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Oz

Hizmet sektoriinde kalite kavraminin, diger sektorlere gore tanimlanmasi ve olgiilmesi oldukca zordur. Uygulamada hizmet
kalitesini ol¢mek icin bazi yontemler gelistirilmistir. Bu calisma, sigortacilik sektériinde toplam hizmet kalitesinin olciilmesi amaciyla
gerceklestirilmistir. Calismada hizmet kalitesinin belirlenmesine yonelik ve uluslararas: gegerliligi olan SERVQUAL 6l¢egi kullamlmuistr.
Olgek, online ortamda olusturulmus ve acentelere gonderilmistir, 261 anket geri dénmiistiir. Calismada kullanilan &lgekte yer alan 22
onerme “Heveslilik”, “Empati”, “Giivenilirlik”, “Giiven” ve “Somut Ozellikler” boyutlar1 altinda ele almmuistir. Yapilan analizler
sonucunda katilimcilarin %70'inin tiniversite egitimine sahip oldugu, %65'inin sigortacilikla ilgili egitim aldig tespit edilmistir.
Katilimcilarin %901 giinliik 8-10 saat araliginda calismaktadir. Katilimeilarin genel anlamda téim hizmet kalitesi boyutlarma katilimi
yiiksek olmakla beraber en fazla katilimi1 heveslilik boyutuna gostermislerdir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Servqual, Sigortacilik Sektorii, Hizmet Endiistrisi, Verimlilik.

Abstract

The concept of quality in the service industry is very difficult to define and measure according to other sectors. Some methods
have been developed to measure service quality in practice. This study was conducted to measure the total quality of service in the
insurance sector. SERVQUAL scale, which has international validity, was used to determine the quality of service in the study. The scale
was created in an online environment and sent to the agency via insurance companies. 261 surveys have returned in the process.

A nou vou

The 22 different propositions in the scale used in the study were discussed under “Enthusiasm”, “empathy”, “reliability”, “trust” and
“concrete features” dimensions. As a result of the analyses, 70% of the participants had university education and 65% had insurance
training. 90% of the participants work in 8-10 hours per day. Participants' participation in all aspects of quality of service in general is
high, but they have shown the greatest amount of participation in the dimension of enthusiasm.

Keywords: Service Quality, Servqual, Insurance Industry, Service Industry, Productivity.

GIRIS

Diinyada hizla artan rekabetin en yogun yasandig1 alanlardan biri de sektorler arasi rekabettir.
Ozellikle son yillarda hizmet sektorlerine olan ilgi ve ihtiyag daha da artmaktadir. Bununla birlikte hizmet
sektorlerinin tilke ekonomileri igindeki payinda artis goriilmektedir. Bu nedenle iilke yonetimleri zellikle
sigortacilik gibi 6nemli fon kaynag1 olan hizmet sektorlerine yonelik 6zel uygulamalar (yasal diizenlemeler,
tesvikler vb) yapmaktadirlar. Son yillarda gelismis ve gelismekte olan {iilkelerde hizmet endiistrisine ve
sunulan hizmetin kalitesine verilen 6nem artmaktadir. Bunun sonucunda ise giintimtizde diinya tilkelerinin
%60'indan fazlast GSYIH’sin1 hizmet endiistrisinden saglanmaktadir. Otoriteler tarafindan bu egilimin
gelecek yillarda da artarak devam edecegi ongoriilmektedir (Sharma ve Bansal, 2013).

Hizmet sektorii hem sagladig1 istthdam hem de ekonomik biiytikliigii agisindan tiim diinyada 6nemli
bir alandir (Songur, 2015: 1014). Hizmet enddiistrisi, uluslararasi ticaretin 6nemli bir itici giictini temsil
etmektedir. Gegtigimiz yillarda toplam smir otesi ihracattaki hizmetlerin pay: stirekli artmistir. Bu durum,
hizmet pazarlamacilarinin, giderek kiiresellesen bir gevre ile kars1 karsiya kalmalarina sebep olmustur. Bunun
yani sira acilan yeni pazar firsatlar1 ile rakiplerine karsi daha fazla kar elde etme firsatlar1 da dogmustur.
Serbestlesme ve uluslararasilasma, sektorler arasi hizmet kalitesini de etkilemistir. Bu sektorlerden biri
diinyada kalkinmus tilkelerdeki en 6nemli faaliyet dallarindan biri olan sigortacilik sektoriidiir (Aydogmus ve
arkadaslari, 2017: 608). Yogun rekabet ortaminda sigorta isletmelerinin ayakta kalmasi tiim diger sektorlerde
de oldugu gibi farklilasmaktan ge¢mektedir. Bu yolda hizmet kalitesine dayali farklilasma, sigortacilik igin
onemli bir rekabet giicii kaynag: olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

* Bu calisma, 4-5 Mayis 2018 tarihlerinde Ankara’da gerceklestirilen 1. Uluslararas: Bankacilik Kongresi'nde sozlii bildiri olarak
sunulmustur.

** Ogr. Gor. Dr., Alanya Alaaddin Keykubat Universitesi, Altso Myo, Bankacilik ve Sigortacilik Programu.
*** Sigortact, Ozel Sektor.
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Ulkemizde de her gecen giin artan sigortalanma bilinci ile sektor hizla gelismeye devam etmektedir.
Bu nedenle Tiirkiye sigorta sirketleri agisindan onemli bir pazar roli iistlenmektedir. Sektoriin hizla
biiytimesinin bir sonucu olarak gerekli yasal diizenlemelerin giincel olarak yapilmasi, sektor temsilcilerinde
ve ¢alisanlarinda belli standartlarin aranmasi hizmet kalitesini dnemli oranda etkileyen unsurlardir.

Sigorta sektoriinde kalitenin olusturulmasi icin gerekli calismalarin yapilmasi gerekmektedir. Ctinkii
hem sigorta sektorii olmas: hem de hizmet sektorii olmasi nedeniyle standart bir hizmet kalitesini saglamak
oldukca zor gortinmektedir. Sektoriin Tiirkiye'deki gelisim stireci, yapisal ve yasal diizenlemelerin heniiz
yeterince tamamlanamamis olmast ve sektor temsilcilerinin tam olarak alana hakim olamamas: gibi
nedenlerden dolay1 hizmet kalitesinde sorunlar yasanabilmektedir.

Bu calismanin amaci, sigortacilik sektoriinde hizmet kalitesi bilesenlerini acente sahipleri ve
calisanlar1 agisindan tespit etmektir. Calismanun ilk boliimiinde literattir bilgisi verilmis, ikinci bélimiinde ise
metodoloji tizerinde durularak, elde edilen veriler sonug olarak degerlendirilmistir.

1. HIZMET KALITESI

Kalite, herkesin hakkinda bir fikir sahibi oldugu fakat tiim bakis agilarini kapsayacak tanimlamaya
sahip olmayan bir kavram (Haciefendioglu ve Kog: 147) olarak ifade edilmis olsa da ozellikle hizmet
sektorleri icin biiyiik 6nem tagimaktadir. Hizmet sektoriintin her gecen giin biiytimeye devam etmesi ve tilke
ekonomileri icinde nemli bir yer kazanmasit son zamanlarin énemli gelismelerinden biridir. Imalat sektort
ekonomik kalkinmada vazgecilmez konumunu korumakta ise de hizmet sektorlerinin katkisi da
azimsanmayacak boyuttadir. Bununla birlikte hizmet isletmelerinde kalite yonetimi eskiye gore daha 6nemli
hale gelmistir. Ciinkii giintimiizde hizmet kalitesi, isletmelere tnemli bir rekabet avantaji saglamaktadir
(Yumusak, 2006: 21-22).

Onemi giderek artan hizmet isletmelerinde basarili olmak ve rekabet ortaminda ayakta kalabilmek
i¢in kaliteli hizmet anlayis1 6n plana ¢ikmaktadir. Kalitesizlik sonucu ortaya ¢ikacak olan basarisizlik durumu
ise isletmeleri hizmet kalitelerini 6l¢gmeye yonlendirmektedir (Filiz ve arkadaslari, 2010: 60).

Literatiirde farkli sekillerde tanimlanan hizmet kalitesi; miisteri beklentileri ile miisteriye sunulan
hizmetin ne olgtide eslestiginin gostergesidir. Baska bir ifade ile hizmet kalitesi miisteri tarafindan algilanan
performans diizeyidir. Ayrica hizmet kalitesini isletme tarafindan sunulan hizmetin miisteriyi memnun etme
derecesi olarak da tanumlayabiliriz. Bu tanimlarin ortak noktas: ise hizmet kalitesinin miisteri tarafindan
belirlenmesidir (Toktas ve Giil, 2016: 10). Bu nedenle isletmeler hizmet kalitesinde belli standartlar:
yakalamak icin calismalar yapmaya baglamislardir. Ozellikle rekabetin yogun olarak yasandig1 sigorta
sektoriinde miisteri beklentileri giincel olarak tespit edilmelidir (Karaman ve arkadaslari, 2017: 46).

Hizmet sektoriinde kalite, algilayabilme, uygulanabilme durumu, kontrol edilebilme ve stirekliligi
saglayabilme agisindan oldukga zor, belirsiz ve karmasik bir unsur olarak ifade edilmektedir. Hizmet kalitesi,
pek cok nedenden dolay: farkh algilanmaktadir. Ctinkii, hizmet sektoriinde hizmetin kalitesi, hizmeti géren
bireyden bireye hatta hizmeti alan miisteriden miisteriye degisiklik gosterebilmektedir. Bu nedenle
hizmetlerin mallara kiyasla standardizasyonu yok denecek kadar azdir. Boylesine karisik bir unsurun
degerlendirilmesi de aymi oranda gii¢ olmaktadir (Kilic ve Eleren, 2009: 92). Hizmet sektoriiniin temel
ozelliklerinin yami sira hizmeti veren ve alamin davranisi ve Kkisilik 6zellikleri hizmetlerin kalitesinin
Olctilmesinde ve degerlendirilmesinde mallara gore daha subjektif sonuglarin ortaya ¢ikmasini saglamaktadir
(Biilbiil ve Demirer, 2008: 181).

Hizmet kalitesinin arttirilmasinda en ¢nemli gii¢ olan miisteriler, beklentilerini ortaya koyarak,
isletmelerin nasil bir hizmet tiretmesi gerektiginin yol haritasini cizerler. Baska bir ifade ile verilen hizmetin
tatmin edici olmasini belirleyen temel unsur o hizmeti alan miisterilerdir. Miisterinin istekleri, tepkileri,
Onerileri, sikayetleri, isletmeye neyi, nasil yapmalar1 gerektigini gosterir. Miisteri goriislerini dikkate alarak
kaliteli hizmete ulasmak mumkiindiir (Sevimli, 2006: 17-18).

Hizmet kalitesinin temel belirleyicisi olan beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki iligki ise su
sekilde ac¢iklanabilir (Parasuraman, et al., 1985: 48).

1. Beklenen Hizmet > Algilanan Hizmet ise; algilanan kalite tatmin edici degildir (miisteriyi tatmin
etmez).

2. Beklenen Hizmet = Algilanan Hizmet ise; algilanan kalite tatmin edicidir (miisteriyi tatmin eder).

3. Beklenen Hizmet < Algilanan Hizmet ise; algilanan kalite tatmin edicidir, bu fark arttikca ideal
kaliteye yaklasilir (Miisteriyi tatmin etme orani ¢ok yiiksektir).

Misteri pek ¢ok faktorii dikkate alarak kaliteyi kendine gore belirlemektedir. Ayrica miisteri
kendisine sunulan hizmet ile bekledigi hizmeti de karsilastirmaktadir. Burada énemli olan unsur miisterinin
algiladig1 hizmetin yiiksek olmasidir. Yapilan karsilastirma sonucu beklenen kalite ile algilanan kalite
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arasinda negatif yonde bir fark var ise, miisterinin hizmet kalitesini olumsuz, yetersiz olarak degerlendirdigi
anlasilmaktadir. Eger aradaki fark pozitif ise miisterinin hizmet kalitesini olumlu olarak degerlendirdigi
anlagilacaktir. Ozetle; miisterilerin istek ve ihtiyaglarini en iyi sekilde karsilamak adina hizmet sunmak kaliteli
hizmet standardizasyonunu olusturmanin ilk sartidir. (Okumus ve Duygun, 2008: 19).

Sturdurtlebilir hizmet kalitesi standardina ulasabilmek icin isletmelerin belli periyotlarda mtisteriyi
olumlu ve olumsuz yonde etkileyen faktorleri tespit etmeleri gerekmektedir. Cilinkii her an degisen diinya
kosullarinda miisterilerinde beklentileri stirekli degismektedir. Isletme olarak bu degisim yakindan izlenmeli
ve hizmet sunumlara buna gore gergeklestirilmelidir. Aksi halde isletme temel kurulus amaglarindan biri olan
stireklilik ilkesine uygun hareket etmemis olacaktir.

2. SERVQUAL YONTEMI ILE HIZMET KALITESININ OLCULMESI

Ekonomi igindeki pay1 her gecen giin hizla artan hizmet sektort, tilkelerin, isletmelerin ve bireylerin
gelecegi acisindan biiyiik onem tasimaktadir. Bu nedenle hizmet kalitesinin en dogru sekilde olgtilmesi ve
degerlendirilmesi asamasi, hizmet sektorlerindeki gelismenin onciistidiir. Mal ve hizmet arasindaki yapisal
farkliliklardan dolay1 hizmetin nitelikli 6l¢timii oldukga zordur.

Hizmet kavrami bircok farkli sekilde ifade edilse de hizmeti diger endiistri dallarindan ayiran bir
takim 6zellikler bulunmaktadir. Bunlar (Fettahlioglu vd., 2016: 850);

» Hizmet sonrasi elde edilen {irtin soyut bir tirtindiir.

* Hizmette tiretim ve tiiketim olaylar1 es zamanl gerceklesmektedir.

* Tiiketim olay1 hizmetin tiretildigi yerde gerceklesmektedir.

» Hizmeti olusturan 6gelerde sahiplik yoktur.

» Hizmet emek yogun bir iiretimi gerektirmektedir.

» Hizmet tiretiminde genel olarak standardizasyon yok denecek kadar azdir.

Yukaridaki bu 6zellikler ayn1 zamanda ideal, standart ve siirdiirtilebilir hizmet kalitesine ulasabilmek
icin 6nem verilmesi gereken noktalar1 da gostermektedir. Her hizmet tiretiminin tekrar:1 ve taklidi olmadig:
icin hizmet kalitesine verilen 6nem bir kat daha artmaktadir.

Arastirmacilar hizmet sektoriiniin stirekli gelisen bir sektdr olmasindan dolay1 en dogru sonuglara
ulasabilmek adina yeni yontemler gelistirmektedirler. Hizmet isletmelerinde hizmet kalitesinin 6lgiilebilmesi
amaciyla bir¢ok calisma yapilmistir. Bu ¢alismalarda hizmet kalitesini 6lgtimlemek amaciyla kullanilan baslica
yontemler, Toplam Kalite Endeksi, Servqual, Servperf, Kritik Olay Yonetimi, Linjefly, Istatistiki yontemler
vd. dir (Yiicel, 2013). Geneli itibariyle hizmet kalitesinin dl¢tilmesinde en fazla kullanilan ve en yaygin olan
yontem Servqual’dir.

Servqual yontemi; miisterinin hem algiladig1 hem de bekledigi hizmet kalitesini 6lgen kapsaml bir
Olgme yontemidir. Bu yontem ilk olarak 1985 yilinda Parasuraman ve arkadaslar1 tarafindan gelistirilmistir.
Sonraki yillarda hizmet sektoérlerinin farkli is kollarinda kademeli olarak uygulanmasi neticesinde olgek
surekli olarak gtincellenmistir. Parasuraman ve arkadaslar1 yaptiklar1 arastirmalarda hazirladiklar:
glincellenmis olcekte hizmet kalitesinin 10 boyutunu 5 boyuta indirmislerdir. Bu boyutlar; “somut (maddi)
unsurlar” (Saleh ve Ryan, 1991; Zeitmal ve Bitner, 2003; Kang ve James, 2004), “giivenirlik” (Kotler ve Bloom,
1984; Ladhari, 2009; Alrousan, 2011), “heveslilik” (Cheung ve Law, 1998, Anthony ve Ghosh, 2004; Upal,
2008), “gtivence” (Pitt ve Jeantrout, 1994; Al Khattab, 2011) ve “empati” dir (Mohsin, 2011; Parasuraman vd.,
1988). Kullanilan 97 onermeyi ise 22 onermeye indirmislerdir. Cevap olcegi olarak 7’li Likert olcegi
kullanilmis olsa da literatiirde 5'li Likert 6lgeginin kullamldig1 da goriilmektedir. Oncelikle hizmet kalitesinin
tanim1 ve hizmet kalitesini etkileyen faktorleri saptamak amaciyla calismalar yapilmistir. Daha sonra bu
modelin farkli hizmet sektorlerinde uygulanabilir bir modele doniistiirtilmesi amaglanmustir. Bir isletmenin
kaliteli hizmet vermesinin temeli miuisteri istek ve beklentilerini karsilamasina baghdir. Bu nedenle hizmet
kalitesi, miisterilerin istek veya beklentileri ile gercek algilamalari arasindaki farklihigin olgtilmesi sonucu
ortaya cikar ((Toktas ve Giil, 2016: 11).

Parasuraman ve arkadaslari yaptiklar1 arastirmalar sonucunda hizmet kalitesinin bes boyutunu
asagidaki sekilde ortaya koymuslardir. Bunlar (Fettahlioglu vd., 2016: 850-851);

* Fiziksel Ozellikler: isletmenin hizmet sunumundaki bina, arag-gereg ve personel goriinimii,

* Giivenirlilik: Miisteriye vaat edilen hizmetin dogru ve giivenilir bir sekilde yerine getirebilme
yetenegi,

* Heveslilik: Miisterinin isteklerine yardim etme ve hizli hizmet verme istekliligi,

* Giiven: Calisan personelin bilgili ve nazik olmasi ve miisterilere giiven duygusu hissettirebilme
kabiliyeti,
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+ Empati: Isletmenin kendisini misterilerin yerine koymasi ve miisterilere kisisel ilgi
gosterebilmesidir.

Sigortacilik gibi insan merkezli sektorlerde hizmet kalitesi onemli bir noktay1 temsil etmektedir.
Yapilmus olan ¢alismalarla da bu durum ortaya koyulmustur. Yildiz ve arkadaslar1 (2017) tarafindan yapilan
arastirmada hizmet kalitesi bilesenlerinin miisteri memnuniyetini dogrudan etkiledigi sonucuna ulasilmistir.
Oztiirk ve Tataroglu (2017) meslek yiiksekokullarinin hizmet kalitesi bilesenlerini belirlemek amaciyla
ogrencilere yonelik bir ¢alisma yapmustir. Calisma sonucunda hizmet kalitesi algisinin 6grencileri pozitif
yonde etkiledigi gorilmiistiir. Ogretim elemanlarinin yeterlilikleri ise en onemli hizmet kalitesi bilegeni
olarak tespit edilmistir. Yumurtaci ve arkadaslar1 (2017: 608) tarafindan perakende spor malzemeleri satan bir
spor magazasinda gerceklestirilen ¢alismada ise beklentilerin algilardan daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.
Jothi (2016) ise sigortacilik sektoriinde hizmet kalitesinin 6nemini belirlemek amactyla 1000 kisi ile anket
uygulamasi gerceklestirmistir. Servqual 6lgeginin kullanildig1 calismada miisteri tatminini en fazla ytikselten
hizmet kalitesi boyutunun heveslilik oldugu, onu sirasiyla giivence, giivenilirlik, empati ve amut (maddi)
unsurlarin takip ettigi gortilmiistiir.

3.METODOLOJI

Bu g¢alismanin evrenini farkli illerde sigortacilik sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerde calisan
kisiler ve isletme sahipleri olusturmaktadir. Calisma kapsaminda Yiicel (2013) tarafindan Tiirkge olarak
kullanilan, gecerliligi ve giivenilirligi test edilmis Servqual 6lgegi kullanilmistir. Calismada kullanilan dlgekte

yer alan 22 6nerme literatiirle de uyumlu olarak “Heveslilik”, “Empati”, “Giivenilirlik”, “Giiven” ve “Somut
Ozellikler” boyutlari altinda ele alinmistir.

Calisma kapsaminda online anket formu olusturulmustur. Anket formu sigorta sirketleri araciligiyla
acentelerine gonderilmis ve 261 acenteden geri doniis saglanmistir. Analizler bu acentelerden elde edilen
veriler aracilif1 ile yapilmistir. Calisma kapsaminda katilimcilara yoneltilen 5°1i likert tipi 22 soru araciligiyla
elde edilen verilerin giivenilirlik diizeyi a=.970"dir.

Katilimcilara iliskin karakteristiki bilgiler tablo 1'de sunulmustur. Buna gore katilimcilarmn %74.3'i
erkek, %25.7’si kadindir. Evli olan katilimcilarin toplama orami %68.6 iken, bekar katilimcilarin orani
%31.4'tur. Katilimeilarin %49u isletme sahibi, %51'i ise calisandir. Katilimcilarin %73.9'u calisan sayilarinin 4
ve daha az oldugunu belirtirken ve isletmelerinin 5 ve tizeri galisana sahip oldugunu belirten katilimcilarin
orami %26.1’dir. Egitim seviyesi {iniversite olan katilimcilar toplam katiimci sayisiin %70.9'unu
olusturmustur. Aym isletme de 10 ve daha az siiredir calisanlarin oran1 % 72.5 iken, 11 yil ve daha fazla
siiredir ¢alisan kisilerin oran1 %27.5’dir.

Tablo 1. Katilimcilara iligkin Demografik Veriler

Cinsiyet N % Medeni Durum N %
Erkek 194 74.3 Evli 179 68.6
Kadin 67 25.7 Bekar 82 31.4
Statii N % Calisan Sayis1 N %
Isletme Sahibi 128 49 4 ve alt1 193 73.9
Calisan 133 51 5 ve tistii 68 26.1
Esitim D N o Isletmede Calisma N %
gitim Durumu ( Siiresi 0
Ortaokul 4 1.5 1-5yi 145 55.6
Lise 64 24.5 6-10 y1l 44 16.9
Universite 185 70.9 11-15 y1l 47 18
Diger 8 3.1 16 ve uistii 25 9.5
Faaliyet Sigorta Egitimi
GﬁstZrilen il N w Al%na Du%umu N &
Antalya 115 441 Evet 172 65.9
Mersin 23 8.8 Hayir 89 34.1
Konya 19 7.3 Yas N %
Gaziantep 22 8.4 19-24 42 16.1
Sanliurfa 12 5 25-30 49 18.8
Ankara 10 3.8 31-36 42 16.1
Diger 59 22.6 37-42 52 19.9
43-50 43 16.5
Sektor Tecriibesi N % 51 ve st 33 12.6
1-5yil 77 295 R N %
iiresi
6-10 y1l 53 20.3 8 Saat 79 30.3
11-15 y1l 54 20.7 9 Saat 51 19.5
16-20 y1l 33 12.6 10 Saat 86 33
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[ 21 y1l ve istit | 44 | 16.9 | ] 11 Saat ve Ustit | 45 | 17.2 |

Arastirmaya Antalya’dan katilan kisilerin orani %44.1, Mersinden katilanlarin orami %8.8,
Gaziantep’ten katilanlarin orani %8.4, Sanlurfa’dan katilanlarin orami %5, Ankara’dan katilanlari %3.8 ve
diger illerden katithm gosterenlerin oram ise %22.6’dwr. Katilimcilarin %65.9'u daha ¢nce sigorta egitimi
aldigini belirtmistir. 37-42 yas araliginda yer alan katilimcilar %19.9'luk oranla ilk sirada bulunurken, sektor
tecriibesine gore ilk sirada %29.5’lik oranla 1-5 yildir sektorde ¢alisan kisiler bulunmaktadir. Giinliik ¢alisma
suirelerine bakildiginda ise 8 saat calisan katilimcilarin orani %30.3, 9 saat calisanlarin orani %19.5, 10 saat
calisanlarin oran1 %33 ve 11 saat ve iizeri calisanlarin oran1 %17.2’dir.

Katilimcilara yoneltilen 5°1i likert tipi onermelerin boyutlara gore dagilimi ve aritmetik ortalamalar:
tablo 2'de sunulmustur. Katiimcilarin hizmet kalitesi boyutlarina geneli itibariyle olumlu cevap verdikleri
gorulmiistur.

Tablo 2. Hizmet Kalitesi Alt Boyutlar1

Alt Boyutlar ve Onermeler X

Somut Ozellikler 4.22
1. Isletmemiz modern goriiniislii donanima sahiptir 4.13
2. Isletmemizin binalar: ve ic ortamlar1 goze hos goriiniir. 4.10
3. Isletmemizin calisanlari temiz ve diizgiin gorliniiglidiir. 4.38
4. Isletmemizde hizmet verirken kullarulan malzemeler goze hos goriiniirler (brosiir, kitapgik v.s). 4.28
Giiven 4.32
5. Isletmemiz verdigi sozii zamaninda yerine getirir. 424
14. Calisanlarimizin davranislari miisterilerde giiven duygusu uyandirir. 4.43
15. Isletmemize gelen miisteriler acente ile ilgili olan iligkilerinde kendilerini giivende hissederler. 4.50
17. Calisanlarimiz miisterilerin sorularina cevap verecek bilgiye sahiptirler. 4.24
20. Isletmemiz her miisteriyle kisisel olarak ilgilenecek calisanlara sahiptir. 4.20
Giivenilirlik 4.41
7. Isletmemiz hizmetlerini ilk seferde dogru olarak verir. 440
8. Hizmetlerimizi daha onceden soyledigimiz zaman icinde veririz. 442
9. Isletmemiz kayitlarin hatasiz tutulmasinda ¢ok titizdir. 4.45
10. Calisanlarimiz, hizmetlerin tam olarak ne zaman verilecegini miisterilere sdylerler. 4.39
Empati 4.24
13. Calisanlarimiz hig bir zaman miisteriye cevap veremeyecek kadar mesgul degildirler. 417
19. Calisma saatlerimiz biitiin miisterilere uygun olacak sekildedir. 444
21. Misterilerimizin menfaatlerini her seyin {istiinde tutariz. 4.21
22. Calisanlarimiz miisterilerin 6zel isteklerini anlarlar. 417
Heveslilik 448
6. Miisterilerimizin bir sorunu oldugu zaman sorunu ¢ézmek i¢in yakin, samimi ilgi gosteririz. 4.54
11. Calisanlarimiz hizmetleri miimkiin olan en kisa siirede verirler. 444
12. Calisanlarimiz miisteriye yardim etmeye her zaman hazir ve goniilludiirler. 4.45
16. Calisanlarimiz devamli olarak miisterilere kars1 saygilidirlar. 451
18. Isletmemiz her miisteriyle tek tek ilgilenir 4.47

Katilimcilarin en yiiksek katilim gosterdigi hizmet kalitesi boyutu hevesliliktir (4.48). Onu sirasiyla,
guvenilirlik (4.41), gtven (4.32), empati (4.24) ve somut Ozellikler (4.22) takip etmektedir. Katilimcilarin
miisteri sorunlarini ¢dzmek igin samimi ilgi gostermesi ve calisanlarin stirekli olarak miisterilere saygili
olmast heveslilik boyutunun ortalamasini yiikseltmektedir. Isletmelerin miisteri kayitlarim hatasiz tutmasi ve
hizmetleri daha 6nce vaat edilen zamanda sunmalari, giivenilirlik boyutunu olumlu yonde etkileyen
degiskenlerdir. Miisterilerin acente ile ilgili islerinde kendilerini giivende hissetmeleri ve calisanlarin
sergiledikleri davramslarin miisterilerde gtiven duygusunu arttirdig1 yontindeki diistince gitiven boyutuna
olumlu katki yapmaktadar.

Calisma saatlerinin miisterilere gore ayarlanmasi, miisteri menfaatlerine dncelik verilmesi, mtuisteriye
cevap verme konusunda hassas davranilmas: ve 6zel isteklerinin g6z éniinde bulundurularak karsilanmasi
empati boyutuna olumlu yonde katki saglamaktadir. Calisanlarin dis goriintise dnem vermesi, miisteriye
hizmet asamasinda goze hos gelen materyallerin kullanilmasi, isletmelerin modern goriiniise sahip olmasiyla
birlikte i¢ ve dis mekdnin goériinimiine 6nem verilmesi somut 6zellikler boyutuna olumlu yonde katkida
bulunmaktadir.

SONUC

Calismada sigorta isletmesi sahipleri ve c¢alisanlarinin egitim seviyelerinin yiiksek oldugu
gorilmiistiir. Bu durum sektore yonelik olasi tehlike ve firsat aninda uygun adimlarin daha bilingli bir sekilde
atilacagiin gostergesi olarak kabul edilebilir. Yine katilimcilarin buyiik boltimiintin daha 6nce sigortacilikla
ilgili egitim aldigim belirtmesi bu durumu destekler niteliktedir. Ayrica, sektoriin biiytik oranda
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profesyoneller tarafindan yonetildigini de ortaya koymaktadir. Calisma siireleri agisindan yogunlugun
giinliikk 8 ve 9 saatte olmasi galisanlarin sosyal hayatlarina zaman ayirmalari agisindan énem arz etmektedir.
Ancak, sigortacilik sektoriinde islerin daha ¢ok telefon {izerinden yiirtittiltiyor olmasi, ¢alisanlar1 ve isletme
sahiplerini her an ulasilabilir bir konumda birakmaktadir. Bu nedenle isletmede gerceklesen fiziki galisma
siireleri, isletme disina da tasabilmektedir.

Calismaya katilan kisilerin biiyiik cogunlugu, isletmelerindeki ¢alisan sayisinin 4 ve altinda oldugunu
belirtmistir. Bu durum, sigortacilik sektoriinde faaliyet gosteren acentelerin kiigiik 6lcekli olarak faaliyet
gosterdigini ortaya koymaktadir. Sektor tecriibesi agisindan personeller 1-10 yil araliginda kalirken, isletme
sahipleri ise cogunlukla 16 yil ve tistiinde bir deneyime sahiptir. Sigortacilik egitimi alma ve giinliik ¢alisma
stireleri acisindan ise isletme sahipleri ve ¢alisanlar arasinda énemli bir fark bulunmamaktadir.

Calisma kapsaminda ele alinan boyutlar literatiirle de benzerlik gostermektedir. Katilimcilar hizmet
kalitesi alt boyutlarindan “heveslilik” e diger boyutlara gore nispeten daha fazla katilim gostermistir. Jothi
(2016)'nin yapmis oldugu arastirmada miisteri memnuniyetine en fazla etki eden boyutunda heveslilik
olmasi, ¢calismada elde edilen bulgunun literatiirle uyumlu ve tutarli oldugunu ortaya koymaktadir. Ayrica,
sigorta isletmecilerinin ve ¢alisanlariin da musteri tatmini konusunda bilingli bir diizeyde olduklar1 ifade
edilebilir.

Sigorta sektoriine yonelik son yillarda yapilan gerek yasal diizenlemeler gerekse de dernek vb.
olusumlarin calismalart ile sektor bir meslek kimligi kazanmustir. Ozellikle ge¢mis yillarda hemen hemen
herkesin sigortacilik yapabildigi konumlardan belli statiilere sahip kisilerin bu meslegi yapabiliyor olmasi en
onemli kazanimlardan biridir. Arastirma sonucuna gore de ortaya konulan sektoér calisanlarinin egitim
seviyelerinin yiiksek olmas1 bunun bir gostergesidir.

Ayrica deneyimli isletme sahipleri ve egitimli ¢alisanlar ile miisteri memnuniyetinin saglanmasi igin
en etkili olan heveslilik boyutu sonucuna ulasilmas: acente-mdiisteri arasinda interaktif bir iliski oldugunu ve
sektor calisanlarinin bu duruma uygun hareket ettigini gostermektedir. Dolayisiyla miisteri beklentilerini
dikkate alan bir sektoriin olumlu yonde gelismeye ve biiytimeye devam etmesi beklenmektedir.

Bu calisma sigorta acentesi isletmecileri ve c¢alisanlar: ile yiriitilmistir. Calismanin miisterilerin
bakis agisiyla da ele alinmasi, sigorta isletmelerinin sundugu hizmetlerin daha saglikli degerlendirilmesi
acisindan onem arz etmektedir. Ayrica, miisterilerin bakis agisiyla, isletme sahibi ve calisanlarin bakis
acilariin karsilastirilmasi sonucunda sunulan hizmetleri her iki tarafinda nasil gordiigii, aralarinda bir fark
olup olmadigini da test edilebilecektir. Bu nedenle giincel olarak hem miisterilerin hem de acentelerin hizmet
kalitesi ve beklentilerinin tespit edilmesi amaciyla yapilacak ¢alismalar sigortacilik sektoriinii saglikli yonde
gelismesi i¢in 6nemli katkilar saglayacaktir.
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