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OZET

21. ylizyil ¢aligma hayatinda kurumlarin gelisimi ve devamliligi i¢in hizmet i¢i iletigim
egitimleri kacinilmaz unsurlardan biri haline gelmistir. Buna karsin is hayatindaki yogunluk
nedeniyle bu egitimlerin etkili bir sekilde verilmesi konusunda c¢esitli smirliliklar
olugmaktadir. Teknolojik gelismelerle cesitlilik kazanmis olan uzaktan egitim yontemleri,
hizmet i¢i egitimlerde olusan bu sinirliliklara farkli agilardan ¢oziimler sunsa da, uzaktan
egitim ile yapilan hizmet ici iletisim egitimleri i¢in belli bir standart olusturulamamustir.

Bu dogrultuda bu calismada, hizmet i¢i iletisim egitimi vermek iizere 6grenme ve
iletisim kuramlar1 cergevesinde bir blog hazirlamak ve bu blogta gerceklestirilen egitimi
inceleyerek, dijital tabanli hizmet i¢i iletisim egitimlerinin gelistirilebilmesi i¢in bir model
Oonermek amac¢lanmustir.

Calisma {i¢ asamal1 bir durum ¢alismasi olarak Antalya Belek bolgesindeki bir otelin
calisanlari ile yapilmustir. Ik asamada blog egitimi dncesi hedef kitle analizi yapmak ve hazir
bulunuslugu saglamak icin, ¢alisanlara yiiz yiize egitim verilmistir. Yiiz yiize egitim sonunda
katilimcilarin egitime iligkin diisiincelerini almak iizere katilimcilara egitim degerlendirme
formu uygulanmistir. Calismanin ikinci agamasinda blog egitim siirecini degerlendirmek i¢in
hazirlanan blog araciligiyla yapilan 24 giinliik dijital tabanli hizmet ici iletisim egitimi
gozlemlenmistir. Gozlem bulgulart belirlenen bes boyut c¢er¢evesinde incelenmistir.
Caligmanin son asamasinda ise gézlem yoluyla elde edilen verileri ayrintilandirmak i¢in yar1
yapilandirilmig gériismeler yapilmistir. Toplanan nicel veriler frekans analizi, nitel veriler ise
betimsel analiz yontemiyle incelenerek sentezlenmistir.

Sentezlenen bu veriler ¢ercevesinde dijital tabanli hizmet i¢i iletisim egitimleri i¢in
egitim Oncesi, egitim siireci ve egitim sonras1 donemleri kapsayan {i¢ basamakli bir model
onerilmistir. Egitim Oncesi siiregte yliz yiize igerik ve teknik egitim verilmesinin hazir
bulunuslugun saglanmasi agisindan 6nemli oldugu tespit edilmistir. Ayrica bu egitimler
sirdiigli sirada kurum tarafindan teknolojik ve degerlendirmeye iliskin gerekli altyap:
olusturulmalidir. Sekil, icerik ve ortam tasarimi olarak {i¢ farkli boyuttan olusan blog tasarim
ozellikleri boliimii yine egitim Oncesi siirecte tamamlanmasi gereken adimdir.

Modelin ikinci basamagi olan egitim siireci, bireysel 6grenmenin desteklenmesine,
etkilesimin giliclendirilmesine ve etkinlikler ile is birlikli 6grenmenin saglanmasina iliskin
yapilmasi gereken unsurlar1 igermektedir.

Modelin son asamasi ise egitim sonrasi siireklilik ve degerlendirme teknikleri ile ilgili

dikkat edilmesi gereken noktalardan olusmaktadir.



Tim bu unsurlarin saglanmasi ile yapilacak dijital tabanli hizmet i¢i iletisim
egitimlerinin daha verimli olacagi sonucuna varilmistir. Modelin farkli alanlarda ve kamu
kuruluslarinda da denenerek sonuclarin karsilastirilmasi onerilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet I¢i Egitim, Iletisim Egitimi, Uzaktan Egitim, Dijital Tabanl

Egitim.
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SUMMARY
DIGITAL BASED IN-SERVICE COMMUNICATION EDUCATION: A
MODEL SUGGESTION ON COMMUNICATION EDUCATION BLOG DESIGN

In the 21* century, in-service communication trainings have become an inevitable part
of the working life; however a variety of restrictions are experienced when these trainings are
meant to be given effectively because of the busy schedule in working life. Distance
education methods which have acquired diversity with technological improvements have
appeared as a solution for these restrictions, but there is not any specific standard for in-
service communication trainings issue.

In this study, it has been aimed to create a blog within the framework of learning and
communication theories in order to give in-service communication trainings and to analyze
the education given in this blog so that in-service communication trainings can be improved
and a model can be suggested.

The study has been carried out as a case study in three phases with the hotel staff
working in Belek, Antalya. In the first phase, in order to analyze the target group before the
blog education period and to provide readiness, a face to face education was given to the hotel
staff. At the end of this face to face education, an assessment form for the education was
submitted to the staff in order to learn their opinions on the education. In the second phase of
the study, 24 days of digital based in-service communication training was observed through
the blog created for the purpose of assessing the education process. The observation findings
were examined within the frame of five dimensions determined earlier. In the last phase of the
study, semi structured interviews were carried to detail the findings obtained from the
observations. The acquired quantitative data were synthesized through the frequency analysis
and the qualitative data were synthesized through descriptive analysis.

Within the frame of these synthesized findings; three stages model has been suggested
for in-service communication training with digital based learning. This suggested model
contains pre-education, on-education and post-education processes. Giving content and
technological education with a face to face education is important to provide readiness for the
pre-education process. Meanwhile, technical and evaluation infrastructures have to be
prepared by the organization. Furthermore; the part of the blog design which contains figure,
content and environment design phases have to be completed in the pre-education process.
Points to take into consideration are support of self-access learning, strengthen of interaction,

providing the cooperative learning with activities in the second stage of the model. In the last


http://tureng.com/tr/turkce-ingilizce/strengthen
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stage of the model contains education continuity and evaluation techniques for after the
education process.

This education model has resulted in a more efficient digital-based in-service
communication training by providing all these factors. It is suggested that the model should
be tested in different areas and in public institutions to compare the results.

Keywords: In-service Communication Training, Communication Training, Distance

Education, Digital Based Learning.
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Oncelikle, sectigim tez konusunda beni destekleyerek; tiim etkenlere ragmen beni
cesaretlendiren, hem akademik hem de kisisel bilgi ve tecriibelerini benimle paylasarak ¢ok
sey Ogrenmemi saglayan danigmanim Saymn Dog¢. Dr. Ahmet AYHAN’a tesekkiirlerimi
sunarim. Sayin hocam tezimin her asamasinda gosterdigi yapici tavri ve verdigi fikirlerle bana
yeni yollar acarak tezimin gelismesine katki saglamistir.
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ederim.

Yeterlilik jiirisinden ¢iktigim andan itibaren benimle birlikte heyecanlanip benimle
birlikte dertlenen, umutsuzluga her diistiiglimde beni cesaretlendirerek akademik hayata dogru
yerden bakmami saglayan, Saym Yrd. Dog. Dr. Fulya Erendag SUMER’e tiim bu siirecte
bana &nderlik edip, birikimleriyle bana yol gosterdigi i¢in minnettarligimi sunarim. Ozellikle
yontem konusunda bana Ogrettiklerinden, benim bile kendimden vazgecti§im anlarda
yapabilecegime inancindan dolayr kendisine ne kadar tesekkiir etsem azdir. Kendisi ile
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bitirme siirecime kadar her asamada; gerek akademik gerek yasamsal tecriibeleri ile benden
yardimlarint esirgemeyen ve destekleri ile hayatima isik tutan, Sayin Prof. Dr. Mehmet
KESIM, Saym Prof. Dr. T. Volkan YUZER, Sayin Prof. Dr. Giilsin KURUBACAK ve Sayin
Ogr. Gor. Nermin CETINOZ’e sonsuz tesekkiirlerimi sunarim. Degerli hocalarim gercekten
birbirlerini taniyan ve deger veren insanlar i¢in mesafelerin bir engel olmadigini, telefonda
bile d6gretim yapilabilecegini, tiim sorunlara ¢6ziim bulunabilecegini ve bir insanin hayatina
etki edilebilecegini bana bir kez daha gosterdiler. Bu sebeple kendilerine tesekkiirii bir borg
bilirim.

Egitim hayatim boyunca maddi, manevi emeklerini sunan, bugilinlere gelmem
konusunda beni cesaretlendiren ve giivenini hep hissettigim sevgilim ablam Cavide Yesim
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Aslinda en biiyiik tesekkiirii daha hayata adim atmadan benimle beraber doktora
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annem Giilse TOPA ve sevgili babam Hiiseyin Nejat TOPAya ithaf ediyorum.
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GIRIS

Bilgi ¢ag1 olarak adlandirilan 2000'li yillarda en 6nemli sermaye, iiretimi saniyelerle
hesaplanan bilgidir. iletisim teknolojilerini ise kosarak tiim diinyada yayilan bilginin
giincelligini korumasi ve giinliik hayatin tiretilen bu yeni bilgilere gore sekillenmesi hem is
hem de sosyal yasantimizda etkilerini gostermekte ve hizli degisimlere sebep olmaktadir.
Teknoloji sayesinde gelisiminin ve paylasilmasinin durmaksizin devam ettigi bilgi {iretim
stirecini yakindan takip etmek sosyal ve ekonomik alanlarda buna bagl olarak meydana gelen
bu degisim ve gelisime uyum saglamak anlamina gelmektedir. Bu durum kurumlar agisindan
ele alindiginda kurumun yasamini siirdiirmesi ve lretimini etkili ve verimli bir diizeye
tasimasi agisindan temel unsurlardan biri sayilmaktadir. Ciinkii degisime ayak uyduramayan
kurumlarda ortaya ¢ikabilecek olumsuz etkiler dnce kendilerini sonra bireyleri ve toplumu
etkilemektedir. Bu nedenle kuruluslar hem iiretim hem de bu iiretimin sunulmasi asamasinda
yeni lretilen bilgi ve teknolojileri kullanarak gerekli degisiklikleri ve gelisimi gostermek
zorundadirlar. Bu gelisimi gosterebilmenin temel kosulu ise iiretimi saglayan ¢alisanlarin
kendilerini gelistirmesi iizerine yapilanmaktadir. Bu nedenle c¢alisan neslin var olan
yeterliliklerini stirekli gelistirmesi ve kendini yetistirmesi yadsinamaz bir unsur haline
gelmektedir.

Bu baglamda giiniimiizde kurumlar ¢alisanlarindan oncelikle gelisime agik olunmasini
beklemektedir. Clinkii bir ise kabul edinilen siire i¢inde sahip olunan gerek teorik gerekse
pratik bilgiler bir iste basarili olunmasi acisindan yeterli goriilmemektedir. Yasanan
degisimlere gore kendini gelistirebilme ve yeniliklere gore sahip olunan bilginin
giincellenmesi ihtiyact dogmaktadir.

Bir diger yandan, giiniimiizde gelismenin yaninda bu gelisimi takim c¢aligmasi iginde
ortaya ¢ikarmak iiretim ve sonuglarint dogrudan etkilemektedir (Wasti, 2002). Bu baglamda,
bireysel gelisim ve yeterlilikler, ancak takim calismasi ile bir kurum adina 6nem teskil
etmektedir. Takim c¢alismasi ile yaratilan sinerji, ¢alisanlarin potansiyelini agiga ¢ikararak, bu
potansiyeli orgiit ve hedef kitle lehine ayn1 amag¢ dogrultusunda kullanilmas1 siirecini baglatir.
Bu sekilde, calisanlarin gelisimi, aynt motivasyonla hareket ederek ortak bir amaca
yonlendirmesi, orgiit kiiltiirliniin saglanmasina yol agar. Bu da bir kurumun bilgi ¢agindaki
degisime uyum saglamak ve gereklilikleri yerine getirerek siirekliligini saglamasi i¢in 6n

kosuldur.



Kisaca; bir kurumun 21. ylizy1l kosullarinda geliserek devamliligini saglamasi icin
hem calisanlarin hem de sistem kurucularin sinerji olusturarak, kendi gelisimleri ile birlikte
kurumu gelistirmeleri saglanabilir. S6zii edilen gelisimi yakalamak i¢in ¢alisanlarin degisimi,
takim caligsmasi ile tim kuruma yansitilmalidir. Bu sinerji ortaminin kurulmasi ve eszamanli
olarak tiim birimlerde gelisimin saglanmasi ancak orgiit kiiltiiriiniin saglanmasi ile olanaklidir.
Bu sebeple kurum sisteminin olusturuldugu silirecte Oncelikle bu agidan vizyon
olusturulmalidir.

Kurumlarda sinerji ile amaglar1 destekleyen ve hedeflere ulasmayi saglayan bir ortam,
bir sistem olusturulmaya c¢aligilir. Politika ve stratejiler, ¢alisma ilkeleri, roller, tutum ve
davraniglar, normlar ve gelenekler bu sistemin parcgalaridir. Bunlar igletme i¢in bir “kimlik”
olusturur. Isletmenin her bir iiyesinin uyum gdstermesinin beklendigi bu kimlik orgiit
kiiltiriidiir. (Giines ve Berberoglu, 1997) Bir kurumda verimliligin artmasi oncelikli olarak
orgiitsel kiiltiiriin olusturulmasi ile ortaya ¢ikacak oOrgiit i¢i uyumla ve bu baglamda
olusturulmus orgiit icindeki ve disindaki iletisimin saglam temeller {izerine yapilandirilmis
olmasi ile dogru orantil1 sekilde gergeklesebilir.

Bu sebeple asamali (basamaksal) ve yatay olarak olusturulan kurum yapisi igerisinde
cesitli iletisim mekanizmalar gelistirilmeli ve bu sekilde orgiit kiiltliriiniin temelleri
atilmalhidir.

Bunun yaninda kurumlarm nitelikli {irtin ve hizmet iretmesi etkin bir orgiit ici
iletisimle miimkiindiir. Zira kalite odakl {iretim siirecinde, kurum igi yonetsel ¢aligmalarda
yaganan aksamalar nedeniyle birimler arasi kopukluk yasanabilir. Birimler arasindaki
kopukluk kurumun isleyisini olumsuz etkileyecektir. Bu noktada kurum, ¢alisanlar1 arasinda
dogru bir iletisim dongiisii gelistirmeye calismali ve bu sekilde c¢alisanlarin her birinin
bireysel yeterliliklerini bir biitlin halinde iiretime yansitma odakli bir calisma modeli
benimsemelidir.

Orgiit kiiltiiriiniin saglanmas1 ¢alismalar1 gergevesinde, bireysel yeteneklerin kurumun
ortak paydalarinda gelistirilmesi amaglanarak yapilan caligmalardan biri de kurumlarda
gerceklestirilen yasam boyu egitim ¢aligmalaridir. Kurumlarda yasam boyu egitim etkinlikleri
hizmet i¢i egitimler adi altinda toplanmaktadir. Hizmet i¢i egitimler kurumlarda calisanlarin
orgiit iginde ve disinda meydana gelen degisimlere uyum saglamasina yardimci olur (Peker,
2010).

Hizmet i¢i egitim dendiginde akla ilk olarak alana 6zel uzmanlagma konusundaki
kuramsal beceriler iizerine yapilan egitimler gelse de bu egitimlerin etkili olabilmesi ve

kurumda istenen orgiit kiiltiiriiniin olusumunu ve bu baglamda verim artigin1 saglayabilmesi



icin kisisel beceri ve davranig degisikliklerini saglayabilen egitimlerle bireyin gelisiminin
desteklenmesi gerekmektedir.

Tim bu bilgiler 1s1¢1nda, bir kurumun kendini gelistirebilmesi i¢in orgiit kiiltiiriinii
saglamasi, bu amagla yapilan hizmet i¢i egitimler kapsaminda sadece 6zel uzmanlik alanlari
degil, oncelikli olarak iletisim alaninda da egitim programlari diizenlemesinin kaginilmaz
oldugu sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

Gerek kamu gerekse Ozel sektor kurum ve kuruluslarinin bir kismu kisisel gelisim
egitimleri baslig1 altinda iletisim egitimi verse de hizmet i¢i egitimlerin i¢inde az bir oranla
smnirli  kalmaktadir. Buna karsin kuruluglarda yapilan yiiz yiize hizmet ici iletisim
egitimlerinin gerceklestirilmesi mekansal ve zamansal sorunlara neden olmaktadir. Ayrica
egitim alacak calisanlarin is giiclinden gegici bir siire de olsa yararlanilamamasindan dolay1 is
verimliliginde yavaslama s6z konusu olabilir. Bu baglamda gelisim i¢in yapilan hizmet igi
egitim kurulusu maddi olarak bir yiikiin altinda birakmaktadir. Bu sebeplerden dolay: hizmet
ici iletisim egitimlerin hazirlanmas1 ve gergeklestirilmesi zor bir siire¢ olarak karsimiza
cikmaktadir. Bu zorlu hazirlik ve uygulama siirecini ise yeni baslayan her bir calisana
uygulamak ta olanakl degildir.

Bunun yaninda c¢alisan sayisinin fazla oldugu kuruluslarda hizmet igi iletigim
egitimleri yukarida deginilen sebeplerden dolayr genis gruplara verilmektedir. Bu baglamda
egitimin bireysellestirilmesi zorlagsmakta ve egitim verimliligi diismektedir. Ayrica
egitimlerin verimliliginin kontrol edilebilir olmasin1 da olumsuz yonde etkilemektedir. Buna
ek olarak yapilan yiiz ylize hizmet igi iletisim egitimlerinde farkli diizeylerdeki ¢alisanlarin
bir arada olmasi mobbing (mesleki baski) ¢ekincesiyle katilimcilar agisindan etkililigi
azaltmaktadir. Ayrica demografik agidan katilimcilarin farkliliklar: dikkate alinamamakta tiim
kitleye yeterli ve gerekli bilgilerin 6zellestirilerek verilmesi yerine genel bir egitim programi
ile egitimi sinirlandirmaktadir.

Bunlarin yaninda, hizmet ici egitim sektoriiniin ticarilesmesinden dolay1 egitimciler
sirketler tarafindan belirlenmekte ¢ogu zaman iletisim disiplininden uzak kisilerce egitimlerin
verilmesine neden olmaktadir.

Iletisim gibi her bireyin gelisiminin ve performansinin yam sira drgiit verimliliginin,
orgiit kiltliriiniin olusmasinin ve siirdiirilebilmesinin temel islevi olan bir konuda egitimin
stirekliligi, glincellenebilir ve gelistirilebilir olmas1 yadsinamaz bir unsurdur.

Bu sebeple kolay erisilebilirligi ve dijital medyanin kullanim yogunlugu g6z oniine
alinarak web 2.0 teknolojileri ile kolay kullanimindan dolay1, yapilacak bir blog iizerinden

iletisim disiplini uzmanlar1 tarafindan hazirlanacak veya kontrol edilebilecek bir sistem ile



hizmet i¢i iletisim egitimlerinin desteklenmesinin olusan bu kisitlarin ortadan kalkmasi
acisindan onemli oldugu diisiiniilmektedir.

Bu baglamda yapilacak bu calisma uzaktan egitim sistemi ile hazirlanan hizmet igi
egitimlerin etkililiginin, ¢alisan iizerindeki etkilerinin 6l¢iilmesi, kuruluslara saglayabilecegi
yararlarin ve smirliliklarinin arastirilmasi ve analiz edilmesi, iletisim alaninda verilen
egitimlerin alan ¢alismalari ile gelistirilebilmesi agisindan 6nemlidir.

Diinya ve Tirkiye o0l¢eginde yapilan birgok hizmet i¢i egitim arastirmasi
bulunmaktadir. Bunun yaninda iletisim egitimleri, kuruluslarda kisiler aras1 egitim, orgiitsel
iletisim, iletisimin 6nemi ve benzeri konularda yapilmis pek ¢cok bagimsiz arastirma olmasina
karsin bu iki konuyu Dbirlestirerek hizmet i¢i egitimleri iletisim egitimleri kapsaminda
irdeleyen var olan egitimlerin smirliliklarin1 ve gelistirme yollarim1 arastiran bir calisma
mevcut degildir. Bu nedenle ¢alismanin amaci 6grenme ve iletisim kuramlari ¢ergevesinde
hizmet i¢i iletisim egitimi vermek {izere bir blog hazirlamak ve hazirlanan bu blog araciligiyla
gerceklestirilen egitim uygulamasi ile dijital tabanli egitimin etkilerini ortaya koyarak hizmet
ici iletisim egitimlerinin gelistirilebilmesi i¢cin bir model Onermektir. Bir baska deyisle,
yukarida kisaca sozii edilen ancak tezin ilerleyen boliimlerinde kapsamli bir sekilde ele
alinacak olan hizmet ici iletisim egitimlerinin gerekliligi, ne kadar etkili oldugu ve daha etkili
bir model olusturmak tezin ana sorunsalini olusturmaktadir.

Bu dogrultuda tez ¢aligmasinin alan yazin boliimiinde hizmet i¢i egitim ve hizmet i¢i
egitimler baglaminda iletisim egitimleri irdelenecektir. iletisim teknolojileri gergevesinde

gerceklestirilen dijital tabanli hizmet igi egitimler ve 6zellikleri incelenecektir.



BIiRINCI BOLUM
HiZMET iCi ILETiSiM EGIiTiMi

Kurumlarda dijital tabanli hizmet igi iletisim egitimlerinin arastirilmasi i¢in oncelikle
hizmet i¢i egitimi tamimlamak, amag, ilke, gereklilik ve smirliliklarini ayrintili olarak
incelenmek gereklidir. Ancak bu sekilde giiniimiizde verilen egitimlerin anlagilmasi ve
hazirlanacak dijital tabanli bir hizmet i¢i iletisim egitimi modeli Onerisinin dnemi ortaya
cikmaktadir. Bu baglamda alan yazin boliimiinde, hizmet i¢i egitim agiklanmis, yasam boyu
O0grenme kapsaminda yeni medya teknolojileri ise kosularak yapilan egitim ¢alismalarinin
ozellikleri incelenerek karsilastirmalar yapilmistir. Birlikte kullanilmasi konusunda model
Onerisi sunulacak olan hizmet i¢i iletisim egitimleri ve dijital tabanli 6grenme, uyumlu
kuramlar gergevesinde arastirilacagi icin iletisim ortamlart zenginligi kurami ve sosyal
yapisalct 6grenme kuramlar1 agiklanmistir. Bu sekilde hazirlanan model 6nerisi i¢in yapilan

calismalara alt yap1 olusturulmustur.

1.1 Hizmet Ici Egitim

Hizmet i¢i egitim kavraminin temeli, tarihteki wusta ¢irak iliskisine kadar
dayanmaktadir. Zaman iginde ihtiyaglarin degismesi ile gelisen hizmet ici egitim cesitleri,
tanimlarin da g¢esitlenmesine sebep olmustur. Genel olarak hizmet i¢i egitim; istihdam edilmis
1§ gliciiniin meslege uyum, meslekte ilerleme ve gelisme ihtiyaclarini karsilayan her tiirlii
egitim-0gretim faaliyeti olarak tanimlanmaktadir. Fakat bu tanim giinlimiizde verilen hizmet
ici egitimler i¢in ¢ok genel ve yetersiz kalmaktadir.

Hizmet i¢i egitimin Tirk Dil Kurumu tanimlamasiyla kelime anlami; ¢aliganlara
mesleki bilgi ve becerini gelistirmeleri i¢in calistiklart siire iginde verilen egitim, isbasinda
egitim olarak agiklanmustir. Iktisat terimleri sozliigiinde ise belirli bir isyerinde calisanlarin
kurum temellerine gore egitilmesi seklinde tanimlanmaktadir.

19801 yillarda 6zellikle meslek liselerinden mezun olanlarin is yasamina adaptasyonu
ile ilgili yapilan hizmet i¢1 egitim ¢aligmalarinda, hizmet i¢i egitimin tanimi,

"Belli bir 6gretim kurumunun belli bir programimi tamamlayan ve is yasamina katilan bireylerin,

kurumca istenen bilgi, beceri ve tutumlari yeterince kazanamamis olmalari durumunda iist kademelere

eleman yetistirilmesi ve gerektiginde veya iiretim siirecinde ortaya ¢ikan yeniliklere uyum saglamak
gerektiginde verilen egitim siirecidir (Pehlivan, 1988: 36).” seklinde yapilmustir.
90'lh yillara gelindiginde sektorel ¢esitliligin artmasi is giicliniin tiretimde 6nemli bir

yere gelmesi toplam kalite yonetimi uygulamalarinin hiz kazanmast ile hizmet i¢i egitimlerde



uzmanlik alanlar1 tizerine verilen egitimlerin 6nemi artmig ve bu konularda hizmet i¢i egitim

verilmesi yayginlagmistir.
“Bu donemde hizmet ici egitim; iiretim ve hizmette etkinligin, verimin, kalitenin yiikseltilmesi, iirtiniin
iretimi ve tiiketimi siirecinde meydana gelebilecek hatalarin ve kazalarin azaltilmasi, maliyetlerin
diistiriilmesi, satis ve hizmet sunumunda nitel ve nicel yonden gelismenin saglanmasi, karlarin
yiikseltilmesi, vergi gelirlerinin ve tasarruflarinin artirilmasi amaciyla isgiiciine verilen temel meslek ve

beceri egitimi yaninda; is gorene yonelik calisma hayati siiresince bilgi, beceri, davranis ve verim

diizeyini yiikseltici planli egitim etkinlikleri” (Aytag, 2007: 5) olarak tanimlanmustir.

901 yillarin son donemlerinde ve 6zellikle 2000'li yillarin baglarinda teknolojideki
gelisimle birlikte bilgi liretiminin artmasi ve iletisim teknolojilerinin eszamanli kullanilmasi
ile ortaya ¢ikan kiiresellesme siirecinde bilginin paylagilmasi sosyal ve ekonomik yasamin her
alaninda, sahip olunan bilginin ¢ok kisa siirede gecerliligini veya yeterliligini kaybetmesine
neden olmustur. Ayrica hayatin birbirine bagl bilgilerin dongiisii altinda devam etmesi ortak
calisma alanlarinin ¢gogalmasina neden olmus ve takim ¢aligmasinin kurumlar i¢in énemli bir
unsur haline gelmesini saglamistir. Bu baglamda siirekli kisisel gelisimin saglanmasi ve
bunun takim c¢aligmasi i¢inde siirdiiriilebilmesi ve ancak bu sayede olusturulabilecek kurumsal
ilerleme her alanda kendini gostermistir. Bu temellerle olusturulan bir kurumda yapilan
hizmet i¢i egitimlerle kurumlar, c¢alisanlar temelinde siirekli gelisime destek olabilirken;
kurum temelinde de orgiit kiiltlirinii olusturarak {iiretimin ve verimin gelismesini ve
devamliligin1 saglayabilmektedirler (Aytag, 2007). Her kurumda var olan orgiit kiiltiirii ve
kurumlarin, g¢alisma alanlar1 farkli oldugu i¢in ¢alisanlarini bu konularda hizmet igi
egitimlerle destekleyerek ayni seviyeye getirmek kurumlar i¢in 6nemlidir.

Tim bu sebeplerden dolay1 bahsedilen siirecte verilen hizmet ici egitimler yeniden
sekillenmis ve verilen bu yeni hizmet i¢i egitim sistemine gore yeniden tanimlanmistir. Bu
gelismeler cgercevesinde hizmet i¢i egitim bir kurumda calisanlarin mesleki ve kisisel
gelisimlerinin  stirekliliginin  saglanmasi, etkili takim ¢aligmasini destekleyerek Orgiit
kiiltiirline yararh olmasi, ¢alisanlarda ¢ok yonlii beceri sahibi olmaya firsat tanimasi, orgiit ici
ve dis1 iliskileri kavrayabilme yeteneginin gelistirilmesine olanak saglayacak egitimler olarak
tanimlanabilir.

Ik ortaya ¢ikt1§1 ddnemlerde is dgretme iizerine olan bu egitim tarzinin, yasam boyu
o0grenme kavrami icinde sosyal ve ekonomik hayatin her alanina ve asamasina tagindigi
goriilmektedir. Hizmet i¢i egitimlerin hayatin her alanina yayilmasi sagladigi yararlardan
dolayidir. Eryilmaz, 2004'te yaptigr calismada, hizmet i¢i egitimin is basinda egitim

olmasindan dolayi, ¢alisanlarin, yoneticilerin gozetimi ve denetimi altinda bir yandan islerini



yaparak ve tecrilbbe ederek alacaklar1 egitimin daha etkili ve yararli olacagmi ortaya

koymustur.

1.1.1 Hizmet I¢i Egitimi Zorunlu Kilan Nedenler
Hizmet i¢i egitimlerin yararlarini anlayabilmek i¢in oncelikle kurumlar ve caligsanlar

yoniinden hizmet i¢i egitimi zorunlu kilan nedenleri acikga ortaya koymak gerekmektedir.
Ciinkii hangi unsurlar yiiziinden hizmet i¢i egitimlere ihtiya¢ duyuldugunun bilinmesi, neden
yapildig1 konusunda farkindaligin ortaya ¢ikmasina neden olacaktir. Hizmet i¢i egitimlerin
gerekliligini Taymaz 1978'de yaptig1 calismada asagidaki gibi 6zetlemistir.

e [Egitim siiresince alinan bilgilerin alanda eksik ve yetersiz kalisi,

e kurumlarda zaman zaman 6zel genis kitleler seklinde ise alim yapilmasi,

¢ Dbilim ve teknolojilerdeki gelisime uyum saglama gereksinimi,

e kisisel gelisme ve yiikselme istegi,

e bazi bilgi ve becerilerin sadece hizmet i¢inde kazanilmasi,

hizmet i¢i egitimi zorunlu kilan nedenlerdir.

1.2 Hizmet Ici Egitimin Yararlar

Hizmet i¢i egitim, kurumlar adina kisa vadede bir maliyet olarak goriilse de; orta ve
uzun vadede kurumlarin siirekliligi i¢in 6nemlidir (Heyes, Stuart, 1998). Ciinkii daha 6nceki
boliimlerde de bahsedildigi gibi kurumlarin diinyadaki gelisime ve degisime uyum saglamasi
kurum gelecegi acisindan onemlidir. Kisisel gelisimi saglayarak, bu gelisime es zamanl
olarak olusturulmas1 gereken sinerjik ortami kurma, kurumun belirlenmis hedeflerine yonelik
olarak ve kurum politikasina gore ¢alisanlarini gelistirme zorunlulugunu da getirmistir. Alan
yazinda hizmet i¢i egitimin yararlar1 genelde yonetim/kurum/6rgiit acisindan ve calisan
acisindan incelenirken bu c¢alismada toplum acgisindan yararlari da ortaya konmustur. Ciinkii
hizmet ici egitimin bireylere ve dolayisiyla kurumlara sagladig: yararlar sosyal hayata da

yarar saglayarak toplumun tiimiinii etkilemektedir.
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Sekil 1.1 Hizmet I¢i Egitimin Yararlari

1.2.1 Hizmet I¢i Egitimin Kurum Ac¢isindan Yararlan

Hizmet i¢i egitimin kurum agisindan yararlari kurum agisindan hizmet i¢i egitimi

zorunlu kilan nedenleri ortadan kaldirmak anlamina gelir.

Giil (2002) hizmet i¢i egitimlerin kurumsal yararlarini asagidaki gibi 6zetlemistir:

Calisanlarin hata orani1 diiger, i verimi artar.

Yoneticilerin denetleme imkani artar.

Yonetici hatalarla daha az karsilasir ve daha 6nemli sorunlarla ugrasmasina
olanak verir.

Calisanlar kurumsal amaglari tanir, kurumsal politikanin anlagilmasi saglanir.
Ast - st iligkileri ve kurum igi iletisim gelisir.

Kurumda doyum ve giiven artar.

Calisanlarda kurumsal araglara 6zen baslar.

Calisanlarin degisime uyum saglamasi kolaylasir.

Farkli calismalarda da (Giil, 2000: 17; Taymaz, 1992: 13; Oztiirk ve Sancak, 2007: 6)

kurum agisindan asagidaki yararlar gézlemlenmistir.

Kurumda iiriin/hizmet miktari, kalitesi artar maliyeti azalir ve bdylece kurum
kazancini ve karini artirir.

Kurumun her diizeyinde ise iliskin bilgi ve beceriler gelisir.

Kurum ortaminda moral, liderlik becerileri, giidillenme ve sadakat artar,
kuruma kars1 olumlu tutumlar gelisir.

Is glivenligi saglanir ve is kazalar1 azalir.

Is metotlar gelistirilir.



e Kurumun iliskide bulundugu kurumlar/kisiler arasinda itibar1 artar, iyi bir imaj
olusturur.
e Kurum kendisini kolaylikla yeniler.

Bu durumlar sayesinde, iiretimin niteligi ve verimlilikte artig gézlenir.

1.2.2 Hizmet I¢i Egitimin Cahsanlar Acisindan Yararlan
Alman mesleki uzmanlik bilgileri ve belgeleri is bulmada bireylere yardimer olsa da
her kurumun ve isin dinamiklerini toplum ve kurum politikas1 belirledigi i¢in bir iste basarili
olmak adina yeterli degildir. Bunun yaninda egitim sisteminin i¢inde alinan teorik bilgiler
genel kurallar1 kapsamaktadir ve yine farkli olaylardaki dinamiklere karsi yeterli ¢oziimii
saglayamamaktadir. Kurumlarda hizmet i¢i egitim; genellikle kisiye 0 kurumdaki isiyle ilgili
bilgi, beceri ve tutumlar kazandirmak amaciyla yapildigindan mesleki egitim niteligi tasir
(Giil, 2000: 19). Kisinin o dénemde ve o dinamikler igerisinde kendini gelistirmesiyle basarty1
yakalamasina olanak saglar. Bunun yaninda degisimlere karsi kendi ihtiyaglarmi
belirleyebilmesi ve gerekli durumlara uyum saglamasimma yardimci olur seklinde
ozetlenebilecek kisisel yararlar1 Oztiirk ve Sancak, 2007 yilinda yaptigi calismada su sekilde
maddelestirmistir;
e (Calisanin 6z giliveni artar.
e Terfi beklentisi olusturarak rekabeti canlandirir.
e Calisanlarin isten zevk ve heyecan duymalarini saglar, motivasyonlarini artirir.
e Yaptiklart islerini yoneticileri tarafindan begenilmesi neticesinde ise karsi
giidiilenme artar.
e (alisanin bakis agis1 genisler, ortama uyumu kolaylasir, ise yatkinlig artar.
e Calisanlarin daha saglikli karar vermesi ve etkili sorun ¢6zme becerilerinin
gelismesine yardime olur.
e Giidiisel degiskenler olan basari, gelisme, sorumluluk alma ve ilerleme
diisiincesinin gelismesine yol acar.
e Kurumdaki stres, gerilim, engelleme ve ¢atismalarla miicadele giiciinii artirir.
Ote yandan egitim merkezlerinde verilen egitim hizmetleri, pratige ve bilgiye
dontismedikge, gelismis bir performansa doniismesini beklemek yerinde olmayacaktir.

(Pehlivan, 1995: 10)
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1.2.3 Hizmet I¢i Egitimin Toplum Acisindan Yararlar

Toplumsal gereksinimlerin karsilanabilmesi i¢in kurulan kurumlarin temel amact bir
mal, hizmet veya diislince iireterek toplumsal gereksinimlerin bir bolimiini karsilamaktir
(Pehlivan, 1997: 106). Kurumlarin egitimler sayesinde ¢alisanlarmin gelisimini ve 0z
gelisimlerini saglamasi toplumun gereksinimlerinin sorunsuz bir diizen icinde islemesine
neden olacaktir. Bu da toplumsal istikrar1 beraberinde getirmektedir.

Tim boyutlardaki faydalar karsilastirildiginda; kurumsal yararlarin daha ¢ok maddi;

buna karsin kisisel yararlarin daha ¢ok manevi oldugu goériilmektedir (Giil, 2000: 15).

1.3 Hizmet I¢ci Egitimin Amaclar ve Tlkeleri

Amaglar1 agik¢a belirlenmemis hi¢ bir olusumun basariya ulasamayacagi gibi hizmet
ici egitimlerde de Oncelikle ihtiya¢ analizi yapilmali ve varilmak istenen noktalar amaglar
olarak ortaya konmalidir. Hizmet i¢i egitimin alan yazinda bahsedilen yararlarina gerek
kurum gerekse bireysel agilardan ulasilabilmesi igin bu amaglarin belirlenmis ilkeler
cercevesinde hazirlanmasi gereklidir. Ilke teorinin bir pargasi, sistemin isleyisine yon veren
bir kavramdir. Belirli alanlarda yapilacak calismalara, degerlendirmelere ve gelismelere
rehberlik eden dayanak niteligindedir (Alkan, 1973: 83). Amag ve ilkeler, her kurumun kendi
politikasina gore Ozellestirilmesi gerekliliginden dolay1, ¢esitlendirilebilse de hizmet igi
egitimin genel amaglarinin ve ilkelerinin ortaya konmasinda yarar vardir.

Hizmet i¢i egitimin amaglar1 asagidaki gibi siralanabilir. (Devlet Memurlari Kanunu,
2006):

e (Calisan isinde gerekli olan bilgi ve beceriyi kazandirmak ve isini daha iyi
yapmasini saglamak,

e (Calisana daha fazla sorumluluk ve kabiliyet gerektiren daha iist gorevlere
gecebilecek yeterligi kazandirmak, yani calisanlar ylikselme olasiligina karsi
hazirlamak,

e (Calisanin orgiite ve islerine karsi tutumlarini giiglendirmek,

e (Calisanlarin iglerini daha verimli bir sekilde yapmalar1 ve becerilerini
gelistirmek i¢in firsat saglamak,

e Kurum hizmetleri nitelik ve nicelik agisindan artisin1 saglamak,

e Muhtemel agik kadrolar i¢in yetismis ¢alisan bulundurmak,

e (alisana fikir ve bilgi aligverisinin 6nemini benimseterek kurum iginde ve
disinda daha etkili ve daha kapsamli bir haberlesme, koordinasyon ve

isbirligini saglamak,
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Egitimin kazandiracagi maddi ve manevi faydalarin neler oldugunu biitiin
calisanlara duyurarak, c¢alisanlarin giidillemek, kuruma ve goérevine bagliligini
artirmak,

Hizmet Oncesi egitim kurumlarinda verilen egitim agigin1 kapatmak,
Calisanlarin  kabiliyetleri hakkinda bilgi sahibi olmak ve goriilen egitim
neticesinde bu gorevlilerden en iyi sekilde istifade edilmesini saglamak.

Calisanlarin birbirleri ile tanisma ve kaynagma ortami i¢in zemin teskil etmek

Hizmet i¢i egitimde bu amacglara ulasilmasi icin belirlenen genel ilkeler asagida

verilmistir;

Kurum bilgi ve teknik etkinligin artirilmast diislincesinin yerlestirilmesine
destek olunmasi,

Hizmet i¢i egitim, yasam boyu egitim ve kendini gelistirme kavramlarinin
biitiinlestirilmesi,

Hizmet i¢i egitimlerin siirekliligi,

Hizmet igi egitim-verimlilik-meslekte ilerleme baginin kurulmasi,

Hizmet i¢i egitim sonunda egitim-iicret-ylikselme dengesinin kurulmasini
saglayacak yasal diizenlemelerin yapilmasi,

Hizmet i¢i egitim almis kisilerin aldiklar1 egitimle ilgili alanlarda ¢aligmasi,
Hizmet ici egitim faaliyetlerinin siireklilik gostermesi,

Kurumdaki her amirin maiyetinde ¢alisanlarin yetistirilmesinden sorumlu
olmasi,

Hizmet i¢i egitim programlarinin degerlendirilmesi,

Hizmet i¢i egitim faaliyetlerinden yararlanmada biitiin calisana esit firsat
saglanmasi,

Hizmet i¢i egitimde maliyet etkililiginin saglanmasi esastir. (Pehlivan, 1997:
19)

Belirli amag ve ilkeler temelinde, olusturulan hizmet i¢i egitimler basariyr dogrudan

etkilemektedir (Taymaz, 1978). Bu dogrultuda hizmet i¢i egitimler i¢in genel amag ve ilkelere

dayanan 6zel amag ve ilkeleri belirlemek hazirlanan bir hizmet igi egitim programinin

temelini olusturmalidir.

1.4  Hizmet i¢i Egitimin Temel Unsurlar

Onceki boliimde sozii edilen ilke ve amaglari belirlemenin yani sira hizmet igi egitimin

genel gerekliliklerine de 6zen gosterilmesi onemlidir. Belirli amaglara ve ilkelere dayanmayan
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olusumlarin basariya ulagamayacagi gibi temel unsurlar saglanmadan yapilacak olusumlarda
uzun vadede etkili olmayacaktir. Hizmet i¢i egitimin temel unsurlarini bes ayri baslikta

toplamak miimkiindiir (Milli Prodiiktivite Merkezi hizmet i¢i egitim yonetmeligi, 2002).

1.4.1 Gereksinim Analizi

Hizmet i¢i egitimler i¢in temel unsurlardan biri gereksinim analizlerinin yapilmasidir.
Gereksinim analizleri yapilirken ¢alisanlarin istek ve sikayetler ile degerlendirme raporlari,
kurum disi, gelen istek, oneri ve sikayetler géz Oniine alinmalidir. Gereksinim analizlerinin
yapilmasi i¢in gérev tanimlar1 ve gorev analizlerinin iyi yapilmis olmasi gereklidir.

Gorev analiz ve tanimlar1 ¢alisanlarin yapacaklar isleri acik bir sekilde bilmeleri ve
egitilmeleri gereken konularin ortaya konmasi agisindan 6nemlidir.

Bu sekilde, hizmet i¢i egitimin tesadiifi zaman zaman diizenlenen ve uygulanan bir
slire¢ olmadigin1 tersine, siirekli, gérev analizleri ve gorev tamimlarina dayandirilarak

sorunlart ¢ozmeye yonelik girisimler olarak ortaya ¢ikar.

1.4.2 Programlarin Diizenlenmesi ve Uygulanmasi
Programlarin diizenlenmesi ve uygulanmasi icin belli gereklilikleri yerine getirmek
gereklidir. Bunlar;
e (Calisan gereksinimlerinin ve niteliklerinin belirlenmesi (Bu sekilde uygun
personele ihtiya¢ olan egitimin verilmesi),
e Kurumun hizmet i¢i egitim verme konusundaki amaglarina dikkat edilmesi,
e Kurumun teknik ve fiziki olanaklarinin belirlenmesi,
e Egitim faaliyetlerinin siirdiiriilebilmesini saglayacak uzman kadronun saglanmasi,
e Hizmet ici egitimde kullanilacak yontem de belirlenmesi (Y ontem se¢iminin
belirleyici 6gesi hizmet igi egitimin, amaci ve egitime tabi tutulacaklarin

ozellikleridir.)

e Zaman sinirhiliklarinin belirlenmesi gereklidir.

1.4.3 Ogrenme Kuramlar

Hizmet ici egitimlerde de 6grenme ilkelerine bagli kalmak gereklidir. Bu ilkeleri soyle
siralayabiliriz:
Katihm: Hizmet i¢i egitim alanlarin egitime aktif bir sekilde katilmalarmi saglamak
ogrenmenin daha kolay ve kalic1 olmasini saglar.

Tekrarlama: Katilimcilara bilgilerini belirli periyodlarda tekrarlama olanagi sunulmalidir.
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Anlamhhk: Bilgilerin igerik acisindan alana iliskin, dikkat ¢ekici ve anlasilabilir olmasi
O6grenmeyi olumlu yonde etkiler.

Uygulanabilirlik: Katilimer teorik olarak aldig: bilgileri giinliik ve mesleki hayatinda pratige
dokebilmelidir. Hizmet i¢i egitimde amag, kazandirilan bilgi, beceri ve davranis bigimlerinin
kurumda uygulanabilmesidir.

Geri Besleme: Degerlendirme ve degerlendirme sonuglarinin kisiye bildirilerek katilimciya

geri beslemenin yapilmasi egitimi olumlu sekilde etkiler.

144 Degerlendirme

Degerlendirme, katilanlarin kazanimlarini sistemli bir bicimde saptamaya yarayan bir
egitim asamasidir. Ayrica programin dilizenlenis ama¢ ya da amacglarinin, ne derece
gerceklestirilebildigini gostererek giivenilirligi 6lgmeye imkan saglar. Degerlendirme 3 farkli
asamada yapilmalidir.

e Egitim siiresince degerlendirme,

e Programi sonu degerlendirme,

e Performans degerlendirme (kaliciligin, degerlendirilmesi).

1.45 Orgiitlenme

Hizmet i¢i egitimin diger tiim asamalarinin gerceklesmesi ve kontroliinli saglanmasi
gereklidir. Bu da ancak iyi yapilanmis bir drgiitlenme ile miimkiindiir.

Kurum ve kuruluslardaki egitim birimlerinin 6nemli bir kismi kendi ihtiyag ve
imkanlarina gore degisik tiirlerde hizmet i¢i egitim programlar1 hazirlamakta ve
uygulamaktadir. Ancak bazi gdzlemler, goriismeler ve incelemelerle elde edilen bulgular,
hizmet ici egitim etkinliklerinde tiir ve yontem sec¢imindeki yanlisliklar nedeniyle bircok

sorunun ortaya ¢iktig1 ve egitimin amacina tam olarak ulagilamadigin1 gostermektedir.

1.5 Hizmet ici Egitim Tiirleri

Hizmet i¢i egitimin tiirlerini egitimin hedefleri ve egitimi zorunlu kilan nedenler
belirlemektedir. Ayrica galisanlarin becerileri, kurum politikasindaki degisiklikler de s6z
konusu belirlemenin etkenlerindendir.

Egitim tiirlerinin belirlenmesinde degisik olgiitler kullanilmaktadir. Bu dlgiitler, egitim
veren kuruluslarin tiirii, egitilenlerin hizmette bulunduklar1 asama, egitilenlerin nitelikleri ve
gorevlerine gore ¢esitlilik gostermektedir (Canman, 1995: 88).

Bu olgiitlere gore olusturulmus hizmet i¢i egitim tiirleri temelde dort baslik altinda

toplanmaktadir;
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HIZMET
ici EGiTiM
TURLERI

Kurumda gorevi degistirilecek personel i¢in Yapilan Egitim

Sekil 1.2 Hizmet i¢ci Egitimin Tiirleri

1.5.1 Hizmete Yeni Girenler I¢in Diizenlenen Egitimler

Burada hedef, orgiite yeni katilmis calisanlara kurumu, politikalarini, is ve ugras
alanini, birlikte c¢alisacag kisileri, gorev, yetki ve sorumluluklarini ve varsa gorevine iliskin
hizmet Oncesi yetisme eksikliklerini gidermektir (Canman, 2000: 100). Bu tiir hizmet igi

egitimlerin sinirlari, amaglari, siiresi net bir sekilde belirlenmistir.

1.5.2 Cahsmakta Olanlar I¢cin Yapilan Egitim
Bu tiir egitim bir kurumda ¢aligsmakta olanlarin gelisimlere uyum saglamasina destek
olmak, gelismelere bagli olarak is ortamina yansiyan bilgi beceri ve tutum kazandirmaktir

(Cevikbas, 2002: 33).

1.5.3 Meslek Kazandirma Egitimi
Alaniyla ilgili 6zel bir egitim almamis personel icin veya caligmakta oldugu

gorevinden baska bir goreve yonlendirilecek personel i¢in yapilan egitimlerdir (Arikbay,

1993: 14).

1.5.4 Yéneticiler icin Yapilan Egitim

Tamamlayic1 tiirde olan bu hizmet i¢i egitimin uzman personel ihtiyacini kurum
icinden kisa siirede saglamak, bireyin degisik alanlardaki yeteneklerini gelistirmektir (Gil,
2002: 22)
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Peker (2010) bu tiir egitim alacak ¢alisanlar tespit edilirken statik ve dinamik durumlar
analiz edilir. Statik durumda sadece kurumun ihtiyaglar1 belirlenir. Dinamik durumda ise,
kurumun gelismesi g6z oniine alinir ve kurumun gelecekte alacagi sekle gore ihtiyaci saptanir.
Bu alan ve kademelerin gorevlerine gore hizmet i¢i egitim programlari ile kuruma personel

yetistirilir.

1.6  Hizmet Ici fletisim Egitimleri

Hizmet i¢i egitimin amaglarindan biri  kurumlarin iletisim  politikasinin
saglamlastirilmasi, gerekliliklerinden biri etkili iletisim ortaminin saglanmasi ve yararlar
arasinda gosterilen kurum i¢i ve disi iletisimin giliglendirilmesi iken iletisim egitimlerinin
hizmet i¢i egitimlerde zorunluluk olarak goriilmemesi bir eksiklik olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Etkili iletisim becerileri, hayatin tiim alanlarinda iligkileri kolaylastiric1 bir etkiye
sahiptir. Ozellikle insanlarla daha fazla bir arada olunmasi gereken meslek alanlarinda
calisanlarin iletisim becerilerine daha fazla hakim olmalar1 gerekmektedir (Korkut, 2005:
143). Egan 1994'teki ¢alismasinda kisiler arasi iletisimin zorunlu oldugu tiim mesleklerde
iletisim becerilerinin verimi etkilediginden bahseder.

Yapilan arastirmalarda, calisma yasaminda iletisimin biitiinlestirici roliinden dolay1
iletisim becerilerinin ¢ok 6nemli oldugu savunulmaktadir. Ayni sekilde bagka bir ¢alismada
da; kurumlarin en 6nemli kaynaginin insanlar oldugu ve c¢alisanlarin iletisim becerilerinin
gerek kurumu gerekse hizmet alanlar etkiledigi tespit edilmistir (Claypool, 2003).

Bunun yaninda, c¢alisanlar arasi iletisimin sorunsuz gelisebilmesi kurumsal olarak
gelismenin 0n kosuludur. Ciinkii amaclar1 ne olursa olsun toplumsal yapinin bir parcgasi olan
kurum ve kuruluslar, yasamlarini igte ve dista kurulan bir iliskiler diizeni i¢inde siirdiiriirler.
Bu iligkilerin denetim altina alinmasi, belirli bir yapisal diizen ve amag i¢inde islemesi orgiit
kiiltiiriine baghdir (Sabuncuoglu, 1991). Orgiit kiiltiiri de oncelikle etkili bir iletisim
politikasmin izlenmesini zorunlu kilmaktadir (Ozkalp ve Kirel, 2003). Bu baglamda, iletisgim
bir ig yerinde kisiler arasi uyumun saglanmasi, en onemli unsurlardan biri olarak ortaya
cikmaktadir. Yani kurumlarin basarisi bir sekilde ¢alisanlarin kurum i¢i ve kurum disi iletisim
becerilerine bagli olmaktadir. Ozellikle calisan degisimlerinin ¢ok oldugu kurumlarda,
iletisim sorunlarindan kaynaklanan sorunlarin ¢ok oldugunu dikkat ¢ekmektedir. Dogru
iletisim ortamlar1 olusturuldugunda devam edebilecek olgularin iletisim hatalar1 yiiziinden
veya iletisimsizlikle ¢6ziimsiiz sorunlar haline geldigi bilinmektedir. Bu baglamda iletisim
hatalar ve iletisim yetersizligi kisilerin, kuruma olan inancini ve bagliligini olumsuz yonde

etkilemektedir (Akyiirek, 2005).
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Insan iliskilerinde yer alan biitiin davramislar bir mesaj igerir ve iletisim bu mesajlar
cercevesinde olusur. fletisimi tamimlayabilmek icin &ncelikle iletisim birimlerini iyi
tanimlamak gereklidir. Ciinkii iletisimin kendi kendine olan iletisim, kisiler arasi iletisim,
Kitle iletisim araglariyla kurulan iletisim gibi farkli iletisim gesitleri vardir. Bu baglamda en
Oonemli iletisim birimi, hayatin siirdiiriilebilir olmasini saglayan kisiler arasi iletisimdir. Kisiler
arasi iletisim yalin olarak, en az iki kisi arasinda anlamlart anlama ve paylagma siireci olarak
tanimlamaktadir (Pearson ve Nelson, 1997). Daha ayrintili bir tanimda Verdener (1999)
kisilerarasi iletisimi, iletisim kuran kisiler, mesaj(lar), baglam, kanallar, yanlis anlamalara ya
da anlayamamalara neden olacak c¢evresel ya da kisi i¢i giirliltiiniin varligi ya da yoklugu ve
geribildirimi igeren bir siire¢ olarak aciklamaktadir.

Etkili kisilerarasi iletisim mesaj1 alan kisinin mesajin anlamini, veren kisinin iletmek
istedigi anlamda almasi halinde gergeklesir (Johnson ve Johnson, 1997). Aksi takdirde
kisileraras1 iletisim etkili olmamaktadir. Ciinkii iletisim becerilerinin etkin sekilde
kullanilarak etkili iletisimin saglanmasi, s6zel olan ve olmayan mesajlara duyarlilik, etkili
olarak dinleme ve etkili olarak tepki verme bi¢iminde 6zetlenebilecek ¢ok yonlii bir siiregtir
(Baker ve Shaw, 1987; Egan 1994). Nelson-Jones'da (2002), iletisim becerilerinin etkili
iletisim unsurlar1 haline gelebilmesine iliskin yaptig1 ¢aligmada iletisimi sozel, sese dayali,
bedensel, dokunsal, hareket igeren mesajlar ve bu mesajlarin ¢esitli karigimlari olarak
acgiklamaktadir.

Bu dogrultuda etkili bir iletisim kurabilmek igin, sadece iletisim becerisine sahip
olmanin yeterli olmadigi, bununla birlikte farkli becerileri de ise kosarak iletisimi bir siire¢
seklinde gorme gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir. Etkili iletisim ortamlarini olusturabilmek igin,
empati kurabilme, iletisim engellerini gorme ve ortadan kaldirabilme, beden dilinin
kullanabilme, dogru dinleme yontemleri gelistirebilme unsurlari 6ne ¢ikmaktadir. Etkili
iletisim kurabilmenin dogustan ve sezgi yoluyla gerceklestigini diigiinenler olsa da pek ¢ok
calisma 1iletisim tekniklerinin ¢ogu Ogesinin Ogrenilebilir ve O&gretilebilir 6zellikler
gosterdigini ispatlamistir (Buckman, 2001; Egan, 1994).

Bu baglamda, bir kurumda calisanlarin bireysel yetenekleri ise kosularak bir biitiin
olusturulmasi, kurumlarin hedefleri acisindan siireklilik gosteren bir yapiyr kurmasi ve
gelistirmesi etkili iletisimi saglayabilecek hizmet i¢i iletisim egitimlerinin her kademedeki
calisana verilmesi gerekliligi savin1 desteklenmektedir. Aksi takdirde verilen mesleki
egitimler de, kurum i¢i ve dis1 ¢atigsmalara sebep olabilecek davranigsal problemler nedeniyle

amaglarina ulasamayacaktir.
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1.6.1 Hizmet I¢i Iletisim Egitimini Zorunlu Kilan Nedenler

Organizasyonlarda; ¢alisanlar arasi beseri iligkilerin diizenlenmesinde ve faaliyetlerin
etkin bicimlerde yonlendirilmesinde, iletisim 6nemli bir siire¢ olarak karsimiza ¢ikmaktadir
(Ergiin, 2013: 244). Iletisimle ¢alisanlar ve kurum ortak bir goriis ve anlayisa vararak, sinerji
yaratir hedeflere ulagabilmesi igin ortam olusturulur. 21. yiizyil ¢alisma hayati, birey ve

gruplar seklinde organize olmus insanlarin etkin iletisim aglari ile diizenlenmektedir.

“Basaril1 bir yonetim ve Orgiit sistemi, etkin bir iletisim sistemi ile miimkiindiir. Baska bir ifadeyle
orgiit bir iletisim ag1 olarak diisiiniilmelidir. Iletisim aginmn iyi kurulmus olmas1 ve islemesi, orgiitsel
basariy1 etkileyerek; orgiitsel c¢iktilarin yliksek olmasina neden olacaktir. Ciinkii iletisim, i¢inden
biitiin yonetsel faaliyetlerin aktig1 bir kanal olarak kabul edilmektedir. Bu durum o&rgiit iginde ve
disinda meydana gelen gelismeleri takip etmeyi kolaylastirdigi gibi bunlara kisa siirede uyum

saglanmasina da imkan vermektedir” (Bakan ve Biiyiikbese, 2004: 24).

Hedeflerin gerceklestirilmesi igin kurum iginde etkin bir iletisim sisteminin
kurulmasina ihtiya¢ vardir. Yetersiz bir iletisimle calisanlarla birimler arasi igbirligi ve
saglamak olanaksizdir. Iletisimin koordinasyon islevi, bireysel amaglarin degil drgiitsel ortak
amacin gerceklestirilmesini kolaylastirmaktir. iletisim benzer calismalarin tekrar yapilmasini
onler.

[letisimin yararlarindan birisi de bireylerin hislerini ve duygularmi ifade etmesine izin
vermektir. Calisanlarin igyerinde i¢inde bulunduklart ruh halleri, kendi davraniglar1 kadar
diger insanlari, durumlari algilamalarini ve degerlendirmelerini de etkilemektedir (Georges ve
Jones, 1999). Ruh halinin ve duygularin iletilmesi, orgiit iiyelerinin birbirlerini daha iyi
anlamalarina yardimei olur. Insanlar birbirlerini anlayabildikleri takdirde, birlikte daha iyi
performans gosterir ve hedeflerine ulasabilirler (Gokce, 2007). 1988 yilinda Almanya’da
yapilmis olan bir aragtirmaya gore kurumlar1 hakkinda bilgilendirilmis hissedenlerin islerinde
doyum ve verimin artirdig1 saptanmigtir. Bu baglamda; kurum ig¢i iletisimin ne kadar etkili
oldugunu ortaya ¢ikmaktadir (Okay, 2000: 177).

Etkili iletisim sistemleri kurulmasi kurumsal politikalari, amag¢ ve diisiincelerin
aktarilmasini saglar. Bu dogrultuda; c¢alisanlar kurumla biitiinlesecek ve doyum artacaktir.
Ayrica calisanlar arast iletisimin giliclendirilmesi kurumsal davranis igin bir temel
olusturacaktir. Caliganlara iletilen bilgiler ne kadar iyi, makul ve ikna edici olursa onlarin
kurum ile biitiinlesmeleri ve dolayisiyla daha verimli olmalarini saglayacaktir (Kiigiik, 2005).

Bunlara ek olarak, 2000’li yillarda iletisim becerileri ¢alismalar1 6nem kazanmistir. Bu
aragtirmalar da, gergeklestirilen iletisim becerileri egitimlerinin olumlu yonde fark yarattigi

desteklemektedir. Abaci (1995), Egan ve Nottigham insan iliskilerinde iletisim becerileri
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egitim modellerinin kisilere kendilerini ger¢eklestirme, kendini kabul ve kendine saygi

diizeylerinde artis yarattigini ortaya koymustur.

1.6.2 Hizmet Iici Iletisim Egitimlerinin Temel Unsurlarn ve Uygulamalardaki

Smirhliklar

Hizmet i¢i egitimlerin analiz, 6grenme kurami secimi, degerlendirme gibi genel
gereklilikleri iletisim egitimleri i¢in de gecerli olsa da iletisim becerileri gibi ¢ok yonlii
davranig egitimlerinde farkli gerekliliklerde 6n plana ¢ikmaktadir. Teorik egitimler gibi alan
egitimlerindeki keskin ogretiler olmadigindan ve 6grenilmesi gereken kurallar kesin olarak
belirtilmedigi, kisiye, duruma, yere, zamana gore degisiklik gosterebilen degerlere sahip
oldugu icin iletisim becerileri egitimleri i¢in en dnemli unsur siirekliliginin saglanmasidir.
Iletisim egitimi alan kisinin ¢dziimsiiz kaldig1 noktalarda danisabilecegi bir uzmanim olmasi
veya bu konuda aragtirma yapmayi aligkanlik haline getirmis olmasi gerekmektedir. Bir
konuda bireysel arastirma yapmak da informal egitim kapsaminda egitimin siirekliligi olarak
goriilebilmektedir. iletisim gibi ¢ok yonlii davranis degisikligi hedefleyen egitimlerin belirli
ve uzun bir siiregten olusmasi gerekliligi vardir.

Iletisim becerilerinin kisisel olarak degismesinden dolayr miimkiin oldugu kadar az
sayida katilimei ile yapilmasi gereklidir. Her bireyin esit kosullarda duygu ve diisiincelerini
paylasabilecegi anlatilan beceriye gore yorum yaparak kendi hatalarini bulabilecegi esnek bir
egitimin ortaminin saglanmig olmast 6ne ¢ikan unsurlardan biridir. Fakat esnek ortamlarin
saglanmasinda mekansal ve zamansal kisitlar 6ne ¢ikmaktadir. Bunun temel nedeni calisan
sayisiin fazla oldugu kuruluslarda hizmet ici egitimlerin genis gruplara verilerek kisa siirede
tamamlanmak istenmesidir. Mekansal ve zamansal agidan kiigiik gruplarin olusturulamamasi,
egitimin bireysellestirilmesini zorlagtirmakta ve egitim verimliligini diislirmektedir. Ayrica
egitimlerin verimliliginin kontrol edilebilir olmasini da olumsuz yonde etkilemektedir.

Bunun yaninda gruplar olusturulurken ayni diizeydeki c¢alisanlarin bir arada egitime
alinmas1 mobbing (mesleki baski) tehlikesini azaltacagi igin iletisim egitimleri agisindan
yararli olacaktir. Iletisim hatalar1 veya iletisimsizlik genelde ast iist iliskilerinde meydana
gelmekte ve bu noktada ciddi sorunlara neden olmaktadir. Bu sebeple farkli diizeylerdeki
calisanlarin ayni beceriyle ilgili farkli diisiinseler de egitim sirasinda mobbing tehlikesi
yiiziinden bunu dile getiremedikleri bilinmektedir.

Gerek kamu gerekse 6zel kurum ve kuruluslarin bir kismi kisisel gelisim egitimleri
baslig1 altinda iletisim egitimi verse de hizmet ici egitimlerin i¢cinde az bir oranla smirh

kalmaktadir. Bunun nedeni c¢alisanlardaki bu tarz egitimlere karsi olan motivasyon
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eksikligidir. Oysa ki, davranis gelistirme egitimlerinde bireysel katilim ve egitime motivasyon
son derece onemlidir. Karsiliginin net olarak belirtilmemesi ve c¢alisan agisindan yararlarinin
gorevde yiikseltme veya maddi agidan bir getiri saglamadigr diisiincesi bu motivasyon
eksikliginin nedeni olarak goriilebilir.

Hizmet i¢i egitim verilirken c¢alisanlarin demografik oOzellikleri de g6z Oniinde
bulundurulmalidir. Yas, cinsiyet, meslekteki c¢aligma siiresi, kidem gibi demografik
Ozelliklerin hizmet i¢i egitime bakis agisinin etkilemekte oldugu bilinmektedir. Bunlara ek
olarak iletisim egitimlerinde sosyal kiiltiir, farkindalik gibi bireysel farkliliklar da One
cikmakta ve egitim grubunun demografik o6zelliklerinin daha ©nemli bir unsur haline
gelmesine neden olmaktadir. Bu da demografik acidan katilimcilarin farkliliklarina gore
egitimin diizenlenmesi tiim kitleye yeterli ve gerekli bilgilerin 6zellestirilerek verilmesi yerine
genel bir egitim programi ile sinirli kalmasina sebep olmaktadir.

Farkli bakis acilariyla degerlendirilen iletisim durumlarinda ortak bir noktaya varmak
cok zordur. Gegerliligi ve giivenilirligi olan bir egitim siireci sunmak i¢in egitimin, egitim
ortamindaki ve konusundaki tiim bakis acilarmi iletisim  g¢ercevesinde dogru
degerlendirebilecek bir uzman tarafindan yapilmasi gereklidir. Egitim veren uzmanin ayrica
egitim verdigi grubun mesleki alan1 hakkinda onceden hazirlanmis olmasi da egitimin
giivenilirligini arttirmaktadir. Buna karsin, hizmet i¢i egitim sektOriinlin ticarilesmesinden
dolay1 egitimciler sirketler tarafindan belirlenmekte cogu zaman iletisim disiplininden uzak
kisilerce egitimlerin verilmesine neden olmaktadir. Bu da sadece genel bir egitim verilmesini
¢ogu zaman egitim yapilan grubun alanina gore giincellenmeden ve ortaya ¢ikan ozel
durumlara deginilmeden egitimin ger¢eklesmesine sebep olmaktadir.

Bu dogrultuda, iletisim gibi her bireyin gelisiminin ve performansinin yani sira orgiit
verimliliginin, orgiit kiiltiiriiniin olusmasinin ve siirdiiriilebilmesinin temel islevi olan bir
konuda egitimin stirekliligi, giincellenebilir ve gelistirilebilir olmasi, egitim grubunun
homojen ve olabildigince az katilimcili bir grupla bireysellestirilebilir sekilde yapilmasi
hizmet i¢i iletisim egitiminin temel unsurlaridir. Giiniimiizde kuruluglarda yapilan iletisim
egitimleri genelde is disinda yapilan egitim yontemleri ile yiiz yiize gerceklestirildiginden ve
Ozellikle zamansal ve mekansal kisitliliklardan dolayr tim bu gereklilikleri yerine
getiremedigi goriilmektedir.

Ayrica egitim alacak c¢alisanlarin is giiclinden gecici bir siire de olsa
yararlanilamamasindan dolayi is verimliliginde yavaglama s6z konusu olabilir. Bu baglamda
gelisim i¢in yapilan hizmet i¢i egitim kurulusu maddi olarak bir yiikiin altinda birakmaktadir.

Bu sebeplerden dolay1 hizmet igi iletisim egitimlerinin hazirlanmasi ve gergeklestirilmesi zor
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bir siire¢ olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu zorlu hazirlik ve uygulama siirecini ige yeni
baslayan her bir personele uygulamak ta olanakli degildir. Bu gereklilikleri yerine getirerek
iletisim egitimlerinde olusan kisitlar1 ortadan kaldirmak icin egitimin verilecegi yontem

secimine O0zen gosterilmelidir.

1.6.3 Hizmet I¢i fletisim Egitiminde Uygun Yontem Secimi
Hizmet i¢i egitimin temel amaci, kisiye, hizmetin daha iyi verilmesi i¢in gerekli olan
bilgi, beceri ve davranislar1 kazandirmaktir. Dolayisiyla burada karsilasilan bilgi, beceri ve
davraniglarin hangi yontemler uygulanarak kazandirilacagi konusu 6n plana ¢ikmaktadir.
Hizmet i¢i egitim programinda uygulanacak olan yontem, o egitim programinin basarili ya da
basarisiz olmasinda ¢ok Onemlidir. Clinkii bir egitim programinin basarili olmasi, egitim
yontemlerinin iyi se¢ilmesine baglidir.
Bu yontemler i¢inden uygun olanlarin se¢imi yapilirken dikkat edilmesi gereken bazi
hususlar bulunmaktadir. Bunlari agagidaki sekilde siralanabilir.
e [Egitimin Amaci
o [Egitileceklerin Yetenekleri
e Egitimin Konusu
e Eldeki Olanaklar
e Maliyet
o Egitileceklerin Sayisi
e Egitimin Ilkeleri
e Egitimcinin Ozellikleri
e Diger Egiticilerin Uyguladiklar1 Yontemler
e Ogretim Yontemlerinin Ozellikleri
Ayrica her amac¢ i¢in ihtiyaglara gore belirlenmis ayr1 bir egitim ydntemi
uygulanmalidir. Boylece calisanlarin egitim ihtiyaglarinin ve yetersizliklerinin giderilmesi
veya yeni gelismelere uyum saglanmasi i¢in uygun egitim tiirleri uygulanmis olur. En genel
anlamda bu egitim tiirleri is basinda ve is disinda egitim olarak tanimlanabilir.
En genel anlamda bu egitim tiirleri is basinda ve is disinda egitim olarak
tanimlanabilir. Bu egitim tiirleri kendi i¢in farkli yontemlerle yapilmaktadir. Egitim

yontemleri asagidaki tabloda basliklar halinde verilmistir.
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Tablo 1.1 Hizmet ici Egitim Yontemleri

is Basinda Egitim is Disinda Egitim

Gozetimei Nezaretinde Egitim Anlatim Yo6ntemi

Oryantasyon Egitimi Evrak Sepeti Yontemi

Is Degistirme (Rotasyon) Yoluyla Egitim Ornek Olay Yéntemi

Yetki Devri Yoluyla Egitim Seminer ve Kurslar

Monitor (Kilavuz) Araciligiyla Egitim Grup Tartigmalari (panel, sempozyum, agik
oturum ve beyin firtinasi)

Ozel Tasarimlar (Proje Calismasi) Rol Oynama Yo6ntemi (Role Playing)

Staj Yoluyla Egitim Gezi-Gozlem
Simiilasyon (Taklit) Ydntemi

Gorildiigii izere hangi yontem segilirse segilsin hizmet i¢i egitim her zaman iletisim
tabaninda ilerlemektedir ve ancak giliclendirilmis iletisim politikalariyla sunuldugu zaman
etkili olabilmektedir.

Buna karsin hizmet i¢i egitimin tiirlerine bakildiginda mesleki egitimler iizerine
yapilandig1 goriilmektedir ve hizmet i¢i egitim tiirleri arasinda kigisel gelisim veya iletisim
egitimi hala bir tiir olarak kendini gosterememistir.

Secilen yontem uygulanirken en iyi sonuca ulagmak i¢in gerekli plan yapilmali ve
hizmet i¢i egitim bu plan dogrultusunda gergeklestirilmelidir.

Hizmet i¢i egitimler i¢in sunulan bu yontemler genelde mesleki hizmet i¢i egitimler
i¢in gelistirildiginden dolay1 bazilar1 hizmet ici iletisim egitimlerinde kullanilamazlar. iletisim
egitimlerinin bir 6nceki boliimde nedenleriyle aciklanmis gerekliliklerini yerine getirebilmesi
icin farkli unsurlar1 bir arada sunabilen bir yontem seg¢ilmesi onemlidir.

Teknolojideki ilerlemeler ve artan ihtiyaglar her alanda oldugu gibi egitim alaninda da
degisiklikler yapmay1 ve yeni yontemler bulmay1 zorunlu kilmistir. Egitimi, zamandan ve
mekandan bagimsiz hale getiren, kisisellestirmeyi ve firsat esitligini saglamasinin yani sira,
verilmek istenen egitimin daha c¢ok kisiye ulagsmasini ve ekonomik hale gelmesini saglayan
bir egitim yontemi olan uzaktan egitim yontemleri egitimin hemen her alaninda, diinyada ve
iilkemizde, kurumlar ve kitleler tarafindan tercih edilir hale gelmistir. Calisma hayatindaki
yogunluk da gbz Oniine alindiginda iletisim gibi uzun siireli bir egitimin zamandan ve
mekandan bagimsizliga olanak veren, siirekliligi saglayan, gelistirilebilir ve giincellenebilir
olan, kisiye 6zel ortamlarla bireyselligi on plana ¢ikarak, degerlendirmeye olanak veren dijital
tabanli yontemlerle verilmesi hizmet igi iletisim egitimlerinde ortaya ¢ikan kisitlarin asilmasi

agisindan dnemlidir.
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IKiNCi BOLUM
DiJITAL TABANLI EGITIM

2.1 Uzaktan Egitim

Uzaktan egitim, farkli ortamlarda, farkli sartlara sahip Ggrenenlere esit sartlarda

O0grenme sartt veren bir egitim sistemidir. Baska bir tanimlamada egitimde firsat esitligi
saglayabilmek amaciyla farkli fiziksel mekanlardaki 6grenen ve dgretenlerin gesitli iletisim
teknolojileri yardimiyla etkilesimde bulunduklar1i 6gretme etkinliklerini gercgeklestirdigi
sistemdir (Yalin 2001). Uzaktan egitimin gelismesi ile degisiklik gosteren bir baka tanimda
ise, uzaktan egitim 6grenenlerin birbirlerinden ve 6grenme kaynaklarindan zaman ve mekan
baglaminda uzakta oldugu, birbirleri ve kaynaklarla etkilesimlerinin iletisim teknolojilerine
dayali gergeklestigi 6grenme siireci olarak algilanmalidir (Aydin, 2011).
Ozellikle 2000°li yillardan sonra tiim diinyada ve Tiirkiye’de uzaktan egitim uygulamalar
hizla yayginlagmaya baslamistir (Collis ve Moonen, 2002; Eby, Yamamoto ve Demiray,
2012). Uzaktan egitimin diger tiim avantajlarinin yani sira bunun yayginlasmanin bir baska
nedeni de Salmon da (2002) gore geleneksel egitim sistemindeki yiiz yiize iletisim, grubun
genel yeteneklerini géz 6niinde bulunduran bir sistemdir; buna karsin uzaktan egitimle bu
sorun astlmaktadir. Uzaktan egitim sistemi sayesinde Ogrenenlere degisik Ogrenme
yeteneklerine uygun ders igerikleri ve yontemlerle egitimler vermek olanakli hale
gelmektedir.

Uzaktan egitimde hedef kitle ¢cok degisik ozellikler tasimaktadir. Yetiskinler, gengler
ve cocuklar; deneyimleri, gelisme evreleri, giidiillenmeleri, 6§renme istekleri ve kendilerini
yonlendirmeleri agisindan ele alinarak egitilmelidir. Uzaktan gergeklestirilen 6grenmelerde
ogrenciye biiyiik sorumluluklar diismektedir (Eby, 2012).

Uzaktan hizmet i¢i egitimi yiiz ylize ortamda verilen hizmet i¢i egitimden ayiran temel
faktorler:

e Maliyetin azalmasi

e Firsat esitlinin saglanmasi

e Kolay yenilenebilen igerik

e Yer ve zaman siirlamasi1 olmamasi

e Kisisellestirme imkani

e Degerlendirmenin ve kontroliin yapilmasi



e Egitimcinin ve egitim yontemlerinin kalitesinin topluca arttirilabilmesi olarak

siralanabilir (Porter, 2004).

Tablo 2.1 Geleneksel Egitim ve Dijital Tabanh Uzaktan Egitimin Karsilastirilmasi

Geleneksel Egitim Ortanm

Uzaktan Egitim Ortam

Ders tabanli

Tartigma Tabanli

Yapisal

Esnek

Amaca yonelik

Sonuca yonelik

Kalabalik 6grenme ortami

Kiiciik 6grenme ortamlari

Ogreten bilgi kaynag1

Ogreten rehber

23

Kaynak: Odabas, 2004

Uzaktan egitimin icerikleri ¢cok kolay giincellenebildigi icin mevzuati veya igerigi sik

degisen egitimler ve kurumlar i¢in uygundur (Demiray ve Kurubacak, Yiizer, 2012).
“Egitileceklerin sayisi, egitim ilkeleri, egitimcinin 6zellikleri ve maliyet gibi esaslar, kurumlari, hizmet
ici egitimin personele verilmesi agisindan diigiiniildiigiinde uzaktan egitim 6nemli hale gelmistir. Ayrica
egitimin en 6nemli kriterlerinden birisi olan firsat esitligini saglamak i¢in ve kiiresellesen ekonomide
kurumlarin hizmet i¢i egitime ayirdigir maliyetler géz oniinde bulunduruldugunda uzaktan hizmet ici

egitim oldukca cazip bir alternatif olarak one ¢ikmaktadir” (Taylor vd., 1998: 767).

2.2 Dijital Tabanh Egitim

Uzaktan egitimlerde bir¢ok farkli ortam kullanilabilir. Bunlar tasarim ihtiyaglari
dahilinde secilen ve tasarlamaya olanak veren ortamlardir. Teknolojinin gelismesiyle uzaktan
egitim ortamlar1 da ¢esitlenmistir. Uzaktan egitimin ilk ortaya ¢iktig1 yillarda tek tarafli bilgi
aktarimi1 ve etkilesimi saglayan mektup, gazete gibi yazili materyaller ara¢ olarak
kullanilirken, gilinlimiizde her bir iletisim teknolojisi kanali uzaktan egitim araci olarak
kullanilmaktadir (Kaya ve Odabasi, 1996). Kullanilmaya baslanan her yeni teknoloji ile

uzaktan egitim de farkli basamaklara ayrilmistir.

5. Nesil: Web Uygulamalari

4. Nesil: Bilgisayar Uygulamalari
3. Nesil: Videokonferans Sistemi
2. Nesil: Radyo ve TV Yayini

1. Nesil; Basili Materyaller

Sekil 2.1 Uzaktan Egitimin Tarihsel Gelisimi
Kaynak: Aktas, 2007
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Iletisim teknolojilerinde yasanan gelismelerle birlikte, hizmet ici egitimde kullanilan
teknolojilerde aymi paralellikte gelismektedir. Web 2.0 teknolojilerinin gelismesiyle,
bireysellige izin veren, katilimi saglayan, etkilesim 6zellikleri sunan, eszamanli ve eszamansiz
iletisim kanallarinin ayn1 anda kullanimina olanak veren iletisim teknolojileri kanallar1 ile
uzaktan egitimin tiim gereklilikleri saglanabilir hale gelmistir. Web 2.0’ 1n kullanildig1 uzaktan

egitim ortamlarina dijital tabanl egitim uygulamalar1 denmistir (Moore ve Kearsley 2005).

2.2.1 Dijital Tabanh Ortamlar

Popiiler Web 2.0 teknolojileri, bireylerin elektronik ortamda sosyal etkilesim igerisine
girmesine, hazir web sistemlerinin igerigine miidahale edebilmesine ve bilgi paylagiminda
bulunabilmesine imkan taniyan servisler ve web siteleri olarak 6n plana ¢ikmaktadir
(Deperlioglu ve Kose, 2010). Isbirlikci ¢alismayr giidiileyen, sosyal etkilesimin elektronik
ortamda devam etmesini saglayan ve farkl tiirlerde bilgi paylasimini destekleyen Web 2.0
teknolojilerinin egitimde de c¢ok sik kullanildigina rastlanmaktadir. Egitim faaliyetlerinde
kendilerine kullanim alani bulan baglica Web 2.0 teknolojileri bloglar, wikiler, podcast
servisler, sosyal etkilesim siteleri, dosya paylasim servisleri, igbirlik¢i diizenleme servisleri,

RSS yayinlari olarak siralabilir (Bozkurt, 2013).

2.2.1.1 Wikiler

Wikiler, isbirlik¢i calisma neticesinde kullanicilarin belirli konular iizerinde bilgileri
diizenleyip yaymnlayabildikleri ortamlardir. Wikilere kayitli olan her kullanici, sayfalarda
sunulan bilgilere miidahale edebilmekte, neticede kullanicilarin katkilariyla, isbirlikei
calismanin bir {iriinii olan web sayfalar1 yaratilmaktadir. Wikilerin yaygin bir kullanim
alanina sahip olmalarinda en biiyiikk pay, hi¢ kuskusuz Wikipedia adindaki “Ozgiir
Ansiklopedi” uygulamasindadir (Ferret, 2006) .

2.2.1.2 Podcast Servisleri

Podcast servisleri, video veya sesin, uyumlu herhangi bir aygit i¢in Internet lizerinden
paylasilmasi ilkesine dayanan, bir yayin tiiriidiir. Podcast, diger bir Web 2.0 teknolojisi olan
RSS ile gerceklestirilmektedir. Podcast i¢in gerekli olan yazilim ve donanima sahip herhangi

bir kisi, video veya ses yaymini kolaylikla yapabilmektedir (Thacker, 2007).

2.2.1.3 Dosya Paylasim Servisleri
Dosya paylasim servisleri, ¢esitli formatlarda dosyalarin, onceden tanimlanmis

kategoriler altinda paylasilmasina imkan taniyan web servisleridir (Bozkurt, 2013).
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2.2.1.4 Sosyal Etkilesim Siteleri

Sosyal etkilesim siteleri, kullanicilarin, ¢evrimigi sosyal topluluklar igerisinde
birbirleriyle iletisim kurmalarini saglayan teknolojilerdir. Sosyal etkilesim siteleri sayesinde
kullanicilar, kendileriyle yakin ilgi alanlarina veya ortak 6zelliklere sahip diger kullanicilar
tespit edebilmekte ve sunulan araglar yardimiyla da onlarla iletisim kurabilmektedir (Woolf,
2006). Temelde, kullanicilar arasi sosyal etkilesimi saglamayir amaglayan bu siteler,
kullanicilarin fotograflarini, dosyalarini veya kisisel girdilerini Internet’te yaymlamasina ve

hatta ¢evrimigi organizasyonlar diizenlemesine de yardimci olmaktadir (Bozkurt, 2013).

2.2.1.5 Isbirlikci Diizenleme Servisleri
Bu servisler, farkli is kollariyla ilgileri bulunan kullanicilarin, g¢evrimigi araglar
yardimiyla, benzer nitelikteki kullanicilarla isbirligine girerek, cesitli iiriinler ¢ikarmasini

saglamaktadir (Ferret, 2006).

2.2.1.6 RSS Yayinlan

RSS yayinlari, Web 2.0 ile birlikte gelen bir yenilik olmakla birlikte, web sitelerindeki
giincellemeleri daha kolay takip etmek amaciyla kullanilan bir teknolojidir. RSS yaymlarinin
almabilmesi i¢in kullanicilar, “RSS Okuyucusu” adi verilen program ya da servisleri
kullanirlar. Bir sitenin giincellemeleri takip etmek istendiginde, ilgili sitenin RSS yayinina

tiye olmak gerekmektedir. Kullanicilar, RSS sayesinde tek seferde yiizlerce sitenin igerigini

takip edebilmektedir (Thacker, 2007).

2.2.1.7 Blog (Weblog)

Blog, “web-log” kelimesinin kisaltmasidir. Kisaca “web’de olusturulan giinliik”
seklinde tanimlanabilir. Blog, haberlerin toplandigi, ¢esitli internet baglantilarinin bulundugu,
kigisel bir giinliik olarak siirekli giincellenen bir web siteleridir. Ayrica bloglar, bilgisayar
kullanicilant tarafindan, kisisel girdilerini diger Internet kullanicilarina sunmak amaciyla

kullanilan bir tiir web siteleri olarak da tanimlanabilir (Woolf, 2006).

2.3 Hizmet ici iletisim Egitiminde Dijital Tabanh Egitimin Kullanilmasi

Web 2. 0 teknolojilerinin kapsaminda gelistirilen tiim ortamlar dijital tabanli egitim
ortamlar1 olarak goriilebilir. Egitim ortami olarak segilen dijital tabanli egitimde énemli olan
egitim verilecek kitleye ve kurum politikalarina, egitim hedeflerine uygun dijital ortama karar
verilmesidir. Bunun yaninda dijital tabanli egitimler tamamen bilgisayar kullanimina baglh

gelistigi icin calisanlar arasinda alg1 ve bilgisayar kullanma becerisi farklar1 analiz edilmeli
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ortam bu analizden sonra secilmeli ve calisan profillerine yakin yontemlerle donatilarak
olusturulmalidir. Ancak bu sekilde dijital tabanli hizmet i¢i egitimden alinacak doyum ve
verimlilik arttirilabilir.

Verilen egitimde istenen basarilarin saglanmasi i¢in kisilerin tutumlar1 da verilecek
egitim yoniinde olumlu olmalidir. Boylece egitim alan kisilerin de iist diizey doyum almasi
saglanabilir.

Dijital tabanli hizmet i¢i egitim alaninda uzman kisiler tarafindan tasarlanmalidir.
Calisanlara 6zgl icerik gelistirilmeli, kullanicilar katilima tesvik edilmeli, motivasyon
eksiklikleri giderilmeli, konu se¢iminde konularin tamami degil, dlgiilerek ihtiyag duyulan
konular hakkinda egitim verilmelidir.

Uzaktan egitimde karsilasilan en biiyiik sorunlardan biri teknik alt yap: eksikligidir.
Mevcut internet altyapist goz Oniine alinarak ders igerigi ve uygulamalar hazirlanmalidir.
Yiiz-ylize egitimin en Onemli Ozellikleri iletisim, aninda geri bildirim, hatali ve yanlis
ogrenmeyi diizeltebilmedir. Uzaktan egitimde etkilesimsiz ortamlarin sohbet ortami, e-mail,
forum gibi eszamanli ve eszamansiz gibi teknolojilerle desteklenmesi daha saglikli iletisim
kurulmasini saglar. Ayrica kurumlarin vermis olduklari1 hizmet-i¢i egitim programlarina, ilk
olarak istekli personeli almasi egitimin daha basarili sonuglar vermesini ve kisilerin
kendilerini ilgi duyduklart alanlarda gelistirmesini saglar. Boylece hizmet i¢i egitimler daha

saglikli ve olumlu sonuglar verecektir.

2.3.1 Dijital Tabanh Egitimde Ogretim Tasarimi
Tasarimi yapilacak egitimin gerekliliklerini 1yi tespit etmek ve uygun ortam tasarimin
yapabilmek icin 6gretim tasariminmi ayrintilariyla planlamak gereklidir. 2000'li yillarda ortam
tasarimi i¢in ¢ogunlukla sistem yaklagimi temel alinmaktadir. Sistem yaklagimi ihtiyaglar
dahilinde uygun tasarimi yapabilme temeline dayanir. Ogretim tasarimlarinda kullanilan
sistem yaklasiminda dort temel soru sorulmalidir.
1. Kimin i¢in program gelistirilecek?
2. Neler ogretilecek?
3. Gerekli olan 6grenmelerin olusup olusmadigini nasil kontrol edilecek?
4. Ogrenmeyi en iyi bicimde gerceklestirmede ne gibi kaynaklar ve prosediirler
kullanilacak? (Isman ve Eskicumali, 2001).
Ogretim tasariminda bu sorulara cevap aranirken tasarima etki eden cesitli faktorler

bulunmaktadir ve bu sorulari bu faktérler cercevesinde cevaplandirmak gereklidir. (Isman

ve Eskicumali, 2001).



27

EGITIM

OCGRENME OGRETME
KURAMLARI

TEKNOLOJILERI
(DONANIM)

OGRETIM TASARIMI

EGITIM YONETIMI

EGITIMDE
PROGRAM VE PLANLAMASI

GELISTIRME

Sekil 2.2 Ogretim Tasarimina Etki Eden Faktorler
Kaynak: Isman ve Eskicumali, 2001

Ik olarak; tasarlanacak olan dijital tabanli egitim programi kimin icin gelistirilecegi
ortaya konulmali. Diger bir ifade ile, katilimcilarin genel 6zellikleri, egitim ihtiyaclari, hazir
bulunusluk diizeyleri, 6n arastirma ile ortaya ¢ikarilmalidir.

Ikinci olarak; internet destekli egitim-6gretim siirecinde hangi bilgilerin gretilmesi
gerektigi belirlenmelidir. Diger bir ifade ile, hedef ve davranislar, egitim yonetimi ve
planlamas1 agik ve net olarak ortaya cikarilmalidir. Eger hedef ve davranislar acik ve net
olarak belirlenirse 6grenme ortamlarinda yapilan faaliyetler daha etkili olacaktir.

Sonrasinda yapilan egitim-6gretim faaliyetlerinde kazanilmasi diisiiniilen hedef ve
davraniglarin degerlendirilmesinin nasil yapilacagina karar verilmelidir.

Son asamada ise, kullanilacak 6grenme ydnetim sistemi segilmelidir. Ogretim ydnetim
sistemi, se¢cimi egitimin hangi ortamlarda ve nasil siirdiiriileceginin belirlenmesiyle ilgili
yonetsel bir karardir. Her hangi bir Ogretim yonetim sistemi segilmeden Once egitim
hizmetinin sunulacagi 6grenciler ve bu 6grencilere nasil bir egitim sunulacag: acik sekilde
tanimlanmahidir. Ogrenme yonetim sistemi 6grenme materyali sunma, sunulan &grenme
materyalini paylasma ve tartigma, dersleri yonetme, ddev alma, sinavlara girme, bu ddev ve
siavlara iliskin geribildirim saglama, 6grenme materyallerini diizenleme, 6grenci, 6gretmen
ve sistem kayitlarini tutma, raporlar alma gibi islevleri saglarlar.

Sistem se¢iminde, amaglarin gerceklestirilebilecegi 6grenme-6gretme kuramlari ile

yontemleri ve bu yontemlerin hangi ortamda en etkili sekilde uygulanabilecegini g6z 6niinde
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bulundurmak o6nemlidir. Ogretim ydnetim sistemi seciminde bu unsurlarin  yerine
getirebilecegi ve katilimcilarin  kolay kullanimmna olanak saglayabilecek bir sistem
secilmesine dikkat edilmelidir. Bir 6grenme yoOnetim sistemi yOnetim, iletisim, etkilesim,
isbirligi, ders sunumu ve yonetimi, igerik gelistirme siireclerini kapsamaktadir. Bu tiir
tirlinlerin, kullanicilara maksimum fayda saglamasi amaciyla, birlikte ¢alisabilirlik, yeniden
kullanilabilirlik, yonetilebilirlik, ulasilabilirlik, devamlilik, Ol¢eklenirlik gibi bir takim
Ozelliklere sahip olmalar1 gerekmektedir (Wheeler, 2008):

Birlikte Caligabilirlik (Interoperability) farkli kaynaklardan alinan igeriklerin
birlestirilmesi; farkli sistemlerde calistirilabilmesi; farkli sistemlerin birbirleri ile iletisim
kurmasi ve etkilesimidir.

Yeniden kullanilabilirlik (Re-usability), e-Ogrenme igerigini olusturan bilgi
nesnelerinin (metin, grafik, ses, animasyon, video, kod...) yeniden kullanilabilir olmasi, bu
nesnelerin bir araya getirilerek farkli bir 6grenme nesnesine doniisebilmesidir.

Yonetilebilirlik (Manageability), kullaniciya ya da igerige ait bir bilginin egitim
yonetim sistemi tarafindan izlenmesidir.

Ulasilabilirlik (Accessibility), kullanicinin bir 6grenme nesnesine ne zaman isterse
ulasabilmesidir.

Devamilik (Durability), teknolojik bir gelismenin; 6rnegin igerik tiretilirken kullanilan
bir aracin yeni bir siirimiiniin ¢gikmasinin, yeniden tasarim ya da kodlama gerektirmemesidir.

Olgeklenirlik (Scalability), teknolojinin kullanici sayisinda, ders sayisinda ya da
icerikte muhtemel bir artis1 kaldirabilecek nitelikte olmasidir.

Dijital tabanli bir egitim ortami tasariminda bu unsurlarin olusturulabilecegi bir

ortamin se¢ilmesi 6nemlidir.

2.3.2 Dijital Tabanh Hizmet i¢i Tletisim Egitimi icin Ortam Secimi

Daha 6nce agiklanmis olan baslica Web 2.0 teknolojilerinden bloglar, wikiler, podcast
servisler, RSS yaymlari, sosyal etkilesim siteleri, dosya paylasim servisleri, igbirlik¢i
diizenleme servisleri, egitim ortami olarak kullanilabilseler de hizmet igi iletisim egitimleri
i¢cin kullanilmalarinda her birinin farkli sinirliliklar1 bulunmaktadir.

Wikilerde kullanicilarin tiimiiniin igeriklere miidahale ederek degisiklik yapabiliyor
olmasit dogru bilgiye ulagsmada bir smirlilik olarak goriilebilir. Ayrica etkilesimin
saglanamamasi ve sadece metinsel igeriklerin olusturulabilmesi wikilerin egitim ortami olarak
kullanilmasini olumsuz yonde etkilemektedir.

Podcast servisleri ve RSS yaymlart ayni prensiplerle ¢alismaktadir. Egitim ortami
olarak kullanildiklarinda en biiyiik avantaji 6grenenlerin ve &gretenlerin ihtiya¢ duydugu

egitim materyallerini kisa bir siire igerisinde, gorsel ve/ veya isitsel olarak hazirlanabilmesidir.
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Fakat farkli ortamlar olusturmada sinirliliklar igermekte ve 6grenen katiliminda sinirliliklara
neden olmaktadir.

Dosya paylagim servisleri ise farkli ortamlarin kurulmasina izin vermesine karsin
etkilesim ortamlar1 konusunda sinirliliklara sahiptir. Ayrica wikilerdeki gibi igeriklere tiim
katilimcilarin miidahale edebiliyor olmasi zaman zaman sorunlara neden olabilmektedir.

Isbirlik¢i diizenleme servislerinde temel amag farkli ortamlardaki katilimcilarla
etkilesime girmek oldugu i¢in, hizmet i¢i egitimlerin kurum Ozelinde yapilmasini
siirlandirmaktadir. Sosyal etkilesim siteleri de benzer sinirliliklara sahiptir.

Buna karsin bloglara tiim diger web 2.0 ortamlarmin oOzellikleri adapte
edilebilmektedir. Bu agidan bloglarin egitimde kullanilabilirligi diinya ¢aginda bir ¢ok

caligmayla incelenmistir.

2.3.3 Bloglarin Hizmet ici Egitimlerde Kullanilmasi

Bloglara, metinler, baglantilar, resimler, ses kayitlari, videolar yiiklenebilir. Ag
giinliikleri, karmasik isleri ileri diizey web bilgisine sahip olmadan olusturulabilen, metin ve
grafiklerle desteklenebilen, yazarlarin yazilar1 hakkinda yorumlar alabildigi, yapilan
yorumlarin kronolojik olarak arsivlenmesini saglayan, kullanicilarin belirlenmesine,
sinirlandirilmasina imkan veren, diger web sayfalarina, videolara vb. uygulamalara baglanti
saglayabilen ¢evrimigi giinliikler'dir.

Bloglarin kisisel, temasal, toplumsal, sirket, egitim gibi farkli kullanim alanlar1 vardir.
Bloglarin egitimde kullanim avantajlar1 iizerine yapilan bir ¢ok c¢alisma vardir. Bu

calismalarin sonuglari asagidaki tabloda 6zetlenmistir.

Tablo 2.2 Bloglarin Egitimde Kullanilmasinin Genel Avantajlari
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Kaynak: Goktas, 2009: 33
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Bloglar egitim i¢in kullanilmasinin nedenleri su sekilde 6zetlenebilir;

e Kullanicilarinin teknik bilgi gerektirmeden sayfalarini diizenleyebilecegi yazi
yazabilecegi uygun ortamlar olmast

e Okuma aligkanliklarina uygun olmasi (Dizin-kategori sistemi)

e Yapilisina gore genellikle basit, anlasilir, sistemli olmasi

e Ayni blog icinde dikkatin dagilmamasini saglayacak sayfa yapilarinin bulunmasi
(Standart sayfa diizeni)

e Etiketleme, paylasim, baglanti verme vb. araglar sayesinde karisik baglantilarin
daha da kolay takip edilebilir olmasi(Benzer yazi ve benzer baglantilarla
iliskilendirme)

e Uygulama alanlarinin genisligi (Egitim, paylasim, proje yoOnetimi, igerik
gelistirme, vb. uygulamalar)

e Okuyucular sayesinde takip edilebilirliginin iist diizeyde olmasi(Giincellemelerin
stirekliligi)

e Zararh yazilimlarin diger web teknolojilerine oranla daha da az olmasi

e Blog olusturma servislerinin yaygimligi ile diisiik maliyet saglamasi

e Kullanim kolaylig1

e Bilgileri dogrudan sunucuya aktarma olanagi

e Aninda Yayim ile giincellemenin her an yapilabilmesi

e Herhangi bir internet baglantisi ile erigilebilmesi

e Oldukg¢a genis isbirligine olanak saglayacak ozellikleri bir arada sunabilmesi
olarak siralanabilir.

Bu nedenlerden dolay:r hizmet i¢i egitimlerde bloglar kurumlar agisindan uygun egitim

ortamlari olarak goriilebilir.

Dijital tabanli bir iletisim egitiminin istenen sonuglara ulasabilmesi i¢in ortam

seciminde sonra bu ortamin egitimin tiirline, igerigine uygun iletisim ve egitim kuramlarina

gore temellendirilmesi ve tasarlanmasi gerekmektedir.

2.4 Tletisim Ortamlar1 Zenginligi Kuram

Iletisim Ortamlar1 Zenginligi Kurami (I0ZK), Durumsallik Kurami (Contigency
Theory) ve Bilgi Isleme Kurami (Information Process Theory) temel alinarak gelistirilmistir
(Galbraith, 1977: 274). Bir iletisim ortaminin enformasyon tasima becerisine iletisim
zenginligi denilmektedir. Iletisim zenginliginin bazi &lciitleri vardir. Bunlar; aninda geri
bildirim verme, dogal dili kullanma, kisiye odaklanma, ses, goriintii, viicut dili 6zelliklerini

tagiyabilmesidir. Uzmanlara gore bireyler birbirlerini en etkili sekilde anlayabilmek icin her
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zaman “en zengin” iletisimi tercih ederler. Iletisim gorevi, ne kadar karmasiksa, o kadar
zengin bir ortam gerekir (Thurlow vd., 2004: 98).

Bu kurama gore, en zengin iletisim tiirli yliz ylize iletisimdir. Ortamin zenginligi yiiz
yiize etkilesime iliskin ses ve konusma dili, viicut dili, goriintii, geribildirim verme olanagi
gibi belirtiler azaldik¢a azalir. Bundan dolay1 iletisim ortamlari, yiiz yiize iletisimle
karsilastirilarak, kullanilan kanal ve gonderilerin sayisi, sdzel ve sozel olmayan geri besleme
gondergeleri, dilin kullanimi ve kisi boyutu agilarindan zengin ve zayif araglar olarak
siniflandirilmaktadir. Daft ve Lengel I0ZK igin olusturduklari hiyerarside siniflandirmay:
asagidaki gibi sekilsellestirmislerdir.

EN ETKILi ZENGIN MEDYALAR
YUz YUZE
L= —

VIDEO

ZT ' '

== TELEFON
-a ._‘
o

=2 | |

3 = TELSiZ
o— =

I I

YAZILI, ADRESE GONDERILEN | Mektup. cposta >

YAZILI BELGE [ >
Oonemsiz posta. poster

EN AZ ETKILi OGRENME MEDYALAR

<

Sekil 2.3 Tletisim Ortamlar1 Zenginligi Kuramm Dereceleri
Kaynak: Daft ve Lengel, 1986: 561

2000’11 yillarda bilgilerin hizli ve diinya ¢apinda paylasiimas: gerekliligi, teknolojik
araglar araciligi ile yapilan iletisim oraninin, yiiz yiize iletisime gore daha fazla kullanilir hale
gelmesine neden olmustur. Bu sebeple iletisim ortamlar ¢esitlenmistir. Kuram baglaminda
bakildiginda iletisim teknolojileri de siniflandirilmistir. Ornegin, video konferans, telefon
kanal kapasitelerine bagli olarak az-cok zengindir, buna karsilik mektup en zayif iletisim
aracidir. Bu yaklagima gore bilgisayar iletisimi zayif olarak nitelenmekte ancak basit ve zayif
iletisim icin uygun bir ortam olarak degerlendirilmektedir (Timisi, 2003: 36). Iletisim
teknolojilerindeki gelismelerle bilgisayar donanimina eklenebilen kamera, mikrofon gibi
farkli donanimlar araciligi ile iletisim giliclenmektedir ve iletisimin giiclinii yiiz yiize iletisim
diizeyine yaklastirmaktadir. Bu noktada diisiiniilmesi gereken, eklenen her farkli donanimin

degisik ozelliklerinden dolay1 ortaya ¢ikan yeni sorunlardir. Buna 6rnek olarak, bu konuda,
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yapilan arastirmalardan birisi verilebilir. Bu calismada, bilgisayara eklenen kamerada goz
temasinin olmamasindan ya da ¢ok zor saglanabilmesinden dolay1 ortaya ¢ikan sorunlardir.

Bu kuramin temel amaci, iletisimde ortaya ¢ikan anlam belirsizliklerini,
cokanlamliliktan kaynaklanan karisikliklar1 ve genel olarak belirsizligi azaltmaktir. Kuramin
temel amacina ulagsmak i¢in iletilmeye calisilan enformasyona ve kullanicilarin ihtiyaclarina
uygun bir iletisim ortaminin se¢ilmesi gerekmektedir (Timisi, 2003: 36).

Sekil 2.1.’de de belirtildigi gibi, IOZK’ya gore en iyi iletisim yontemi yiiz yiize
iletisimdir. Daft ve Lengel (1986: 570) bunun sebebini agiklarken, yiliz yiize iletisimde jest ve
mimiklerin sézel anlatimi desteklemesinin, aninda gelebilecek geri bildirimlerden sonra
aciklama firsatinin olusunun, kisiye odaklanildig: i¢in dikkatin toplanmasmin ve dogal dilin
kullanilabilmesinin iletisime yardimci oldugunu savunmaktadir. Bu yardimci unsurlar
aracilign ile I0ZK’nin daha once belirtilen amaglarina ulasildifi savunulmaktadir; fakat
iletisim ortamlarinin zenginligi her birey ve durum i¢in ayni olmayabilir. Bir bireyin ihtiyag
duydugu belirtilere baska bir birey ihtiya¢ duymayabilir. Kuram, iletiye uygun ortamin kisiye
gore secilmesi ile amaclara ulagmayi niteler.

Bireylerin kullandiklar1 teknolojik araglari kapsamli olarak tanimalar1 ve kendi zengin
iletisim ortamlarini ortaya ¢ikarmalar1 gerekmektedir. Bunun icin de Oncelikle zengin bir

iletisim ortamin1 ger¢eklestirmenin amaglarini anlamak gereklidir.

2.4.1 [lletisim Ortamlar1 Zenginligi Kuraminin Genel Ozellikleri
2.4.1.1 Tletisimde Anlam Belirsizlikleri (Ambiguity)

Bir kelime, sembol ya da igaretin birden fazla anlama iliskin yorumlanabilmesi verilen
iletide anlam belirsizliklerine sebep olabilir. Anlam belirsizligi i¢erige baghdir: iletisimsel bir
0ge, kelime ya da climle bir icerikte anlamsizken baska bir igerik baglaminda bakildiginda
ayni1 6geye anlam yiiklenebilmektedir (Daft ve Lengel, 1986: 554). Daft ve Lengel (1984:
193), iletisimdeki dogru bilgi paylasimi i¢in gerekli olan temel unsurun bilgi edinme
stirecindeki anlam belirsizliklerinin ve buna bagl olarak gelisen ¢cok anlamlilifin azaltilmasi
oldugunu savunmaktadir. {letiyi alacak olan kisi ile veren kisinin igerigi ayni anlamda
yorumlayabilmesi halinde anlam belirsizlikleri ortadan kalkabilmektedir. Bunun iginse

bireylere uygun ¢oklu kanal se¢imi ile farkli bilesenlerin saglanmasi gereklidir (Trevino vd.,
1987: 557).

2.4.1.2 Cokanlamhlik (Equivocality)
Cok anlamlilik verilmek istenen iletide anlam belirsizliklerinin olusmasiyla farkli

anlamlarin ortaya ¢ikabildigi durumdur. Aktarilan ileti her bireyde aym etkiyi yaratmayabilir.
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Bilgi diizeyi, ayni sozciiklerden farkli anlamlarin ¢ikarilmasina sebep olabilmektedir. Bu da,
iletinin yanlis alimmasiyla verilecek geribildirimin yanlis olmasi ve iletisimin igeriginin
degismesi ihtimalini gii¢lendirir. Daft ve Lengel (1984: 197), ¢cok anlamlilig1 azaltmak icin
yiiz yiize iletisim ortamlarinin yazili iletisim ortamlarina gore tercih edildigini belirtmektedir.
Bunun nedeni ortamdaki jest, mimik ve ses tonu gibi iletisime yardimci unsurlarin
arttirilmasiyla, iletinin anlagilmasimin veya aliciya iletilip iletilmediginin fark edilmesinin
daha kolay olmasidir. Kisacasi, bilginin alicinin agik sekilde alabilecegi Olclide verilmesi
gerekmektedir. Aksi takdirde bilgi eksik kalacagindan dolay1 ¢ok anlamlilik olasilig1 artmakta

ve belirsizlige yol agmaktadir.

2.4.1.3 Belirsizlik (Uncertainty)

Gergekei ve anlamli bir iletisim kurabilme acisindan gonderilen iletiyle, verilmek
istenen anlamin ayni olmasini saglamak gereklidir. Bu sebeple iletinin agik bir sekilde
anlatilmasi saglanmalidir. Galbraith (1977: 274) verilmek istenen iletinin icerdigi bilgi ile
sOylem sirasinda anlatilis tarzindan da, kaynaklanan farkliliklar nedeniyle degisik bilgilerin de
iletiye eklenmesinin belirsizliklere yol actigini savunmaktadir. Her bireyin ge¢mis yasam
deneyimlerinden kaynaklanan anlayis tarzlari farkli olabilecegi i¢in iletisimde belirsizliklerin
olabilme ihtimali artmaktadir. Buna ek olarak Duncan (1972: 31) bulunulan ortamin da
belirsizliklere neden olabilecegini savunmaktadir. Benson ve Harkavy, (2000: 47),
iletisimdeki  belirsizliklerin ~ katilimcilara ortamdan izole olunmusluk duygusunu
yasatabilecegini belirtmistir. Ornegin; yine Benson ve Harkavy’nin (2000: 49) yaptigi
arastirmaya gore; cevrimici iletisimde zenginlestirilmis medyalar araciligi ile kisi
belirsizlikleri azaltabilmekte ve kendini ortama dahil hissedebilmektedir.

Bu baglamda IOZK yardimci unsurlar ile bu belirsizliklerin ¢oziilebilecegini

savunmaktadir.

2.4.2 lletisim Ortamlar1 Zenginligi Kuraminin Olgiitleri

Daha once belirtildigi gibi farkli araglarla ve ortamlarla {0OZK’nin amaglarina
ulasabilmek i¢in belli Olgiitler saglanmalidir. Bu o6lciitler de kisisel ozelliklere gore
degiskenlik gosterebilmektedir. Ornegin; dnceki boliimde belirsizligi azaltan unsurlardan biri
olarak agiklanan ortam sec¢imini de etkileyen en 6nemli etkenlerden biri, o araca ve ortama
iliskin sahip olunan deneyimlerdir (King ve Xia, 1997: 128). King ve Xia; Bireyin belirli bir
gorevi yerine getirmek i¢in yapacagi ortam se¢imi, ortamla gérev arasindaki uyumun yant sira
kisinin deneyimi ile de yakindan iliskilidir (King ve Xia, 1997: 131) seklinde belirtmektedir.
Bunun yaninda deneyimin, ortam Onceligini belirleyen bir degisken oldugu savunulmaktadir.
Sunulan ortamda yeterli deneyime sahip olan bireylere gére o ortam zengin olarak

degerlendirilebilmekte ve oncelikli olarak tercih edilmektedir (Lee, 1994: 146). Her birey,
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kendi kullandig1 ortama ve kendi kisisel ozelliklerine gore iletisimde gereksinim duydugu

Olciitleri saglamalidir. Bu 6l¢iitler ve iletisimi nasil etkiledikleri agagida agiklanmaktadir.

2.4.2.1 Aninda Geri Bildirim Ozelligi

lletisimde verilen iletinin anlasildigin, iletiye agiklik getirildigini alicinin verdigi
geribildirimin  dogrulugu gosterir. Geribildirim, iletenin, kurdugu iletisimin etkisini
anlamasini saglar. Geribildirimde 6nemli olan aninda, agik ve destekleyici olmasidir; ¢linkii
aninda ve ¢oklu ortamlar araciligi ile verilen geribildirim sosyal bulunusluk algisini gelistirir,
iletinin agikhigm giiclendirir ve alici/larm degerlendirme kapasitesini arttirir. iletisimin
devamini ve stirekliligini, agikliim1 ve belirliligini, igerikten uzaklasilmamasini saglayan
unsur geri bildirimdir. Icerik baglammin disinda alinan geri bildirimler de verilmek istenen
iletinin yanlis aktarildigin1 gosterecegi icin aninda agiklama firsati sunmaktadir ve yararlidir.
Geribildirimin eszamanli olmasinin énemi ise bilgilerin yanlis alinmasiyla ortaya ¢ikabilecek
yanlis 6grenmeleri engelleyecek olmasidir. Geribildirimin 6zellikleri su sekilde siralanabilir.
Anlamay1 giiclendirmek icin daha iyi ve daha ¢ok bilgi saglar, bilgilerin anlasilmasinda ¢ok
anlamlilik veya belirsizlik olup olmadigin1 denetler, iletisimden alinacak verimin
kisitlanmasina sebep olacak sorunlara ¢oziim liretme firsat1 verir ve gelecek iletisim ortamlari
icin Oongorii saglar. Bunlarin yaninda karsilikli tatmin duygusunu, giidiilenmeyi ve verimi
arttirtr.  Geribildirimin gecikmesi durumunda gereksiz zaman kaybi1 ve kaynak kaybi

yasanmasti olasidir.

2.4.2.2 Ortamn Ses/Konusma, Goriintii ve Viicut Dili Ozelliklerini Tastyabilmesi

Yiiz ylize iletisimde vericinin oldugu kadar alicinin da ses tonu, goriintii, jest ve
mimikleri sozel anlatimi ve anlamayi1 destekleyerek iletisimin dogrulugunu ve acikligini
giiclendirmektedir (Daft, Lengel, 1984: 213).

Iletisimde ses/konusma, goriintii ve viicut dili dzelliklerinin dnemini s6z —eylem
teorisi de desteklemektedir. So6z-eylem  teorisi  (Sprechhandlungs-theorie), “Bir
sOzcliglin/soziin anlami dildeki kullanimidir.” seklinde formiile edilen temel bir diisiinceye
dayanir (McMahan, 1998: 1052). Burada sozciiklerin veya ifadelerin sézliilk anlamindan ¢ok,
sosyal anlamina, ilgili dilde kullanildig1 baglama dikkat ¢ekilmektedir. Anlami belirleyen
sadece soOzciiklerin kendisi ya da sosyal normlar degil, s6z konusu ifadenin/kelimenin
kullanildig1 baglamdir; bu baglam alicinin ve vericinin ses tonu, goriintiisii, konugmasi veya
konusma anindaki jestleri ve mimikleriyle de degisebilir (Aziz, 1982: 2). Bu unsurlar
belirleyen de sozciiklerin/ ifadelerin sosyal toplum i¢indeki anlamlaridir. Temel olarak bu
nedenlerden dolayi, iletisimde kullanilan ifadelerde belirsizliklerin azaltilarak iletisimin dogru
sekilde devam edebilmesi i¢in viicut dili, ses tonu ve goriintiiniin de etkileri dnemlidir. IOZK

bu nedenlerden dolay1 yiiz yiize iletisimi en giiclii iletisim ortami olarak degerlendirmektedir.
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Daha once belirtildigi gibi, 21. yiizy1l teknolojileri her ne kadar goriintii ve ses Ozelligini
saglasa da olumsuzluklar1 ortadan kaldirmak icin kaliteli baglanti ile eszamanli iletigimi

saglayabilecek ¢oklu ortamlar saglanmalidir.

2.4.2.3 Dogal Dilin Kullanim

Kisi kullandig1 ifadeye dogru anlami verebilmesi i¢in dilsel biitlinliigii de dogru
sekilde kavrayabilmelidir. Ornegin, dil iyi bilinmedigi takdirde kullanilan ifadeye uymayan
bir ses tonu, gorlintii veya viicut dili verilecek olan geri bildirimi de etkileyebilmektedir. Bu
da iletisimin stirekliliginin ve dogrulugunun olumsuz yonde gelismesine neden
olabilmektedir. Kisinin kendi dogal dili kullanildiginda veya dogal dilde yardim alinabildigi
bir ortamda, dogru ifadeler segilebilir, bu ifadelere en uygun ses, goriintii Ozellikleri
yiiklenebilir ve bunun sonucu olarak da dogru geribildirimler alinabilir. Buna ragmen hala
iletisimde belirsizlikler s6z konusu ise dogal dil kullanilirken belirsizliklerin kaynagi, net bir
sekilde anlagilabilir. Bu noktada iletisimin devaminin saglanmasi yeniden yapilacak olan
aciklamaya baglidir. Dogal dilde ayni1 konu hakkinda farkli ifadelerle degisik bir agiklama
yapmak dogal dil yeterliligine gore degisse de farkli bir dilde kullanmaya gore daha kolay
olabilmektedir.

2.4.2.4 Kisiye Odaklanma

Giicli bir iletisim i¢in kanallarin temiz, hem alict hem de vericinin iletisime agik ve
hazir olmasinin gerekli oldugunu savunmaktadirlar. Bunu saglayabilmek i¢in en 6nemli unsur
ileti akisinin saglandigr ortamdir (McQuail, Windahl, 1997: 87). Alici ve verici karsilikli
olarak iletisime ve birbirlerine odaklanabilmelidirler. Giiriiltii, veri akisinin net olmamasi ve
bunun gibi dikkat dagitict diger dis etkenlerle kirlenen iletisim ortaminda veriye odaklanma
olamayacagi i¢in belirsizlikleri anlama giicliikleri ortaya ¢ikacaktir. IOZK, giiclii bir iletisimin
saglanabilmesi i¢in daha once belirtilen tiim Olgiitlerle beraber kisiye odaklanma saglanmasi
gerektigini savunmaktadir.

IOZK agisindan, yukarida agiklamasi yapilan tiim 6lciitler ve asilmas: gerekli goriilen
amaglar Dbirbirlerine girisik sekildedir ve birbirlerinden etkilenmektedir. Kuram anlam
belirsizliklerinin, ona bagli olarak ortaya ¢ikan ¢ok anlamliligin ve iletisim belirsizliklerinin
giderilmesi i¢in bireylere uygun ortamlar segilerek belirtilen Olgiitlerle giderilmesini

ongormektedir.

2.4.3 Tletisim Ortamlar1 Zenginligi Kuraminin Uzaktan Egitim Baglaminda Ozellikleri
IOZK kisilerin deneyimlerine, iletisimin amagclarma gore farkli agilardan incelenebilir.

IOZK uzaktan egitim baglaminda incelendiginde temel 6zellikleri ve dlgiitlerine ek olarak
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degisik gereksinimlerin saglanmasi1 gerekliligini Kurubacak (2006: 20) asagidaki tabloda
Ozetlendigi sekilde ortaya koymustur.
Hizmet i¢i iletisim egitimlerinin uzaktan egitim c¢ergevesinde uygulanabilirligi,

[0ZK’nin temel 6lgiit ve amaglarmin yam sira, Kurubacak’in (2006: 20) ortaya koydugu

I0ZK nin uzaktan egitim baglamindaki 6zellikleri temel alinarak arastirilacaktir.

Tablo 2.3 iletisim Ortamlar1 Zenginligi Kuramimn Uzaktan Egitim Baglaminda Ozellikleri

Icerigin

Aciklik Biitiinliik Baglam 9 - Farklilik Esneklik Gecerlilik
Dogrulugu
Cesitli sosyal ~ Ozsaygiy1 ve Kiiltiirel Mliskileri giic, ~ Onceden Yapisal Demokratik
gruplar 6z bakisi farkliliklara  kailtiir ve 6ngoriilmeyen olarak ortamlarda
icindeki farkli  gelistirmek igin  dikkat sosyal toplum  kosullardaki durumu  baskin olan yararli bilgi
kiiltiirel bilgi  gii¢li bir ederek yeni arasindaki degerlendirebilmek farkli kazanmak i¢in
transferlerini motivasyon edinimleri iliskilerin icin dgrenenlerin kiiltiirel dikkatle
anlamak kurmak oncelikli farkinda sosyo-kiiltiirel geleneklere kontrol
bilgiyle olmak gecmisi, bilgileri ve saygili ve yapmak
birlestirmek becerilerini kabul edici
diisiinmek olmak

Cevrimigi Farkli gergek Etkilesimli Ogrenme Toplu ¢aligmalardaki ~ Olasi olumlu  Gergeklesme
etkinlikleri yasam smif hakkinda ayrimlari ve Ozelliklerini  basamaklari ve
diizenleyen deneyimlerini yonetimi ile  giincel ve Onyargilari ve onlarin engellerini
ve O0grenim inanirlik iligkili sonlandirmak degisim tanimlamak
davranislari deneyimlerine sorunlariile  bilgileri modellerini
etkileyen agik  aktarmak igin basa ¢itkmak  saglamak tartismak
bir dil gliclii kararlar
kullanmak alabilmek
Ogreten ve Etkilesim Temel Ogreten ve Geleneksel Eszamanl Ogrenen ve
6grenenlerin gelisimlerini teknoloji Ogrenenlerin teknolojileri ve ogretenlerin
farkli ortaya sorunlarini temel kullanmak i¢in yeni eszamansiz birbirleriyle
teknolojik ¢ikarmak icin ve teknoloji yaklasimlar kurmak velveya nasil iletisim
deneyimler iletisimdeki engellerini ihtiyag ve etkilesimli kuracaklarina
kazanmalari teknolojik kaldirmak beklentilerini iletisim iligkin hareket
igin goklu becerilerine igin bir belirlemek modellerini plani
firsatlar odaklanmak rehber edinmek gelistirmek
yaratmak saglamak

Kaynak: Kurubacak, 2006: 2

2.5 Sosyal Yapisaler Ogrenme Kurami

19. ylizyilda Piaget ve Bruner’in ¢alismalariyla bugiinkii yapisinin biiytik bir kismina
ulasan Sosyal Yapisalct Ogrenme Kurami (SYOK), insanin nasil 6grendigi iizerine
gelistirilmis bir kuramdir (Durmus, 2001: 91). Baslangigta Ogrenenlerin bilgiyi nasil
ogreneceklerine iliskin bir kuram olarak gelismis ve zaman i¢inde dgrenenlerin bilgiyi nasil
yapilandirdiklarina iliskin bir yaklasim bigimine déniismiistir. SYOK bes olgiit iizerine
yapilandirilmistir. Bunlar; bireysellik, yaraticilik, sosyal-kiiltiir olgusu, katilim ve gergekliktir.
Kuramda tiim o6l¢iitler birbiriye girisik olarak yapilandigi i¢in asagidaki boliimlerde birlesik
bir sekilde agiklanmaktadir.

SYOK, geleneksel kavramsallagtirmalardan radikal olarak ayrilmaktadir. Zihin ve
diinya arasinda bir eslestirme ya da uygunluk aramaktan daha ¢ok yeni bilgi ile dnceki bilgi

arasinda islevsel uyum kurma ya da uyum saglama arayisindadir (Olssen, 1990: 278).
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Her tiirlii bilginin temelinin deneyime dayandigini ileri siiren felsefi goriise ve 1920’11

ve 1930’1u yillarin davranisg1 psikolojisine bir alternatif olarak ortaya ¢ikan SYOK ile ilgili

olarak su yorumlar yapilabilir (Olssen, 1990: 278):

A. Bilgi bireysel ve sosyal olarak yapilandirilir (Miller ve Drive, 1987: 36). (Bireysel

ve Sosyo- Kiiltiir)

Bilgi “kesfetmekten” ¢ok “iiretilir” (Hacking, 1990: 276).(Yaraticilik)

Gergek “kesin” olmaktan daha ¢ok “gecicidir” ve “kusursuz olmaktan daha c¢ok
“sinirhidir” (Confrey, 1996: 113). (Gergekei)

Bilgi diinyay1 agiklamaktan ¢ok deneyimler yoluyla edindigimiz “yapilar” ya da
“cergeveler” hakkinda bilgi verir (Olssen, 1990: 278). (Katilim)

SYOK’nin &gretim uygulamalara yonelik c¢ikarimlart sdyle dzetlenebilir (Saban,

2002: 89):
1.

SYOK, davranisgilarin 6ne siirdiigii “uyarici-tepki-pekistire¢” iliskisini “uyarici-
zihin-tepki” olarak yeniden diizenlemistir.

SYOK, bilginin kesfedilmek yerine yorumlandigini, ortaya g¢ikarilmak yerine
olusturuldugunu savunmaktadir.

SYOK’te &gretimden ¢ok Ogrenme iizerinde durulur. Insanin nasil 6grendigi,
bilgiyi nasil olusturdugu bilinirse, ona uygun bir 6grenme ortami olusturulabilir.
SYOK, bilginin gevreden pasif bir sekilde alinmasii degil, algilayan birey
tarafindan etkin olarak yapilandirilmasini istemektedir.

SYOK te, bilginin, 6grenenin var olan deger yargilari ve yasantilari tarafindan
uretildigi distintiliir. Bilgi, konu alanlarina bagh olarak degil, bireyin yarattig1 ve
ifade ettigi bicimde yapilandirilarak var olur.

SYOK’iin tiim g¢abasi, 6grenmenin kalicihmi saglamak ve iist diizey bilissel
becerilerin olugturulmasina katki getirmektir. SYOK nin temeli, bilgiyi kurmadir.
Bilginin alinmasiyla ilgili degildir. Temel olan, bilginin 6grenen tarafindan alinip
kabul gormesi degil, bireyin bilgiden nasil bir anlam ¢ikardigidir.

SYOK, egitimde bireylerin daha ¢ok diisinmeyi, anlamayi, kendi
ogrenmelerinden sorumlu olmayr ve kendi davraniglarini kontrol etmeyi
ogrenmeleri gerektigini vurgulamaktadir.

SYOK, bilgi edinme ya da yaratma sorumlulugunu 6grenene vermekte, dgretene
yiiklenen geleneksel rolleri degistirmektedir. Ortamda, 6gretenden ¢ok Ggreneni
merkeze almaktadir.

Ogrenenlerin etkin oldugu SYOK’da 6grenme, transfer edilebilir, anlamli ve

kullanighdir.
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10. SYOK, bireylerin ¢evreleriyle daha fazla etkilesimde bulunmalarina, dolayisiyla
zengin Ogrenme yasantilart gecirmelerine olanak saglayacak egitim ortamlari
olusturulmasin1 6ngérmektedir.

11.SYOK’da basar1 degil, siire¢ odakli degerlendirme temeldir. SYOK’da
ogrenmeler degerlendirilirken, 6grenenlerin belirli yorumlar yapip yapmadigina
bakilmaz, yalnizca diisiincelerini ne denli iyi formiile ettikleri ve tartistiklar:

degerlendirilir. Coklu degerlendirme teknikleri kullanilir.

YARATICILIK
1,5,9

Tiim bu maddeler Sekil 2.2.’de 6zetlenmistir.
BiREYSELLIK /2 ‘

SOSYAL KULTUR

9,

GERCEKLIR KATILIM

Sekil 2.4 Sosyal Yapisaler Ogrenme Kurami Diyagrami
Kaynak: Ciftgi, 2011

SYOK &6grenmeyi, gercek yasamla ilgili problem ¢dzme ve dzgiin gorevler iistlenme
kadar, sosyal ve isbirligine dayali bir ¢aba olarak goriir. Bu nedenle 6gretim, ne kadar
ogrenildiginden ¢ok Ogrenenlerin nasil Ogrendigi ile Ogrenme ve diisiinme stratejileri
gelistirmeleri {izerine odaklanir (Saban, 2002: 89). SYOK’te &gretim, temel becerileri de
dikkate alarak diisiinme, anlama, sorgulama ve bilginin uygulanmasim1 vurgulamaktadir.
Ogrenenin baska birinin bilgisini yeniden iiretmek yerine kendi bilgisini yapilandirmas:
istenmektedir (Moussiaux ve Norman, 2003: 425). Baska bir deyisle, SYOK 1 temel 6zelligi,
Ogrenenlerin roliiniin tanimlanmasindadir. Bu siirecte, grenen, fikir ve algilarint olustururken

onlar1 pasif olarak diger kaynak ya da Ogretenlerden almak yerine etkin olarak kendisi
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yapilandirir. Bu, zihinsel etkinlikler yoluyla saglanabilecegi gibi kimi zaman da fiziksel
etkinlikler yoluyla, baska bir deyisle yaparak ve yasayarak da saglanabilir (Giiltekin vd.,
2007: 520).

SYOK 6grenenlere bir takim temel bilgi ve becerilerin kazandirilmasi gerektigi
gorlisiinii reddetmez; fakat egitimde bireylere daha ¢ok diisiinmeyi, anlamayi, kendi
O0grenmelerinden sorumlu olmayi ve kendi davraniglarini kontrol etmeyi 6grenmelerini
vurgular. Dolayisiyla SYOK’iin temelinde baskalarinin bilgilerini oldugu gibi bireylere
aktarmak yerine, insanlarin kendi bilgilerini yine kendilerinin yapilandirmasi gerektigi goriisti
vardir (Saban, 2002: 89). SYOK’iin dgretim uygulamalar1 da gostermektedir ki, SYOK iin
Ogretme Ogrenme siirecleri tasarimi lizerindeki yansimasi daha ¢ok Ogrenme ve Ogrenen
kavramu iizerinedir; ¢iinkii SYOK e gére 6grenme, pasif bir alma siireci degil, etkin bir anlam
olusturma siirecidir.

Ogrenenlerin bilgiyi ve anlanui yapilandirabilmesini saglayacak etkilesimli dgrenme
ortamlar;, SYOK’te &grenme icin olduk¢a onemlidir. Bu kapsamda, SYOK’te grenme

ortamlarinda 6nde ¢ikan 6zellikler asagida ayrintili sekilde anlatilmistir (Eggen ve Kauchak,
1997: 108).

2.5.1 Sosyal Yapisale1 Ogrenme Kuraminin Ozellikleri
2.5.1.1 Karmasik Ogrenme Ortamlar1 ve Gerg¢ekci Gorevler (Gergeklik)

SYOK’da 6grenme ortamlar1 basit degil karmasik bir yapidadir. Bireylerin cesitli
kavramlarla ilgili daha onceki anlayislar1 karmagik bir yapida sunulur ve kavramlari daha
gecerli hale getirmesi saglanir. Bu yoniiyle gercek diinya problemleri SYOK’te dgretim
uygulamalarmin ortak bilesenidir. Ogrenenleri, konuya ilgi uyandiran problemlere yoneltmek

bu dgretim uygulamalarinin temel amacidir.

2.5.1.2 Sosyal Uzlasma ve Ogrenmenin Bir Parcasi Olarak Sorumlulugu Paylasma
(Sosyal Kiiltiir ve Birliktelik)

SYOK ’te dgretim uygulamalar1 grenmenin sosyal yanimi vurgulamakta ve 6grenme

etkinliklerini igbirligine dayali bir yaklasimla siirdirmeyi 6ngérmektedir. Bu yoniiyle

isbirligine dayali 6grenme, SYOK ’iin diger uygulamalarmin temelini olusturmaktadir.

2.5.1.3 Igerigin Coklu Sunumu
SYOK ’te igerik tek bir kaynaktan degil, dgrenenlerin ulasabilecekleri tiim canli ve
cansiz kaynaklara dayali olarak olusturulmaktadir. Ayrica, onceden belirlenmis bir igerik

yerine 6grenenlerin icerigi kendilerinin olusturmasi dngoriilmektedir.
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2.5.1.4 Bilginin Yapilandirilmasi (Yaraticilik)

SYOK ’te 6grenenlerin bilgiye ulasmasi, ulastig1 bilgiyi analiz etmesi ve diizenlemesi,
bilgiyi sorunlarin ¢dziimiinde kullanmasi istenmektedir. Ogrenenlerin bilgiyi yapilandirma
siirecinde arastirma ve inceleme yapmasi, elde ettigi bilgiyi sorunlarin ¢oziimi icin

kullanmasi ve sonucu sunmasi beklenmektedir.

2.5.1.5 Ogrenen Merkezli Ogretim (Bireysellik)

SYOK’iin en temel 6zelliklerinden biri 6grenen merkezli olmasidir. SYOK’da tiim
etkinliklerin &grenenler tarafindan gergeklestirilmesine 6zen gosterilir. Ogrenenler igerigi
belirleme, etkinlikleri gerceklestirme ve degerlendirmede &ncelik sahibidirler. Ogrenenlere
etkinlikleri, kendi ilgi ve yeteneklerine gore segme ve firsat1 verilir.

Sonug olarak SYOK te dgretim uygulamalari, karmasik ve gergek diinya problemleri
temelinde, isbirligine dayali 6grenme etkinlikleri yoluyla problemlerin ¢dziimii i¢in 6grenenin
bilgiye ulasmasi, bilgiyi almasi, analiz etmesi, diizenlemesi ve kullanmasini gerektiren zengin

ve etkilesimli bir 6grenme ortam1 dngérmektedir.

2.6 lletisim Ortamlar1 Zenginligi Kuram ve Sosyal Yapisaler Ogrenme Kuram
Cercevesinde Dijital Tabanh Hizmet I¢i fletisim Egitimi
2.6.1 Hizmet Ici Iletisim Egitimleri ve Iletisim Ortamlar1 Zenginligi Kuram

Tiim bu 6lgiitlerin saglanmasiyla, I0ZK’nin amaclarindan belirsizliklerin ve cok
anlamliliklarin azaltilmasi amaglaria ulasilmasi, iletisimin kalitesini arttirmaktadir. Bu da,
iletisim kanalli verilen kararlarin ve ulasilan bilgilerin gegerligini ve giivenilirligini olumlu
yonde etkilemektedir (E1-Shinnawy ve Markus, 1997: 445). Christophel (1990: 326) yaptigi
aragtirmada "Zengin iletisim ortami sosyal bulunusluk algisini arttirmakta ve sosyal
bulunusluk algis1 da istendik yonde Ogrenme ¢iktilariyla yiiksek iliskilidir." sonucuna
varmistir.

Internet kullanmiminin yayginlasmasi ile diinya ¢apinda iletisim, ¢evrim ici ortamlara
dogru hizli bir gecis yapmustir.

Bunun nedeni, c¢evrimici iletisim ortamlari IOZK dlgiitleri ¢ercevesinde
gelistirildiginde giiglii iletisimlerin diinya ¢apinda, hizli ve kaliteli bir sekilde yapilabiliyor
olmasidir.

Daha once belirtildigi gibi, kullanilan teknolojilerin tiim gelismisliklerine ragmen yiiz
yiize iletisime gére zayif yonleri vardir. I0ZK’ya gore (Daft ve Lengel, 1986: 559), zengin
bilgi aktarimi; anlik geri bildirim ve zengin ortamin 6zelligine bagl olarak yiiksek derecede

etkilesimlilik gerektirmektedir. Iletisimin etkililigi; iletiye uygun zenginlikte (ileti iceriginin
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ne kadar karmasik, belirsiz, ¢ok anlamli, gorev odakli, sosyal icerikli, resmi, kisisel ya da
duygusal olmasimna gore) ortamin segilmesiyle yakindan iliskilidir. I0ZK’ya gére teknolojik
ortamlar genellikle gorev odakli iletisimler icin tercih edilirken, sosyal odakli iletisimler i¢in
daha ¢ok yliz yiize ortamlar tercih edilmelidir.

Bu noktada hizmet i¢i verilebilecek iletisim egitimlerinin gerekliligi daha agik bir
sekilde ortaya cikmaktadir. Kisisel gelisim egitimlerinden iletisim egitimlerinin mesleki
uzmanlik egitimlerine gore daha ¢ok sayidaki personele ayni anda ve daha smirh siirede
verilmesi kuramda belirtilen yiiz yiize iletisim ortamimin Ozelliklerini azaltmaktadir. buna
karsin gelisen teknoloji sayesinde teknolojiyi bireysel olarak sekillendirebilme imkani hem
gorev hem de sosyal odakli olan bdyle bir egitimin etkililiginin artmasina sebep olabilecektir.

Cevrimici ortamlarin farkli etkilesim oOzellikleri sayesinde aninda geri bildirim
verebilme kapasitesi; goriintii ve ses hizmetleri araciligi ile ses tonu, goriintii ve viicut dili
Olciitlerini iletisime katabilme olasiligi; bireysel kullanim, istenilen zamanda ve mekanda
bilgiye ulagsma imkani1 vermesi, kisisel O0zelliklerin eklenebilmesi ile kisiye ozel iletisimi
saglamasi, iletisimde siireklilik firsati sunmasi, eszamanli ve eszamansiz 6zel kullanim ile
dogal dil kullanabilme firsat: ile dijital hizmet ici iletisim egitimlerinin IOZK nin temellerine
uygun oldugu diisiiniilmektedir. Bu baglamda; dijital hizmet ici iletisim egitimlerinin {0ZK

gergevesinde incelenmesi gerekliligi desteklemektedir.

2.6.2 Hizmet Ici Iletisim Egitimi ve Sosyal Yapisaler1 Ogrenme Kuram

SYOK, “Bilgi ve gergeklik arasindaki geleneksel iliskiyi ayirt eden” farkli bir
yaklasim olarak tanimlanmaktadir (Hayes ve Oppenheim, 1997: 225). SYOK te, bireyler
digsal gercekligin pasif alicis1 degil; deneyimlerin etkin diizenleyicisi olarak goriilmektedir
(Erikson, 1998: 269). SYOK, bilginin, bireyin deneyimlerinin iizerine kurularak
sekillendirildigini belirtmektedir. Bu sekillendirme; etkinlikler, konusmalar, goriismeler
yoluyla olmaktadir. Bu nedenle, SYOK’da 6grenme, bilginin 6gretenden dgrenene aktarildig
basit bir siire¢ degil, 6grenenin arkadaslari, uzmanlar ve bilgiyle etkileserek kendi bireysel
anlamimi olusturmasi stirecidir. Boyle bir 0grenme c¢evresi O6grenme deneyimlerinin
merkezinde olan “6grenen” lizerine vurgu yapmaktadir (Whitsed, 2004).

SYOK ’te dgrenen dis uyaricilarin edilgen bir alicist olmayip, onlarm éziimleyicisi ve
davranislarm etkin olusturucusudur. Ogrenen kendi 6grenmesinden sorumludur ve kendisine
sunulan bilgiler arasindan uygun olanlar1 secen ve igleyen kisi olarak 6grenmede etkin olan
kisidir (Fidan, 1985: 79). Bu nedenle, SYOK’m &ngdrdiigii 6grenme ortamlarinda bireylerin

ogrenmede daha fazla sorumluluk almalar1 ve etkin olmalari gerekmektedir. Ogrenenlerin
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zengin Ogrenme yasantilar1 gegirmelerine ve cevreleri ile daha fazla etkilesimde
bulunmalarina olanak saglayacak etkinliklere yer verilmesi, kuramin énemli bir 6ngoriistidiir.
Bireysel Ogrenmeyi One ¢ikaran uzaktan egitim tiim bu sebeplerden dolayi, yapisalci
O0grenmeyi islevsel bir kuram olarak gérmektedir (Giiltekin, Karadag, Yilmaz, 2007: 509).
Buna ek olarak uzaktan egitimde kullanilan ¢evrim i¢i ¢ok ortamli iletisim teknolojileri
SYOK temellerine gére dgrenmeyi giiglendirmektedir. Bu baglamda; SYOK nin éngdrdiigii
gibi bilgi verme siireci, zengin egitsel yasantilar1 igeren ortamlar yoluyla Ogrenenlere
sunuldugunda, 6grenenlerin daha 6nce zihinlerinde yapilandirdiklart bulgularin dogrulugunu
sinama, yanlislarini diizeltme ve belki de Onceki bilgilerinden farkli yeni semalar
olusturabilme firsatina sahip olabilirler.

Iletisim becerisi diger pozitif bilimler gibi belli formiilleri, keskin ispatlari
olmamasindan ve diger tiim disiplinlerle girisik bir yapida olmasindan dolay1 sosyal ve
ekonomik yasamin iginde Ogrenilen bir beceridir. Bu baglamda iletisim becerisi hayatin
dinamikleri i¢inde duruma, zamana ve yere gore sekillenir ve yaratilir. Bu sebeple, SYOK'nin
temellerinin iletisim becerisinin gelistirilmesine uygun oldugu diisiiniilmektedir. Ayrica dijital
hizmet i¢i iletisgim egitiminin SYOK'nin siireklilik, sosyal kiiltiir, bireysellik gibi temellerine
uyum gosterdigi i¢in bu kuram baglaminda incelenmesinin yararli olacagi kanisina varilmstir.

Tiim bu bilgiler gergevesinde, I0Z ve SYO kuramlarmin temellerinin, dijital hizmet
ici iletisim egitimleri ortak paydasinda bir araya getirilmesi ile ortaya c¢ikan g¢apraz tablo
asagida verilmistir. Calismanin aragtirma agamasi bu ¢apraz tabloya gore temellendirilmis bir
egitim ile bu capraz tablodan c¢ikarilan sorularin kullanicilara yoneltilmesi iizerine

yapilandirilmistir.
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Tablo 2.4 Hizmet I¢i iletisim Egitimi Baglaminda iletisim Ortamlar1 Zenginligi Kurami ve Sosyal

Yapisaler Ogrenme Kuram Temelleri

Hizmet i¢i :%
Egitim | 2 Iletisim Ortamlar1 Zenginligi Kurami
Ogrenme
5 icerigin
3 Acikhik Biitiinliik Baslam Dogrulugu Farkhihk Esneklik Gegerlilik
g (Clarity) (Completeness) g (Contextually | (Diversity) | (Flexibility) | (Accountability)
= Truthfulness)
Bireye gore
= |Etkinliklerin tﬂ?ﬂi(lgrin bilgi Katilimeilarm
5 Motivasyonu g . . |olusumunun etkili ve saglikli |Yararl bilgiyi
3 |anlatim tarzinda clistirerck 6z arasinda Ihtiyaglar1 dogru degismesivle tenki edinmede 62
& acik bir dil geligtirer baglamsal  |belirleme degismesty P
s becerileri arttirma - ongorillemeyen |verebilmesini  |kontrol yapma
= |kullanma transferi -
o . durumlar saglama
saglama - .
degerlendirme
» Ogreten ve Etkilesimli
E = |6grenenlerin Yasantivi ortamlarda Yeni Bilgi edinmede |Bilgiye ulasmada
s £ |deneyimlerinden , n§ inly tirerek Ogrenme Gerekli bilgiyi asimlar] ve yaratmada  |yararli bir iletisim
= S |coklu bilgi enginiestirere ortami segebilme yakiasimaria Ogrenene gorev |i¢in hareket plani
= bilgiyi yaratma . bilgiye ulasma
o ﬁ firsatlar diizenleyebil verme olusturma
g yaratma mek
g
= =
20 =1 - | Kiiltiirel Giig, kiiltiir ve  |Sosyal kiiltiirle Edinilen bilgi
: = . > e [ .
? g Kiiltiirel bilgi ggggﬁllevﬁerg?ls I?:iln farkliliklara  [sosyal yapi edinilen bilginin faBrisllfll?ﬂ(l)tli?rnel kontrol edilirken
= — |transferinin g gore bilgileri |gergevesinde geemis bilgi ve demokratik
< < yapilandirilmasi o geleneklere
@ >, |saglanmasi birlestirme iliski kurarak becerileri ortamlar
= % o . . . [saygili olma
% 2 bilgiye ulasma |sekillendirmesi olugturma
>
=
2 | §
2 = Eszamanli ve
] & . " Onyargilart eszamansiz
5
L loplarda " [ekitinie [sorunve [Kathmertanfsonlandrarak fetkilesimli oy g
z ngiI pinin 6“ren?lenlerin bir |engelleri ortak sadece zengin |iletisim iletigim klfrarak
= | .. . P - ihtiyaglarini ogrenme modelleriyle S
x |29 g g ihtiyacl delleriyl i
< |edinilmesi ve  |araya getirilmesi  |kaldirarak beli bilgiyi paylasma
i) g elirleme yasantilari sorunlari
X |aynstiniimasi bilgiye ulasma saglamak cozerek bilgiye
= B
& ulagimi saglama
=1 U Gegmis yasam Anlamli ve . Geleneksel fletisimde Gergeklesme
= (Sr'gr edinilirken jdeneyimerini kullamsl bilgi [0S ¥e CKNOIOJNEN VE | o rklr degisim  |basamaklari ve
Bilgi edinilirken (d | Giincel teknolojil
& |dogrulugundan |6grenme cin rehsber & iliskili bilgi yeni modelleﬁnsi encellerini
5 |emin olma deneyimlerine szl“lama saglama yaklasimlari tartisabilme tar?lmlama
S aktarma g birlestirme §
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UCUNCU BOLUM
YONTEM

Bu giine kadar yapilmis yiiz yiize hizmet i¢i iletisim egitimleri katilimcilar, egitim
verenler, kuruluslar baglaminda incelenmistir. Bu calismada teknolojik degisimler ve
internetteki son gelismeler goz Oniline alinarak, alana uygun iletisim ve 0grenme kuramlari
cergevesinde olusturulabilecek dijital tabanli bir hizmet i¢i iletisim modeli 6nermek igin
arastirma yapilmistir. Var olan durumun ortaya konmasi i¢in diizenlenen yiliz ylize bir
egitimin soru formuyla degerlendirilmesiyle on bilginin toplandigi, dijital tabanli egitim
ortami olan blog araciligityla yapilan egitimin gozlemlenmesi ve bu egitime katilanlarla
goriigme yapilarak toplanan verilerin incelendigi farkli veri toplama teknikleri ile
¢esitlendirilmis, nitel bir durum arastirmasi olarak tasarlanmistir.

Yiiz ylize egitim 3 saatlik tek bir oturumdan olusan etkili iletisim egitimini
kapsamaktadir. Katilimeilarin egitim degerlendirmesini yapmasi i¢in yliz yiize egitimin
sonunda katilimcilara egitimi degerlendirme egitim degerlendirme soru formu uygulanmis
frekans analizi sonuglarina gore yorumlanmistir. Dijital tabanli hizmet i¢i iletisim egitiminin
verilebilmesi i¢in web 2.0 teknolojilerinden blog sistemi ile 24 giinliik bir egitim programi
olusturulmustur. Blog sisteminde hazirlanan egitimin 6zellikleri ve katilimcilarin davranislari
gozlemlenerek gozlem formu ile egitim siiresince toplanan veriler ve dijital tabanli egitim
sonunda, katilimcilarla yari yapilandirilmig goriisme formu ile goriisme yapilarak toplanan
veriler betimsel analiz yontemiyle incelenmistir. Tiim bu verilerin sentezinden hizmet igi
iletisim egitimlerinin gelistirilebilmesi i¢in bir model Onerisi sunmak planlanmistir. Bu

desenleme ¢ergevesinde hazirlanan ¢calismanin asamalar1 asagidaki sekilde 6zetlenmistir.



Dijital Tabanli
Egitim Oncesi
Siireg: Alan
Arastirmasi

Dijital Tabanh
Egitim Siireci
Degerlendirmesi

Dijital Tabanl
Egitim Sonrasi

Degerlendirme

Sekil 3.1 Arastirma Siireci

eYiiz ylize hizmet igi egitim
diizenlenmesi

eEgitim degerlendirme
formu uygulamasi

*Blogun tasarlanmasi
*Blog araciligi ile dijital
tabanl egitimin yapilmasi
ve gozlemlenmesi

oEgitim degerlendirme
formu uygulamasi
eYari yapilandiriimis
goriusmelerin yapilmasi
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Calismanin yontem bolimil arastirmanin amaci ve arastirma sorulari, sinirliliklar,

aragtirma modeli, veri toplama araglari, verilerin analizi, bulgular ve degerlendirmeleri

igcermektedir.

3.1 Amag

Bu calismada, 6grenme ve iletisim kuramlar ¢ergevesinde hizmet ici iletisim egitimi

vermek lizere bir blog hazirlamak ve hazirlanan bu blog aracilifiyla gerceklestirilen egitim

uygulamasi ile dijital tabanli egitimin etkilerini ortaya koyarak hizmet ig¢i iletisim

egitimlerinin gelistirilebilmesi i¢in bir model dnermek amaclanmistir.

Bu amag dogrultusunda asagidaki arastirma sorularina cevap aranmaistir:

1. Teknoloji okuryazarlig1 dijital tabanli hizmet ici iletisim egitimi i¢in 6nemli mi?

2. Dijital tabanli hizmet igi iletisim egitimi iletisim becerilerini gelistirme agisindan

tek basina yeterli midir?

© 0 N o 0o b~ W

Dijital tabanli hizmet i¢i iletisim egitimlerinin temel faktorleri neler olmali?
Dijital tabanli hizmet i¢i iletisim egitimlerinde hangi egitim ortamlar1 olmali?

Dijital hizmet ici egitimin etkili olabilmesi i¢in ortamlar nasil diizenlenmelidir?

Dijital tabanli hizmet igi iletisim egitiminin giiclii yanlar1 nelerdir?
Dijital tabanli hizmet i¢i iletisim egitiminin kisitlar1 nelerdir?

Dijital tabanli hizmet i¢i iletisim egitimlerinde 6grenme nasil gergeklesir?

Dijital hizmet i¢i egitim ortamlarinda hangi 6grenme yontemleri kullaniimalidir?
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3.2 Smrhhiklar

Bu arastirmada sosyal bilimlerde gerceklestirilen betimleyici arastirmalarin genel
sinirliliklart gegerlidir. Ayrica arastirmanin  Antalya Belek Bolgesinde tek bir otelle
gerceklestirilmis olmasi bu arastirmaya 6zgii simirliliktir. Dijital tabanli hizmet ici iletisim

egitiminin sadece 24 giin siire ile verilmis olmas1 aragtirmanin siire bakimindan sinirliligidir.

3.3 Arastirmanin Modeli

Algilarin ve olaylarin dogal ortamda gercek¢i ve biitiinclil bir bigimde ortaya
konmasina yonelik caligmalarda nitel tasarimlar gereklidir. (Yildirnm, Simsek, 2005)
Bireylerin olgiilebilir bir goriingli olmayan diinya ile olan etkilesimleri sonucunda kendi
anlamli aglarmi olusturmasi ve bu olusumu meydana getiren yapilarin ve yorumlamalarin
degiskenlik gostermesi nitel arastirmalarin kullanilmasinda belirgin bir etmendir (Merriam,
2002: 194). Merriam’a (2002: 194) gore, nitel arastirmacilar degiskenlik gdsteren olgular
karsisinda belirli bir zaman dilimi i¢inde bireylerin konu hakkindaki yorumlamalari ile
ilgilidirler. Bu arastirmalarda amag, insan davranislarini ve deneyimlerini (Biklen ve Bogdan,
1998: 224), derinlemesine goriisme, gézlem ve yazili dokiiman (Patton, 2002: 47) yoluyla
incelerken, arastirmayr yonlendiren katilimc1 disilincelerinin ve arastirilan olgunun
anlagilabilirligini artirmada zengin tanimlamalar saglamaktir (McMillan, 2004: 175). Yildirim
ve Simsek, 2005'teki caligmalarinda nitel arastirma sonuglarinin, nicel verilere gore daha
derin bir sekilde incelenebilmesinden, nasil ve neden sorularina da cevap bulmasindan dolay1
nicel verilere ayrint1 ve anlam kazandirdigini savunmaktadir. Bu yoniiyle model gelistirme ve
kuram olusturma ¢alismalarinda nitel tasarimlarin daha etkili oldugunu vurgulamaktadir. Yine
Yildirrm ve Simsek (2005) nitel arastirma sonuglarin1 hem uygulamact baglaminda hem de
kurumsal ve Orgiitsel baglamda uygulamaya katkisini, alana yeni deneyimler kazandirmak ve
halihazirda yapilan ise iliskin c¢esitli diizeylerde Ornekler ortaya koymak olarak
ozetlemektedirler.

Nitel arastirmada temel amag, arastirilan konu ile ilgili okuyucuya betimsel ve
gercekel bir resim sunmaktir. Bunun i¢in de toplanan verilerin ayrintili ve derinlemesine
olmasi ve arastirmaya konu olan bireylerin goriis ve deneyimlerinin miimkiin olugu 6l¢iide
dogrudan sunulmasi, arastirma sonucunda ulasilan sonuglarin gecerlik ve giivenirligine iliskin
onemli gostergelerdir (Yildirim ve Simsek, 2011: 48).

Calisilan konu hakkinda genis bir bakis acis1 kazanmak ve bir calisma igerisinde farkl
gruplar veya seviyelerle aragtirma yapilmak istendiginde g¢esitleme (triangulation) yontemi

kullanmak yararlidir (Baki ve Gokgek 2012). Nitel arastirmalarda, birden fazla veri toplama
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tekniginin birlikte kullanilmasi, toplanan verilerin ve yapilan aciklamalarin giivenilirliginin ve
gecerliliginin arttirilmasi agisindan da 6nem kazanmaktadir. Buna yontem i¢i veya eszamanl
i¢ ice gecmis ¢esitleme denir (Kimchi vd., 1991). Nicel ve nitel veriler ayn1 zamanda toplanir
ve analiz edilir. Ancak, genelde nicel ya da nitel veriye agirlik verilir. Bu tasarimlarda bir tiir
veri digerinin i¢inde oldugundan icte kalan veri tiiriine daha az 6nem verilir. Bunun bir
sebebi, az dnem verilen veri tlirliniin tiimiiyle farkli bir soru veya soru takimlarina cevap
vermede yardimci olmak i¢in kullaniliyor olmasidir. Verilerin birlestirilmesi genelde veri
analizi asamasinda yapilir. Denzin (1970), bir arastirmada gegerligin ve gilivenirligin
arttirllmasi, yorumlama giicliniin artmasi, arastirmact yanliliginin en aza indirgenmesi ve
farkli bakig acilarinin sunulmast igin g¢esitleme (nirengi) yoOnteminin kullanilmasini
onermektedir. Cesitleme, bulgularin yorumlanma kabiliyetini arttirmak i¢in arastirma
tasarimini1 daha gii¢lii kilan iki ya da daha fazla yonii ise kosmaktir seklinde 6zetlenebilir.
(Campbell ve Fiske, 1959; Denzin, 1970; Polit ve Hungler, 1995). Bu sekilde incelenilecek
olgu ya da olayin en agik ve ayrintili bir sekilde arastirilmasi, betimlenmesi ve agiklanmasi
icin farkli tekniklerle elde edilen veriler birbirleriyle karsilastirilarak sentezlenir. Cesitleme
Ozellikle nitel caligmalarda 6zel bir 6neme sahiptir. Ciinkii nitel ¢calismalar nicel ¢aligmalara
gore giivenirlik bakimindan daha ¢ok destege ihtiya¢ duymaktadir (Thumound, 2001).
Calismanin verileri li¢ asamada toplanmistir. Var olan durumun ortaya konulmasi igin
nicel verilerden yararlanilmis, hazirlanan blog ile uygulamasi yapilan dijital tabanli hizmet ici
iletisim egitim siireci gozlemlenerek nitel veriler elde edilmis, gézlem yoluyla elde edilen
verileri ayrintilandirmak i¢in de yar1 yapilandirilmis goriismeler yapilmistir. Bu sekilde
calisma, ti¢ farkli yontemle verileri toplanmis, yontem c¢esitlemesi ile gegerlilik ve giivenirligi

giiclendirilmis bir durum ¢aligmasi olarak tasarlanmaistir.

Gozlem

Yontem

cesitlemesi -
Soru Formu Goriisme

A
v

Sekil 3.2 Calismanin Deseni
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3.3.1 Pilot Calisma

Aragtirma siirecine baslamadan 6nce var olan durumu incelemek icin pilot ¢alisma
yapilmustir. Pilot ¢alisma her yil hizmet i¢i iletisim egitimi veren bir kamu kurumun egitim
siirecinin gozlemlenmesi, kurum yoneticileri, egitim katilimcilar1 ve egitmenlerle goériismesi
ile gerceklestirilmistir.

Pilot ¢aligma yapilan kurumun Tiirkiye genelindeki subelerinde toplam 14.200 calisani
bulunmaktadir. Kurumun hizmet i¢i egitimleri kendi biinyesindeki egitim miidiirliigiince
organize edilmektedir. Egitim miidiirliigii egitimleri organize ederken 6zel egitim sirketleri ile
isbirligi yapmaktadir. Verilmek istenen egitim konusuna gore basinda yayimlanan ilana
basvuran sirketler arasinda degerlendirme yapilmakta ve anlagsmaya varilan egitim sirketi ile
egitimler hazirlanmaktadir. Bu hazirlik siirecinde egitimin siiresi, yeri, egitmenler, gereklilik
ve ihtiyaglar, egitim konular ile ilgili alternatifler sirket tarafindan kuruma sunulmakta ve
nihai karari kurum vermektedir. Hizmet i¢i iletisim egitimleri “Kisisel Gelisim” baslig1
altinda 1 haftada tamamlanmaktadir.  Hizmet ici iletisim egitimleri her yil 8 defa
yapilmaktadir. 100’er kisilik gruplarin 1’er haftalik egitim almasi ile 8 haftada tamamlanan
hizmet i¢i iletisim egitimi her y1l toplam 800 ¢alisana verilmektedir. Egitimler bahar aylarinda
Antalya’da segilen bir otelde gergeklestirilmektedir.

Kurumun egitim programlar1 kendi internet sitesinde ocak ayinda ilan edilmektedir.
Calisanlarin  egitim duyurularina basvurularinin - degerlendirmesi ile egitim gruplan
olusturulmaktadir. Bagvurularin degerlendirmesinde egitim konusuna gore ayni egitimi belli
bir siire i¢inde ancak bir kez alma, kurumdaki goérev siiresi disiplin cezasi almamis olma, 2
yildir ¢alisiyor olma kriterleri bulunmaktadir. Calisanlar masraflarii kendileri karsilamak
kosulu ile istedikleri kisilerle birlikte gelebilmektedir.

Egitmenler egitim sirketi tarafindan secilmektedir. Bu dogrultuda egitmenler, egitim
sirketinin ¢alisma politikasina gore kisisel gelisim konusunda sertifikasi olan bireyler veya
iletisim fakiiltelerinde gorevli akademisyenler olarak cesitlilik gosterebilmektedir. 6 giinde
tamamlanan bir egitim periyodunda 1 tam giin serbest zaman etkinligi, 5 giin 8’er saatlik
egitim programi yapilmaktadir. Egitimin zamansal planlamasi 1 saatlik 6glen yemegi molasi
haricinde egitmenin insiyatifinde tamamlanmaktadir.

Pilot ¢alisma, arastirmacinin kurumun belirledigi bu genel ¢ergevede diizenlenen
hizmet ici kigisel gelisim egitimlerine katilarak goézlem ve goriismeler yapmast ile
tamamlanmistir. Arastirmaci 2014 Kasim ve 2015 Nisan aylarinda yapilan 1’er haftalik
toplam 8 egitime katilmigtir. Her 1 haftalik egitim periyoduna 100 kisi olmak {izere toplam

800 calisan egitim almistir. Egitimler boyunca egitim miidiirliigiinden 4 yonetici egitim
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sorumlusu olarak gorev yapmistir. Gézlemlenen egitime katilan 5 egitmenden 2 tanesi iletisim
fakiiltelerinde gorevli akademisyen, 2’si kigisel gelisim uzmani, 1’1 ise iletisim uzmanidir.

Gozlem sirasinda egitim miudiirliigli  yoneticileri ile yapilan goriismelerde
yoneticilerden bazilar1 kurum i¢i ve kurum dis1 iletisim kdkenli bir¢ok farkli sorunun ¢ok sik
yasandig1 bu sebeple bu egitimlerin ¢ok onemli oldugunu diisiindiigiinii belirtmistir. Ayn1
zamanda, egitimin tiim calisanlara verilememesinden dolayr kurum i¢i genel bir gelismenin
miimkiin olmayacagini kanisindadir. Baz1 yonetciler ise bu egitimlerin ¢alisanlara isten belli
bir siire uzaklasarak farkli bir ortamda bulunma firsatinin saglanmasi ile ¢alisanlarin kuruma
bagliligin arttigini, bireysel gelisim ihtiyaglart konusunda giidiilenmelerine yardimci
oldugunu savunmaktadir. Bu noktada ¢alisanlarin egitime katilimlarinin takip ve kontroliiniin
¢ok onemli oldugu eger bu saglanamazsa egitimin amacindan sapabilecegini diisiinmektedir.
Ayrica, burada yapilan egitimlerin yararli oldugunu fakat degerlendirmesi yapilamadig: igin
etkisini saptayamadiklarini belirtmistir.

Egitmenlerle yapilan goriismelerde katilimcilarin bir kisminin egitim almaktan daha
cok tatil yapmak ic¢in geldiklerinin belli oldugunun bu sebeple egitime kars1 yeterli
motivasyonlarinin olmayisinin egitimi olumsuz sekilde etkiledigini belirtmislerdir. Bunun
yaninda 100 kisiden olusturulan gruplarin egitimin etkilesimli bir sekilde yiiriitiilmesi 6niinde
bir engel olusturdugunu diisiinmektedirler. Ayrica emeklilik siiresine az kalmis c¢alisanlarin
motivasyonlarinin genelde daha diisiik oldugunu gézlemlediklerini dile getirmislerdir.

Katilimcilarla yapilan goriigmelerde ve aragtirmaci gozlemlerinden ortaya ¢ikan en
onemli unsurlar asagida 6zetlenmistir.

Gorev yeri, kidem, unvan ile ilgili her hangi bir kisitlama veya ayrim olmadig: i¢in
gruplar homojenik olarak olusturulamamaktadir. Olusturulan gruplarda ast ve istlerin ayni
anda ve ortamda egitim almasindan dolay1 katilimcilarin ¢ogunda goriislerini bildirme, soru
ve sorunlarini paylasma konusunda mesleki baski cekincesi ortaya c¢ikmaktadir. Bunun
yaninda farkli sehirlerden ve farkli biiyiikliikteki subelerden gelen katilimcilarin iletisim
konusunda sorunlar1 farklilik gdsterdigi icin egitim o6zellestirilememektedir. Egitimcilerin de
belirttigi gibi emekliligine az bir siire¢ kalmis olan katilimeilarin gelis amaclari tatil yapma
olarak ortaya ¢ikmakta ve egitime iliskin bir beklentide bulunmamaktadirlar. Egitim almaktan
memnun olan ve egitime iliskin yiiksek motivasyona sahip olan katilimcilar ise egitimin kisa
stirdiigiinii bu siirenin yeterli olmadigindan sikayet¢i olmuslardir. Egitim sonrasi ise egitime
iligkin siirekliligin saglanamamasi yine elestirilen konulardan biri olmustur.

Katilimecilara uzaktan egitim gibi zaman ve mekan kisit1 olmayan bir egitim sistemi ile

bu egitim olanag1 verilmesi konusunda ne diisiindiikleri soruldugunda ise goriisme yapilan
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tiim katilimcilar, bu egitimlerin bir yandan da onlara verilmis bir 6diil oldugunu bu sebeple bu
sistemin bitmesini istemediklerini belirtmislerdir. Ancak yapilan bu egitimlere ek olarak
stirdiiriilebilir egitim firsatlar1 olugturulmasindan ¢ok memnun kalacaklarmi belirtmislerdir.
Ayrica bu tarz bir dijital ortamda farkli sehirlerden farkli deneyimler yagsayan meslektaglari ile

paylagimda bulunabilmelerinin ¢ok yararli olacagina deginmislerdir.

3.4 Dijital Tabanh Egitim Oncesi Verilen Yiiz Yiize Egitimi Degerlendirme Siireci:
Alan Arastirmasi

Turizm ¢alisanlarinin iletisim becerilerinin hizmetin kalitesini dogrudan etkilemesi
sebebiyle iletisim egitimlerinin turizm sektdriindeki 6neminden ve Antalya'nin turizm
sektoriiniin merkezi olmasindan dolayr arasgtirmanin, Antalya Belek Bolgesindeki otel
calisanlar1 ile yapilmasina karar verilmistir. Calisma personel sayisinin yogun oldugu, kalite
calismalarinda iletisim becerilerini temel unsur olarak kabul eden ve iletisim egitimini diizenli
olarak gerekliliklerini yerine getirerek yaptig1 icin segilerek izin alman (Ek 2) bir otelde
yapilmustir.

Calisanlarin hazirlanan blog egitimi i¢in hazir bulunusluklarini saglayabilmek i¢in 307
kisiye yiiz ylize egitim diizenlenmistir. Bu egitim sonunda katilimcilara, egitim hakkindaki
diisiincelerini almak ve var olan durumu ortaya koymak i¢in egitim degerlendirme soru formu
uygulanmistir. 307 form'dan 196'sinin geri doniisli saglanmigtir. Geri doniis oran1 %64'tlr.

Egitim degerlendirme soru formu (Ek 3) agik kaynakli olarak internette yayinlanan
Milli Egitim Bakanlig1 2013 yili “Hizmet i¢i Egitim Degerlendirme Anketinin” diizenlenerek
kullanima hazir hale getirilmesiyle olusturulmustur. Egitim degerlendirme soru formunun
giincellemesi SYOK ve IOZK’larin ilkelerinin hizmet igi iletisim egitimi acisindan
degerlendirilmesi ile yapilmistir.

Egitim degerlendirme soru formu demografik ozellikler, egitim siireci, egitim
programi, egitim grubu, egitimin planlanmasi ve egitim sonu kazanimlar olmak tizere 6 temel
boliimden olusmaktadir. Egitim degerlendirme soru formunda toplam 34 soru bulunmaktadir.

Egitim degerlendirme soru formu yliz yiize egitim sonunda egitim salonunda
uygulanmigtir.

Nicel veri toplama araci olan egitim degerlendirme soru formundaki maddeler "Evet",
"Hayir", "Fikrim yok - Kararsizim" seklinde belirtilen 3'lii derecelendirme sistemi baglaminda

spss 22.0 programi kullanilarak frekans analizi ile incelenmistir.
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3.4.1 Yiiz Yiize Egitiminin Degerlendirme Siirecine Iliskin Bulgular
3.4.1.1 Katiimcilarin Demografik Ozelliklerine Yonelik Bulgular

Yiiz ylize egitime katilan otel calisanlarinin %47'si (92) kadin, %53'i (104) erkektir.
Calisanlarin yaglar1 17 ile 54 arasinda degismektedir; yas ortalamasi 34'tiir.

Katilimcilarin egitim durumlart incelendiginde, %53'i iiniversite, %42'c lise, %5'i

ortaokul mezunu oldugunu belirtmistir.

3.4.1.2 Egitim Oncesi Siirece iliskin Bulgular
Bu boliimde egitim Oncesi siirecte, katilimcilarin egitime iliskin bilgilendirme alip
almadiklar1 ve bu bilgilendirmenin egitime iliskin motivasyon yaratip yaratmadigi

incelenmistir.

Tablo 3.1 Egitim Oncesi Siirece iliskin Bulgular

ce e - evet hayir fikrim yok-
EGITIM ONCESI SUREC % 0/}; kararsuilm %
Egitim oncesinde katildigim egitimin konusunu biliyordum. 70 29 )
Egitim oncesinde katildigim egitimin icerigi konusunda detayli 13 87 -
bilgilendirme yapild1.
Egitim oncesinde egitim destek materyali verildi. 25 75 )
Egitim oncesinde egitim hakkinda arastirma yapabilecegim olanaklar 19 73 8
sagland1.
Egitim oncesinde egitim hakkinda verilen bilgilendirmeler 20 48 32
sebebiyle egitime iligkin motivasyonum artti.

Tablo 3.2'de yer alan yiizdeler genel olarak degerlendirildiginde; katilimcilarin yiiz
yiize egitim Oncesi siiregte egitime iligskin bilgilendirme almadiklar1 (%87) goriilmektedir.
Katilimcilar bilgilendirme almadiklarindan dolayr arastirma yapacak olanak (%73) da
bulamamigstir. Egitim Oncesi bilgilendirme yapilmayarak, destek materyali verilmeyerek
arastirma olanag1 saglanmadigindan dolay:r egitim konusu ve igerigine iligkin motivasyonun
artmadigi (%48) sonucuna ulasilmistir. Egitim Oncesi bilgilendirmenin saglanmasi igin;
egitmen arastirmaya katilan otel ile goriiserek egitimde kullanilacak olan slaytlar1 teslim etmis
ve dagitilmasini istemistir. Insan kaynaklar1 dagitimi gergeklestirmemis, katilimcilara sadece
egitim saatlerinin ve konu bagliklarinin bulundugu program bilgilendirmesi e-postasi (Ek 4)
gonderilmistir. Bu dogrultuda; yiiz yiize egitimlerde egitim Oncesi bilgilendirme tamamen
kurum inisiyatifinde kalmakta; bilgilendirme yapilmamasi halinde egitim olumsuz yodnde

etkilenmektedir sonucuna varilabilir.
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3.4.1.3 Egitim Programina iliskin Bulgular
Bu boéliimde, programiin siiresi, giincelligi ve gilivenilirligi, kullanilan kaynaklarin
yeterliligi, egitimin mesleki alana uygunlugu ve arastirma olanaklar1 saglamasi sorgulanarak

egitim programinin 6zelliklerine iliskin katilimeilarin fikirleri alinmistir.

Tablo 3.2 Egitim Programina iliskin Bulgular

S evet hayir fikrim yok-

EGITIM PROGRAMI % % kara(;sulm
()

Egitimin siiresi egitim amacinm anlasilabilirligi agisindan 24 50 26
yeterliydi.
Egitimin icerigi giinceldi. 63 6 31
Egitimin igerigi giivenilirdi. 48 23 29
Egitimde kullanilan kaynaklar yeterliydi. 20 52 28
Katildigim egitimin igerigi mesleki alanima uygun olarak 54 12 34
diizenlenmisti.
Egitim igerigi ilerleyen zamanlarda da inceleyebilecegim sekilde 6 71 23
diizenlenmisti.

Katilimeilar, yiiz yiize egitiminin siiresini, egitimin anlasilabilirligi agisindan yeterli
(%50) bulmamistir. Yiiz ylize hizmet i¢i egitimlerde egitim siiresi egitmenin tavsiyesi ile
kurum tarafindan belirlenmektedir. Bu silirenin belirlenmesinde egitmenin tavsiyesinin yani
sira calisanlarin isten ayr1 kalacagi silire, maliyet, egitimin verilecegi ortamin miisaitlik
durumu etkin rol oynamaktadir (Bilgin vd., 2007: 14). Egitim konularinin uygun siirede
verilmesi, egitimin anlasilabilirligi ve edinimi agisindan Onemli rol oynamaktadir.
Katilimeilarin  anlamadigi yerleri sormalari, zor anlasilabilir konularda zaman kaygist
olmadan katilimcilarin yorumlart ile egitimin gelistirilebilmesi ve katilimecilarin zihinlerinde
anlasilmamig unsurlar birakilmamasi1 6grenmeyi etkileyen noktalardir (Bilgin vd., 2007: 26).
Buna karsin; yiiz yiize egitimler kurum tarafindan belirlenmis bir zaman diliminde ve
kalabalik gruplarla yapildig: i¢in igerigin zenginlestirilmesi, konunun soru cevap yontemi ile
tartisilmas1 noktalarinda kisitlar yasanmaktadir. Nitekim, yiiz yiize egitimde siirenin yeterli
bulunmamasi bu yorumu destekler niteliktedir.

Egitimde kullanilan kaynaklar sinirli (%52) bulunmustur. Yiiz yiize egitim Onceden
olusturulmus kaynaklarla sinirli kalmasindan ve gelistirebilmenin egitim sirasinda miimkiin
olmamasindan dolayr kaynaklarin gelistirilebilmesi yiiz yiize egitimin kisitlarindandir
sonucuna varilmistir.

Katilimcilar (%71) egitim igeriginin sonradan inceleme ve arastirmaya uygun
bulmamislardir. Bu bulguya gore, egitimin siirekliliginin saglanmasi i¢in 6nemli olan, egitim

sonrasi aragtirma konusunda gilidiilenmenin saglanamadigi gortilmektedir.
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3.4.1.4 Egitim Grubuna iliskin Bulgular

Bu bolimde, katilimcilar, diger katilimcilarin egitime ilgi diizeylerini ve is birligi
yaparak egitime katki saglamalarim1 degerlendirmislerdir. Ayrica katilimcilardan, egitimi,
katilimer sayist ve egitim grubu igindeki hiyerarsik dagilim agisindan degerlendirmeleri

istenmistir.

Tablo 3.3 Egitim Grubuna fliskin Bulgular

SR evet hayir fikrim yok-
EGITIM GRUBU % 0/)(’) kararsizim %
Diger katilimcilarin egitime ilgi diizeyleri yeterliydi. 32 50 18
Katilimeilar isbirligi yaparak egitime katki sagladi. 33 61 6
Egitim grubundaki katilimer sayis1 egitimin etkili olabilmesi 12 65 23
acisindan uygun sekilde diizenlenmisti.

Egitim grubu i¢inde mobbing (mesleki agidan baski) unsuru bir 24 56 21
durumla karsilasilmayacak sekilde diizenlenmisti.

Egitim siiresince sorunlarimi rahat¢a dile getirebilecegim bir 9 69 29
homojenik bir ortam hazirlanmisti.

Tablo 3.4'te de goriildiigii ilizere yiiz ylize egitimde katilimcilar, diger katilimcilarin
egitime olan ilgi diizeylerini (%50) yeterli bulmamiglardir. Egitime katilimin zorunlu olmasi
egitime ilgi duymayanlarinda egitime katilmasin1 beraberinde getirmektedir. Bu diger
katilimcilar tarafindan fark edilmekte ve egitimdeki katilimcilar arasi etkilesimi
diistirmektedir. Egitimde is birligi ile katk1 saglanamamasina iliskin ¢ikan sonug (%61) da bu
bulguyu destekler niteliktedir.

Katilimeilarin %65'1 katilimer sayisini egitimin etkililigine uygun bulmamustir. Yiiz
yiize egitimlerde katilimci sayis1 kurum tarafindan belirlenmekte, mekansal ve is yiiki ile
ilgili zamansal kisitlardan dolay1r genelde kalabalik gruplar olusturulmaktadir. Kalabalik
gruplar, egitmen ve diger katilimcilarla gergeklesebilecek etkilesim olanaklarinin diismesi
egitimin verimliligini olumsuz yonde etkilemektedir (Ulus, 2009).

Katilimcilarin %56'smin egitim grubunun mobbing (mesleki agidan baski) unsurunu
engelleyecek sekilde olusturulmadigini diistinmeleri, egitim grubunda hiyerarsik agidan
homojenik bir dagilim yapilamadigini gostermektedir. Bu bulgu, tiim kademelerin bir arada
egitim almasinin katilimcilarda mobbing'e ugrama siiphesi olusturdugunu ortaya koymaktadir.

Egitim ortamin1 katilimcilarin sadece %9' unun, soru ve sorunlarini rahatga dile
getirebildikleri bir ortam olarak degerlendirmesi de egitim grubunun olusturulmasinda kisitlar

oldugunu gostermektedir.
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3.4.1.5 Egitimin Planlanmasina iliskin Bulgular
Egitimin planlanmasi1 bashigi, egitimin icerigi, zaman ve mekan diizenlemesi, egitim
stiresince katilimc ihtiyaglarinin karsilanmasi ve katilimcilara saglanan olanaklar1 agisindan

incelenmistir.

Tablo 3.4 Egitimin Planlanmasina iliskin Bulgular

evet hayir fikrim yok-
EGITIMIN PLANLANMASI Y kararsizim
% % %
Egitim igerigi ile ilgili fikrim alinmigt1. 17 83 -
Egitimin diizenlendigi tarih is planlamasi agisindan uygundu. 39 61 -
Egitim siiresi i planlarimi etkilemeyecek sekilde diizenlenmisti. 27 73 -
Bireysel ihtiyaglarin karsilanmasi igin gerekli zamansal
. - 100 -
diizenlemeler (molalar) yapilmigti.
Egitim siiresince kisisel ihtiyaglarim agisindan rahat
o 3 52 45
edebilecegim bir ortam hazirlanmigti.
Egitime katilim goniilliiliik esasina gore diizenlenmisti. 29 54 17
Egitim egitmenle rahat¢a paylasimda bulunabilecegim sekilde
by _ 17 58 25
diizenlenmisti.
Egitim, egitim siiresince ve sonrasinda diger katilimcilarla
2 B . . . 11 64 25
igbirligi yapabilecegim sekilde diizenlenmisti.
Egitim ortaminin planlanmasi egitme olan ilgimi arttirdi. 28 58 14

Icerik ve konuya iliskin katilimecilarin fikrinin almmamis olmasi (%83) egitim
konusunun kurum tarafindan belirlendigini ortaya koymaktadir.

Katilimcilarin  egitimin tarihsel planlamasma (%61) ve egitim siiresince yapilan
zamansal diizenlemelere (%100) iliskin olumsuz yonde diisiindiigli ortaya ¢ikmistir. Yiiz yiize
egitimlerde egitimin tarih planlanmasinin kurum tarafindan belirlenmesinden dolay1 tiim
katilimc1 grubunun bireysel is plani farkliliklarina uyum saglamasi miimkiin degildir. Kurum
tarafindan verilen karara gore, katilimcilarda egitime doniis olmama ihtimalinden dolay1 mola
verilmemis tek bir oturumda egitim tamamlanmistir. Bunun sonucu olarak katilimeilar (%52)
bireysel ihtiyaglari agisindan gerekli diizenlemelerin yapilmadig: yargisina varmiglardir.

Katilimcilar egitimin egitmenle paylasimda bulunabilme (%58) ve egitim siiresince ve
sonrasinda diger katilimcilarla igbirligi yapabilme olanaklarna (%64) gore planlanmadigini
diistinmektedir.

Katilimer sayisinin yogunlugu, diizenlemelerin kurum tarafindan yapilmasindan dolay1
bireysel ihtiyaclarinin karsilanmadigi, is planlarinin aksadigi bir ortamda egitime iligkin
ilginin artmadigi (%58) gozlemlenmistir Nitekim Seppala, Alamaki de (2003) kalabalik
egitim gruplar1 olmasi egitimdeki dnemli sorunlardan biridir. Bu durum 6grenme siirecinde
verimin diigmesi yaninda egitimci ve katilimcilarin biligsel ve sosyal sorunlar yasamasina yol

acmakta oldugunu belirtmektedir.
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3.4.1.6 Egitim Sonu Kazamimlarna iliskin Bulgular
Egitim degerlendirme soru formunun son bdlimiinde katilimcilardan, egitimin
genelinin; mesleki motivasyon, kisisel ve mesleki gelisim agisindan degerlendirmeleri

istenmistir.

Tablo 3.5 Egitim Sonu Kazamimlara iliskin Bulgular

o evet havir fikrim yok-

EGITIM SONU KAZANIMLAR y kararsizim
% % %

Aldigim egitim mesleki motivasyonumu arttirdi. 28 48 24
Aldigim egitim, egitim konusuna olan ilgimi arttird. 24 39 37
Aldigim egitimin mesleki gelisimime katki saglayacagini

e 31 39 30
diisiiniiyorum.
Aldigim egitimin kisisel gelisimime katki saglayacagini

e 30 52 18
diisiiniiyorum.
Katilmig oldugunuz iletisim egitimini yeterli buldunuz mu? 23 49 28
Bundan sonra benzeri bir mesleki gelisim faaliyetine katilmak 28 2 46
ister misiniz?

Katilimeilar egitimin mesleki motivasyonlarint (%48) ve egitim konusuna olan ilgiyi
arttirmadiklarini (%39) diistinmektedir. Egitimin planlanmasi ve egitim siireci boliimlerindeki
bulgularda ortaya ¢ikan kisitlarin ilgi ve motivasyonun artmama nedeni olabilecegi sonucuna
varilmstir.

Kisisel gelisimi destekleyerek mesleki gelisime katki saglamasi (Taymaz, 1997)
beklenen bir hizmet i¢i iletisim egitiminde, katilimcilarin egitimin kendilerine katki
saglamadigint %30 oraninda ifade ediyor olmalar1 egitimin amacina ulagamadigini
gostermektedir. Nitekim egitimin %49 oraninda yeterli bulunmamasi egitim diizenlemesinde
sorunlar oldugunu desteklemektedir.

Yiiz yiize egitimlerde kurumun i¢ isleyisi nedeniyle zaman ve mekanda esneklik
saglayamamasi, i akisi nedeniyle egitimin, genis kitleler seklinde olusturulmus homojenik
olmayan gruplara verilmesi, katilimcilarda egitime kars1 olumsuz 6n yargilarin olusmasina
neden olmaktadir. Bu da katilimcilarda isteksizlik ve motivasyon eksikliginin olusmasini

saglar.

3.5 Dijital Tabanh Hizmet I¢i Iletisim Egitimi Ortamm: Blog Tasarim

Bu calismada gozlemlenecek dijital tabanli egitim ortaminin egitimde blog
kullaniminin 6grenme siirecine etkilerinden dolay1 blog olmasina karar verilmistir. Bu etkiler
su sekilde siralanabilir (Goktas, 2009)

° Ogrencilerin Aktif Olmasi,

e Daha fazla 6grenen 6zelligine hitap etmesi,



56

e Yeterli zaman,

e Tartigsma — geribildirim saglayabilme,

e Etkili grup caligmalari,

e Degerlendirme kolayligi,

e Kullanici grubunu sinirlandirilabilme,

e Sinifi duvarlar arasindan ¢ikarma,

e Daha Fazla Katilim,

e Kitlelere Ulasim,

e Ogrenmeyi Destekleyici Ozellikler,

e Calisma Kolayligi,

e Ogrenmenin I¢sellestirilmesi

Bu dogrultuda, blogun egitim ortami olarak tasarimi yapilirken; yaraticilifa dnem
veren, bireysel Ogrenmenin yani sira sosyo-kiiltiirel Ozelliklerin is birlikli ¢aligsmalarla
O0grenme slirecine katilmasi gerektigini savunan, gercek bilginin edinilmesindense ortaya
cikarilmasina olanak saglayan sosyal yapisalct 6grenme kurami ve ortam zenginligi ile acik
dil kullaniminin saglanmasi, baglam biitiinligliniin olusturulmasi, igerigin dogrulugunun
ispatlanmasi, bireysel farkliliklara dikkat edilmesi, zaman ve mekan esnekliginin iletisimi
giiclendirecegini savunan iletisim ortamlar1 zenginligi kurami temelinde sunulmasina karar
verilerek arastirmaci tarafindan olusturulmustur.

Kuramlar c¢ercevesinde yapilan blog tasariminda sistem yaklasimi ilkeleri temel
almmistir. Sistem yaklasim ihtiyaglar dahilinde uygun tasarimi yapmaya dayamir (Isman ve
Eskicumali, 2001). Sistem yaklagiminda 6grenme ortami tasarimi yapilirken dort ana soruya
cevap aranmistir.

1. Kimin i¢in program gelistirilecek?

2. Neler 6gretilecek?

3. Gerekli olan 6grenmelerin olusup olusmadigini nasil kontrol edilecek?

4. Ogrenmeyi en iyi bigimde gerceklestirmede ne gibi kaynaklar ve prosediir

kullanilacak? (isman ve Eskicumali, 2001).

Ik olarak verilen yiiz yiize egitim sayesinde otel calisanlarmin genel 6zellikleri
incelenmistir. Katilimcilara uygulanan egitim degerlendirme soru formunda iletisimin
stirekliliginin 6neminin bilinmedigi goriilmiis ve Sistemin adresini olusturacak blog ismi
secilirken iletisim egitiminin siirekliliginin gerekli oldugu vurgusunun yapilabilmesi

baglaminda "Siirekli iletisim" seklinde bir isim secilmis ve bu isimle bir domain alinmustir.
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Sayfanin agilisinda kullanici "iletisimin online hali" mesajim1 gérmektedir. Bu sekilde
iletisimin farkl sekillerde sunulabilecegi mesaji verilmek istenmistir.

Her sayfada sol iist kdsede yer alan sistemin adi ve "iletisimin online hali" mesajinin
altinda serit halinde, hazirlanmis ortamlarin isimleri yer almaktadir. Sekmeler seridi olarak
adlandirilan bu boliim sayesinde her bir ortama, her sayfadan gecis yapilabilmektedir. Blogun
bir egitim ortami oldugunu hatirlatmak i¢in geleneksel egitime gonderme yapan tahta ve

tebesir iceren bir resim segilerek sekmeler seridinin {istiine yerlestirilmistir.

Y | @ surekiiiletisim.com

Surekli ileti§im Tetisimin online hali

Gorsel 3.1 Blog Acilis Sayfasi

Tiim sekmelerin gorsel tasarimi ortak bir tema ile sekillendirilmistir. Bunun nedeni
ogrenim ortamlarinda farkli ekranlar arasinda bir standart ve uyumun bulunmasi 6grenmede
kolaylik saglar savidir (Yang ve Cornelious, 2005). Renk tasariminda kullanilacak renklerin
kendi icinde uyumlu oldugu zaman Ogrenende daha uzun siireli ve olumlu izler
birakilmasindan dolay1 (Yang ve Cornelious, 2005) acik gri tabanda beyaz cergeve igi siyah

yaziya olanak veren tema seg¢ilmistir.

C Y | ® surekliiletisim.com

Stirekli iletisim

3]

simdi ne yapiyoruz?

Ders: Buradaki metinleri okuyarck, videolan zleyerek etkili fletisim adimlan hakknda
bilglere lasabilirsiniz. Soru sormek, Skirlerinizi paylasmak icin beshin altmdaki yorum
vz boliinmine yorummmuzy yezmanz yeterlidir.

Tartisma: Yasadigmnz iletisim olaylanm paylasarek tepkilerimizin dogru olup olmadigim
daha olumlu etisimleri nasil kuracagmuz paylasacagmz bolimiimizdir. Merak
ettiklerimizi bu bolimden sorarak diger katilmalann yorumlanm dlabilirsiniz.

Beyin Firtmas: Bu bolimde size ipucu olarak verilen sorular, ciimleler ve kusa
hikyelerle letisim becerimizi gelistirecegiz, Ben konnsmay baslatacak ipucumu verecezm
sizlerde fletisimi s siniz, birbirimiz 3 luralu dletisim nasil
Kurulur bunu gorecegiz.letisimi sirdiirmek icin bashm altmdali yorum yez bolinmine
yorumunuzy yazmaniz yeterlidir.

2 v 2 yaparak kendimizin
gorecei bolimdiir. Bashgm altmdaki yorum yaz boltimiine yorumumizu yezmeanz
yeterlidir.

Aeal A¥amafl s D hAliimadom svmdsinmsn amidan bamsamsm minli Tralaask 1 22dnnn

Gorsel 3.2 Blog Sayfa Tasarimm
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Sekilsel diizenleme her sayfada daha dnce agiklanan sekme seridinin ve tahta resminin
altinda, konu ve bilgilendirme mesajlarin1 kapsayacak sekilde ikiye ayrilarak yapilmistir.
Sayfanin dikkatin daha ¢ok yogunlastigi sol tarafina konu yerlestirilmistir. Siirekli
bilgilendirme ve farkindalik unsurlarin1 yerine getirerek egitime iliskin motivasyon
giiclendirilmelidir (Torres, 1998) tespitinden dolay: sag taraftaki 1/4 dilime de "Her sekmeye
g0z atmay1 unutmayin" hatirlatmasi, en son yorum yapilan bdliimiin belirtildigi "son konu"
bashig1 ve etkinliklerin isaretlenebildigi takvim gorseli yerlestirilmistir. Bu sekilde katilime1
hangi ortamda, hangi konuyu incelerse incelesin diger sayfalara bakmayi1 hatirlamakta ve
kendisi baska bir ortamdayken bile diger bir katilimcinin bagka bir ortamda yaptig1 yorumu
goriip o ortama dogrudan gegis yapabilmektedir.

Giris sayfasinda blog kullanimina kilavuzluk etmesi agisindan hangi ortamin ne

amagla, ne sekilde kullanilabilecegi anlatilmistir.

C Y | ® surekliiletisim.com

Siirekli iletigim

daha olumlu fletigin
ettiklerimizi bu bolt

2 yaparek g kendimizin
gorecedi boliimdiir. Bashgm altmdaki yorum yaz bolimiine yorumumzu yezmamz
yeterlidir.

Al AF Tl ammsnms D Il sram duimms A nsmslas basssasanss minli Tealanale o 2adnnn

Gorsel 3.3 Blog Giris Sayfasi

Islenecek konularin hangi ortamda, hangi baslikla sunulacagi egitimin ilk giiniinden
itibaren, katilimcilara egitim icerigi hakkinda on bilgi vermek amaciyla, blogun giris
sayfasinda ayrmtili bir tablo ile verilmistir (Ek 1). On bilgilendirmenin egitime iliskin
farkindaligi arttirmast ve bununda kisisel motivasyon ve giidiilenmeye olumlu etki
etmesinden (Moore ve Kearsley, 2005) dolay1 giris sayfasi bilgilendirme amagl olarak egitim
stiresince degismeden kalmustir.

Egitim konularina karar verilirken kurum ve katilimci ihtiyaglart goz oniinde tutularak
hizmet ici iletisim egitiminin etkili iletisim konular1 ¢ergevesinde olusturulmasina karar

verilmistir.
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24 temel konu se¢ilmistir. Konularin, dijital tabanli egitimin avantajlarindan aninda
giincellenebilirlik 6zelligi ile egitim siiresince katilimcer ihtiyaglarina goére giincellenebilir
icerik tasarimu ilkesi ile sekillendirilerek gelistirilmesine karar verilmistir. Bu konularin her
birinin bir giinde sunulmasi ile goézlemlenecek egitimin toplamda 24 giinde tamamlanmasi
planlanmustir.

Olusturulmus icerige gore ortamlarin tasarlanmasinda dijital egitimin gereklilikleri ve
ortam tasarim kriterlerine dikkat edilmistir. Dijital tabanli bir egitim ortaminda konularin
verildigi ders ortami, etkilesimli goriismelerin  yapildigi tartisma tablolari, konunun
gelistirilebilecegi ornek olay ortamlari ve degerlendirme ortamlari bulunmalidir. Bunlarin
yani sira moderatdr veya egitimci ile bire bir 6zel goriismelerin yapilabilecegi bir ortamin
saglanmis olmasi1 gerekmektedir. Eszamanlilik ve zamanda esneklik saglanmalidir (Moore ve
Kearsley, 2005).

Bu baglamda; blogta 5 farkli egitim ortami olusturulmasina karar verilmistir.
Konularin islendigi ortama "ders", etkilesimin saglanmasi i¢in yaratilan ortama "tartigma",
ornek olay incelemesi i¢in olusturulan ortama "beyin firtinasi", 6z degerlendirmenin yapildigi
ortama "degerlendirme" ve egitimciyle 6zel yazismalarin yapildig1 ortama "6zel mesaj" adi

verilerek dijital tabanli egitim ortami tamamlanmustir.

Gorsel 3.4 Blog Ortamlar: Sekmeler Seridi

3.5.1 Ders Ortam

Iletisim konularinin ele alindigi ve secilen konular hakkinda bilgi aktarmanin
hedeflendigi ders sekmesinde islenecek konulari, katilimcilar1 sistemden uzaklastirmadan
eglendirerek vermek diisiincesinden dolayi1 video ile anlatim yontemi kullanilmistir. Videolar
sisteme birer gilin arayla yiiklenmistir. Ekran tasarimi i¢im koyu siyah tonla yazilmis baslik,
video ve videonun alt kisminda en fazla ii¢ climlelik kisa bir aciklama seklinde bir ¢ergeve
olusturulmustur. Her aciklamanin altinda "yorum yazmak i¢in bu bdéliimii kullaniniz"
aciklamasi ile katilimcilarin isterlerse video hakkinda yorum yapabilecekleri bir alan
verilmistir. Videolar sunulurken baslik se¢ciminde egitim konusuyla iligkili; fakat bire bir konu

adin1 vermeyen, dikkat cekici bagliklar olmasina 6zen gosterilmistir.
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< C 1 | ® surekliiletisim.com/2 10/28/sozlu-ilet Q¥

Sozlii iletisim nedir?
Iletigim Bilgisi - 2. Ders (Acik Sinif 2013 - 2014)

OKIN

Stz letisimi 6meklerle siirekli yastyoruz. Birazda hocalardan dinleyelim

Gorsel 3.5 Ders Ortami

Videolar katilimcilarin iletisimle ilgili bilgilere her zaman, kolaylikla ulasilabilecegini
gosterebilmek, giinliikk hayatta ulasilabilen ve izlenen bir¢cok videonun aslinda bilgi aktarma
icerikli paylasimlar oldugu konusunda farkindalik yaratmak i¢in acik kaynakli bir video
izleme sitesi olan "youtube" sitesinden secilmistir. Icerik agisindan segilen iletisim egitimi
konulara uygun olarak secilen videolarin bir kismi, “Ted x” konusmalarindan, bir kismi1
“TRT Okul” videolarindan, bir kismu da hizmet igi iletisim egitimleri kapsaminda yapilan
etkinlik videolarindan olusmaktadir. Asagidaki tabloda videolar hakkinda ayrintili bilgi

verilmistir.

Tablo 3.6 Ders Videolarimin Dagilim

Say1 Tiir
8 Ted x konugmasi
6 Agcik 6gretim ders videosu
5 Power point sunumu
3 Etkinlik videosu
3 Seminer videosu

Arastirmaci, katilimcilarin videolar: izleme siireleri, sikliklar1 ve yaptiklari yorumlari
gozlemleyerek katilimecilarin bu ortamda ki bilgi edinme davraniglarini, ortaya ¢ikarmayi

hedeflemistir.
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3.5.2 Tartisma Ortami

Katilimeilarin gerek egitim gerekse giindelik veya mesleki hayatlar ile ilgili kendi
duygu ve diisiincelerini egitimci yonlendirmesi olmadan tartisabilecekleri ortamdir.
Deneyimlenen iletisim olaylarini paylasarak verilen tepkilerin dogru olup olmadiginin, daha
olumlu iletisimlerin nasil kurulabileceginin tartisilmasi igin tasarlanmistir. Bu ortamda énemli
olan katilimcilarin kendi aralarinda etkilesimi saglayabilmeleridir. Tartigma forumu bagligt
altinda katilimcilar tarafindan agilan konular alt1 ¢izili basliklar halinde dizilmis durumdadir.
Katilimci isterse konuya girip yapilan yorumlar1 okuyarak yorum yazma g¢ergevesi ile yorum
yazabilmektedir. Tartisma konularinin bagliklarinin oldugu sayfanin sol alt kosesinde yeni
konu a¢ butonu yer almaktadir. Katilimer yeni bir baglik acmak istediginde bu butonu

kullanarak yeni baslik acabilmektedir.

& C Y | ® surekliiletisim.com/forums/forum/en-ilginc-iletisim-ornegini Q

Buf ! iyor ve en son 6ay 2 hafta ance tarihinde gancellendi.

Konu izlenme Yazilar Yenilenme

+konu garntaleniyor (toplams)

‘Yeni konu olusturmakicin giris yapmahismz.

Gorsel 3.6 Tartisma Ortamm

Katilimcilar aras1 sosyal ortamin olugmasi ve fikir paylasiminin saglanmasi i¢in
olusturulmustur. Acilan konularin ve konulara yapilmis yorumlarin igerigi ve sayilari
incelenerek sosyal farkliliklarin ve sistemin etkilesim Ozelliklerinin ~ gézlemlenmesi

hedeflenmistir.

3.5.3 Beyin Firtinas1 Ortamm

Ders ortaminda ele alinan konu hakkinda egitimci tarafindan bu béliimde verilen
ornek olaylara yorum yapilarak katilimeilarin is birligi ile gelismesi beklenen ortamdir. Bu
ortamda egitimci tarafindan o giin ki konuyla ilgili ipucu olarak verilen sorular, climleler ve

kisa hikayeler ve bunlara katilimcilarin yaptig1r yorumlarla iletisim becerilerini gelistirmek
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hedeflenmistir. Egitimcinin etkileyici ve dikkat ¢ekici bir baglhigin altinda 6rnek olayr verdigi
kisim bulunmaktadir. Altindaki yorum yaziniz bagligi ile sunulan ¢ergevenin i¢ine katilimeilar

yorumlarini yazabilmektedir.

&« C 1) | @ surekliiletisim.com/category/beyin-firtinas Q

Kategori argivi: Beyin Firomast

Hayatta ne kadar etkiniz?

m kuruyoruz. Kurdugumuz iletisim $rneklerini

Farkindalik yaratma

Gorsel 3.7 Beyin Firtinas1 Ortanm

Yine birer giin arayla her bir ders videosunun sisteme yliklenmesinin ardindan ilgili
ornek olay verilmigstir. Konuya iliskin ka¢ yorumun yapildigi sisteme yiiklenen her yorumdan
sonra giincellenmektedir. Bu ortamda katilimcilarin yorumlar1 ve aralarindaki etkilesim ve

iletisim becerileri s6zel ve sosyal agilardan gézlemlenerek incelenmistir.

3.5.4 Degerlendirme Ortam

Katilimcilarin -~ edindikleri  bilgilerin  dogrulugunu sinayabilmeleri ve konular
hakkindaki kazanimlarin1 degerlendirebilmeleri i¢in olusturulmus ortamdir. Egitimcinin ders
ortaminda islenen konunun kazanimlarini katilimcilara anlatarak konu hakkinda farkindalik
saglanmast ve 0z degerlendirme yapilmasi amaglanmistir. Diger ortamlarda oldugu gibi
dikkat ¢ekici bir bashigin altinda kazanimlar 6zetlenmis, bu kazanimlara iliskin katilimecilara
kendilerini degerlendirebilecekleri, giinliik hayatta karsilasilabilecek bir duruma iliskin yorum
yapmalar1 veya sorulan bir soruya cevap vermeleri istenmistir. Sorunun altinda, diger

boliimlerdeki yorum gergevesi ve yorum sayisi verilmistir.
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&« C 1Y | @ surekliiletisim.com/category/degerlendirme/ QA

s Deferdendime Oz

Kategori argivi: Degerlendirme Ais

Degerlendirme

surskiletisim tarsfindan 31 Ekim 2016 tarihinds gondric

Yiiz yiize efitim ve blog iizerinden yaphgimiz egitimin farklanm degerlendirir misiniz?

Kendi kendine konugma

surskiletisim tarsfindan 31 Ekim 2016 tarihinds gondric

Kendinizle ne kadar iletigim kuruyoruz? Bu bize neler katyor?

ijeriendirme kstagorisine gbnderidi | 2 Yorum

Hep beraber performans

surekliletisim tarafindan 31 Ekim 2016 taritinde gnderici

Kurumumuzda bizim performansimz etkileyen iletisim olaylan nasil gelismekte? Bunu
degistirmek i¢in biz neler yapivoruz?

Defjeriendinme kategorisine gnderi | Yorum vepin

Bizim kurumumuzda nasil?

surskiiletisim tarsfindan 31 Ekim 2016 tarihinde ganderikii

Kurum igi iletisim bizim kurumumuzda nasil islemekte. Neler vapiliyor, neler yapilabilir?

eieriendinme kstegarisine ganderidi | 1 Yorum

Gorsel 3.8 Degerlendirme Ortanmu

Bu ortamda katilimcilarin yaptigi yorumlar incelenerek katilimcilarin kazanimlari

gozlemlenmistir.

3.5.5 Ozel Mesaj Ortam

Katilimcilarin  kendilerini rahat hissedebilmeleri ve gizli kalmalarmi istedikleri
konusmalar1 yapmalari i¢in tasarlanmustir. Isteyen her katilimcinin kendini tanitmadan istedigi
soruyu veya yorumu egitimci ile bire bir paylagabilmesi hedeflenmistir. Bu ortamda 6zel
mesaj boliimiinii anlatan kisa bir agiklamanin ardindan yorum yazma gergevesi ve yorum

gonder butonu bulunmaktadir.

(@ C ) | ® surekliiletisim.com/ozel-mesajlariniz —

Siirekli iletisim

Ozel Messjanniz  Uye Girs

Ozel Mesajlariniz [As]

Benimle birebir paylasmak istediklerinizi bu yazinn altina yorum olarak atabilirsiniz.
Yazdigimz yorumlar sadece benim tarafimdan gériilecektir.

Bir Cevap Yazin

Yorum yapabilmek igin giris yapmalisimz.

siirekli iletigim T WordPress e giicl

Gorsel 3.9 Ozel Mesaj Ortam
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Bu boéliimde paylasilan sorular veya yorumlarin neden ortak ortamlarda paylasilmadigi

sosyal boyut agisindan incelenmistir.

3.6 Dijital Tabanh Egitim Siireci Degerlendirmesi: Gozlem

Dijital tabanli hizmet i¢i iletisim egitimine katilanlarin egitim siiresince egitime iliskin
deneyimleri, tutumlari, niyetleri, goriisleri, tepkileri, duygularina iliskin bilgi elde ederek blog
egitim siirecini degerlendirmek amaciyla gozlem yapilmistir. Gozlem tiirii olarak yapay
ortamda yapilandirilmamis gozlem sekli olan tiir 3 (Yildirim, Simsek, 2005) secilmistir.
Aragtirmaci gézleme moderator olarak katilim saglamistir.

Yiiz yiize egitim sonunda ¢alisma ve amact agiklanarak yapilmak istenen dijital tabanl
hizmet i¢i iletisim egitimi konusunda bilgi verilmistir. Yiiz ylize egitim katilimcilarindan 67
tanesi dijital tabanli iletisim egitimine katilmay1 kabul etmistir. Nitel ¢alismalarda gondilliiliik
esasina uygun olarak ¢alisma Oncesi imzalanmasi gereken riza formu (Ek 5) ve gizlilik
ilkesinin bozulmamasi agisindan katilimcilarin tiim 6zel bilgilerinin gizli kalacagina iliskin
gizlilik sozlesmesi dijital tabanli egitime katilmayr kabul eden tiim katilimcilara yiiz yiize
egitimin sonunda teslim edilmistir. Katilimcilarin sisteme girisleri i¢in gerekli olan kullanici
ad1 ve sifre olusturulmus, calismanin amacini, yontemini, ne kadar siirecegini agiklayan ve
sistemi nasil kullanacaklarini anlatan bir kilavuzla birlikte katilimcilara e-posta olarak
gonderilmistir (Ek 6).

E-postasinin  gonderilmesinin ardindan 15 gilin  beklenmistir. Yeterli katilim
saglanamadig1 i¢in egitim konusunda anlagsmanin yapildigi otel ile yeniden iletisime
gecilmistir. Insan kaynaklari tarafindan sisteme girisin zorunlu olmadigi; fakat egitime
katilmanin olumlu oldugunun diisiiniildiigii bir e-posta ile personele bildirilmistir.

Sisteme girisleri icin gereklilikleri yerine getirilen 67 personelin 38'i egitim siiresince
sisteme diizenli olarak giris gergeklestirerek gozlem grubu iginde yer almistir.

Dijital tabanli egitim siirecine iliskin veriler, blog'un hazirlanan gézlem formu (Ek 7)
cercevesinde incelenmesi ile toplanmistir. Gézlem formu ile blog i¢indeki gozlem {initeleri
belirlenmis, gézlemin bu {linitelerde hangi boyutlarda incelenecegine karar verilmistir.

Gozlem verileri bes boyut ¢gercevesinde incelenmistir.

1. Egitim ortami boyutu: En ¢ok islem yapilan sayfa, en ¢ok yorum yapilan sayfa,

2. Fiziksel ortam boyutu: Sisteme girislerin hangi aracla ve hangi ortamdan

yapildigi, giris sikligi, sistemde kalis stiresi, kullanilan teknolojinin giiclii yonleri

ve siirliliklar
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3. Sosyal ortam boyutu: Katilimeir - damisman, katilimer - katilimer etkilesimi
(davranis bigimleri) etkilesim

4. Etkinlikler boyutu: Bireysel ve grup etkinliklerine katilim

5. Sozel boyut: Katilimeilarin paylagimlarina iliskin bilgiler

Sisteme giren katilimcilarin davraniglari belirlenen bu boyutlarda 11 Temmuz 2016 ile

3 Agustos 2016 tarihleri arasinda 24 giinliik egitim siiresince gézlemlenerek incelenmistir.

3.6.1 Dijital Tabanh Egitim Siirecine Iliskin Bulgular
3.6.1.1 Egitim Ortam Boyutuna iliskin Bulgular

Dijital tabanli egitim ortamina 24 giinde toplam 2167 kez giris yapilmistir.

Katilimeilarin en ¢ok islem yaptiklar1 ortam, konulara iligkin teorik bilgileri aldiklar1
ders ortam1 olarak gozlemlenmistir. Ders ortaminda 1057 kez video izleme islemi yapilmistir.
Yayinlanmis 24 videonun bazilar1 aynm1 katilimcilar tarafindan arka arkaya, bazilar ise farkl
zamanlarda yeniden izlenmistir. Arka arkaya izlenen videolar, seminer tarzinda olan ve i¢inde
iletigsime iligkin terimler bulunduran videolar olurken, Tedx konusmalar1 gibi gilincel videolar
ayni katilimcilar tarafindan farkli zamanlarda yeniden izlenmistir. Yine Tedx konusmalarinin
ve oyun veya kisa film igceren videolar en ¢ok izlenen videolar olarak dikkat ¢ekmistir. Buna
karsin bilgi igeren bu ortamda yorum yapma olanagi saglanmig olmasina ragmen
katilimcilarin higbir videoya yorum yapmadiklar tespit edilmistir.

Kisinin kendi durumuna gore bilgiye ulagmasini saglamak, planlanan egitim siiresince
ve egitim sonrasinda kendi kendine 6grenme yollarinin sunulmus olmasi bir egitimde olmasi
gereken unsurlardandir. Bu calismada katilimcilarin anlamadiklar1 dersleri birden ¢ok
izlemeleri, geriye doniik bilgilere ulasabilmeleri egitimde siirekliligin dnemini ve bunun
ogrenime katkisini ortaya koymustur. Ogrenene kendi 6grenme hizinda ve istedigi ortamda
egitim alabilmesi acisindan esneklik kazandirarak bilgiye ulagmay1 6gretmesi dijital tabanli
egitimin avantajlarmdandir (Isman, 2005). Nitekim bir insanmn egitimli insan olarak
nitelendirilebilmesi i¢in bilgiye ulasmay1 bilmesi ve bilgiyi anlayabilme yetenegine sahip
olmast gerekir (Drucker, 1993: 293, 301) savi bu sonucu desteklemektedir. Buna karsin
videolara hi¢ yorum yapilmamas: egitimci veya moderator giidiilemesinin dijital tabanh
egitimlerdeki 6nemini kanitlamigtir.

Benzer sekilde, egitimcinin hi¢ miidahale etmedigi tartisma ortaminin en az giris
yapilan ve hi¢ igerik olusturulmamis egitim ortami olmasi bu sonucu destekler niteliktedir.
Tartisma ortaminda katilimcilar kendi igeriklerini olusturarak istedikleri bilgiyi diger

katilimcilarla paylasip isbirligi yapabilecek olmalarina karsin; egitimci etkisi olmadigi ig¢in bu
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ortamda katilimcilar arasi etkilesim saglanamamistir. Video ortaminda kendi 6grenme tarzini
bulan ve buna gore hareket eden katilimcilarin bireysel O0grenme konusunda etkin
davranirken, birbirleri arasi etkilesim kurmada bir destek olmadan bunu saglayamamasi
etkilesim kurmada destek ortamlarin olusturulmasi gerektigini ispatlamaktadir. Nitekim,
Kaya (2002) dijital tabanli egitimin bireysel bir etkinlik olmasinin yani sira dgrenmenin
giidiilenme tizerine kurulu oldugunu, 6grenmenin rehberli olmasi1 gerektigi ve katilimcilart
etkinlestirmenin siirekli destek vermeyi gerektirdigini belirtmektedir. Ayrica, Isman (2005)
da, katilimcilarin siirekli desteklenmesinin dijital tabanli egitimin Ogretme bilesenini
olusturdugunu belirtmistir.

Soru cevap ve yorumlarla gelistirilen degerlendirme ortaminda 324, beyin firtinasi
ortaminda 643 yorum yapilmistir. Egitimci sorulartyla edinilen bilginin 6lctildigi
degerlendirme ortaminda katilimcilarin her konu bashgi icin tek bir yorum yapmalarina
karsin, 6rnek olaylarin tartisildigi beyin firtinasi ortaminda katilimeilarin konulara genelde
birden ¢ok yorum yaptiklari gdzlemlenmistir. Ayni katilimer tarafindan, ayni konuya en fazla
8 kez yorum yapilmistir.

Arastirmada bu iki ortam benzer sekilde olusturulsa da, bilginin test edilmesine olanak
veren degerlendirme ortaminda katilimcilar daha ¢ekingen davranarak daha az etkilesim
kurmuglardir. Buna karsin sohbet tarzinda gelistirilen beyin firtinasi ortaminda diger
ortamlarda saglanamayan katilimcilar arasi etkilesimin saglandigi gozlemlenmistir.
Katilimeilar egitimci gilidiilemesi ile daha rahat etkilesim kurmaktadirlar. Ayrica beyin
firtinas1 ortaminda 6grenme stireci saglandikca, degerlendirme ortaminda da daha c¢ok ve bilgi
acisindan dogru yorumlarin yapilmis olmasi arastirmaci tarafindan grup etkinlikleri ile
Ogrenme arasinda bag oldugu yoniinde yorumlanmustir. Nitekim Aydin (2012) da dgrenme
stirecini tekrarlanan grup diyaloglari ve isbirligine dayali problem ¢6zme ile gergeklesen bir
stirec olarak tanimlamaktadir. Katilimeilarin is birligi yapmalar1 ile bireysel 6grenme
konusunda motivasyonlarinin artmasi eszamanh olarak geliserek 6grenmeyi olumlu sekilde
etkilemektedir.

Bunun yaninda 6zel mesaj boliimiine 378 kez giris yapilmis, 234 soru sorulmustur.
Sorulan sorularin konu agisindan dagilimi sdyledir:

e teknik destek talebi 78,

o katilimcilarin kisisel iletisim becerileri ile ilgili 51 soru,

e mesleki iletisim becerileri ile ilgili 39 soru,

e degerlendirme ve beyin firtinas1 ortamlarinda yorum yapmadan 6nce yapilacak

yorumun dogrulanmasina iliskin 22 soru,
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e igerik ve bilgiye iliskin 18 soru,

e Dbireysel ddev cevaplarina iligkin 16 mesaj,

e grup ddevlerine iliskin 10 sorudur.

Ozel mesaj boliimiinde sorulan soru tarzlar1 degerlendirildiginde, katilimcilarin bilissel
ve sosyal agidan destek ihtiyaglarimi bireysel etkilesim unsurunu kullanarak her hangi bir
cekince yasamadan rahat bir sekilde dile getirdikleri ortaya ¢ikmistir. Bireysel mesajlardaki
katilimc1 dagilimi degerlendirildiginde ise egitimci tarafindan giidiilenen katilimcilarin
O0grenmelerinde olumlu sonuglar olmasi ile 6z giivenlerinin gelistigi ve motivasyonlarmin
artt1g1 bunun sonucunda da katilimci katilimer arasi etkilesime girdikleri tespit edilmistir. Bu
bulgu arastirmaci tarafindan egitimci katilimci arasi bireysel etkilesimin katilimeilarin
motivasyon ve 0z gilivenini arttirmasi katilimcilar arasi etkilesimi ve is birligini gelistirerek
o6grenmeyi olumlu yonde etkilemektedir seklinde yorumlanmistir. Bu konuda Zhang (2008)
ve Zhu ve Baylen (2005) yaptig1 ¢alismalarda benzer sonuglar elde etmistir.

Bunun yaninda teknoloji ile ilgili sorularin yogunlugu, dijital tabanli egitimlerde
teknolojik destegin saglanmasini yadsinamaz bir unsur olarak ortaya ¢ikarmaktadir. Ozellikle
teknoloji okur yazarliginin bir sinirhilik olarak ortaya ¢iktig: dijital tabanli egitim ortamlarinda
mutlaka eszamanl teknolojik destegin saglanmasi egitime iliskin motivasyon ve giidiilemeyi
arttirdign  tespit edilmistir. Usta ve Mahiroglu da (2008) dijital tabanli Ogrenme
uygulamalarinda, katilimcilarin egitmen destegi, teknolojik destek, kurumsal destek ve
katilimer katilimer destegi ile daha fazla doyum elde ettiklerini, daha basarili bir performans
sergilediklerini ve d6grenmenin daha kalic1 oldugunu goézlemlemislerdir. Ayrica, 6zel mesaj
boliimiinden, katilimcilarin yonlendirme yapilan ortamlarda yapilacak yorumlara iliskin bile
dogrulama istemeleri katilimcilarin kendi 6zgiir igeriklerini olusturarak gelistirebilecekleri
tartisma ortaminda hi¢ yorum yapilmamasinin nedeni olarak giidiillenme olmamasi ve dogru
konuyu secememe ¢ekincesi bulgusunu desteklemektedir.

Tiim bunlara ek olarak bu aragtirmada egitim Oncesi ve egitim siiresince katilimcilarin
egitime iligkin etkin rol oynamasina olanak saglanmasi ile katilimcilarda egitime iliskin
farkindaligin yaratilmasi arasinda egitimi olumlu yonde etkileyen bir iliski tespit edilmistir.
Arastirmaci tarafindan egitim Oncesi siiregte katilimcilara egitim konusu ve igerigi hakkinda
bilgilendirme yapilmasi, 6n hazirlik olanaklari saglanmasi, egitim siiresince egitmen ve diger
katilimcilarla iletisim kurabilecegi etkilesimli ortamlarin sunulmasi, hizmet i¢i egitime iliskin
farkindalik yaratmada etkili oldugu tespit edilmistir. Nitekim Gelen’e (2003) gore de
farkindalik, bireye egitim siireci igerisinde, ne kadar 6grendiginin, nasil 6grendiginin, hangi

diisiinme yollarimi izlediginin takip edebilmesine, bunu gelistirmesine ve bu becerileri bir
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yagsam tarzi haline getirmesine yardimci olur. Bu ¢aligmada, dijital tabanli egitim ortaminda
katilimcilarin bilgilendirme ve kilavuz ortamina egitim siiresince siirekli giris yapmalari,
bireysel mesaj ortamin1 6zellikle teknolojik ve sosyal destek alarak giidiillenmeyi saglamak
icin kullanmalar1 farkindaligin hizmet i¢i egitimler icin 6nemli oldugu sonucunu
desteklemektedir. Ayrica egitime iliskin farkindaligi yiiksek olan katilimcilarin §grenme
ortamlarin1 daha bilingli kullanmalar1 arastirmaci tarafindan farkindaligin egitim konusuna
kars1 motivasyonun arttirmasi ile iligkilendirilmistir. Bu bulgu Demir ve Doganay'in 2009'da
gerceklestirdikleri ¢alismada ulastiklari, sosyal yapisalct 6grenme kuramina gore egitim
hakkinda bilgilendirme ve egitim siiresince destek verilmesi, farkindalik yaratarak kiginin
egitime iligkin motivasyonunu arttirmakta, bireysel stratejiler gelistirmesini saglamaktadir

sonucu ile ortiismektedir.

3.6.1.2 Fiziksel Ortam Boyutuna Iliskin Bulgular

Egitimin slirdigii 24 giin boyunca, 67 katilmcinin 38'i sisteme diizenli olarak giris
yapmuistir. Diizenli giris yapma 06lgiitli olarak sistemde en az 15 dakika kalip, farkli ortamlara
baglanma durumu gozlemlenmistir.

Dijital tabanli egitimde, katilimcilarin etkinliklerinin takip edilememesi 6nemli bir
smirliliktir (Kaya, 2002). Ancak teknolojideki gelismeler sayesinde katilimecilarin hangi
ortamda ne kadar kaldiklar tespit edilmekte sistem i¢indeki hareketleri takip edilebilmektedir.
Arastirma siiresince egitim ortamlarinda en uzun kalis siiresi 1 saat 17 dakika olarak tespit
edilmistir. Bu siire tespit edilirken etkin olarak sistemde kalma, yani katilimciin farkli
ortamlar1 kullanma video izleme, yorum yapma gibi islemler yapmasi o6l¢iit alinmistir.
Arastirmact tarafindan sistemde kalis siiresi ile yapilan yorumlar arasinda iligki tespit
edilmistir. Katilimcilarin bazilar1 sadece ders ortaminda video izleyip sistemden g¢ikis
yaparken, bazilar1 video izleyip hemen arkasindan beyin firtinas1 ortaminda ve degerlendirme
ortaminda yorum yapmuslardir. Sistemi daha etkin kullanan katilimeilarin, iletisim
becerilerinin gelistigi yaptiklar1 yorumlarla pasif 6grenen konumundan aktif 6grenen ve
destek veren katilimct konumuna geldikleri goriilmiistir. Bu dogrultuda arastirma
kapsaminda, egitimde siirekliligin saglanmasi ve bireysel Ogrenme ortamlarinin
olusturulabilmesi ile davranis degisikligi arasinda olumlu bir bag oldugu belirlenmistir.
Nitekim Arslantas da (2006) kisinin kendi 6grenme stratejisini belirleyerek kendine uygun
O0grenme ortamina istedigi zamanda ve siire ile girebilmesinin 6grenmeyi etkiledigini
belirtmistir. Ayrica Aydin'in (2012) 6gretmenlerin hizmet igi egitiminde harmanlanmis egitim

yontemlerinin kullanilmasi ¢aligmasinda bireysel 6grenme farkliliklart konusunda 6grenene
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farkli ortamlarda 6grenme firsatlar1 sunulmasiyla 6grenmenin kalict olacagi sonucu da bu
bulgu ile ortiismektedir.

Bu arastirma kapsamindaki blog egitimi siiresince, yorum yapan katilimcilar genelde
beyin firtinas1 ve degerlendirme ortamlarina ayni giin i¢inde birden fazla kez giris yapmustir.
Yapilan yorumlar1 kontrol etmek ve kendilerine verilen cevaplara yorum yazmak i¢in birden
cok girig yaptiklar1 yorum yapma sikliklarindan gézlemlenmistir. Yilmaz ve Diigenci (2010)
yiiz yilize egitimin en 6nemli 6zelliklerinden birini biligsel destegin aninda geri bildirimlerle
saglanarak, hatali ve yanlis 6grenmeyi diizeltebilmesi olarak ortaya koymuslardir. Buna
karsin arastirmada katilimcilarin zaman ve mekan kisitlarindan dolayr genis katilimer kitlesi
ile olusturulan egitim gruplarinda yeterli etkilesimi saglayamadiklari; fakat dijital tabanli
egitimde eszamansiz etkilesimsiz ortamlarin bile egitimin siirekliligi konusunda katilimcilar
tesvik ettigi belirlenmistir. isman 2011'de yaptig1 ¢alismada, dijital tabanli egitimlerin sohbet
ortami, e-posta, forum gibi eszamanli ve eszamansiz teknolojilerle desteklenmesi ile genis
kitlelere ayn1 anda verilen yiiz yiize egitimdekinden daha saglikli bir iletisim ortami
kurulabilecegini belirtmistir. Arastirma siiresince katilimcilarin eszamansiz ortamlarda kendi
yorumlarina verilen cevaplar takip edebilmek i¢in sisteme siirekli giris yapmalari, zaman ve
mekan esnekligi ile bir konuyu istedikleri kadar devam ettirebilmeleri bunu
somutlastirmaktadir.

Sisteme girislerinin saatleri gozlemlendiginde 24 saatlik dilimde farkli dagilimlar
tespit edilmistir. Ozel olarak daha ¢ok katilimcinin girdigi belirli bir zaman dilimi tespit
edilemese de, giindiiz saatlerinde daha kisa stireli girislerin oldugu, aksam 22:00'den sonra
giris yapan katilimcilarin ise sistemde daha uzun siire kaldiklari gézlemlenmistir. Bunun
nedeninin otel calisma saatlerinin vardiyali olmasindan dolay1 oldugu sonucuna varilmistir.
Bu bulgular zaman ve mekan esnekliginin, vardiyali ve yogun ¢aligma saatlerine sahip sektor
calisanlar1 agisindan egitime ulasilabilirligi miimkiin kildigmi gostermistir. Ayrica dijital
tabanli egitimin farkli mekanlarda olunsa da etkilesimin kurulabilmesine olanak vermekte ve
stirekliligin  saglanmasina yardimeci oldugu tespit edilmistir. Bu da egitimden beklenen
davranig degisikliginin olmasi i¢in temel unsurlardan biridir. Cilinkii siirekliligi saglanamayan
bir egitimin davranis degisikligine yol agmasi beklenemez (Taymaz, 1992). Dijital tabanl
egitimlerde egitimin zamana yayilmasi ve geriye doniik egitimlere ulasilabilmesi avantajinin
yaninda katilimcilarin kendilerine uygun egitim ortami ile uygun zamanda ve mekan
siirlamasi olmadan egitim olanagina ulasabilmesi egitimde ulagilmak istenen stirekliligi

desteklemektedir (Moore, 1995)
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Egitim ortamina en c¢ok mobil olarak baglanildig: tespit edilmistir. Katilimcilarin
internete baglanma aract olarak mobil araglara sahip olmalarinin bu orani etkiledigi
gorilmektedir. Buna karsin, 6zel mesaj ortamindan teknik destekle ilgili sorularin 21 tanesi
mobil araglardan sisteme giris yapilirken ekran tasariminda ve yorum yazmada aksakliklar
yasandig1, arama motoru lizerinden giris yapmanin zor olduguna iliskindir. Katilimcilar sosyal
aglar gibi telefonlarina indirebilecekleri bir uygulama olmasini tercih ettiklerini yorumlarinda
bildirmislerdir. Moore ve Kersley (2005) dijital tabanli egitimlerin en ¢ok elestiri aldig
noktalardan biri olarak teknolojik alt yapidan kaynaklanan sorunlarin varligin1 sunmuslardir.
Bu calismada da katilimeilarin ¢ogunun mobil uygulamalar kullanmasi ile farkli teknolojik

sorunlar yasanmistir.

3.6.1.3 Sosyal Ortam Boyutuna iliskin Bulgular

Katilimer — egitimci, katilimecr — katilimer arasi etkilesiminin sosyo — Kkiiltiir
baglaminda gozlemlendigi boyuttur.

Dijital tabanli egitimin basinda katilimcilarin goniillii olmalarina ragmen sisteme giris
yapmadiklar1 ancak calisilan kurumun bu egitimi destekledigi bilgilendirmesi katilimcilara
ulagtiktan sonra sisteme girislerin baglamas1 ile sosyal olarak giidilenme olmadan
katilimcilarin bu tarz egitimlere ilgilerinin kisa siirede sondiigii belirlenmistir. Nitekim bu
bulgu, Cetin'in (2004) de ¢alismasi ile ortlismektedir. Ayrica Pease (2006) ¢alismasinda daha
once boyle bir egitim deneyimi yasamamis katilimcilarin 6n yargilarindan dolay:r dijital
tabanli egitime mesafeli olabilecegini, bu durumun ancak kurum tarafindan giidiilenmenin
saglanmasi ile asilabilecegini belirtmistir.

Calisma siiresince video ortaminda soru sorulmadan isterlerse yorum yaparak
etkilesim saglayabilecekleri ortam hi¢ kullanilmamistir. Bunun gibi katilimcilarin tamamen
kendilerinin igerik olusturarak etkilesime girmeleri beklenen tartisma ortaminda da hig icerik
olusturulmamis olmast egitimci etkilesimi olmadan katilimei-katilime1r  etkilesiminin
saglanamadigini gostermektedir. Verilen bireysel gorevlere iliskin gelen 28 doniitiin 16
tanesinin 0zel mesaj boliimiinden gonderilmesi egitimci katilimer etkilesiminin saglandigi;
fakat kisilerin bireysel gorevlerine iligkin yorumlarmi diger katilimcilarla paylasmak
istemediklerini gostermektedir. Bu da katilimcilarin kendi aralarinda etkilesimden c¢ekindigini
gostermektedir.

Katilimcilar yorumlarina iliskin diger katilimcilarin yaptiklar1 yorumlara ya cevap
vermemis, ya da bu sekilde karsilikli konusmalar en fazla 3 cevapla sinirli kalmistir.

Incelenen yorumlarda sosyal agidan farkliliklar1 gérmeleri agisindan yararli oldugunu, bakis
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acist cesitliliklerini fark ettikleri saptanmistir. Bu yorumlara 6rnek olarak; "Bu konuya resort
otellerde deneyim sahibi olanlarla, is otellerinde c¢alisanlar farkli bakabilir.", "Biiyiik
sehirlerde yetismis bir calisanla, kiiciik bir sehirden gelen bir ¢alisanin ayni tarzda cevap
vermez;, ama bu durum ¢alisma ortamimiza ¢esitlilik katacaktir." yorumlar1 gosterilebilir.
Bunun yaninda "birbirimizi ¢ok az taniyormusuz, normalde neden bdyle tepki verildigini
anlayamazdim." tarzinda yapilan yorumlardan etkilesime girmeseler de katilimcilarin sosyal
acidan birbirlerini tanimaya basladiklarina ve daha ¢ok etkilesime girme ihtiyaglarina iliskin
farkindalik olustugu tespit edilmistir.

Moderator olarak egitimci, bazi katilimcilarin yorumlarini, sosyal agidan uygun
bulmayarak ve katilimecilar arasi etkilesimi olumsuz yonde etkileyecegini diislinerek sisteme
eklememis yorum sahibine "yorumunuz sosyal agidan uygun bulunmamistir" mesaji
gonderilmistir. Bu yorumlar genelde beyin firtinasi ortaminda egitimci tarafindan verilen
ornege iliskin katilimeinin fikrinin soruldugu yorumlardir. Engellenen yorumlara 6rnek olarak
"Ciinkli sef benim." tarzindaki statii farkin1 6ne c¢ikaran, "evde erkek ne diyorsa o olur."
tarzinda cinsiyet ayrimina yonelik veya "bu yorum ¢ok sagma" tarzindaki yorumlar
gosterilebilir. Bu tarz bakis acilarinin iletisim engeli oldugu egitimci tarafindan yorum yapan
kisiye 6zel mesaj kanaliyla bildirilmis, ilgili dogru iletisim kurma igeriginin baglantis1 ile
birlikte gonderilmistir.

Dijital tabanl egitimlerde etkilesimin saglanmasi icin gerekliliklerden biri olan
eszamanl etkilesimli video konferans oturumlar1 katilimcilarin ¢alisma saatlerinden dolayi

ayarlanamadigi i¢in yapilamamistir. Bu etkilesim agisindan bir sinirlilik yaratmistir.

3.6.1.4 Etkinlikler Boyutuna iliskin Bulgular

Katilimeilar bu boyutta bireysel etkinliklere katilimlart ve grup etkinliklerine
katilimlar1 olmak tizere 2 farkli agidan gozlemlenmistir.

Bireysel etkinlikler sistem i¢indeki yorum yapma, video izleme, tartisma a¢ma
etkinlikleri ve verilen konuya iliskin mesleki ve giinliik hayatlarinda yapmalar1 istenen
gorevler seklinde ikiye ayrilmistir. Grup etkinlikleri ise verilen grup gorevlerini sistem i¢inde
diger katilimcilarla etkilesime girerek hazirlamaya yoneliktir.

Katilimeilar bireysel etkinliklere daha fazla ilgi gostermislerdir. Video izleme
ortaminin en ¢ok giris yapilan ortam olmast bulgusu bunu destekler niteliktedir. Bunun
yaninda yapilan yorumlarda diger katilimcilarin yorumlarina cevap vermeksizin kendi
fikirlerini sunmalar1 bireysel olmayi tercih ettiklerini gdstermektedir. Bazi katilimcilarin

video ortamini diizenli takip etseler de yorum yazma ve degerlendirme ortamlarinda video
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izleme oranlarina gore daha az katilimda bulunduklar1 gozlemlenmistir. Bu bulgu bireysel
ogrenme farkliliklarmin egitimde 6ne ¢iktigin1 gostermektedir. Bireysel bir ortam olmayan
tarttma ortaminda hi¢ yorum yapilmamasi bireyselligin 6n planda oldugunu destekler
niteliktedir. "Aaa bende bunu yasiyorum" gibi dikkat ¢ekici basliklarla sunulan etkinliklerde
etkinliklere katilim oranin yiikseldigi tespit edilmistir.

24 giinde, giinliikk veya mesleki hayatlarinda uygulayarak sonuglarini yorum béliimiine
yazmalar1 gereken 6 bireysel gorev verilmistir. Bu gorevlere 28 farkli kisiden doniit gelmistir.
Ayrica, egitimci tarafindan her bir gorev i¢in farkli katilimcilart igeren farkli gruplar
olusturularak 6 grup gorevi verilmistir. Gruplar 5'er kisilik 5 ve 3 kisilik 1 grup olmak iizere 6
grup olarak diizenlenmistir. Hi¢ bir grup etkinliginde biitiin gruplarin cevabi alinamamustir.
En fazla doniit gelen grup gorevinde 4 cevap gelmistir.

Sosyal ortamlar, etkinlikler ve bu etkinliklerde ortaya cikan katilimer - egitmen,
katilimcr - katilimer etkilesimi gergevesinde incelendiginden sosyal ortam ve etkinlikler
boyutlar1 beraber yorumlanmustir.

Bu arastirmada dijital tabanli hizmet i¢i egitimlerde etkilesim yapilan etkinlikler ve bu
etkinlikler i¢cin olusturulmus sosyal ortamlarla saglanabilecegi tespit edilmistir. Yiiz yiize
hizmet i¢i egitimlerde konuya iliskin etkinlik yapma, egitim ortaminda sosyal bir iliski
yaratma zaman mekan kisitlilig1 ve egitim grubunun genis katilimer kitleleriyle olusturulmasi
sebebiyle smirli kalmaktadir (Gelen, 2004). Yiiz yiize egitimin en 6nemli avantajlarindan bir
olan sosyo kiiltiirel paylasim ile eszamanli etkilesim saglanamamakta, kisilerin birlikteligi
yalnizliga dontismektedir (Cetin, 2004). Bu ¢alismada dijital tabanli egitimdeki eszamansiz
etkilesim ortamlarinin egitimeci destegi ve yonlendirmesi ile giiglendirilebilecegi; fakat
eszamanli etkilesim ortamlarimin kurulmasinda teknolojik alt yap1 ve zaman planlamasi
acisindan kurum destegine ihtiya¢ duyuldugu ortaya ¢ikmustir. Dijital tabanli bir egitimde,
o0grenmenin gerceklesmesi igin katilimcilarin bireysel olarak edindikleri bilgileri diger
katilimcilarin katkilartyla zenginlestirmeleri ve grup etkinlikleriyle bu bilgileri uzun siireli
kazanim haline getirmeleri gerekmektedir (Wilcox, 2009). Nitekim Vincent de (2003)
bireylerin sosyo kiiltlirel farkliliklariyla sekillenen iletisim becerilerinin, etkilesimin
saglanabildigi etkinliklerle sosyal ortamlarda Ogrenilmesinin daha yararli oldugunu

desteklemektedir.

3.6.1.5 Sozel Boyuta Iliskin Bulgular
Sozel boyuta iliskin bulgular, katilimcilarin paylasimlarindaki olumlu dil kullanimu,

oznel ve genel dil kullanimi, soru sorma tarzlar1 ve sistemle ilgili yorumlarina iligkin gézlem
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stiresince olusturulan kodlar g¢ercevesinde incelenmistir. Beyin firtinasi ortamindaki 643,
degerlendirme ortamindaki 324 ve 6zel mesaj ortamindaki 234 yorum incelenmistir.

Yorumlarda olumsuz dil kullanimindan kag¢milmistir. Toplamda 1201 yorum ve
soruda 33 olumsuz yoruma rastlanmistir. Bunun da 24 tanesi 6zel mesaj bdliimiindeki
sistemde Dbireysel olarak ¢oziilemeyen teknik sorunlarla ilgili olmustur. Bu olumsuz
yorumlara Oornek olarak, "Bir tirlii yorumu yiikleyemiyorum. Ne bicim sistem?" “Cep
telefonundan girince hi¢ bir sey anlasilmiyor. Buna bir ¢oziim bulun.” tarzinda yorumlar
verilebilir. Egitimci bu tarz yorumlara cevap verirken hem sorunun ¢dziimiinii anlatmis hem
de egitim konusuyla ilgili dogru soru sorma veya iletisim kurma videolarindaki bilgilere
gonderme yaparak iletisim becerisi davranigini da diizeltme yoluna gitmistir. Egitimin
ilerleyen siireclerinde olumsuzluklarin dile getirilmesinde dahi kullanilan dilin olumlu hale
geldigi gozlemlenmistir. Ortak yorumlarin yapildigi ortamlarda, kisilerin olumlu dil
kullanilmasindan etkilenerek kisitlar1 veya sikintilarini bile daha kibar bir dille anlattiklar
gdzlemlenmistir. Bu gelisime &rnek olarak; "6. Videoyu izleyemiyorum. Ilgilenirseniz
sevinirim." "liitfen, rica etsem, tegekkiir ederim" gibi kaliplarin kullanimi gosterilebilir.

Yapilan yorumlar genelde "bence, bana gére, benim fikrime goére” kaliplariyla
kurularak ben dili kullanilmigtir. Katilimcilar yaptiklari yorumlar dogru bilgi igerse de genel
konusmaktan kacinmislardir. "Bence iyi dinlemek iletisimin temel unsuru sayilabilir.” yorumu
buna 6rnek gosterilebilir. "Soruyu acik bir sekilde sormak dogru bilgi almayr kolaylastirir”
tarzinda genel ve objektif bir dille yapilan yorum sayist 1201 yorum icinde 56 ile smirl
kalmistir. Grup gorevlerine verilen cevaplarda 1. ¢ogul kisi kullanimina 6zen gosterilmistir.
"Departman toplantilarinda etkili iletisim ortami olusturulmast i¢in neler yapilmali ?"
sorusuna grup olarak verilen cevapta "Toplanti i¢eriginin dnceden verilmesi gerektigini
diigtiniiyoruz.” seklinde biz dili kullanilmastir.

Egitim siiresince katilimcilarin, "fark ettim, anladim, yakaladim" gibi yargilar1 418 kez
kullanmis olmalarindan iletisim becerileri konusunda bireysel farkindaliga ulastiklar
sonucuna varilmistir.  "Iletisim  kurmak sadece konusmak degilmis, kendimi hic
anlatamiyormusum, bu egitimde bunu fark ettim.” “Dogru soruyu sorarak konusmayt
istedigim gibi yonlendirebildigimi anladim.” ¢ibi yorumlar bu bulguya ornek olarak
gosterilebilir.

Egitim ortamina istenilen yerde ve zamanda ulasabilmenin katilimcilarin egitim
konusuna iligkin motivasyonunu arttirdigi gozlemlenmistir. Bu konuda degerlendirme
ortaminda paylasilan "Giin icinde iletisim sorunu yasarsam buradaki orneklere bakarak

yveniden konusmayr deniyorum ve burada anlatilanlart uygulamak sorunumu ¢ozmeme
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yvardimct oluyor.”, “lletisimle ilgili izleyebilecegim okuyabilecegim ¢ok fazla kaynak varmas.
Oralardan da yardim altyyorum.”, Matematik problemi ¢6zmek gibi iletisim problemi
¢oziilebiliyormug.” “Facebook'tan da iletisimle ilgili gruplara iiye oldum" tarzindaki
yorumlar iletisim konusuna ilginin arttigini1 géstermektedir.

Ayrica bu yorumlar katilimcilarin 6grenmede stirekliligi sagladigini, konuya iliskin
aragtirma yaptiklarini, mesleki ve giinliik yasamlarinda edindikleri bilgileri kullandiklarini

gostermektedir.

3.7 Dijital Tabanh Blog Egitimi Sonrasi Degerlendirme
3.7.1 Dijital Tabanh Egitim Degerlendirme Soru Formu

24 gilinlik egitim silirecinin sonunda katilimcilara blog araciligi ile egitim
degerlendirme soru formu uygulanmistir. Bu form yiiz yiize egitim sonunda uygulanan egitim
degerlendirme soru formu ile ayni1 6zellikleri tasimaktadir. Egitime diizenli katilim saglayan

38 kigiye 6zel mesaj ortaminda gonderilen soru formlarinin hepsinin geri doniisii saglanmaistir.

3.7.1.1 Dijital Tabanh Egitim Katiimcilarinin Demografik Ozelliklerine Yonelik
Bulgular
Dijital tabanli egitime katilan otel ¢alisanlarinin %63' i (24) kadin, %37' si (14)
erkektir. Calisanlarin yaslar1 20 ile 44 arasinda degismektedir; yas ortalamasi1 32'dir.

Katilimcilarin %24'i lise, %76' s1 liniversite, mezunu oldugunu belirtmistir.

3.7.1.2 Dijital Tabanh Egitim Oncesi Siirece iliskin Bulgular

Bu boliimde egitim Oncesi siiregte, katilimcilarin egitime iliskin bilgilendirme alip
almadiklar1 ve bu bilgilendirmenin dijital tabanli hizmet i¢i iletisim egitimine iliskin
motivasyon yaratip yaratmadigi incelenmistir.

Dijital tabanl egitim oncesi siirece iligkin bulgularin incelendigi soru formunun birinci
boliimiinde katilimcilar %100 oraninda yapilan bilgilendirmeleri aldiklar: tespit edilmistir.
Dijital tabanli egitim sistemi olan blog'un giris sayfasinda egitim konulari, hangi baglhikla
iligkilendirildigi, tarihleri, icerik ve egitim siiresince beklenenler yer almaktadir. Ayrica hangi
ortamin nasil ve hangi amacla kullanilacagina iligkin basitlestirilmis bir kilavuz
bulunmaktadir. Bu sekilde katilimecilara 6n bilgilendirme yapilmistir. Bunun da egitime iliskin
motivasyonu yiikselttigi goriilmektedir. "Egitim Oncesi egitim hakkinda verilen
bilgilendirmeler sebebiyle egitime iliskin motivasyonum artt1." ifadesine katilimcilarin % 63't

evet yanitint vermesi bu bulguyu ispatlamaktadir.
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Bu veriler dogrultusunda, dijital tabanli hizmet i¢i egitimin gerekliligi olan egitim
Oncesi bilgilendirme yaparak farkindalik saglanmis ve katilimcilarin motivasyonu arttirmistir

sonucuna varilmistir.

3.7.1.3 Dijital Tabanh Egitim Programna iliskin Bulgular

Bu béliimde, programiin siiresi, giincelligi ve gilivenilirligi, kullanilan kaynaklarin
yeterliligi, egitimin mesleki alana uygunlugu ve arastirma olanaklar1 saglamasi sorgulanarak
dijital tabanli egitim programinin 6zelliklerine iliskin katilimcilarin fikirleri alinmistir.

Dijital tabanli e8itimin stiresi 24 konu i¢in her bir konunun 1 giinde ele alinmasi ile 24
giinde tamamlanacak sekilde tasarlanmistir. Ayrica katilimeilar istedikleri gegmis konulara 24
giin boyunca her istedikleri zaman ulagabilmislerdir. Bu sebepten dolay1 egitim siiresi
konunun anlagilabilirligi acisindan tamamen bireylere birakilmis ve bireysel O0grenme
farkliliklarina cevap verebilmistir. Cikan %100'liik olumlu sonug¢ buna baglanmaktadir.

Dijital tabanli egitim katilimcilar1 egitimin giincelligine iliskin %84 olumlu yanit
verirken, katilimcilarin %740 egitimi giivenilir bulmustur. Dijital tabanli egitimin aninda
giincellenebilme ozelliginden dolay1 bireysel ihtiyaglara cevap verebildigi ve giincel
bulundugu, ayrica katilimcilara sunulan bilgileri isterlerse kontrol edebilecekleri internet
baglantilarina sahip olmalar1 ve eszamanli olarak arastirma yapma olanaginin egitimin
giivenilirligini arttirdig1 aragtirmada ortaya ¢ikan bu bulgularla desteklenmektedir.

Katilimeilar %58 oraninda egitimin mesleki alana uygun hazirlandigini diistindiiklerini
bildirmistir. Farkli departmanlarda ¢alisan katilimcilarin dijital tabanli egitimde kendi
alanlarina iliskin soru sorabilme veya moderatorle iletisime gegerek alanlarina iliskin
giincelleme isteyebilmelerinden dolay: alana uygunluk saglanabilmektedir.

Egitimin stirekliligi i¢in Onemli olan, egitim sonrasi aragtirma konusunda
giidiilenmenin sorgulandig1 "Egitim igerigi ilerleyen zamanlarda da inceleyebilecegim sekilde
diizenlenmigti." ifadesine katilimcilar %100 oraninda evet yanitin1 vermislerdir. Dijital
tabanli egitim ortamlarinda acik kaldigi siirece egitime ulasilabilmesinde, geriye dontik
bilgilerin bulunabilmesinde bir kisit bulunmamaktadir. Bu agidan degerlendirildiginde igerige

zaman kisit1 olmadan ulagmak dijital tabanli egitimin olumlu yonlerindendir.

3.7.1.4 Dijital Tabanh Egitim Grubuna iliskin Bulgular

Bu béliimde, katilimcilar, diger katilimcilarin egitime ilgi diizeylerini ve is birligi
yaparak egitime katki saglamalarini degerlendirmislerdir. Ayrica katilimcilardan, dijital
tabanl egitimi, katilimci sayis1 ve egitim grubu igindeki hiyerarsik dagilim agisindan

degerlendirmeleri istenmistir.
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Dijital tabanli egitime katilimda goniilliik esas1 ve bireysel motivasyon etkili oldugu
icin katilimcilarin egitime ilgi diizeyleri ve isbirligi yaparak katki saglama orani %100
cikmustir.

Arastirmada, katilimc1 sayisini egitimin anlagilabilirligi acisindan uygun sekilde
diizenlenmis (%47) bulmuslardir. Ciinkii dijital tabanli egitimde zamanda esneklik
olmasindan dolayr katilimcilar birbirleri ile kii¢iik gruplar seklinde etkilesime girebildikleri
i¢in katilimct sayis1 egitim ortamini etkilememektedir.

Dijital tabanli egitimde kisilerin kimliklerinin gizli tutulmasi1 ve takma isimlerle
etkilesimin saglanmasi katilimcilarin mobbing ¢ekincesini ortadan kaldirmistir. Katilimeilar
ortamin mobbing agisindan %100 giivenilir sekilde diizenlendigini diistinmektedirler.
Katilimcilarin takma isimlerle yorum yapilabildigi i¢in blog egitimini sorularini ve sorunlarini
rahatca dile getirebildikleri bir ortam olarak degerlendirmeleri (%100) bu bulguyu destekler
niteliktedir. Arastirmact katilimeilarin fikirlerini 6zgiirce dile getirebilme ve kimlik gizliligi
arasinda iliski kurarak dijital tabanli egitimde kimlik gizliliginin egitimi olumlu yonde

etkiledigi sonucuna varmistir.

3.7.1.5 Dijital Tabanh Egitimin Planlanmasina iliskin Bulgular

Egitimin planlanmasi baghigi, egitimin icerigi, zaman ve mekan diizenlemesi, egitim
stiresince katilimer ihtiyaclarinin karsilanmasi ve katilimcilara saglanan olanaklari agisindan
incelenmistir.

Dijital tabanl egitimde egitimin planlamasina iligkin tim yargilarda olumlu (%100)
bulgulara ulasilmistir. Bu kadar anlamli bir bulgunun ¢ikmasini arastirmaci dijital tabanli
egitimde egitimin planlamasi tamamen bireysel olarak yapilmasina baglamaktadir.

Icerik hakkinda katilimcilarim fikirlerinin alinmast dijital tabanl egitimde miimkiindiir.
Blog egitiminde katilimcilar icerik hakkinda fikir beyan edebilmekte ve ihtiyaca gore egitim
aninda giincellenebilme 6zelligi ile zenginlestirilebilmektedir.

Katilimcilar egitim planlarini tarih, zaman ve bireysel ihtiyaclar agisindan kendilerine
uygun sekilde yapabilmekte; bu sekilde de mesleki ve giinliilk yasamlar1 olumsuz olarak
etkilenmemektedir. Bunun sebebi, dijital tabanli egitimde kisi istedigi ortam ve zamanlarda
egitime katilabildigi icin egitme ara verme durumunu kendi bireysel ihtiyaglarma gore
diizenleyebilmektedir.

"Egitim egitmenle rahatca paylasimda bulunabilecegim sekilde diizenlenmisti." ve
"Egitim, egitim siiresince ve sonrasinda diger katilimcilarla isbirligi yapabilecegim sekilde

diizenlenmisti." yargilarina dijital tabanl egitim katilimcilar1 %100 olumlu yanit vermislerdir.
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Dijital tabanli egitimde katilimcilarin kendi aralarinda ve egitimci ile bireysel konusma
olanagma sahip olmalar1 ve kimlik gizliligi bu sonucun c¢ikmasinda etkili oldugu
diistiniilmektedir.

Arastirmada egitim planlamasiin tamamen bireysel sekilde yapilabilmesinin dijital
tabanli egitim katilimcilarinin egitime iliskin ilgilerinin artmasiin iligkili oldugu sonucuna

vartlmistir. Egitime iliskin ilginin %100 oraninda artmasi bu sonucu desteklemektedir.

3.7.1.6 Dijital Tabanh Egitim Sonu Kazanimlara iliskin Bulgular

Dijital tabanlh egitim degerlendirme soru formunun son boliimiinde katilimcilardan,
dijital tabanli egitimin genelinin; mesleki motivasyon, kisisel ve mesleki gelisim agisindan
degerlendirmeleri istenmistir.

Katilimeilar egitimin mesleki motivasyonlarint (%76) arttirdigin1 ifade etmektedir.
Kisisel gelisimi destekleyerek mesleki gelisime katki saglamasi beklenen bir hizmet ici
iletisim egitiminde, katilimcilarin egitimin kendilerine katki sagladigini %71 oraninda ifade
ediyor olmalar1 egitimin amacina ulastigin1 gostermektedir. Nitekim egitimin %55 oraninda
yeterli bulunmas1 egitimin amacina ulastifini; fakat baz1 agilardan desteklenmesi gerektigi
sonucunu ortaya ¢ikarmistir.

Benzeri mesleki egitim faaliyetlerine katilmak isteyen katilimcilarin (%63) olmast

dijital tabanl egitimin ilgi ¢ektigini ve amaca hizmet ettigini gostermektedir.

3.7.2 Yan Yapilandirilmis Goriisme

Yapilan gozlemlerden elde edilen verilerin derinlemesine aragtirilmas: ve
detaylandirilmasi i¢in goriisme formu (Ek - 8) ile yar1 yapilandirilmis gériismeler yapilmistir.
Yapilan yar1 yapilandirilmis goriismeler, dijital tabanli egitime devam edenler arasindan
amacgl 6rnekleme yontemi ile seg¢ilmistir. Dijital tabanli egitim sistemindeki etkinliklere en
cok ve en az giren S'er katilime1 belirlenerek 10 kisilik 6rneklem grubu olusturulmustur.

Yar1 yapilandirilmis goériisme sorulart I0ZK’nin temelleri, SYOK'min temelleri,
Hizmet I¢i iletisim Egitimi ortak paydasinda karsilastirilarak olusturulmustur. 7 ana tema
altinda toplanmis toplam 35 soruya yer verilmistir. Olusturulan sorular iletisim ve uzaktan
egitim konusunda uzman iki akademisyenden olusan danisma kuruluna sunularak
tartistlmigtir.  Hazirlanan sorularda soruyu anlamaya engel olusturabilecek terimsel
kelimelerin olmasindan dolayr degisiklikler yapilmasi Onerilmistir. Hazirlanan sorularda
gerekli degisiklikler yapilarak goriigme formu ikinci kez danigma kuruluna sunulmustur.
Danisma kurulu onayr alindiktan sonra demografik 6zelliklerin soruldugu sorular eklenerek

sorular tamamlanmustir.
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Gortismeler katilimcilarin galistiklart otelde, blog egitiminin bitisinden 1 hafta sonra
gerceklestirilmistir.

Goriisme bulgulart kuramlar, iletisim egitimi temelleri ve dijital tabanli egitim
temelleri baglaminda literatiir arastirmasi boyunca ortaya ¢ikarilan ana temalar ¢ergevesinde
sunulmustur. Bu baglamda;

1. bireysellik

etkilesim

destek

2

3

4. anlasilabilirlik
5. degerlendirme

6. Ogrenme ortami

7. sosyal kiiltiir seklinde 7 ana tema belirlenmistir.

Gorligme verilerinin analizi betimsel analiz yontemiyle yapilmis ve diger verilerle
sentezlenmistir. Alan yazinda konuya iligkin temalara ve kategorilere gore siiflandirilmis,
Ozetlenmis ve yorumlanmistir. Toplanan veriler i¢in, bulgular arasinda neden-sonug iliskisi
kurularak, gerekli yerlerde olgular arasinda karsilagtirmalar yapilmis, gerekli yerlerde de
dogrudan alintilarla desteklenerek veriler yorumlanmistir.

Nitel aragtirma yontemleri kullanarak yapilan bir ¢alismada bulgularin sistematik hale
getirilmesi, kodlanmasi, analiz edilmesi, yorumlanmasi ve gorsel hale getirilmesi en zor
konulardan birisidir (Yildirnm ve Simsek, 2011). Bu nedenle kalitatif veri analizleri
olusturabilmek icin toplanan veriler Excel programina aktarilmigtir. Verilerin kategorilere

atanmasi siirecinde arastirmaci, kategorileri kuramsal cergeveye ve verilerinden ¢ikardigi

ayrimlara dayandirmistir.

3.7.2.1 Goriisme Bulgular:
3.7.2.1.1 Ogrenme Siirecinde Bireysel Ogrenmenin Etkililigine iliskin Bulgular

Dijital tabanli hizmet i¢i egitimlerde bireyselligin etkilerini sorgulamak i¢in sorulan
sorulardan zaman ve mekan esnekligi, ortam esnekligi, arastirma olanaklari ile bilgiyi yaratma
kategorileri 6ne ¢ikmuistir.

Katilimeilar istedikleri yer ve zamanda egitim olanagi bulduklari i¢in is planlamalarini
aksatmadan bireysel ihtiyaclari1 karsilayarak bilgiye ulasmanin = egitime karsi
motivasyonlarini arttirdigini ve kisisel gelisimlerine katki sagladigini ifade etmektedirler. Bu

konuda katilimcilarin ifadeleri soyledir;
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Lale: " Aksam tiim islerim bittikten sonra telefonumla vakit gegirirken sosyal medyada
gezinecegime kendim i¢in yararl bir seyler yapmak bu egitimin en sevdigim yoniiydii."

Filiz: " Camim sikildiginda telefonda oyun oynamak yerine egitim alabiliyor olmak
giizeldi."”

Volkan: " Egitim adi altinda bizi isimiz varken ya da isten ge¢ ¢ikartarak bir yere
doldurmalart ¢ok mantikly degil. O egitimden ¢ok eziyete doniisiiyor. Bu sekilde miisait
oldugumuzda egitim alabiliyoruz. Bu da egitimi sikici degil cazip hale getiriyor."

Eren: " Aksam elimde kahvemle film izler gibi ya da arkadaslarimla mesajlasir gibi
egitim almak daha giizeldi. Bu sekilde dinledigimi de okudugumu da daha iyi anladim."

Giilsiin: " Kafamda baska seyler varken bir salonda mecburi tutulmaktansa miisait
oldugum anda gercekten isteyerek egitim olanagi bulmak daha yararl oldu."

Baz1 katilimcilar ise eger degerlendirme ve kontrol siireci olmazsa bu esnekligin
olumsuz olabilecegini ifade etmislerdir. Bu ifadelere 6rnek olarak;

Onur: " Istedigim yer ve zamanda egitime girebilmem kendi programimi kendim
yapabilmem giizel ama egitim hosuma gitmeseydi katilmaya devam etmezdim. Sonugta bu
sadece kendimiz i¢in yaptigimiz bir gey."

Deniz: " Egitim zamanint benim ayarlamam hosuma gitti, ama hepsini bir seferde de
izleyebilirim. Bunu kimse kontrol etmiyor."

Dijital tabanh egitimde farkli 6grenme ortamlar1 sunuldugu i¢in katilimcilar kendi
O0grenme tarzlarina uygun ortami se¢menin Ogrenme lizerinde etkili oldugunu ifade
etmislerdir.

Volkan: " Ben dinleyerek degil okuyarak daha iyi anliyorum. Okuma metinlerinin
olmasi, diger yorumlar: okumak konuyu anlamami kolaylastirdi."

Onur: " Onceleri videolar izleyip yorum yapmaya ¢alistyordum. Bir siire sonra érnek
olaylari okuduktan sonra videolari izlemenin daha yararl oldugunu fark ettim.

Mehmet: " Egitimdeki videolar ¢ok hosuma gitti. Cok fazla yorum yapmadim. Ama
videolardan izledigim kadariyla 6grendiklerimi giinliik yasantimda paylastigimi fark ettim."

Filiz: " Ben en ¢ok degerlendirme ortaminda ogrendigime inaniyorum. Videolar:
izledigimde konuyla ilgili tam baglanti kuramadigim zamanlar oldu. O giiniin degerlendirme
sorusunu okudugumda neyi ogrenmem gerektigini o videonun neyle ilgili oldugunu ortaya
ctkarabiliyordum."”

Ayrica yapilan goriismelerden kendi Ogrenme tarzlart konusunda farkindaliga

ulasarak, bilgiyi bireysel olarak yaratma siirecine girdikleri sonucuna varilmistir. Bunun igin
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konu {izerine aragtirma yaparak, farkli ortamlar bularak bu ortamlardan da yararlandiklarini
ifade etmislerdir.

Onur: " Ayrica anlamadigim bir konu oldugunda merak edip internetten konuyla ilgili
farkly kaynaklar bulabildim. Bu da konulari anlamamda yardimci oldu."”

Lale: " Videolarin youtube'dan alindigini gériince bende arastirma yapmaya
basladim. farkl videolar, buldum. Konu uzmanlarini 6grenip onlarin sayfalarina iiye oldum.
Bazi yazilari ¢ikti alip ailemle de paylastim. Sadece egitim vermeye gelen bir kisiyi

dinlemektense kendim konuyla ilgili bir seyler bulduk¢a iletisime karsi ilgim artt1.”

3.7.2.1.2 Ogrenme Ortamlarindaki Etkilesime fliskin Bulgular

Etkilesim ana temasi iizerine yapilan goriismelerde eszamanli ve eszamansiz etkilesim,
egitimci - katilimel, katilimer - katilimer arasi etkilesim, kimlik gizliligi, mesleki baski
kategorileri 6ne ¢ikmistir.

Katilimeilar, sistem iginde, giinliik hayatlarinda etkilesime girdiklerinden daha ¢ok
etkilesime girdiklerine dikkat g¢ekmislerdir. Ayrica egitimci ile bire bir konugabilme
imkaninin egitimlerine katki sagladigini belirtmislerdir.

Deniz: " Egitimciye soru sorabilmek benim ¢ok igime yaradi. Anlamadigim her seyi
sorabildim."

Lale: "Otelde is yogunlugundan c¢ok fazla bu tarz seyleri konusmaya firsatimiz
olmuyor. Blogta yorum yapabilmek hem daha rahat hem de bazen bir tek yoruma cevap yazip
¢tkabiliyorduk. Saatler sonra ayni konu hakkinda konusmaya devam edebildik. Giin icinde
buna firsatimiz olmuyor. "

Katilimcr - katilimer etkilesimi saglansa da, etkilesime giren katilimcilarin sayica az
olusu da etkilesim konusunda 6nemli bir baska sinirlilik olarak ortaya ¢ikmaktadir, bu
siirlilik egitimci etkilesimi ile tamamlanmaya calisilmistir.

Onur: " Bazi konulara kimse yorum yapmayinca bende yorum yapmaktan ¢ekindim.
Bu konularda sorum varsa ozel mesajdan egitimciye sordum."

Ozellikle kimliklerinin gizli olmasindan dolay1 soru ve sorunlarini daha rahat dile
getirebildiklerini bununda etkilesimi arttirdigindan bahsetmislerdir. Herhangi bir statii farki
olmamasi veya bu farkin hissedilmemesi katilimcilarin daha 6zgiir olmalarina neden
olmustur.

Mehmet: "Kimligim gizli oldugu icin rahat¢a yorum yapabilmek diisiincelerimi
rahat¢a dile getirmemi sagladi. Bu sekilde baskalarimin da aym konu hakkinda ki

diigiincelerini 6n yargisiz olarak ogrenebildim."
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Filiz: " Ben en ¢ok kimseye anlatamadigim, iistlerimle yasadigim iletisim sorunlarini
paylasip baskalarimin da fikirlerini alabilmekten mutlu oldum. Hem beni sakinlestirdi hem de
hatam varsa diizeltmeme neden oldu."

Deniz: " Oteldeki egitimlerde bazen arkadaslarim dalga gecerler diye utandigim igin
soramadigim seyleri bile sorabildim. Zamanla egitimciye sordugum sorulari yorumlarda
diger katilimcilara da sormaya basladim. Nasilsa kimligim gizli oldugu icin kimse
anlamuyor."

Eszamanli ortamlarin olmamasinin zaman zaman kisit olusturdugu one ¢ikmistir.
Katilimcilarin geneli eszamansiz etkilesimin yeterli olmadigini diistinmektedirler.

Mehmet: " Yaptigim yoruma saatler sonra cevap almak ¢ok sikicrydi. Soyledigim seyi
bile unuttugum zamanlar oluyordu."”

Lale: "Egitimciye sordugum sorularin ge¢ cevaplanmasi benim igin sikiciydi. Keske
anlik cevap alabilme firsatim olsaydi.”

Onur: " Bazi yorumlar ¢ok anlamsiz geldi. Belki de ayni anda sistemde olmadigimiz

icin bu kopukluklar yasandi."”

3.7.2.1.3 Destek Ortamlarina Iliskin Bulgular

Katilimeilarin - gerek bilissel, gerek teknolojik gerekse sosyal sorunlarini nasil
¢ozdiikleri, onlara sunulan ¢6ziim yollarma iligkin sorulan sorularda destek ortamlarina iligkin
bilgi toplanmastir.

Yapilan goriismelerde, teknolojik sorunlarla ilgili eszamanli teknolojik destek
ortamimin olmayisinin aksakliklara neden oldugu bununda sisteme karsi giivenilirligi
etkiledigi ortaya cikmistir. Bu dogrultuda, egitime iliskin motivasyonda olumsuz yonde
etkilenmistir.

Lale: " Sistemle ilgili sorun yasadigimda otelin bilgi islem servisinden yardim aldim.
Ama orada da mecburen katilimci adimi vermek zorunda kaldim. Sorunumun sistem iginde
coziilmesini tercih ederdim."

Filiz: " Bilgisayar kullanmay: bilmeseydim ¢ok zor olurdu ve bir siire sonra sikilirdim.
Ctinkii bazen ¢ok sorun yasadim. Yaptigim yorumu sistem kabul etmedi. Sifremi kabul etmedi.
Sifremi degistirirken sorun yasadim. Aslinda bunlar herhangi bir sosyal aga girerken de
vasadigimiz sorunlar ama buna aligkin olmayanlar i¢in telaslandirict olabilirdi. Benim asil

sorunum soru sordugumda cevap almamin uzun siirmesi oldu."
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Bazi katilimcilar bu noktada kendileri ¢oziim yolu bulmaya gitmis, eksiklikleri
konusunda farkindaliga ulasmis ve arastirma yollarint denemislerdir. Bunun da kisisel gelisim
adina yararh oldugunu ifade etmislerdir.

Lale: "Egitimle ilgili sorunum oldugunda 6zel mesaj boliimiinden soruyordum ya da
internetten arastirma yaptim. Onu da o sekilde ¢ozdiim. Bazi katilimcilarin yaptig1 yorumlar
hosuma gitmedi. Konumuz iletisim olmasina ragmen iletisim tarzlar: rahatsiz ediciydi. Buna
nasil tepki verecegimi bilemedim ve bu konunda yardim alamadim."

Eren: " Bu sistemde yardimcimin olmayisi bilgisayar bilgimi arttirdi. Mecburen
internetten, blog kullanmayr bilen arkadaglarimdan yardim aldim. En ¢ok yorum yaparken
baglanti ya da resim paylagsma konusunda zorlandim."”

Katilimcilar teknolojik destegin yani sira bilissel ve sosyal destege de ihtiyag
duymuslardir. Katilimcilar bu konularda da 6zel mesaj ortamini yeterli bulmamis ve
eszamanli destegin gerekli oldugunu diisiinmektedirler.

Stikran: "Bazi sorularimi herkesle paylasmak istememe ragmen yanlis anlagilirim
korkusuyla yapamadim. O anda da egitimciden cevap alamadigim igin paylasmadigim

yorumlarim oldu."

3.7.2.1.4 Egitimin Anlasilabilirligine Iliskin Bulgular

Anlagilabilirlik  temast  konularin  anlasilabilirligi, dilin a¢ik  kullanimu,
giincellenebilirlik, gelistirilebilirlik, eszamanh iletisim kisit1 kategorilerinde incelenmistir.
Ayrica katilimeilara konular1 anlatma igin segilen dilin anlagilabilirligi, ortamlarda anlamay:
zorlagtiran veya anlamaya yardimci olan unsurlar hakkinda sorular sorulmustur.

Katilimcilar anlatim tarzini1 genel olarak giinlilk hayata uygun ve anlamada zorluk
yasamayacak tarzda bulsalar da bazi terimleri anlamakta zorluk yasadiklarini belirtmislerdir.
Ozellikle yapilan agiklamalar, egitimciye soru sorma imkani veya internetten arastirma
olanagi ile bu sorunu asmiglardir; fakat eszamanli iletisimin olmamasini bu noktada bir kisit
olarak gormektedirler. Egitimcinin mesleki hayata uygun sekilde hazirladigi o6rneklerin
konularin anlasilabilirligini kolaylastirdigini ileri stirmektedirler.

Lale: "Genel olarak anlatis tarzi giinliik hayatima uygundu. Meslegimiz konusunda
bilgi sahibi olmanizdan dolay1 se¢ilen etkinlikleri anlamada sorun yasamadim."

Onur: "Video gibi oJrnek wuygulamalarin oldugu etkinliklerde daha rahat
anlayabiliyordum.

Mehmet: "Genel olarak kullanilan dilde sorun yasamadim. Konu éncesi agiklamalar

olmast isimi kolaylastirdi."
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Teorik konu anlatiminda anlagilabilirligin diistiigti giinliik hayatla iliskili konu
anlatimlarinin  daha verimli oldugu savunulmustur. iletisim konusu igin dgrenmenin
uygulayarak olmas1 gerektigi yapilan elestiriler arasindadir.

Onur: "Konu anlatimi olan videolarda (6zellikle) uzmanlarin kullandigi bazi
kelimeleri anlamada zorluk yasadim. Bazi videolar i¢in konusuyorum biraz daha fazla giinliik
hayattan kelimeler kullanilmasini isterdim."”

Anlasilmayan konularda aninda gilincellenebilirlik 6zelligi ile yeni tartisma
olanaklarmin eklenmesi, ek bilgi ve kaynak verilmesi katilimcilar tarafindan anlasilabilirligi
giiclendiren bir unsur olarak 6ne ¢ikmustir.

Eren: " Yeni konularda sizin verdiginiz érnekler olmasa zorlanabilirdim. Videolar:
izlerken anlamadigimiz yerler konusunda hemen cevap alamamak anlamami biraz
zorlastird:."

Katilimcilar is yogunlugundan dolay1 egitime odaklanilamadiginda anlasilabilirligin
zorlagtigit zaman esnekliginin bu noktada yararli oldugunu buna benzer sekilde konularin
farkl tarzlarda anlatildigi ortam farkliliginin da arttirilmasi gerektigini savunmaktadirlar.

Mehmet: " Anlamadigim yerleri internetten arastirabildim. Isimin yogun oldugu
giinler tabi ki odaklanmam da daha zor oluyordu. Onun igin istedigim zaman sisteme
ulasabiliyor olmak avantaj oldu."

Filiz: " Anlamadigim yerlerde soru soramamak devamini da anlamami etkiledi.
Sadece konusma olan videolar vardi. Ozellikle onlarda konularin ders anlatir gibi anlatilmast
iletisim gibi bir konu i¢in bence dogru degildi. "

Giilstin: " Daha fazla ornekle agiklanmalvydi. Birgok yerini anlamiyordum. Sadece
dinlenerek ogrenilebilecek bir sey olduguna inanmiyorum."”

Stikran: " Her konu icin daha fazla icerik olmaliydi. Birinden anlamazsak bir

baskasindan anlayabilirdik. Az igerik vardi."

3.7.2.1.5 Ogrenme Ortamlarina iliskin Bulgular

Katilimeilara sistemin sinirhiliklar ve eklenmesi gereken veya gelistirilmesi gereken
ortamlar hakkinda yorum yapmalarimin istendigi sorular yoneltilerek 6grenme ortamlar1 ana
temasi incelenmistir.

Katilimeilarin bazilar1 dijital tabanli 6grenmeye ilgi duysalar da teknolojik okur
yazarlik gerektirdigi i¢in sorun yasadiklarini dile getirmislerdir. Bu tim 6grenme ortamini
ilgilendirdigi icin oncelikli konu olarak incelenmistir. Katilimcilar bu konuda isteyenlere
sistem kullanma kilavuzuna ek olarak sistem egitimi verilmesini yararli olabilecegini

diisiinmektedirler. Katilimcilarin hepsi diger temalarda da vurguladiklar1 gerek egitimcei ile



84

gerekse diger katilimcilarla eszamanli etkilesim ortaminin gerekliligine dikkat ¢ekmislerdir.
Bunun i¢in otel tarafindan hem teknolojik alt yap1 hem de zamansal diizenlemeler agisindan
desteklenmeleri gerekliligini ifade etmislerdir.

Stikran: " Kilavuz olsa da ilk basta sistemi ¢ozene kadar zorlandim. Egitimciyle
beraber egitim baglamadan énce bir 6rnek uygulama yapmak yararl olabilirdi."

Eren: " Ne zaman teknolojik bir sorun yasasam ve destek i¢in yorum ya da mesaj
vazsam saatler sonra cevap alabiliyordum. Sirf bunun yiiziinde sisteme girmek istemedim"

Bunun yani sira teknoloji okuryazarligi yeterli olsa da akilli telefonlarin farkl
Ozelliklerinden dolay1 telefondan internete baglanarak sisteme girisin daha zor oldugunu
sosyal aglar gibi uygulama tarzinda olsa daha rahat bir sekilde egitim alabileceklerini
gorisiinii paylasmislardir.

Lale: "Sisteme her girmek istedigimde internete girip oradan bloga baglanmak uzun
vakit alyyordu. Bazi arkadaslarimdan duyduguma gore bazi akilli telefonlarda ekran
tasariminda sorunlar da yasanabiliyormus. Bunun yerine sosyal aglar gibi uygulama olsa
hem girigimiz daha kolay olur hem de bu tarz sorunlar ortadan kalkabilirdi."

Mehmet: " Tek tusla girilebilecek bir uygulama daha sik girmeme saglardi."

Gorevlerin teslimi konusunda, dogrudan yorum yapilan ortamda gdrevleri yerine
getirmek yerine bu konuda 6zel bir alan olmasimi 6devleri o ortama yiikleyebilmenin daha
islevsel olabilecegini savunmuslardir. Ayrica katilimcilar sadece gorevlere iligskin yorumlarini
degil, gorevlerin verilmesi, goriigiilmesi, tamamlanmasi ve sisteme yiiklenmesi i¢in tamamen
ayr1 bir ortamin olmasini hatta bu ortamin zamansal sinirhiliklara sahip olmasinin heyecan
verecegini ifade etmislerdir. Buna ek olarak, yorum yapmanin yani sira resim, dosya, ddev
yiiklemeleri konusunda ek bir buton olmasmin egitimlerdeki paylasimlarinda yararli olacagi
gorisiindedirler.

Giilsiin: " Bireysel gorevlerde yazdiklarimi baskalarinin gormesini ve onlarinda benim
vazdiklarimdan fikir almalarint istemedigimden hep oJzel mesajdan yazdim. Kisiye ozel
sayfalar olusturulabilirdi, bu sayfalardan paylasimda bulunmamiz daha kolay olurdu."”

Ekip gorevleri agisindan grup olarak bir araya gelmekte zorlandiklarini yorum yapma
ortamlarinin haricinde etkilesimde bulunabildikleri bir ortamin olmamasindan dolay1
siirliliklar yasadiklarini dile getirmislerdir.

Stikran: " Ekip gorevierini yaparken diger katilimcilarla bir araya gelmekte zorlandik.
Onlarin dogrudan bize ozel bir gonderi yapamamalart bir sorundu. Bunun icin ayri bir ortam
olusturulmaliydi. Ayrica gorevier igin ayri bir ortam olsa tarihleri teslim zamamni belli olsa
vetistirmeye ¢alismak heyecanli olurdu. Bu sekilde sonra yazarim derken baska bir konuya
gecilmis oluyordu ve kacirabiliyordum. Internetten yaptigim arastirmalart paylasmak
istedigimde zorlandim. Sistem sadece yorum yapmama olanak veriyordu bazen resim yada

video da paylasmak isteyip paylasamadim."
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Lale: "Grup gorevierinde birbirimizie iletisim kurmamiz ¢ok zor oldu bu konuda ayr
bir ortam yapilabilirdi."”

Buna benzer olarak bazi katilimcilar kendi aralarinda konusma olanaklarinin
olmayisindan bahsettiklerinde "tartisma ortami" hatirlatilarak o ortami hi¢ kullanmadiklari
dile getirildiginde tamamen bire bir konusmalarin yapilabildigi bir ortam olmasinm
istediklerini bildirmislerdir. Fakat ortak yorum ortamlarinda bile birbirlerini incitebilecek
iceriklerin yapildig1 hatirlatilarak bire bir ortamlarda bunun daha fazla olabilecegi
hatirlatilmis ve kimlik gizliligi unsurunu olumsuz yonde etkileyebilecegi bu konuda ne
yapilmasini diisiindiikleri sorulmustur. Bu son bilgi verildikten sonra birebir konusma ortami
olmamasinin dogru bulundugu sdylenmistir.

Lale: "Bazi katilimcilarla siirekli birbirimizin yorumlarina cevap yaziyorduk ¢iinkii
herkesin yorumu ¢ok anlamli gelmiyordu. Ortak alanda konusmak yerine onlarla
konusabilecegimiz ayri bir ortam olabilirdi. Bu sekilde ortak yorum da yapabilirdik. "

Volkan: " Kendimizin merak ettigi konulart aramizda tartisabilecegimiz bir ortam
olmaliydi. " (Tartisma ortami hatirlatilir.) Ben tartisma ortaminda kimse bir sey yazmiyor
diye ne yapilacagini anlamadim. Onun i¢in hi¢ kullanmadim."”

Blogta gerekli goriilen yerlerde verilen tiim ek kaynaklara toplu olarak ulasilabilecek
bir ortamin yararli olabilecegini savunmaktadirlar. Bunun yaninda ek kaynaklarin ¢ikti
aliabilecek tarzda yazili metinler olmasmmin egitim adina daha islevsel olacagim
belirtmislerdir.

Lale: "Hogsuma giden ek kaynaklar: sonradan yeniden aradigimda bulmakta zorlandim
bunun i¢in ek kaynaklarin hepsinin ayni yerde olmasi isimizi kolaylastirirdi.”

Mehmet: " Evde ailemle de bu egitimi paylasmak istedim. Fakat ¢alisanlar disinda
katilimct kayit olamiyordu. Videolar: youtube'tan acabiliyordum bunun yaninda ek kaynaklar

¢tkti alabilecegim sekilde olsaydi paylagmak daha kolay olurdu.

3.7.2.1.6 Egitimde Katihmecilarin Degerlendirilmesine iliskin Bulgular

Degerlendirme ana temasi incelenirken, performans degerlendirme, giidiilenme, anlik
doniit alabilme kategorileri 6ne ¢cikmistir.

Sistem katilimcilara sadece 0z degerlendirme yoluyla farkindaligi saglamayi
amaglayan bir ortam sunmustur. Katilimcilar bunun yaninda geleneksel degerlendirme
yontemlerinden olan ¢oktan se¢meli degerlendirme sorularmin ve bu degerlendirmeye iliskin
anlik doniit alinabilen bir degerlendirme sisteminin egitimlerine katki saglayabilecegini ifade
etmislerdir. Bu tarz bir degerlendirme sistemi ile kendi yanlis edinimlerini belirleyerek gerekli
konulara yeniden doniis yapma olanagina sahip olabileceklerini 6ne siirmislerdir. Ayrica

edinimlerini 6z kontrol ile degerlendirdiklerinde olumlu sonuglarin motivasyonlarini
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arttirabileceklerini savunmuslardir. Ornek olay gorselleri veya videolar: ile dogru ve yanls
davranigin gosterildigi degerlendirme ortamlarin egitimlerine katki saglayacaklarini ifade
etmislerdir.

Volkan: " Zaman zaman testler yapilabilirdi bizde nerede hatali oldugumuzu ogrenir o
konulara yogunlasabilirdik."”

Lale: " Gergekten yaptiklarimizin ise yarayip yaramadigint gorebilecegimiz testler
olabilirdi. Iletisim konusunda bu nasil yapilirdr bilemiyorum. Belki beyin firtinasindaki ornek
olaylar gibi sorular sorulabilir uygun olan davranisi se¢gmemizi isteyebilirdi. Yanls cevabi
se¢tigimizde ekranda uyart ¢ikabilirdi. A¢ik 6gretim sistemindeki deneme sinaviarinda oldugu
gibi. Ya da ders anlatim videolar: gibi ornek olaylar icin de videolar kullanilabilirdi. Video
bir yerde kesilip bizim yorumlarimiz istenirdi, yorum yapmamiz i¢in belli bir siire verildikten
sonra videonun sonunu izleyip dogru diistintip diigiinmedigimizi gorebilirdik."

Mehmet: " Bizim bu sisteme girip girmedigimizi kimse bilmiyor. Gergekten istersek
giriyoruz. Ama ¢ogu zaman buna vakit bulamiyorum. Eger degerlendirme olsaydi ya da
kontrol edilseydi belki de buna vakit bulmak zorunda olurduk ve daha yararil olabilirdi.”

Bazi katilimcilar sisteme girenle girmeyenin ayirt edilmesi agisindan otel tarafindan
yapilacak bir degerlendirmenin gerekli oldugunu ifade etmislerdir. Cabalarinin
odillendirilecegini ve kontrol edilecegini bilmenin egitime ilgiyi, motivasyonu
etkileyebilecegini ileri stirmiistiir.

Volkan: " Disarida iicretli yapilan bu tarz egitimlerde sertifika aliniyor bize de
verilebilirdi. O zaman daha ciddiye alinirdi."

Stikran: " Egitim sonunda genel bir degerlendirme yapilip bunun sonucuna gére bir
belge verilebilir. Ilerde mesleki anlamda bu belge isimize yarar. Hem sonucunda bir seye
sahip olacagimizi bilmek motivasyonumuzu arttirirds."”

Giilsiin: " Egitim sonunda mesleki agidan gercekten ise yarayip yaramadigini benden
baska kimse bilmeyecek. Bunun digaridan da degerlendirilmesi gerekir. Benim a¢imdan
yvararlt olsa da isime yansimayacagint bilmek zaman zaman egitimden uzaklasmama sebep

oluyor. Bu egitim sonunda bir édiillendirme olsaydi eminim daha ¢ok kisi katilirdl."

3.7.2.1.7 Sosyo-Kiiltiirel Etkilere Iliskin Bulgular

Sosyo-kiiltiirel etkilere iliskin bulgular; yasam deneyimlerinin mesleki ve egitim
hayatina aktarilmasi ve katilimcilar baglaminda incelenmistir.

Katilimcilar iletisim becerilerini aslinda farkli sekillerde hayatlarinda karsilarina ¢ikan

rutin nezaket kurallarina benzetmislerdir. Giinlilk yasamda is yogunlugundan c¢alisma
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ortaminda kaynakli olarak bunlarin zamanla kullanmadiklarin1 ama hayatlarini asil bunlarin
kolaylagtiracagini fark ettikleri diigiincesini paylagsmiglardir. Davraniglari anlamlandirmada bu
egitimin kendilerine yararli oldugunu savunmaktadirlar.

Katilimcilar yapilan yorumlardan birbirlerini daha iyi tanidiklarin1 aslinda calisma
ortaminda etkilesime girmediklerini fark ettiklerini ortaya koymuslardir. Diger katilimcilarin
yaptiklari yorumlar sayesinde mesleki davranislarin ve iletisim davranislarinin nedenlerini
daha 1iyi degerlendirme olanaklar1 bulduklarindan bahsetmislerdir.  Kisilerin giinliik
hareketlerinde sosyo-kiiltiirel temellerin bulundugunu fark ettiklerini ve bunun da mesleki
yasamlarindaki 6n yargilarindan kurtulmalarina yardimer oldugunu diisiinmektedirler.

Filiz:" Yapilan yorumlardan ayni etkinlikten herkesin nasil farkli seyler gérebildigini
farkettim. Bakis a¢imi biraz daha genislettim. Ders kategorisinde herkes kendi bilgilerine
gore farkl noktalar: anlayip ortaya ¢ikarabiliyordu. Dersleri tekrar tekrar izledigimde bende
vorumlara bakarak yeni seyler 6grendim. Bazi yorumlar da kafamin karismasina neden oldu
bu noktalar: mutlaka size ozel mesaj boliimiinden sordum."”

Lale: "Herkes kendi calistigi boliime gore degisik yorumlar yapabiliyordu. Aslinda
hepimizin iginin ¢ok zor oldugunu anladim. Ornek olaylar bolimiinii merakla takip ettim.
Ctinkii sizin sordugunuz ayni soruya hepimiz farkli cevaplar verebildik. Bu da boliimlerimizin
farklilig ile ilgiliydi. En ¢ok sorun ¢ozmeyle ilgili yapilan farkli yorumlar bana bir seyler
ogretti. Bir sorunla karsilastigimda kendi isimle alakali olan kismina bakardim. Artik diger
boliimleri de diisiinmem gerektigini biliyorum."

Volkan: "Antalya gibi bir yerde herkes farkl bir sehirden gelmis uzakta ¢alisiyoruz.
Onceden bunu hi¢ diisiinmezdim. Is disinda daha fazla bir araya gelmeliyiz birbirimizi daha
iyi taniyacagimiz icin daha anlayish olabilir, aramizdaki anlasmazlhiklari daha kolay
¢cozebiliriz. "

Eren: " Baskalarinin bakis agilariyla bir olaya bakmak ve bunu ényargisiz yapabilmek
giizeldi. Ozellikle bir iki arkadas cok giizel yorumlar yapiyordu. Videolarda anlamadigim
yerlerde onlarin yaptigi yorumlar ¢ok etkili oldu.”

Stikran: "Otelde sisteme girenlerle konusuyorduk fakat gizlilik konusunda en basinda
uyarildigimiz igin kimin kim oldugunu bilmiyorduk. Kimin hangi yorumu yaptigini bilmeye
calismak eglenceliydi. zamanla kisilerin olaylara bakis agilarindan kim oldugunu anlamaya

basladim.”
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SONUC

Teknolojide ortaya ¢ikan yeniliklerle siirekli yeni bilgi iiretilmesi, kiiresellesme ile
bilginin durmaksizin paylasilir hale gelmesi ve diinyadaki gelisim, kurumlar1 varliklarini
siirdiirebilmek i¢in kendilerini stirekli gelistirerek bu duruma uyum saglamaya mecbur
birakmaktadir. Bu gelisimi gdsterebilmenin temel kosulu ise iiretimi saglayan calisanlarin
kendilerini gelistirmesi {izerine yapilanmaktadir. Bu nedenle ¢alisanlarin var olan
yeterliliklerini siirekli gelistirmesi ve kendini yetistirmesi yadsinamaz bir unsur haline
gelmistir.

Ote yandan calisanlar igin artik egitim dgretim siirecinde dgrendikleri bilgiler yeterli
olmamakta ve bu dogrultuda yasam boyu Ogrenme Onemli bir unsur olarak ortaya
cikmaktadir. Bu sebeple hizmet i¢i egitimler is yasaminda kaginilmaz bir noktaya gelmistir.
Teorik konularda verilen hizmet i¢i egitimlerin yani sira kisisel gelisim egitimlerinin de
yapilmasi gerekli goriilerek ve alanda yayginlasmaya ve onemli hale gelmeye baslamistir.
Nitekim iletisim gibi her bireyin gelisiminin ve performansinin yani sira 6rgiit verimliliginin,
orgiit kiiltiiriiniin olusmasinin ve siirdiiriilebilmesinin temel islevi olan bir konuda egitim
verilmesi gereklidir.

Bir diger yandan, hizmet-i¢i egitim faaliyetlerinin yapiliyor olmasi, her zaman etkili
olacagi ve amaglarina ulasacagi garantisini de vermemektedir. Hizmet igi egitimlerin verimli
olmas1 ve hedeflerine ulagilmasi i¢in kurum yapisi, ¢alisma alani, ¢alisan ihtiyaglarinin da ise
kosuldugu ayrintili bir planlamanin yapilmas: gereklidir. Bu planlamanin en Onemli
unsurlarindan biri de verilecek hizmet i¢i egitimin amacina ve hedef kitleye gére en uygun
egitim tilirlinlin saptanmasidir. Karar verilecek egitim tiirlinlin, bireysel farkliliklara cevap
verebilmesi, egitimin siirekliligini saglamasi, degerlendirme firsatlari sunmasi; bu
degerlendirmeye ve ortaya ¢ikabilecek ihtiyaglara bagl olarak egitimin gelistirilebilmesine
olanak vermesi hizmet i¢i iletisim egitimlerinin verimli olmasi agisindan 6nemlidir.

Teknolojik gelisimlerle farkli bir boyut kazanmis olan uzaktan egitim, is hayatindaki
yogunluk nedeniyle 21. Yiizyilda her konu i¢in ¢ok sik basvurulan egitim yontemlerden biri
haline gelmistir. Dijital kanallarin kullanilmasi ile dijital tabanli egitimler olarak da
adlandirilan bu egitim ydntemi, zaman ve mekan kisitlarin1 ortadan kaldirarak,
cesitlendirilmis O0grenme ortamlar1 sunarak hizmet igi iletisim egitimleri konusundaki

siirliliklara alternatif ¢6ziim yolu olarak goriilebilmektedir.
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Bu baglamda yapilan bu ¢aligma dijital tabanli egitim sistemi ile hazirlanan hizmet igi
iletisim egitimlerinin verimliligi ve g¢alisanlar lizerindeki etkilerinin 6lgiilmesi, kuruluslara
saglayabilecegi yararlarin ortaya konmasi, avantaj ve dezavantajlarmin analiz edilmesi ile
iletisim alaninda verilen egitimlerin gelistirilebilmesi agisindan 6nemlidir.

Bu dogrultuda hazirlanmis olan bu calismada kurumlarda verilen hizmet i¢i iletisim
egitimlerinin dijital tabanli egitim ile gelistirilebilmesi g¢ercevesinde olusturulan aragtirma
sorularina cevap aranmustir.

Bu sorular dogrultusunda bu arastirmanin en dikkat ¢ekici ve dnemli sonuglarindan
biri yiiz yiize hizmet ici iletisim egitimlerinin belirlenen amaglar dogrultusunda beklenen
etkiyi ve verimi saglayamadigidir. Yiiz yiize hizmet i¢i egitimler, egitim siirekliliginin
saglanmas1 ile bilginin siirekli gilincellenmesi, zaman, mekan ve sosyal kisitlari ortadan
kaldirilarak 6zgiir ve bireysel 6grenme ortamlari olusturulmasi gibi etkili egitim ihtiyaglarini
karsilayamamakta, kisilerin ve kurumlarin gelisiminde etkili olamamaktadir. Ayrica, hizmet
i¢i egitimler i¢in ayrilan zaman ve kaynaklarin bosa harcanmasina neden olmaktadir. Nitekim
yapilan arastirma da goOstermistir ki, yliz yiize hizmet i¢i egitimlerin yapis1 21. Yiiz yil
gelismis egitim ihtiyaclarina cevap vermede cesitli kisitlara sahiptir. Bu kisitlar su sekilde
siralanabilir:

Hizmet i¢i egitim ¢aligmalarinda egitim konulari, egitim zaman ve mekaninin kurum
tarafindan belirlenmesinden dolayr katilimcilarin egitime iliskin hazir bulunusluklar1 ve
egitime iligkin giidiilenmeleri saglanamamaktadir. Bu sebeple egitim etkinligi katilimcilar i¢in
zorunlu bir gérev haline gelmektedir. Ayrica katilimer grubunun da kurum tarafindan egitimin
verimi disiiniilmeden olusturulmasi ile egitim amacina ulagamamakta ve etkililigini
kaybetmektedir. Gerek katilimecr grubunun kalabalikligindan dolayr gerekse homojenik
diizenlenmemis olmasindan dolayr etkilesim saglanamamakta katilimcilar mesleki baski
cekincesi ile kars1 karsiya kalmaktadir.

Tim bunlarin yaninda bireysel Ogrenme farkliliklarindan dolayr ortaya c¢ikan
katilimcilarin bireysel 6grenme ihtiyaclarinin tek tip bir egitimle karsilanmasi miimkiin
degildir. Buna karsin bir egitmenin kisitli zamanda genis bir gruba verdigi egitimi bireysel
farkliliklara gore ¢esitlendirebilmesi ve glincellenmesi de miimkiin olmamaktadir. Bu
dogrultuda yapilan hizmet i¢i egitim hem egitmen hem de katilimcilar i¢in zorlu bir siire¢
olmaktadir. Egitimci siirekli olarak katilimcilarin dikkatini egitime g¢ekmeye c¢alisirken,
katilimcilarda bikkinlik olugmaktadir. Bu duruma zamansal ve mekansal smirliliklar da

eklenince egitimin verimli olmas1 imkansiz hale gelmektedir.
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Kisa slirede ve yogun bir sekilde etkilesimsiz olarak aktarilmis olan bilgilerin kaliciligi
saglanamadig icin egitimin etkisi kisa slirede sonmektedir. Egitimin nihai amaci olan kalici
davranis degisikliginin saglanabilmesi i¢in egitim siirekli hale getirilmelidir. Genelde kurum
disindan gelen egitmenlerle tamamlanan egitimlerden sonra egitim ile ilgili tiim siireg
sonlanmakta egitimin siirekliligi unsuru gergeklestirilememektedir.

Bu sebeplerle dijital tabanli egitimlerin alternatif hizmet i¢i iletisim egitimi yontemi
olarak sunulmasmin O6nemi ortaya c¢ikmaktadir. Ciinkii dijital tabanli egitimler kiigiik
gruplarla, etkilesimli siireclerde, bireysel farkliliklar1 g6z Oniine alan, Ozellestirilmis
egitimlere olanak saglamaktadir. Nitekim gergeklestirilen blog egitimi siiresince yapilan
gozlemlerde, katilimcilarin zaman ve mekan kisiti olmadan egitim alabilmelerinin 6grenme
tizerindeki olumlu etkileri tespit edilmistir. Bunun yaninda zaman kisitinin ortadan kalkmasi
egitimde siirekliligi saglama agisindan da Onemli bir unsur olarak ortaya c¢ikmaktadir.
Cesitlendirilmis egitim ortamlarinin  bireysel O6grenme farkliliklar1 ve ihtiyaclarinin
karsilanmasi agisindan 6nemi saptanmistir. Bu baglamda 6grenme ortamlarindaki esneklik ile
egitimin verimliliginin olumlu yonde gelistigi iliskilendirilmistir.

Eszamanli ve eszamansiz etkilesim ortamlari sayesinde katilimcilar arasi sosyo
kiiltiirel paylagimin artmasinin egitimin yani sira ¢alisma hayatina da etki ettigi saptanmustir.
Bu acidan dijital tabanli egitimler hizmet i¢i egitimlerin kurum igi iletigimi gelistirmesi
amacina da hizmet etmektedir.

Ayrica dijital tabanli egitimde, egitimin degerlendirilme olanaginin sunulmasi ile
gerek katilimcilar gerekse egitimci ve kurum ihtiyaclar: tespit edebilmekte ve egitimi bu
ihtiyaclar dahilinde giincellestirebilmektedir. Degerlendirmenin yapilabilmesi egitime karsi
motivasyona da katki saglamaktadir.

Bu degerlendirmeler cercevesinde dijital tabanli hizmet i¢i iletisim egitiminin
gelistirilebilmesi i¢in egitim Oncesi, egitim slireci ve egitim sonrasi donemleri kapsayan ii¢

asamal1 bir model &nerilmistir. Onerilen model asagidaki gibi sekillendirilmistir.
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EGITIM ONCESI

M HAZIRBULUNUSLUGUN

BLOG TASARIM OZELLIiKLERI

Egitimci tarafindan
yiiz yiize egitim
verilerek;

v Iletisim konusuna
iligkin farkindalik
saglama,

v'Egitim sisteminin
tanitma,

v'Blog iizerinde 6rnek|
uygulama yapilmasi,

Kurum tarafindan;

v'Zaman mekan
esnekligi olanag: i¢in
mobil araclara uyumlu
uygulama saglanmasi,

v'Eszamanli sanal sinif
uygulamalari igin
gerekli zamansal,
mekansal ve teknolojik
altyap1 diizenlemesinin

v'Egitim konular1 yapilmasi,

hakkinda goriis v'Katilimcilara gore

'fl/llnfl}%SIa egitim konularmin
I?gltlm _ belirlenmesi,

degerlendirme v Odiillendirme

kriterlerinin kriterlerinin

bildirilmesi belirlenmesi

Sekil Tasarimi

Icerik Tasarimi

v'Her sayfa igin
ortak sekil
tasarimi,

vStandartlagtiril
mis kullanim
ozellikleri,

v'Dikkat
yogunlastirici
renklerle secilmis
ortak tema,
v'Sayfa
tasariminin sol
tarafinda igerik,
sag tarafinda son
dakika hatirlatma
mesajlari,

v'Ortamlar aras1
gegcise olanak
veren baglantilar

v'Bireysel gelistirme
olanag,

v'Ihtiyaca gére icerik
giincelleme alternatifi,
v'Her igerik i¢in
yorum yapma olanagi,
v Arastirilmaya uygun
ek kaynak sunma,

v'Agik kaynakli
igerikler segilmesi,

v'Coklu ortam se¢imi
(Metin, gorsel-isitsel),
v isbirligi ve katilim
motivasyonu
saglayacak igerik
sec¢imi,
v’Katilimeilarin sosyo-
kiiltiirel farkliliklarina
gore icerik secimi

Ortam Tasarimi

v'Tarama ve ekleme
yapmaya olanak veren
ek kaynak ortami,
v'Eszamanli etkilesim
igin sanal simif
uygulamasi,
v'Eszamansiz etkilesim
i¢in yorum ortamlari,

v'Eszamanli teknolojik
destek,

v'Goérevler ortamu,
v'Serbest paylasim
ortami,

v'Ornek olay ortam,

v'Farkli tiirde
olusturulmus iceriklerle
ders ortamu,

v'Coktan segmeli agik
uclu sorulardan olugan
degerlendirme ortamu,

v'Ozel mesaj ortam

. 2

EGITIM SURECI

Bireysel Ogrenmenin Desteklenmesi

¥Giris takibinin yapilarak kontrol

Etkilesimin Gliclendirilmesi

v'Mesleki baski gekincesinin ortadan

Etkinliklerin Diizenlenmesiyle Is
Birlikli Ogrenmenin Saglanmasi

sisteminin bildirilmesi ile
giidiilenmenin saglanmasi,

v'Oz degerlendirme icin kisisel giris
istatistiklerinin katilimciya sunulmasi,

v'Bireysel 6grenme konusunda
giidiilenmenin egitimci tarafindan
saglanmasi,

v Ogrenme aliskanliklarinin moderator
tarafindan takibi ile bireysel 6grenme
olanaklarimnin desteklenmesi.

kaldirilmak i¢in kimlik gizliliginin zorunlu
olmasi,

v'Katilimeilar arasi etkilesimin egitimei
tarafindan takibi ve gereken zamanlarda
desteklenmesi,

v'Sosyo-kiiltiirel farklardan ortaya
¢ikabilecek sorunlara karsi moderat6r
kontrolii,

v/Sistem i¢i saglanan etkilesimli ortamlarin
giiclendirilmesi i¢in egitim siiresince yiiz
yiize sosyal etkinliklerinde diizenlenmesi.

v'Zamanl gérevler,

v/ Arastirma yapmaya giidiileyen
etkinlik ve gorevler,

¥ Giinliik ve mesleki hayatla iligkili
etkinlik ve gorevler,

v'Goérevlere ve etkinliklere katilimin
degerlendirilmesi,

v'Degerlendirme sonuglarinin
basariya gore siralanmasi ile
degerlendirmelerin de etkinlige
doniistiiriilmesi.

¥

EGITIiM SONRASI

Siireliligin Saglanmasi

v Katilimeilarin kurumla iligkileri
siirdiigii siirece geriye doniik bilgilere
ulasilmasi,

v'Katilimcilar arasi eszamansiz
etkilesim ortamlarinin
stirdiiriilebilmesi

Katilimcilarin Degerlendirilmesi

v'Sistem iginde goktan se¢meli tarzda
degerlendirmeler yapilmast
v'Bireysel degerlendirmeye olanak
verilmesi

Performans Degerlendirme

v Gerekli kriterleri saglayanlara belge
verilmesi,

v'Katilimcilarin performans
degerlendirme sistemi ile .
degerlendirmeye gore odiillendirme
yapilmasi

Sekil 1. Dijital Tabanl Hizmet I¢i Iletisim Egitimi Modeli
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Modelin birinci basamagi blog egitimi Oncesi siiregte tamamlanmasi gereken hazir
bulunuslugun saglanmasi i¢in yapilmasi gerekenleri ve blog tasarim Ozelliklerini
kapsamaktadir. Egitim Oncesi siiregte yiiz yiize icerik egitimi ve teknik egitim verilmesinin,
ayrica kurum tarafindan teknolojik ve degerlendirmeye iliskin gerekli altyapinin
saglanmasinin hazir bulunusluk agisindan 6nemli oldugu tespit edilmistir.

Iletisim gibi giinliik hayattaki bireyler aras1 davranis degisikliklerini hedef alan bir
egitim konusunda c¢alisanlara farkindalik kazandirmak dijital tabanli hizmet ici iletisim
egitimlerinde dgrenmeyi etkileyen dnemli unsurlardan biri olarak tespit edilmistir. Iletisim
egitimleri konusunda farkindaligin yaratilmasi i¢in ¢alisanlara 6n bilgilendirme yapilmasi
calisanlar ve kurum agisindan iletisim becerilerinin 6nemi vurgulanarak gilidiilenme
saglanmasi gereklidir. Giidiilenmenin saglanabilmesi i¢in teknolojik okur yazarligin da esit
bir seviyeye getirilmesi hazir bulunuslugu saglamada 6nemlidir. Ayrica farkindalik yaratmak
icin yapilan bu egitimlerde sistem ve egitmen tanitimi da yapilarak egitim ortamlar1 ve sistem
ayrintilartyla anlatilmali, kontrol ve degerlendirme sistemleri hakkinda bilgi verilmelidir.
Katilimcilarin, degerlendirme o6lgiitleri hakkinda bilgi sahibi olmalarinin katilimcilarin
giidiilenmesini ve motivasyonunu arttirarak egitimin niteligini ylikseltecegi tespit edilmistir.
Bunun yaninda katilimcilarin kurumlarn tarafindan da degerlendirilecegini bilmeleri, egitime
kars1 ilgiyi ve dikkati arttirmaktadir. Kurum tarafindan yapilan degerlendirmenin
giidiilenmeyi arttirmasi sayesinde egitimde siireklilik unsuru katilimcilar agisindan 6nem
kazanmaktadir.

Diyjital tabanli egitimlerde katilimcilar birbirlerinden ayr1 ortamlarda egitim
alacaklarindan eszamanli etkilesim ortamlar1 saglanmalidir. Bu konuda da egitim Oncesi
stirecte kurum destegine ihtiyag duyulmaktadir. Eszamanl etkilesim i¢in zaman planlamasi
yogun c¢alisma saatleri olan ve vardiya sisteminin uygulandigi sektorlerde kolay
olmamaktadir. Ayrica mekan bagimsizlig1 egitim olanagina sahip olma agisindan olumlu bir
etkenken, eszamanli iletisimin saglanabilmesi agisindan gerekli teknolojik alt yapiya her
yerden ulasilamamasindan dolay1r eszamanh etkilesimin saglanmasinda bir siirlilik olarak
ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenle hizmet i¢i egitimi diizenleyen kurumun bu unsurlara dikkat
ederek gereklilikleri yerine getirmesi ve egitimi desteklemesi gerekmektedir. Bu destek
oncelikle zaman konusunda belirli olgiitlere gore calisma saatlerinde ayarlama yapilmasi
seklinde olmalidir. Mekan konusundaki destek de 21. yiiz yilda dijital ortamlara girmek icin
en c¢ok kullanilan mobil araglardan kolay giris yapilmasini saglayabilecek uygulama

olusturulmasi seklinde bir destek olarak degerlendirilebilir.
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Sekil, icerik ve ortam tasarimi olarak ii¢ farkli boyuttan olugan blog tasarim 6zellikleri
basamagi yine egitim Oncesi slirecte tamamlanmasi gereken adimdir. Blog tasariminda
oncelikle standart bir sekil tasariminin yapilmasinin, kullanilabilirlik agisindan katilimcilara
kolaylik sagladig: tespit edilmistir. Dikkatin sayfalarin sol tarafinda yogunlasmasindan otiirii,
sol tarafa konu yerlestirilmeli, sag tarafina ise son giincellemeler eklenerek katilimcinin diger
ortamlara iliskin fikir sahibi olmasi saglanmalidir. Ayrica blogun sekil tasariminda mutlaka
ortamlar arasi gecise olanak veren sekmelerin sayfada dikkat cekici bir yere konmasi
gerekmektedir.

Dijital tabanli egitimlerde mutlaka biligsel, sosyal ve teknolojik destek ortamlar
olusturulmalidir. Bunun yaninda, dijital tabanli egitimdeki etkilesimli ortamlar araciligiyla ve
kimlik gizliligi sayesinde bilissel ve sosyal agidan destek ihtiyaglarinin yiiz yiize ortamlara
gore daha fazla karsilanabilmektedir. Sosyal ortamlar sayesinde katilimcilar arasi isbirligi
firsatlar1 yaratilarak katilimcilarin birbirlerine de destek oldugu belirlenmistir. Bunun yaninda
teknolojik destegin saglanmasi yadsimamaz bir unsurdur. Ozellikle teknoloji okur yazarligmin
bir sinirhilik olarak ortaya ¢iktigi dijital tabanli egitim ortamlarinda mutlaka eszamanl
teknolojik destegin saglanmasi egitimi olumlu yonde etkilemektedir. Ayrica destek ortamlari
sayesinde sosyal, biligsel ve teknolojik degerlendirme yapilabilmesi, katilimcilarin
kendilerini; kurumunda, sistemi ve katilimcilari degerlendirebilmesine firsat vermektedir.
Degerlendirmenin yapilabilmesi egitimin giivenilirligini arttirmakta, sinirhiliklara gore
giincellenmesine olanak vermekte ve egitimi giiclendirmektedir. Ayrica destek ve etkilesim
ortamlar1 katilimcilarda egitime iliskin baglilik duygusu olusturarak egitimde siirekliligi
saglamaktadir.

Dijital tabanl egitimlerde 6grenme siirecinin zaman ve mekan bagimsizlig1 unsuru ile
bireysel olarak diizenlenebilmesi, bireysel 6grenme farkliliklarina gore farkli ortamlarin
secilebilmesi bir avantaj olsa da, 6grenme hem es zamanl hem de es zamansiz ortamlarda
diger katilimcilar ve egitmenle girilen etkilesim ile giiclenmektedir. Dijital tabanli egitimlerde
hem bireysel hem de kitlesel iki yonlii, eszamanli ya da eszamansiz iletisim kurabilmekte;
ogrenenlerin bireysel gereksinim ve farkliliklarin1 dikkate alma olanagi elde edilmektedir. Bu
dogrultuda; giincelleme 6zelligi ile kaynak ve ortam giincellemesi yapilabilmekte ve 6grenme
ortaminda esneklik ile bireysel gereksinim ve farkliliklara cevap verilen bireysel etkinlikler
yapilabilmektedir. Bunun da 6grenme tizerindeki verimliligi etkiledigi tespit edilmistir. Bu
dogrultuda igerik tasarimi yapilirken katilimcilara bireysel olarak igerigi kendi ihtiyaglarina
gore giincelleyerek gelistirebilme olanagi sunulmalidir. Her igerik i¢in yorum yapma

kriterinin saglanmasi ile bu gelisim saglanabilir. Igeriklerin ek kaynaklarla desteklenmesi ve
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bireysel 6grenmeyi gelistirmek adma sunulan ek kaynaklarin arastirmaya uygun olmasi
onemlidir. Yine Ogrenmenin siirekli hale getirilmesinde ve katilimcilart konuya iliskin
arastirarak ogrenemeye glidiilemesi agisindan agik kaynakli ulagilabilir igerikler se¢ilmesine
dikkat edilmelidir. Ayrica bu asamada katilimcilarin sosyo-kiiltiirel farkliliklar1 dikkate
aliarak icerik se¢imi yapilmasi olast anlam belirsizliklerini ve 6grenme giicliiklerini ortadan
kaldirmaya yardimci olabilir. Bu unsur ayni zamanda katilimcilar arasi isbirligi ve katilim
motivasyonu saglanmasina destek olacaktir. Katilimcilar arasi is birligini saglarken yine
sosyo-kiiltiirel agidan farklilarin neden oldugu bireysel 6grenme farkliklar1 g6z ontine alinarak
iceriklerin ¢oklu ortam (metin, gorsel-isitsel) ¢esitliligi ile olusturulmasi énemlidir.

Egitim ortamlar1 olusturulurken, bireysel Ogrenme farkliliklarina hitap edebilen
etkilesimin gergeklesebilecegi farkli Ogrenme ortamlarinin olusturulmasinin egitimin
verimliligine katki sagladig1 tespit edilmistir. Bu agidan hem isbirligini saglayabilen hem
bireysellige olanak veren ortamlar olusturulmalidir. Bu ortamlar kuruma ve saglanabilecek alt
yaptya gore cesitlendirilebilecek olsa da bu calismada One ¢ikan ortamlar su sekilde
siralanabilir;

e Tiim kaynaklarin bir arada bulunabilecegi ulasilabilirligi kolaylastiran, tarama ve

ekleme yapmaya olanak veren ek kaynak ortama,

e Eszamanl etkilesimin saglanabilmesi i¢in sanal sinif uygulamast,

e Eszamanli teknolojik destek ortami,

e (QGorevler icin 6zel olarak ayrilmis etkinlikler ortama,

e Katilimcilar arasi serbest paylasim ortamu,

e Egitim konularinin mesleki ve giinliik hayatla iliskili 6rneklerinin bulunabilecegi

ornek olay ortami,

e Metin, gorsel, isitsel gibi farkl: tiirlerde olusturulmus iceriklerle ders ortama,

e (Coktan se¢gmeli acik uclu sorulardan olusan degerlendirme ortama,

e Egitimci veya moderatdrle birebir iletisime gegilebilecek 6zel mesaj ortami

Modelin ikinci basamagi olan egitim siirecinde dikkat edilmesi gereken temelleri
bireysel Ogrenmenin desteklenmesi, etkilesimin giiglendirilmesi i¢in gerekli adimlar1 ve
etkinlikler ile is birlikli 6grenmenin saglanmasina iliskin yapilmasi gereken unsurlari
icermektedir. Dijital tabanli egitimlerle O6grenmenin bireysellestirilmesi katilimecinin
ogrenmeye kars1 ilgi ve motivasyonunu arttirarak egitimin verimliligini olumlu ydnde
etkilemektedir. Bu sebeple katilimcilarin bu konuda desteklenmesi gerekmektedir. Dijital
tabanli 6grenmelerde 6grenme silirecinin planlamasinin tamamen katilimc1 kontroliinde olmasi

egitim siirekliliginde sorunlara neden olmaktadir. Buna karsin kurum tarafindan kontrol
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edildigini bilmek katilimcilarin motivasyonunu arttirmaktadir. Bu dogrultuda giris takibinin
yapilarak katilimcilara bildirilmesi ile gldiilenmenin saglanmasi gerekli goriilmektedir.
Ayrica bu giris istatistiklerinin katilimciyla da paylasilmasi katilimcilarin 6z degerlendirme
yapabilmesi acisindan onemlidir. Egitimcinin de bu istatistikleri takip etmesi sayesinde
katilimcilarin egitimden uzaklagmasi halinde gerekli zamanda giidiileme yapilmasina olanak
saglar. Bunun yaninda 6grenme aligkanliklarinin da egitimci tarafindan kontrolii ile bireysel
ogrenme olanaklar1 desteklenebilmektedir.

Dijital tabanli egitimlerdeki etkilesim ortamlarinda saglanan kimlik gizliliginin
mesleki baski konusunda katilimcilarin ¢ekincelerini azaltmakta oldugu ve bu sayede
katilimcilarin, mesleki baski c¢ekincesi olmadan etkilesim ortamlarini zenginlestirdikleri
belirlenmistir. iletisim gibi giinliik ve mesleki yasamda &nemli sinirliliklara neden olabilen bir
konunun egitiminde saglanan kimlik gizliligi katilimcilarin gergek 6rnekler iizerinde daha
rahat paylasimda bulunmalarini ve etkilesime girebilmelerini saglamaktadir. Bu sekilde dijital
tabanli iletisim egitimi zaman kisitt olmaksizin katilimcilarin sorularini sorabilmesi ve cevap
alabilmesine, katilimcilara kimlik gizliligi ile mesleki baski ¢ekincesi olmaksizin fikirlerini
paylagmada 6zgiir olabilmesine olanak vererek isbirlikli 6grenmelerin olusmasini saglamakta,
egitimin verimini ve katilim oranini arttirmaktadir. Bu sebeple dijital tabanli egitimlerde
saglanabilen kimlik gizliligi hizmet i¢i egitimlerde 6grenme agisindan olumlu sonuglar
verdigi i¢in zorunlu olmas1 gerekmektedir

Buna karsin kimlik gizliligi takip agisindan bir smurlilik sebep olabilmektedir
kimliklerin agiklanmasi ise mesleki baski agisindan sinirliliga sebep olabilecegi icin, takip
yapiminin sistem kurulurken sistem tarafindan otomatik olarak verilen takma isimlerle
yapilmas1 ancak egitim sonunda gerekli goriilen durumlarda kimliklerle takma isimlerin
eslestirilme hakkinin kuruma verilmesi saglanmalidir.

Bu baglamda; zaman kisiti ve mesleki baskinin ortadan kalkmasi ile fikirlerini
paylasmakta 0zgiir olan katilimcilarin dijital tabanli egitimde daha istekli ve ilgili olmasi
sasirtict degildir. Ciinkii paylasim ortamlar1 sayesinde ortaya c¢ikabilen isbirlikli 6grenme,
katilimcilarin bir arada olmasindan 6te paylasimi engelleyen unsurlari ortadan kaldirmakla
ilgilidir. Bunun yaninda katilimcilar arasi etkilesimin egitimci tarafindan takibi ve etkilesimin
gerceklesmedigi durumlarda desteklenmesi yararlidir. Daha 6nce de deginilmis olan, iletisim
gibi giinliik hayattaki bireyler aras1 davranis degisikliklerini hedef alan bir egitimin, sosyo
kiiltiirel farklar1 ise kosmadan yapilmasi miimkiin degildir. Bu sebeple katilimcilarin sosyo-
kiiltiirel farklarindan ortaya ¢ikabilecek sorunlara karst moderatdr kontrolii de etkilesimin

giiclenmesi acisindan 6nemli bulunmaktadir. Kimlik gizliligi yine bu asamada bu sosyal
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paylasimlarin yapilmasi1 konusunda katilimcilar1 desteklemekte ve kurum ici c¢aliganlar
arasindaki 6n yargilarin azalmasina olanak vermektedir. Oyle ki, én yargilarindan kurtulan
katilimcilarin egitimin sagladigi olumlu etkilesim ortami sayesinde yiiz yiize etkilesimleri de
giiclenmektedir. Buna paralel olarak egitim siiresince yiiz ylize sosyal etkinliklerin de
diizenlenmesi sistem i¢i saglanan etkilesimli ortamlarin gli¢lendirilmesine katki saglayacaktir.

Bunun yaninda katilimcilara etkinlikler yaptirilarak ve hem bireysel hem grupla
yapilabilecek gorevler verilerek isbirlikli 6grenme ortaminin saglanmasi ile tiim katilimcilarin
egitime katkida bulunmalarinin, bireysel motivasyonun, kurum igi sinerjinin ve egitime
ilginin artmasinda etkili oldugu goriilmiistiir. Bu etkinlik ve gorevlerin se¢ciminde konuya
iligkin aragtirma yaptirmaya giidiilemesine, giinlilk ve mesleki hayatla iligkili olmasina 6zen
gosterilmelidir. Etkinlik ve gorevlerin zaman sinirlamast ile verilmesi, etkinlige iliskin
degerlendirme yapilmasi katilime1 motivasyonunu arttirmaktadir.

Modelin son asamasi ise egitim sonrasi siirekliligin devam ettirilmesi ve
degerlendirme teknikleri ve buna bagli odiillendirme ile ilgili dikkat edilmesi gereken
noktalar1 icermektedir.

Uzun siire zaman ayrilan ve katilimcilarin bireysel cabalari ile gelisen bir egitim
olmasindan dolayr egitim sonrasinda egitimin tamamlandigina iliskin bir belge verilerek
odiillendirme yapilmasi yine dijital tabanli egitime gilidiilenmeyi yiikseltecektir. Bunun
yaninda katilimcilarin bu tarz bir egitim sonunda yapilacak degerlendirme ile mesleki
yasamlarina iliskin bir odiillendirme de bekledikleri sdylenebilir. Bu 6diillendirmenin
performans degerlendirme sistemi gibi sistemlerle egitim sonrast mesleki hayata yansimalar
sonucunda yapilmasi egitimin siirekliligine ve katilimcilarin motivasyonuna da katki
saglayacaktir. Bu dogrultuda, egitimin siirekliliginin saglanmas1 i¢in sistemin egitim
sonrasinda da kapatilmamasi ve katilimcilarin kendi aralarinda ki etkilesimi devam
ettirmelerinin de 6nemli oldugu tespit edilmistir. Bireysel degerlendirme sistemlerinin ¢oktan
se¢meli ve acgik uglu sorularla olusturulmasi ve kazanimlarin belirli araliklarla Olgiilmesi
gereklidir.

Tiim bu sonuclarla gelistirilebilecek, hem bireysel ihtiyaclara cevap verebilen ve
smirliliklart  ortadan  kaldirabilen, hem de isbirligi sayesinde sosyal farkliliklarla
zenginlestirilmis bir ortamda, gilidiillenme saglanarak dijital tabanli hizmet i¢i iletisim
egitimlerinin daha saglikli ve olumlu sonuglar verecegi diisiiniilmektedir.

Tiim diinyada oldugu gibi Tiirkiye'de de uygulamalarina ¢ok sik rastlanan ve farkl

arastirmalarla gelistirilmeye calisilan dijital tabanli hizmet i¢i egitimleri iletisim becerileri
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acisindan arastirildigi ve gelistirilmesi adina model sunulan bu caligmanin dijital tabanl
hizmet i¢i egitimler konusunda literatiire katki saglamasi beklenmektedir.

Turizm sektoriinde ve tek bir orneklem ile gergeklestirilen bu calismanin farkli
sektorlerde birden ¢ok Orneklem ile denenmesi Onerilmelidir. Gelistirilen modelin farkl
kuruluglarda uygulanmasi ile ¢ikan sonuglarin karsilastirilmas: da bir diger Oneri olarak
sunulmaktadir. Ozellikle hizmet i¢i egitimler konusunda biiyiik oranda kaynak ayrilan fakat
cesitli sinirhiliklart bulunan kamu kuruluslarinda da denenmesi ve ¢ikan sonuglarin 6zel
kurumda ki sonuglarla karsilastirilmasi dnerilmektedir. Ayrica bu modelin farkli sosyal medya

ve mobil uygulamalarla ¢alisma denenerek ¢ikan sonuglarin karsilastirilmasi onerilmektedir.
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EK 1- DiJITAL TABANLI EGiTiM KONULARI TABLOSU

Konu Ders Beyin firtinasi Degerlendirme Tarih
Etkili iletisimin yararlar1 Tletisimde kazang nerde Tek basina aglayarak tatil | Yiiz yiize iletisim 11.07.2016
baglar yapma konusmayan egitiminden sonrasi
misafir
Etkili iletisim teknikleri 1 | Ovmek mi elestirmek mi Eksik davranis1 anlatma Elestiri 6rnekleri ve 12.07.2016
bagimiza gelenler
Bir biitiin olarak iletisim Konustuklarimiz nasil Misafir ¢agirma Nasil konusmaliyiz 13.07.2016
daha ¢ok etkiler
Etkili dinleme teknikleri Biraz susar misin Klima sorunu Nasil dinletiyoruz 14.07.2016
Tkna yontemleri Tkna etmek bir iletigim Restorant degisikligi Tkna etmek igin 15.07.2016
sanatt midir yaptiklarimiz
Viicut dili Viicudumuz konusuyor ilk karsilagma Viicuttan ne anladim 16.07.2016
Ben dili Konu sen degilsin benim | Kirildigimizi nasil Ben dilini kullanarak 17.07.2016
soylemeliyiz sorun ¢6zme
Sozlii Tletisim Sozlii iletisim nedir Otelde bir tek siz olsaniz Sozlii iletisim baslatma 18.07.2016
ornekleri
Sozsiiz Iletisim Sozsiiz iletisim olur mu Tletisim kurmaya misafir | Sézsiiz iletisimde dikkat 19.07.2016
etmemiz gerekenler
Etkili iletisim teknikleri 2 | Nasil daha mutlu olunur Hayatimiz1 etkiliyor mu 20.07.2016
Takim ¢aligmasinda Takimin pargasi ol Grup caligmasi Takimimiza nasil dahil 21.07.2016
iletigim oluyoruz
Empati Empati nedir ne degildir Biz sef olsaydik Hi¢ konugmadigimiz biri | 22.07.2016
gibi diisinme
Etkili dinleme yontemleri | Etkili dinleme yontemleri | Dinleyemiyoruz Nasil dinliyoruz 23.07.2016
geligtirme
Etkili iletisim teknikleri 3 | Konusmay1 yénetme Konusmay1 yonetebilirim | Istedigimiz yone 24.07.2016
¢ekebilme
Tletisim hatalari Nerede hata yapiyoruz Kendimize bakalim Konusmayi disaridan 25.07.2016
izleme
Utangaclik Utangagligi nasil yeneriz Hi¢ konusamadigimiz 26.07.2016
biriyle konugmaya
caligma
Iletisim engellerini asma Engelleri agalim Engelleri agalim Karsilastigimiz engelleri 27.07.2016
nasil astik
Etkili iletisim kurma Hizmet satiyoruz Farkindalik yaratma Aslinda ne yapiyoruz 28.07.2016
yontemleri
Ses tonu ve diksiyon Ses tonu ve diksiyon Tekerlemeler Kendi hatalarimiz 29.07.2016
Empati eksikligi Aa bende bunu yasadim - Degigen hayatlar 30.07.2016
Kurum igi iletisim Kurum igi iletigim - Disaridan izleme 31.07.2016
Orgiit igi iletisim Is yerinde sagliklt - Takim nasil etkiliyor 01.08.2016
iletigim ve performans
Bireysel iletigim Kendinle iletigim Kendi kendine konusma Kendimizle bag basa 02.08.2016
ve kendinle konugsma kaltyor muyuz
arasindaki fark nedir?
Etkili iletisimin etkileri iletisimimiz kadariz Hayatta ne kadar etkiniz? | iletisim hayatimiza ne 03.08.2016
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EK 2- iZiN BELGESI

25.03.2016

CALISTA RESORT HOTEL
ANTALYA

Akdeniz Universitesi Iletisim Fakiiltesi Iletisim Ana Bilim Dalinda doktora
yapmaktayim. Dekan Yardimcisi Dog. Dr. Ahmet AYHAN danigmanligi ile 6grenme ve
iletisim kuramlar ¢ergevesinde hizmet ici iletisim egitimi vermek lizere bir blog hazirlamak
ve hazirlanan bu blog araciligiyla gerceklestirilen egitim uygulamasi ile dijital tabanli
egitimin etkilerini ortaya koyarak hizmet igi iletisim egitimlerinin gelistirilebilmesi igin bir
model dnermek amaciyla, bir tez ¢alismasi yapmaktayiz. Bu ¢alisma kapsaminda kurumunuz
calisanlarinin goniilli katilimi baglaminda gerceklesecek bir arastirma konusunda gerekli
izinlerin tarafimiza verilmesini rica ederiz.

Gereginin yapilmasini rica eder, saygilarimizi sunar iyi ¢aligmalar dileriz.

Dog. Dr. Ahmet AYHAN
Doktora Ogrencisi Gaye TOPA CIFTCI



EK 3- EGITIM DEGERLENDIRME SORU FORMU

Degerli katilimcilar, almis oldugunuz bu egitimin hazirlanmasi, diizenlenmesi ve size

kazandiklar1 ile ilgili hazirlanmis olan bu anketi

degerlendirmeniz beklenmektedir.

doldurarak egitim

surecini

Bu formun sonuglarima gore yapilan egitimin

siirliliklart ve giiglii yonleri ortaya konularak gelismis egitim ortamlarinin hazirlanmasi

hedeflenmektedir.

Form demografik 6zellikleri ve egitim siirecini degerlendiren 34 sorudan olugmaktadir.

108

Formdaki her bir yargiy1 dikkatle okuyarak her bir maddeyi cevaplamanizi rica ediyorum. Her

madde i¢cin sadece tek bir secenegi isaretleyiniz. Formun doldurulmasinda gerekli 6zeni

gostereceginizi umar, katkilariniz ic¢in tesekkiir ederim.

10.
11.
12.
13.

14.

15.
16.

17.
18.

19.

EGITiM DEGERLENDIRME FORMU

DEMOGRAFIK OZELLIiKLER
Cinsiyet

Yas
En son mezun oldugunuz egitim kurumu

EGITIiM ONCESIi SUREC

Egitim 6ncesinde katildigim egitimin
konusunu biliyordum.

Egitim 6ncesinde katildigim egitimin icerigi
konusunda detayli bilgilendirme yapildi.
Egitim 6ncesinde egitim destek materyali
verildi.

Egitim 6ncesinde egitim hakkinda arastirma
yapabilecegim olanaklar saglandi.

Egitim 6ncesinde egitim hakkinda verilen
bilgilendirmeler sebebiyle egitime iligkin
motivasyonum artt1.

EGITIM PROGRAMI

Egitimin siiresi egitim amacinin
anlasilabilirligi agisindan yeterliydi.

Egitimin igerigi glinceldi.
Egitimin igerigi glivenilirdi.
Egitimde kullanilan kaynaklar yeterliydi.

Katildigim egitimin igerigi mesleki alanima
uygun hazirlanmigti.

Egitim igerigi ilerleyen zamanlarda da
inceleyebilecegim sekilde diizenlenmisti.

EGITIM GRUBU

Diger katilimcilarin egitime ilgi diizeyleri
yeterliydi.

Katilimcilar igbirligi yaparak egitime katki
sagladi.

Egitim grubundaki katilimci sayisi egitimin
etkili olabilmesi agisindan uygun sekilde
diizenlenmisti.

Egitim grubu i¢inde mobbing (mesleki
acidan baski) unsuru bir durumla
karsilasilmayacak sekilde diizenlenmisti.
Egitim siiresince sorunlarimi rahatga dile
getirebilecegim bir homojenik bir ortam
hazirlanmugti.

Kadin

Ilkokul

A)evet
A)evet
A)evet
A)evet

A)evet

A)evet
A)evet
A)evet
A)evet
A)evet

A)evet

A)evet
A)evet

A)evet

A)evet

A)evet

Erkek

Ortaokul

B)hayir
B)hayir
B)hayir
B)hayir

B)hayir

B)hayir
B)hayir
B)hayir
B)hayir
B)hayir

B)hayir

B)hayir
B)hayir

B)hayir

B)hayir

B)hayir

Lise

C)fikrim yok-
kararsizim
C)fikrim yok-
kararsizim
C)fikrim yok-
kararsizim
C)fikrim yok-
kararsizim
C)fikrim yok-
kararsizim

C)fikrim yok-
kararsizim
C)fikrim yok-
kararsizim
C)fikrim yok-
kararsizim
C)fikrim yok-
kararsizim
C)fikrim yok-
kararsizim
C)fikrim yok-
kararsizim

C)fikrim yok-
kararsizim
C)fikrim yok-
kararsizim
C)fikrim yok-
kararsizim

C)fikrim yok-
kararsizim

C)fikrim yok-
kararsizim

Universite

Yiiksek lisans —
Doktara



20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

217.

28.

29.

30.

3L

32.

33.

34.

EGITIMIN PLANMASI
Egitim igerigi ile ilgili fikrim alinmisti.

Egitimin diizenlendigi tarih is planlamasi
acisindan uygundu.

Egitim siiresi i planlarim etkilemeyecek
sekilde diizenlenmisti.

Bireysel ihtiyaglarin karsilanmasi i¢in gerekli
zamansal diizenlemeler (molalar) yapilmuisti.
Egitim siiresince kisisel ihtiyaglarim
agisindan rahat edebilecegim bir ortam
hazirlanmigt.

Egitime katilim goniilliiliik esasina gore
diizenlenmisti.

Egitim egitmenle rahat¢a paylasimda
bulunabilecegim sekilde diizenlenmisti.
Egitim, egitim siiresince ve sonrasinda diger
katilimeilarla isbirligi yapabilecegim sekilde
diizenlenmisti.

Egitim ortaminin planlanmasi egitme olan
ilgimi arttirdr.

EGITIM SONU KAZANIMLAR
Aldigim egitim mesleki motivasyonumu
arttirdi.

Aldigim egitim, egitim konusuna olan ilgimi
arttirdr.

Aldigim egitimin mesleki gelisimime katk1
saglayacagini diisiniiyorum.

Aldigim egitimin kisisel gelisimime katki
saglayacagina diisiiniiyorum.

Katilmis oldugunuz iletisim egitimini yeterli
buldunuz mu?

Bundan sonra benzeri bir mesleki gelisim
faaliyetine katilmak ister misiniz?

A)evet
A)evet
A)evet
A)evet

A)evet

A)evet
A)evet

A)evet

A)evet

A)evet
A)evet
A)evet
A)evet
A)evet

A)evet

B)hayir
B)hayir
B)hayir
B)hayir

B)hayir

B)hayir
B)hayir

B)hayir

B)hayir

B)hayir
B)hayir
B)hayir
B)hayir
B)hayir

B)hayir

C)fikrim yok-
kararsizim
C)fikrim yok-
kararsizim
C)fikrim yok-
kararsizim
C)fikrim yok-
kararsizim
C)fikrim yok-
kararsizim

C)fikrim yok-
kararsizim
C)fikrim yok-
kararsizim
C)fikrim yok-

kararsizim

C)fikrim yok-
kararsizim

C)fikrim yok-
kararsizim
C)fikrim yok-
kararsizim
C)fikrim yok-
kararsizim
C)fikrim yok-
kararsizim
C)fikrim yok-
kararsizim
C)fikrim yok-
kararsizim
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EK 4- EGITIM BIiLGILENDIRME E-POSTASI

Ozgiil EKMEKCI <oekmekci@calista.com.tr>

Alict: all,

Degerli Miidiirlerim,

Degerli Calistalilar,

Akdeniz ~ Universitesi  Iletisim  Fakiiltesi damismanhginda Sn. Gaye TOPA
CIFTCI tarafindan tiim Calistalilara verilecek olan Etkili iletisim Becerileri seminerlerinin
programi asagidaki gibidir. Seminer Programi :

@ 12.05.2016 — PERSEMBE 14:15-17:15 Sinema Salonu
Konu Basliklar :

§ Tletisim Nedir? Tletisim Cesitleri

§ Empatik iletisim Nedir?

§ Tletisimde Uyum ve Ahenk

§ Beden Dilinin Etkin Kullanim

§ Tletisim Tarzimiz

§ Tletisim Engelleri ve Asma Yollari

§ Kazan-Kazan Ilkesi

§ Tyi Bir Dinleyici Olmak

§ Iletisim Kurarken Dikkat Etmemiz Gerekenler
§ Insanlarla Iyi fletisim Bize Ne Kazandirir

§ Soru Yoéntemi Oneri Yontemi Sikayet Yontemi
§ Zor Insanlar

§ Dogru Iletisim Teknikleri

§ Sozlii ve Sozsiiz Iletisim

Seminerin siiresi 3 - 3,5 saat arasidir.

B vardiyasinda gorev alan Calistahlar , 14:00 otelde olacaklar .

A vardiyasi doniis servisleri 17:30 te otelden hareket edecektir. (Seminerin bitisine gore,
Insan Kaynaklarinn onayi ile hareket edecektir.)

Departmaninizda ¢alisan tiim Calistalilarin Kisisel Gelisim seminerine eksiksiz katilimlari
icin gerekli diizenlemelerin yapilmas: dnemle rica olunur.

Iyi calismalar dileriz.

Ozgiil Ekmekgi
Calista Luxury Resort
Human Resources Manager

oekmekci@calista.com.tr
hr@calista.com.tr
Mobile : +90 530 232 3552



mailto:oekmekci@calista.com.tr
mailto:hr@calista.com.tr
tel:%2B90%20530%20232%203552
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EK 5- RIZA FORMU

Saygideger Katihmcilar,

Calistiginiz kurumdan aldiginiz bu ve benzeri egitimler iizerine Akdeniz Universitesinde
bilimsel bir calisma yapilmaktadir. Bu ¢alismada giiniimiizde yaygin olarak kullanilan kisisel
gelisim olanaklarindan biri olan uzaktan egitim ve yiiz yiize egitim konusunda karsilagtirmalar
yapilarak sizin ihtiyaglarizin ve isteklerinizin saptanmasi ile uygun gelisim olanaklari
olusturmak amaglanmaktadir.

Bu ¢aligmaya katilmaniz halinde sizlerin istediginiz her tiirlii konuda zaman ve mekan
kisitlamasi olmadan uzaktan egitim sistemlerini kullanarak egitim ve bilgilenme olanaklarina
ulasabilmeniz, ulastiginiz kaynaklar1 daha etkili ve rahat bir bi¢imde kullanabilmeniz
konusunda sizlerin kisisel gelisimine de katkisi olacagina inanilmaktadir.

Calismamizi yapabilmemiz i¢in interaktif desteginize ihtiya¢ duymaktayiz. Calismamiza
katilmak i¢in bugiin almis oldugunuz egitimi, videolar ve egitmenler tarafindan yapilan
sunumlarla pekistirebileceginiz, farkli agilarin1 68renebileceginiz, sorularinizi sorabileceginiz
ve paylasim forumlarma girerek drnek olaylar hakkinda goriislerinizi paylasabileceginiz
yasadiginiz olaylar1 anlatabileceginiz bir blog olan http:/surekliiletisim.com/ adresini kullanmaniz
yeterli olacaktir. Tiim bunlar i¢in herhangi bir zaman kisitlamas1 bulunmamaktadir.

Tamamen goniilliiliikk esasina dayali devam edecek olan ¢alismamiza katilmayi kabul etmeniz
halinde sisteme girisiniz i¢in kaydiniz bugiin arastirmaci olarak benimle beraber yapilarak her
birinize bir rumuz ve parola verilecektir. Bu sekilde iletisim bilgileriniz ve kimliginiz
calistiginiz kurumda dahil olmak tizere hi¢bir kurum ve kisi ile paylasilmayacaktir.

Saygilarimla

Gaye TOPA CIFTCI

Akdeniz Universitesi Doktora Programi Ogrencisi
mail: gayetopa@gmail.com

Telefon:0555 689 4553

Katilimcl bilgileri

Ad Soyad _:


http://surekliiletisim.com/
mailto:gayetopa@gmail.com
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EK 6- DiJITAL TABANLI EGiTiM BiLGILENDIRME E-POSTASI

27 May
Gaye Topa <gayetopa@gmail.com>

Alici: bcc

Merhaba,

Mayis ayinda Calista Otel'in dlizenlemis oldugu etkili iletisim egitimi'ne devam etmek igin
yararlanabilecediniz sistemimiz yayina baslamistir. Igcerigimizin her giin yenilenecegini

unutmayiniz.

http://surekliiletisim.com/

adresine tiklayarak iletisimle ilgili farkli bilgilere ulasabilir, 6rnek olay ve egitim videolari izleyerek
sistemden yararlanabilirsiniz.

Etkili iletisim unsurlarini kullanmak, sektorinizdeki farkl tartismalara katilarak fikir paylasiminda
bulunmak, yasadiginiz olaylari paylagsmak ve soru sormak igin Uye girisi yapmaniz gerekmektedir.
Ust bélimde bulunan basliklardan "Uye Girisi" basligina giris yaparak sizin i¢in dizenlenmis
kullanici adi ve parolayi kullanarak sistemin igerigine ulagabilirsiniz.

kullanici adiniz otelinizin size sagladigi mail adresinizdir

parolaniz - .........

Ayrica Uyelere 6zel iceriklere ulasabileceginizi unutmayiniz.

Sitede gorlismek Uzere

Saygilarimla

Gaye TOPA CIFTCI


http://surekliiletisim.com/
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EK 7- GOZLEM FORMU

Amag:

Bu gézlemde, dijital tabanli hizmet i¢i iletisim egitimine katilanlarin egitim siiresince
katilimcilarin egitime iliskin deneyimleri, tutumlari, niyetleri, gorisleri, tepkileri, duygulari
ve inanglarma iligkin bilgi elde etmek amaglanmistir. Bu amaca ulasmak ic¢in asagidaki
sorularla tematik ¢erceve olusturulmustur.

1. Dijital tabanli ortamda katilimeilar bilgiyi nasil edinir?
2. Katilimcilar dijital tabanli ortamda tartismalara nasil katilmaktadir?
3. Katilimcilarim, 6grendikleri bilginin niceligini ve niteligini etkileyen unsurlar nelerdir?
4. Dijital tabanlh ortamda katilimcilar hangi konularda zorlanmaktadir?
5. Dijital tabanli ortamin yiiz yiize egitim ortamina gore farklar1 nelerdir?
Veri Toplama:

Arastirma verileri bes boyut ¢ergevesinde toplanmistir.
1. Egitim Ortami Boyutu: En ¢ok giris yapilan sayfa, en ¢cok yorum yapilan sayfa
2. Fiziksel Ortam Boyutu: Sisteme girislerin hangi aragla ve hangi ortamdan yapildigi, giris
siklig1, sistemde kalis siiresi, kullanilan teknolojinin gii¢lii yonleri ve sinirliliklar
3. Sosyal Ortam Boyutu: Katilimc1 - danigman, katilimer - katilimer etkilesimi etkilesim
4. Etkinlikler Boyutu: bireysel ve grup etkinliklerine katilim
5. Sozel Boyut: katilimcilarin paylagimlarina iliskin bilgiler

Gozlem Notlarinin Analizi
Gozlem verileri betimsel analiz yaklagimina gore incelenmistir. Verilerin diizenlenmesinde
kullanilan temalar, gozlem stiresinde kullanilan boyutlar dikkate alinarak yapilacaktir. Kodlar
olusturulurken alan yazin arastirmasinda dijital tabanli egitim ve hizmet i¢i egitimlere iligkin

One ¢ikan noktalara dikkate alinacaktir.
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EK 8- GORUSME SORULARI

BIRINCI KISIM

Uyrugunuz:

Yasiniz:

Cinsiyetiniz:

Mesleginiz:

Calisma siireniz:

Bilgisayar okur yazarhgmmz: Yok Az Orta Iyi Cok iyi

No g R~ e

Kariyer hedefiniz: Isimi koruyabilme Yiikselme Baska bir firmada calisma

IKINCi KISIM

Blog aracihigi ile aldigimiz hizmet ici iletisim egitiminde;
1. etkinliklerin anlatilis tarzin1 (anlatim dilini) anlamada sizin acimzdan zorlastiran
veya kolaylastiran unsurlar nelerdir?

2. ogreten ve 0grenenlerin deneyimlerinden nasil bilgilenme firsatlar1 yaratilir?

3. kiiltiirel bilgi paylasim nasil saglanir?

4. farklh sosyal gruplarla edindiginiz bilgileri nasil grupladimiz (ayristirdimz)?

S. edindiginiz bilgilerin dogrulugundan nasil emin oldunuz?

6. becerilerinizi gelistirmek icin gerekli olan motivasyonunuzu nasil sagladiniz?

7. edindiginiz bilgileri sosyal ve mesleki hayatimzda farkh ortamlarda nasil
gelistirebilirsiniz?

8. sosyal ve mesleki hayatinizda sahip oldugunuz becerilerle 6grendiginiz bilgileri
birlestirdiginiz alanlar nelerdir?

9. diger katilmcilarla yaptigimiz paylasimlar 6grendiklerinizi nasil etkiledi?

10. sosyal ve ekonomik hayatimzdaki deneyimleriniz (bilgisayar kullanma, iletisim
egitimleri) 6grenmenizi nasil etkiledi?

11. gordiigiiniiz farkh bilgilerin arasinda baglantiy1 nasil sagladimz?

12.  sizce egitimin diizenlenmesinde baska neler olabilirdi?

13. farkh katihhmcilarin paylastig: bilgilerin sizin egitiminizdeki olumlu veya olumsuz

etkileri nelerdir?

14.  yasadigimiz teknolojik sorun varsa egitiminize devam etmek i¢in bu konuya nasil
bir ¢6ziim buldunuz?

15.  sosyal ve ekonomik alanda isinize yarayacak anlamh ve kullamish bilgi icin sistem
size nasil yardimei olabilirdi?

16. sistemin size uygun bilgi icerigi ile ilgili ihtiyaclarimza hitap etmesi icin nasil
gelistirilmeliydi?

17.  ihtiyacimiz olmadigim diisiindiigiiniiz boliimleri nasil elediniz?

18. sosyal ve ekonomik hayatimzdaki belirleyicilerle iliski kurarak bilgiye ulasmada
nasil bir yol izlediniz?

19. sistemdeki katihmcilarin tiimiiniin faydalanabilecegi ortak bilgi icerigi ile ilgili
ihtiyaclara hitap etmesi icin neler yapilmah?




115

20. sosyal ve ekonomik hayatimizla iliskili giincel bilgiler nasil sunulmahdir?

21. her katilimciya gore farkh ihtiyac¢larin karsilanmasi nasil saglanabilir?

22. edindiginiz bilgilerle konuya iliskin yeni bilgilere ulasmak icin neler yapilabilir?
23. yeni bilgiler 6grendikce ge¢cmiste bildiginiz seyler konusunda ne gibi degisiklikler
yasadimz?

24, diger katilmcilarla ortak yaptiginiz gorevler 6grenmenizi nasil etkiledi?

25. yiiz yiize 6grenme ve teknolojik 6grenme arasindaki farklar nelerdir?
26. motivasyonunuzu arttirmak i¢in neler yapilabilirdi?

217. bilgi edinmede ve yaratmada 6@renene nasil gorevler verilmeli?

28. katihmcilarin bir konudaki olumlu veya olumsuz onyargih paylasimlar: nasil
yonetilmelidir?

29. sorularimiz ve sorunlariniz icin sunulan cevaplar ve c¢oziimler bilgiyi edinmenizi
nasil etkiledi?

30.  egitiminizde ilgili sorunlar yasadiginizda nasil ¢6ziim yollari sunuldu?

31.  yararh bilgiyi edinmede 6z kontrol nasil yapilir?

32.  Dbilgiye ulasmada yararh bir iletisim nasil olusturulur?

33. diger katimcilarla edindiginiz bilgiyi kontrol ederken demokratik ortamlar nasil
olusturulmah?

34. bilgi paylasim icin iletisim plan1 nasil olmahi?
35. bilgi edinmede kullandiginiz iletisimin gerceklesme basamaklar1 ve engellerini

nasil tanimlarsimiz?




Adive SOYADI

Egitim Durumu
Mezun Oldugu Lise

Lisans Diplomasi

Yiiksek Lisans

Diplomasi

Tez Konusu

Doktora Diplomasi

Tez Konusu

Yabanci Diller

Bilimsel Faaliyetler
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