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ServiceMaster Industries

e ServiceMaster'in degerleri ve hedefleri
basarilarina nasil katkida bulunmustur?

 Neden diger firmalar bu yaklasimi basariyla taklit
edememislerdir?

« ServiceMaster'in sisteminde egitim ve gelisme
ne kadar onemlidir? Egitim ve gelistirme surekli
buyumelerini nasil etkiler?

» ServiceMaster neden sahip oldugu kaynaklari
bir grup dusuk profilli ve yuksek isten ayriima
orani olan pozisyonlar igin egitim ve gelistirme
faaliyetlerine harcamaya isteklidir?




ServiceMaster Industries

6.4 milyar dolarlik ciro ile 41 ulkede 10 milyonun
uzerinde musteriye hizmet verir

*+240,000'in uzerinde sozlesmeli calisandan
olusan bir isgucunu yoneten 50,000 calisan

** Fortune tarafindan 1999 ve 2000°'de Amerika'da
en ¢cok begenilen taseron sirketi ilan edildi

*» Calisanlarin %50’den fazlasi kadin ve azinliklar

“*Son 20 yilda %24 buyume orani ve ard arda ciro
ve karlilikta 29. yil buyume.

%+ 1987-1998 arasinda ortaklarin paylarinda
ortalama %68.5 kar pay! ilavesi.



ServiceMaster Industries @a-soo

Hizmetinizdeyiz)

Konut ve Isyeri Temizleme Servisleri

Terminix (Hasere kontrolu - 1986)

Merry Maids (Konut Hizmetci Servisi - 1988)

American Home Shield (Konut garanti hizmetleri - 1989)
TruGreen (Cimen ve Agag servisi - 1990)

1991’den beri:
ChemLawn Diversified Health Services
Rescue Rooter AmeriSpec
Furniture Medic American Residential Services



ServiceMaster Ciro ($M)
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Not: Franchising ve uluslar arasi ortakliklardan gelen gelir harigtir



ServiceMaster Industries

Peter Drucker, ServiceMaster’'in Yonetim
Kurulu'yla stratejik amaclari hakkinda
konusuyor:

“ Beyler, iginizi anlamiyorsunuz.
Isiniz, en az yetenekli insanlari
eqgitip onlari ise yarar
hale getirmek.”




ServiceMaster Sirketi

“Insanlar milakat icin gelip duvarda Incil’den alintilar ve
hedeflerimizi gorduklerinde, ve bizimle konustuklarinda,
ve sirket hedeflerimizi gunluk bir sekilde nasil
uygulamaya calistigimizi gorduklerinde, ya bizim is
yapma seklimize 1sinirlar ya da aninda ¢ikip giderler”

Lifetime Employee

Bu yaklasim hakkinda ne dusunuyorsunuz?




ServiceMaster Industries

Temel Hedefler:
1. Yaptigimiz herseyde Tanri'yi onurlandirmak

1. Insanlarin gelismesine yardimci olmak
1. Mukemmeli aramak

1. Karl bir sekilde buyumek



ServiceMaster Degerleri ve Inanci

“Insanlara ne igin yaratildilarsa o olabilmeleri igin
firsat saglama”

ServiceMaster
Yilhk Rapor

Insanlardan birsey yapmalarini istemeden 6nce
onlarin birsey olmalarina yardimci olmak isteriz”.

“Insanlari becerileri eksik oldugu i¢in kovmayiz,
davranis problemleri oldugu i¢in kovariz”

Kenneth Wessner
Eski Baskan



ServiceMaster Industries

“Durust olmak gerekirse, kisiyi sadece uretim birimi
ya da yalnizca ekonomik olarak
tanimlanabilecek birsey olarak gordugunuzde,
motivasyon hatta prim mekanizmalari mekanik
ve yonlendirici olma egilimi tasir. Bunu
yaparken, en aptallarin bile basarabilecegi bir
sistem olusur ve kisiler de kendilerini aptal gibi
hissederler.”

C. William Pollard
Baskan, ServiceMaster



ServiceMaster Sirketi

“Durust olmak gerekirse, kisiyi sadece uretim birimi
ya da yalnizca ekonomik olarak
tanimlanabilecek birsey olarak gordugunuzde,
motivasyon hatta prim mekanizmalari mekanik
ve yonlendirici olma egilimi tasir. Bunu
yaparken, en aptallarin bile basarabilecegi bir
sistem olusur ve kisiler de kendilerini aptal gibi
hissederler.”

C. William Pollard
Baskan, ServiceMaster

Bu konudaki gorustiniuz nedir?‘




ServiceMaster Sirketi

Calisanlar Arastirmasi (1990)

ServiceMaster bu tesisi aldigindan beri asagidaki
konularda gerceklesen degisiklikleri nasil
degerlendirirsiniz?

Tatmin Eqgitim Temizlik
Daha yuksek %52 %59 %48
Ayni %33 %41 %33

Daha dusuk %15 %0 %19



ServiceMaster Industries

Duvar Yikama Sistemi

Ornek:

Faydalar:

Sonuclar:

Cihaz

Duvar Yikama Sopasi

Harcanan zamani azaltir.
Dik pozisyonda yilkamayi
saglar.

Artan verimlilik.

Daha az gerginlik, ylksek
memnuniyete ve dusuk
oranda isten ayrilmaya
neden olur

Eqgitim

Neden? Hastalar temiz bir
odada daha cabuk tepki
vVerir.

Calisan duvarin neden
temiz olmasi gerektigini
anlar ve sonucu dnemser.

Kalite artar. Calisan buyuk
resme dahil olur ve kendini
ise daha fazla adar.



ServiceMaster: IK Uygulamalari

Bu yaklasim baska bir yerde ise yarar mi?

o Diger Ulkeler? Hangi tiir?
* Diger sektorler? Hangi ozellikler?



Bir Sirket Neden Egitime Para Harcar?

Yoneticiler aptal oldugu icin mi?

Neo-klasik ekonomiye gore, ¢alisan is-basi
egitim bedelinin ya tamamini hemen ya da

leriki kazanclarinda mahsup edilmek uzere geri
odemelidir.

Sirketler ve calisanlar firmaya has insan
kaynaginin bedelini (ve kazancini) ortak fayda
iligkisinin devami igin paylasmali ve birbirlerine
teslim olma probleminin 6ntine gecmelidir.



Egitime para harcamak icin baska
sebepler var mi?

Secenek olmamasi (isgucu azligl ya da yetersiz
egitim sistemi)

Belirli bir insan kaynaginda ortalama
yetkinliklerin oldugu varsayilir

Calisanlar! uretken ve verimli bir sekilde
kullanabilmek icin kendini tesvik etmek

Hediye degisimi ve sembolizm
« Calisanlar hediyeleri sadakat ve ¢caba olarak geri oder

« Calisanin dikkatini stratejik ve gelisimle ilgili hedeflere
odaklar

« “Egitim” , 6ncesinde “Onemsemeyi"yi gerektirir




Neden Egitime Para Odenir?

Egitime “en uygun” yatirim, rekabetci bir
oyun olabilir.

Eger rakipleriniz egitimlere yetersiz yatirm
yaplyorsa, onlarin sizin “kaymak tabakas!”
calisanlarinizi takip edecekleri korkusuyla,
daha fazla egitim vermeye istekli olursunuz
(eger calisanlarinizi orgute baska bir sekilde
baglayamazsaniz).



Egitim Yatirrmlarini Korumak

e S0zlesme yapmak

o Egitim Enstituleri

o Diger IK uygulamalari
— On Degerlendirme (“egitilebilirlik” ve “kararlilik” temelinde)
— Kariyer planlama
— Genis is tasarimlari; glclendirme

— Bilgi ve/veya c¢alisma yilina gore ucret odeme
— Faydalar

Yatirrmi koruma (6rn: saglik hizmetleri)
Sadakati arttirma (6rnek, bagimhlik yaratma)

— “Hediye” ymis gibi gosterme
— Calisanlari gruplar halinde egitme



Isin Karmasikhigi Artiyor

Kurumunuzda yetkinlik gereksinimleri ile ilgili
degisiklikleri nasil tarif edersiniz?

DEGISIKLIK YOK %38
DAHA AZ KARMASIK %3

DAHA FAZLA KARMASIK %40
AYNI/FARKLI YETENEK %18

Kaynak: Osterman, 1992



ULUSAL EGITIM
SISTEMLERININ OZELLIKLERI

Egitim miktari

Fikir (bakis acisi) degistirme icin firsat
ls pazarinda hareketlilik seviyesi
Cinsiyet / Irk / Go¢gmen Statusune bagli
esitlik

Egitim yeri: Okul ya da Firma



AMERIKAN SISTEMININ
OZELLIKLERI

e |Ik Seviye
Cesitlilik ve Yayginlik, Cok Sayida Alternatif
Zayif lise egitimi
Cemiyet okullar egitimi kuvvetli

 lleri Seviye
Firmaya dayall
Ozel egitim altyapisi
Devlet programlari firmalarla beraber calisir

* Duzeltici
Kuguk ve gelir katmanlarina gore



AMERIKAN EGITIM KOSULLARI 1995

Calisan basina 6 aylik donemdeki egitim

saatleri
RESMI 10.7
GAYRI-RESMIi 31.1

Calisan basina ortalama egitim giderler;i
Ic egitimenlerin Ucreti $139
Dis egitmenlere odenen ucretler 08
Okul masraflarinin geri cdemesi 51



EGITIM CESITLERI
Duzeltici / iyilestirici

Guncellenmis
“Zor”
“Hafif"

Yer degistirme/Gecgis



FIRMALARIN EGITIMLE ILGILI
VERECEGI KARARLAR

Egitim Seviyesi / Kaynaklar

Mesleki Dagilim

Egitim Cesidi

Yap / Satin Al



YAP / SATIN AL KARARI

Beceri ne kadar genel / 0zel?

Sosyallesme / Kultur ne kadar onemli?
Kaynagin belirli olmasi ne kadar onemli?
Dis kaynaklari saglayanlarin kalitesi nedir?



Cikarimlar

 Maddi olmayan odulleri kicumsemeyin. Bunlar 6zellikle calisanlarin
degerleriyle uyumlu oldugunda guclu olabilirler.

 Orgutun degerleri hakkinda net olmak “uyum gosterebilecek” kisileri
cekmeye (ya da itmeye) yardimci olabilir.

« EQitim ve gelistirme cabalari birbirine paralel olmalidir ve hem igle
ilgili hem de degerlerle ilgili tutum ve davraniglari desteklemelidir.

 Egitim orgutte neyin onemli ve degerli oldugunun sinyalini vermenin
onemli bir yoludur.



