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OZET

Bu ¢alismanin amaci, sigorta sektdriinde hizmet i¢i egitim uygulamalarinin
ayrmtih olarak ortaya konularak, elde edilen veriler igifinda hizmet i¢i eZitim
uygulamalarimn iyilestirilmesi igin &nerilerde bulunmaktir. Bu dogrultuda Sigorta
Sektori'nde sigorta sirketleri bilinyesinde sigorta sirketi ¢aliganlan, broker
gahisanlari, acenteler ve banka calisanlarina verilen hizmet ici efitim etkinliginin
degerlendiritmesi, hizmet i¢i egitim ihtiyaglarmun belirlenmesi, hizmet igi

egitimlerin yontemieri ve uygulamalarmin neler oldugu incelenmistir.

Anahtar Kelimeler: Sigortacilik, Sigorta Sektorii, Hizmet I¢i Egitim



ABSTRACT

The purpose of this study is to provide in-service training practices in the
insurance sector in detail and to make recommendations for improving in-service
training practices in light of the data obtained. In this regard, the msurance company
staff on-site insurance companies in Insurance Sector, broker employees, evaluation
of the in-service training activities to agents and bank employees, determination of
in-service training needs were examined as in-service training methods and

practices of what was going on.

Keywords: Insurance, Insurance Companies, In-Service Training
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1. GIRiS

Isletmeler giintimiizde entelektiiel sermayeye daha ¢ok Snem vermektedir.
Cinkii bilgili, kendini yetistirmis kalifiye nitelikli personele sahip olmak yikici
rekabet halindeki igletmelere Snemli bir avantaj saglayabilmektedir. Bu nedenle
igletme fonksiyonlan arasinda en Onemli wnsurlardan bir tanesi insan
kaynaklandir, Insan kaynaklar: departmanmnda da egitim kavramnin dnemli bir
yeri 50z konusudur. Clink{i nitelikli is goren, stirdtiriilebilir rekabet tstiinliigtiniin
6nemli bir anahtart konumundadir. Dolayisiyla insan  kaynaklarmun
gelistirilmesi, isletmeler acisindan vazgecilimez bir faalivet haline gelmigtir.
Ozellikle is diinyasinda ve ekonomideki degisimler, teknolojideki degisim,
orglitsel degisim ile sosyal, yasal vb. degisiklikler, egitime olan gereklilifi her
gecen  glin - arttirmaktadir. Bu  degigikliklere c¢alisan isgliclinlin  uyum

saglayabilmesinin bir yolu da hizmet i¢i egitimden geemektedir.

Hemen her kurumda, c¢ahsanlanin niteliginin  igin  gereklerine
uygunlugunun saglanamamast karsilagilan en temel sorunlardan biridir. Isinin
gereklerini yerine getiremeyen bir ¢alisan, kurumun amaglar ve etkinligi
yoniinden onemli bir engel teskil etmektedir. Hizmet i¢i efitim, bu engeli
ortadan kaldirabilmek i¢in kullamlabilecek en iyi ve en etkili stireglerden biridir.
Bu nedenlere bagli olarak, hizla degisen bir toplumun ve meslegin kogullarini,
Onceden gdrmiis olduklan egitim ile kargilamakta zorluk ceken personelin

hizmet iginde yetistirilmesi zorunlulugu giin gectikge artmaktadir.

insan kaynaklar1 departmamnin temel gorevi sadece kalifive elemanlarin
tespit edilerek, isletmeye kazandirilmas: degildir. Kalifiye elemanlann isletmeye
kazandirilmastmin  yaminda, isletmede ¢aligmaya baglamadan, o Kkisilerin
isletmeye uyum ve adaptasyonlarmin da saglanmas: gerekir. llerleyen
zamanlarda, isletme igerisinde gdrev ahip calismaya baslayan kisilerin, sahip
olduklar1 bilgi ve becerileri arttirici egitimlerle de desteklenmeleri
gerekmekiedir. Boylece caliganlar degisen durum ve sartlara daha ¢abuk adapte
olabilmektedirler. Kendi alanlarmnda ortaya ¢ikan gelismelerden haberdar

olabilmektedirler. Ayrica sosyal bir varhk olan insamn, isletme icerisinde iginde
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bulunduu sosyal ortama uyum saglamast  da  yine eitimle
desteklenebilmektedir. Giinlimiiz insam ¢alistifr isletmelerden kendisine sadece
maddi olanaklar sunmasi beklemeyip. bunlarn yaninda, manevi yénden de
kendini tatmin ctmek icin cabalamaktadir. Kendi kigisel kariyer plinian
igerisinde elde edebilecegi huzurlu bir ¢alisma ortann da kisinin davrams tarzim,
verimliligini, kariyerini vb. her tiirlii olguyu etkileyebilecektir. Bu nedenierden
dolay1 ¢alisan personele, hizmet igi ve hizmet digt egitimlerle destek verilmesi
- gerekmektedir. '

Son wyillarda ekonomide olduk¢a 6nemli bir veri olan sigortacilik
sektoriinde ¢ok cesitli aragtirmalar yapilmistir. Aragtirmalar genellikle sigorta
sirketlerinin yapisal dzelliklerine iligkindir. Sigorta sirketlerini insan kaynaklar
ve hizmet i¢i egitimle ilgili cok sayida arastirma yer almamaktadir. Bu nedenle
sigortacilik sektériinde hizmet i¢i egitim ¢aligmalarinm dnemini vurgulayica bir
caligmanm yapilmasi1 énem arz ctmektedir. Sigortacilik sekttriinde faaliyette
bulunan bircok kurulus, vapt ve igleyis agisindan birbirinden farkliliklar da
gosterilebilmektedir. Fakat sigortacihik sektorimiin genel yapist itibariyle
personele verilebilecek hizmet i¢i egitimlerin uygulama ve sistem agisindan
birbirinden gok fazla ayirt edilemeyecegi de gz tiniinde bulundurulmahidir. Bu
nedenle caligmamizda sigorta sirketlerinde hizmet igi, egitim ¢alismalarmn
nasil yapildigr ve bu egitimler sonucunda elde edilen yararhiliklart ortaya
koymak amagclanmistir. Bu amagla, sigortacilik sektériinde 6nemli bir yeri olan
sigorta aracilarmun (acente, broker, banka ve merkez) arastirma kapsamina
alinmas1 ve sdz konusu aracilarin hizmet i¢i egitim ihtiyaclan ve
degerlendirmelerinin  belirlenmesi  aragtirma  kapsapunda aynntili  olarak

incelenmistir.

Tez cahsmamizda teorik olarak literatiir taramasina ve uygulama
bolimiine ver verilmistir. Literatiir taramasi iki bolimden olusmaktade. Itk
boliimde genel olarak sigortacihik bilgilerine ve sigorta sirketlerinin
organizasyon yapisina yer verilmistir. Ikinci boliimde ise hizmet igi egitimin
tanim, hizmet i¢i egitimi zorunlu kilan nedenler, hizmet i¢i effitimin amag ve

yararlari, hizmet i¢i editim tlrleri, hizmet i¢i eZitim yOntemleri, hizmet i¢i



egitime iliskin temel ilkeler ve son olarak da hizmet ici egitimin planlanmas: ve

uygulanmast konular: ayrintih olarak incelennuigtir.

Uygulama béliimiinde ise, sigorta sekttriinde sigorta sirketleri kapsaminda
diizenlenen hizmet i¢i egitimlerin deferlendirilmest ve sigorta calisanlarmin
hizmet i¢i egitim ihtivaglarinn belirlenmesine yonelik anket ¢alismasina yer

verilmigtir.



2, GENEL SIGORTACILIK BILGILERI VE SIGORTA
ORGANIZASYONU

2.1. Sigortanm Temel flkeleri

Sigortacinin sigorta faaliyetini yiiriitirken dikkate almasi gereken bazi
ilkeler vardir. Bunlara sigortanm temel ilkeleri (prensipleri) denir. Bu ilkeler ile
giivenin arttirtlmasi olugabilecek risklerin azaltilmast hedeflenir. Bu ilkeler besg

bashk altinda incelenir,

21.1.  Sigortalanabilir Menfaat flkesi

Yapilacak olan sigortanin igerigini TTK’nun 1263. maddesine gore,
sigortalinin mali veya cani degil bunlara bagli maddi ve manevi mentaatleri
olusturmahdir. Ornegin bir kwrumun yangna karst sigortalt olmaswnda
sigortalanan cam, gergeve degil kurum {izerindeki menfaattir. Bu menfaat sigorta
ettirenin olabilecegi gibi sigortalinin menfaati de olabilir, Maddi ve manevi

menfaati mal va da cana bagli oilmayanlar sigorta edilemezler.

Mal sigortalarma iligkin TTK nun 1269. maddesinde “*Bir malt muayyen
rizikolara kargt temin etmekte para ile Glglilebilecek bir menfaati olan malik,
malikin adi veya rehinli alacaklisi, malin muhatfazasindan dolay: malikine kars:
mesul olan acente, kiract, komisyoncu ve diger kimseler, malin muhafazasimdan
hakikaten menfaati olan kimseler yahut bunlarin kanuni temsilcileri, bu menfaati
sigorta ettirebilirler’” seklinde ifade edilirken, can sigortalarms iligkin 1321.
Maddesine gore, ** Bir kimsenin hayati, ya o kimse yahut onun bilgi ve
muvafakati mevcut olmasa bile figiinctl bir sahis tarafindan sigorta ettirilebilir;
su kadar ki; tigtincii salis o kimsenin hayatinin devaminda maddi ve manevi
menfaati bulunmasi sigortanin muteberligi igin sarttir’” geklinde ifade edilmistir.
Ayrica ilgili kanunun 1264. Maddesinde ise menfaat olmadan yapilan sigorta
sozlegmelerinin gecersiz oldu@u, 1277. maddede menfaatin mesru olmas geregi
dtizenlenmigtir. Sonug olarak, sigorta igin gercken menfaat ilkesi iki esasa

baglidu:



a) Sigortanin igerigini, mal ve can degil bunlarmn tizesindeki menfaat

olusturur.

b) Sigorta yaptiracak taraflarin, sigortanin konusu ile direkt olarak

menfaat iliskisi i¢cinde olmasi ve bu menfaatin megru olmas: gerekir.

2.1.2.  Mutlak Iyi Niyet Iikesi

Sigorta sdzlesmesi iki tarafli bir iliski kuruyor ise bu iki tarafinda
sorumluluklart ve yiikiimlalikleri var demektir. Sigortact olusabilecek riske
kars: hasart zamaninda ve olmasi gerektigi gibi giderme, alinan primleri adil bir
bicimde hesaplama gibi sorumluluklar iistlenirken, sigortali taraf sigortamin
konusunu riski dnleyici dnlemler almayi, bilgileri eksiksiz ve tam vermek gibi
sorumluluklar tistlenir. Karsihikli bu 6zene mutlak iyvi niyet ilkesi denir. Bu
ilkeye uyulmamasi halinde sdzlesmenin feshi gibi sonuglar dogabilir. Mutlak iyi
niyet ilkesi sigortal: agisindan bilyiik 8nem tasir. Ciinki sigortali dolduracagt
poligede herhangi eksik bir bilgi verirse ya da sigorta edilmeyecek bir durumda
sigorta hizmeti alirsa TTK nin 1290. maddesine gire sigortact sozlesmeden

ayrilabilir ifadesi yer alir.

2.1.3. Tazminat [lkesi

Tazminat ilkesi sigortalinin sigorta ettirdigi triinde olusan risk veya
hasarin karsilanmasidir, Sigortaci sigortalinim reel olarak ugradigi zaran karsilar.
Bu ilke genellikle mal sigortalarmda bulunup can sigortalannda sé6z konusu

degildir (TTK, Madde 1283). Bu ilkede bilinmesi gereken iki kavram bulunur.

a) Sigorta Bedeli: Riskin olugmasi halinde sigortacinin ddeyecedi

smir tutar

b) Sigorta De@eri: Sigorta olunan menfaatin tam degeri (TTK.,
Madde 1345).

Sigorta bedeli ile sigorta degeri esit ise hasar halinde herhangi bir problem

olugmaz. Ancak esit degilse eksik sigorta veya askin sigorta adim alir.



a) Pksik Sigorta: Sigorta bedelinin sigorta degerinden az olmasidir.
Sigortalanan Uirliniin bir kismu zarar gordiiyse sigorta degeri kadar, tam zarar

gbrme s6z konusu ise sigorta bedeli kadar 6deme yapilir,

b) Askin Sigorta: Sigorta bedelinin sigorta deferinden fazla
olmasidir, Bovle bir durumda sigorta dederinin listiinde ki kisum iptal edilip
primler buna bagli belirlenir. Sigorta teminati da zarar bedeline gére belirlenecek

ve sigorta deferini gegmevecektir.

Ozetle tazminat ilkesine gore sigorta degeri ve sigorta bedeli arasmda ki
iliskive dikkat edilmesi olusabilecek risk sonucunda zararm kargilanmasi igin

Snem tagimaktadir.

2.1.4. Halefiyet iliesi

Sigortacinin ve sigortalimin yerine gecerek onun yerine kullandigs hakka
halefivet hakki denir (TTK, Madde 1301). Sigortac: sigortalanan lirlin igin
sigorta bedelini 6dedikten sonra hukuken sigortalinin verine gegebilir ve varsa
ficlincii saluslara karsi dava agabilir. Halefiyet ilkesi bu haklara baglt olarak
olusan bir ilkedir. Halefiyet hakkimn kullamlabilmesi ig¢in gerekli sartlar

asagdaki gibidir,
* Sigortaci, sigorta bedelini sigorta ettirene 6demis obmalidir.
» Sigortalinin, zarara bagli Giclincli sahislara bagvuru hakk: olmahidir.

= Sigortaci, sadece sigortalimn zarar: kadar hak talep edebilir,

21.5. Yakin Sebep ilkesi

Sigortalintn  ugradigs bir hasar karsismnda sigorta ettirdigi Griinlin
sozlegmesinde var olan risklerin birinden kaynaklandifini ifade eden bir ilkedir.
Bazen bu ilkeye kargilik sigortacinin cevabi ‘sigorta kapsamm diginda’ olabilir.
Béyle bir durumda ilgili hasarin policede koruma altina ahnan riskleri

kapsamadifina iliskin ispat sigortaciya aittir (TTK, Madde 1281).



2.2. Sigortanin Fonksiyonlar

Sigorta faaliyetlerinin temel amaci aym riske ugramus kisi veya kurumlann
hasara bagh olusan bu yiikiinii birlikte hafifletmek ve zarari kargilamaktir.
Ayrica toplanan primler sigortacihiga ekonomik baz fonksiyonlar yliklemigtir.
Bu nedenle sigortanmn fonksiyonlari birey / isletmeler agisindan ve genel

ekonomi agisindan iki kisimda incelenebilir.

2.2.1. Sigortacihfm Bireyler ve Firmalar Aqisindan Fonksiyonlari
Sigorta faaliyetlerinin, birey ve isletmeler tizerinde dort farkli fonksiyonu

vardir.

a) Giiven ve Karsihikli Dayamsma Fonksivonu: Sigortaciligin ana
fonksiyonudur, Sigortacilifin tarihsel gelisimi incelendiginde, karsilikli gliven
ve dayanmismanmn bir trlinii oldugu goriiliir. Sigortacihik benzer riske sahip
primlerden vararlamlmasidir. Boyle bir is birliginde kisiler kendini giivende

hisseder ve faaliyetlerinin verimi artar

b) Atil Fon Miktarim Azaltma Fonksivonu: Kisi ya da kurumlarin
karsilasabilecekleri riskleri dnceden tahmin edip buna bagh Snlemler almas:
gerekir. Bu dnlemlerin basinda belli bir fon olusturulup dogabilecek bir hasarda
buradan 6deme yapilmasi gelir. Ancak giintimiizde sigorta igin 8denen primlerle
bu riskler koruma altina alinabildigi i¢in fonlara gerek kalmamustir. Béylece
olusan bu atil fonlar ticaret ve sanayive yonlendirilerck ekonomiye katki

saflanir.

) Kredi Teminini Kolaylagtrma Fonksiyonu:  Giliniimiiz
ekonomisinde kredi kullamimi artmaktadior ve kredi kullanmmmi etkileyen
faktorierden biri risk’dir. Banka gibi kurumlar kullandirdiklar kredinin geni
dénecegini garanti altina almak isterler. Bu baglamda sigorta kredi kuruluslar

igin bir giivence yaratir ve sunulan kredinin miktarmn artmasmi saglar.



d) Isletmelerin Kaynalk Maliyetini Diisirme ve Isletme Degerini
Artirma Fonksivomu: Sigortacilik sigortalt kurumun maliyetini diigiiome ve

degerini artirma yoniinde tig etkiye sahiptir. Buna gbre;

+ Sigortactlik, fon talebinin ilkede ki sermaye birikiminin
artmasina bagh olarak cogalmasma ve dolaysiyla faiz
oranlarmm diigmesine neden olur bdylece isletmelerin borg
maliyetleri ve 6z sermaye maliyetleri dilser ve isletmenin degeri
artmis olur.

o+ Isletmelerin riski diisiik olacags igin sigorta halinde ddenecek
risk primi azalacak ve kaynak maliyeti diisecektir. Buna bagh
olarak igletme deZeri artacaktir.

o Sigorta hizmeti almayan isletmeler atil fon tutacak ve buna
odenen faiz ve temettiiler kaynak maliyeti artiracak isletme

degerini diisiirecektir.

2.2.2. Sigortacihfin Genel Ekonomi Agisindan Fonksiyonlan
Sigorta isletmeciligi dzellikle fon birikimiyle ekonomide etki yaratir. Bu

ekonomik fonksiyonlar dort kisumda incelenebilir.

a) Sermaye Birikimini ve Milli Geliri Artirma Fonksiyonu: ‘Bir
tilkede vetersiz tasarruf yetersiz yatirmi, yetersiz yatmm yetersiz Uretimi

vetersiz firetim ise diigiik geliri dofurur’ kavranuyla iktisat teorisi olan ‘kisir

dongli’ asagidaki gibi gosterilebilir.

Sekil 2.1. Kusir Dongii



Bu kisir dongtivt degistirmek icin;
s Tasarruflar artirilmal

» Yabanci yatirimeilarin dogrudan veya dolayl yoldan yatnm yapmasi

saglanmal
» Yabancilardan bor¢ alinmamalidir.

Sigorta sirketleri topladiklart  primlerle biiyitk fon birikimleri
olusturmakta ve bunu ilke ekonomisine yonlendirerek milli gelirin artmasini
saglamaktadirlar. Ozellikle hayat sigortalar uzun vadeleri nedeniyle ekonomi

icin 8nemli bir finansman Szelligi tasir.

b) Sermaye Piyasalarimi  Geligtirme Fonksiyonu: Sigortacilik
sermaye piyasalarinda fon akisim diizenler niteliktedir. Riskleri izerine alr ve
sistemin saglikh ¢alismasini saglar. Boylece finansal giig artar. Sigortacilifin

sermaye pivasalarina etkisi iki sekilde olabilir.

. Sigértamhkla birlikte sermaye piyasalart yeni finansal yatirimlar bulup
gelistirmeye baglar. Ciinkil primlerden elde edilen sermaye giivenlik, likidite,

dengeli dagitim esaslariyla sermaye piyasalarinda degerlendirilir.

» Sigorta  isletmelerinde ki birikimin  sermaye  piyasalarinda
degerlendirilmesi menkul kiymet ihrag eden igletmelere fon akisi saglanus olur.
Bu tiir isletmelerde gelisme yaganmasi sermaye piyasalarinda da ayni gelismenin

yaganacagin gisterir.

c) Ekonomiye Istihdam Yaratma ve Vergi Kaynagi Olma
Fonksivonu: Bir filkedeki gahsabilir is giiciintin gelir clde etmesine istthdam
denir. Sigortaciligin faaliyetlerini yapabilmesti icin personele ihtiyag duyacak ve
bu da ekonomiye istihdam saglayacakiir. Istihdamla birlikte gelir elde eden
kisim genisleyecek ve iilke ekonomisi de geligecektir. Ayrica sigorta isletmeleri
vergi kaynagidir. Istihdam ettikleri personelden vergiyi keserek 6deme yaparlar.
Sigorta isletmeleri ayni zamanda fonlarm yatirildif1 araglardan kazamlan gelirler

icin kurum vergisi, poligeler i¢in prime oranla kesilen BSMV vergisi dderler.



d) Uluslararass  EBkonomik [iskilert ve Ticareti Geligtirici
Fonksiyonu: Ulkelerin birbirleriyle ekonomik ve ticari anlamda iliskiler
kurabilmesi igin giiven duymalar gerekir. Bu giiven karsihkli tstlenilen
yikiimitliklere karst bir gliphe duyulmamasim temsil eder. Sigortacilik bu
amagla cesitli sigorta dallar1 gelistirmistir. Ornegin mal naklivat: giivencesi igin
mal naklivat sigorialari, ihracat kredileri icin ihracat kredisi sigortalar gibi

sigorta dallar: bu gliveni saglamak amaciyla olusturulan birimlerdir.

2.3. Sigorta Sektoriinde Organizasyon

2.3.1. Sigorta Sektoriinii Olugturan Taraflar

Sigorta teminatimn alim satiminm yapildif sigorta sekidriinde iki taraf
vardir. Bunlardan biri alic1 olan sigortalilar, digeri de satici olan sigortacilardir.
Aleilar, gliven konusunn temel alarak sigortaciyla goriigerck ya da sigorta
aractlaniyla gdrigerek sigorta teminati alabilir. Buradan yola cikarak sigorta
aractlartyla da karsilasmus oluyoruz. En son olarak bu sektdrde tedarikcilik

vapan kisi veya kuruluslardan da s6z edilebilir (Yamk, 2001, 39-42).

23.1.1. Sigortahlar

Alicilar yani sigorta yaptirmak isteyen gercek va da tiizel kigiler glivenlik
arayisindadir. Alieilar sahip oldugu evini, arabasimi, mal varhgm v.b teminat
altina almak isterler ya da devlet kuruluslari, belediyeler gibi kurumlarda ayni

ahict durumunda olabilir (Nomer, 2000, s.18).

2.3.1.2. Sigortacilar
Anonim girket statiili sigorta isletmeleri, Lloyd’s kurumu niitiel sigorta
sitketleri ve devlet, alicaya sigorta poligesi ile saflanan teminati veren

sigortacilardir (Dickson, 1991, 5.9-10).
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2.3.1.3. Aracilar

Sigorta aracisi olugturulacak sigorta sézlesmesi igin yapilan goriigmelerde
bulunabilir. Ayrica sigorta poligesi yenilenmesi, igerik dilzenlenmesi, tahsilat ya
da hasarla alakali konularla da ilgilenebilir (Eke, 2006, s.3-4). Aracilar,
ac-eﬁteler, brokerlar ve prodiiktdrler olarak siniflandirilabilir. Ancak genelde

tercih edilen aracilar, acenteler ve brokerlardir (Aktas, 1992: 94-112).

Sigortacilar, portfSylerinin dnemli bir kismun: acenteler sayesinde
olusturur. Acente, belirli bir konum, bblge ve is kolu itibariyle, baglt bulundugu
sigorta girketinin temsilcisidir. Bir acente birden fazla sigorta sirketini temsil
edebilir. Ancak, bagka bir sigorta sirketinden acentelik alacaksa, bunu bagli
oldugu sigorta sirketinin bilgisi dahilinde yapmahidir. Bir acente sézlesmesi ile
sigortaciyla acente arasindaki anlasma diizenlenir. Acentelerin yetkileri farklihik
gosterebilir. Kimi acente, polige diizenleme, prim tahsili gibi vetkilere sahipken,
kimi acente sadece sigorta sozlesmesindeki taraflart bir araya getirmekle
yetkilendirilebilir. Eger sigorta acentesi tahsilat yetkisine sahipse bunun igin
teminat géstermesi gerekir, Acente, sigorta sirketine sagladigi prim ile
hesaplanan ve ‘ihtihsal komisyonu” ad1 verilen bir komisyona hak kazanarak, is
ve emeginin karsihifim almag olur. Bu kazamlan komisyonun oranlan yukanda
belirtildigi gibi acentenin yetkilerine, giinlimilz sigorta piyasasima ve sigorta
dallarina gére cesitlilik gosterir. Ayrica acentelerin sagladif iglerin sonuclarmin
kar getinmesi halinde, sigorta girketini ‘‘tesvik komisyonu’® Odemesi de
vapilabilmektedir (Nomer, 2000, s. 21). Acenteler haricinde bir diger sigorta
aracisi da brokerlerdir. Brokerler, sigorta ve reasiirans sigorta piyasasmin &zel
ve bagimsiz profesyonel aracilaridir. Broker temelde sigortalinin hem danismani
hem de miimessilidir. Sigortaliya, teminat bigiminde sigortac: seciminde destek
olur. Ayrica hasar durumunda sigortah adina caligir. Sigortali ve sigortact olan
iki tarafta, brokerden yiiksek diizey bilgi ve tecritbe bekleyebilir. Bunmun aksi
olmast durumu, sigortalinin ugrayacagi zararlar brokerin sorumlulugundadir. Bu

nedenle, sorumlu olduklar: sigortaliya ve sigorta sirketine glivence olustururlar.

Sigorta prodiktérii de, sadece polige olusumuna aracilik eder. Sigortaci

ya da sigortaliya bir baglihgs yoktur. Bu nedenle gesitli sigorta dallarmmda
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danismanlik verebilir. Bu hizmetine karsilik da komisyona hak kazamr (Nomer,

2000, 5. 22).

2.3.1.4. Diger Kuruluslar

Sektor ile ilgili diger kuruluglar ya da taraflar olarak finansal aracilar,
bankalar, vatinm hizmeti veren, veri igleme hizmeti veren kuruluglar, kredi
raporfama sirketler, prim finansmant vapan sirketler, hasar tespiti yapan
eksperler, degerleme kuruluslar, risk yoneticileri, aktiieryal uzmanlar, hasar
korumas: saglayan kuruluglar, prim denetim sirketleri, oo servisleri, yedek parga
tedarikgileri, asistans sirketleri, reasiivans piyasasi olarak dzetlenebilir (Yamlk.,

2001, 5 8.39).

2.3.2. Sigorta Isletmeleri
Sigorta isletmeleri, birgok amag¢ saglamak igin olugturulan kurumlardir.
[k olarak, sigorta kurumlan sigorta hizmetini sunar. Ayrica bu sigorta kurumlar:
aym zamanda riskleri benzer olan kisi veyva kurumlari bir araya getirebilir.

(Giiven ihtiyacma ydnelik calismalar yaparlar (Asunakutlu, 2600: 2-3).

Sigorta poligeleri ile korumayi saglayan sigorta isletmelerini diinya
uygulamalari itibari ile miitiiel sigorta isletmeleri, anonim sirket statiilil sigorta
isletmeleri, Lloyd’s tipi ve havuz o6rgltlenmeler seklinde smflandirabiliriz

(Nomer, 2000, s. 18-19).

2.3.2.1. Miitiiel Sigorta Isletmeleri
Amaclan, malivetine sigortayi, onlara baglt olan sigortalilara sunmaktir. Bu
titrdeki igletmeler, ilk zamanlarmda Gyelerinden belli bir miktar prim alarak fon
olusturur. Ancak bu fonlar, olusan hasar veya masrafi kargilamazsa kalan kisim
{iveler arasinda paylagilarak kargilanirdi. Gilniimiizde ise bu isletme tiitlers, belli
bir meblag kisitlamas1 uygulayarak tiiyelerine ait sorumluluklarmi yerine
getirmektedir.
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Bu isletmeler bdlgesel birlesmeletle kurabilecekleri gibi, belli meslek
gruplanmm birlesmesiyle de (¢iftgiler, 8gretmenler gibi) kurulabilirler. Gelirler
ve giderler iiyeler arasmda dagitilarak, kar amact gltmeyen isletmelerdir.
Kooperatif sirket olarak da kurulabilen miitiiel isletmelerinde yonetim kurulu

tiveleri se¢imi i¢in polige sahipleri oy kullanabilirler.

Mitliel sigorta isletmelerinde, masrafin belli bir meblag ile
siurlandiriinus olmasi nedeniyle katastrofik hasarlarda taraflarin tam olarak
karsilanamamas: polige sahipleri i¢in dezavantaj olugturur. Ancak alman sigorta
hizmetinin malivetine olmast bu sigorta tlirliniin tercih sebebi olmasim saglar

(Dickson, 1991, s 9).

2.3.2.2. Sirket Statiilii Sigorta Isletmeleri

Bu tiir sigorta isletmelerinin geneli Anonim ve Limited sirket olarak
kurulmakla birlikte kar amaci olan isletmelerdir. Sermaye hisse paylariyla olusur
ve kaynagin temelini olusturur. Bu isletmelere ortaklik sadece hissedarlar
tarafindan saglamr. Hissedarlarin sorumlulugu, belirlenen sermaye limiti ile
smurhidir. Burada miisteri durumunda olan kesim sigortalilardir. Iligikleri
sdzlesmeve bagl olarak yiiriir. Miigteri durumundaki bu sigortalilan taraflarina

ait olan primi dder. Kar veya zarara ortak degillerdir (Yurdakul, 1979: 7-8)

2.3.2.3. Lloyd’s Kurnmu
Lioyd’s kurumu denizcilik ile havacilik adina haber ve bilgi merkezi olan,
uluslararasi dilzeyde bir sigorta piyasasidir. Bu kuruma ait olarak calisan

sigortacilarin ig kabulii i¢in sendika adi verilen gruplar olugturulmustur.

Lloyd’s tarihsel siireciyle ve yapist itibariyle tamamen kendine dzgili bir
sigorta piyasasidir. Sigorta sirketi olmamakla birlikte, sigorta hizmeti ve
teminati sunan kurumlarca olusturulmus 20.000 {izeri Giyesi bulunan bir
sistemdir. Lloyd’s sigorta isletmeleri kendi aralarinda sendikalagmms ve her
sendeki bir veya birden fazla sigorta alaminda uzmanlagnustir. Bu isletmelerin,

diger sigorta igletmelerinden ayrdan en Onemli Szellikleri Uyelerinin tiim
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varliklariyla ilgilenmeleridir, Ayrica liyeleriyle dogrudan iligki kurmayip, bunu
brokerleri aracilifiyla yaparlar. Lloyd’s diinyada Id sigortacilik tiirleri icinde,
tarihsel stireciyle birlikte bir gliven olugturmus ve sigortacihgm devamiihigim

saglanustir (Yamk, 2001, s. 43-45).

2.3.24. Havuz Sistemleri

Sigorta isletmelerinin bir araya gelerek olusturdugu, adindan da
anlagilacag fizere bir havuz sistemidir. Genel olarak hasar riskinin veya sigorta
bedelinin ¢ok vitksek oldugu duwrumlarda sigorta isletmeleri birlesirler ve bir
sirketi temsilci segerler. Boylece reastivans piyasasinda daha olumlu anlagmalar

yapilir.

Havuz sisteminde klasik havuz ve reasiirans olmak lizere ikiye
ayrimaktadir. Klasik havuz, gitketlerin ekonomik gliclerinin etkilenmeden
katastrofik zararlar kargilamasi icin olusturulan havuzlardir. Buna Srnek olarak
atom havuzu, tabi afetler havuzu 6mek olarak verilebilir. Uye olan sirketlerin
birlesmesivle olusan ve reasiirans kabul edebilen havuzlar ise reaslirans

havuzlarn olarak adlandirilir (Yanik, 2001, s. 45).

Milli reasiirans T.A.S"1n Gstlendigi 1999 yilinda Marmara bolgesinde
meydana gelen ve lilkemiz igin siirekli bir tehdit olusturan deprem afeti i¢in
*‘zorunlu deprem sigortas:’” sistemi olusturulmusgtur. Zorunlu deprem sigortasin
olugtaran 587 sayihl kanuna goére dogal afet sigortalann karan (DASK) bu
sigortalar: toplayacak olan bir havuz sistemidir. Teknik isler kurum idarecisi
sifatiyla viriittlecektir. Milli reastirans T.A.S1n bu alandaki tecriibe ve birikimi
nedeniyle 08.08.2000 yilnda hazine miistesarlifryla imzalanan bir sézlesmeyle
08.08.2005’¢ kadar sorumluluklarina verilmistir. 08.08.2005 yihinda ise bu

kurum idareciligi sifat1 garanti sigorta A.S e gegmistir (www.millire.com.tr).

Tirk sigorta sektoriine iliskin en glincel havuz 6megi isc 14.06.2005
tarihinde kabul edilen 5363 sayil: Tarim sigortalart Kanununca kurulmug olan
Tarun Sigortalart Havuz sistemidir. Bu havuz sisteminin kurulma amaci, risk
teminaty, hasar organizasyonlar: tazminat ddemesi, klasik sigorta policelerinin
belirlenmesi, tarim sigortalarinm gelisimi ve ilerlemesi ile diger teknik
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hizmetlerin yiiriitiilmesidir. Bu kanun kapsamina gore, sigorta sirketleri tarimsal
sigorta adina elde eftikleri kazancn tamamimt bu havuza aktarmakla
yiktimliidir. Aktanlan primler i¢in havuz tarafindan sigorta sirketlerine

komisyon $denir (5863 sayih Tarm Sigortalart Kanunu, 14.06.05).

. Havuz sistemi, Bakanlik ve Mistesarlik tarafindan olugturulacak
yonetmelikle belirlenecek esaslar gergevesinde Tarum Sigortalan Havuz
Isletmesi Anonim Sirketi (TARSIM A.S.) tarafindan yonetilecektir. Bu havuz
sistemi isletmecisi girket, tarim alaminda ruhsatt bulunan 16 sirketin esit hak
sahibi oldufu anonim sirket statiisiinde olugturulmaktadir (5363 sayili Tanim

Sigortalart Kanunu, 14.06.05).

2.4, Sigorta Igletmelerinin Diger Ticari isletmelere ve Islemlerine
Gore Tasidiklar Farklihlkdar

Sigortacilik faaliveti, ticari faaliyetlerin hepsinden farklidir. Bu farklihk
hukuki siireci, faaliyet yapisi, muhasebe gibi ctkenlere baglidir. Sigortacilik
islemleri veya isletmelerini, difier ticari isletmelerden aywran ana farklar

asagidaki gibidir.

« Sigorta sozlesmeleri i¢in olusturulan anlasmalar gelecee doniiktiir.
Sigortali olunan stiregte, policede belirlenmis olan risklerin gergeklesmesiyle

sigortaliva va da onun adma ii¢lincll saluslara 8deme yapma garantisi verir.

» Sigortacinin yeterli fona, prim gelirine ve mali gelire ihtiyaci vardir.
Ciinki tistlendigi policenin boyutlarn belirlenemeyen riskleri vardir. Bu nedenle
her tiirlii belirsiz hasarlari, bunlara baglh masraflart her an kargilayabilmesi

gerckmektedir,

e Sigorta isletmeleri, yatinm araglarmda devlet kontrolit ve limiti
bulundugu igin, finansal agidan bu finansin kullanimi ve elde edilen gelir

bakimmndan farklilik tasirlar.

« Sigorta sozlesmeleri genellikle teknik ve kompleks anlasmalardir.

Kurumsal igletmeler aldigy teminati bagka bir Srnekle kargilagtirabiliyorken,



bunun disindaki ¢ogu sigortali bu imkam bulamaz. Risk gerceklesip hasar

ddemesi yapilana kadar, hizmetin kapsanmuyla ilgili bilgi tam olarak bilinmez.

» Sigorta igletmeleti, gelecege doniik ve belirsiz oldugu i¢in kot niyetli
kuruluslardan koranma adma, denetim ve gbzetimieri de diger isietmelere gore

dnemli farkhliklar gsterir.

+ Sigorta isletmeleri, toplumun bireysel ve kurumsal olarak ekonomik
istikrarint korumak igin, sigorta islemlerinin sigortal ve sigortaciya faydalan

yamnda bir risk paylasum da saglar.

» Sigorta igletmelerinde sermaye ve fonlarm kullaniminda da farkhliklar
vardir. Oz sermaye, yedekler ve dagiilmamis kardan olusturur. Bu diger
isletmelerde de béyledir. Ancak ellerinde bulunan sermaye ve fonlarn verimli,
rizikosu az, vade bakmmindan kisa orta ve uzun vadeli yatirunlar olarak

planlamalidir. Clink{i her an tazminat ddemesi vapmasi gerekebilir.

e Sigorta isletmelerinin gosterdigi nitelikler, muhasebe uygulamalarina da

yansumgtir. Bu nitelikler sunlardir:

Sigorta isletmelerinin  bor¢ veya alacaklarimin  belirsizligi  riskin

gergeklesmesine bagh olmasindan kaynaklanir.

2.5. Sigorta Sektdriinde Hizmet I¢i Egitim Faaliyetlerinin Onemi

Isletmeler giinimiizde entelektiiel sermayeye daha ¢ok dnem vermektedir.
(tnkil bilgili, kendini yetistirmis kalifiye nitelikli personele sahip olmak yikict
rekabet halindeki isletmelere 6nemli bir avantaj sagilayabilmektedir. Bu nedenle
isletme fonksiyonlar1i arasinda en Onemli unsurlardan bir tanesi insan
kaynaklandir. Insan kaynaklars departmaninda da egitim kavraminin nemli bir
yeri $6z konusudur. Clinkii nitelikhi iggdren, siirdtiriilebilir rekabet tistinkigtintin
Onemli  bir anahtarr komumundadir. Dolayisiyla insan kaynaklannm
gelistirilmesi, isletmeler agisindan vazgegilmez bir faaliyet haline gelmigtir.
Ozellikle is diinyasinda ve ekonomideki degisimler, teknolojideki degisim,

Orgiitsel degisim ile sosyal, yasal vb, degigiklikler, egitime olan gerekliligi her
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gegen giin  arttirmaktadir. Bu  degisikliklere ¢ahisan isgliclinlin  uyum

saglavabilmesinin bir yolu da hizmet i¢i effitimden gegmektedir.

Hemen hemen her kurumda, calisanlarin nitelifinin igin gereklerine
uygunlugunun saglanamamas: karsilasilan en temel sorunlardan biridir. Isinin
gereklerini yerine getiremeyen bir c¢alisan, kurumun amaglan ve etkinligi
yoniinden dnemli bir engel teskil etmekiedir. Hizmet i¢i efitim, bu engeli
ortadan kaldirabilmek i¢in kullanilabilecek en iyi ve en etkili siireglerden biridir.
Bu nedenlere baglt olarak, hizla degigsen bir toplumun ve meslegin kosullarmn,
dnceden gormiis olduklart efitim ile karsilamakta zorluk ¢eken personelin

hizmet icinde yetistirilmesi zorunlulugu giin geglikge artmaktadir.

Insan kaynaklari departmanmn temel gorevi sadece kalifiye elemanlarin
tespit edilerek, isletmeye kazandirilmasi degildir. Kalifiye clemanlarn isletmeye
kazandirilmasimin  vanunda, isletmede caligmaya baglamadan, o kisilerin
isletmeye uyum ve adaptasyonlannin da saglanmasi gerekir. Ilerleyen
zamanlarda, isletme icerisinde gérev ahp caligmaya baglavan kigilerin, sahip
olduklarn bilgi ve becerileri arttirict  efitimlerle de desteklenmeleri
gerekmekiedir. Béylece ¢aliganlar degisen durum ve sartlara daha gabuk adapte
olabilmektedirler. Kendi alanlarmda ortaya ¢ikan geligmelerden haberdar
olabilmektedirler. Ayrica sosyal bir varlik olan insanin, isletme i¢erisinde icinde
bulundugn  sosyal ortama uyum  saflamasi da  yine egitimle
desteklenebilmektedir. Glintimiiz insam ¢alistif isletmelerden kendisine sadece
maddi olanaklar sunmasint beklemeyip, bunlarin yvaninda, manevi yénden de
kendimi tatmin etmek i¢in cabalamakiadir. Kendi kisisel kariyer plénlari
icerisinde elde edebilecedi huzurlu bir ¢alisma ortami da kisinin davrams tarzimnz,
verimliligini, kariyerini vb. her tiirlii olguyu etkileyebilecektir. Bu nedenlerden
dolayt ¢ahisan personele, hizmet i¢i ve hizimet disi egitimlerle destek verilmesi
gerekmektedir.

Son yillarda ckonomide oldukca Snemli bir yeri olan sigortacilik
sektériinde ¢ok cesithi aragtirmalar yapiloustir. Aragtumalar genellikle sigorta
sirketlerinin yapisal ozelliklerine iliskindir. Sigorta girketlerini insan kaynaklar
ve hizmet i¢i egitimle ilgili cok sayida arastirma yer almamaktachr. Bu nedenle

sigortacilik sektdriinde hizmet i¢i egitim ¢ahismalarimn dnemini vurgulayic: bir

17



caligmanin yapimasi 8nem arz etmektedir. Sigortacihik sektdriinde faalivette
bulunan birgok kurulus, vapt ve isleyis acisindan birbirinden farkliliklar da
gosterilebilmektedir. Fakat sigortacihik sektdriinlin genel yapisi itibariyle
personele verilebilecek hizmet igi egitimlerin uygulama ve sistem agisindan
birbirinden ¢ok fazla ayut edilemeyecegi de g6z iintinde bulundurulmahidir. Bu
nedenle ¢alismamizda sigorta sirketlerinde hizmet ici, egitim galismalarmin
nasil yapildid: ve bu egitimler sonucunda elde edilen yararliiklan ortaya
koymak amaclanmigtir. Bu amagla, sigortacilik sektériinde tnemli bir yeri olan
sigorta aracilarmin (acente, broker, banka ve merkez) aragtirma kapsamina
alinmasy ve s0z konusu aracilarn hizmet i¢i egitim ihtivaglan ve
degerlendirmelerinin  belirlenmesi  arastirma  kapsamunda  ayrintilh  olarak

incelenmistir.
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3. HIZMET ICIEGITIM
Bu bdltimde hizmet i¢i egitimin tanmt ve kapsam, egitim tiirleri, egitim
yontemleri, hizmet i¢i egitime iligkin temel ilkeler ve hizmet i¢i cgitimin

planlamasi alt baghklarn incelenecektir.

3.1. Hizmet I¢i Egitimin Tanm: ve Kapsanm

Insan davranislarim geligtirmeye yonelik belli amaclara gére yapilan planh
eylemler sistemidir (Bagaran, 1987: 16). Egitim, isletmeler bakimmdan
incelenirse, ihtiyaca yonelik egitimi ve rekabel edebilme veteneklerini

viikseltmeyi amaclar.

3.1.1.  Hizmet i¢i Egitimin Onemi

Isletmeler i¢in en 6nemli fonksiyonlardan biri insan kaynaklar egitimidir.
Cunkil igletmeler veya kuruluglar, rekabet Usttinligli icin nitelikli is géren
Onemli bir kilit noktasidir, Bu nedenle isletmeler icin insan kaynaklarinin
geligtirilmesi 6nemlidir. Gunce! olarak is diinyasinda, ekonomide, teknolojide
olan geligmeler ve buna bagli sosyal yasam v.b. degisimler egitime olan ihtiyaci
artirmaktadir (Bingol, 2006: 231). Yaganan cesiti kavramlarla bu degisim ve

gelisime, galisan kesimin oryantasyonu i¢in hizmet igi efitim gerekmektedir.

Egitim kavraminda oldugu gibi hizmet ici egitim de ¢esitli kurum ve kisiler
tarafindan yapilan tanimlara yer vererek, hizmet igi efitimin hedef ve

gorevlerinden bahsedebiliriz.

“Egitim kelimesi™ 1940°lardan buyana dilimize vetlesen bir kavramdar.
Bu tariblerden Once “‘egitim’ yerine Arapga *“terbive”™ kelimesi kullambirda.
Gliniimitzde efitim terimi, yazi ve konusma dilinde siklikla su anlamlarda

kullanmilmaktadir (Duygulu, 2004: 23).

Genel anlamiyla egitim, kisi veya kisilerin olusturdugu gruplarm,
dstlendikleri gbrevleri ya da ileride istlenecekleri gérevieri daha basanli hale

getirebilmek i¢in, onlarin mesleki, sosyal, tutum ve davranis gibi anlayislarinda
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olumlu gelismeler yapmayt hedefleyen bilgi ve beceri artimu saflayan

faaliyetlerin btittintidir.

Egitim, birikim ve becerilerinin sosyal, zihinsel, duygusal, toplumsal v.b
gibi etkilere bagli olarak istenilen yonde ilerlemesi ya da yeni amaglara yonelik

bilgiler kazandirilmas1 amaglanan faaliyetlerin biitiintidtr (Akytiz, 1999: 2).

Baska bir deyisle egitim: kisilik, zcka ve yetenek gibi faktorlerin
birbirleriyle etkilesimidir. Bu etkilesim sonucunda bireyin hedeflenen, bilgi
birikimleri, davramglar, yapmak istedikleri uymasi gercken prensipleri ve
kistaslart  farklilasmaktadir. Bu  egitim sistemleri buginiin davramg ve
editimlerini belirledigi gibi gelecekteki davrams ve egitimleri de belirlemektedir

(Varig, 1978: 35).

Egitime kiiltirel agidan bakilirsa, egitim var olan kiiltlirQi yeni nesillere
aktarmak ve bu killtirin gelisimini saglamaktir, Egitime sistem olarak
yaklasilirsa planlama, program gelistirme, arag-gere¢ hazirlama, olgme,
degerlendirme, efitim yonetimi, rehberlik, katthmeilar gibi yap: taslarindan

meydana gelen bir list sistem olarak tamimlanmaktadir (Acikgdz, 2003: 16).

Egitimi bircysel ve orgiitsel yonden agiklamakta mimkindir. Bireysel
yonden egitim, hedeflere ulagmak igin gésterilen basarinm artmasi igin, kisilerin
cesitli yonlerden depigim ve gelisim siirecidir. Orglitsel yonden egitim ise,
gruplarm etkinlik ve verimliligini gelistirmek i¢in kullamlan araglarm tiimtidiir

{Yiksel, 2004: 199).

Isletmelerde egitimin amaci kigilerin sorun ¢ozme, yeni durumlara uyum
saglama, karar verme gibi yeteneklerinin geligtiriimesidir. Bagka bir ifadeyle, is
veriminin artmast i¢in dogru ¢ahismak olarak tanunlanmaktadir (Kogel, 2001:
34).

Egitim kavrami genel olarak ele ahmirken, drgiitsel agidan eflitim kavrami
genellikle hizmet igi egitim faaliyetleri ile birlikte ele alinmaktadir. Bu nedenle

hizmet i¢i egitimin cesitli tanumlarini vermek yarar saglayabilecektir.

TDK’ya gore hizmet i¢i e@itim, kurum veya kuruluglardaki verimin
artmasi, gelismesini. bilgi, beceri, vetenek ve davrams bigimlerinin
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ilerlemesini hedefleyen ayni zamanda bu kurum veya kuruluslarin var olan
calisma disiplinini stirekli olarak etkileyen bir egitim bicimidir (Buyiik Karagbz

ve Civi, 1996: 25).

Camman’a gore hizmet igi egitim, isletmelerde ¢aligan kisilerin yaptiklar
gbreve olan uyumlarm artirmay: ve gelecekteki gorevlerini daha iyi yerine
getirebilmeleri i¢in anlam yetenek ve bilgilerini artirmayr hedefleyen bir
tekniktir.

Isletmelerde galisan kisilerin goérev siireleri boyunca bilgi ve yetenekleri
gelistirmesi icin stirekli bir egitime ihtiyaglar olacaktir. Hizmet ici egitim,
vagam boyu egitim siirecini olusturan bir alt sirectir (Babadogan ve Selvi, 1990:
4).

Hizmet i¢i egitim, 6zel ve tiizel kisilere ait igletmelerde belirli bir maasg
karsthginda ise alinnug ve ¢alismakta olan kigilerin gorevleri ile ilgili var olan
bilgi, beceri ve tutumlart geligtirmek amaciyla yapilan egitimdir (Sakaogullan,
2008: 48). Bagka bir ifade ile hizmet i¢i egitim mesleki bilgi ve yeteneklerin,
calisan kisilere gretilmesini kolaylastirmak igin isletmenin gosterdigi bir cabay:
temsil eder. Verimli bir is performans: icin gerekli olan bilgi ve donanimu igerir
(Ogen, Oztivk ve Yalcin, 2002: 143). Kisaca, kiginin gérevde bulundugu stirede
bu gorevie ilgili aldifn egitimdir seklinde tanimlanabilir (Kiiglikahmet, 1992: 3}.

Taymaz (1997: 4)’a gore hizmet i¢i efitim, kurum veya kuruluglarin bellt
bir maas karsihfinda ige aldify cahisan kisilere gorevieriyle ilgili gerekli

donammu kazandmrmak i¢in yapilan egitimdir.

Hizmet i¢i efitim ¢aliganin suan ki ve gelecekteki potansiyelini artirmak
igin, isini verimli bir sekilde yapma yetisini viikseltme eylemidir. Bagka bir
ifadeyle hizmet igi egitim, ¢aligan tarafindan is ile ilgili donanm 6grenmeyi
gelistirmek igin Srgiit tarafindan planlanmis ugragtir diyebilir (Simsek, 2007:
231).

Diger bir tanuma gbre hizmet igi eZitim kisiye gérevinin getirdigi bilgi,

beceri ve yetenefin sistemli bir yiikselis gbstermesi igin ise bagladig tarihten
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ayrildifn tarihe kadar gecen siirede aldig: egitimdir seklinde tammlanmaktadir

(Bademci, 2003: 28).

Hizmet ici egitim kapsamima giren siiveg, kisinin ise baglayip emekli olana
kadar mesleginde gelisim gostermesi i¢in aldify stirekli egitimdir (Ozyiirek,

1981: 13).

Tezean (1992: 13) a gore ¢alisan kisiye hizmetindeki verimliligin, bilgi ve
beeeri anlayisinin artmasi igin kisa siireli olarak bilgi amagh yapilan bir egitim

olarak tamimlanmaktadir,

Hizmet igi efitimi, calisanlarin ige girisinden, iginden ayribigina kadar
gecen siire zarfinda bilgi beceri ve davramslarinda kalict ve olumlu degisiklikler
yapmaya yonelik etkinlikler sistemi (Erdem, 1999: 31), seklinde tammlamak

miimikiindir,

Yukartda verilen hizmet i¢i tanimlarinda ortak olan noktalar su sekilde

Szetlenebilir (Ciftci, 2008: 15),
» Hizmet i¢i egitimin faalivetleri, belli bir kuruma dair ¢aligmalardir.

» Hizmet i¢i egitim, calisanlarn kendi yetenek, bilgi ve donanimlani hein

de gérev aldiklar: kurumlar: gelistirmelerine yardim etmeyi amaglar.

e Hizmet i¢i egitim, kiginin gelisimini artimmayl, oryantasyonu

kolaylastirmay1 ve eksiklerini tamamlamay: hedefler.

3.1.2. Hizmet ici Egitim Amaclar
Hizmet ici egitimler belli araliklarla yapiimasiyla birlikte, isletmelere ek
maliyetler ¢ikartmaktadir. Ancak maliyetler saglanan yarar karsisinda 6nemini

yitirmektedir.

Hizmet i¢i cgitimle hedeflenen temel amaclar sinirsizdir ve agagida

maddeler halinde siralanmistir (Taymaz, 1997: 6; Velioghy, 1982: 143).

» [sletmenin Grettigi tiriiniin niteligini ve niceligini yiikseltmek
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e Kusurlu iiretimi azaltirken, iiretimin verimini ve kazancim arttirmak
= Zamandan, malzemeden ve enerjiden tasarruf etmek
« Geligen teknolojiyi tiretim araglanyla birlikte yerinde kullanmak

s [sletme acisindan yeni firetim planlamalari yapmak ve buna personelin

Uywmunu saglamak

o Is glivenlifini saglayarak, olasi kaza ve hastalik riskini minimuma

indirmek
s Kurum icindeki personelin iletisim ve iliski yapisini gliclendirmek
» Mevdana gelebilecek anlagmazlik, disiplin ve sikayetleri azaltmak
» Calisani taniyarak buna bagli kadrolasma ve i giicii saglamak
» Rekabeti artincr sistemler gelistirerek, kontrol ykiint azaltmak
* Personelle giiven ba@i olusturarak motivasyon saglamak
» Personele gerekli olan vasiflar kazandirarak, doyumu saglamak
» Personelin orvantasyonunu kolaylastirip, gelismeleri takip etmek

» Kurumda yiikselme ve yer defigtirme olanaf saglayarak hareketliligi

6nlemelktir.

Canman (2000: 97) ise, hizmet igi efitim genel amaglari asafidaki gibi

maddelestirmistir.

Cahisanlarm verimliliini artirmak: Verimlilik, personel, malzeme ve para

ile hedeflenen amaclart en 1yi seviyede gerceklestirmektir.

Ogrenme siirecini hizlandirmak: Hizmet i¢i egitim insan giiciing en etkin
bigimde kullanarak ve zamanda tasarruf ederek yeni dnlemler almay: amaclar.
Bu amag, 6nemini yetersiz insan giictine sahip lilkelerde daha ¢ok gosterir.
Hizmet i¢i egitim 6grenme siirecini hizlandirarak, ¢alisanlarin yeterliliklerini

artirmayi kisa stire icinde hedefler.
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Aksakhklarin giderilmesi ve eksikliklerin tamamianmasimt saglamak:
bilgi ve anlayis yetersizlifine bagh olarak olumsuz halkla iliskiler, isleri sabote
etme, igverene karsi duyarsizhik gibi aliskanhklarla karsilagabiliriz. Bunlar
eylem, faaliyet veya davramislarda karsilagilan ortak aksakliklar veya bireysel
eksikliklerdir. Bunlar1 agik olarak saptayarak Gnlenmesi ve diizeltilmesi i¢in

hizmet i¢i egitime bagvurulabilir.

Moral ve motivasyonu giglendirmek: Kisilige 6zel bir dnem ve deger
verildigi anlanuna gelen, efitim programlarina ¢agirilma durumu giiditleyici bir
etkiye sahiptir. Ciink{i kisinin kendirii gelistirme ve gérevinde ylikselme imkamn
bulmasim saglar. Calisanlarin moral ve motivasyonu yiikselir. Ayrica farkls
isletmelerde benzer gérevierde cahisan kigilerin bir araya gelmesini saglayan bu
egitimler, grup dayamgmasini, ortak sorun ve ¢dziim yollarmun bulunmasim
saglar. Eitime katilanlarm saghkli iletisim kurmasi, ortak bir anlayis:

benimsemesi hizmet igi egitimin bir amacidir,

Kariyer gelismelerine imkan vermek: Var olan gorevierinde daha iyi
yapabilen ve ileride (st diizey gorevleri de dstlenebilecek bir diizeye gelen

¢alisanlar bunu katiidikian hizmet i¢i egitimlerle saglavabilir.

Hizmet i¢i efitim programlarinda, insan kaynaklari ¢ok dnemli bir rol
oynar. Ciinkii egitim malivetli ve zaman alan bir siirevi igerdigindeﬁ, insan
kaynaklan ihtiyaca gore kigi veya kurumlan planlar. Bu planlamayla birlikte
dogru zamanda dogru kigilere verilen eZitim hizmet i¢i egitio amacina ulastirir

(Kartoghs, 2007: 17).

Hizmet ici egitimin genel amaclan belirlenirken asagidaki noktalar gdz

oniinde bulundurularak hareket edilmesi oldukga dnemlidir (Taymaz, 1997: 5):

* Kurumun ve sistemin amaclar, hizmet i¢i egitimin amaclarim

kapsamaktadir.

» Hizmet i¢i efitim sonucunda, belirlenen amaglar ile buna baZh

davranglar birbirini tamamlamalidir.

» Hizmet i¢i egitimle hedeflenen amaglar, var olan ortamda ulagilabilecek

diizeyde olmalidar.
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» Hizmet i¢i efiitim, bireylerin fonksiyon ve ilgilerine uygun olursa

amacina 'LIIH§I'I'.

» Ote vandan, hizmet i¢i egitim isletmenin oldugu kadar personelinde

gereksinimlerine cevap verebilmelidir,

« Hizmet i¢i egitimin amaclar, personel gereksinimleri kurum hedefleri ile

uywmlu ve gergekel oldugu siirece bagarihdir.
» Belirlenen hizmet ici ¢gitim amaglan kendi iginde dengeli olmalidir.
* Hizmet i¢i egitimin amaclar, sonug ve {irtine hizmet etmelidir.
» Amaclar, belirlenen davranislarm &lgGlebilirligini saglamailidir.

o Hizmet i¢i efitimin amaglar, gelisen ve degisen sisteme uyum

saglayabilecek diizeyde olmalidir.

3.1.3. Hizmet I¢i Egitim Yarariar
Insana yatirim yapan egitim isletmeleri, personel egitimleri sonucunda
¢ikan faydalarla diger yatimmlara kiyasla ¢ok daha ondedir. Bunun sadece

isletmeye degil kisiye de yarar sagladig goriliir ( Geylan, 1994 93).

Bir kurumda, personelin egitim cksigini azaltmak kuruimun hedefledigi
amaclara ulasmasin saglamak ve isgiiciinden beklenen verimi en {ist diizeyde
elde etmek icin hizmet igi egitim faalivetine bagvurulur. Amaglarin kapsaminda
sozii edilen egitimin yararlan bulunur. Kurumlarda alinan hizmet i¢i egitim,
personele daha ¢ok gdreviyle ilgili fonksiyonlar yiikleyecegi i¢in mesleki egitim
azelligi tasir. Buna bagh olarak da beklenen verim, mesleki egiitimden beklenen
verimle aym deZerlendirmeyi tasir. Kurum ve personelin amaglarma ulagmasi
icin dengeli ve tutarh beklentilerde bulunmasi, egitimden beklenen yarari da
saglamts olur (Bursalioglu, 1978; Bursalioglu ve Taymaz, 1980; Taymaz 1997:
46).



3.1.4. Hizmet ici Egitimin Basar: Kosullart

Kuruma ve personele yarar saglayan hizmet i¢i cgitimden fayda
saglayacagina inanilmas: gerekir. Yoksa yapilacak egitime katilmak gereksizdir.
Hedeflenen en bitylik amag insan giicii verimini artirmaktir. Bunun yanmda,
kurumsal veya kisisel kargilagilan her sorunun hizmet i¢i egitim ile
¢oziilebilecegini  diistimmek  gergekgi  bir yaklasim  olmaz.  Amacin
degerlendirilebilir, yararli ve gergeklegebilir olmast icin, asagidaki sinrliklarm
goz énitinde bulundurulmasinda yarar vardir. Bu nedenle hizmet igi efitimin
bagarti olmast igin gerekli kosullart agafiidaki gibi belirtmek miimkiindiir

(Tutum, 1976: 131; Taymaz, 1997: 14-15).

» Bpitim  ihtivaca yonelik ve amact belirlenerek bagan saglar.
Belirlenmeyen amag ve ihtiyag fizerine alinan efitim yarar saflamaz. Hizmet ici
egitimin as1l amaci, personelin donammni, beklenen donamm diizeyine

¢ikarmaktir.

 Verilen egitimde amac, kurum yararma gdre olsa bile bunun igin de
personelin ekonomik, duygusal, sosyal ihtiyaglari karsilamas: gerekir. Kendi

sorunlarina ¢éziim bulan birey kurum iginde fayda saglamay1 amag edinir.

¢ Yapilan hizmet i¢i egitimin basariya ulagmas: i¢in en 6nemli etkenlerden
biri de personelin bilgi ve becerisine uygunlugudur. Egitimi alan kisilerin eZitim
seviveleri, yas gruplarin belirleyici olabilir. Egitimler basitten komplekse dogru

yapilmalidir. Bu kural dikkate almmazsa, egitimden fayda saglanamaz.

» Hizmet ici egitimde, egitimi alacak olan personel veya kurum gérecegi
yarara inanmas1 gerekir. Bunu, yapilan egitimlerin, egitimi alana pasil katki
sagladigmi somut Sreklerle gostermesi gerekir. Egitime kargi ilgi ve istek

olusturulmalidir.

« Hizmet ici egitimde, personelin sahip oldugu bilgi, tecriibe ve birikimi
en iist seviyede kullanmasi amaglamr ancak yeni bir potansiyel yaratamaz. Bagka
bir deyisle, personel veya kurumun yapisal eksikligi ile ilgili olan durumlarda,

egitim sonucu beklenen verim saglanamaz.
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« Kurumda sadece belli bir alanda yapilan egitim beklenen faydayi
saglayamaz, Cilinkii bu egitim, c¢esitli kademelerde ve alanlarda bulunan
personelin igbirligi ve koordine olmasina bagli olarak verimi beklemeyi Gngérﬁi‘.
Sadece belli bir alanda kalan editim iletigime imkan vermez ve beklenen sonug

alinamaz.

¢ Hizmet i¢i eitimin, personel veya kurum tarafindan verilen zamana,
cabaya, emege karsilik geldigine kanaat getirilmesi icin 6freticinin de yeterli
donamma sahip ohnasi gerekir. Kisinin 6grenme istedini karsilayamayacagina

inandii bir 8gretici tarafindan egitim almasi, beklenen fayday: saglamaz.,

= Hizmet i¢i egitimin basariya ulagmast i¢in iletisim ve koordinasyon ¢cok
dnemlidir. Bir kuromdaki orgiit yapisi ne kadar dogru kurulmugsa ve buna bagh
iletisim ve organizasyon ne kadar diizenliyse, egitimden de o kadar fayda

saglamr.

e Kurum iginde kademe degigiklikleri vapilirken personelin bilgi ve
birikimine gére yaptliyorsa, personel politikasi hatals igliyorsa hizmet i¢i efitim
amacma ulasamaz. Clinkii egitimi alan personel bunun ona fayda saglayacagina

inanmakta glicliik ¢ceker.

» Hizmet i¢i egitim sonucunda gesitli yontemlerle degerlendirmeler yapilip
sonuglar ¢ikarilir. Bunu programin etkinligi ile katihimcilarin basari dereceleri
belirler. Bu deferlendirmeler yapilmadan verilen kararlar sadece goriisten ibaret

olur.

3.2, Hizmet Ici Egitim Tiirleri

Personelin efitim ihtiyaglarm karsilamak ve hedeflere ulagmek i¢in
hazirlanan, kurum i¢i ve kurum disi, is bast ve is digt hizmet i¢i egitim
programiart uygulama sekillerine ve genel amaglarina gore agafndaki sekilde

simflandirilabilir (Taymaz, 1997: 8).
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3.21. Oryantasyon Egitimleri

Kuruma yeni gelen birinin gdrev tammun tam olarak kavramasi, ortama
uyumu igin verilen egitim uyum ve adaptasyon égitilnidi.r. Bu egitimlere, giris,
on tanima, yonlendirme egitimi, intibak gibi isimlerden biri verilir. Ayrica bu
egitimlerle ise baglayacak kisiye temel bilgi ve becerisi kazandirmak amaclanir
{Taymaz, 1997: 8-9). Buna bagh olarak gorev tanum ve sorumluluklart hakkinda
bilgilendirme yapilir (Canaman, 200: 99). Bunlar hazirhk, ige yoneltme,
stajyerlik, adayhik effitini gibi isimlendirilen programlardir, CoBu kurum temel
egitim ve oryantasyon programum bir arada bireye vererek, hem 1gi hem kurumu

hem de beklc:htiyi gostermeyi amaclar (Taymaz, 1997: 8-9),

3.2.2. Bilgi Tazeleme ve Degisikliklere Uyum Egitimleri

Kurumlarin varhi@in sirdiirmesi, daha kaliteli ve kalici hale gelmest,
geii@m.e]ére uywm saglayarak verimli ve daha az maliyetli lirlin ve hizmet
varatacak rekabeti yiiksek tutmasma baghdir. Isletme igindeki yontem ve
isleyisle. degisen ve geligen bilim ve teknolojive uyum saglamay: zorunlu kilar.
Ornegin tilkemizde ilk kez sigorta sirketlerinin sermaye yeterlilik rasyolarina
iligkin olarak Avrupa Birligi’ne uyum siirecinde Solvency IT calismalarina
iligkin olarak deg@isen yénetmelife uyum siirecinde verilen egitimlerde
eksikliklerin oldugu gdriilmiistil. Degisime uyum egitimleriyle. érnekteki gibi
vasa ve ydnetmelik degisimleri, vem vyatirim alanlanindaki gelismeler

dgrenilmektedir.

Genellikle okullarda verilen kurumsal bilgiler teoride kalip, uygulamada
vetersiz kahr. Is hayatindaki bilgi ihtiyacim karsilamaz. Is ortamlarmda elde
edilen tecritbe ve bilgi tazeleme egitimleriyle bir araya geldiginde, caliganlann

girigimeilik i¢in cesaret kazanmasini saglar (Yiksel, 2004: 201).

Bilgi tazeleme ve degisikliklere uyum egitimleri, ¢alisanin kuruma
baglilifin, kendi verimliligini yiiksek morali ve duyarliligi da hedeflemek lizere
planlanabilir. Bu tilr programlara tekrarlama, yeniliklere uyarlama, yeniden
egitim gibi isimlerde verilir. Personelin isletmede yasa, kadroya veya verimine

bagli olarak gorev degistirmesi durumunda da yeni gbrevindeki yeterliligi igin
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bu tiir egitimler verilebilir. Bunlar ihtisas ve mesleki egitin tirtindedir diyebiliriz

(Taymaz, 1997: 8-9; Canman, 2000: 100).

3.2.3. Sosyallestirme Egitimleri

Sosyallestirme egitimi, 1se yeni baslayanlar i¢in ige, isin gerektirdigi gorev
ve sorumluluklara, i3 arkadaglarma, tgyeri iklim ve kiiltlirline alismalarim
saglayan kisa stireli bir egitimdir. Sosyallesme egitimi, hata yapma olasilifins
azaltip 6zgin duygusunu artirirken, ise veni giren kisinin Ofrenmesmi
basitlestirir. Sosyallesme egitimi ¢aliganda olumbu bir tutum yaratarak kuruma
baghligimi artirir. Buna baglt olarak da kalite ve verim kisa siirede artar (Yiiksel,

2004: 201).

3.24., Kariyer Egitimleri

Sefler ve mudiirler egitimi gibi isimlerin verildigi bu egitimler, gelecege
yonelik personel ihtiyacimi karsilamay: amaglar. Kurumdaki personelin
yitkseltme geregine bagh olarak alman bu egitimlerde, personelin yetistirilecegi
alan ve by alamin gereksinimleri baz alinir. Personelin kademe atlamast i¢in st
diizey gérev igin hazirhk yapmasi ve var olan kademesinde tecriibeli olmas
beklenir. Bu hazirlik, yoneticilik oOzelliklerini tasimakla birlikte bilgi ve

donanmmsal olarak da yeterlilik gerektirir,

Bunu saglayan kariyer gelisim egitimleri. her personel icin kademe atlama
saglayabilecedi icin firsat esitligi saglar ve kurum tarafindan birden fazla aday

arasinda se¢im yapma olanagi sunar.

3.25. Ozel Alan Egitimleri

Yurt iginde veya disinda personele 6zel ihtisas kazandirmak amaciyla ve
bunu gesitli alanlarda kullanmak igin yapilan egitimlerin timidgr. Il yardim, is
giivenligi egitimleri, bilgisayar, vabanc dil, temel geligtirme ve terclime kurslari

bu programlara drnek gosterilebilir (Taymaz, 1997: 9).
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3.3. Hizmet I¢ci Egitim Yontemleri

isletmelerde verilecek olan egitim kisiye va da konuva gore farklihklar
gbsterir, Ciinki yonetici egitimi alan kisiler daha kavramsal ilerlerken yonetici
olmavan egitimler daha beceriye yoneliktir. Temek olarak Orgiitlerin gelismesi
ve verimin artmast amaclandifinda vyapilan eitim daha fazla yarar
saglayabilmektedir. Bu nedenle tercih edilecek egitim yOntemi amaca uygun

se¢ilmelidir (Argon ve Eren, 2004: 34).

3.3.1. Is Basmda Egitim Yontemleri
Endistri de en ¢ok kullanilan is baginda egitim, ig¢iyi efitimin admda
oldugu gibi is basinda efitime alarak kalifiye duruma getirir (Bingol, 2006: 257).
Bunu ‘yaparak 6drenme en iyi 6grenmedir’ diistincesi destekler (Budak, 2008:
32). Is basinda egitim amir veya deneyimli bir calisan tarafindan Gistlenilebilir.
Cok sik goriilmese de uzman 6Freticilerin de is bast egitiminde gérev aldiklar:
sOylenebilir (Bingsl, 2006: 258). Tercih edilmesinin bir sebebi de kolay ve diigiik
biitgeli bir yéntem olmasidir. Caligan hem 6&renir hem de igini yapar. Ancak iyi
ogretilmedigi takdir de {irline verilen zarar veva mﬁg.teri sikavetleri biiylik
malivetiere sebep olabilmektedir (Yiiksel, 2004: 206). Is basinda efitimin
faydalan asagidaki gibi siralanabilir: (Geylan, 1994: 102, Simsek ve Oge, 2007:
242, Tagkin, 1994: 136).

* Gergek iy kosullarmi &gretmeyi saglar.

* Personelin vetenekleri veya eksik yOnleri saptanir.
» Aninda miidahaleler yapilr.

¢ Teor1 ile uygulama bir arada yapilms olur.

» Oprenme siireci huzlanir.

» Bu 8grenme siirecinde is glicli kayb yasanmaz.

* Calisan, {iretim ve dgrenimi ayni anda yasar.

» Calisan, gergek ortamda oldugundan uyum sorunu vasamaz.
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* [s baginda bir amirin ya da tecritbeli kisinin olusu 6grenmeyi olumlu

yonde etkiler.
« Calisan, iginde bulunacag: ig arkadaslarini inceleme imkamna ulagir.
 Calisanin eksik yonleri aninda gortlip diizeltilebilir,
» Maliyet daha diistiktiir.

« Pahali donanmmlarin bulundugu bir ortamda olusabilecek zararlar

minimum seviyeye inmis olur.
» Uretim devam ederken ¢alisan egitilmis olur.
o s giicii standz;rda ulasir ve devamhhg saglanir.
« Egitim stiresince 6zel bir egitici olmadigindan egitim ucuza mal olur.
» I ortamina nakil sorunu ortadan kalkar.

Bunlara karsm is basmda efitimin bazi sakincalarnm da asafidaki gibl

siralamak mitimkiindiir (Bingol, 2006: 257-258, Simsek ve Oge, 2007: 242).
» BEgitim gercek ortamda yapildigindan pahali donamim zarar gorebilir.
» Is kazas: riski yiksektir,

» Ozel egitimeiler bulunmuyorsa bu 6grenim faaliveti sistemsiz ve yetersiz

kalr.

{3 vyerinin tiirlii baskilarina bagli olarak egitime yeterli zaman

ayrilmayabilir.

* Bu faaliyet karmasikhgimdan ve makinalarin diizenli ¢alisma hizindan

dolay1 calisan sayist simirhi kahr,

* Nezaret eden kisi igi bilebilir ama i1y1 bir egitici degilse yontem bagartya

ulasamaz.

* Calisan nezaretcisinden daha fazla bildigini gostermek istediginde

catigmalar yasanabilir.
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3.3.2. Is Disinda Egitim Yéntemleri

Bu tir egitimlerin en belirgin 6zelligi teorik yapida olmassdir. Kisa siireli
ders ya da konferanslardan yonetici gelistirme programlarina kadar kullanilan
bu egitim sisteminde ¢ahgan isinden ve iginde bulundugu ya da bulunacai
orglitinden uzaklagtirihr (Simsek ve Oge. 2007: 244). Personelin bilgi ve
becerisinde  diisiiniilen degisikligin is basinda gerceklesmesinin  mimkiin
olmadig1 durumiarda is dis1 egitim yontemlerine bagvurulabilir (Geylan, 1994:
103). Is dist egitimlerinde ¢ahgan glinltik is faaliyed icinde olmadign icin
davraniglarinda ki acik degi$ixﬁi11, kolay olmast ve daha fazla dikkat gostermesi
bu egitimin istinliklerindendir (Bingdl, 2006: 263). Is dis1 egitimin
Ustiinlitklerini soyle ozetlenebiliv (Geylan, 1994: 103, Simsek ve Oge, 2007:

244),
* Planli ve sistemli oldugu i¢gin disipline bagl verimli bir 8grenim olugur.
» Egitim imkan: ¢ok sayida kisiye ulasir.

» Planlt olmasina baglt olarak isin zor y6nleri daha ayrintth anlatilir ve

dligiinsel yetenegin gelismesi sagianir.
* Bilgiler belli bir diizende verilir bdylece teorik bilgilerin etkinligi artar.

* Verilen efitim bir uzman tarafindan saglandiginda kiginin uzman

egitimciden  yararlanma imkan olur.

* Sadece iy swrasmda ki sorunlarin yam sira is ile ilgili genel bilgilerde

verilir.

* Kigi sayist fazla oldugundan iletigime baglt olarak deneyimleri paylasma

imkant1 olusur ve biling artar.

Bu ustiinliiklere kargilik ig naklindeki yetersizlikler nedeniyle bazi zayrf
yonler dogar. Yonetim zayif yonleri su sekilde siralanabilir (Simsek ve Oge,
2007: 244).

* Organizasyonu zor, maliveti fazladir.
-« Egitim stirecinde tiretim durabilir.

32



« Egitim sonrasi ¢alisanlar gercek kosullara uyum sorunu yasayabilir.

Is diginda egitim yontemini belirlerken egitime katilacaklarin $ayisl,
egitimin maliyeti, kullamilacak egitim araclari ve is gérenin 8grenme, yetenek ve

istegi g6z dntine alinmalidir (Yiiksel, 2004: 206).

3.3.3. Teknoloji Destekli Egitim Yontemleri

Bilgisayarin teknolojik olarak yasanan gelismelerle ve hayatmmizdaki
kullauminmm yaygmlagmas: nedeniyle bir dgrenme araci haline doéniigmiistir.
Bilgisayarlar hafiza, depolama, simiillasyon ve alistirmalar gibi ibtiyaclar igin
biiyllk kolaylik saflamaktadirlar. Bilgisayar temelli egitim bilgisayarin
Ggrenmeye uyanicr etki sagladign  egitilenlerin  cevapladifn  ve sistemin
degerlendirilerek cevaplayana geri bildirim olana@ verdigi etkilesimli bir
egitimdir. Kendi kendine 68renmeyi saglayan bu tiir egitimlerde bir sorun
vagandifimda egitimciler devreye girer. Ornegin bir birey bilgisayarda SPSS
programinm nasit  cahstirilacagim kendi kendine 6grenmeye cahisirken
bﬂgisayarda verilen talimatlar: yerine getirir, her eylemden sonra bilgisayar geri
bildirimde bulunur. Eger geri bildirime gore bireyin eylemi dogru ise daha
sonraki asamaya geg¢ilir. Herhangi bir noktada giiglikle karsilagilirsa devreye
egitimciler girer. Boylece birey siire¢ sonucunda SPSS programuu nasil
caligtiracagini 6grenmis olur. Bilgisayara dayali egitimde egitilenlerin faaliyeti
artar ve kisisel bazdaki hizlariyla ¢aligmalart miimkiin olur. Clinkii programly ve
sistematik bir egitimdir. Baska bir yarari ise egitimi alan kisinin egitimciye daha
az bagh olmasinmi saglamasidir (Bing6l, 2006: 267). Bat1 diinyasinda kurumlar
egitim zamanlarinin %17 sini yeni teknolojilere aymrirken 2000’lerde ise bunu

%35’e gikartmast beklenmektedir (Sabuncuoglu, 2000: 141).

3.4. Hizmet I¢i Egitime iliskin Temel {lkeler

Hizmet i¢i eZitim programlarinin esaslarm diizenlemek {izere deviet
memurlar: egitimi genel plam hazirlanmg ve yayinlanmistir (Resmi Gazete, 19
Ekim 1983, say1 18/96) (Taymaz,1997: 46-47). Bunun amac1 hizmet igi egitimde
temel ilkeleri benimsemek devlet kamu hizmetine bagli kisilerin alacagi egitimin
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dzelliklerini ve personel gruplarmun faaliyetlerini belirlemektir. Yirtirliige giren
ve uygulama gelistirme efitim programlannm verimh olmas: icin uyulmasi
gercken bazi ilkeler izleyen boliimlerde agiklanmistir (Simsek ve Oge, 2007:

235-236).

34.1. Sirekiilik Ilkesi

Egitim ve gelistirme ¢abalarinin stirekli olmast basarimin 6n kosuludur.
Giinlimiiz diinyasmda ki gelisim ve degigime uyum saglamak slireklilige
baghdir. Cagimizda kurumlar kendi verimleri igin teknolojik, sosyal veya
ekonomik agidan yasanan gelismeleri takip ederek daba akla dayanan ¢alisma '
yontemlerini benimsemektedirler. Bu siirece uyum saglamanin tek yolu
stirekliliktir. Stireklilik sayesinde olagan disi kosullara hazirlik olusur ve uyum

sorunu yasanmaz (Simsek ve Oge, 2007: 235-236).

3.4.2. Yararhhk fikesi

Eger yapilan egitim veya gelisim faalivetierinin 6nceden belirlenmis
amagclart bulunmuyor ya da belirlenen amaclar gergeklestirilmiyorsa yeterli
verim almamaz. Egitim ve gelisimin neden yapildifi ve amaglarna varip
varmadig degerlendirilmelidir. Buna bagh olarak egitim-vyarar iliskisi kurolup
beklenen verim yapilan harcamalar ile karsilagtirthir (Simsek ve Oge, 2007: 235-

236).

3.43. Firsat Esitligi Qlkesi

Farklt ve 6zel bir 6neme sahip olan bu ilke efitim ve gelisimden esit
sartlarda yararlanilmasim hedefler. Kisisel veya grupsal bir aynim vapilmadan
yva da belirli bir baskinlik bulunmadan en Gst kademeden en alt kademe de
caliganlara kadar tiim ¢alisan kaynagim kapsar (Simsek ve Oge, 2007: 235-236).
Genellikle isletmelerde belli kisi veya gruplarn yeteneklerinin artirilmast igin
vapilan bu egitimlerde kimi ¢aliganlarin digerlerinden daha hzli 6grendikleri

goriilebilir. Bireysel farkliliklarin dikkate alinmas: sorun tegkil etmez. Builkeyle
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epitim faaliyetlerinden tiim ¢ahsan kitlenin ayrim yapimadan faydalanmasi

amaclanmr (Sabuncuoglu, 2000: 117),

3.4.4. Planhhk flkesi

Planlx ve programh yapilan bir egitim faliyeti beklenen yararn st
seviyede olmasim saglar. Nigin, nerede, nasil, kimle ve kim tarafindan
yapilacaf tespit edilen bir faaliyet verim saglar ($imsek ve Oge, 2007: 235-
236).

3.45. Etkinlik Katdun fikesi

Egitim faalivetinin basarist igin 6nemli bir diger ilkedir. Kuruma yada
gruba énem veren onu dinamik ve canli tutan cahsanlarin etkin bir sekilde
katitlimlar: saglanamazsa veterli bir gelismeden soz edilemez. Bunun igin de
calisanlan gelisime istek ve ihtiyac duyar hale getirmek gerekir. Caliganlarin
egitim faalivetinin yararina inanmalan faaliyet baganisi icin Snemlidir ($imsek
ve Oge, 2007: 235-236). Bu ilkenin temeli insan kaynagindan tist seviyede yarar
saglamaya dayanir. Kurumlar tarafindan yapilan bu egitim faaliyetlerinin bagari
oram ¢aliganlarm katilun ve etkinlik dereceleriyle degerlendirilir. Bu basariya
katitlmedarm sorunlarmu Snemsemeleri ve eitimin gerefine inanmalarryla

ulagihir (Sabuncuoglu, 2000: 117).

3.5. Hizmet I¢i Egitim Planlamas

Hizmet ici egitim planlanrken;

»  Orgiitsel personel egitim politikasmin incelenmesi

« Egitim ihtivacimin belirlenmesi

«  Hizmet i¢i efitim biitgesinin hazirlanmasi

o Hizmet ici egitim programlarinin hazirlanmas: ve uygulanmast

+ EBgitim sonuglarmm degerlendirilmesi ve raporlanmasi konulary

incelenmektedir.



3.5.4. Orgiitsel Personel Egitim Politikasinm Incelenmesi

Amaca ulasmak igin izlenen yol ve kurallara politika denir. Hizmet ici
efitimin  planlanabilmesi ve uygulanabilmesi igin egitim politikalan
belirlenmelidir (Simsek ve Oge, 2007: 240-241). Bu nedenle kurum ya da
isletmelerin effitim birimlerinin en dnemli gdérevleri bahsedilen politikalar:
belirlemektir. Egitim ihtiyact oldugunda bu politikalara gore yol izlenecektir.
Belirlenen politikalar tek tip degildir. Her isletmenin marka degerine, yapisina,

ihtiyacina gore farkls politikalar belirlenir (Simgek ve Oge, 2007: 240-241).

Kurumlar amag¢ ve hedeflerinin planiarken belirledikleri politikalar
savesinde hedefe yomelirler. Politikalar, ilkeler ve uygulama kurallan olarak
ikiye ayrlirlar. Tlkeler kavramsaldir ve sistemi yonlendirir. Yapilacak
faaliyetlere rehberlik cder. Uygulama kurallan yapilacak faaliyetlerde uyulmasi

gereken noktalardir (Taymaz, 1997: 45).

Politikalarn uygulanmast igin personclin katilinu, anlagilabilirligi kolay

vasalara uygun dengeli ve esnck olmalidir (Can ve Tecer, 1978: 77).

Bu kurumdaki hizmet i¢i efitim politikalan asagidaki gibi siralanabilir

(Taymaz, 1997:46-47, Akatay ve Yelkikalan, 2007: 89},

o Isin tanmm yapilmalidir,

¢ Korumun ihtiyacina bagli kalarak hizmet igi efitimin amag ve
politikalan belirlenmelidir.

e Kurumda belirlenecek olan hizmet igi egitim, ilgili olan yasalara
uygun olmalidir.

e Egitim éncesi her kidem ve alanda ¢aligan personelin egitim ihtiyact
belirlenmelidir.

e Egitim planlan kurumun hedeflerine ve planlarina gére yapihir.

e Kurumun biitgesine bajli olarak hizmet i¢i egitim biit¢esi belirlenir.

¢ Giris egitimi verilerek yeni alinan personelin uyumu kolaylastirifir.

e Temel efitim progranu verilerek veni alman personelin is analizi
vapilir.

o Geligtirme egitimleriyle kurumdaki yenilik ve geligmelere uyum
saglamr.
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Kurum i¢i  gorev  degigikliklerinde yeni goreve uyumu
kolaylagtiracak tamamlama egitimi yapilir.

Kurumda yiikseltme ctkinligi programlar yapilarak personelin ilgi
ve istegi arttinhir. '

Uretime yoénelik ya da personel sorunlari gibi durumlar icin ézel
egitimler yapihr.

Hizmet i¢i eZitim i¢in dncelikler belirlenir.

Egitim programlarn amaca yonelik olarak farkh ortam ve yerlerde
yapilir.

Bgitim programlart uygun ve kisa zamanda yapihir.

Egitimin amacina uygun yontemler segilir.

Personel 6zelliklerine gore sade yalin gruplar olusturulur.

Egitim uygulamasi 6n, ara ve son degerlendirmeler srrasma gore
yapilir.

Egitimin is etkisini gérmek amaciyla izleme degerlendirmesi yapilir.
Kurumun ¢alismalar, gelismeleri ve yenilikleri takip edilir,
Personelin gelisimi i¢in yaymlar yapilmr,

Yurt i¢i veya yurt digt egitim imkanlar1 verilir.

Personel ile i birligi yapilarak program devam ettirilir.

Benzer program uygulayan kurumlarla iletisime gecilerek isbirligi

yapihr,

3.5.2. Epitim Ihtiyacinm Belirlenmesi

Egitim planfanirken, kurumun faaliyetlerinin devami ve etkinligini
artirmasi amaglanir. Kurum igindeki bu programlar maliyet ve zaman alir. Ancak
yukarida belirtildiZi gibi her giin degisen ve gelisen bir ¢evrede devamhligin
saflanabilmesi icin bu kosullara uyum saglanmas: gerekir. Bu uyum egitimler
yolu ile milmkiin olur. Yapilacak egitimlerin sonuglan sansa birakilamaz. Egitim
ve gelisim gereklidir diyerek ezbere programlar belirlencmez. Oncelikle
ihtiyacin olup olmadign ve varsa bunlarin neler oldugu politikalar bazinda
belirlenmelidir (Bingdl, 2006: 247).
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Yapilmas: planlanan egitim i¢in ilk &ncelik hangi personelin efitime
ihtivact oldugunun belirlenmesi olmahdir. Isletmelerin egitimler i¢in ayirdi
biiteenin biiylikligi dikkate almdigmda dogru kisiye dogru zamanda dogru
efitimin verilmesi bilylk 6nem tagir. Eitim, personelin yaptifn isin
niteliklerinin artmasina yoneliktir. Personelin tiretiminde kusurun ya da misteri
memmnuniyetsizliginin artmasi gibi unsurlar personelin egitime ihtivaci oldugunu

gosteren faktdrierdendir (Geylan, 1994: 98).

Cesithi diizeyde analizler ve degerlendirmeler yapilarak ihtiyaca yonelik
egitim yontemleri belirlenmelidir (Simsek ve Oge, 2007: 238). Kurumun yeni
bir is kolunu daha biinyesine dahil etmesi gibi durumlarda da personelin egitim
ihtivact olusur. Ornegin isletmenin tretimle ilgili otomasyona yonelmesi
personelin bilgi, yetenek ve beceri diizeyinde defigiklikler yapmasint mecbhuri

kalar ve egitim thtiyact dogar (Geylan, 1994: 98).

Egitimin kendisi maliyet olusturdugu icin cgitim ihtivaglarnin dogru
olarak belirlenmesi gereklidir. Bu ihtivac dogru belirlenmezse firma igin
gereksiz bir malivet halini alir. Dogru yerde, zamanda ve dogru kigilere verilecek
stirekliligi olan bir egitim yarar saglar (Sabuncuoglu, 2000: 19). Isin ya da
gorevin gereklilikleri belirlendikten sonra ¢alisan personelin bilgi birikim ve
veteneklerine bakilir, Caligan personelin performans1 degerlendirilir. Bu
degerlendirme c¢alisanin  kisisel performanstyla beklenen performansin
karsilastiriimasiyla yapilir. Thtiyag duyulan bilgiler calisana uygulanan testlerle,
amirlerinin referansiyla veya kurum igi kayitlara bakilarak giderilir. Sonucunda
ise ¢alisan hakkinda edinilen bilgiler pginda sahip oldugu yetenek ve bilgt
diizevi ile istenilen yetenek ve bilgi diizeyi kargilagtuilip aradaki fark irdelenir

(Simsek ve Oge, 2007: 238).

Egitim Agip1 = Bir is va da gorevin gerektirdigi bilgi ve yetenek — [ ya

da gorevi yapan kisinin sahip oldugu bilgi ve yetenek
olarak formiile edilir,

Agiga ¢ikan fark olumlu ya da egit ise egitim agifinin olmadigma, fark
olumsuz ise ¢alisanin e@itime ihtivaci olduguna karar verilir. Bu olumsuz farkin
bilgi ve yetenek eksikliginden mi yoksa motivasyon ficret ¢alisma sartlar: gibi
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nedenlerden mi kaynaklandigint incelemek gerekir. Egitim ihtiyacina bagh bir
fark oldugu belirlendiginde bu ihtiyacin hangi konularda kimlere yonelik oldugu

planlanir ve politikalar belirlenir (Simsek ve Oge. 2007: 240).

Egitim ihtivacinin belirlenmesi ii¢ varsayimda incelenir (Bingol, 2006:

247):

e Kurumsal ya da érgiitsel tiim hastaliklar i¢in planlt egitim ve gelisim
bir ilag degildir.

e Kurum ya da orgiitlerde ki birgok sorun egitim ve gelisimlerle
cOziillemez.

e Egitim ve gelisimin cok az ya da cok fazla yarar saglamasi arasindaki

avrim yapmak egitimi planiayan ve yiirtitenlerin sorumlutugundadir.

Programli bir hizmet i¢i egitim caligmasimn ilk adim: egitim ihtiyaciu
saptamaktir. Saptanan ihtiyaglara gore egitim uygulanir. Calisan personelin
egitim thtiyac: gbrevin guan gerektirdigi ve ilerde yapilacak olan gorevin

gerektirdigi ihtiyaglar olmak tizere iki sekilde irdelenir (Taylor, 1966: 66).

e Yeterlilikleri gelistirilmesi istenen personelin hizmet i¢i egitim
anlayisi: Yapilmakta olan isin gerektirdigi yeterlilikler ile personelin
sahip oldugu veterlilikler arasi farkin belirlenmesidir. Hizmet igi
egitimin  oryantasyon, geligtirme, Ozel alan egitimleri gibi

smiflandiriimasi asagidaki formille agiklanabilir:

Yapihmakta olan isin gerektirdigi yeterlilikler (Bilgi-Beceri-Tutum) —
Personelin sahip oldugu veterlilikler (Bilgi-Beceri-Tutum) = Personele

kazandirilmas: gereken yeterlilikler

e Bir iist kademeye vilkselecek ve ya gorevi degigtirilecek personelin
hizmet i¢i egitim ihtiyac: Kazandmiimis olan yeterlilikler ile
gelecekteki gorevin gerektirdigi yeterlilikler aras: fark ile yiikseltme
veya tamamlama tlril eitim programlan hazitlanir. Asagidaki

formiil ile gosterilebilir.
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Yapilmakta olan igin gerektirdigi yeterlilikler — Personelin sahip oldugu

veterlilikler = Personele kazandirilmas: gereken yeterlilikler (Taymaz, 1997:

29). Bu tiir bilgilerin toplanmasinda gegitli yontemlere bagvurulur. Bu

yontemler testler, sicil raporlar, soru kagitlars v.b. kaynaklardir (Canman.,

2000: 102).

(1) Degerlendirme Raporlari: Personelin giighi ya da eksik ydnlerini
ortaya koymay1 amaglar. Objek(if bir sekilde yapilmadikea ve iglerlik
kazandirilmadik¢a degerlendirme raporlar (sicil raporlart) egitim
icin yarar saglamaz. |

(2) Soru Kagitlart: Egitim alacak personelle ve amirlerinin gorisleriyle
saptanarak gelistirilir. Bu sorulan personelin kendisi doldurabilecegi
gibi efitim uzmanlart tarafindan da doldurulabilir. Egitimin
ihtiyacina gore personelin durumu géz Sniine alinarak birkag egitim
tiirii belirlenir. Bunlar liste halinde amirlerin gériislerine sunulur ve
dncelik sirasina gore egitimin siralamast belirlenir,

(3) Ozel Olarak Hazirlanms Testler: Bu testlerle efitim alacak
personelin neleri bilip bilmedikleri amaclamir. Sonucunda grup
egilimleri saptanir.

(4) Egitim Kurullari: Bu kurumliar kilit konumlarda ki goreviiler
olusturur. Thtiyaca yonelik egitim i¢in aragtirmalar degerlendirilir ve

egitim programlart onaylanir,

Hizmet i¢i editim ihtivacinm belli oldugu durumlar:

Bir kurumdaki personelin egitime olan iltiyacim belirleyen uzman ya da

yoneticiler buna gére bir program hazirlamak zorundadirlar. Hizmet ici egitimin

zoruniulugu personelin nifeliksel bazda yetersizligi ya da gorev gereksinimlerini

yerine getirememesiyle ortaya ¢ikar. Personelin hizmet i¢i egitime olan ihtiyaci

asagidaki maddelerde olan durumlarda verilmistir (Schwarz, 1970: 55).

e Kuruma yeni personel aliminda
e Personelin gorev degisikliginde
s Ust kademelere personel yetistirilmesinde

o Sistemsel degigikliklerde
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o  Teknolojik degisimlerde

¢ Hizmet ici efitimin zorunlu oldugunu gésterir durumlarda
Ihtiyaci saptayacak elemanlar:

Hizmet i¢i egitimin gereklilifini belirleyecek olan Kkisiler, kurumu,
personeli, insan iligkilerini, tiretim ve {irethm siirecini bilen uzmanlar olmalidir.

Asgagida bu uzmanlar verilmistir (Taymaz, 1997: 26-27).

* Yaoneticiler (IIk, orta ve {ist kademe yéneticileri)

o Denectgiler (Kurum igi ve dis1 denetgiler)

¢ Uygulayicilar (Gorevli personel, is g6renler)

e Uzmanlar (Egitimci, pstkolog, sosyolog)

e [lketiciler (Kurum triintini tilketenler, miisteriler)

e Meslek kuruluslar: temsilcileri (Dernek, sendika, kurul tyeleri)

e Uretim araglan ve teknolojileri tireticileri (Yeni ve ileri teknoloji

{iretenler)

ihtiyag saptamada dikkat edilecek hususlar: Hizmet ici egitim belirlenirken
personelin yetersizliginin ortaya ¢ikmas: s6z konusu olur ve bu ¢ok hassas bir
durumdur. Personelin yetisme noksanhiginin, zayif vonlerinin belirlenmesini
saglayan hizmet i¢i egitim programlart olusturulurken asagidaki hususlarin

bilinmesi ve dikkate alinmasi gerekir (Kalkandelen, 1967: 17).

3.5.3. Hizmet ici Egitim Biitcesinin Hazirlanmass

Egitim planlamas1 yapilirken bir béltumii de biitge olusturur. Beklenen
etkinin olusabilmesi i¢in yeterli maddi imkanlarin var olmasi gerekir. Buna bagl
olarak mali bir tablo belitlenir. Uzun dénemde verimlilik ve kart yiikseltmek
amaglanir. Personel yetenek ve nitelik olarak geligtik¢e verim artar. Her zaman
personel sayisim artirmak yOntemi yerine, var olan personeli gelistirmek
yontemi fayda saglayabilir. Ancak bu sistem planli ve programls yapiimalidir
diger tiirlti gereksiz harcamalara neden olabilir. Egitim biitgesi genellikle yillik

yapuir. Yapilan ddnem igin uygulanacak egitim ile ilgili tiim harcamalar ve
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kaynaklar tablolagturilir ve egitim biitgesi belirlenmis olur (Sabuncuoglu, 2000:

127).

Planlarin maddiyata dontismils haline biitce denir. Bu biitcelerde baz
degisikliklere gidilebilir. Omegin masraflan kismak icin bir otelde egitim
yapmak yerine kurum iginde egitim vapilabilir (Budak, 2008: 230). Egitim
biitcesi hazirlanitken dikkate alinmasi gercken kosullar asagidaki gibidir
{Sabuncuoghy, 2000: 128).

¢ Ddnemde yaplmas: planlanan tiim cgitimlerin ayr1 ayn maliyetleri
belirlenir.

e Katthmciarn sayisi, gelis gidis yol ticretleri, katilma maliyetleri
belirlenir.

e Lgitim kurum icinde yapilacaksa gerekli olan eitim araclarinn
malivyeti belirlenir

e [Bfitim igin gereken personel, kira, malzeme gibi gider maliyvetleri
belirlenir.

» Onceden belirlenemeyen olasi harcamalar igin fon ayrihr,

Biitge planlamas: bittikten sonra egitim departmant tarafindan yonetime

sunulur. Onaylandiktan sonra uygulamaya geg¢ilir.

354. Hizmet I¢i Egitim Programlarinm Hazirlanmas:1 ve
Uygulanmasi

Egitim ihtiyaci saptandiktan sonra egitim planlamasi siirecine gegilir.
Egitim ihtiyaglarinin belirlenerek belirlenen performansin belli bir zaman icinde
belli bir standart’a ulagtirilmas: egitim planlamasidir (Armstrong, 1989: 222).
Bir egitim planinda igerik bazinda su maddeler bulunmaktadir (Budak, 2008:
230).

e Programm ad

» Egitimin amaci

o Egitimin tarihi ve stiresi
o Epitimin igerigi
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Hangi ara¢ ve gereclerden vararlanilacagy
Kullanilacak egitim yonteminin ne oldugu
Egitimin yeri

Egitimin uygulanmas:

Egitim programlari personelin siirekli olarak teknik, beseri ve kavramsal

alandaki becerilerini gelistirmeyi hedefler (Tmaz, 2000: 77).

[

3.5.5.

Teknik beceriler: Personelin igini olugturan gorevieri basarmas: i¢in
gercken yéntemleri, siirecleri, islemleri ve teknikleri geligtirmeye
yonelik egitimleri amaglar. Bir ugagin kullanilmas: gibi (Diigiinsel-
psikomotor alana yonelik egitim).

Beseri beceriler: Personelin bir grup tiyesi olarak kargtlast:f1 sorunlat1
cozmesi ve gruptaki yerini koruma yetenedi ile ilgilidir. Liderlik,
motivasyon v.b. bazi konular 8rnek gosterilebilir (Diistinsel duygusal
alana yonelik egitim).

Kavramsal beceriler: Personelin caligtifi ortam: anlama ve buna

uygun davranabilmesi ile ilgilidir (Diigiinsel alana yonelik egitim).

Egitim Senuclarinm Degerlendirilinesi ve Raporlandiriimasi
Egitim ve gelistirme degerlendirilirken dikkate alimmas: gereken bazi
temel ilkeler vardir. Bu ilkelerden ilki, degerlendirme igin deneysel
denetimlerin  kullammasidir,  Orgiitler  programlarn  degerini
belirlemede bazi1 yaklasimlar kullanmaktadirlar. Bu  yaklagimlar
(Bingsl, 2006: 271-273);

Katilmer Goriist: Katilmeilara verilen egitim hakkinda gortisleri
sorularak degerlendirme voluna gidilebilir. Egitim sonucunda
davramslaninda degisim olup olmadigi sorulabilir. Bu tlir sorularla
egitimin etkinligi degerlendirilebilir, Katilime: goriisit tek bagina
degerlendirme i¢in yeterli olmasa da yardimei olur.

Ogrenmenin Derecesi: Katilimeilar eZitim dncesi ve sonras: teste tabi

tutulurlar. Bu sayede egitim dncesi ve sonrasi kazanimlar belirlenmisy

olur, Egitimin etkinligi ortaya qikar.
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e Davramssal Degisiklik: Yukarida bahsedilen testler ile kattlimeimnin
bilgi diizeyindeki fark belirlenmis olabilir ancak davramgsal
degisiklikleri belirlenmis olmaz. Ornegin bir ybnetici aslarnm
giiclendirilmesiyle ilgili bir egitim oturumuna cok ilgi gdsterebilir,
onu tamamen anlayabilir. Ancak egitim sonrasi isyerine geri
déndiigiinde aym eski otokratik yénetim tarzini siirdiirmeye devam
ederse davramgsal bir degisiklik gosteremedifi i¢in egitim fayda
saglamamis olur,

e Egitim Amaglanmin  Gergeklestirilmesi: Onceden  belirlenen
amaclarin egitim sonrast gergeklesip gergeklesmediginin Slgtilmesi
gerekir. Ornegin bir is kazasini onleme efitiminin amac1 kazalarin
oranim %10 disiirmek ise egitimden 6nce ve sonra kaza oranlarmin
karstlagtirlmasonun yapilmasi gerekir. %10’luk bir amag sdz konusu
olmazsa is kazasimt &nlemeye yonelik egitim bagarili sonuglar verip

vermedigi belirlenemez.

Hizmet ici efitim faaliyetinin amacma ne derece ulastiimn belirlenmest,
sonuglarimn degerlendirilmesi gerekir. Boylelikle gelecekte yapilacak olan
egitim faaliyetlerini  gelistirmek miimkin  olur. Egitim faaliyetlerini
degerlendirmek, vatinm projelerini degerlendirmekten ¢ok daha giigtlr.

Nedenleri soyle siralanabilir (Canman, 2000: 118):

e Egitim nicel degildir. Egitimin diigtinsel giicli matematiksel olarak
Slglilemez.

¢ Egitim faalivetlerinin varart uzun vadede goritir.

e Egitim sonucunda beklenen yarar amagladigimin disina tasabilir.
Beklenen fayda kisiye baska yonlerde de etki edebilir.

e Egitim sonuglart sadece katilimcdarla smul: degildir. Egitimin

gogaltici yontiyle baskalarma da yayilir

Egitim faaliyetleri belli bir amag iizerine planlanir ve uygulanir. Bu amaca
ulasilip ulasittmadigr degerlendirmelerle tespit edilir. Dolayisiyla degerlendirme
siireci programin basindan sonuna kadar devam eder (Parlayan, 2004: 116).

Yiiksek maddi harcamalarla gergeklesen efitim sonucunda kurumun eline gegen
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kazang somut olarak pek olgiilebilir olmasa da deerlendirmesi yapilmahdir.
Egitimin verimliligi incelenmelidir. Béylece egitim programumn etkinligi ve

daha ¢ok gelistirilmest i¢in yapiimasi gerekenler belirlenebilir.

Tek bir dlciite gdre deferlendirme noksan olacagindan ¢ok dlgiitte
degerlendirmeler vapiimalidir, Kattlimetlarin bilgi beceri ve davranislar egitim
dneesi ve sonrasi olarak ayri incelenir, karsilagtirilir ve yargiya vardw., Bu
siirecte  deferlendirme kapsamina egitimciler, katilmeilar ve egitim

organizatdrleri girer (Sabuncuoglu, 2000: 144-145).

a) Egitimcilerin Degerlendirilmesi: Katilimeilarin egitim degerlendirme
formunu doldurmasiyla uygulanir.

b) Egitim Orgiitiinin  Degerlendirilmesi: Katilimeilarin gbriisleriyle
belirlenir. Egitimi diizenleyen kurum ici va da kurum dig1 egitim
kurulugunun degerlendirilmesidir.

¢} Egitime Katilanlarin Degerlendiritmesi: Egitim sonras: katihmerlarin
sagladifn faydamn, firma veya kisive katkilarimi belirlemek igin
uygulanir. Katilimcilara gore farkh yéntemler uygulanabilir:

- Yoneticilerin Degerlendirilmesi: Katithmcilar yonetici ise bunlarin
aslary, tistleri ve is arkadaslar belli bir stire gectikten sonra gézlem
yoluyla degerlendirmeyi yapabilirler.

- Biiro Elemanlarimin Degerlendirilmesi: Katthmelann beyaz yakah
biiro elemanlart oldugu durumlarda en biiyiik gorev iistlerine diiger.
Gozlemn sonucu kontrol listesivle karsilagtinlabilir.

- Iscilerin Degerlendirilmesi: Aym: biiro elemanlarinda oldugu gibi
fistler vada egitim birimi tarafindan kontrol listesiyle veya bilgi beceri
testleriyle degerlendirme yapilabilir.

d) Degerlendirme Tiwrleri: Egitimin uygulandifs zamana gore elde
edilen performansin degerlendirmesi tiirti sekillerde
stniflandirilabilir:

- On Degerlendirme: Kattlimecilarin, egitimeilerin  veya egitim
birimlerinin egitim 6ncesi durumunu aragtirmak igin yapilir.

- Ara Degerleme: Egitim siiresince egitimin yolunun, araglannin,

akisummn, uygunlugunun kontrolii amagh yapilir.
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- Son Degerleme: Onceden saptanan egitim hedeflerine, egitim
sonucunda ne kadar ulagildigim belirlemek amacryla yapilir.
- lIzleme Degerlemesi: Egitimde kazandirilmas: hedeflenen bilgi ve

becerinin zaman igindeki etkinliginin izlenmesi amaeiyla yapilir.

Egitimde biitgenin biiytikliigh ya da tekniklerin gesitliliginden ok
ihtiyaca yonelik ve planl olmas bityiik énem tasir. Aksi durumda isletmeler icin
sadece maliyet unsuru ojurlar. Fayda — Malivet analizlerivle egitimin vararlatt
hesaplanabilir. Bir egitim programimn degerlemesi yapilirken biitge ve paydamn
yam sira katihmeilann tepkisi, etkinligi, davranissal degisiklikleri de dikkate
ahnmalidir  (Yiksel, 2004: 208). Egitim fayda saglamasi etkinliginin
Glgtilmesine baglidir. Bir prograrmn etkinligi asagidaki durumlara bakilarak
anlastlir (Tinaz, 2000: 100; Budak, 2008: 238):

e Egitim programu siirecine katilimeilarm tepkisi

e LEfitimde kazamlan bilgi

e EBgitimde kazanilan davranigsal degisimler

e Igin kalitesinde meydana gelen degigimler

e Kisilerde veya orgiitlerde  goézlenebilen  sonuglar

(Performansin artmast, iy glict devrinin azalmasi gibi).
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4. TURKIYE SIGORTA SEKTORUNDE HIZMET ICH
EGITIM UYGULAMALARI

Ukctineti boliimde, Tirkiye’de sigorta sektoriine yonelik hizmet igi egitim
aragtirmasinin kapsami ve sinirlary, amaclan, aragtirmanm yontemi, bulgular ve

tartismayva ver verilmektedir.

4.1, Arastirmamn Amaclan

Egitim, topluma bigim verecek bireyler ger¢evesinde Glkenin kalkinmasiii
saglamaktadir. Bu nedenle efitimin yalmzea okullar ve egitim kurumlar ile
sintrlt kalmasi disgiiniilemez. Her isletime ve kurulus ¢aliganlarma yonelik belirli

konularda egitim vermek zorundadir,

Orgiitsel bagarinin saglanmast ve bu basarmn stirdiirilebilmesi i¢in
bireylerin siirekli 6grenmesi ve gelismesi, bu kapsamda becerikli is gliclinlin
yaratiimast ve strdiiriilmesi olmazsa olmaz sartlardan biridir. I giiclintin
gelisimi, etkili bir yonetim saglayabilmek igin de oldukc¢a Snemlidir. Egitim,
orgiitiin etkinligini arttirabilmenin yollarindan biridir. Bu anlamda isletmeler ve
toplum agisindan bu denli 8nemli olan egitim konusunda yapilacak yatmmlarin
da bir rasyonellik igermesi gerekmektedir. Orglit caliganlarmin hizmet igi egitim
ihtiyaglarmn etkin bir sekilde planlanabilmesi ve uygulanabilmesi bliytik dlglide
geemis egitimlerin etkinliinin  de@erlendiriimesiyle mimkiin olmaktadar.
Egitim alan bireyin, dgrendiklerini uygulamakta istekli olmasi, egitimin ige
yansititma derecesi, uygulamaya gegilirken yasanan giicliikler gibi pek ¢ok

konunun degerlendirilmesi gerekmektedir.

Hizmet sektoriine bakildiginda, teknolojik gelismelerden en cok etkilenen
sektorlerden birisin de sigortacilik sekiorii oldugu gorilmektedir. Bu gelismeler
karsisinda sigorta sirketleri, acenteler, brokerlar ve hatta bankalarda c¢alisan
sigortacilarin da bu degisimler karsisinda siirekli egitim almalar: ve verilecek
hizmetlere karsi hazir olmalar gerekmektedir. Bununla birlikte, sigorta sekitrii
icin en dnemli unsurlardan biri olan miigteri memnuniyetinin saglanabilmesi ve

defisen miisteri ihtivaclart / beklentilerine optimum seviyede cevap
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verilebilmesi igin, sigortacilarin hizmet i¢i egitimlerle geligtirilmesi zorunlu hale

gelmektedir.

Aragtirma kapsammda, Tiirkiye si.g@rfa sektoriinde istihdam edilen sigorta
sirketi calisanlari, acenteler, brokerlar ve banka calisanlarina verilen hizmet i¢i
egitimlerinin etkinligi degerlendirilmekte, bu egitimlerde kullanilan yéntemier
ve uygulamalarn neler oldugu incelenmektedir. Elde edilen veriler 1siginda
hizmet igi  efitim  uygulamalarmin  ivilestirilmesi i¢in  Onerilerde

bulunulmalctadir.

Olgtilemeyen ya da degerlendirilemeyen bir konunun gelistirilmesi,
iyilestirilmesi sz konusu olamayacagindan, bu arastirmamn énemi, sigorta
sirketlerinin egitime yaptiklart harcamalarnin maksimum diizeyde tutulabilmesi
ve harcamalarm uygun yonlendirilmesi ile hizmet igi efitim etkinliginin
arttilmas: olarak &n plana ¢ikmaktadir. Bu kapsamda, egitim faaliyetlerinin
kurulusa sagladigy faydalarmn artinast ve harcamalarin optimum diizeyde
tutulmast  amaclamyorsa, mutlaka bu faalivetlerin  degerlendiriimesi
gerekmektedir. Bu nedenle arastirma kapsammda stz konusu editimler sonucu

elde edilen yararhlhklar ortaya konmaya ¢aligthmstir.

4.2, Arastirmanm Kapsami ve Smurlan

Tiirkiye sigorta sektSriinde faalivet gdsteren pek c¢ok sigorta aracisi
bulunmaktadir. Bunlar; sigorta acenteleri, sigorta brokerleri, bankalardir, Finans
sektoriintin tnemli bir kolu olan sigorta sektorii, gelisen ve degisen miisteri
ihtiyaclarina yonelik olarak aracilarina belirli periyotlarda hizmet igi egitimler
saglamaktadir. Ancak, stz konusu sigorta calisanlarmin uygulamada ihtiyag
duydugu yetenekler, bilgiler ve becerilerin; yani egitim i¢i ihtivaglarmmin
belirlenebilmesi ve bu dogrultuda egitim faaliyetlerinin  diizenlenmesi
gerekmektedir. Bu kapsamda aragtirma, sigorta sekt6riinde istihdam edilen tiim

sigortacilara yoneliktir.

Arastirma, Sigorta Sektdriinde istihdam edilen ¢alisanlari kapsamakla
birlikte, zaman ve malivet agisindan yalmizca Ankara’da bulunan sigortacilar
tizerinde uygulannugtir. Sigorta sektériinde faalivet gosteren pek ¢ok sigorta
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sirketinin bélge mitdtrlGgii ¢abisanlan, sigorta acenteleri, sigorta brokerlar: ve
bankalarda c¢aligan sigorta ¢aliganlarmun  hizmet ici egitimlere yOnelik
ihtivaclarinm belitlenmesi kapsaminda anlamlilik diizeyi 0,05, kabul edilebilir
hata 0,08 olarak alinmigtir. Bu kosullarda elde edilen toplamda 150 kisive saha
arastirmast olan anket uygulannustir. Elde edilen veriler analiz edilmis ve

tartistmistir,

4.3. Arastirmamn Yontemi

Aragtirma, sigorta sektdriinde faalivet gosteren ¢alisanlarin ihtiyaglarinin
belirlenmesine yonelik bir saha arashrmasidir. Toplamda 150 sigorta ¢aliganina
daha onceden hazirlanan bir anket formu uygulanmstir. Hizmet Igi Egitim
Calismalan Olgesi kapsaminda, arastirmanin yontemi nicel ve nitel verileri
 birlikte incelemektedir. Nicel ve nitel verilerin birlikte kullanildigr karma
yontemin temel 6zellidi, arastirma hipotezierinin daha detayh ele alinmast olarak

6ne ¢ikmaktadir (Dede ve Demir, 2014).

Anket formlarindan elde edilen bilgiler, IBM SPSS 23 Programi yardinnyla
analiz edilmigtir. Elde edilen sonuglar yorumlanmig ve aragtirma sonucunda

Onerilerde bulunubmustur,

4.4, Hizmet I¢i Egitim Olgegi ve Guivenilirlik Analizi

Yapilan cahigmanin amact dogrultusunda niceliksel veri toplama araci
olarak, Ganime Aydin’in yénettifi Glilin Sevi'nin yiksek lisans tezinden
Ganime Aydin’in yitksek lisans tezi ile uyarlanan “Hizmet I¢i Mesleki Egitim
ve Arastrmalara Iliskin Degerlendirme Olgegi” kullanilmistir (Sevi, 2015).
Anket formundan niteliksel verilerin analizi yoluyla hazirlanan dlgek formunun
arastirma amacma uygunlugunu belirlemek igin egitim yonetimi ve denetimi
alaninda calisan 6gretim tivelerine damsilmustir. Oneriler dogrultusunda ankette

gerekli diizeltmeler yapilmig ve anket uygun forma getirilmistir.
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Gegerlilik, bir l¢lim aracinm (veya test) baska ozellikler gerektirmeden
oletigtinti iddia ettigi oOzelligi Slcebildigini ifade eder. Olglim aracimin

gecerliligini saglamak icin bazi teknikler kullapilir, Bunlar:
a) igerik (igerik gecerliligi),
b) uygulama (kriter gegerliligi)
¢) yap: gecerliligi (Cronbach, 1960; Aiken, 1979; Karasar, 1986) dir.

Icerik, kriter ve yap1 gecerliligini deperlendirmek icin tiim bu teknikler
“Hizmet I¢i Egitim ve Ogretim Ihtiyag Analizi Anketi”, “Hizmet I¢i Egitim ve
Ogretim Icin Degerlendirme Formu”, “Degerlendirme Fnvanteri” gecerlilik

calismalarinin bir pargast olarak kullanilmustir.

Igerik gegerliligi, herhangi bir 6lgekte her bir maddenin 8lcefin amacina ne
kadar uydugunu belirtir. Igerik gegerligi hesaplamrken her bir maddenin tiim test

ile iligkisini gostermek igin madde analizleri kulianilabilir (Nunnally, 1978).

“Hizmet I¢i Mesleki Egitim ve Aragtwmalara ilisgkin Degerlendirme
Envanteri™ nin igerik gegerligi calismalart sirasinda uzman g6riislerinin yamni sira

madde analizleri kullamlmistir,

“Hizmet Ig¢i Mesleki Egitim ve Calismalara Iliskin Degerlendirme
Envanteri” nin igerik gecerlilifi, uzman gériislerine atifta  bulunarak
saflanmugtir. Ayrica, leekte bulunan énerilerin Slgek amacina uygunlugunu
belirlemek i¢in madde analizleri yapinugtir. Maddelerin tiim dlcek ve alt
bolitmlerinde anlamli olup olmadikiarim belirlemek i¢in Madde Toplarm (Adet)
ve Oge Kalani (Rir) teknikleri kullamlarak madde analizi test edilmistir. Madde
analiz sonuglarma gore, Slgekte bulunan toplam 46 maddeden 44'iiniin (madde
toplamimin 0,40'm tizerinde olmasi sartivla) 0,05 diizeyinde anlamli oldugu
belitlenmistir. Bu ¢alismada s6z konusu lgegin alt unsurlarindan olan Takim
Caligmast (3 madde), Bilgisayar Bilgisi (4 madde), Sigortacihik Kiiltiwti (5
madde), Hukuk ve Mevzuat Bilgisi (3 madde), Tletisim ve Diksiyon Bilgisi (3
madde) ve Pazarlama (6 madde) olacak sekilde toplamda 24 madde

kullamlmastar.
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S0z konusu ifadelere iligkin glivenilirlik analizleri yapilmig ve Cronbach
Alfa Katsayilan degerlendirilmigtir. Buna gére, Takim Call;;.maszl degiskeninin
‘katsayist 0,836; Sigortacilide Kiiltiirii degigskeninin katsayis: 0,843; Bilgisayar
Bilgisi degigkeninin katsayisi 0,891; Hukuk/Mevzuat Bilgisi degiskeninin
katsayis1 0,913; lletisim ve Diksivon Bilgisi degiskeninin katsavist 0,955 ve
Pazarlama degiskeninin katsayist 0,734 olarak bulunmugtur. Aragtirmada
kullamlan 6lgekler ve boyutlarma ait giivenilirlik analizi sonuglari Tablo 4.1°de
yer almaktadir. Tablodan goruldiigi iizere, arastirmada vararlanilan 6lceklerin
alfa degerlerinin tiimii 0,70 ten biiyiiktiir. Bu sonug, lgeklerin gitvenilirligini ve
degiskenlerin igsel tutarhliinin yitksek diizeyde oldugunu gdstermektedir

(Sencan, 2005: 321).

Tablo 4.1. Hizmet I¢i Egitim Degerlendirmesi Ol¢eginin Giivenilirlik

Amnalizi Sonuclar

Degiskenler Soru Sayisi ernlgach Alfa
Degerleri
Takim Calismast 3 (0,836
Sigortaciik Kiltlir 5 0,843
Bilgisayar Bilgisi 4 0,891
Hukuk/Mevzuat Bilgisi 3 0,913
letisim ve Diksiyon Bilgisi 3 0,955
Pazarlama Bilgisi 6 0,734

4.5. Arastirma Modeli ve Hipotezler

Arastirma modeli, hizmet i¢i egitim 6l¢egi alt unsurlarmdan takim
¢alismasi, sigortacilik kiilturil, bilgisayar bilgisi, hukuk ve mevzuat bilgisi,
iletisim ve diksiyon becerileri ve pazarlama degiskenlerinin birbirleri arasindaki

iliski ve birbirleri lizerindeki etkisi {izerine kurulmustur,

Hi: Takim ¢alismas1 degiskeni ile sigortacilik kiiltiirli degiskeni arasmda
pozitif vonlii ve anlamh bir iliski vardr.

Ho: Takim ¢alismas1 degiskeni ile bilgisayar bilgisi degiskeni arasinda
pozitif yonlii ve anlamls bir iligki vardir.
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Hs: Takim ¢alismas: degiskeni ile hukuk ve mevzuat bilgisi degiskeni
arasinda pozitif yonhi ve anlamlu bir iligkt vardir.

Ha: Takim galismas: degiskeni ile iletisim ve diksivon becerileri degisken
arasinda pozitif yonli ve anlamh bir iligki vardar.

Hs: Takim ¢alismas: degiskeni ile pazarlama defiskeni arasinda pozitif
yonlii ve anlaml bir tliski vardir,

Hs: Sigortacihik kiiltiiri degiskeni ile bilgisayar bilgisi degiskeni arasinda
pozitif yonli ve anlaml bir iligki vardir.

Hy: Sigortacihik kiiltiirtl de@iskeni ile hukuk ve mevzuat bilgisi degiskeni
arasinda pozitif yénlit ve anlamls bir iligki vardir.

Hs: Sigortacilik kiiltint degiskeni ile iletisim ve diksivon becerileri

Ho: Sigortacilik kiiltiirii degiskeni ile pazarlama bilgisi degigkeni arasinda
pozitif yonlii ve anlambli bir iligki vardir.

Hio: Bilgisayar bilgisi ile hukuk ve mevzuat bilgisi degiskeni arasmda
pozitif yonl ve anlamls bir iliski vardsr.

H)1: Bilgisayar bilgisi ile hukuk ve iletisim ve diksiyon becerileri degiskeni
arasmda pozitif yonlit ve anlamli bir iligski vardur.

Hio: Bilgisayar bilgisi ile pazarlama bilgisi degiskeni arasinda pozitif yonlii
ve anlamh bir iligki vardir.

H,3: Hukuk ve mevzuat bilgisi ile iletisim ve diksivon becerileri degigkeri
arasinda pozitif yonlit ve anlamli bir iligki vardir.

His: Hukuk ve mevzuat bilgisi ile pazarlama bilgisi degiskeni arasinda
pozitif yénli ve anlamlr bir iligki vardir.

His: lletisim ve diksiyon becerileri ile pazarlama becerileri degiskeni
arasmda pozitif yonli ve anlaml bir iligki vardir.

Hig: Takim gahsmast deZiskeninin diger degiskenler fizerinde pozitif ve
anlamh bir etkisi vardr.

Hi7: Sigortacilik kiiltiirii degiskeninin diger degiskenler tizerinde pozitif ve
anlamb bir etkisi vardar.

His: Hukuk ve mevzuat bilgisi defiskeninin diger degiskenler lizerinde
pozitif ve anlaml bir etkisi vardir,
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Hie: Bilgisayar bilgisi degigkeninin diger degiskenler Uzerinde pozitif ve
anlamli bir etkisi vardir.

Hao: Iletisim ve diksiyon becerileri degiskeninin diger degiskenler lizerinde
pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.

Hai: Pazarlama bilgisi degiskeninin difer dediskenler tizerinde pozitif ve
anlaml bir etkisi vardur.

4.6. Bulgular
Aragtirma kapsaminda elde edilen veriler bu bélimde incelenmektedir.

Bulgular boliimiinde, nicel ve nitel veriler birlikte ele alinarak analiz edilmigtir.

4.6.1. Katihmeilarin Demogratik Ozellikleri

Arastirmada belirlenen kosullar altinda belirlenen Srneklem  sayist
150°dir. Buna gore katthmeilarm demografik ozellikler olarak yas, cinsiyet,
egitim dilzeyi, sektorde ¢alisma yili ve sektdrde bulunduklari pozisyon olarak

incelenmektedir. Elde edilen sonuglar Tablo 4.2 de verilmistir,
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Tablo 4.2. Demografik Istatistikler

[ n [ Y%
Cinsiyet
Kadm 56 %373
Erkek 94 962,17
Yas
24-28 8 %35,3
29-33 42 %28
34-38 37 G247
39-43 24 916
44.48 26 %17,3
49-53 12 908
54-58 1 %0,7
Egitim Durumu
[ksgretim 0 0
Ortadgretim 6 94
Lisans 108 P72
Lisansiistii 36 G024
Cahisma Stiresi
1 yildan daha az 5 %33
1-5 vl 44 9029,3
6-10 yul 48 032
11-15 yil 30 P20
15 yildan daha fazla 23 %15,3
Calisma Pozisyonu
Sigorta Sirketi 25 9%16,7
Acente 69 T46
Broker 19 12,7
Banka 30 %20
Diger 7 God,’7

Toplamda 150 kisiye anket yapilmistir. Bu anket 56 kadin (%37,3) ve 94
erkek (%62,7) den olusmaktadir. 24-28 yag aralifinda 8 kisi (%5,3), 29-33 yas
araligmda 42 kisi (%28), 34-38 yag arahginda 37 kisi (%24.7), 39-43 yas
araliginda 24 kisi (%16), 44-48 yas aralipinda 26(%17,3), 49-53 yas aralifinda
12 kigi (%08) ve 54-58 yag araliginda 1 kisi (%60,7) vardir. Ankete katilanlarin
egitim durumlan ise; flkogretim 0, ortabgretim 6 kisi (%4). Lisans 108 kisi
(%72) ve Lisanstistl 36 kisi (%24) seklinde yorumlanmistir. Yapilan ankete gire
1 yildan daha az siire ¢aligan 5 kisi (%63,3), 1-5 yil aras1 44 kisi (%29,3). 6-10 y1i
arast 48 kisi (%32), 11-15 w1l aras1 30 kisi (%20) ve 15 yildan daha fazla 23 kisi

(%15,3) dir. Caligma pozisyonlarnni goéz 6niinde bulundurdugumuzda ise;
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sigorta sirketinde ¢aligan sayis: 25 kisi (%16,7), sigorta acentelerinde ¢alisan 69
kisi (%46), Brokerda ¢alisan 19 kisi (%12,7), Bankada ¢alisan 30 kisi (%20) ve

Diger ¢alisma alanlarinda galigan 7 kisi (%4,7) oldugu goriilmektedir.

4.6.2. Hirmet Ici Egitim Olceginin Alt Unsurlar
Hizmet ici egitim Slgeginde, arastirma kapsamina uygun olarak alti alt
unsur bulunmaktadir. Bu unsurlar, takim c¢alismasi, sigortacilik kitltirii,

bilgisayar bilgisi, hukuk-mevzuat, iletisim ve diksiyvon ve pazarlamadur.

Aragtirma sonuglarina gdre hizmet i¢i egitimin alt unsurlarina iligkin

sonuglar Tablo 4.3 de detaylr olarak verilmistir.

Tablo 4.3"den goriildtigi gibi, takim caligmasma iliskin hizmet i¢i egitim
ifadelerine verilen yamtlarin ortalamas: 4,42 olarak gériilmistiir ve ortalamanin
“kesinlikle katiliyorum” segenegine oldukea yakin ¢iktigi gériitmekiedir. Buna
gore, takim calismasi egitimlerinin arttirlmasimin gerektigi sonucuna varilabilir.
Sigortacilik kaltiird ifadelerine verilen yamtlarn ortalamasi ise 3,75; bilgisayar
bilgisi 4.42; hukuk mevzuat bilgisi 4,63; iletisim ve diksiyon bilgisi 4,03 ve
pazatlama ifadelerinin ortalamast ise 4,43 tiir. Genel bir degerlendirme yapmak
gerekirse, ifadelere verilen cevaplarn ortalamalannin oldukea yiiksek oldugu
gortilmektedir. Buradan ¢ikarilabilecek sonug, sigorta sektoriinde hizmet igi
egitimlere ait ihtiyaglar oldukea yilksektir. Sigorta sirketlerinin bu ihtiyaclara

cevap vermesi gerekmektedir.



Tablo 4.3. Hizmet I¢i Egitim Alt Unsurlan, Ifadeler ve Ortalamalar

Alt Unsurlar Ifadeler Likert
Skoru

Hizmet i¢i egitimlerde takum olma ve
takim olusturma egitimlerinin yararh
olacagim diigtintivorum.

Hizmet i¢i egitimlerde takim sinerjisi
olusturma egitimlerinin yararl: olacagin: 4,42
diigliniyorum.

Hizmet ici egitimlerde takim iletisimi
egitimlerinin yararli olacagini
diigiiniiyorum,

TAKIM
CALISMASI

Hizmet i¢i egitimlerde sigortacihik tarihi
egitimlerinin yararh olacagint
diisiintiyorum.

Hizmet igi egitimlerde sigortaciligin
amaclart ve islevleri egitimlerinin yararh
olacagimi diigiinliyorum,

Hizmet i¢i egitimlerde sigorta
organizasyonu ¢gitimlerinin yararh 3,75
olacagini diistintiyorum.

Hizmet igi egitimlerde sigorta hizmetleri
egitimlerinin yararl olacagin
diistinityorum.

Hizmet i¢1 efitimlerde sigorta tirlinleri
egitimlerinin yararli olacagini
diistiniiyorum.

SIGORTACILIK
KULTORD

Hizmet i¢i egitimlerde bilgisayar ana
birimleri ve igletim sistemleri .
egitimlerinin yararh olacagini
diistiniiyorum.
Hizmet ici egitimlerde Office
uygulamalar1 (Word, Excel, Powerpoint,
BILGISAYAR | Outlook, Access) egitimlerinin yararh
BILGIS olacaguu distiniiyorum.
Hizmet i¢i egitimlerde sigorta paket
programlan ve yazilunlar: egitimlerinin
yararlt olacagim distiniiyorum.
Hizmet i¢i egitimlerde muhasebe
uvgulamalart ve yazihimlari egitimlerinin
yararli olacagin diiglinityorum.

4,42

Hizmet i¢i egitimlerde sigorta hukuku
egitimlerinin yararh olacagint
dtistintiyorum,

Hizmet i¢i egitimlerde sigorta sdzlesmesi 4,63
genel gartlar, 6zel sartlar ve teminat digs
haller egitimlerinin yararli olacagim
diistinliyorum.

HUKUK
MEVZUATI
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Hizmet i¢i egitimlerde yeni ve defisen
mevzuat bilgisi egitimlerinin yararh
olacagmm diislinliyorum.

ILETISIM VE
DIKSIYON

Hizmet ici egitimlerde dil ve ses teknigi,
iletme giicll editimlerinin yararl
olacagin diistiniiyorum.

Hizmet i¢i egitimlerde beden dili
egitimlerinin vararl olacagim
diistiniiyorum.

Hizmet i¢i egitimlerde etkili iletisim
teknikleri bilgisi egitimlerinin yararh
olacagini digtiniiyorum.

4,03

PAZARLAMA

Hizmet ici egitimlerde pazarlama ve
rekabet stratejisi egitimlerinin yararh
olacagim diistinliyorum.

Hizmet i¢i egitimlerde pazarlama bilgi
sistemleri egitimlerinin vararl olacagim
disglindiyorum.

Hizmet i¢i egitimlerde miigteri iligkileri

yonetimi egitimlerinin yararh olacagini -

diislinlivorum.

Hizmet it egitimlerde pazarlama
iletigimi egitimlerinin yararl olacagim
diigtintiyorum,

Hizmet igi egitimlerde hizmet
pazarlamas: egitimlerinin yararl
olacagim disiintiyorum,

Hizmet i¢i egitimlerde iligski pazarlama
egitimlerinin yararli olacagini
diisliniyorum.

4,43

4.6.3. Hizmet f¢i Egitimin Alt Unsurlarinin Meslek Grubuna Gire
Dagilinm
Aragtirmanin

katihmedarinin mesleki simflandirmalarina gore hizmet igi egitim ihtiyaclar alt
unsurlar kapsamunda incelenmektedir. Buna gére arastirma modelinde talam
calismasi, sigortacilik kiltlirti, bilgisayar bilgisi, hukuk/mevzuat bilgisi, iletisim

ve diksiyon ve pazarlama degiskenlerine iliskin mesleki gruplara gére ortalama

bu  bolimiinde, aragtrma  kapsammnda

vamtlar izleyen bolimlerde detayhea incelenmektedir.

57

anket



4.6.3.1. Takmm Cahsmasi Alt Unsurunun Mesleklere Gore
Dagilune

Takim ¢aligmasi degiskeninin mesleki gruplara gére tercihsel dagilima
incelendiginde, sigorta sirketi cahisanlarinin bu degig,kendek.i ifadelere verdigi
yamtlarn ortalamas: 4,64; acentelerin ortalamasi 3,13; broker c¢aliganlarnm
ortalamasi 4,32; bankada calisan sigortactlarin ortalamasi 3,96 ve difer meslek
gruplarinda faaliyet gdsterenlerin  ortalamast ise 2,78°dir. Elde edilen
sonuglardan bir ¢ikarim vapmak gerekirse, takim ¢aligmasma iligkin egitimlerin
en ¢ok sigorta sirketi calisanlari ve broker ¢alisanlart tarafindan talep edildigi
sonucuna varilabilir. Sigorta sirketleri ve brokerlar diger sigorta ¢alisanlarina
gore daha kalabalik ve takim halinde ¢aligtiklars; hedeflerin kurumsal olmas1 ve
bu hedeflere ulasmamn takim g¢alismas: ile birlikie gergeklestii mesiekler
oldugundan, takim calismasina iligkin eZitimlere taleplerinin daha yiiksek
olmast mantiksal agidan da anlamhdir. Caligmaya katilan acentelerin ve diger
meslek gruplanmm ise bu tarz meslek i¢i egitimlere olan ihtiyaglarmmn daha

disiik oldugu gorilmektedir.

Tablo 4.4, Takim Cahsmasi Alt Unsurunun Mesleki Dagihinn

Meslek Grubu n Likert Skoru
Sigorta Sirketi 25 4,64
Acente 69 3,13
Broker 19 4,32
Banka 30 3.96
Diger 7 2,78
4.6.3.2. Sigertacihk Kiiltiirit Alt Unsurunun Mesleklere Gire
Dagilim:

Sigortacilik kiiltiirts degiskeninin mesleki gruplara gre tercihsel dagilimi
incelendiginde, sigorta sirketi ¢alisaniannm bu degiskendeki ifadelere verdigi
yanitlarin ()ftalémam 3,56; acentelerin ortalamasi 3,24; broker ¢alisanlarinin
ortalamasi 3,78; bankada ¢alisan sigortacilarin ortalamasi 4,27 ve diger meslek
gruplarinda faalivet gisterenlerin ortalamast ise 3,37°dir. Elde edilen
sonuglardan bir ¢ikanim  yapmak | gerekirse, sigortacilik kiltirtne iligkin
egitimlerin en ¢ok banka calisanlar: tarafindan talep edildigi sonucuna

varilabilir. Banka ¢alisanlarinin genellikle sigorta sektdriinden uzak olmas: ve
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sigortacibkla ilgili temel bilgilere vakif olmamasi nedenivle, sigortacilik
kiiltiirtine iligkin hizmet ici eZitimlere ihtivaglarinin daha yiiksek olmast dogal

bir sonug olarak goriilmektedir.

Tablo 4.5. Sigortacihk Kiiltiirii At Unsurunun Mesleki Dagihm

Meslek Grubu n Likert Skoru
Sigorta Sirketi 25 3.56
Acente 69 3,24
Broker 19 3,78
Banka 30 4,27
Diger 7 3,37
4.6.3.3. Bilgisayar Bilgisi Alt Unsurunun Mesleklere Gire
Dagilums

Bilgisayar bilgisi deZiskeninin mesleki gruplara gore tercihsel dagihima
incelendiginde, sigorta sirketi ¢alisanlarmin bu degiskendeki ifadelere verdigi
vamtlann ortalamas1 4,63; acentelerin ortalamas: 4,43; broker calisanlarinin
ortalamasi 4,53; bankada ¢alisan sigortacilarin ortalamasi 4,43 ve diger mesiek
gruplaninda faaliyet gdsterenlerin  ortalamasi ise 3,76’dir. Elde edilen
sonuclardan bir ¢ikarim yapmak gerekirse, bilgisayar bilgisine iliskin egitimlerin
en ¢ok sigorta sirketi, acente, broker ve banka ¢alisanlar: tarafindan talep edildigi
sonucuna varilabilir. Diger meslek gruplariun bu konudaki egitim taleplerinin

daha diigtik oldugu géritlmektedir.

Tabio 4.6. Bilgisayar Bilgisi Alt Unsurunun Mesieki Dagilm

Meslek Grubu n Likert Skoru
 Sigorta Sirketi 25 4,63
Acente 69 4,43
Broker 19 4,53
Banka 30 4,45
Diger 7 3,76
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4.6.3.4. Hukuk ve Mevzuat Bilgisi Alt Unsurunun Mesleklere
Gore Dagilim
Hukuk ve mevzuat bilgisi defiskeninin mesleki gruplara gére tercihsel

dagihm incelendiginde, sigorta sirketi calisanlarinn bu degiskendeki ifadelere
verdigi yanstlarm ortalamast  4,59; acentelerin  ortalamas: 4,63; broker
galisanlarinin ortalamasi 4,48; bankada ¢ahsan sigortacilarm ortalamas: 4,02 ve
diger meslek gruplarinda faaliyet gBsterenlerin ortalamasi ise 3,67 dir. Elde
edilen sonuglardan bir ¢ikarun yapmak gerekirse,rhu.kuk ve mevzuat bilgisine
iligkin egitimlerin en ¢ok sigorta sirketi, acente, broker ve banka calisantari
tarafindan talep edildifi sonucuna varilabilir. Diger meslek gruplarmin bu

konudaki egitim taleplerinin daha diisik oldugu géritlmektedir.

Tablo 4.7. Hukuk ve Mevzuat Bilgisi Alt Unsurunun Mesleki Dagilun:

Meslek Grubu n Likert Skoru
Sigorta Sirketi 25 4,59
Acente 69 4,63
Broker 19 4,48
Banka 30 4,02
Diger 7 3,67

4,6.3.5. Tletisim ve Diksiyon Alt Unsurunun Mesleklere Gire
Dagims

fletisim ve diksiyon bilgisi degiskeninin mesleki gruplara gore tercihsel
dagilimy incelendiginde, sigorta sirketi ¢calisanlarimn bu degiskendeki ifadelere
verdigi yamtlarin  ortalamasi  3,42; acentelerin  ortalamast 4,12; broker
calisanlarimin ortalamasi 4.25; bankada ¢aligan sigortacilarin ortalamasi 3,86 ve
diger meslek gruplannda faalivet gosterenlerin ortalamasr ise 3,33°dir. Elde
edilen sonuclardan bir ¢ikarim yapmak gerekirse, iletisim ve diksiyon bilgisine
iliskin egitimlerin en ¢ok acente ve broker ¢alisanlan: tarafindan talep edildigi
sonucuna varilabilir. Aktif satis ve pazarlama faaliyetinde bulunan acente ve
broker calisanlarmin bu egitime ydnelik taleplerinin yiiksek olmas1 dogal

goriilmektedir.
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Tabilo 4.8. Iletisim ve Diksiyon Alt Unsurunun Mesleki Dagihin

Meslek Girubu n Likert Skoru
| Sigorta Sirketi 235 3,42
Acente 69 4,12
Broker 19 4,25
Banka 30 3,86
Diger 7 3,33
4.6.3.6. Pazarlama Alt Unsurunun Mesleklere Gire Dagihma

Pazarlama bilgisi degiskeninin mesleki gruplara gére tercihsel dagiluma
incelendiginde, sigorta sirketi ¢absanlarinm bu degiskendeki ifadelere verdigi
yamtlarm ortalamasi 3,66, acentelerin ortalamasi 4,72 broker caliganlarinin
ortalamasi 4,34; bankada ¢aligan sigortacilarm ortalamas: 4,09 ve diger meslek
gruplarinda  faaliyet gosterenlerin  ortalamast ise 2,76°dir. Flde edilen
sonuglardan bir ¢ikarim yapmak gerekirse, iletisim ve diksivon bilgisine iliskin
egitimlerin en cok acente ve broker galiganlar tarafimdan talep edildigi sonucuna
varilabilir. Aktif satis ve pazarlama faaliyetinde bulunan acente ve broker
cabganlarimn  bu  egitime ySnelik taleplerinin  yitksek . olmas: dopal

gériilmektedir.

Tablo 4.9. Pazarlama Alt Unsurunun Mesleki Dagihmn

Meslek Grubu n Likert Skoru
Sigorta Sirketi 25 3,66
Acente 69 4,72
Broker 19 4,34
Banka 30 4.09
Diger 7 2,76

4.6.4. Hizmet I¢i Egitim Alt Unsurlan Arasmdaki iliskinin Analizi
Aragtirmada kullanilan degigkenler ve boyutlarinn birbirleri arasindaki
iligkilerin analiz edilmesi amaciyla korelasyon analizleri tek asamali olarak

gergeklestirilmigtir. Agagida yer alan Tablo 4.10°da gorildiigii gibi, takim
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calismasi, sigortacilik kiiltlirli, bilgisayar bilgisi, hukuk/mevzuat bilgisi, iletisim
ve diksivon ve pazarlama degiskenleri arasindaki birebir iligkiler analiz
edilmistir.

Aragtirma hipotezleri 1s1finda degiskenlere ait ortalamalar, standart

sapmalar ve korelasyon katsayilar Tablo 4.10°da gosterilmektedir.

Tablo 4.10. Hizmet I¢i Egitim Alt Unsurlar Arasindaki Hiski

Takim | Sigortaci | Bilgisay | Hukuk | letisi | Pazaria
Cabsm | ik ar Mevzu | m ma
asi Kiiltiirit | Bilgisi at Diksiy
Bilgisi | on
Takim
Calismas 1
I
Sigortaci
ik 0,629% 1
Kiltiiri
Bilgisaya | , coox | 0633 1
r Bilgisi
Hukuk
Mevzuat | 0,624* 0,548+ 0,793* 1
Bilgisi
Tletisim ok N s «
Diksiyon 0,621 0,525 0,602 0,683 1
Paza;'am 0,751% | 0,632+ | 0,780% | 0.760% | 0,639* 1

* 0<0,05 diizeyinde anlamhdir.

Tablo 4.10°dan goriildigii gibi, takim ¢alismas: defigskent ile sigortacilik
kiiltiirti arasinda yaklasik %63 (p<0,01), bilgisayar bilgisi ile yaklasik %69
(p<0,01), hukuk mevzuat bilgisi ile %62 (p<0,01), iletigim diksiyon ile yaklagik
%62 (p<0,01) ve pazarlama ile %75 (p<0,01) pozitif, anlamli ve giiglii bir iliskt

vardir.

Sigortacihik kiltiirti degiskeni ile bilgisayar bilgisi (0.633; p<0,01),
hukuk mevzuat bilgisi (0,548; p<0,01), iletisim diksiyon (0,525; p<0,01) ve
pazarlama (0,632; p<0,01) degiskenleri arasinda da yine pozitif yonli, anlamiz

ve gliclii bir iligki bulunmaktadir.
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Bilgisayar bilgisi degiskeni ile hukuk/mevzuat bilgisi (0,793; p<0,01),
iletisim diksiyon (0,602; p<0,01) ve pazarlama (0,780; p<0,01) degiskenleri
arasmda da benzer gekilde pozitif yooli, anlamli ve giiglii bir iliski oldugu

goriilmektedir.

Hukuk/mevzuat bilgisi degiskeni ile iletisim diksiyon degiskeni (0,683;
p<0,01} ve pazarlama degiskeni (0,760; p<0,01) arasinda; iletisim diksivon
degiskeni ile pazarlama degiskeni (0,639; p<0,01) arasinda vine pozitif yonli,

anlamh ve giiclii bir iliski bulunmaktadir.

4.6.5. Regresyon Analizi ve Sonuclarin Degerlendirvilmesi

Hizmet i¢i egitim defiskenlerinin birbirleri {izerindeki etkilerinin
aragtmtldign bu tez calismasinda, genel aragtirma modeliyle ilgili olusturulan
hipotezier, regresyon analizleri ile test edilmistir. Regresyon analizlerinin

sonuglar Tablo 4.11°de gésterilmektedir.

Birinci regresyon analizinde bagimsiz degisken olarak takmm calismast
degiskeni almirken, bagimh degisken olarak sigortacalik kiltirt, bilgisayar
bilgisi, hukuk mevzuat bilgisi, iletisim diksivon becerisi ve pazarlama

degiskenleri alinmgtir.

Ikinci regresyon analizinde bagimsiz degisken olarak sigortacilik kiiltiirii
degiskeni alrken, bagimli degisken olarak takim ¢alismasi, bilgisayar bilgisi,
hukuk mevzuat bilgisi, iletisim diksiyon becerisi ve pazarlama degiskenleri

alinmustar,

Ugiincti regresyon analizinde bagumsiz degisken olarak bilgisayar bilgisi
degiskeni alimirken, bagimli degigken olarak takim ¢ahismasi, sigortacilik
kiltirti, hukuk mevzuat bilgisi, iletisim diksiyon becerisi ve pazarlama

degiskenleri alinmigtir.

Ddrdiincti regresyon analizinde bagimsiz degisken olarak hukuk mevzuat
bilgisi degiskeni ahnrken, bagimh degisken olarak takim ¢alismasi, sigortacilik
kiltiirt, bilgisayar bilgisi, iletisim diksiyon becerisi ve pazarlama degiskenleri
almmugtur.
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Besinci regresyon analizinde bagimsiz degisken olarak iletisim diksiyon
becerisi  degiskeni alimrken, bagimli degisken olarak takim calismasi,
sigortacihk kiiltiirli, bilgisayar bilgisi, hukuk mevzuat bilgisi ve pazarlama

degiskenleri alinmstir.

Altinc1 regresyon analizinde ise bafimsiz degisken olarak pazarlama
degiskeni alinirken, bagimh degisken olarak takim calismasi, sigortacilik
kiilttirsy, bilgisayar bilgisi, hukuk mevzuat bilgisi ve iletigim diksiyon becerisi

degiskenleri alinmigtir.
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Tablo 4.11. Regresyon Analiz Sonuclar

Bagimh Bagmsiz | Standart g Sig (P). Diizeltilmis
Begiskenler Degiskenler R?

Sigortacilik 0,218 (0,009<0,05
Bilgisayar 0,191 0,047<0,05

1. Model | Takim Cabsmas1 | Mevzuat 0,094 0,375>0,05 0,622
Iletisim 0,192 0,007<0,05
Pazarlama 0,464 (,000<0,05
Takim 0,244 0,010<0,05
Sigortacilik Bﬂgisayar 0,053 0,574>0,05

2. Model Kiiltiirii Mevzuat 0,093 0,193>0,05 0,489
Hetisim 0,172 0,103>0,05
Pazarlama 0,214 0,009<0,05
Takim 0,445 0.000<0,05
Sigortacilik 0,039 0,526>0,05

3. Model Bilgisayar Bilgisi | Mevzuat 0,286 0,002<0,05 0,730
[letigim 0,141 0,047<0,05
Pazarlama 0,184 0,10>0,05
Takim 0,269 (,000<0,05

Huluk ve Sigortacilik 0,322 0,001<0,05 '

4. Model Mevzuat Bilgisi Bilgisayar 0,065 0,375>0,05 0,709
Hetisim 0,042 0,574>0,05
Pazarlama 0,471 0.000<0,05
Takmm (0,110 0,374>0,05
letisim ve Sigortacilik 0,255 0,007<0,05

5. Model Diksiyon Bilgisi Bilgisayar 0,126 (0,193>0,05 0,522
Mevzuat 0,071 0,526>0,05
Pazarlama (0,458 0,000<0,05
Takim 0,280 0,000<0,05
P | Sigortacilik 0,106 0,103>0.05

6. Model a;?{ ama I Bilsisayar 0,234 | 0.002<0,05 0,736
Hgist Mevzuat 0,249 | 0.001<0,05
{letisim 0,050 0,374>0,05

Tablo 4.11°de yer alan 1. regresyon modeline gére, sigortacihk kiiltiirit
(B:0,218; p<0,03), bilgisayar bilgisi (B:0,191; p<0,05), iletisim ve diksivon
($:0,192; p<0,05) ve pazarlama bilgisi (B:0,464: p<0,05) takim galismasini

pozitif yénde ve anlamli olarak etkilerken, hukuk ve mevzuat bilgisinin takim

¢aligmast fizerinde anlamhi bir ctkisinin bulunmadign goriitmektedir.

Belirleme katsayisi (R?), regresyon denkleminin basarisini dlgmek de

olup, denklemin “tahmin giicli”nii de yansitan bir istatistiktir. Belirlilik katsayisi
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{R?), bagimli degiskenin yiizde kacimin modele dahil edilen bagimsiz
degiskenler tarafindan agiklandifini gésterir. Coklu regresyonda modele dahil
edilen degisken sayis1 arttikga otomatik olarak R? artar. Dolaywsiyla coklu
regresyonda diizeltilmis R? degerinin kullanilmasi daha dogru olur. Bu nedenle
Tablo 3.11°den goruldigli gibi modele iliskin .belirtme katsayist yerine
diizeltilmis R? verilmistir, Bu modelde diizeltilmis varyansin agiklanma
62,2 dir.

2. regresyon imodeline gére ise, takim calismas: (f:0,244; p<0,05) ve
pazarlama bilgisi (B:0,214; p<0.05) sigortacibik kiltlirtinii pozitif yonde ve
anlaml olarak etkilerken, bilgisayar bilgisinin, hukuk ve mevzuat bilgisinin ve
~iletigim ve diksiyon bilgisinin sigortaciitk kiilttirii tizerinde anlaml: bir etkisinin
bulumimadifn  gérilmektedir. Modele iligkin varyansin aciklanma katsayisi

%48,9°dur.

3. regresyon analizlerine gore, takim ¢alismasi (p:0,445; p<0,05), hukuk
ve mevzuat (P:0,286; p<0,05), iletisim ve diksivon (B:0,141; p<0,05) ve
pazarlama bilgisi (B:0,184; p<0,05) bilgisayar bilgisi'ni pozitif vonde ve anlambh
olarak etkilerken, sigortacilik kitltiirliintin bilgisayar bilgisi tizerinde anlamh bir
etkisinin bulunmadif1 gérilmektedir. Modelin varyansin agiklanma katsayisi

%73 diir.

4. regresyon modeline gOre, takim caligmast (B:0.269; p<0,05),
sigortacilik kiilttirh (B:0,322; p<0,05) ve pazarlama bilgist (8:0,471; p<0,05)
hukuk ve mevzuat bilgisini pozitif yonde ve anlamli olarak etkilerken, bilgisayar
bilgisi ile iletisim ve diksiyon bilgisinin hukuk ve mevzuat bilgisi lizerinde
anlamh bir etkisinin bulunmadif gériilmektedir. Modelde toplam varyansin

%70,9’u agiklanmaktadir.

5. regresyon modeline gore, sigortacilik kultlirit (B:0,255; p<0,05) ve
paiarlama bilgisi (B:0,458; p<0,05 iletisim ve diksiyon bilgisini pozitif yénde ve
anlanmli olarak etkilerken, bilgisayar bilgisinin, hukuk ve mevzuat bilgisinin ve
takim caligmasmm iletisim ve diksiyon iizerinde anlamli bir etkisinin

bulunmadigi gorilmektedir. Modelin diizeltilmig agiklanma katsayisi %52,2 dir.
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6. regresyon modeline gore, takim ¢ahigmasi (5:0,280; p<0,05), bilgisayar
bilgisi ($:0,234; p<0,05) ve hukuk ve mevzuat bilgisi ($:0,249; p<0,05)
pazarlama bilgisini pozitif yonde ve anlamh olarak etkilerken, bilgisayar bilgisi
ile iletigim ve diksiyon bilgisinin pazarlama bilgisi tizerinde anlaml bir etkisinin
bulunmadigr goriilmektedir (>0,05). Bu modelde regresyon denkleminin

bagarisini Glgen diizeltilmis agiklanma katsayist %73,9°dur.
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SONUC VE ONERILER

Bilim ve teknolojideki gelismeler, her meslekte yeni bilgi ve teknolojileri
Gfrenmeyi ve ¢abganlarin bu konularda yetistirilmesini zorunlu kilmaktadir.
Bilgi toplumunda 6rgtitler artik ¢ahsanlarinda gok yonlii beceri sahibi, karmagstk
orgiit i¢i ve dign iligkileri kavrayabilen yeterlilikler ve etkili takim caligmasina

uyma yetenegi aramaktadir. Bunun yolu da hizmet ici egitimden gegmektedir.

Isletmeler hizmet i¢i egitim uygulamalar igin ¢ok c¢esitli maliyetlere
katlanmaktadurlar. Bu maliyetler egitim uzmanlanna 6denen ficret, iy gorenin
yaptifn harcamalar, egitimde kullaman arac gereclerin masraflari, vitksek
teknolojik yatrimlar, egitimde gegen siire boyunca iiretimde is giicit kaybi
nedeniyle kaynaklanan maliyetler, egitim program gelistirme maliyetleri, egitim
birimi personel maliyetleri vb. olarak siralanabilir. Yapilan tiim bu harcamalarin
isletmelere karhbik, miisteri memnuniyeti gibi alanlarda geri dénmesi sarttir, Iste
bu geri ddniistin hangi oranda saglanabildigini gdrmenin volu egitim etkinliginin

degerlendiriimesidir.

Aragtrmamin  uygulama boyutunda, Ankara’da sigorta sektoriiniin
caliganlarina ve aracilarma uyguladifs hizmet i¢i egitimin faaliyetleri
incelenmistir. Egitim ihtiyag analizleri, egitim programlannm hazirlanmas: ve
egitimin gergeklestirilmesi konularinda, isletmenin titm faaliyetlerini titizlikle
kayit altina aldigi ve tiim uygulamalan sistematik ve bilimsel yontemlerle
gerceklestirdigi gorlilmisgtir, Stiphesiz bu durumda isletmede ayrt bir egitim
biriminin bulunmast ve birimi yoneten personelin yaptigi ige uygun yetkinlikte

olmasi gerekmektedir.
Yapilan aragtirma sonucunda elde edilen sonuglan asagida verilmistir:

- Sigorta sektdrline yonelik olarak yapilan arastirmada, secilen 150
sigorta ¢calisantin ¢ogunlugu erkek ¢alisanlardan olusmaktadir,

- Segilen Srneklemdeki sigorta galisanlarmin cofu lisans derecesinde
egitime sahiptir.
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Cahsanlanin bitylik ¢ogunlugu sigorta acentesi sahibi veya calisan
olmakla birlikte, sigorta sirketi calisani, banka calisam ve broker
¢alisanlan da drneklemde bulunmaktadir. S8z konusu calisanlarin
biiytik ¢ogunlugu 6-10 yil ¢alisma stiresine sahiptir.

Sigorta sektorlinde hizmet igi egitimler, sigorta sirketlerinin genel
miidiirliiklerinde bulunan insan kaynaklan egitim midiriikleri
tarafindan gergeklestiriimektedir,

Hizmet i¢i egitimlerde takim ¢aligmasma iligkin egitimlerin en ¢ok
sigorta sirketi caliganlan ve broker caltsanlar tarafindan talep
edildigi sonucuna vanlmistir. Acentelerin  ve diger meslek
gruplarimn ise bu tarz meslek ici egitimlere olan ihtiyvaclarimn daba
diisiik oldugu goriilmektedir.

Hizmet i¢i egitimlerde bilgisayar bilgisine iliskin egitimlerin en cok
sigorta girketi, acente, broker ve banka calisanlari tarafindan talep
edildigi sonucuna varilmgtrr, Diger meslek gruplarmm bu konudaki
egitim taleplerinin daha diistik oldugu gorilmektedir.

Hizmet i¢i egitimlerde hukuk ve mevzuat bilgisine iliskin egitimlerin
en ¢ok sigorta sirketi, acente, broker ve banka cahsanlari tarafindan
talep edildigi sonucuna vardabilir. Diger ‘meslek gruplarinm bu
konudaki egitim taleplerinin daha diistik oldugu gdritlmektedir.
Hizmet i¢i egitimlerde sigortacilik kiiltiirline iligkin egitimlerin en
¢ok banka ¢alisanlar tarafindan talep edildigi sonucuna varlabilir.
Banka calisanlarinin genellikle sigorta sektérimden uzak olmasi ve
sigortacilikla ilgili temel bilgilere vakif olmamast nedeniyle,
sigortacilik kiilttiriine iliskin hizmet ici egitimlere ihtivaglarinin daha
yiiksek olmasi1 dogal bir sonug olarak gériimektedir.

Hizmet i¢i egitimlerde iletisim ve diksivon bilgisine iliskin
eitimlerin en ¢ok acente ve broker calisantar tarafindan talep
edildifi sonucuna varilabilir. Aktif satis ve pazarlama faaliyetinde
bulunan acente ve broker ¢ahsanlarmm bu egitime ybnelik
taleplerinin ytiksek olmasi dogal goriilmektedir. |

Hizmet i¢i egitimlerde pazarlama bilgisine iliskin egitimlerin en cok:

acente ve broker calisanlan tarafindan talep edildigi sonucuna
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vartlabilir. Akaf satis ve pazarlama faaliyetinde bulunan acente ve
broker ¢aliganlarinin bu egitime ydnelik taleplerinin yliksek olmas:
dogal goriilmektedir.

- Sigortacilik sektriinde, pazarlama alaminda faaliyet gbsteren
¢alisanlara genellikie takim ¢alismasi, iletisim diksiyon ve pazarlama
egitimleri birlikte verilmelidir.

- Sigortacilik sektdrinde, sigorta girketi caliganlan, broker ¢alisanlari
ve acenlelere yonelik olarak bilgisayar bilgisi egitimleri verilebilir.

- Diger meslek grubuna giren sigorta sekiorli caliganlart ic¢in
sigortacihk kiiltlird ve hukuk mevzuat bilgisi egitimleri birlikte

verilmelidir.

Elde edilen sonuglar gdz dniinde bulundurularak, sigorta sektériinde

hizmet i¢i egitimlere yonelik Oneriler asagida vertlmistir:

- Hizmet i¢i egitimler diizenli ve sistematik bicimde yapilmalidir.

- . Calisan personel seciminde yveniliklere agik, 6grenme hevesi yiiksek
calisanlar tercih edilmelidir.

- Hizmet i¢i egitimlerde egitim verecek kigiler kendi alamnda uzman
kisilerden se¢ilmelidir.

- Kurumun belirledigi hizmet i¢i egitim planlarmin, ¢ahsanlarin istek
ve beklentileri sifinda hazirlanmas: gerckmektedir. Calisanlarin
hizmet i¢i ihtivaclarinmm belirlenebilmesi amaciyla kurum i¢i anket
caligmalar: yapilmalidar.

- Hizmet i¢i eZitimlerde, egitimi alacak ¢alisanlarin ihtiyaglarina gbre
kategoriler olugturulmah ve bu kategoriler tizerinden egitim planlar:
hazirlanmalidir.

- Hizmet i¢i eZitim faaliyetlerinin yapiimasi ve ihtiyaci olan personele
mmkénlar tamnmas: énemli bir unsurdur. Fakat yamlan egitimler
sonucunda saglikls bir yarar saglanabilmesi i¢in hizmet i¢i egitim
degerlendirmelerinin de uzman kisiler tarafindan yapilmas: ve daha
sonraki egitim programiarma sik tutmas: gerekmektedir.

- Kurumlar hizmet i¢i egitimi bir zorunluluk olarak gérmemeli,

personelin  ve kurumun daha verimli hale gelebilmesi icin
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gerceklestirilmest gereken bir etkinlik olarak

degerlendirebilmelidirler.

Ozet olarak, hizmet i¢i egitimlerin, kendi kariyer hedeflerini
gerceklestirebilmesi igin personele sunubmus Onemli bir imkin oldugu
unutulmamalidir,. Memur olarak baslayan bir personel almig oldugu hizmet igi
egitimlerle st dizey vyonetici olma firsati yakalayabilecektir. Sigorta
sirketlerinde verilen hizmet i¢i egitimlerin temel amacin, personelin
yeniliklere uyum saglayarak, kendini geligtirme imkimna kavusturulmast
oldugu unutulmamalidir. Bu nedenle yapilan her yatirimin geri dénisiiniin
degerlendirildigi gibi, bu tiir kurumlarda gergeklegtirilen egitim faaliyetlerinin
de geri doniiglerl yonetimce izlenmeli ve degerlendirilmelidir. Bu tiir
calismalarin sistematik olarak siirdiiriilmesi g6z ardi edilmemesi gereken bir
olgudur. Sonug olarak, sigorta girketlerinin gelisen ve degisen piyasa sartlarmna
uyum saglama ve rekabette 6n plana ¢ikma c¢abalan cercevesinde, kalifive
elemanlarmn gelisimi ve e@itim ihtivaclanmin kargilanabilmesi amaciyla,
sigorta sektoriinde hizmet i¢i eZitimlerin daha profesyonel ve daha sistematik

yapilmasi gerektigi sonucuna varilmistir.
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Deinografik Sorular

- Cinstyetiniz ( yKadm ( ) Erkek

-Yag { )i824 € )25-34 () 35-44 { ) 45-54
{ Y55 ve+

- Egitim Durumu () ilkégretim { ) Ortadgretim () Lisans { )
Lisanstistii

-Calgma Stireniz ()1 yilldanaz () 1-5wil { Yyo-1owit ( )IL1-15

vit ( Y1Swilve+

( 1) Kesinlikle Katilmuyorum (2) Kaﬁlmiyoﬁﬁh (? )Kaiarsmm
(4 ) Katiliyorum  ( 5 ) Kesinlikle Katiliyorum

Hizmet i¢i egitimlerde takim olma ve takim olusturma 11213145

egitimlerinin yararh olacagini diigiintiyorum.

Hizmet i¢i egitimlerde takim sinerjisi olusturma t1alalals

egitimlerinin yaratli olacagini dilgtintiyorum, '

Hizmet igi egitimlerde takim iletigimi egitimlerinin <
o acasinl distiniiy 1123|415

(1) Kesinlikle Katilmiyorum ( 2 ) Katilmiyorum ( 3 ) Kararsizim (4)
Katitliyorum ( 5 ) Kesinlikle Katilivorum

Hizmet ici egitimlerde sigortacilik tarihi egitimlerinin

: . N 112|13:4:5
yararli olacagn diigliniiyorum. :
Hizmet igi egitimlerde sigortacih@m amaglan ve 112134als
iglevleri egitimlerinin yararl olacagim diistiniiyorum.
Hizmet i¢i egitimlerde sigorta organizasyonu 1121314ls
egitimlerinin yararl: olacaguu diistiniiyorum. ) )
Hizmet i¢i egitimlerde sigorta hizmetleri egitimlerinin 1121alals

yararll olacagini diigiiniiyorum.

( esinlikle Katﬂmlomm (2K 3) K ararsiz,
Katiliyorum (5 ) Kesinlikle Katiliyorum

Hizmet i¢i egitimlerde bilgisayar ana birimleri ve
isletim sistemleri egitimlerinin yararl olacagin 172|314
diistiniiyorum.

Hizmet i¢i egitimlerde Office uygulamalars (Word,
Excel, Powerpoint, Outlook, Access) egitimlerinin 11234
yararli olacafim diistiniiyorum.

Hizmet i¢i egitimlerde sigorta paket programlar ve
yvazilimlart egitimlerinin yararh olacagm: 112]3]|4
diistinliyorum.

Hizmet i¢i egitimlerde muhasebe uygulamalar ve
yazilmilar egitimlerinin yararl olacagin 112314
diiglintiyorum,
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Katilryorum (3 ) Kesinlikle Katthvorum

Hizmet i¢i egitimlerde sigorta hukuku efitimlerinin
vararl: olacagint diisiinilyorum.

1

Hizmet ici egitimlerde sigorta s6zlesmesi genel
sartlar, dzel sartlar ve teminat dig1 haller egitimlerinin
yararli olacagim diistintiyorum.

Hizmet i¢i egitimlerde yeni ve degisen mevzuat bilgisi
gitimlerinin yararl olacagini distiniiyorun.

i

(1 :) Kesinlikle atﬂnyoru (2) mlml"uzn ' ' 3 ) Kararsizim ( 4
Katliyorum ( 5 ) Kesinlikle Katihiyorum

egitimlerinin yararh olacagum diistintiyorum,
= T ; 5

Hizmet i¢i egitimlerde dil ve ses teknigi, iletme giici 1121314ls
egitimierinin yararl olacaguu diistintiyorum. )

Hizmet ici egitimlerde beden dili efitimlerinin yararlt 112134ls
olacagim diigiiniivorum. ' ) i
Hizmet i¢i egitimlerde etkili iletisim teknikleri bilgisi t121314ls

( 1) Kesinlikle Kattlmiyorum {2 ) Katilmuyorum (3 ) Kararsizim (4 )

Katitliyorum (5 ) Kesinlikle Katiliyorum

Hizmet igi egitimlerde pazarlama ve rekabet stratejisi 11213|4ls

efitimlerinin yararli olacagin diistiniiyorum. B )

Hizmet i¢i egitimlerde pazarlama bilgi sistemleri 11213]als

efitimierinin yararli olacagum diigiintiyorum.

Hizmet i¢i egitimierde miisteri iliskilert yonetimi 11213lals

egitimlerinin yararh olacagim diisiniivorum. '

Hizmet i¢i egitimlerde pazarlama iletigimi 1123145

efitimlerinin yararli olacagim diistiniiyorum.

Hizmet i¢i egitimlerde hizmet pazarlamas: 1123415

egitimlerinin yararl olacagmi diigtiniivorum.

Hizmet igi egitimlerde iliski pazarlama egitimlerinin 11213145

vararh olacaginm diisiiniiyorum.
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