karar verme,
Koordinasyon,
Yoneltme,
Kontrol konular1 iizerinde durulmasi ve adaylara bir program dahilinde

verilmesi gereken konular arasindadir.

Bu egitimleri desteklemek ve gorevlerini en iyi sekilde yapabilmelerini
saglamak amaciyla,

- Analitik diiglinme

- Raporlama teknikleri

- Zaman yonetimi

- Stres y6netimi

- Motivasyon

-Performans degerlendirme gibi konularda egitim programlarinin da

bulunmasi gerekmektedir.
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Sektorde faaliyet gosteren Migros Tiirk A.S. de uygulanan yonetici
programmin ana konulari iki donem seklinde yonetici adaylarina su sekil

verilmektedir.”!

L.DONEM
-Pazarlama Y6netimi

-Operasyon Yonetimi (tedarik zinciri yénetimi/stok ydnetimi/proje yonetimi)
-Insan Kaynaklan Y&6netimi

-Ekonomi (makro/mikro)

-Finansal Muhasebe

-Sektorel Uygulamalar

I1.DONEM

-Maliyet Muhasebesi

-Bilisim Teknolojileri

-Insan Kaynaklar Yé6netimi

-Finansal Yo6netim

-Perakendecilik Yo6netimi

-Sektor Uygulamalar

Uygulanacak yonetici gelistirme programinda bir yoneticinin ig diinyasinda
gereksinim duyacag her tiirlii bilgiyi kapsayacak ve galigtig1 sektorii tanimasina
yardimci olacak sekilde hazirlanmalidir. Hazirlanan egitim programi uygun egitim

yontemleriyle yonetici adaylarina veya yoneticilere verilmesi gerekmektedir.

°! www.kumpem.com
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4. TURKIYE’'DE BUYUK VE ORTA OLCEKLI PERAKENDE
MAGAZALARINDA INSAN KAYNAKLARI EGITiM PROFILi VE
BASARI FAKTORLERI

4.1. Insan Kaynaklar1 Egitim Profili

Insan kaynaklari yonetimi giiniimiizde tim isletmeler i¢in Snemi gittikce
artan bir fonksiyon olmaktadir. Bu anlamda; perakende sektériiniin kendi igindeki
gelisimine parale] olarak insan kaynaklari yonetimi de nemi artan bir fonksiyon

olmaktadir.

Perakendecilik, bilgi teknolojilerinde son doénemlerde yaganan tiim
gelismelere (pos kasalar, scanerler, 6n ve arka ofis yazilimlari) ragmen emek yogun
bir sektdr olma 6zelligini korumaktadir. Perakende magazalarindaki temel iglevler;
rafa mal ¢ikarmaktan, kasalarda tahsilatta, satiglarin gergeklestirilmesinden, stoklarin
saymmina kadar tiim islevlerde insan giicii kullanimi son derece yogun ve
vazgecilmezdir. Ayrica perakendecilik bu yapis: ile diinyada en ¢ok istihdam yaratan
alanlardan birisi olmaktadir. Perakende magazalari, miisterilerine gore; magaza
tasarimi, Urlin gesitliligi, kalitesi ve fiyatlar konularinin hemen yaninda magaza
personelinin tutumu ve profesyonelligi iyi magazalarn ko6tii magazalardan ayiran

faktorler arasinda 6n plana gikarmaktadir.*

Bu da bize gostermektedir ki; BOP magazalarin basarisindan insan faktorii
hayati bir oneme sahiptir. BOP magazalarinin i¢ miisterisi diye tanimlayabilecegimiz

calisanlarin bagarisi perakende magazalarimin bagariyla dogru orantili olmaktadir.

Tirkiye’de perakende sektoriinde insan kaynaklari yonetimini zorlayan
faktorlerin baginda bu sektor i¢in kalifiye elaman yetistiren kurumlarin bulunmamasi
gelmektedir. Arthur Andersan Yo6netim Damigmanligi Boliimiince 1997 yilinda

gerceklestirilen  “Tirkiye Gida  Perakendecilerinin  Degisim  Ihtiyaglan

%2 Bora OZKENT, “Tiirk Perakendeciliginde insan Kaynaklar1 Yonetimi”, Human Resource, (Ocak
1998), 5.38

Wegiioo



64

Anketi”sonuglarin1  degerlendirdigimizde Tiirkiye’de perakende sektériinde insan
kaynaklar yonetimini zorlayan faktorlerin basinda bu sektor igin kalifiye eleman
yetistiren kurumlarin bulunmamasi gelmektedir. Kalifiye elaman yetersizligini
yiiksek eleman devir luzi ve eleman egitimi konulan takip etmektedir. Tablo-3 de

yapilan bu aragtirmanin sonuglar goriilmektedir.

Perakende sektriinin son yillarda biiyiik istihdam, kalifiye calisanlar
pazarinin yetersizlikleri ile birlestiginde oniimiizdeki yillarda sektordeki rekabetin
sadece satislar ve pazar payi i¢in degil en iyi elemanlarin ise alinmasi konusunda
hizlanacag1 sonucu ortaya g¢ikmaktadir. Perakende sektériine diizenli olarak kalifiye
eleman yetigtiren kurumlarin olmamasi bu durumu zorlagtirmaktadir. Miigterilerin
ozellikle servis konusunda gittik¢e artan beklentileri de daha kalifiye is giicii
konusundaki baskiy1 arttirici bir unsurdur. Sektérdeki isletmeler ¢alisma kogsullarini
ve insan kayna@i yonetim sekillerini iyilestirerek ¢aligmak i¢in tercih edilen birer
kurum haline gelmemeleri durumunda insan kaynagi konusundaki biiyiik zorluklar
cekeceklerdir.”? Bu konuyla ilgili olarak Arthur Andersan Yonetim Damgmanligt
Boliimiince 1997 yilinda gergeklestirilen “Tiirkiye Gida Perakendecilerinin Degigim
Ihtiyaclar1 Anketi”sonuglarina gére insan kaynaklari yatinm yapilmas: gereken
liglincii iyilestirme alami olarak goriilmektedir. Tablo 4 de goriildiigii gibi bununla
birlikte insan kaynaklarim dolayli olarak ilgilendiren profesyonellesmenin
saglanmasi ve organizasyonel yapmn iyilestirilmesi de olduk¢a 6nemli yatinm

alanlari olarak gosterilmektedir .

Perakende sektériinde insan kaynaklari yonetiminin son derece dnemli oldugu
yapilan bu ¢aligma sonuglarinda goriilmektedir. Biitiin bunlarin yan1 sira gene aym
anket sonuglarma gore sektordeki isletmelerin Insan Kaynaklarinda uyguladiklar
yontemlerdeki basarilart Tablo 5 de gosterilmektedir. Anket sonuglara gore
isletmelerin uygulanan modern yontemlerde basarili olamadiklarim ortaya

koymusgtur.

% Ayni,s.40
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Tablo 3.Perakende Igletmelerini Zorlayacag Diisiiniilen Baglica Konular

Kalite Standartlarini
Korumamak

Sermaye Yetersizligi

Teknolojik Geligimlere Ayak
Uyduramamak

Yuksek Iggilik Ucretieri

Elemanlann Egitiimesi

Yiksek Eleman Dontg Hizi

ArtanRekabet Ortami

Kalifiye Eleman Yetersizligi

T 1 t

0 10 20 30

Kaynak: Bora OZKENT,”Tiirk Perakendeciliginde Insan Kaynaklari Yonetimi”,
Human Resource, (Ocak 1998),s.38

Tablo 4 .Oniimiizdeki Yillarda Gergeklestirilmesi Planlanan Atihimlar

Organizaryonel Yapmm G cligtiritm exi

Masteri {htiyaglarmem Daha lyi Tonmmast

Profesyoncllegmenin Saglanmant

Moyteri Memnumiyctine Daha Gok Onem Verilmesi

Reklam ve Pazarlams Faaliyotlerinin Arttirilm a3

Operasyonel Verim liligin Arttiriim ax1

Yeni Magazalarm Agilm ast

inssn Kaynaklarma Yonolik Yatwmlarm Yaptimass

Bilgisayar Sistem kerinin Yenilenmeosi/ lyilogtiritm eni

] 5 10 15 20 25 30 as

Kaynak: Bora OZKENT, “Tiirk Perakendeciliginde Insan Kaynaklar1 Yonetimi”,
Human Resource, (Ocak 1998), s.38



66

Tiirkiye’de bu sektorde faaliyet gosteren isletmelerin insan kaynaklarinda
gosterdikleri performans heniiz istenilen seviyede bulunmamaktadir. Isletmeler
sektordeki bagar: faktorleri arasinda Insan Kaynaklar1 Yénetiminin yer aldigim kabul
etmekte olup tilkenin igerisinde bulundugu ekonomik kosullar sebebiyle isletmelerin
bu kaynag: ikincil siraya almalan istenilen performansin  yakalanmasim

giiclestirmektedir.

Tablo 5. Insan Kaynaklarinda Uygulanan Baslica Yéntemler

Higblrisi
Yoksek Ucret Gostermek
Net Kariyer Yollar) Géstermek
Firma Hedeflerini Belirlemek ve Duyurmak |

Yetkilendirmek/Igtirak Ettirmek

Performansa Bagh Olarak Odollendirimek

Elemanlarina Dejer Vermek

Iyl Blr Takim Ruhu Yaratmak

T

0 10 20 30 40

Kaynak: Bora OZKENT, “Tiirk Perakendeciliginde insan Kaynaklar1 Yonetimi”,
Human Resource,(Ocak 1998), s.38

4.2. Egitimin Basari Faktorleri

BOP magazalarinda insan kaynaklar1 yonetimini en ¢ok zorlayan konulardan

biriside egitimdir.

Egitimin bagarili olabilmesi igin Ogrenmeye olanak saglayan bir ortam

yaratilmalidir. Yeni ige alinanlarin ilk bir kag hafta kendilerini huzursuz, istenmiyor
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hissetmeleri ve yeteneklerinden emin olmamalarindan kaynaklanan is kayb: basarili
egitim programlarnt ile % 25 oraninda engellenilebilir. Yoneticiler yeni ige
baslayanlara ilk bir kag¢ haftalik donemi atlatmalar1 konusunda 6zen gdstermeleri
konusunda alacaklar egitim ig hacmi agisindan etkili olur. Olumlu bir egitim ortami

konusunda gerekli ilkeler sunlardir.”*

- Uygun bigimde egitildigi takdirde biitiin insanlar 6grenebilir.

- Kisi motive edildigi takdirde daha iyi 6grenir; sadece zeka yeterli degildir.

- Ogrenme hedef-merkezli olmahdir.

- Egitilen kisi pasif dinleyici olmadigindan ve katilimda bulundugunda daha
cok 6grenir.

- Egitici rehberlik yapmalidir.

-Egitim bir seferberlik, bir olaydan ziyade adim adim ilerleyen bir siire¢
olarak goriilmelidir.

- Ogrenme sikistirilmak yerine makul bir siirece yayilmalidar.

- Egitilen pratik yapmaya tegvik edilmelidir.

- Performans standartlar: olusturulmali ve iyi performans takdir edilmelidir.

- Ogrenen basar1 duygusunu hissetmelidir.

- Egiten ve egitilen duruma adapte olmalidir.

Egitim  programinin  etkili  olabilmesi igin  sistematik  olarak
degerlendirilmelidir. Egitim alanlarin performansi ile almayanlarin ki arasinda
mukayeseler yapilabilir. Aymi is igin farkli egitimler almis olanlar arasinda da

mukayeseler yapilabilir.

Bir egitim programinin basarili olabilmesi igin sadece belirlenen standart bir
programin  egitilecek  kigilere belirli bir zaman igerisinde aktarilmasi
diisiiniilmemelidir. Verilen egitimlerin uygulamrhiligini takip etmek hem egitimin

bagarili olmasini saglayacak hem de ¢alisanlarin inancim arttiracaktir.

o4 Ayni., s227
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Perakende magazalarinda egitim programinin bagarisim Glgecedi zaman,

belirlenen egitim hedefleri ile baglantili olmalidir.”’

Egitimin etkileri farkli zamanlarda (hemen 3 giin sonra, 6 ay sonra) 6lgiilmeli
ve kayutlar eksiksiz tutulmahdir.®® Bu degerlendirmeler ise ilk baglayan ¢alisan i¢in
ilk bir ayda daha sonra ise li¢ ayda bir yapilmasi uygulamada rastlanan zamanlama
seklidir. Boylelikle verilen egitimlerin takibiyle birlikte gelismeler aktarilabilir. En
Onemlisi galiganin egitim veren kurumuna giiveni ve egitimin gerekliligine inanci
arttirllmis olacaktir. Boylelikle egitimden aldiklarimi kullanan motivasyonu artmig

elemanlarla ¢alisilmig hem de ortak bir orgiit kiiltiiri yakalanmig olacaktir.

% BERMAN,a.g.e.,s.369
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UCONCU BOLUM

BUYUK ve ORTA OLCEKLI PERAKENDE MAGAZALARINDA INSAN
KAYNAKLARININ EGITIMINE iLiSKiN TANSAS A.S.’DE BiR
ARASTIRMA

1.  TANSAS A.S. HAKKINDA GENEL BiLGIi

Tansas A.S. 1970 yilinda Izmir Belediyesi’nin halkina sahip ¢ikmak ve destek
olmak amaci ile ilk TANSA’larla halka ucuz et ve komiir satarak hizmet vermeye

baslamistir.

Ik magazasinm 1976 yilinda Konak’ ta agmistir. 1986 yilinda 3 satig araci ve 12

isletmesiyle sirketlesme ve kurumsallagma adina anonim sirket halini almigtir.

Hizli ve planl bir sekilde biiylimeye devam ederek 1996 yilinda sermayesinin

%31’ini halka agmus ve Ege bolgesinde varligini giiglendirmeye devam etmistir.

Ozellestirme projesi cergevesinde 1999 yiliin Ocak aymda yonetim DogZus

Grubuna gegmistir.
Tiirkiye geneline yayilan Tansas A.S., Gida Perakendeciliginde biiyik
zincirler arasinda yerini almistir. Bugiin 195 magazasiyla Tiirkiye genelinde

miigterilerine hizmet vermektedir.

Tansas A.S.’ nin misyonunu su sekilde agiklayabiliriz;
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Ic miisteri memnuniyetini saglamak tiiketiciye ucuz, kaliteli ve saghikh
iirlinler sunmak, fiyat istikrarim1 saglayict bir rol Ustlenmek, optimal lojistik
sistemlerini kurmak ve dagitim kanallarn verimliligini arttirmak tiiketiciye en kisa
siirede ulasmak, tedarik zinciri ve stok yonetim sistemlerini kurarak hijyen

kurallarina uygun kaliteli tiriinleri tiiketiciye en uygun fiyatla ulastirmak.

Tansas A.S. bilyiiyen Tiirkiye Perakende zincirinde en biiyiikk ve en kaliteli

magazalar zinciri olarak birinci sirada olmay1 hedeflemektedir.

Tansas A.S. de yonetim kuruluna bagli olarak genel miidiir ve genel miidiire
bagh ¢esitli departmanlarin genel miidiir yardimcilar1 bulunmaktadir. Tansag A.§
organizasyon yapisinda, insan kaynaklar1 direktorlikk seklinde yapilanmgtir. Insan
Kaynaklar1 direktdriine direkt bagh olarak iicret menfaat miidiirti,insan kaynaklari
miidiirii ve sistem gelistirme ve egitim miidiirii bulunmakta her miidiirlikkte kendi
icerisinde yapilanmaktadir.Egitim uzmani,sistem gelistirme ve egitim miidiiriine

bagl olarak ¢aligmaktadir.
2. ARASTIRMANIN NIiTELIiKLERI
2.1. Arastirmanin Amaci

Bu ¢alismada; BOP magazalarinda egitim siirecinin nasil gergeklestigini
ortaya koymak amaglanmaktadir. Egitim siireci igerisinde egitim ihtiyag tespiti
yoluyla mevcut durum saptamasi yapilarak, aksayan yonler belirlenip gereken

diizenlemeler ortaya koyulacaktir.

2.2  Arastirmamn Yéntem ve Kapsam

Tansasg A.S de uygulanan egitim siirecinin ortaya koyulmasi amaciyla Insan

Kaynaklar1 departmaninda gorevli egitim uzmanlan ile goriisme yapilmigtir.
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Egitim ihtiyacimin tespitine yonelik; kasiyer, sati damigmani, kasap ve
sarkiitor olarak c¢aliganlara anket ¢aligmasi uygulanmustir. Uygulanan anketler Ek-1

de goriilmektedir.

Egitim ihtiyag tespit anketleri Tansas A.S.’nin Goztepe, Narhidere AVM ve
Alsancak Fuar magazalarinda kasiyer, kasap, satiy damsmam ve sarkiitor
¢alisanlarina uygulanmigtir. Anket ¢aligmasi 36 kasiyer, 10 kasap, 30 satis danigman,
10 sarkiitor olmak iizere toplam 76 calisanla gergeklestirilmigtir. Uygulanan anket
calismas {irtin bilgisi,misteri iligkileri bilgisi, teknik ve sektér bilgisini iceren 20

sorudan olugmaktadir.

3. TANSAS A.S.DE INSAN KAYNAKLARI EGITIM SURECI

3.1. Egitim Amaglar

Tansas A.S. de egitim; hem ¢alisanlarin hem de sirketin gelisim araci olarak
goriilmekte ve biiyiik 6nem tagimaktadir. Egitimle; ¢aliganlarin iistiin performans
gosterecekleri bir ¢aligma ortami yaratarak, sirketin daha iyiye ve ileriye gitmesi
hedeflenmektedir. Bununla birlikte egitim ¢aligmalariyla gergeklestirilmek istenen

hedefler ise su sekildedir.

Tiim ¢alisanlara yonelik mesleki bilgi ve becerilerin kazandirilmasi,
Tansas kiiltiiriiniin ¢aliganlara benimsetilmesi,

Tercih edilen is veren konumuna gelmek.

Bu anlamda Tansas A.S.’de ise aligtirma ve brans egitimlerinin yam sira;
bilgisayar, muhasebe, finans, kisisel gelisim, kategori yonetimi, pazarlama ve satis
egitim programlar insan kaynaklar1 egitim departmani tarafindan hazirlanmakta ve

belirlenen egiticiler tarafindan ¢aliganlara verilmeye ¢alisiimaktadir.
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3.2. Egitim Béliimiiniin Orgiitlenmesi

Uygulama yapilan isletmede yonetim kuruluna bagh olarak genel miidiir ve
genel miidiire bagh ¢esitli departmanlarin genel miidiir yardimecilar1 bulunmaktadir.
Organizasyon yapisinda, insan kaynaklari direktorliik seklinde yapilanmustir, Insan
Kaynaklar direktoriine direkt bagh olarak iicret menfaat miidiirii,insan kaynaklari
miidiirti ile sistem gelistirme ve egitim miidiirii bulunmaktadir. Her miidiirliikte
kendi igerisinde yapilanmaktadir. Egitim uzmanisistem gelistirme ve egitim

miidiirline bagh olarak ¢alismaktadir.

3.3. Egitim Tiirleri

Yapilan goriismelerde Tansas A.S.’de egitim tiirlerinden sadece ise
alistirma egitiminin uygulandign goriilmiistiir. Isletmeye yeni katilan ¢aligana ige ilk
basladifinda, bir giinliik ise alistirma egitimi verilmektedir. Ise alisirma egitimi;
sirketin tamitimi, miisteri iligkileri ve gida hijyeni-liriin giivenlik sistemleri

boliimlerinden olugmaktadir.

Sirketin tamittimi boliimiinde; kurumun kurulusundan baslayarak, satis
alanlari, magaza sayisi, istirakleri vizyon ve misyonu egitime katilanlara

verilmektedir.

Miigteri iligkileri egitimi boliimiinde, hizmet tanitinu ve miisteri kavrami
tamtimiyla baglanip magazada Kkarsilasacaklart farkli miisteri profilleri
anlatilmaktadir. Bununla birlikte; miisteri karsilama, miisteri ile kurulan diyalogda
dikkat edilecek noktalar, miisteri sikayetlerinin cevaplanmasi ve miisterinin

ugurlanmasi konularinda egitime katilanlara bilgi verilir.

Gida hijyeni iiriin giivenlik boliimiinde ¢aliganlarin kendileri ile ilgili dikkat
etmeleri gereken hijyen kurallar ile birlikte gida ile ¢aligilmasindan dolay: {iriinlerle

ilgili hijyen kurallan hakkinda egitime katilanlara bilgi verilir.
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3.4. Egitim Ihtiyacinin Belirlenmesi

Tansas A.S. de ¢alisana ilk ise bagladiginda bir giinliik ige aligtirma egitimi ve
bu egitimi takiben bes ile on giinii kapsayan brang egitimleri verilmektedir. Bunun
disinda da gesitli yollarla galisanin egitim ihtiyac: tespit edilmekte ve bu ihtiyaglara

gore egitim programlar hazirlanmaktadir. Egitim ihtiyacinin tespitinde;

Tansas ¢6ziim hatt1 raporlari; ¢6ziim hattina ulasan sikayetlerden magaza
personeli ile ilgili olanlarin sikligina ve sikayet konusuna gére magazamin ilgili

boélimleri i¢in egitimler tekrar edilmektedir.

Egitim departmam anketleri; egitim departmam g¢aliganlarinin magazalara
yaptiklar1 ziyaretlerdeki anketlere gére magaza personelinin egitim ihtiyaci tespit

edilir ve gerekli egitimler tekrar edilir.

Birim yOneticilerinin talepleri; birim yOneticileri veya magaza
yoneticilerinin galisanlarin egitim ihtiyaci oldugu yoniindeki istekleri ki bu egitim
ihtiyact miisteri iligkileri, bilgisayar, gida hijyeni veya herhangi bir boliime ait
teknik konularda olabilmektedir. Bu yonde egitim programlar insan kaynaklar
departmami tarafindan hazirlanmakta ve egiticiler tarafindan ¢ahsanlara

verilmektedir.

Tansas A.S.’de uygulanan egitim ihtiyag tespit anketinin sonug¢larimn

degerlendirilmesi:

Caligmanmin bu boliimiinde; kasiyer,satiy damigmam, kasap ve sarkiitorlere
yapilan anket sonuglarinin frekans dagilimlari ¢aliyjma gruplarina gore
degerlendirilerek egiti’mlerin yeterliligi aragtirilmigtir.Daha sonra bu sonuglarin iiriin
bilgisi, miisteri iligkileri bilgisi, teknik ve sektérel bilgi agisindan degerlendirilmesi

yapilacaktir. Anket sonuglarmin frekans dagilimlart tablolar: Ek-2 de goriilmektedir.
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Kasiyerlere uygulanan egitim ihtiyac tespiti anketine verilen cevaplar su
sekildedir.

Kasa agilig iglemlerini tam ve eksiksiz yerine getirebiliyorum.
Katilimeilarin tamami olumlu cevap vermistir. Kasa agilig islemleri ile ilgili

egitiminin yeterli oldugu disiiniilmektedir.

Miisterilerin fatura islemlerini tam ve eksiksiz yerine getirebiliyorum.
Katilimeilarin biiytik gogunlugu olumlu cevap vermistir. Bu durumda konuyla

ilgili egitimin yeterli oldugu diigtiniilmektedir..

Kredi kart: iglemlerini tam ve eksiksiz yerine getirebiliyorum.

Katilimcilarin ¢ogunlugunun olumlu cevap vermesinden dolay: bu konuyla
ilgili egitiminin yeterli oldugu diisiiniilmektedir. Olumsuz cevaplarin nedeni olarak;
miisteri kimlik kontrol agamasinin aksatilmasi ve pos makinelerinin arizalanmasi

dustiniilmektedir.

Doviz iglemlerini tam ve eksiksiz yerine getirebiliyorum.

Katilimcilarin ¢ogunlugu olumlu cevap vermistir. Bu durumda konuyla ilgili
egitimlerinin yeterli oldugu diisiiniilmektedir.Olumsuz cevaplarin nedeni olarak
belirlenen kur ve miisterinin talep ettigi kur arasindaki farktan problem yasanmasi

distintilmektedir

Kasa calisma alaninin temizlik ve diizenini tam ve eksiksiz yerine
getiriyorum.
Katilimcilarn tiimii olumlu cevap vermistir. Bu konuyla ilgili egitimlerinin

yeterli oldugu diistiniilmektedir.

Bozuk  paralarla  ilgili  problemleri zamaninda ve  eksiksiz
¢oziimleyebiliyorum.
Katilimeilarin biiyiik gogunlugu olumlu cevap vermistir. Bozuk parayla ilgili

egitiminin yeterli oldugu disiiniilmektedir. Olumsuz yamitlarin sebebinin bozuk
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parayr kasa seflerinin temin edememesi ve dagitamamasindan kaynaklandi

diistintilmektedir.

Kasa rulolarinda problem oldugunda dofru ve  zamaninda
coziimleyebiliyorum.

Katilimcilarin  ¢ogunlugundan olumlu cevap alinmasi bu konuyla ilgili
egitiminin yeterli oldugu diistindiirmektedir.. Olumsuz yanitin sebebi kasa seflerinin
kasiyer isteklerine zamaninda miidahale edememesinden kaynaklandigi

distintilmektedir.

Kasa bolgesinde kullanilan sarf malzemelerinin takibini diizenli ve eksiksiz
yerine getirebiliyorum.

Katilimcilarin biiyik ¢ogunlugu olumlu cevap vermistir. Katilimcilarin sarf
malzemesi takibiyle ilgili egitiminin yeterli oldugu diisiinilmektedir. Olumsuz
yamtin sebebi kasiyerin ihtiyact olan malzemeleri tam olarak bilememesinden

kaynaklandig: diistiniilmektedir.

Giinsonu iglemleriyle ilgili problem yasamiyorum.

Katilimcilanin  ¢oguntuundan olumlu cevap alinmigtir. Verilen cevaplar
konuyla ilgili egitimin yeterli oldugu disiindiirmektedir.Olumsuz yamtin sebebinin
kasa agiklarindan veya kasa devir iglemlerinin tam olarak bilinmemesinden

kaynaklandig1 diistiniilmektedir.

Sahte paralarla ilgili problem yasamiyorum.
Katilimeilarin tiimiiniin olumlu cevap vermesi katilimcilarin, bu konuyla

ilgili egitiminin yeterli oldugu dusiiniilmektedir.

Promosyonlu iiriinlerle ilgili uygulamalar tam ve eksiksiz yerine
getirebiliyorum.

Katilimcilarin gogunlugunun olumlu cevap vermesinden dolayr bu konuyla
ilgili egitimin yeterli oldugu diigtiniilmektedir. Olumsuz yamtin sebebi magaza
yonetiminin kasiyerleri bu konuyla ilgili olarak yeterince aydinlatamamasindan

kaynaklandig: diistiniilmektedir.
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Algveris figleriyle ilgili 6demelerde problem yaganmayor.
Katilimeilarin tamami olumlu cevap vermigtir. Katilimeilarin bu konuyla

ilgili egitiminin yeterli oldugu diisiiniilmektedir.

Uriinlerle ilgili hijyen kurallari tam ve eksiksiz uygulayabiliyorum.
Katihmcilarin - tamamindan olumlu cevap almmigtir.Olumlu cevaplar

dogrultusunda bu konuyla ilgili egitimin yeterli oldugu diisiiniilmektedir.

Uriin giivenlik sistemlerini tam ve eksiksiz uygulayabiliyorum.
Katihmcilarin gogunlugunun olumlu cevap vermesinden dolay1 bu konuyla
ilgili egitimin yeterli oldugu diisiiniilmektedir. Olumsuz yanitlarin sebebi olarak bu

konuyla ilgili ve teknik bilginin yetersiz oldugu diisiiniilmektedir.

Uriin barkod sistemiyle ilgili sorunlari tam ve eksiksiz ¢6ziimleyebiliyorum.
Katilimcilarin tamami olumlu cevap vermistir.Bu konuyla ilgili egitimin

yeterli oldugu diistiniilmektedir.

Tiim miigterileri giiler ylizle ve igtenlikle karsiliyor ve ugurluyorum.

Katilimcilarin  biiyiik ¢ogunlugu olumlu cevap vermistir. Katilimcilarin
miisteri karsilama ve ugurlama ile ilgili egitiminin yeterli oldugu
diigtiniilmektedir.Olumsuz yanitin sebebi olarak miisteri iligkileri bilgisinin yetersiz

oldugu diisiiniilmektedir.

Miisteriye sunulan iiriinlerle ilgili tam ve eksiksiz bilgi sahibiyim.
Katilimcilarn ¢ogunlugunun olumlu cevap vermesi sebebiyle bu konuyla
ilgili egitimin yeterli oldugu diisiiniilmektedir. Olumsuz yanitin sebebi olarak miisteri

iirlin bilginin eksik olmasi diiiintilmektedir.
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Miigterilerin sorunlarimi eksiksiz ve zamaninda ¢6ziimliiyorum.

Katilimeilarin gogunlugu olumlu cevap vermistir. Bu konuyla ilgili egitimin
yeterli oldugu diistiniilmektedir. Olumsuz yamitlarin sebebi olarak miisteri iliskileri

bilginin eksik oldugu diistiniilmektedir.

Magaza sadakat kartlariyla ilgili yeteli bilgi sahibiyim.
Katilimcilarin tiimiinden olumlu cevap alimmigtir. Alinan olumlu cevaplar

konuyla ilgili egitimin yeterli oldugu diisiindiirmektedir.

Kisisel hijyen kurallarini tam ve eksiksiz yerine getiriyorum
Katilimcilarin tamaminin olumlu cevap vermesinden dolay1 bu konuyla ilgili

egitimin yeterli oldugu diisiiniilmektedir.

Kasiyer grubuna uygulanan egitim ihtiya¢ tespit anketinin sonug¢larinin genel
degerlendirmesini sonucunda sorularin g¢ogunluguna olumlu cevaplar alindidi
goriilmektedir. Bu sonuglara gére kasiyer grubunun egitiminin yeterli oldugu

diisiniilmektedir.

Satis damismanlarina uygulanan egitim ihtiyac tespiti anketine verilen

cevaplar su sekildedir.

Urlinlerin depolama kurallarim tam ve eksiksiz uygulayabiliyorum.
Katilimcilarin tamam olumlu cevap vermistir. Uriin depolama islemleri ile

ilgili egitimin yeterli oldugu diistiniilmektedir.

Siparislerin verilmesi ve takibini tam ve eksiksiz yerine getirebiliyorum.
Katilimeilarin ¢gogunlugunun olumlu cevap vermesinden dolayr bu konuyla
ilgili egitimin yeterli oldugu diisiiniilmektedir. Olumsuz yanitlarin nedeni olarak

¢alisanin konuyla olan bilgisinin eksik oldugu diistintilebilir.

Rafa mali tam ve zamaninda agabiliyorum.
Katilimcilarin tiimii olumlu cevap vermistir.Bu konuyla ilgili egitimin yeterli

oldugu dustintilmektedir.
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Etiket makinesi problemsiz kullanabiliyorum.
Katilimeilarin  ¢ogunlugundan olumlu cevap alinmasi bu konuyla ilgili
egitimin yeterli oldugu diisiindiirmektedir.. Olumsuz yamt verenlerin yeni ¢alismaya

baslayanlar oldugu diisiiniilmektedir.

Uriinlerle ilgili fiyat degisikligini tam ve eksiksiz takip ediyorum.
Katilimcilarin tiimiiniin  olumlu cevap vermis olmasi bu konuyla ilgili

egitimin yeterli oldugu diisiindiirmektedir.

Fiyat degisikligiyle ilgili etiketleme iglemini tam ve zamaninda yerine
getiriyorum.

Katilimeilarin goguntugunun olumlu cevap vermesinden dolayr bu konuyla
ilgili egitimin yeterli oldugu disiiniilmektedir. Olumsuz yamit verenlerin yeni

calismaya baglayanlar oldugu diistiniilmektedir.

Gondolbagi ve sepet hazirlamay: tam ve eksiksiz yapabiliyorum.
Katilimcilarin ¢ogunlugunun olumlu cevap vermesinden dolay1 bu konuyla
ilgili egitimin yeterli oldugu digiiniilmektedir. Olumsuz yamit verenlerin yeni

calismaya baglayanlar oldugu diistiniilmektedir.

Iade driinleri tam ve eksiksiz olarak tespit edilip islemleri
tamamlayabiliyorum.

Katilmcilarin gogunlugunun olumlu cevap vermistir. lade iiriinlerle ilgili
egitimin yeterli oldugu digiiniilmektedir. Olumsuz yamit verenlerin yeni ¢alismaya

baslayanlar oldugu diistiniilmektedir

Promosyon tiriinlerinin takibini tam ve eksiksiz yerine getirebiliyorum.
Katilimcilarin - ¢ogunlugundan olumlu cevap alinmigtir.Alinan olumlu
cevaplarla bu konuyla ilgili egitimin yeterli oldugu diistiniilmektedir. Olumsuz yamt

verenlerin yeni ¢aligmaya baglayanlar oldugu diistintilmektedir
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Reyonlarin temizligi diizenli olarak takip edebiliyorum.
Katilimeilarin gogunlugu olumlu cevap vermigtir. Bu konuyla ilgili egitimin

yeterli oldugu diistiniilmektedir. Olumsuz yamt verenlerin yeni ¢alismaya baslayanlar

oldugu diistiniilmektedir.

Bilgisayardan satis raporlarinin takibini tam ve eksiksiz takip edebiliyorum.
Katilimeilarin tamamindan olumlu cevap alinmasi sebebiyle bu konuyla ilgili

egitimin yeterli oldugu diisiiniilmektedir.

Bilgisayarda tirinlerle ilgili gerekli bilgilere tam ve eksiksiz ulagabiliyorum.
Katilimeilarin ¢ogunlugu olumlu cevap vermistir. Bu konuyla ilgili egitimin
yeterli oldugu distiniilmektedir. Olumsuz yanitin sebebi magazada herkesin

bilgisayara ulasgamamasi olarak diistiniilmektedir

Mal sergileme ve tanitimini tam ve eksiksiz yerine getirebiliyorum.
Katilimcilarin ¢ogunlugunun olumlu cevap vermesinden dolay1 bu konuyla
ilgili egitimin yeterli oldugu diisiiniilmektedir. Olumsuz yamt verenlerin yeni

calismaya baglayanlar oldugu diigtintilmektedir.

Uriin giivenlik sistemlerini tam ve eksiksiz uygulayabiliyorum.
Katilimeilarin - gogunlugunun olumlu cevap vermesinden sebebiyle bu
konuyla ilgili egitimin yeterli oldugu diigtiniilmektedir. Olumsuz yanitin sebebi

teknik bilgi eksikliginden kaynaklandig: diigtintilmektedir.

Miisteri ihtiyaglarin1 zamaninda ve eksiksiz yerine getirebiliyorum.

Katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugundan olumlu cevap alinmigtir. Alinan olumlu
cevaplar bu konuyla ilgili egitimin yeterli oldugu dustindiirmektedir. Olumsuz
yanitin  sebebi miisteri iligkileri bilgisinin eksikliginden kaynaklandig

distiniilmektedir.
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Miisteri problemlerini zamaninda ve eksiksiz ¢6zebiliyorum.
Katilimeilarin ¢ogunlugunun olumlu cevap vermesinden dolayr bu konuyla
ilgili egitimin yeterli oldugu diigliniilmektedir. Olumsuz yanitin sebebi miigteri

iligkileri bilgisinin eksikliginden kaynaklandig1 diigtiniilmektedir.

Uriinlerle ilgili hijyen kurallarin1 tam ve eksiksiz uygulayabiliyorum.
Katilmeilarin  tamamindan olumlu cevaplar alinmasi, bu konuyla ilgili

egitimin yeterli oldugu dusiindiirmektedir.

Miisteriye sunulan {iriinlerin satig kosullariyla ilgili tam ve eksiksiz bilgi
sahibiyim.

Katilimeilarin biiyiik ¢ogunlugu olumlu cevap vermistir. Bu konuyla ilgili
egitimin yeterli oldugu diigiiniilmektedir. Olumsuz yamtin sebebi miisteri iligkileri

bilgisinin eksikliginden kaynaklandig diistintilmektedir.

Miisteriye sunulan iiriinlerin raf omiirleriyle ilgili tam ve eksiksiz bilgi
sahibiyim.
Katihmcilarin  tamamindan olumlu cevap alinmigtir. Katilmecilarin bu

konuyla ilgili egitiminin yeterli oldugu diistiniilmektedir.

Kisisel hijyen kurallarini tam ve eksiksiz uyguluyorum.
Katilimcilarin tamaminin olumlu cevap vermesinden dolay1 bu konuyla ilgili

egitimin yeterli oldugu diistintilmektedir.

Satiy damismam grubuna uygulanan egitim ihtiyag tespit anketinin
sonuglarimin  genel degerlendirmesini sonucunda sorularn ¢ogunluguna olumlu
cevaplar verdikleri goriilmektedir. Bu sonuglara gore satig damismanlarimin

egitiminin yeterli oldugu diisiintilmektedir.
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Kasaplara uygulanan egitim ihtiya¢ tespiti anketine verilen cevaplar su
sekildedir.

Magaza agilis 6ncesi hazirliklar tam ve eksiksiz yerine getirebiliyorum.
Katilimcilarin tamami olumlu cevap vermistir. Katilimecilarim bu konuyla

ilgili egitiminin yeterli oldugu diisiiniilmektedir.

Tezgahtaki iriinlerin takibi ve takviyesini tam ve eksiksiz yerine
getirebiliyorum.
Katilimcilarin  tamamindan olumlu cevaplar alinmigtir. Katilimcilarin bu

konuyla ilgili egitiminin yeterli oldugu diisiiniilmektedir.

Uriinlerle ilgili talepleri dogru ve zamaminda bildiriyorum.
Katilimeilarin tamaminin olumlu cevap vermesinden dolay: bu konuyla ilgili

egitimin yeterli oldugu dusiiniilmektedir.

Uriinlerle ilgili fiyat degisikligini tam ve eksiksiz takip ediyorum.
Katilimeilarin  tamamindan olumlu cevap almmmugtir. Uriinlerin  fiyat

degisikligi ile ilgili egitimin yeterli oldugu diistintilmektedir.

Fiyat degisikligiyle ilgili etiketleme islemini tam ve zamaninda yerine
getiriyorum.
Katilimeilarin tamaminin olumlu cevap vermesi bu konuyla ilgili egitimin

yeterli oldugu diistindiirmektedir.

Kuzu eti isleme tam ve eksiksiz yapabiliyorum.
Katilimeilarin tamaminin olumlu cevap vermesinden dolay: bu konuyla ilgili

egitimin yeterli oldugu diigtiniilmektedir.

Dana eti isleme tam ve eksiksiz yapabiliyorum.
Katilimeilarin biiyiik cogunlugu olumlu cevap vermistir. Bu konuyla ilgili
egitimin yeterli oldugu diigtiniilmektedir. Olumsuz yamtin sebebi iiriin bilgisi

eksikliginden kaynaklandig diistintilmektedir.
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Kanatli et grubu isleme tam ve eksiksiz yapabiliyorum.
Katilimcilarin ¢ogunlugundan olumlu cevap alinmigtir. Kanatli et grubuyla
ilgili egitimin yeterli oldugu diigtiniilmektedir. Olumsuz yamitin sebebi {iriin bilgisi

eksikliginden kaynaklandig diistiniilmektedir

Special et grubuyla ilgili tam ve eksiksiz bilgi sahibiyim.
Katilimcilarin ¢ogunlugunun olumlu cevap vermesinden dolay: bu konuyla
ilgili egitimin yeterli oldugu diistiniilmektedir. Olumsuz yamitin sebebi tirtin bilgisi

eksikliginden kaynaklandig: distiniilmektedir.

Uriin sunumu ve tamtima ilgili kurallan tam ve eksiksiz yerine
getirebiliyorum.
Katihmeilarin - ¢gogunlugunun olumlu cevap vermesinden nedeniyle bu

konuyla ilgili egitimin yeterli oldugu diistiniilmektedir.

Giin sonu Islemlerini tam ve eksiksiz yerine getirebiliyorum.
Katihmeilarin  gogunlugunun olumlu cevap vermis olmasi sebebiyle bu
konuyla ilgili egitimin yeterli oldugu disiiniilmektedir. Olumsuz yanitin sebebinin

iirtin bilgisi eksikliginden kaynaklandig: diistintilmektedir

Ekipmanlarin kullanimiyla ilgili yeterli ve dogru bilgiye sahibim.
Katilimcilarin ¢ogunlugundan olumlu cevap almmustir. Bu konuyla ilgili
egitimin yeterli oldugu diigiiniilmektedir. Olumsuz yamtin sebebinin firlin bilgisi

eksikliginden kaynaklandig: diistintilmektedir.

Paketleme islemlerini tam ve eksiksiz yerine getirebiliyorum.
Katilmeilarin - goguniugundan olumlu cevap alinmgtir. Alinan olumlu
cevaplar bu konuyla ilgili egitimin yeterli oldugu diistindiirmektedir. Olumsuz

yanitin sebebinin tiriin bilgisi eksikliginden kaynaklandig: diistiniilmektedir.

Uriinlerle ilgili hijyen kurallar1 tam ve eksiksiz uygulayabiliyorum.
Katilimcilarin tamami olumlu cevap vermistir. Katilmeilarin bu konuyla

ilgili egitimlerinin yeterli oldugu distiniiimektedir.
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Uriin barkod sistemlerini tam ve dogru olarak takip edebiliyorum.
Katilimcilarin tamaminin olumlu cevap vermesinden dolay1 bu konuyla ilgili

egitimin yeterli oldugu disiiniilmektedir.

Promosyonlu iirlinlerin takibini tam ve eksiksiz yerine getirebiliyorum.
Katilimeilarin tamamimin olumlu cevap vermesi bu konuyla ilgili egitimin

yeterli oldugu diistindiirmektedir.

Tiim miigterileri giiler yiizle ve igtenlikle karsiliyorum.
Katilimeilarin tamamimin olumlu cevap vermesi nedeniyle bu konuyla ilgili

egitimin yeterli oldugu disiiniilmektedir.

Tiim miigterilerin isteklerini tam ve eksiksiz yerine getiriyorum.
Katilimcilarin tamam olumlu cevap vermistir. Katilimeilarin bu konuyla

ilgili egitiminin yeterli oldugu dustiniilmektedir.

Miisteri problemlerini zamaninda ve eksiksiz ¢6ziimliiyorum.
Katilimcilarin tamamindan olumlu cevap alinmistir. Alinan olumlu cevaplar

bu konuyla ilgili egitimin yeterli oldugu diisiindiirmektedir.

Kisisel hijyen kurallarim tam ve eksiksiz uyguluyorum.

Katilimcilarin tamaminin olumlu cevap vermesinden dolay: bu konuyla ilgili
egitimin yeterli oldugu diisiiniilmektedir.

Kasap grubuna uygulanan egitim ihtiyag tespit anketinin sonuglarinin genel
degerlendirmesini sonucunda sorularn g¢ogunluuna olumlu cevaplar verdikleri
goriilmektedir. Bu sonuglara gore kasap grubunun egitiminin yeterli oldugu

diisliniilmektedir.



84

Sarkiitorlere uygulanan egitim ihtiyac tespiti anketine verilen cevaplar
su sekildedir.

Magaza agilis 6ncesi hazirliklar: tam ve eksiksiz yerine getirebiliyorum.

Katilimeilarin tamaminin olumlu cevap vermesinden dolay: bu konuyla ilgili

Tezgahtaki riinlerin takibi ve takviyesini tam ve eksiksiz yerine
getirebiliyorum.
Katilimcilarin tamamimn olumlu cevap vermistir. Bu konuyla ilgili egitimin

yeterli oldugu diigtiniilmektedir.

Uriinlerle ilgili talepleri dogru ve zamaninda bildiriyorum.
Katilimcilarin tamamimn olumlu cevap vermesi sebebiyle bu konuyla ilgili

egitimin yeterli oldugu diistintilmektedir

Urtinlerle ilgili fiyat degisikligini tam ve eksiksiz takip ediyorum.
Katihmeilarin tamamindan olumlu cevap alinmistir. Aliman cevaplar bu

konuyla ilgili egitimin yeterli oldugu disiindiirmektedir.

Fiyat degisikligiyle ilgili etiketleme islemini tam ve zamamnda yerine
getiriyorum.
Katihmeilarin tamamimin olumlu cevap vermesi nedeniyle bu konuyla ilgili

egitimin yeterli oldugu diistiniilmektedir.

Uriinleri ambalajlarindan  ¢ikarma  kurallar1  tam  ve  eksiksiz
uygulayabiliyorum.
Katitlimcilarin  tamamindan olumlu cevap alinmgtir. Katilmeilarin bu

konuyla ilgili egitimin yeterli oldugu diistintilmektedir.

Uriinlerin tartim islemlerini tam ve eksiksiz yapabiliyorum.
Katiimcilarin tamaminin olumlu cevap vermesinden dolay: bu konuyla ilgili

egitimin yeterli oldugu diistintilmektedir.
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Sarkiiteri special iiriinlerini tam ve eksiksiz yapabiliyorum.
Katilimeilarin  tamami olumlu cevap vermigtir. Special triinlerle ilgili

egitimin yeterli oldugu diistiniilmektedir.

Uriinlerin tezgahta sunumunu tam ve eksiksiz yerine getirebiliyorum.
Katilimcilarin tamamindan olumlu cevap alinmigtir. Olumlu cevaplar sonucu

bu konuyla ilgili egitimin yeterli oldugu diistintilmektedir

Uriin tanitimu ilgili kurallari tam ve eksiksiz yerine getirebiliyorum.
Katilimcilarin tamaminin olumlu cevap vermesinden dolay1 bu konuyla ilgili

egitimin yeterli oldugu disiiniilmektedir.

Giin sonu Islemlerini tam ve eksiksiz yerine getirebiliyorum.
Katilimcilarin tamami olumlu cevap vermistir. Olumlu cevaplar bu konuyla

ilgili egitimin yeterli oldugu diistindtirmektedir.

Ekipmanlarin kullanimuyla ilgili yeterli ve dogru bilgiye sahibim.
Katilimcilarin tamaminmin olumlu cevap vermesi sebebiyle bu konuyla ilgili

egitimin yeterli oldugu diistintilmektedir.

Paketleme islemlerini tam ve eksiksiz yerine getirebiliyorum.
Katilimcilarin tamaminin olumlu cevap vermistir. Bu konuyla ilgili egitimin

yeterli oldugu distintilmektedir.

Uriinlerle ilgili hijyen kurallar1 tam ve eksiksiz uygulayabiliyorum.
Katilimcilarin biiyikk ¢ogunlugundan olumlu cevap almmustir. Bu konuyla
ilgili egitimin yeterli oldugu diigtiniilmektedir. Olumsuz yanitin sebebi olarak iiriin

bilgisi eksikligi diigtintilmektedir.

Uriin barkod sistemlerini tam ve dogru olarak takip edebiliyorum.
Katilimeilarin ¢ogunlugu olumlu cevap vermistir. Bu konuyla ilgili egitimin
yeterli oldugu, olumsuz cevabin ise irtin bilgisi eksiklifinden kaynaklandig1

diisiiniilmektedir.
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Promosyonlu tiriinlerin takibini tam ve eksiksiz yerine getirebiliyorum.
Katilimcilarin tamaminin olumlu cevap vermesinden dolay1 bu konuyla ilgili

egitimin yeterli oldugu disiiniilmektedir.

Tiim miisterileri giiler ylizle ve igtenlikle karsiliyorum.
Katilimeilarin tamamindan olumlu cevap almmugtir. Alinan olumlu cevaplar

bu konuyla ilgili egitimin yeterli oldugunu diigiindiirmektedir.

Tiim misterilerin isteklerini tam ve eksiksiz yerine getiriyorum.
Katilimcilarin tamaminin olumlu cevap vermesinden dolay:1 bu konuyla ilgili

egitimin yeterli oldugu diistiniilmektedir.

Miigteri problemlerini zamaninda ve eksiksiz ¢oziimlityorum.
Katilimeilarin  tamamindan olumlu cevap alinmigtir. Bu konuyla ilgili

egitimin yeterli oldugu diistiniilmektedir.

Kisisel hijyen kurallarim tam ve eksiksiz uyguluyorum.
Katilimeilarin tamamimin olumlu cevap vermesi, kigisel hijyen kurallan ile

ilgili egitimin yeterli oldugu diistindiirmektedir.

Sarkiitér grubuna uygulanan egitim ihtiya¢ tespit anketinin sonuglarinin genel
degerlendirmesini sonucunda sorularin ¢ogunluuna olumlu cevaplar verdikleri
goriilmektedir. Bu sonuglara gore Sarkiitér grubunun egitiminin yeterli oldugu

diistintilmektedir.
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Tansas A.S.’de uygulanan egitim ihtiya¢ tespit anketinin sonuglarmin
iiriin bilgisi, miisteri iliskileri bilgisi, teknik ve sektorel bilgi acisindan
degerlendirilmesi: Perakendeciligin hizmet sektoriinde olmasindan dolay: biitiin
¢alisanlarinin egitim seviyelerinin en iist seviyede olmasi1 gerekliligi vardir. Bu
gereklilikten yola ¢ikarak, Tansas A.S.’de uygulanan egitim ihtiyag tespit anketine
verilen olumsuz cevaplarin hangi konularda oldugunun tespit edilebilmesi amaciyla
her grubun anket sonuglar1 Uriin bilgisi, miisteri iliskisi bilgisi, teknik ve sektor
bilgisi agisindan egitim yeterliligi degerlendirilerek gereken diizenlemeler ortaya

koyulmaya c¢aligilacaktir.

Kasiyer grubunun egitiminin iiriin bilgisine gore yeterliliginin

degerlendirilmesi

amamen Fikrim  [Katilmiyo-{Kesinlikle
atiliyorum  Katiliyorum|yok rum atilmiyorum
%o % % %o %
Promosyonlu iiriinlerle ilgili uygulamalar
tam ve eksiksiz yerine getirebiliyorum 80 16,7 3,3
Uriinlerle ilgili hijyen kurallari tam ve
eksiksiz uygulanabiliyor. 80 20
Toplam % 80 18,35 1,65

Katilimcilardan kasiyerlerin, iiriin bilgisi yeterliligine iligkin Onermelere
verdikleri cevaplarin biiyikk ¢ogunlugu olumludur.Olumlu verilen cevaplara gore

katilimcilarin bu konuyla ilgili egitiminin yeterli oldugu diistintilmektedir.

Olumsuz verilen cevap promosyonlu iiriinlere iligkin uygulamalardadir.
Promosyonlu tiriinlerle ilgili bilgi eksikliginin ¢aligamin performansini ve miisteri
memnuniyetini olumsuz etkileyecegi diisiiniilerek tiriin bilgisinin bu yonde anlatim

yontemi kullanarak tekrarlanmasi gerektigi diistintilmektedir.
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Kasiyer grubunun egitiminin miigteri iligkileri bilgisine gore

yeterliliginin degerlendirilmesi

amamen [Katiliyo {Fikrim Katllmlyo-ﬂ((esinlikle
atiliyorum frum ok rum atilmiyorum
% %o % % %
Tiim miisterileri giiler yiizle ve igtenlikle
arsihyor ve ugurluyorum. 53,3 43,3 3,3

Miisterilerin sorunlarm: eksiksiz ve

zamaninda ¢dziimlilyorum 86,7 6,7 3,3 3,3

[Toplam % 70 5 1,65 3,3

Katihmcilardan kasiyerlerin, miigteri iliskisi bilgisi yeterliligine iliskin
sorulara verdikleri cevaplarin biiyiikk ¢ogunlugunun olumludur.Olumlu cevaplar

katilimeilarin bu konuyla ilgili egitiminin yeterli oldugu diistindiirmektedir.

Bu konuya kasiyer grubu tarafindan diisiik bir oranda da olsa olumsuz cevap
verilmesinin 6nemli oldugu diigiiniilmektedir. Sektordeki bagsar1 anahtarlarindan
birisinin misteri memnuniyeti olmasi ve miisteri memnuniyetinde kasiyerlerin
olumlu veya olumsuz son noktay:r olusturmalar1 sebebiyle 6rnek olay yontemiyle
egitimlerin tekrar edilmesinin olumlu olacag: digliniilmektedir. Hangi agamada ve
konularda miisteriyle problem yasadiklar1 karsilikli konugmalarla belirlenip birlikte
ortak bir ¢6ziim iiretmenin ¢alisanin performansi ve miisteri memnuniyeti iizerinde

olumlu sonuglar getirecegi diistiniilmektedir.
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Kasiyer grubunun egitiminin teknik ve sektor bilgisine gore yeterliliginin

degerlendirilmesi

amamen Fikrim [Katilmiyo-[Kesinlikle
atiliyorum  Katiliyorum [yok rum atilmiyorum
% % % %o %

Kasa agilis islemlerini tam ve eksiksiz

erine getirebiliyorum. 96,7 3,3
Miisterilerin fatura islemlerini tam ve
eksiksiz yerine getirebiliyorum. 90 6,7 3,3
Kredi kart1 iglemlerini tam ve eksiksiz

erine getirebiliyorum. 86,7 6,7 3,3 3,3
Déviz iglemlerini tam ve eksiksiz yerine
getirebiliyorum. 76,7 13,3 3,3 3,3 3,3
Kasa ¢aligma alaninin temizlik ve
diizenini tam ve eksiksiz yerine
eetiriyorum. 80 20
Bozuk paralarla ilgili problemleri
zamaninda ve eksiksiz
coziimleyebiliyorum. 66,7 20 10 3,3
Kasa rulolarinda problem oldugunda
dogru ve zamaninda ¢ziimleyebiliyorum. (86,7 10 3,3
Kasa bdlgesinde kullanilan sarf
malzemelerinin takibini diizenli ve
eksiksiz yerine getirebiliyorum. 93,3 3,3 3,3
Giin sonu islemleriyle ilgili problem

agamiyorum. 93,3 3,3 3,3
Sahte paralarla ilgili problem

asamiyorum. 90 10
Aligveris fisleriyle ilgili 6demelerde

roblem yasanmiyor. 76,7 23,3
Uriin gitvenlik sistemlerini tam ve
eksiksiz uygulayabiliyorum. 76,7 13,3 3,3 3,3 3,3
Uriin barkod sistemiyle ilgili sorunlari

am ve eksiksiz ¢oziimleyebiliyorum. 80 20
Magaza sadakat kartlariyla ilgili yeteli
bilgi sahibiyim. 90 10
Kisisel hijyen kurallarini tam ve eksiksiz

erine getiriyorum 70 0
[Toplam 83,57 12,7 1,77 1,3 ,66

Katilimeilardan kasiyerlerin, teknik ve sektdr bilgisi yeterliligine iligkin

onermelere verdikleri cevaplarin biiyilk ¢ogunlugu olumludur. Bu konuyla ilgili

egitimin yeterli oldugu dustiniilmektedir.

Biiyiik ¢ogunlugun olumlu cevap vermesine ragmen olumsuz cevap verilen

onermelerden kasiyerlerin teknik konularda zaman zaman problem yasadig

diistiniilmektedir. Miisteri memnuniyetinde son noktay: olusturan kasiyerlerin bu tiir
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problemlerden dolay1 performanslarinin azalacag: ve miisterilere yansitabilecekleri
gerekgesiyle bu konuyla ilgili bilgilerin anlatim yontemiyle tekrar edilmesinin ve

uygulamalarla pekistirilmesinin uygun olacag diisiiniilmektedir.

Satis damiymam grubuna uygulanan anket sonuglarmn iiriin bilgisine

gore yeterliliginin degerlendirilmesi

amamen Fikrim [Katilmiyo- E((esinlikle
atiliyorum [Katiliyorumlyok rum atiimiryorum
% % % %
Uritnlerin depolama kurallari tam ve
eksiksiz uygulayabiliyorum. 02,3 7,7
Siparislerin verilmesi ve takibini tam ve
eksiksiz yerine getirebiliyorum 69,2 26,9 3,8
Rafa mali tam ve zamaninda agabiliyorum 88,5 11,5
Uriinlerle ilgili fiyat degisikligini tam ve
eksiksiz yerine getirebiliyorum. 96,2 3,8
fade iiriinleri tam ve eksiksiz olarak tespit
edip iglemlerini tamamlayabiliyorum. 73,1 23,2
[Mal sergileme ve tanitimi tam ve eksiksiz
erine getirebiliyorum. 65,4 26,9 7,7
Uriinlerle ilgili hijyen kurallar1 tam ve
eksiksiz uygulayabiliyorum 88,5 11,5
Miisteriye sunulan Urtinlerin raf
Gmiirleriyle ilgili tam ve eksiksiz bilgi
sahibiyim. 92,3 7,7
Toplam % 83,19 14,43 0,9625 10,95

Katilimcilardan satiy damgmanlarinin, iiriin  bilgisi yeterliligine iliskin
onermelere verdikleri cevaplarin gogunlufunun olumlu olmasindan dolayr bu

konuyla ilgili egitimin yeterli oldugu diistiniilmektedir.

Olumsuz cevap verilen Onermeler;sipariglerin verilmesi, fiyat degisikligi
takibi ve mal sergileme konularinda oldugu gorilmektedir. Magaza yonetimi
destegiyle bu konularda uygulamali egitimlerle tekrar yapilmasi ¢alisanin kendine

giiveninin artirilmas: diigiintilmektedir.
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Satis damiyman grubuna uygulanan anket sonug¢larinin miisteri iliskileri

bilgisine gore yeterliliginin degerlendirilmesi.

amamen Fikrim  [Katilmiyo- H((esinlikle
atiltyorum [Katiliyorumjyok rum atilmiyorum-
% % % %o %
Miisteri ihtiyaglarini zamaninda eksiksiz
erine getirebiliyorum. 53,3 43,3 3,3
Miisteri problemlerini zamaninda ve
eksiksiz ¢oziimlilyorum 86,7 6,7 3,3 3,3
Miisteriye sunulan iiriinlerin satig
osullariyla ilgili tam ve eksiksiz bilgi
sahibiyim. 88,5 7,7 3,8
Toplam % 76,17 19,23 1,10 ,37 1,10

Katilimeilardan satis damigmanlarinin, miisteri iligkisi bilgisi yeterliligine

iliskin 6nermelere verdikleri cevaplarin biiyik c¢ogunlugu olumludur. Olumlu

cevaplar bu konuyla ilgili egitimin yeterli oldugu diisiindiirmektedir.

Magazay1 segerek aligverige gelmis miigterinin bu kararinin dogrulugunu

sorguladid1 noktada satis danigmaniyla karsilasmasindan dolayr hangi noktalarda

miisteri ihtiyaglarina tam ve eksiksiz cevap veremediklerinin &nemli oldugu

diigiiniilmektedir. Miigteri memnuniyetinin tam ve eksiksiz saglanabilmesi i¢in bu

nokta ¢aliganlarin 6rek olay yontemiyle egitimlerinin tekrar edilmesinin olumlu

olacagi diisiiniilmektedir. Bu sayede caliganin karsisina ¢ikan sorunlarda nasil

davranacagim bilmesinden dolay: performansinin olumlu y6nde etkilenecegi ve artan

performansinda miigteri memnuniyetini artiracag diistintilmektedir.
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Satiy damismami grubuna uygulanan anket sonuglarimn teknik ve

sektorel bilgisine gore yeterliliginin degerlendirilmesi:

amamen Katilmiyo- [Kesinlikle
atthyorum[KatiliyorumFikrim yok jrum atilmiyorum
% % % % %

Etiket makinasmni problemsiz

ullanabiliyorum. 80,8 11,5 17,7
Fiyat degisikligi ile ilgili etiketleme
islemini tam ve zamaninda

apabiliyorum 92,3 3,8 3,8
Gondolbas: ve sepet tam ve eksiksiz

apabiliyorum. 80,8 11,5 7,7
Promosyon Uriinlerinin takibini tam ve
eksiksiz yapabiliyorum. 65,4 26,9 7,7
Reyonlarin temizligini ditzenli olarak
takip edebiliyorum. 73,1 23,1 3,8
Bilgisayardan satig raporlarinin takibini
tam ve eksiksiz yapabiliyorum. 76,3 23,1
Bilgisayarda tirtinlerle ilgili gerekli
bilgilere tam ve eksiksiz ulagabiliyorum. [84,6 11,5 3.8
Uriin giivenlik sistemlerini tam ve
eksiksiz uygulayabiliyorum. 80,8 15,4 3,8
Kisisel hijyen kurallarini tam ve eksiksiz
uyguluyorum. 84,6 15,4

oplam % 79,86 15,8 1,71 1,7

Katilimeilardan satis danigmanlarinin, teknik ve sektor bilgisi yeterliligine
iligkin onermelere verdikleri cevaplarin ¢ogunlugunun olumiu olmasi katilimcilarin

bu konuyla ilgili egitiminin yeterli oldugu distiniilmektedir.

Olumsuz cevap verilen Onermelerin; ekipman kullamimiyla ilgili oldugu
goriilmektedir. Calisanlarin konulaniyla ilgili ekipmanlar1 tam ve eksiksiz
kullanmamas1 sebebiyle islerini aksatabilecekleri diisiiniilmektedir. Calisanlarla
karsihikli goriiglilerek hangi asamada problem yasadifi tespit edilerek anlatim
yontemiyle bu problemlerin ¢oziilmesinin ¢alisan performansi ve magaza isleyisinin
basarisi i¢in olumlu olacag: diigtiniilmektedir.

Kasap grubuna uygulanan anket sonuglarimi iiriin bilgisi, miisteri iligkileri
bilgisi, teknik ve sektor bilgisi agisindan degerlendirerek egitimin ihtiyacini

degerlendirdigimizde elde ettigimiz sonuglar su sekildedir.
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Kasap grubuna uygulanan anket sonuglarmin iiriin bilgisine gore

yeterliliginin degerlendirilmesi

amamen Fikrim [Katilmiyo- H((esinlikle
atiliyorum  Katiliyorumlyok  frum atilmiyorum
% %o % % %
Uriinlerle ilgili fiyat degisikligini tam ve
eksiksiztakip ediyorum 80 20
IKuzu eti isleme tam ve eksiksiz
apabiliyorum 70 30
Kuzu eti igleme tam ve eksiksiz
apabiliyorum. 70 10 20
Kanatl et grubu igleme tam ve eksiksiz
apabiliyorum. 80 10 10
Special et grubuyla ilgili tam ve eksiksiz
bilgi sahibiyim. 60 30 10
Uriin sunumu ve tanitimi tanitimiyla ilgili
kurallaritam ve eksiksiz yerine
getirebiliyorum. 90 10
Uriinlerle ilgili hijyen kurallar1 tam ve
eksiksiz uygulayabiliyorum. 70 30
Toplam % 4,29 20 5,71 0

Katilimcilardan kasaplarin, iiriin bilgisi yeterliligine ilisgkin Onermelere
verdikleri cevaplarin ¢ogunlugunun olumlu olmasindan dolayr bu konuyla ilgili

egitimin yeterli oldugu disiiniilmektedir.

Olumsuz cevap verilen onermeler; kuzu eti, special ve kanath et isleme

konularinda oldugu gorilmektedir. Bu konularin boliimiin  miisterisinin
memnuniyetini dogrudan etkileyecek bir konu oldugu diistiniilmektedir. Miigteri
memnuniyetini saglayabilmek amacina yonelik bolim sorumlularinca birlikte

konuyla ilgili egitimlerin tekrar edilmesinin olumlu olacag diistiniilmektedir.

Kasap grubuna uygulanan anket sonuglarmim miisteri iliskileri bilgisine

gore yeterliliginin degerlendirilmesi

amamen Fikrim [Katilmiyo- [Kesinlike
atilyorum [Katihyorumjyok rum atiimryorum
%) % % % %
Tiim mitsterileri giiler yiizle ve igtenlikle
fkarsiliyorum. 90 10
Tiim miisterilerin isteklerini tam ve eksiksiz
erine getiriyorum. 80 20
Miisteri ihtiyaglarini zamaninda eksiksiz
erine getirebiliyorum. 90 10
Toplam % 86,67 13,33
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Katilimcilardan kasaplarin, miigteri iligkisi bilgisi yeterliligine iliskin
Onermelere verdikleri cevaplarin tamami olumludur. Bu konuyla ilgili egitimin

yeterli oldugu diisiiniilmektedir.

Kasap grubuna uygulanan anket sonuclarimin teknik ve sektor bilgisine

gore yeterliliginin degerlendirilmesi

amamen Fikrim [Katilmiyo- H((esinlikle
atiliyorum _ [Katiliyorum jyok rum atilmiyorum
% % % % %

Magaza agilis dncesi hazirliklar: tam ve
eksiksiz yerine getirebiliyorum. 80 20
Fiyat degisikligiyle ilgili etiketieme
islemini tam ve zamaninda yerine
getiriyorum. 90 10
Giin sonu Islemlerini tam ve eksiksiz

erine getirebiliyorum. 90 10
Ekipmanlarin kullanimiyla ilgili yeterli ve
dogru bilgiye sahibim. 80 10 10
Paketleme iglemlerini tam ve eksiksiz

erine getirebiliyorum. 90 10
Uriin barkod sistemlerini tam ve dogru
olarak takip edebiliyorum. 70 30
IPromosyonlu {iriinlerin takibini tam ve
eksiksiz yerine getirebiliyorum. 80 20
Kisisel hijyen kurallarini tam ve eksiksiz
uyguluyorum 70 30
Toplam % 81,25 17,5 1,25

Katilimcilardan kasaplarin, teknik ve sektor bilgisi yeterliligine iligkin
Onermelere verdikleri cevaplarin ¢ogunltugunun olumlu olmasi nedeniyle bu konuyla

ilgili egitimin yeterli oldugu diisiilmektedir.

Olumsuz cevap verilen 6nermenin; ekipman kullanimiyla ilgili oldugu
goriilmektedir. Caliganlarin  konulariyla ilgili ekipmanlari tam ve eksiksiz
kullanmamas: sebebiyle islerini aksatabilecekleri diigiiniilmektedir. Calisanlarla
karsilikli goriigiilerek hangi asamada problem yasadigi tespit edilerek anlatim
yontemiyle bu problemlerin ¢dziilmesinin ¢aligan performans: ve magaza isleyisinin

bagarisi i¢in olumlu olacag diistiniilmektedir.



Sarkiitor grubuna uygulanan anket sonuclarmn

yeterliliginin degerlendirilmesi

95

iiriin bilgisine gore

amamen ikrim  [Katilmiyo- H((esinlikle
atihyorum [Katiliyorumjyok rum atilmiyorum
% % % % %
Tezgahtaki tiriinlerin takviyesini tam ve
eksiksiz yerine getirebiliyorum 70 30
Urtinlerle ilgili talepleri dogru ve
zamaninda bildiriyorum. 50 50
Uriinlerle ilgili fiyat degisikligini tam ve
eksiksiz takip ediyorum. 80 20
Uriinleri ambalajindan ¢ikarma kurallarini
tam ve eksiksiz uygulayabiliyorum. 80 20
Uriinlerin tartim islemlerini tam ve
eksiksiz yapabiliyorum 80 20
Sarkiiteri special Urlinlerini tam ve
eksiksiz hazirlayabiliyorum. 60 40
Uriinlerin tezgahta sunumunu tam ve
eksiksiz yerine getirebiliyorum. 50 50
Uriin tanitimiyla ilgili kurallari tam ve
eksiksiz yerine getiriyorum. 30 70
Uriinlerle ilgili hijyen kurallar1 eksiksiz
uygulayabiliyorum. 40 40 20
oplam % 60,00 37,78 2,22 0

Katilimcilardan sarkiitorlerin, liriin bilgisi yeterliligine iligkin 6nermelere

verdikleri cevaplarin biiyiik ¢ogunlugundan olumlu cevap alinmistir. Alinan olumlu

cevaplar bu konuyla ilgili egitimin yeterli oldugu dustindiirmektedir.

Olumsuz cevap verilen dnerme iriinlerin hijyen kurallariyla ilgili olan konuda

oldugu goriilmektedir. Bu béliim calisanlarin direkt olarak triinle ilgili ¢ahigmalan

sebebiyle bu konunun dnemli oldugu diisiiniilmektedir. Anlatim y6ntemiyle tekrar

edilmesinin olumlu olacag diisiintilmektedir.
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Sarkiitor grubuna uygulanan anket sonuglarmn miisteri iliskileri

bilgisine gore yeterliliginin degerlendirilmesi

amamen Fikrim [Katilmiyo- Li(esinlikle
atihyorum [Katihyorum [yok rum atilmiyorum
% % % % %o
Tiim migterileri gliler ylizle ve igtenlikle
karsiliyorum. 70 30
Tiim miisterilerin istekleri tam ve eksiksiz
erine getiriyorum. 60 40
Miisteri problemleri zamaninda ve
eksiksiz ¢dziimlilyorum. 70 30
oplam % 66,67 33,33 0,00 ,00 0,00

Katilimcilardan sarkiitorlerin, miigteri iligkisi bilgisi yeterliligine iliskin

onermelere verdikleri cevaplarin incelendiginde tamaminin olumlu olmas1 nedeniyle

bu konuyla ilgili egitimin yeterli oldugu diistintilmektedir.

Sarkiitor grubuna uygulanan anket sonuglarmmmm teknik ve sektor

bilgisine gore yeterliliginin degerlendirilmesi

amamen Fikrim  [Katilmiyo- [Kesinlikle
atiliyorum Katiliyorumjyok rum katilmiyorum
% %o % % %

Magaza agilig 6ncesi hazirliklar tam ve
eksiksiz yerine getirebiliyorum. 90 10
Fiyat degisikligiyle ilgili etiketleme
islemini tam ve zamaninda yerine
getiriyorum. 70 30
Giin sonu Islemlerini tam ve eksiksiz

erine getirebiliyorum. 20 80
Ekipmanlarin kullanimiyla ilgili yeterli ve
dogru bilgiye sahibim. 30 [70
Paketleme islemlerini tam ve eksiksiz

erine getirebiliyorum. 50 30 20
Uriin barkod sistemlerini tam ve dogru
olarak takip edebiliyorum. 60 30 10
Promosyonlu irinlerin takibini tam ve
eksiksiz yerine getirebiliyorum 80 20
Kisisel hijyen kurallarmni tam ve eksiksiz
uyguluyorum. 90 10
TOPLAM 61,25 5 3,75

Katilimcilardan sarkiitorlerin, teknik ve sektdr bilgisi yeterliligine iliskin

onermelere verdikleri cevaplarin ¢ogunlugunun olumlu olmasi bu konuyla ilgili

egitimin yeterli oldugunu diistindiirmektedir.
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Olumsuz cevap verilen onermelerin; barkod sitemi ve paketlemeyle ilgili
Onermeler oldugu goriilmektedir. Bu konuyla ilgili uygulamali anlatim y6ntemiyle

calisanlara bilgi verilmesinin olumlu olacag diisiiniilmektedir.

Uygulanan egitim ihtiya¢ tespit anketin sonuglarinda olumsuz verilen
cevaplar ne kadar az olursa olsun ¢alisanlarin bu konuyla ilgili eksikligini ortaya
koymasi agisindan biiyiik 6nem tagimaktadir. Tiim g¢alisanlarin ayr1 ayri bagarili
olmasiyla ancak isletmenin basarili olacagindan dolayi, bilgi eksikligi tespit edilen
konularda destekleyici egitim programlariyla eksikligin giderilmesi yontindeki

egitimlerle igletmenin verimliligi agisindan da olumlu yol alacag: diistiniilmektedir.

3.5. Egitim Planlamasi

Tansas A.S.’de egitimler merkezden yonetilmektedir. Egitimler isletme
biinyesinde insan kaynaklarn departmani biinyesinde ¢aligan e@itim uzmanlarinca
verilmektedir. Calisma gruplarina gore igerikleri ve siireleri farklilik gdsteren egitim

programlari isbag yapan ¢aligana verilmektedir.

Isbas1 egitimlerinin yam sira galiganlarin gelisimine yonelik egitimler igin
damismanhk firmalarindan zaman zaman hizmet alinmaktadir. Bu programlar
genellikle miigteri iligkileri kigisel egitim programlarindan olusmaktadir.Ulkenin

icinde bulundugu ekonomik kriz nedeniyle bu yondeki egitimlere ara verilmistir.

3.6. Egitim Biit¢esinin Hazirlanmasi

Tansas A.S. de egitim biitgesi yatirimlara gére hazirlanmaktadir. Yil
icerisinde belirlenen biiyiime oranina gore ihtiyag duyulacak galisan sayisini tespit
edilmekte ve bu calisanlara verilecek egitimlere gore egitim biitgesi

hazirlanmaktadir.
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3.7. Egitim Yontemleri

Egitim siireci igerinde kasiyer, kasap, sarkiitér ve satis danigmani igin

egitim uygulamalari su sekilde agiklanabilir.

Kasiyer Egitimi: Kasiyerler i¢in egitim siiresi bir giinii ise alistirma egitimi
olmak tiizere toplam on giindiir. Tansas biinyesinde olusturulmus kasa egitim
laboratuarlarinda ii¢ giin teorik egitim verilmektedir. Daha sonra alti giin segilen
magazalarda egitimci gozetiminde uygulamali egitim verilmektedir.Bu egitimleri
tamamladiktan sonra egitim degerlendirilmesi yapilmakta ve yeterli goriildiigi
takdirde gérev alacagi magazada ¢alismaya baslamaktadir. Egitim degerlendirilmesi

sonucu olumsuz olursa egitim programi tekrarlanmaktadir.

Kasiyerlere verilen egitim programinin igerigi;
Kasiyer kimdir,
Kasiyerin dnemi,
Yetki ve sorumluluklari,
Kasiyer ne yapar,
Kasiyerin Kullandi1g1 Donanim,
Kasa Sistemi Kullanimi,
Fatura Islemleri,
Pos Islemleri,
Giinsonu Islemleri,
Miisteri Iligkileri,
4077 Sayili Tiiketici Kanunu konulan olugturmaktadir.

Satis Damismam Egitimi: Satis damigmanlart igin toplan egitim siiresi bir
giinil ise alistirma egitimi olmak iizere toplam yedi giindiir. Ise alistirma egitiminden
sonraki ilk giin teorik egitim seklinde verilmektedir. Daha sonra bes giin boyunca
magazada uygulama egitimi verilmektedir. Egitim tamamlandiktan sonra egitim

degerlendirilmesi yapilmakta ve yeterli goriildiigii takdirde gorevine baglamaktadir.
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Egitim degerlendirilmesi sonucu yetersiz goriildiigii takdirde egitim programi tekrar

edilmektedir.

Satis damgmanina verilen egitim programimn igerigi;
Sipariglerin Verilmesi,
Urtinlerin Depolanmas,
Rafa Mal A¢ilmasi,
Fiyat Degisiklikleri ve Etiketleme,
Uriin Bilgisi,
Iade Islemleri,
Promosyon,
Miisteri Iligkileri,
Sayimlar,

Genel Giivenlik Ve Uriin Giivenlik Sistemi konular1 olusturmaktadir.

Kasap Egitimi : Kasaplar i¢in toplam egitim siiresi bir giinii igse alistirma
egitimi olmak lizere toplam yedi giindiir. Kasaplara iki giin boyunca Tansag’a ait et
entegre tesislerinde pargalama, igleme ve hijyen konularinda egitim verilir. Daha
sonraki dort giin boyunca magazada uygulama egitimi verilir. Egitim
tamamlandiktan sonra yapilan egitim degerlendirilmesi sonucu olumlu olursa goreve

baglar. Egitim sonucu olumsuz olursa egitim programi tekrarlanir.

Kasap i¢in verilen egitim programinin igerigini;
Magaza Miisteriye Agilis Oncesi Hazirlik,
Et Hazirlik Islemleri Ve Sunumu,
Satis Islemleri,
Miisteriyi Kargilama,
Tarttm Ve Etiket,
Paketleme,
Miisteriyi Ugurlama,
Eksik Uriiniin Tespiti Ve Takviye,
Entegre Ve Firma Siparisi,

Mal Teslim Alma,
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Muhafaza,

Soguk Hava Deposu, Karavan Dolapta Ve Tezgahta Muhafaza,
Mal Iade,

Temizlik ,

Magazanin Miisteriye Kapanigi Sonras1 Yapilan Islemler,

Ay Sonu Sayimi, Plu Kontrolii Ve Genel Sayim konular1 olugturmaktadr.

Sarkiitor Egitimi: Sarkiitorler igin toplam egitim siiresi bir giinil
oryantasyon egitimi olmak iizere toplam yedi giindiir. Sarkiitérlere Bir giin Tansas’a
ait et tesislerinde, bir giin Tansag’a ait peynir deposunda iiriinler ve hijyen
konularinda egitim verilir. Daha sonra dort giin boyunca magazada uygulama egitimi
verilir. Egitim tamamlandiktan sonra yapilan egitim degerlendirilmesi sonucu olumlu

olursa géreve baglar. Egitim sonucu olumsuz olursa egitim programi tekrarlanir.

Sarkiitorler icin verilen egitim programinn igerigini;
Magaza Miisteriye A¢ilis Oncesi Hazirlik
Peynir Hazirlik Béliimiinde Yapilan Isler
Sunum
Satis Islemleri
Miisteriyi Kargilama
Miisteriye Hizmet
Siparis Verme
Mal Teslim Alma
Soguk Hava Deposunda, Karavan Dolapta Ve Tezgahta Muhafaza
Mal Iade
Temizlik
Magazanin Miisteriye Kapanis1 Sonras1 Yapilan Islemler

Ay Sonu Sayimi, Plu Kontrolii Ve Genel Sayim konular1 olugturmaktadir.
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3.8. Egitimin Degerlendirilmesi

Tansag A.S. de egitimin degerlendirilmesi egitim sonunda egitime katilan
tarafindan doldurulan Egitim Degerlendirme Formu ile sinirlidir. Bu formun egitime
katilana doldurtulmasiyla egitim programinin hedeflerini, egiticinin etkinligini,
egitimin stiresini, egitim ortamim degerlendirmek ve programi goriisler 1s131nda

gelistirmek amag¢lanmaktadir.

Egitim alan ¢aligana uygulanan Egitim Degerlendirme Formlarinda; isini iyi
sekilde yapmasim saglayan bilgilerin test edilmesine y6nelik sorular ve sonunda
“Genel Diisiince ve Oneriler “ boliimii bulunmaktadir. Bu boliim egitim alanlar

tarafindan doldurulmaktadir.

Egitim alan ¢alisanlarca Genel Diisiince ve Oneriler boliimiinde belirtilen
goriisler daha sonraki egitimlerde kullanilmak amaciyla insan kaynaklar

uzmanlarinca rapor haline getirilmektedir.

4. TANSAS A.S. INSAN KAYNAKLARI EGITIMINE ILISKIN
UYGULAMA SONUCLARININ GENEL DEGERLENDIRILMESIi VE
ONERILER

Tansas A.S. de egitim merkezi olarak uygulanmaktadir. Cok subesi olmasi
nedeniyle egitimde standardin saglanabilmesine yonelik olarak merkezi yonetimin
se¢ilmis oldugu diisiiniilmektedir. Ama bu durumun egitim ihtiyacimn
belirlenmesinde ve ihtiyacin giderilmesinde aksakliklar yarattigi gozlenmektedir..
Magaza yoneticilerinin de egitimci olarak katilimlarinin saglanabilecegi magaza
bazinda standartlastiriimis egitim programlariyla egitimin stirekliligi saglanabilir.
Aym zamanda egitimin degerlendirmesi ve geri donisiintin takibinin de

kolaylasacag diistiniilmektedir.

Tansas A.S. de uygulanan insan kaynaklari egitimi sadece ise alistirma ve
isbas1 egitim programlariyla siirl tutulmaktadir Perakende sektoriiniin siirekli

gelisim gosterdigi g6z Oniinde bulundurulursa uygun bir kariyer planlamasiyla
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¢alisanlarin  degerlendirilmesi ve onlarin geligimlerini  saglayacak egitim
programlartyla desteklenmesi gerekmektedir.Boylelikle bir taraftan motivasyon artist
saglanirken bir taraftan da artan motivasyonun getirisi olarak verimliligin iist

seviyelere ¢ikarilmasinda biiyiik yol kat edilecegi diistiniilmektedir.

Tansag A.S.nin Narlidere, Goztepe, Alsancak Fuar magazalarinda calisan
kasiyer, satiy danismani, kasap ve sarkiitorler ; uygulanan egitim ihtiyag tespit
anketindeki sorularin ¢oguniuguna olumlu cevap vermistir. Calisma gruplarmna ve
sektoriin gerektirdigi bilgilere gore sonuglar degerlendirildiginde, anket yapilan

calisanlarin egitiminin yeterli oldugu diisiiniilmektedir.

Calisanlarin gorevlerini tam ve eksiksiz yerine getirebilmeleri i¢in miisteriye
sunduklar Uirtinleri tanimas, tirtinlerle ilgili soru ve sorunlara ¢dziim getirici bilgiye
sahip olmalar1 gerekmektedir.Tiim ¢aliganlarin bu konudaki bilgisi tam ve eksiksiz
olmalidir. Her ¢alisan mutlaka bire bir miisteriye hizmet vermektedir. Bu anlamda
iriin  bilgisine yonelik sorulara verilen cevaplardan ¢ok azimin dahi olumsuz
olmasmnin 6nemli oldugu diisiiniilmektedir. Ozellikle kasap ve sarkiiteri boliimleri
gibi miisterinin alacag {lirlinii tammak ve damgmak istedigi durumlarda yetersiz veya
yanlig verilen cevaplar kazamlmig miisteriyi kaybetmeye gotiirecek kadar ciddi
sonuglar doguracaktir. Perakendecilikte ki esas hedefimizin miisteri memnuniyetiyle
devamlilifini saglamak oldugu diistiniildiigiinde her ¢aliganin ¢ok Snemli oldugu
unutulmamalidir. Bu konuyla ilgili egitimin zaman igerinde tekrarlanmasi, iist
amirleriyle  uygulamali  egitimlerin  diizenlenmesi  gerekmektedir.  Bu
egitimlerle;calisanin kendine giiveninin artmasi, yaptigi isin Onemini anlamasi ve
motivasyonunun artmasi saglanmig olacaktir. Caliganin iirlin bilgisi konusundaki
yeterliligini Uist seviyelere ¢ikartirken diger taraftan da miisteri memnuniyeti ve

devamliligint saglayip karliligin iist seviyelere ¢ikacag: diisliniilmektedir.

Son yillarda gelismeye baglayan perakende sektorliniin miisteri profili de
degisiklige ugramigtir. Artik aldig iiriin veya hizmetin kalitesi ve yeterliliginin
disinda bu iiriin  veya hizmetin sunulusu da gittikge 6nem kazanmaktadir. Bu

degerlendirme ile yola ¢ikildifinda magaza personelinin miisteri iligkilerinde yiizde
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yiz bagar1 gostermesi zorunlulugu giindeme gelmektedir. Magazaya gelmekle
tercihini  belirlemis miisterinin memnuniyetini saglayip stirekli miisteriniz
yapabileceginiz gibi sizi tercih ederek gelen miisteri alig veriste yasayacag olumsuz
davraniglarla kayipta edilebilir. Tiim galiganlara bu bilincin yerlesmesi amaciyla bu
konuyla ilgili egitim zaman igerisinde tekrarlanip konunun &nemi vurgulanmasi
gerekmektedir. Ozellikle son ¢ikis noktasinda magazayr temsil eden kasiyer
grubunda miisteri iligkileri egitimi ¢ok daha 6nemli olmaktadir. Magaza icerisinde ne
kadar iyi hizmet verilirse verilsin miigterinin ¢ikista yasayacagn bir olumsuzluk
magaza imaj1 olarak yerlesecek ve bu diisiinceye gore degerlendirme yapacaktir.
Gilinlimiizde iletisimin artmasiyla birlikte olumsuzluklarin daha hizhi yayilacag
gergegiyle magazadan memnuniyetsiz ayrilan bir miigterinin ¢ok kisiye ulagip
magazaya hi¢ gelmemis potansiyel miigteriyi de kaybettirecegi gergegi
unutulmamalidir. Magaza igin olumsuz bir imaj birakilmasimn engellenmesi igin
kasiyer grubunun misteri iligkilerinde yiizde yiiz basarili olmalan gerektigi
diistiniilmektedir. Miisteri iligkileri egitiminde 6rnek olaylarla anlatim tercih edilip,
hangi agamalarda problem yagadiklar1 kargilikli anlatimlarla ortak bir ¢6ziim iiretme

yoluna gitmenin uygun olacaktir.

Calisanin {irtin bilgisi ve miigteri iliskileri bilgisinin istenilen seviyede olmasi,
calisganin performansinin da istenilen sevide olas1 i¢in yeter kosul olmadig:
diistiniilmektedir. Bu bilgilerle birlikte ¢alistig1 sektorii tanimasi ve isin gerektirdigi
teknik bilgiye de sahip olmasi gerektedir. Bu bilgiler ¢alisanin ise ilk bagladig:
giinden itibaren belli bir egitim programi g¢ergevesinde ¢alisana verilmesi
gerekmektedir. Bu anlamda Tansas A.S’de olusturulmus standart bir egitim
programinin mevcut oldugu,egitim programma iligkin kayitlarin diizenli gekilde

tutuldugu ve zaman igerisinde tekrar edildigi goriilmektedir.

Caliganlara verilen egitimin basarisim Ol¢iip, hangi noktalarda geri bilgi
verilmesi gerektigi konusunda degerlendirilme yapilmas: gerekmektedir. Tansasg
A.S. de bu anlamda sadece egitim sonunda bir degerleme yapilmasimnin yeterli

olmadig diisiiniilmektedir. Uygulanacak bir performans degerleme sistemi ile verilen
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egitimlerden zaman igerisinde beklenen faydamin saglamp saglamadig: takip
edilmelidir. Boylelikle ¢alisanlarin egitime olan inanci ve ¢alisma motivasyonunun

artirllacag diigtiniilmektedir.
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SONUC

Tiirkiye’de 1955°te Migros’la baslayan perakendecilik esas gelisimini
1980’lerde gostermistir. Tiirkiye’de ekonomik gelisim ve degisimle birlikte
perakendecilik kendini gostermis ve Onemi artan sektrler arasmna girmeyi
bagarmugtir. Yaganan gelismenin sebepleri arasinda; Tiirkiye’nin demografik yapisi
itibariyle geng bir niifusa sahip olmasi ve halkin tiiketime olan ilgisi biiyilk 6nem
tasimaktadir.

Perakende sektortinilin gelisimine bakildiginda hizli ve oldukga fazla yol kat
edildigi goriilmektedir. Say1 olarak ve yonetim modeli olarak incelendiginde de kat
edilen bu mesafe goriilebilmektedir, buna ragmen yapilmasi gerekenlerin daha fazla
oldugu da dikkatleri ¢ekmektedir. Perakende isletmeleri mal ve hizmetlerin
tiretim/imalat noktalarindan, son tiiketicilere dek akigiyla ilgili etkinliklerin son ¢ikis
kapisin1  olusturmaktadirlar. Perakendeciligi olusturan fonksiyonlari; stratejik
yOnetim, mal yOnetimi, magaza y6netimi ve idari yonetim olarak siraladifimiz da bu
konular da bosluklar oldugu goriilmektedir. Oncelikle yonetim anlayis1 olarak bu

konular da geligim kat edilecek yolun saglikli ve basarili olmasimi saglayacaktir.

Perakendecilik, bilgi teknolojilerinde son donemlerde yasanan tiim
gelismelere ragmen emek yogun bir sektér olma ozelligini korudugundan insan
kaynaklar1 y6netiminin bagarisin1 zorunlu kilmaktadir. Bu kaynagi kullanma bagarisi
bir anlamda sektérdeki basariy1 belirleyen olgiit olacaktir. Diger taraftan bagka bir
kriteri de; hizmet isletmesi o6zelligi tasimasi itibar1 sektorii degerlendireceklerin
miisteriler olmas1 bu degerlendirmeyi de miisteri olmaya devam etme veya etmeme
seklinde gostermeleridir. Bugiin magazadan ayrilan memnuniyetsiz bir miigterinin

gelisen iletisim araglarimin yardimiyla gok sayida kisiye ulastigi ve onlar1 da olumsuz
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etkiledigi gesitli arastirmalarla tespit edilmigtir. Buna gore daha magazaya gelmeden
miigterinin kaybedilme riski taginmaktadir. Bu riski en diisiik diizeyde tutmak ve
genis olan bu pazarda rakiplerin de fazla oldugu diisiildiiglinde sektSrdeki en biiyiik
silahin insan kaynaklar1 oldugu gergegini hatirlatmaktadir. Yiizde yiiz i¢ miisteri
mutlulugunu saglamaya galisarak yiizde yiiz miigteri memnuniyetini yakalayip
miigteri devamliligini saglamaya g¢aligmak basariyr getirecek yaklasim modeli

olacaktir.

Perakende sektoriinii bu agidan degerlendirdigimizde; insan kaynaklan

yonetimi iizerinde dikkatle durulmasi gereken konularin baginda gelmektedir.

Perakende magazalarindaki temel iglevler; rafa mal ¢ikarmaktan, kasalarda
tahsilatta, satislarin gergeklestirilmesinden, stoklarin sayimina kadar tiim islevlerde
insan giicli kullanimi son derece yogun ve vazgegilmezdir. Ayrica perakendecilik bu
yapisi ile diinyada en ¢ok istihdam yaratan alanlardan birisi olmaktadir. Perakende
magazalari, miisterilerine gore; magaza tasarimu, iiriin ¢esitliligi, kalitesi ve fiyatlar
konularimin hemen yaninda magaza personelinin tutumu ve profesyonelligi iyi

magazalar1 kotli magazalardan ayiran faktorler arasinda 6n plana ¢ikarmaktadir.

Caliganlarin  bagarili olabilmesi igin kullanilabilecek en etkin ara¢ egitim
olacaktir. Sektore kalifiye eleman yetigtiren bir kurum olmamasi, sektérdeki egitim
gorevinin Ustlenilmesi gerekliligini dogurmustur. Egitim isletmenin insan kaynagina
dolayisiyla gelecege yaptif1 en Onemli ancak ¢ogu kez 6nemi, uzun vadede veya

yoklugunda hissedilebilen bir yatirim olma 6zelligi tasimaktadir.

Insan kaynaklar1 ySnetimini bir biitiin olarak diistinmek ve bunu tam
anlamiyla uygulamak basariy1 getirecektir. dogru insan kaynaklar1 planlamasiyla
baglayan dogru ise dogru adam almak, egitim, performans degerleme, motivasyon ve
i¢ iletigim kurmak gibi tiim y6nleriyle ve bir biitiin halinde insan kaynaklar1 yonetimi
Onemle uygulanmalidir. Béylelikle ortak bir orgiit kiiltiirii yaratilmali ve bu kiiltiire
herkesin destegi ve giiveni almmmalidir. Sektorde bagariyr yakalamak igin insan

kaynaklarim etkin ve verimli kullanarak ilkler arasina girmek miimkiin olacaktir.
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EKLER



EK-1 KASIYER EGITiM IHTiYAC ANKETI

Goreve Bagladigi Tarih:

108

ylklememektedir.

Anket calisma sonuglan yiksek lisans tezinde kullanilacak olup magaza galiganlarina bir sorumliuluk

Sorulara uygun olan cevaba ilikin kisma ( x ) isareti koyunuz.

Tamamen
katihyorum

Katiliyorum

Fikrim

yok

Katilmiyorum |Kesinlikle
katilmiyorum

1- Kasa agilig iglemlerini tam ve eksiksiz
yerine getirebiliyorum.

2- Musgterilerin fatura iglemlerini tam ve eksiksiz
yerine getirebiliyorum.

3~ Kredi karti iglemlerini tam ve eksiksiz
yerine gefirebiliyorum.

4- Doviz iglemlerini tam ve eksiksiz
yerine getirebiliyorum.

5- Kasa galigma alaninin temizlik ve diizenini
tam ve eksiksiz yerine getiriyorum.

6- Bozuk paralarla ilgili problemleri zamaninda
ve ekiksiz ¢ozimleyebiliyorum.

7- Kasa rulolarinda problem oldugunda
dogru ve zamaninda ¢ézimleyebiliyorum.

8- Kasa bolgesinde kullanilan sarf malzemelerinin

takibini diizenli ve eksiksiz yerine getirebiyorum.

9- Gunsonu iglemleriyle ilgili problem
yagamiyorum.

10- Sahte paralarla ilgili problem yagamiyorum.

11- Promosyonlu riinlerle ilgili uygulamalar
tam ve eksiksiz yerine getirebiliyorum.

12- Alisveris figleriyle ilgili 6demelerde problem
yasanmiyor.

13- Uriinlerle ilgili hijyen kurallari tam ve eksiksiz
uygulayabiliyorum.

14- Uriin glvenlik sistemlerini tam ve eksiksiz
uygulayabiliyorum.

15- Urtin barkod sistemiyle ilgili sorunlar
tam ve eksiksiz ¢éziimleyebiliyorum.,

16- Tum musgterileri guler yiizle ve igtenlikle
karsiliyor ve ugurluyorum.

17- Musteriye sunulan Grtnlerle ilgili
tam ve eksiksiz bilgi sahibiyim.

18- Musterilerin sorunlarnini eksiksiz ve zamaninda
¢ozimliyorum.

19- Magaza sadakat kartlariyla ilgili yeteli
bilgi sahibiyim.

20- Kisisel hijyen kurallarini tam ve eksiksiz
yerine getiriyorum.

e~

Elioas =
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SATIS DANISMANI EGITIM iHTIYAG ANKETI

Anket calisma sonuglarn yilksek lisans tezinde kullanilacak olup magaza galisanlarina bir sorumluluk
ylklememektedir.

Sorulara uygun olan cevaba ilikin kisma ( x ) isareti koyunuz.

Tamamen Katiliyorum |Fikrim Katilmiyorum |Kesinlikle
katithyorum yok katimiyorum

1- Uriinlerin depolama kurallarini
tam ve eksiksiz uygulayabiliyorum.

2- Sipariglerin verilmesi ve takibini
tam ve eksiksiz yerine getirebiliyorum.

3- Rafa mali tam ve zamaninda agabiliyorum.

4- Etiket makinasi problemsiz kuilanabiliyorum.

5- Uriinlerle ilgili fiyat degisikligini
tam ve eksiksiz takip ediyorum.

6- Fiyat degisikligiyle ilgili etiketleme iglemini
tam ve zamaninda yerine getiriyorum.

7- Gondolbagi ve sepet hazirlamay!
tam ve eksiksiz yapabiliyorum.

8- lade driinleri tam ve eksiksiz olarak
tespit edilip islemleri tamamlayabiliyorum.

9- Promosyon Uriinlerinin takibini
tam ve eksiksiz yerine getirebiliyorum.

10- Reyonlarin temizligi duzenli olarak
takip edebiliyorum.

11- Bilgisayardan satig raporlarimin takibini
tam ve eksiksiz takip edebiliyorum.

12- Bilgisayarda Urtnlerle ilgili gerekli bilgilere
tam ve eksiksiz ulagabiliyorum.

13- Mal sergileme ve tanitimini tam ve eksiksiz
yerine getirebiliyorum.

14- Uriin guvenlik sistemlerini tam ve eksiksiz
uygulayabiliyorum.

15- Musteri ihtiyaglarini zamaninda ve eksiksiz
yerine getirebiliyorum.

16- Misteri problemlerini zamaninda ve eksiksiz
cOzebiliyorum.

17- Urinlerle ilgili hijyen kurallarini
tam ve eksiksiz uygulanayabiliyorum.

18- Musteriye sunulan lranlerin satis kogullanyla
ilgili tam ve eksiksiz bilgi sahibiyim.

19- Musteriye sunulan Uriinlerin raf dmdrleriyle
ilgili tam ve eksiksiz bilgi sahibiyim.

20- Kisisel hijyen kurallarini tam ve eksiksiz
uyguluyorum.
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KASAP EGITiM iHTIYAC ANKETI

Goreve Bagladig Tarih: . Tarih

Anket calisma sonuglarni ylksek lisans tezinde kullanilacak olup magaza calisanlarina bir sorumiuiuk
yiiklememektedir.

Sorulara uygun olan cevaba ilikin kisma ( x ) isareti koyunuz.

Tamamen Katillyorum |Fikrim Katiimiyorum [Kesinlikle
katiliyorum yok katiimiyorum

1- Magaza acihs éncesi hazirliklan
tam ve eksiksiz yerine getirebiliyorum.

2- Tezgahtaki Urunlerin takibi ve takviyesini
tam ve eksiksiz yerine getirebiliyorum.

3- Urainlerle ilgili talepleri dogru ve zamaninda
bildiriyorum.

4- Orinlerle ilgili fiyat degisikligini
tam ve eksiksiz takip ediyorum.

5- Fiyat degisikligiyle ilgili etiketieme iglemini
tam ve zamaninda yerine getiriyorum.

6- Kuzu eti isleme tam ve eksiksik
yapabiliyorum.

7- Dana eti igleme tam ve eksiksik
yapabiliyorum.

8- Kanatli et grubu isleme tam ve eksiksik
yapabiliyorum.

9- Special et grubuyla ilgili
tam ve eksiksiz bilgi sahibiyim.

10- Uriin sunumu ve tanitimi ilgili kurallar
tam ve eksiksiz yerine getirebiliyorum.

11- Guin sonu Iglemlerini tam ve eksiksiz
yerine getirebiliyorum.

12- Ekipmanlarin kullanimiyla ilgili yeterli ve
dogru bilgiye sahibim.

13- Paketleme iglemlerini fam ve eksiksiz
yerine getirebiliyorum.

14- Uriinlerle ilgili hijyen kurallan tam ve eksiksiz
uygulayabiliyorum.

15- Uriin barkod sistemlerini tam ve dogru olarak
takip edebiliyorum.

16- Promosyonlu Grinlerin takibini tam ve
eksiksiz yerine getirebiliyorum.

17- Tum musterileri giiler ylizle ve igtenlikle
karsiliyorum.

18- Tiim musterilerin isteklerini tam ve eksiksiz
yerine getiriyorum.

19- Maosteri problemlerini zamaninda ve eksiksiz
cozUmllyorum.

20~ Kigisel hijyen kurallarini tam ve eksiksiz
uyguluyorum.




SARKUTOR EGITIM IHTIYAC ANKETI

Goéreve Bagladig Tarih:

yiklememektedir.

Anket caligma sonuglan yilksek lisans tezinde kullanilacak olup magaza galisaniarina bir sorumluluk

Sorulara uygun olan cevaba ilikin kisma ( x ) isareti koyunuz.
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Tamamen
katiliyorum

Katiliyorum

Fikrim
yok

Katilmiyorum

Kesinlikie
katilmiyorum

1- Magaza agilis 6ncesi hazirliklan
tam ve eksiksiz yerine getirebiliyorum.

2- Tezgahtaki Urtinlerin takibi ve takviyesini
tam ve eksiksiz yerine getirebiliyorum.

3- Oranlerle ilgili talepleri dogru ve zamaninda
bildiriyorum.

4- Uranlerle ilgili fiyat degisikligini
tam ve eksiksiz takip ediyorum.

5- Fiyat degigikligiyle ilgili etiketleme iglemini
tam ve zamaninda yerine getiriyorum.

6- Urlinleri ambalajlarindan gikarma kurallarini
tam ve eksiksiz uygulayabiliyorum.

7- Urnlerin tartim iglemlerini tam ve eksiksiz
yapabiliyorum.

8- Sarkiteri special triinlerini tam ve eksiksiz
hazirlayabiliyorum.

9- Urlinlerin tezgahta sunumunu tam ve eksiksiz
yerine getirebiliyorum.

10- Urin tamtimi ilgili kurallan
tam ve eksiksiz yerine getirebiliyorum.

11- Giin sonu Islemlerini tam ve eksiksiz
yerine getirebiliyorum.

12- Ekipmanlarn kullanimiyla ilgili yeterli ve
dogru bilgiye sahibim.

13- Paketleme iglemierini tam ve eksiksiz
yerine getirebiliyorum.

14- Urinlerle ilgili hijyen kurallan tam ve eksiksiz
uygulayabiliyorum.

15- Uriin barkod sistemlerini tam ve dogru olarak
takip edebiliyorum.

16- Promosyonlu rlnlerin takibini tam ve
eksiksiz yerine getirebiliyorum.

17- Tam misterileri gller yuzle ve igtenlikle
karstliyorum.

18- Tum musterilerin isteklerini tam ve eksiksiz
yerine getiriyorum.

19- Musteri problemlerini zamaninda ve eksiksiz
¢bzUmllyorum.

20- Kisisel hijyen kurallarini tam ve eksiksiz
uyguluyorum.
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EK-2 UYGULANAN ANKET SONUCLARININ FREKANS DAGILIM TABLOLARI

Kasiyer grubu anket sonuclarinin frekens dagilim tablolar:

Kasa agilig islemlerini tam ve eksiksiz yerine getirebiliyorum.

Dagilim  [Yiizde  [Yizde (Toplam
Dagilim  [Yiizde
Tamamen katiliyorum 1,00 29 96,7 96,7 96,7
Katilmiyorum 4,00 1 3,3 3,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Miisterilerin fatura igslemlerini tam ve eksiksiz yerine getirebiliyorum.

Dagilim ([Yizde |Yizde  [Toplam
bagﬂlm Yiizde
Tamamen katiliyorum 1,00 27 90,0 90,0 90,0
Katiliyorum 2,00 2 6,7 6,7 96,7
ikrim yok 3,00 1 3,3 3,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
Kredi kart1 iglemlerini tam ve eksiksiz yerine getirebiliyorum.
Dagilim [Yiizde  [Yizde  [Toplam
Dagilim  [Yiizde
Tamamen katiliyorum 1,00 26 86,7 86,7 86,7
Katilryorum 2,00 6,7 6,7 93,3
atilmiyorum 4,00 3,3 3,3 96,7
Kesinlikle katilmiyorum 5,00 33 33 100,0
‘ Total 30 100,0 100,0
Déviz iglemlerini tam ve eksiksiz yerine getirebiliyorum.
agilim Yiizde tizde oplam
Dagilim Yiizde
Tamamen katiliyorum 1,00 23 76,7 76,7 76,7
Katiliyorum 2,00 4 13,3 13,3 90,0
ikrim yok 3,00 1 3,3 3,3 93,3
atilmiyorum 4,00 1 3,3 3,3 96,7
esinlikle katilmiyorum 5,00 3,3 33 100,0
Total 30 100,0 100,0




\
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Kasa ¢aligma alaninin temizlik ve diizenini tam ve eksiksiz yerine

getiriyorum.
Dagilim Yiizde lYiizde Toplam
IDagilim [Yiizde
‘Tamamen katiliyorum 1,00 24 80,0 80,0 80,0
Katiliyorum 2,00 6 20,0 20,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
Bozuk paralarla ilgili problemleri zamaninda ve eksiksiz
¢coziimleyebiliyorum.
Dagilim \Yiizde 1Y lizde Toplam
IDagilim Yiizde
Tamamen katiliyorum 1,00 20 66,7 66,7 66,7
Katiliyorum 2,00 6 20,0 20,0 86,7
ikrim yok 3,00 10,0 10,0 96,7
atilmiyorum 4,00 1 3,3 3,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Kasa rulolarinda problem oldugunda dogru ve zamaninda ¢oziimleyebiliyorum.

Dagilim 'Yiizde Yiizde Toplam
Dagilim Yiizde
Tamamen katiliyorum 1,00 26 86,7 86,7 86,7
Katiltyorum 2,00 10,0 10,0 96,7
Fikrim yok 3,00 1 3,3 3,3 100,0
Total 30 100 100,0

Kasa bolgesinde kullanilan sarf malzemelerinin takibini diizenli ve eksiksiz

yerine getirebiliyorum.

Dagilim IYiizde Yiizde oplam
Dagilim tizde
Tamamen katiliyorum 1,00 28 93,3 93,3 93,3
atiliyorum 2,00 1 3,3 3,3 96,7
Fikrim yok 3,00 1 3,3 3,3 100,0
Total 30 100,0 100,0




Giinsonu iglemleriyle ilgili problem yasamiyorum.
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Dagilim lizde Yiizde Toplam
Dagilim iizde
Tamamen katiliyorum 1,00 28 93,3 93,3 93,3
Katiliyorum 2,00 1 3,3 33 96,7
atilmiyorum 4,00 33 3,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
Sahte paralarla ilgili problem yagamiyorum.
Dagilim Yiizde [Yiizde Toplam
IDagilim tizde
Tamamen katiliyorum 1,00 27 90,0 90,0 90,0
atiltyorum 2,00 3 10,0 10,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Promosyonlu iiriinlerle ilgili uygulamalar tam ve eksiksiz yerine

getirebiliyorum.
agilim 'Yiizde 'Yiizde Toplam
IDagilim rYﬁzde
Tamamen katiliyorum 1,00 24 80,0 80,0 80,0
atilryorum 2,00 5 16,7 16,7 96,7
Katilmiyorum 4,00 1 3,3 3,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
Aligveris fisleriyle ilgili 6demelerde problem yasanmiyor.
agilim lizde Yiizde Toplam
Dagilim Yiizde
amamen katiliyorum 1,00 23 76,7 76,7 76,7
Katiliyorum 2,00 7 23,3 23,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Uriinlerle ilgili hijyen kurallar1 tam ve eksiksiz uygulayabiliyorum.

Paglhm [Yiizde Yiizde Toplam
Dagilim Yiizde
Tamamen katiliyorum 1,00 24 80,0 80,0 80,0
Katiliyorum 2,00 6 20,0 20,0 100,0
L Total 30 100,0 100,0




Uriin giivenlik sistemlerini tam ve eksiksiz uygulayabiliyorum.

115

Dagilim [Yiizde 'Yiizde Toplam
Paglhm Yiizde
Tamamen katiliyorum 1,00 23 76,7 76,7 76,7
Katiliyorum 2,00 13,3 13,3 90,0
Fikrim yok 3,00 1 3,3 33 93,3
Katilmiyorum 4,00 33 33 96,7
esinlikle katilmiyorum 5,00 3,3 3,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Uriin barkod sistemiyle ilgili sorunlar1 tam ve eksiksiz ¢oziimleyebiliyorum.

p)agllun [Ylizde Yizde oplam
Dagilim Yiizde
Tamamen katiliyorum 1,00 24 80,0 80,0 80,0
Katiliyorum 2,00 6 20,0 20,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Tiim miisterileri giiler yiizle ve igtenlikle karsiliyor ve ugurluyorum.

Dagilim Yiizde 'Y iizde Toplam
Dagilim Yiizde
Tamamen katiliyorum 1,00 16 53,3 53,3 53,3
atiliyorum 2,00 13 43,3 433 06,7
atilmiyorum ,00 1 3,3 3,3 100,0
otal 30 100,0 100,0

Misteriye sunulan tiriinlerle ilgili tam ve eksiksiz bilgi sahibiyim.

Dagilim 'Yiizde Yiizde Top]am
Dagilim Yiizde
amamen katiliyorum 1,00 23 76,7 76,7 76,7
Katiliyorum 2,00 20,0 20,0 96,7
Fikrim yok 3,00 1 3,3 3,3 100,0
Total 30 100,0 100,0




Miisterilerin sorunlarini eksiksiz ve zamaninda ¢6ziimliiyorum.
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Dagilim Yiizde Yiizde Toplam
Dagilim Yiizde
amamen katiliyorum 1,00 26 86,7 86,7 86,7
Katiliyorum 2,00 6,7 6,7 93,3
Fikrim yok 3,00 1 3,3 3,3 96,7
Katilmiyorum 4,00 3,3 3,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
Magaza sadakat kartlariyla ilgili yeteli bilgi sahibiyim.
Dagilim \Yiizde Yiizde Toplam
Dagihm Viizde
Tamamen katiliyorum 1,00 27 90,0 90,0 90,0
Katiliyorum 2,00 3 10,0 10,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
Kisisel hijyen kurallarini tam ve eksiksiz yerine getiriyorum.
[Dagilim Ylzde Yiizde oplam
baglhm Yiizde
Tamamen katiltyorum 1,00 21 70,0 70,0 70,0
Katiliyorum 2,00 9 30,0 30,0 100,0
Total 30 100,0 100,0




Satis danigsmani grubu anket sonu¢larmin frekens dagilimlar:

Uriinlerin depolama kurallarim tam ve eksiksiz uygulayabiliyorum.
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IDagilim Yiizde [Yizde Toplam
Dagilim Viizde
Tamamen katiliyorum 1,00 24 92,3 92,3 923
atiliyorum 2,00 2 7,7 7,7 100,0
Total 26 100,0 100,0

Sipariglerin verilmesi ve takibini tam ve eksiksiz yerine getirebiliyorum.

Dagilim Yiizde 'Ytiizde Toplam
IDagilim tizde
Tamamen katiliyorum 1,00 18 69,2 69,2 69,2
atiliyorum 2,00 26,9 26,9 96,2
K atilmiyorum 4,00 1 38 3,8 100,0
Total 26 100,0 100,0
Rafa mali tam ve zamaninda acabiliyorum.
IDagilim Yiizde Yiizde Toplam
Dagilim Yiizde
Tamamen katiliyorum 1,00 23 88,5 88,5 88,5
Katiliyorum 2,00 3 11,5 11,5 100,0
Total 26 100,0 100,0
Etiket makinesi problemsiz kullanabiliyorum.
Dagilim Yizde \Yiizde Toplam
Dagilim Yiizde
‘Tamamen katiliyorum 1,00 1 80,8 80,8 30,8
Katiliyorum 2,00 3 11,5 11,5 92,3
Katilmiyorum 4,00 2 7,7 7,7 100,0
Total 26 100,0 100,0

Urtinlerle ilgili fiyat degisikligini tam ve eksiksiz takip ediyorum.

Dag1lim Yiizde lYtizde Toplam
Dag1lim Yiizde
Tamamen katiliyorum 1,00 25 96,2 96,2 96,2
Katilmiyorum 4,00 1 3,8 3,8 100,0
Total 26 100,0 100,0
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Fiyat degisikligiyle ilgili etiketleme iglemini tam ve zamaninda yerine

getirtyorum.
Dagilim Y iizde Yiizde Toplam
Dagilim Yiizde
Tamamen katiliyorum 1,00 24 92,3 92,3 923
Katiliyorum 2,00 1 3,8 3,8 96,2
Katilmiyorum 4,00 1 3,8 3,8 100,0
Total 26 100,0 100,0

Gondolbasgi ve sepet hazirlamay1 tam ve eksiksiz yapabiliyorum.

Paglhm IYiizde Yiizde Toplam
IDagilim Yiizde
Tamamen katiliyorum 1,00 21 80,8 80,8 80,8
atiltyorum 2,00 3 11,5 11,5 92,3
ikrim yok 3,00 2 7,7 1,7 100,0
Total 26 100,0 100,0
Iade iiriinleri tam ve eksiksiz olarak tespit edilip islemleri
tamamlayabiliyorum.
Dagilim \Yiizde Yiizde Toplam
Dagilim Yiizde
Tamamen katiliyorum 1,00 19 73,1 73,1 73,1
Katiliyorum 2,00 23,1 23,1 96,2
Katilmiyorum 4,00 1 3,8 3,8 100,0
Total 26 100,0 100,0
Promosyon tiriinlerinin takibini tam ve eksiksiz yerine getirebiliyorum.
Dagilim Yiizde Ytizde Toplam
Dagitiim Yiizde
Tamamen katiltyorum 1,00 17 65,4 65,4 65,4
atiliyorum 2,00 7 26,9 26,9 92,3
Fikrim yok 3,00 2 7,7 7,7 100,0
Total 26 100,0 100,0




Reyonlarin temizligi diizenli olarak takip edebiliyorum.
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Dagilim Yiizde Yiizde Toplam
Dagilim Yiizde
Tamamen katiliyorum 1,00 19 73,1 73,1 73,1
atiliyorum 2,00 23,1 23,1 96,2
atilmiyorum 4,00 1 3,8 3,8 100,0
Total 26 100,0 100,0

Bilgisayardan satig raporlarimn takibini tam ve eksiksiz takip edebiliyorum.

Dagilim Yiizde lizde Toplam
agihm  yiizde
Tamamen katiliyorum 1,00 20 76,9 76,9 76,9
Katiliyorum 2,00 6 23,1 23,1 100,0
Total 26 100,0 100,0

Bilgisayarda iiriinlerle ilgili gerekli bilgilere tam ve eksiksiz ulagabiliyorum.

Dagilim Yiizde gﬁzde Toplam
agilim Yiizde
amamen katiliyorum 1,00 22 84,6 84,6 84,6
Katiliyorum 2,00 3 11,5 11,5 96,2
Katilmiyorum 4,00 1 3,8 3,8 100,0
Total 26 100,0 100,0

Mal sergileme ve tanitimini tam ve eksiksiz yerine getirebiliyorum.

Dagilim Yiizde 'Yiizde oplam
Dagilim Yiizde
Tamamen katiliyorum 1,00 22 84,6 84,6 84,6
Katiliyorum 2,00 11,5 11,5 96,2
Katilmiyorum 4,00 1 3,8 38 100,0
Total 26 100,0 100,0
Uriin giivenlik sistemlerini tam ve eksiksiz uygulayabiliyorum.
Dagilim Yiizde Yiizde Toplam
Dagilim Yiizde
Tamamen katiliyorum 1,00 21 80,8 80,8 80,8
Katiliyorum 2,00 154 15,4 96,2
Katilmiyorum 4,00 1 3,8 3,8 100,0
Total 26 100,0 100,0




Miigteri ihtiyaglarini zamaninda ve eksiksiz yerine getirebiliyorum.
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Dagilim Yiizde Yiizde oplam
Dagilim Yiizde
amamen katiliyorum 1,00 21 80,8 80,8 80,8
Katiliyorum 2,00 4 15,4 15,4 96,2
Fikrim yok 3,00 1 3,8 3,8 100,0
Total 26 100,0 100,0
Miisteri problemlerini zamaninda ve eksiksiz ¢6zebiliyorum.
Dagilim [Yiizde lizde Toplam
Dagilim Yiizde
amamen katiliyorum 1,00 24 92,3 923 92,3
atiliyorum 2,00 3,8 3,8 96,2
esinlikle katilmiyorum 5,00 1 3,8 3,8 100,0
Total 26 100,0 100,0

Uriinlerle ilgili hijyen kurallarini tam ve eksiksiz uygulayabiliyorum.

agilim Yiizde \Yiizde Toplam
Paglllm Yiizde
Tamamen katiliyorum 1,00 23 88,5 88,5 88,5
Katiliyorum 2,00 3 11,5 11,5 100,0
Total 26 100,0 100,0

Miisteriye sunulan iirlinlerin satig kosullariyla ilgili tam ve eksiksiz bilgi

sahibiyim.
IDagilum 'Yiizde Yiizde Toplam
Dagilim Yiizde
Tamamen katiliyorum 1,00 23 88,5 88,5 88,5
Katiliyorum 2,00 2 7,7 7,7 96,2
Katilmiyorum 4,00 1 3,8 3,8 100,0
Total 26 100,0 100,0




Miisteriye sunulan iirtinlerin raf 6miirleriyle ilgili tam ve eksiksiz bilgi
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sahibiyim.
Dagilim Yiizde lizde Toplam
Dagilim Yiizde
Tamamen katiliyorum 1,00 24 923 923 923
Katiltyorum 2,00 2 7,7 7,7 100,0
Total 26 100,0 100,0
Kisisel hijyen kurallarini tam ve eksiksiz uyguluyorum.
agilim Yiizde lizde Toplam
Dagilim Yiizde
Tamamen katiliyorum 1,00 22 84,6 84,6 84,6
Katiliyorum 2,00 4 15,4 15,4 100,0
Total 26 100,0 100,0

Kasap grubu anket sonuglari frekans dagilim tablolan su sekildedir.

Magaza agilis 6ncesi hazirliklar: tam ve eksiksiz yerine getirebiliyorum.

agilim tizde [Yiizde Toplam
agilim tizde
Tamamen katiliyorum 1,00 8 80,0 80,0 80,0
Katiliyorum 2,00 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Tezgahtaki tiriinlerin takibi ve takviyesini tam ve eksiksiz yerine

getirebiliyorum.
Dagilim \Yiizde Yiizde Toplam
[Dagilim Yiizde
Tamamen katiliyorum 1,00 8 80,0 80,0 80,0
Katiliyorum 2,00 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0




Uriinlerle ilgili talepleri dogru ve zamanmnda bildiriyorum.

Dagilim Yiizde Yitzde Toplam
Dagilim Yiizde
Tamamen katiliyorum 1,00 90,0 90,0 90,0
Katiliyorum 2,00 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Uriinlerle ilgili fiyat degisikligini tam ve eksiksiz takip ediyorum.

Dagilim Yiizde IYiizde Toplam
Dagim iz de
amamen katiliyorum 1,00 8 80,0 80,0 80,0
atiltyorum 2,00 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Fiyat degisikligiyle ilgili etiketleme islemini tam ve zamaninda yerine

getiriyorum.
Dagilim 'Yiizde Yiizde Top]am
Dagilim Yiizde
amamen katiliyorum 1,00 90,0 90,0 90,0
Katiliyorum 2,00 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Kuzu eti isleme tam ve eksiksiz yapabiliyorum.
Paglhm lYtlizde Yiizde Toplam
Dagilim Yiizde
Tamamen katiliyorum 1,00 7 70,0 70,0 70,0
atiliyorum 2,00 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Dana eti igleme tam ve eksiksiz yapabiliyorum.
Dagilim Yiizde Yiizde Toplam
Dagilim Yiizde
Tamamen katiliyorum 1,00 7 70,0 70,0 70,0
Katiliyorum 2,00 1 10,0 10,0 80,0
Fikrim yok 3,00 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Barkes 00




Kanatl et grubu isleme tam ve eksiksiz yapabiliyorum.

123

agilim Yiizde Yiizde Toplam
Dagilim Yiizde
‘Tamamen katiltyorum 1,00 8 80,0 80,0 80,0
atiliyorum 2,00 1 10,0 10,0 90,0
ikrim yok 3,00 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Special et grubuyla ilgili tam ve eksiksiz bilgi sahibiyim.
Dagilim Yiizde Yiizde Toplam
agim  yyizde
Tamamen katiliyorum 1,00 6 60,0 60,0 60,0
atiltyorum 2,00 3 30,0 30,0 90,0
ikrim yok 3,00 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Uriin sunumu ve tanitimi ilgili kurallar tam ve eksiksiz yerine

getirebiliyorum.
Dagilim Yiizde Yiizde Toplam
h)agth Yiizde
Tamamen katiliyorum 1,00 90,0 90,0 90,0
atiliyorum 2,00 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Giin sonu Islemlerini tam ve eksiksiz yerine getirebiliyorum.
Dagilim iizde \Yizde Top]am
Dagilim tizde
Tamamen katiliyorum 1,00 9 90,0 90,0 90,0
[Fikrim yok 3,00 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0




1

Ekipmanlarin kullanimayla ilgili yeterli ve dogru bilgiye sahibim.
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agilim Yizde lizde Toplam
Dagilim Yiizde
Tamamen katiliyorum 1,00 8 80,0 80,0 80,0
Katiltyorum 2,00 1 10,0 10,0 90,0
ikrim yok 3,00 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Paketleme iglemlerini tam ve eksiksiz yerine getirebiliyorum.
agilim lizde Yiizde oplam
Dagilim tizde
Tamamen katiliyorum 1,00 9 90,0 90,0 90,0
IFikrim yok 3,00 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Uriinlerle ilgili hijyen kurallar1 tam ve eksiksiz uygulayabiliyorum.

Dagilim \Yizde \Yiizde Toplam
Dagilim Viizde
Tamamen katiliyorum 1,00 7 70,0 70,0 70,0
Katiliyorum 2,00 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Uriin barkod sistemlerini tam ve dogru olarak takip edebiliyorum.

Dagilim Yiizde 1Yiizde Toplam
Dagilim Yiizde
Tamamen katiliyorum 1,00 7 70,0 70,0 70,0
Katiliyorum 2,00 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Promosyonlu iirlinlerin takibini tam ve eksiksiz yerine getirebiliyorum.

Dagilim Yiizde 'Yiizde oplam
[Dagilim Yiizde
‘Tamamen katiliyorum 1,00 8 80,0 80,0 80,0
atiliyorum 2,00 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0




Ttim migterileri giiler yiizle ve igtenlikle karsiliyorum.
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Dagilim Yiizde lizde Toplam
Dagilim Yiizde
[Tamamen katiliyorum 1,00 90,0 90,0 90,0
Katiliyorum 2,00 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Tiim miisterilerin isteklerini tam ve eksiksiz yerine getiriyorum.
Dagilim 'Yiizde Yiizde Toplam
Dagilim Yiizde
amamen katilryorum 1,00 8 80,0 80,0 80,0
atiliyorum 2,00 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Miisteri problemlerini zamaninda ve eksiksiz ¢oziimliiyorum.
IDagilim Yiizde Wﬁzde Toplam
Dagilim Yiizde
Tamamen katiliyorum 1,00 90,0 90,0 90,0
Katiliyorum 2,00 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Kisisel hijyen kurallarini tam ve eksiksiz uyguluyorum.
IDagilim 1Y lizde Yiizde Toplam
Dagilim Yiizde
Tamamen katiliyorum 1,00 7 70,0 70,0 70,0
Katiliyorum 2,00 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0




Sarkiitor grubu anket sonug¢larimin frekans dagilimlari

Magaza agilis oncesi hazirliklar: tam ve eksiksiz yerine getirebiliyorum.
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Dagilim Yiizde 'Yiizde Toplam
Dagilim Yiizde
Tamamen katiliyorum 1,00 90,0 90,0 90,0
Katiliyorum 2,00 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Tezgahtaki tiriinlerin takibi ve takviyesini tam ve eksiksiz yerine

getirebiliyorum.
IDagilim 'Yiizde Yiizde Toplam
Dagilm tizde
Tamamen katiliyorum 1,00 7 70,0 70,0 70,0
atiliyorum 2,00 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Uriinlerle ilgili talepleri dogru ve zamaninda bildiriyorum.
Dagilim Yiizde lizde Toplam
Dagilim Yiizde
Tamamen katiltyorum 1,00 5 50,0 50,0 50,0
Katiliyorum 2,00 5 50,0 50,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Uriinlerle ilgili fiyat degisikligini tam ve eksiksiz takip ediyorum.

pDaglhm lizde Yiizde Toplam
Dagim  lyjzde
Tamamen katiliyorum 1,00 8 80,0 80,0 80,0
Katiliyorum 2,00 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0




Fiyat degisikligiyle ilgili etiketleme iglemini tam ve zamaninda yerine
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getiriyorum.
Dagilim Yiizde Yiizde Top]am
IDagilim tizde
Tamamen katiliyorum 1,00 7 70,0 70,0 70,0
Katiliyorum 2,00 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Urlinleri ambalajlarindan gikarma kurallarini tam ve eksiksiz
uygulayabiliyorum.
Dagilim 'Yiizde Yiizde Toplam
Dagilim Yiizde
Tamamen katiliyorum 1,00 8 80,0 80,0 80,0
Katiliyorum 2,00 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Uriinlerin tartim islemlerini tam ve eksiksiz yapabiliyorum.
Dagilim [Yiizde Yiizde Toplam
Dagilim Yiizde
Tamamen katiliyorum 1,00 8 80,0 80,0 80,0
Katiliyorum 2,00 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Sarkiiteri special tirtinlerini tam ve eksiksiz yapabiliyorum.
Dagilim Ytizde Yiizde Toplam
agilim Yiizde
Tamamen katiliyorum 1,00 6 60,0 60,0 60,0
Katiliyorum 2,00 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Uriinlerin tezgahta sunumunu tam ve eksiksiz yerine getirebiliyorum.

agilim 'Yiizde Ytiizde Toplam
Dagilim Yiizde
Tamamen katiliyorum 1,00 5 50,0 50,0 50,0
Katiliyorum 2,00 5 50,0 50,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
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Uriin tanttin ilgili kurallar tam ve eksiksiz yerine getirebiliyorum.

Dagilim lYiizde Yiizde Toplam
Dagilim Yiizde
Tamamen katiliyorum 1,00 3 30,0 30,0 30,0
Katiliyorum 2,00 7 70,0 70,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Giin sonu Islemlerini tam ve eksiksiz yerine getirebiliyorum.
agilim lizde 'Yiizde oplam
[Dagilim Yiizde
Tamamen katiliyorum 1,00 2 20,0 20,0 20,0
Katiliyorum 2,00 8 80,0 80,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Ekipmanlarin kullanimiyla ilgili yeterli ve dogru bilgiye sahibim.

Dagilim Yiizde gﬁzde Toplam T
agilim Yiizde
Tamamen katiliyorum 1,00 3 30,0 30,0 30,0
Katiliyorum 2,00 7 70,0 70,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Paketleme islemlerini tam ve eksiksiz yerine getirebiliyorum.
Dagilim Yiizde [Yiizde Toplam
aglm  yiizde
Tamamen katiliyorum 1,00 5 50,0 50,0 50,0
atiliyorum 2,00 3 30,0 30,0 80,0
Fikrim yok 3,00 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0




Uriinlerle ilgili hijyen kurallar1 tam ve eksiksiz uygulayabiliyorum.
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agilim Yiizde Yiizde Toplam
Dagilim Yiizde
Tamamen katiliyorum 1,00 4 40,0 40,0 40,0
Katiliyorum 2,00 4 40,0 40,0 80,0
Fikrim yok 3,00 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Urlin barkod sistemlerini tam ve dogru olarak takip edebiliyorum.

Paglhm Yiizde Yiizde Top]am
Paglhm Yiizde
Tamamen katiliyorum 1,00 6 60,0 60,0 60,0
atiltyorum 2,00 3 30,0 30,0 90,0
Fikrim yok 3,00 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Promosyonlu {iriinlerin takibini tam ve eksiksiz yerine getirebiliyorum.

Dagilim Yiizde [Yiizde Toplam
Dagihm Yiizde
Tamamen katiliyorum 1,00 8 80,0 80,0 80,0
Katiliyorum 2,00 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Tim miigterileri giiler yiizle ve i¢tenlikle kargiliyorum.
agilim Yizde Yiizde Toplam |
Dagilim Yiizde
Tamamen katiliyorum 1,00 7 70,0 70,0 70,0
Katiltyorum 2,00 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Tim miisterilerin isteklerini tam ve eksiksiz yerine getiriyorum.
Dagilim Yiizde [Yiizde Toplam
Paglhm Yiizde
Tamamen katiliyorum 1,00 6 60,0 60,0 60,0
Katiliyorum 2,00 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0




Miisteri problemlerini zamaninda ve eksiksiz ¢6ziimliiyorum.
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Dagilim Ylizde Yiizde Toplam
Dagilim Yiizde
Tamamen katiliyorum 1,00 7 70,0 70,0 70,0
Katiliyorum 2,00 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
Kisisel hijyen kurallarini tam ve eksiksiz uyguluyorum.
Dagilim lizde IYiizde oplam
paglhm tizde
amamen katiltyorum 1,00 9 90,0 90,0 90,0
atiltyorum 2,00 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0




131

KAYNAKCA

ABELLA, Kay Tytler. Basarih Egitim Programlari, ( g¢ev: Mahir Barg),
(Ankara,1994)

ATAKLI, Aylanur .“Egitim ve Mesleki Basar1”, Verimlilik Dergisi, (1991/1)

BERMAN  Barry-EVANS,Joel  R..Retail Manegement: A Strategic

Approach,(USA, 1998)

BINGOL, Dursun. Personel Yonetimi,( Istanbul, 1996)

BINGOL, Dursun. Insan Kaynaklar1 Yénetimi,( istanbul, 1998)

BUYUKUSLU, Ali Riza. Globalizasyon Boyutuyla Insan Kaynaklan

Yonetimi,(Istanbul, 1998)

CANMAN, Dogan. Cagdas Personel Yonetimi, (Ankara,1995)

CEMALCILAR, Ilhan. Pazarlama Kavramlar Kararlar, (Istanbul,1998)



132

DINCER, Omer. Bir Orgiit Gelistirme Teknigi Olarak Duyarhihik Egitimi,

(Istanbul, 1994)

GEYLAN, Ramazan. Personel Yénetimi, (Eskisehir,1996)

GOKGOzZ, Gonca.“Oryantasyon Egitimleri”, Retail News,( Temmuz, 2001)
HESAPCIOGLU, Muhsin. Ogretim ilke ve Yéntemleri,( Istanbul, 1992)
JOHNSON, Mike. Gelecek Bin Yilda Yénetim, (Cev: Sinem GUL), (Istanbul,1996)

KIRKPATRICK Donald L. 4 Asamah Egitim Programlarmm Olciimlenmesi,

(¢ev:Lorgo Egitim, Damismanlik ve Dil Hizmetleri), (Istanbul,1998)
KOTLER, Philip - ARMSTRONG, Gary,.Principles Of Marketing, (USA,1998)

KUSCUOGLU,Sema. “Degisim ve Orgiitsel Hedeflere Ulasmada Bir Model ve

Stratejik Egitim Yo6netimi”, Human Resource,1998,S.7
LEVY, Michail -WEITZ, Berton A. Retail Management,(USA,1998)

MUCUK, Ismet.Pazarlama ilkeleri,(Istanbul, 2000)



133

OZKENT, Bora. “Tiirk Perakendeciliginde Insan Kaynaklari Yonetimi”, Human

Resource, (Ocak 1998)

Perakende Stratejileri,Arasta,(Mayis-Haziran 1999),S:11

ROSENBERG, Jerry M. Aligveris Sozliigii, (Cev: Meral TUZEL), (Istanbul, 1 998)

SABUNCUOGLU, Zeyyat.Personel Yonetimi Ilkeleri ve
Uygulamalary,(Bursa,2000) ‘

’

SOYSAL, Suat. Marketlerde Miikemmel Hizmet ve Etkili Satis Teknikleri,

(Istanbul, 2000)

SOYSAL, Suat. “ Perakende Sektriinde Caliganlarin Yaglar1”,Retail News,

(Haziran 2001),S.24

TASKIN, Erdogan. Miisteri Iliskileri Egitimi, (Istanbul, 1997)

TEK, Omer Baybars. Pazarlama ilkeleri Tiirkiye Uygulamalar1 Global

Yonetimsel Yaklagim,(Izmir, 1997)

TIMUR, Necdet. “Bilyllk Magaza Satis Personelinin Egitimi”, Anadolu

Universitesi LL.B.F. Dergisi (Haziran,1989),C.7,S.1

Tirkiye’de Market Sektorii ,(Garanti Bankas: Kurum I¢i Yaymi),Garanti Bankas:

Istanbul Merkez Sube Planlama ve Strateji Departmani, 1999



134

www.kumpem.com

http://insankaynaklari.arthurandersen.com/bireyler/trends/ma.../need.assessment.as

http://insankavnaklari.arthurandersen.com/bireyler/trends/makale/end org ik.asp

http://insankaynaklari.arthurandersen.com/bireyler/trends/makale/ikyontargelis.asp

http://insankaynaklari.arthurandersen.com/bireyler/trends/makale/hrbeklenti.asp

http://www.tusiad.org.tr/vayin/goriis/32/html/secl 1.html

http:www.acnielsen.com/products/reports/rms/monthly/tr.htm






