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OZET

Hizmet isletmeleri i¢in rekabet edebilmelerinin temehi, kalite odakh
insan kaynaklari yonetim sistemini kurmalarma baghidir. Kalite odakly insan
kaynaklart yonetim sistemi birtakim temel unsurlardan olusmaktadir. Bu
unsurlar; insan kaynaklari planlamasi, insan kaynaklari yonetim sistemi,
insan kaynaklar se¢imi, performans degerleme, organizasyonel motivasyon
ve vetkilendirmedir.

ABSTRACT

The basic competition for service industry, to ensure construct human
resources management which is quality focused. Quality focused human
resource  management has some instrumants. These are; human resource
planning, human resource management system, human resource selection
system, performance evaluation, organizational motivation and empowerment.

GIRIS

Insan  kaynaklari yonetimi, ozellikle hizmet isletmelerinde
fonksiyonel bir yapiya sahiptir. [nsan kaynaklari yonetimi departmani;
isletmenin insan kaynaklart planlamas), etkin insan kaynaklan
yonetim sistemi, insan kaynaklar secimi ve deZerlemesinmi yaparak
bireyleri orgiite uyumlu ve verimli calisanlar haline getirmeyi
amaclamaktadir. Sayilan s6z konusu fonksiyonlari yerine getiren
insan kaynaklart yonetimin fonksiyonlarim daha detayh incelemekte
yarar goriilmektedir.
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I. INSAN KAYNAKLARI PLANLAMASI VE HIZMET
iISLETMELERINDE INSAN KAYNAKLARI
PLANLAMA

Insan kaynaklar planlamasi, Orgiit ve birey acgisindan uzun
donemde maksimum fayda ile sonuglanacak islemleri yapmak iizere
dogru sayida ve nitelikte nsani, dogru zamanda ve dogru yerde
istihdam etmek olarak tanimlanmaktadir.’

Hizmet isletmelerinde, hizmet kalitesinin miisteri tatminini
saglayacak standarda ulasmasi ve bu standardin korunmasi, insan
kaynaklarinin  stratejik  olarak  planlanmasina  baghdir.  Insan
kaynaklarmin stratejik olarak planlanmasiyla, i1se uygun kisilerin,
dogru zamanda ve dogru sayida alinmast gerceklestirilmelidir. Hizmet
kalitesinde kesinti olmamast icin, personel sayisi ve niteliklerinin
stratejik olarak planlanmasi gereklidir. Bu konuda gerceklestirilecek

- 2
planlama su yararlari saglayacaktir:

-Eldeki 1nsan kaynaklarinin etkili ve verimli bir sekilde
kullanilmast saglanmis olur.

-Gelecek tesadiiflere birakilmadigi icin. en yiiksek verimi
saglayacak ortam yaratilmis olur.

-Isletmede isgiicii tasarrufu saglanarak, istihdam edilenlerin
tatmini  artacaktir. Boylece maksimum verimi elde etme imkam
dogacaktir.

insan kaynaklari planlamasi temel olarak dort asamadan
olusmaktadir. Bu asamalar Sekil 1'de gosterilmektedir.

Giilay BUDAK, “Toplam Kalite Y&netiminde Insan Kaynaklari Planlamas:”,
Celal Bavar Universitesi 1.1.B.F.Dergisi, Say1:3, Manisa, 1997, 67.

Ali Riza ERDEM, “Stratejik Insan Giicti Planlamasi-Verimlilik Iliskisi ve Insan
Kaynaklarinin Gelistirtlmesi™. Verimlilik Dergisi. Sayt:3. 1997.17.
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Sekil 1. insan Kaynaklart Planlamasi Asamalart

Kaynak: Randell Schuler, Personnel and Human Resource Management, 3™ ed.
Newyork: West Publ. Co.,1987.5.66’dan Coskun Can AKTAN, a.g.e, 5.265.

Birinci asamada, insan kaynaklarina olan talebi tahmin etme,
blitcenin gozden gegirilmesi ve insan kaynaklari arzimn tahminini
kapsamaktadir. [kinci agama, {ist yonetimin onay1 ve insan kaynaklari
amag ve politikalarinin  belirlenmesinden olusmaktadir.  Uclincii
agsama,  programlama, dordiinci  asama ise  kontrol ve
degerlendirmeden olusmaktadir.

Hizmet isletmelerinde isglicti planlamasi; isgiiciiniin  dogru
yerde, dogru zamanda, dogru ozellikte ve sayida bulundurulmasini
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saglamak icin gereklidir. Bu nedenle de kalifiye isglicii, basariya,
gelismeye ve miisteri mutluluguna deger veren hizmet igletmeleri icin
biiyiik onem ta$11naktac111'.3 [nsan kaynaklarmin uygun sekilde
planlanmasiyla, hangi personelin, hangi isi, ne kadar stirede. hangi
sekilde ve nerede yapacagmn belirlenmesi ortaya konulmus olur.
Boyle bir calisma, sistemin denetimi agisindan oldukga dnemlidir. O
nedenle insan kaynaklart planlamasi, insan kaynaklarn yOnetim
sisteminin temelini olusturmaktadir.

1. HIZMET iSLETMELERINDE INSAN KAYNAKLARI
YONETIM SiSTEMININ OLUSTURULMASI

Insan  kaynaklart  yonetim  sistemi, isletmelerin  Onemli
fonksiyonlarindan birisidir kuskusuz. Ancak hizmet isletmelerinde
cok biiyiik oranda “insan” daha fonksiyonel bir etkiye sahiptir. Eger
insan kaynaklar1 yonetimi departmani fonksiyonunu tam olarak yerine
getiremez ise. bu aksama igletmedeki tiim birimlerde kendisini
gostermektedir. O halde, oncelikle insan kaynaklar departmani kendi
sistemini etkin olarak kurmali ve bu etkinligi diger departmanlara
yansitabilmelidir. Insan kaynaklari yonetimi sistemi temel olarak: is
analizi, is tamimi, is degerleme ve kariyer planlamast konularini
kapsamaktadir.

A) IS ANALIZI

Is analizi, isin yapilacak ozelliklerini ve onu yapmakla yiiktimli
kimsenin sahip olmasi gereken nitelikleri belirlemek amaciyla isi
temel oOgelerine bollip aymran ve elde edilen bilgilert anlamli ve
kullanilabilir bir ydontemle tekrar biitiinleyen bir yontemdir.”

Is analizinden beklenen yararlart  su  sekilde Ozetlemek
miimkiindiir:

Sabahat YURDAKUL. “Turizm Isletmelerinde Isgiicti Planlamasinin Onemi”,
Turizm Isletmelerinde Hizmet Kalitesi Semineri. Nevsehir, 1996, s.16.

Zekai OZTURK. “isletmede Personel Se¢me Yontemleri”. Verimlilik Dergisi,
Sayr:2. 1995, s.44.

Selda CATAK. “Konaklama Isletmelerinde Etkin Bir Hizmet Kalitesi I¢in Etkin
Bir Is Analizi ve Toplam Kalite Yénetimi Hliskisi™, Turicm Isleimelerinde Hizmet
Kalitest Semineri. Nevsehir, 1996, 5.227.
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-Is degerlemesinde, islerin degerlerini belgelemek i¢in veri
saglamak.

-Isgoren degerlemesi i¢in Olgiilebilen is basarisina gore is
gereklerini belgelemek.

-lsgéren  secimi.  yerlestirmesi.  aktarma  (transfer) ve
yiikseliminde isle ilgili gereklert belirlemek.

Isgren  egitimine iliskin olarak, personelin  kendi isini
basarmada yapacaklart hakkinda ayrintih bilgi saglamak.

-Calisma alaninda, tehlikelert dnleyecek tedbirlerin alinmasinda
yardimci olmak.

-Calisma  kosullarini  iyilestirerek,  hizmet  standartlarin
diizenlemeye yardimci olmak.

-Is basitlestirme ve yontemlerin iyilestirilmesiyle isgbren
wverimliliginm artmasim saglamak.

-Isletmede her isgorenin gorevleri ile isgorenler arasi iliskileri
belirtip, uygun yetki ve sorumluluk dagilimimma yardimci olmak ve
¢tkabilecek olumsuzluklar onlemek.

B) IS TANIMI

Is tamimu, is analizinin en énemli driinidiir. Bir gorevle ilgili
islerin neler oldugu ana hatlariyla tammlanir. Bu tamimda. isin
personele ytikledigt gorevler kisaca belirtilir. Daha sonra, is igin
gerekli olan egitim diizeyi, deneyim, sorumluluklar ve is ortam
kosullar1 belirlenir.

C) IS DEGERLEME

Is degerleme. bir isletmede cahisanlar tarafindan yapilmakta olan
islerin birbirlerine oranla o isletmeye olan  6nem derecelerinin
sistematik  bir yontemle saptanmast ve esit bir dcret yapisinmn
olusturulmasi islemidir.”

[¢ . o . i L. . < e .
" Haldun ERSEN. Toplam Kalite Yénetimi ve Insan Kavnaklart Yonetimi Hiskisi.

Sim Matbaacihik, 2.Bask:, Istanbul, 1997, s.111.

Afvon Kocatepe Universitesi, LEB.F. Dergisi (C.VI, 8.2, 2004)

[RS]
N



is degerleme, calisanlarin motivasyonu iizerinde onemli rol
oynar. O nedenle degerlendirmeyi yapacak kiginin, insan psikolojisini
bilen ve objektif degerleme yapabilen birisi olmast dnemlidir.

Objektif  kriterlerle  yapilmis  ve iyt uygulanan  is
degerlendirmesi. isgdren alminda, terfisinde, egitiminde, etkinliginde
onemli rol oynar. Ayrica bu caba, isgorenlerin kendi aralarinda ve
isgorenlerle yonetim arasindaki ¢ogu problemin coziimiinde etkili
olabilir. Sonug olarak hizmet kalitesine olumlu etki eder.”

D) KARIYER PLANLAMA

Kariyer planlama iggorenin firsatlarin, segeneklerin  ve
sonuclarin farkina varmasi, kariyeri ile hedefleri belirlemesi, bu
kariyer hedeflerine ulagsmada yon tespiti ve zaman planlamasi
yapmasini saglayacak is, egitim ve diger gelisimsel faaliyetlerin
programlanmasi islemidir.”

[1I. HIZMET ISLETMELERINDE INSAN KAYNAGININ
SECIMI

Insan  kaynaklarn  secimi asamasi, hizmet kalitesindeki
iyilestirme ¢aligmalarinin basinda gelmektedir. Isin gereklerine uygun,
ise elverisli elemanla ise baslamak, isletme amaglarina ulasmada ¢ok
yonlii kaynak tasarrufu ve misteri memnuniyeti saglayabilir. Bu
nedenle. personel sec¢iminde bilimsel ydntemlerin kullanilmasi ve
kalite odakli hareket edilmesi Onem tasimaktadir. Yeni eleman
seciminde, yukarida sozii edilen insan kaynaklart planlamasi
kapsaminda; is analizi, i3 ve gorev tammlari ve isgoren nitelik
arastirmalart yaptlmast gereken ¢calismalardandir.

Orgiit kiiltiiri ve orgiit iklimi personel seciminde oncelikle
dikkate alinmasi gerekli konular olarak goriilmektedir. Hizmet
isletmeleri icin  de “bes kisisel” 0Ozellik insan kaynaklan

Ahmet TAYFUN. “Otel Isletmelerinde s Degerlemesinin Personel Etkinligi ve
Hizmet Kalitesine Etkisi”™. Turizm [sletmelerinde Hizmet Kalitesi Semineri,
Nevsehir, 1996, 182.

® Haldun ERSEN, a.g.c.. s.112.
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profesyonelleri tarafindan kabul gormektedir. Bu ozellikler:” Sosyal
olma, duygularint kontrol edebilme, uyumluluk, cahskan olmak ve
yeniliklere acik olmaktir.

Teknoloji ne kadar gelisirse gelissin, hizmet konusunda insanin
yerini hicbir makine dolduramayacakur. Insanlar hizmet satin alirken,
kendileriyle empati kuracak insanlari tercih ederler. Makinelerin bu
ozelligi olamayacagindan dolayi, hizmet sektortiniin temel elemani her
zaman insan olacaktir. Hizmet sunan personelin iletisim yeteneginin
yliksek olmas1 gerekmektedir.  Gerek 13 arkadaglan, gerekse
yoneticileriyle uyumlu ¢ahgabilmelidir. Insan iligkilerini zedeleyici;
asirt kiskanchk, fazla duygusallik, cabuk kirilganhk ve kiisme,
kindarhik gibi tutum ve davranislardan miimkiin oldugu 6lglide uzak
durmalidir.

Personel adaylarimin ise alinmasinda ve terfisinde, Peter

Drucker’e gore dikkate alinmasr gereken konular su sekilde
e . 10
belirtilmektedir:

En uygun eleman ise almmalidir. Ise uygun elemanlarin
arasindan  se¢im  yapilmalidir.  Eleman aliminda ¢ok  yonli
distiniilmelidir. Ise alinacak kisilerin giicli ve zayif yonleri analiz
edilmelidir. Her eleman daha once birlikte c¢ahstigr kisilerle
degerlendirilmelidir. Ise alinan elemanin isten anlayip anlamadigr ilk
aylarda kontrol edilmelidir. Eleman se¢imi yapildiktan sonra igin sona
erdigi distintilmemeli, i3 hakkindaki durumu degerlendirilerek
elemana yardimci olunmalidir.

IV. PERFORMANS DEGERLEME

Insan kaynaklar1 yonetimi icerisinde gegerli olan yaklasimlardan
birisi olan performans degerlendirme, personelin, is analizlerinde ve is
tanimlarinda belirtilen standartlara ulagsma derecesi, verilen gorevi

7 Orlando  BEHLING, “Employee  Selection:  Will  Intelligence  And
Conscientiousness Do The Job”.  Academy of Mangement Executive. Vol:12,
No.1. Behlind. 80.

' Peter F DRUCKER. The Frontiers of Management. Truman Talley Books,
Newyork. 1986, 122.
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basariyla tamamlama, yaraticilik ve orgiit iklimine uyumluluk gibi
basar olctitleriyle degerlendirilmesidir.

Performans degerlendirmenin amaci su sekilde
.o o
belirtilmektedir:"’

-lletisim ve bilgi paylasimi yoluyla calisanlarim tretkenligini
ylikseltmek.

-Bireylerinin isteki performanslarinin gii¢lii ve zayif yanlar
tizerinde odaklanarak giicli yanlart artrmayr ve zayif yanlan
azaltmay1 hedefler.

-Isletmenin, isgérene  kendi  performanslan  konusunda
degerlendirme imkani vermek ve feedback (geri bildirim) vermesini
saglamaktir.

-Isgorenle yoneticiler arasmnda ortak bilgi ahs verisini  ve
1isgorenlerin katkisint saglamaktir.

V. MOTIVASYON

Motivasyon, bir veya birden ¢ok insani belirli bir yone (belirli
amaca) dogru devamli sekilde hareket ettirmek igin yapilan ¢abalarin
toplamudir. '

[nsan kaynaklart fonksiyonunun en &nemli araclarindan olan
motivasyon, y0neticinin basta gelen gorevlerindendir. Motivasyon
yonetimin sorumlulugundadir. Yoneticinin isgdreni basarih sekilde
motive etmesi, isgdrenin isletme misyonu ve vizyonu dogrultusunda
calismasina  ve biitin  gliclinli  (fiziksel ve zihinsel) isine
yonlendirmesiyle saglanir.

a Margaret ] PALMER., Performans Degerlendirmeleri. Cev: Dogan Sahiner (Rota
Yaymlart. Kisisel Gelisim ve Yonetim Dizisi, No:9. I.Baski. [stanbul,1993. s.
107.

' Erol EREN, Yanetim Psikolojisi. 1.U. iktisat Enstitiisii Yay.. No:105. istanbul,
1989, 5.388.
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isgorenlerin motivasyonu ¢ok kolay bir konu degildir. Ancak,
eger yoneticiler isgorenlerin istek ve ihtiyaglarina ictenlikle ilgi
gosterirlerse isgorenlerin is motivasyonlar yiikselecektir.

Yonetici.  motivasyon konusunda  hangi yontemlen
uygulayacaktir? Bu sorunun yanitini vermeden Once, motivasyon
konusundaki yanhslhiklarin irdelenmesi ve giderilmesi gereklidir.

Motivasyon konusunda yapilan yanhglar genel olarak su
sekildedir:"

Insanlart motive eden tek gili¢ paradir goriisii, organizasyonda
herkesi motive etmeye kararli olmak ve motivasyonlarin yalniz dig
giiclerden kaynaklandigima inanmakur.

V1. YETKILENDIRME

Yetkilendirme, ¢alisanlarin kendilerini motive olmus, bilgi ve
uzmanliklarina olan giivenlerinin arttif, insiyatif kullanarak harekete
gecmek arzusu  duyduklarr, olaylarn  kontrol  edebileceklerine
inandiklart ve organizasyonun amaglar1 dogrultusunda uygun ve
anlamli  bulduklan igleri yapmalarini saglayan kosullarn ifade
etmektedir.”

Hizmet isletmelerinde. isgorendeki 1§ tatmininin artmast,
verimliliginin artmasi, is devamsizhiklarinin  azalmasi isgdrenin
yetkilendirilmesiyle basarilabilir. Ancak, isgdreni yetkilendirme her
zaman yararh sonuclar saglayabilir mi? Buna her zaman olumlu yanit
verebilmek mimkin olmayabilir. Yetkilendirilmenin kullanlacag
organizasyon ve isgoren sartlart saglanmadan yetkilendirmeye gegmek
cogunlukla basarisizlikla sonuglanmaktadir.

'* Vickie SIU. TSANG Nelson and Simon WONG. “What Motivates Hong Kong's
Hotel Employees?”, Cornell Hotel and Restaurant Administration Quarterly,
Vol:38, Number:5. October. 1997 s. 47.

" BEAUBIEN Elaine E.. "Motivasyon Hakkinda Dogru Bildigimiz Yanhslar”.

Executive Excellence, Yil:1.Say1:3. Haziran. 1997, s.6.

BEAUBIEN Elaine E.. a.g.m.. 5. 6.

Tamer KOCEL, Isletme Yoneticiligi ve Yonetim Organizasyon, Beta Yayinlari,

Gelistirilmis 6. Baski, Istanbul, 1998, s. 300.
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O halde, basanli bir yetkilendirme icin ii¢ kosulun vyerine
gelmesi gereklidir. Bu kosullar;'®

- Yonetici iggorenlerin yeteneklerini ve basarabilecekleri isleri
¢ok 1y1 bilmelidir.

-Yonetici  bir  liderlik  tarzi benimseyerek  calisanlarin
kapasitelerine gore yetki vermelidir.

-Isin ozelliklerine uygun iscilerin yapisi hem yoneticiler hem de
calisanlar tarafindan iyice anlasiimahdir.

Hizmet isletmelerinde etkili bir yetkilendirme. lider tarafindan
isletmenin sartlant g6z Ontine almarak iggorenlerin yetenek ve
kapasitelerine gore belirlenir. Diger bir degisle. yetkilendirme icin
sabit bir kural yerine. insiyatif kullanabilme ve esneklik daha gecerli
bir yontemdir. Ornegin, yetenegi az olan birisine yonlendirici liderlik
tarzi yerine, otokratik liderlik tarzi daha faydali olabilir. Ya da
yetenekli birisine yonlendirici liderlik tarzi yerine, otokratik liderlik
uygulamak, o kiginin motivasyonunu olumsuz etkileyerek. is
tatminsizligine yol acabilir.

Hizmet isletmelerinde yetkilendirmenin nasil gerceklestirilecegi
tle ilgili  farklt  yaklagimlar  vardir.  Temelde iki acidan
yaklagtlmaktadir.  Bunlar, mekanik ve organik yetkilendirme
yaklasimlaridir.'”

Her iki model de. yetkilendirmeyi tam olarak vermeyen model
cizmektedir. Tkisi de farkh bakis acist getirmekte ve farkh yorum
yapmaktadir. Popliler yonetim yazininda mekanik bakis 6n plana
¢ikartimakta, yetkilendirme ydnetim unsurunun bir uygulamasi olarak.,
organizasyonda selale seklinde yukaridan agagiya dogru yayildigin
belirtmektedir. Ancak, mekanik tarz kendi i¢inde tam degildir.
Bununla birlikte organik yaklasimda da eksiklikler bulunmaktadir.
Eger, yetkilendirme modelini secen yonetici, temel sorulari sormaz

' Brent WARD. “How to Empower”, Canadian Manager. V:21. 1:4, Winter,
1996.s. 20-23.

" Robert E. QUINN ve Grethen M. SPEITZER, “The Road to Empowerment:
Seven Questions  Every Leader”, Organizational Dynamics, Vol:26, 1:2. Giiz,
1997.5.37.
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ise, organik modelin hayati unsurlarini olusturan, risk, giiven ve tesvik
gerceklikten uzaklagir. Bu iki goriis Tablo 1’de gosterilmektedir.

Tablo 1. Yctkilendirme Yaklasimlan

MEKANIK YAKLASIM ORGANIK YAKLASIM
-Yetkilendirme Gst yonetimden -Calisanlarin thtiyaclar anlasilarak, alt
baslamahidir. seviyeden baslanmahdir.
-Organizasyonun misyon, vizyon ve -Cahisanlar i¢in 6rnek yetkilendirme
degerlert agtklanmahidir. davranisi gelisurilmelidir.

-Isin dzellikleri ve calisanlar i¢in 6diller | -Ortak davranmisi gelistirmek igin

actklanmalidir. takimlar olusturulmahdir.
-Sorumluluk da devredilmehidir. -Zekice risk alma cesaretlendinimehdir.

“insanlar sonuctan sorumlu olmahidirlar. | -Insanlara yapacaklar iste
glivenilmelidir.

Kaynak: Robert E. QUINN. Grethen M. SPEITZER, “The Road to Empowerment:

Seven Questions Every Leader”. Organizational Dynamics, Vol:26, 1.2, Autumn,
1997. s.37-50.den tablolastinimisur.

Bir cok giiclendirme programinin temelinde “gliclendirme
arzusu” olmasina karsin, yetkilendirmeyi etkileyecek temel faktorlerin
dagiiminin yetersiz olmasi basarisizhia neden olmaktadir.

Kisaca bir yetkilendirme = yetki x bilisim x bilgi x 6diil seklinde
formiile edilebilir. Bu faktorlerden birisinin eksik veya yetersiz
olmasi, yetkilendirmenin basarisizhifina neden olmaktadir.'® Bir
hizmet isletmesinde yapilan arastirmada: yetkilendirilen personelin is
tatmini, yetkilendirilmeyen personele gore daha yliksek c¢ikmistir,
Buna ilave olarak, egitilerek yetkilendirilmis, yani gii¢lendirilmis

"™ David E BOWEN.Edward E. LAWLER, “Empowering Service Employees™,
Saloan Management Review, Summer, 1995, 5. 74,
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calisanlarin = tatmin  orani, e8itim  verilmeden yetkilendirilmis
Ny 19
calisanlara oranla daha yiiksek ¢ikmuistir.

Yetkilendirme, yetki ve sorumlulugu devredip kurtulma seklinde
algilanmamalidir.  Hizmet  isletmelerinde  oncelikle  personelin
tastyabilecegi oranda sorumluluk egitilerek verilmeli, sorumlugu
basardik¢a yeni gorevler yine almaya devam edecegi egitimin
diizeyine gore verilmelidir. Yukarida da formulize edildigi gibi;
yetkilendirme bir taraftan msanin bilgisini gelistirirken, ayn1 zamanda
basarilar  ddillendirilmelidir.  Hizmet  isletmelerinde  basariyi
odillendirme. bagarinin  kabul edildiginin ve takdir edildiginin
gostergest saytlmaktadir.

SONUC

Insan statik bir varlik degil, dinamik bir varhktir. O nedenle
strekli motive edilmeli, egitilmeli ve gelistirilmelidir. Bir isgorenin
verdi@i hizmet, farkli zamanlarda degisiklik gosterebilmektedir. Bu
duruma hizmet isletmelerinde sik rastlanmaktadir. Boylece, hizmet
isletmelerinde  hizmetin ~ homojen  olmama  ozelligini  ortaya
koymaktadir. Hizmetlerde homojenligi saglamak miimkiin olmasa da,
miisteri memnuniyetini ise uygun secilmis ve egitilmis isgorenle
saglamak miimktndur. Diger bir degisle, hizmet sektoriinde faaliyet
gosteren isletmelere nitelikli isgéren almak, iyi bir baslangictir.
Bununla birlikte, basariya motive edilmeleri. siirekli gelistirilmeleri,
Kartyer imkanlarinin saglanmasi, 6zbenlik kazandirilmasi isgorenleri
motive edecektir. SO0z konusu sektorde, bireysel ve Orglitsel
performansin degerlendirilmesi, birey ve orgiit ag¢isindan onemlidir.
Performansin 1yi olmasi, mesleki kariyerin 6ntini acarken, vasat
olmasr gelistirme thtiyacinit ortaya ¢ikaracaktir.

Motivasyon, bireysel yaraticihigr gelistirme acisindan 6nemli bir
aractuir. Kistlerin basartfarinin odiillendirilmesi. hem kendilerine. hem
de Orgiite katki saglayacakur. Personeli motive eden temel unsurlarin

" Mary A. HOCUTT and Thomas H. STONE. “The Impact of Employee
Empowerment on the Quality of Service Recovery”™. Jowrnal of Quality
Management, Vol:3.1:1. 1998, 5.1 17.
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basinda yetkilendirme gelmektedir. Insanlar kontrollii olarak yetki
almaya yonlendirilmelidir. Bu konuda &nleri agilmali, tastyabildikleri
oranda yetkilendirilmelidir. BoOylece yoneticilerin igleri azahlirken,
isgorenler de bilgi ve beceri potansiyellerini harekete gegirmis
olacaklardir.
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