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oz

Bu ¢alismanin temel amac, sigorta acentelerinin verdikleri hizmetlere yénelik hizmet kalitesi algist
ile hizmet kalitesi deger algisi arasindaki iliskinin incelenmesidir. Ayrica sosyo-demografik
degiskenlere gore hizmet kalite algist ile hizmet kalitesi deger algisinda ne gibi farkhiliklar
olustugudur. Bu arastirmada nicel yontem kullanmilmig, veri toplamak igin hizmet kalitesi algisi ve
hizmet kalitesi deger algisi olgeginden faydalanilmistir. Anket, basit rasgele drneklem metoduyla
Diizce ilindeki 400 katilimciya uygulanmigtir. Elde edilen verilere gore arastirma iginde yer alan
hizmet kalitesi algisi ile hizmet kalitesi deger algisi arasinda orta derecede istatistiksel agidan
anlaml bir korelasyon oldugu ve hizmet kalitesi alt boyutlarindan hevesliligin hizmet kalitesi deger
algist iizerinde anlamli ve olumlu yonde etkisi bulundugu gériilmiistiir. Sonu¢ olarak bu alanda
literatiirde biiyiik bir boglugu dolduran bu ¢alismaya gore, acenteler, alinan hizmet kalitesinin
algisim arttirdig takdirde, aliman hizmetin kalitesine ydnelik deger algisimi da yiikseltmis
olacaklardr.

Anahtar Kelimeler: Sigorta, Acente, Hizmet Kalitesi, Kalite.

Jel Kodlar: M10, M19, L15.

ABSTRACT

The main purpose of this study is to examine the relationship between the service quality perception
and service quality value perception of the services provided by insurance agencies. In addition,
this study examined whether the perception of service quality and value perception of service quality
make a difference in terms of socio-demographic variables. Quantitative method was used in this
research, and the service quality perception scale and the service quality value perception scale
were used to collect data. The questionnaire was applied to 400 participants in Diizce with the
simple random sampling method. According to the data obtained, there is a statistically significant,
moderate relationship between the perception of service quality and the perception of service quality
value (r=0.503; p<0.01), and that responsiveness, one of the sub-dimensions of service quality, has
a positive effect on the perception of service quality value. It was found that there was a significant
and significant effect (t=11.896, p<0.001). As a result, according to this study, which filled mass
gap in the literature, if the agencies increase the perception of the received service quality, they will
also increase the perception of value towards the received quality of the service.

Keywords: Insurance, Agency, Service Quality, Quality.
Jel Codes: M10, M19, L15.
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1. GIRIS

Insanlik, var oldugu andan itibaren ihtiyag duydugu duygularin basinda gelen giiven ve
giivende olma istegidir (Inel ve Cekici, 2013: 136). insanlar kimi zaman barinma kimi zaman
dogadan korunma kimi zaman da elde ettiklerini koruma adina tarih boyunca birtakim
onlemler alinmistir (Uygun, 2018: 10). Sigortacilik da tam bu fikirlerden yola ¢ikarak
olusmustur. Baglarda hayatlarin1 sigortanin konusu yapan insanlar zamanla esyalarini ve
birikimlerini korumak istenmistir. Gliniimiizde de birgok alanda sigortacilik faaliyetlerini
siirdiirirken hem kiymetlerin korunmasi i¢in 6nemli bir sektdr haline gelmis hem de
ekonomik agidan Onemli bir sektdr haline gelmistir. Bircok alanda faaliyet gdsteren
sigortaciligin yayilmasinda ve gelismesinde dagitim kanallarinin dnemli bir rolii oldugu
bilinmektedir. Ticaretin kiiresellesmesi ve teknolojinin de gelismesi ile hizmet sektorii de
kendisini gelistirmek degistirmek zorunda kalmigtir. Bu gelisim sektorii siirekli giincel ve
teknolojiye uyumlu olmak zorunda birakmustir.

Tiirk sigorta sektorii istatistiksel agidan incelendiginde; 2019 yilinda 129 Trilyon TL teminat
tutar1 karsiliginda 69 Milyar TL prim iirettigi goériilmektedir. Bu {iretiminin GSYH’daki
paymin %2,78’e ulast1g1 gériilmektedir. 2015 y1linda bu rakamin %2,05 oldugu diistiniiliirse,
Tiirk sigorta sektdriiniin bitylime gosterdigi sdylenebilir (SEDDK, 2020; s.7). 2020 yilinda
ise sektoriin ilk iic ayda da biiylimesini devam ettirdigi goriilmektedir. 2019 yili sonu
itibartyla, sigorta sirketlerinin briit prim iretimleri, 2018 yilina gére %26,9 oraninda bir
artmustir (69.268.306.349 TL). Hayat sigortalarinin briit prim tiretimi 11.358.900.328 TL ile
toplam primler igindeki payini %16,4’e ¢ikarmistir. Hayat dis1 grup olan elementer grubun
briit prim tiretimi 57.909.406.021 TL’ye ulagsmis ve toplam primler i¢indeki pay1 %83,6
olarak ger¢eklesmistir. (HMB, 2020). Nisan 2020 tarihi baz alindiginda sektdriin bir dnceki
yila gore %19,2’lik bir biiytime kaydettigi sOylenebilir
(https://tsb.org.tr/media/attachments/2019 Y %C4%B11%C4%B1_Sektor Raporu.pdf).

Boyle bir sektorde, sigorta sirketleri ve acenteler i¢in hizmet kalitesi algis1 ve bu algmin
Olciimii; kalite imajinin olumlu ydnde gelismesi ve buna bagl rekabette avantaj saglanmasi,
ayrica, sektore duyulan giivenin giiclendirmesi acisindan biiyiik 6nem arz etmektedir. Bu
calismalar ile 6zellikle kalitenin diisiik oldugu unsurlarin belirlenip eksikliklerin giderilmesi,
rekabet avantajim miimkiin kilarken beraberinde siirdiiriilebilir basariy1 getirecegi
distiniilmektedir. Hizmet kalitesi algist 6l¢iimii 6zellikle, acentelerin yenilikgi is stratejileri
olustururken, tiiketicilerin bilin¢lendirilmesinde, maliyetlerin dogru yonetiminde ve sigortaci
acisindan riskin homojen dagitilmasinda 6nemli faydalar saglar (Kirkbesoglu vd., 2021: 17).

Bu calisma ile Diizce ilinde faaliyette bulunan araci sigorta isletmelerinin hizmet kalitesi
Olgtilerek literatiire katki saglanma {iizerine bir arastirma sorunlar tespit edilip gerekli
tavsiyeler verilmek istenmektedir. Bu nedenle ¢alismanin temel amaci; Diizce ilinde bulunan
sigorta acente misterilerinin, aldig1 hizmetin kalite algisi ve hizmet kalite deger algisini
Olemek ve sosyo demografik degiskenler acisindan ne gibi farkliliklar olustugunun tespit
edilmesi amaglanmaktadir. Hizmet Kalitesi Algisi modelini kullanarak sigorta girketlerinin
cesitli acentelerinin rastgele secilen miisterilerince algilanan hizmet kalitesi skorlari
hesaplanmis ve bu skorlar agisindan hizmet kalitesi lgiitleri karsilastirilmigtir. Ongoriilen
kalite boyutlara verilen 6nem derecelerine gore, kalite diizeyini yiikseltmek {izere hangi
boyuta veya boyutlara Oncelik verilerek iyilestirme yapilmasi gerektigi belirlenmeye
calistimistir. Oncelikle galismanin bulgularinin daha iyi anlasilabilmesi icin sektdre dair
kavramlar ve aktorler kavramsal gerceve kisminda anlatilmis son olarak ise c¢aligmanin
degiskenleri ne deginilmistir.
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2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Sigorta Kavrami

Ik ¢aglarda insanlar varhiklarini korumak icin ferdi olarak hareket etmislerdir. Insanlar,
karsilastiklar veya karsilagmalart muhtemel olan dogal afet, sosyal gelismeler, ekonomik ve
teknolojik farkliliklarin ve degisimlerin olusturdugu tehlikelerle bireysel olarak miicadele
edemeyeceklerini edilmektedir. Karsilagilan risklerin olusturdugu maddi kayiplarin
onlenmesi igin birlesmek suretiyle ortak bir sistemde ¢dzebilme ihtimali sigorta fikrinin
ortaya ¢ikmasinin temel sebebi olmustur. Dogal afetler, ekonomik gelismeler, kaza, hirsizlik,
halk hareketleri, insanlara maddi kayip yasatma ihtimali olan risklerden bazilaridir (Akgiil,
2010:4).

Tiirkiye’de sigorta kavrami, 6102 sayili Tirk Ticaret Kanunu'nun 1401. Maddesinde;
“Sigorta sozlesmesi, sigortacinin bir prim karsiliginda, kisinin para ile olgiilebilir bir
menfaatini zarara ugratan tehlikenin, rizikonun, meydana gelmesi hélinde bunu tazmin
etmeyi ya da bir veya birkac kisinin hayat stireleri sebebiyle ya da hayatlarinda gergeklesen
bazi olaylar dolayisiyla bir para 6demeyi veya diger edimlerde bulunmayi yiikiimlendigi
s6zlesme” seklinde tanimlanmistir (Tiirk Ticaret Kanunu, 2010).

Tiirkiye Sigorta Birligi ise sigorta kavramini soyle tanimlamistir; “Sigorta, ayni tiirden
tehlikeyle karsi karsiya olan kisilerin, belirli bir miktar para 6demesi yoluyla toplanan tutarin,
sadece o tehlikenin gerceklesmesi sonucu fiilen zarara ugrayanlarin zararini karsilamada
kullanildigi, bir risk transfer sistemidir. Bu sistem sayesinde Kkisiler, karst karsiya
bulunduklar: tehlikelerin neden olabilecegi, parayla dlgiilebilen zararlarini, nispeten kiigiik
miktarlarda 6demis olduklar1 primler yoluyla paylasmaktadirlar”
(https://www.tsb.org.tr/sigorta-tanimlari.aspx?pagelD=648).

Sonugta bir kimsenin para ile dl¢iilebilen bir kiymetinin, daha 6nce belirlenmemis bir riskin
gerceklesmesi durumda alacagi maddi zararlari temin etmek igin, sigortalt ve sigorta ettiren
ile sigortaci arasinda belli teminatlar ¢ergevesinde ve belirlenmis bir prim karsiliginda
olusturulan sdzlesmeye sigorta denir. Sigorta sdzlesmesinde Onemli olan sigortalanan
kiymetin para ile dl¢iilebilmesi gerekir.

2.2. Acente Kavrami

5684 sayili Sigortacilik Kanunu’nda sigorta acentesi; “Ticari miimessil, ticari vekil, satis
memuru veya miistahdem gibi tabi bir sifati olmaksizin bir s6zlesmeye dayanarak muayyen
bir yer veya bolge i¢cinde daimi bir surette sigorta sirketlerinin nam ve hesabina sigorta
sozlesmelerine aracilik etmeyi veya bunlari sigorta sirketleri adina yapmay1 meslek edinen,
sozlesmenin akdinden once hazirlik ¢aligmalarini yiiriiten ve sézlesmenin uygulanmasi ile
tazminatin 6denmesinde yardimei olan kisi” olarak tanimlanmistir. Yetki ve sorumluluklart
yasalar ve yonetmelikler ile belirlenen, sigorta sirketlerine bagl olarak galisan, sigorta
sirketleri adina onlarin verdigi yetki ile sigortacilik faaliyeti yiiriiten ger¢ek veya tiizel
kisilerdir (Sigortacilik Kanunu, 2007).

Acenteler faaliyetlerin gerceklestirirken belli yasa ve 7lere tabidirler. Sigorta Acenteleri
Yonetmeligine gore; sigorta acentesi, “her ne ad altinda olursa olsun sigorta girketine tabi bir
sifat1 olmaksizin, bir sdzlesmeye dayanarak belli bir yer veya bdlge i¢inde, daimi bir surette
Tiirkiye’deki sigorta sirketlerinin sigorta sdzlesmelerine aracilik eden veya bunlari sigorta
sirketleri adina yapan gercek veya tiizel kisiler” olarak tanimlanmistir (Sigorta Acenteleri
yonetmeligi, 2009).

Sigorta sirketleri miisterilerine birebir ulagsmak i¢in farkli dagitim yontemleri kullanmaktadir.
Bu dagitim yontemlerinde sirketlere, dogrudan dagitim kanallarindan farkli ¢alisan acenteler
ve brokerlar 6rnek gosterilebilir. Sigorta pazarlamasinda bazi sigorta sirketleri kendi ig
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operasyonlarmi kullanirken, bir kism1 da acenteler vasitasiyla miisterilerine ulagsmayi tercih
etmektedir (Aktas, 1992: 94).

2.3. Sigortaci (Sigorta Sirketi) Kavrami

Kanunlarla belirlenen kurallar gergevesinde kurulan, sektérde faaliyet gosterebilme
yeterliligine ve belirlenen bir maddi degeri olan, sigortalilarin riskini belli bir prim
karsiliginda tstiine alan gercek veya tiizel kisiliklerdir. Bir baska deyisle; bir ticret
karsiliginda riske teminat veren ya da riski iizerine alan kar amaci giiden bir isletmelerdir
(Yilmaz, 2015: 48).

Sonug olarak kanun ve yonetmelikler ¢ergevesinde kurulan, teknik, bir kimsenin para ile
Olciilebilir bir menfaatini, karsilasabilecegi dnceden tanimli riskler sonrasinda yasanabilecek
kayiplarin telafisi i¢in 6denecek ticreti belli bir prim karsiliginda 6deme yiikiimliiligiini
iistlenen kurumlardir.

2.4. Sigorta Ettiren ve Sigortali Kavrami

Sigorta ettiren ve sigortali ayni kisi olabilmekte veya sigorta ettiren sigortalidan farkli
olabilmektedir. Sigortali, sigortalanan menfaatin sahibi veya policede belirtilen riskin
gerceklesmesi durumunda kayba ugrayacak taraftir. Can sigortalarinda ise birinci derecede
zarar gorme ihtimali olan kisidir. Sigorta ettiren ise sigortanin bedelini 6deyen kisi olarak
tanimlanmaktadir. Sigorta ettiren tarafindan akdedilen sigorta s6zlesmesinden dogan haklar
sigortaliya aittir. Sigortali, sigorta sdzlesmesi teminatlari altindaki risklerden herhangi birinin
gergeklesmesin durumunda, meydana gelen maddi zararin tazminini talep etme hakkina sahip
yasal olarak yetkili olan kisiye verilen isimdir (Sigorta Acenteleri Egitim Programi, 2013:
16).

Sigortaci tarafindan belli bir prim karsiliginda para ile oOlgiilebilen bir menfaatin zarar
gormesi durumunda mal veya hayati giivence altina alinan kigidir. Sigorta ettiren ise sigortali
adina sigortaciya prim 6deyen gercek veya tiizel kisilerdir.

2.5. Lehdar Kavram

Can sigortalarinda, sigortali kisiye sigortadaki risklerden herhangi birinin gelmesi
durumunda hak ve menfaat sahibi olacak kisiye verilen isimdir. Lehdarlar sigorta
sozlesmesine taraf degillerdir ve sadece hasar sonrasi kazanilan tazminatin hak edeni
konumundadirlar. Lehdar bir veya birden fazla kisi olabilmektedir ayrica sigortali talebi ile
tiizel kisilikler, dernekler ve vakiflar da lehdar olarak belirlenebilir (Sigorta Acenteleri
Egitim Programi, 2013: 17).

Sigortacinin veya sigorta ettirenin sigorta sirketi ile yaptigi poligeden dogacak tazminatta hak
sahibi olan gergek veya tiizel kisilerdir. Lehdarlar sigortalilardan biri olabilecegi gibi sigortal
veya sigorta ettirenin belirledigi ti¢iincii bir kisi de olabilir.

2.6. Hizmet Kavram

Isletmeler, bireylerin ihtiyaglarmni karsilamak ve bu islemlerde kazang elde etmek amaciyla
kurulmaktadir. Bu isletmelerin faaliyetleri acisindan tiretim, pazarlama ve elle tutulur gozle
gOriiliir iiriin satiginin yani sira bireyin ihtiyacini karsilama amaciyla yapilan faaliyetlere
verilen genel addir. Yapilan literatiir taramasinda hizmetin net bir taniminin bulunamadigt
her aragtirmacinin farkli tanimlar yaptig1 goriillmektedir.

e Kavram olarak hizmet, insanlarin ihtiyaclarini karsilamak amaciyla belirlenen bir
fiyattan satilan ve bir mala sahip olmay1 gerektirmeyen, yarar ve tatmin saglayan, soyut
faaliyetler biitiiniidiir (Oztiirk, 1996: 65).

e Hizmet, tiikketicilerin sorunlarina ¢are bulmayr amaglayan faaliyetlerin biitiiniine
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verilen isimdir (islamoglu vd. 2006: 18).

e Kotler’ e gore hizmet; temel olarak dokunulamayan ve hizmeti verenin hizmeti
alana sundugu ve sunum sonrasinda bir sahiplenme ortaya ¢ikmayan faaliyete verilen
isimdir (Merig, 2005: 38).

e Hizmetlerin genis bir yelpaze i¢inde degiskenlik gostermesi ve somut mallarla olan
baglantilar1 hizmet kavraminin tanimlanabilmesini giiglestirmektedir (Uner, 1994; 2).
e Insanlar veya makineler tarafindan sunulan, tiiketicilere fayda saglayan ve fiziki
varlig1 olmayan iiriinlerdir (Uzerem, 1997: 34).

Hizmetin en bilinen tanimi, “sonucunda herhangi bir maddi seye sahip olunmayan bir gruptan
digerine sunulan bir faaliyet ya da faydadir. Hizmetin tanimini yapmak her ne kadar zor olsa
da isletmelerin ticari hayatlarinin biiyiik bir boliimiinde mal ve hizmet birlesimlerini
tilketicilere sunduklar1 sdylenebilir. Hizmet kavram olarak, insanlarin ihtiyaglarini gidermek
amactyla belli bir fiyattan satisa sunulan ve bir mala sahip olmay1 gerektirmeyen, yarar ve
fayda saglayan, somut olmayan faaliyetler biitiiniidiir (Rust, 1996; 7; Uner, 1996; 2; Oztiirk,
1996: 65).

Hizmetler, insanlarin, ihtiyaclarini gidermek igin belirli bir fiyattan sunulan, elle
tutulmayan(soyut), koklanmayan, yarar ve doyum olusturan soyut faaliyetler biitiiniidiir.
Hizmet kavrami arastirildiginda karsilagilan birden fazla farkli tanim ve yaklasim
goriilmektedir. Bu tanimlar su sekilde gruplandirilabilir. Hizmetler hareketler, siiregler ve
performanslardir (Sevimli, 2006: 2; Uygug, 1998: 8).

e Hizmeti tanimlayan veya listeleyenler

o Hizmetin karakteristik 6zelliklerini vurgulayanlar

o Hizmeti, hizmetten etkilenenlere gore siiflandiranlar

o Hizmeti toplam hizmet kalitesi {izerinden degerlendirenler

Hizmeti maldan ayiran Ozellikler vardir. Bu o&zellikler hizmetin duyu organlari ile
hissedilememesi, es zamanli olarak {iretildigi anda sunulmasi ve sunuldugu anda tiiketilmek
zorunda olunmasi ve kisiden kisiye degisiklik gosterilmesi olarak tespit edilebilir (Mucuk,
2009: 307). Hizmetin 6zellikleri asagida 6zetlenmistir:

Soyut Olma: Hizmetler, gozle goriilemezler, elle tutulamazlar, belli bir kokular1 ve tatlart da
yoktur. Bu 6zelliklerin tamami hizmetin somut bir varlik olmaktan ¢ikip tamamen soyut bir
varlik olmasina sebep olmaktadir (Bozkurt,1994: 44).

Soyutluk: Hizmetler 5 duyu organin herhangi biri ile tespit edilemezler gozle goriilemezler,
kokular1 alinamaz. (Oztiirk ve Seyhan, 2005: 122). Mal satis1 ile hizmet satis1 arasindaki
farklardan en barizi ve 6nemlisi hizmetin fiziki olarak tespit edilememesi ve bireyin tatmin
duygularina hitap etmesidir.

Béliinememe ve Es Zamanhhk: Satilmadan 6nce tiretilmek zorunda olan mamuller oldugu
gibi satildiktan sonra {iretilen mamuller de mevcuttur. Hizmet ise soyut bir kavram oldugu
icin hizmeti verilen anda yapilan ile sinirhidir. Yine hizmeti alan i¢in de hizmetin verildigi an
sadece gecerlidir. Bu durumda hizmet {ireticisi ayn1 zamanda da pazarlayicisidir
(Tenekecioglu ve Tokol, 2003: 134).

Dayamiksizhik ve Depolanamama: Hizmetler saklanamaz ve depolanamazlar. Hizmetler
sadece hizmeti alanlar tarafindan degerlendirilmektedir (Ferman, 1998: 27). Hizmetlere olan
talepler giinliik, aylik, yillik olarak degisiklik gosterebilir. Bu nedenle verilen hizmetler her
seferinde en {ist seviyede olmak durumundadir. Eger hizmet talebi siirekli ve istikrarli olursa
hizmetin depolanamama dezavantaj1 o kadar etkisini yitirir (Karahan, 2000: 53).

Degiskenlik: Gegmis bir zamanda verilen ayni hizmet farkli zamanlarda ayni olarak
verilemez bunun sebebi ise hizmetin degiskenlik 6zelligidir. Hizmetin kalitesi, hizmetin
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verildigi yere zamana, hangi sekilde verildigine ve hangi gesitte verildigine gore degisir.
Hizmet verme kiiltiirii ve ¢esidi bireyden bireye farklilik gésterecegi gibi hizmeti alan kiginin
de hizmet Kkalitesini algilama durumu bireyden bireye, zamana, mekana gore farklilik
gosterebilir (Aydin, 2010: 1108).

2.6.1. Acentelerin Verdigi Hizmetler

Cumhurbagkanligi mevzuat bilgi sisteminde yayinlanan sigorta sdzlesmelerinde
bilgilendirmeye iliskin yonetmelikte acente tanimlanmistir. Bu tanimda ise, bir sdzlesmeye
dayanarak belirlenen bir yer veya bolge iginde kesintisiz bir siiregte sigortacinin nam ve
hesabina ticari miimessil, ticari vekil, satis memuru veya miistahdem gibi tabi bir sifati
olmaksizin sigorta sozlesmelerine aracilik etmeyi veya bunlar1 sigortact adina yapmayi
meslek edinen kisileri olarak yapar
(https://www.mevzuat.gov.tr/mevzuat?MevzuatNo=34276&MevzuatTur=7&MevzuatTerti
p=5).

Hizmet kalitesi belirlenmesinde sigorta sirketlerinin 6énemi ne kadar énemli ise de acente
hizmetleri de o kadar 6nemlidir. Acente miisterinin sirkete ulasmasindaki araci firmalar
oldugundan teklif alma Gncesi siireg, teklif alma siireci, poligelesme siireci, polige sonrasi
hizmetler olarak belirlenen siirecteki tutum ve davranislar miisteri memnuniyetini dogrudan
etkileyecektir(http://tobb.org.tr/SigortacilikMudurlugu/SigortaAcenteleri/Dokumanlar/duyu
rular/ mevzuat/Sigorta%20Acenteleri%20Etik%20Kurallar%C4%B1.pdf).

e Teklif Verme Oncesi: Sigorta miisterisini acente tercihi 6ncesi yonlendiren bazi
Ozellikler mevcuttur. Acentenin konumu, ofis yapisi, ofiste kullanilan malzemelerin
durumu, ofis personelinin goriiniisii, nezaketi, hevesliligi gibi konular hem miisteri igin
hem de miisteri kalite deger algisi agisindan 6nemlidir. Acentenin tercih edilerek teklif
verilmeden Once iirliniin durumu, acentenin reklamlari, miisterinin daha 6nce acente ile
calisan diger miisterilerden aldig1 referans etkilidir (Sigorta Acenteleri yonetmeligi,
2009).

o Teklif Siireci: Teklif siirecinde ise sigortalinin satin alacag iriin ile ilgili durum
tespit edilmesi ile sigortaliya en uygun {iriiniin tespit edilmesi gerekir. Bunun yolu ise
sigortalinin talebini alip ilgili Girlinlerin analizinin yapilmasidir. Teklif verilirken uygun
tiriin kadar sirketin durumu, iiriiniin fiyati ve 6deme yapisinin da misteriye uygun
olmas1 gerekmektedir. Teklif verilme siirecinde personellerin bilgi ve birikimi
miigteriye olan ilgisi sorulan sorulara cevap verme kapasitesi ve hevesi acente
hizmetlerinde miisteri memnuniyetini etkileyen bazi 6zellikler olarak goriilmektedir
(Sigorta Acenteleri Yonetmeligi, 2009).

o Policelesme Siireci: Miisterinin teklif almasi sonucu polige satig1 Onceki sathalarda
bir sorun olmamasi akabinde iiriiniin 6zelliklerinin, fiyatinin ve 6deme kosullarmin
miigteri ile uyumlu olmasi durumunda miisteri onay1 ile poligelesme siireci baslar.
Policelesme siirecinde sigortalanacak kiymete ait bilgiler, sigortaliya ait bilgiler dogru
bir sekilde alinmali policenin durumu miisteri izah edilmeli teminatlar ve teminat dist
kalan haller ayrintili izah edilmelidir. Poligelesme siirecinde miisteri ile olan iyi iliskiler
personellerin giiler yiizi, ilgisi ve nezaketi de 6nemlidir. Polige ile ilgili bilgiler dogru
ve eksiksiz saklanmali police bitiminde miisteri bilgilendirilmelidir. Miisteri ile
ilgilenen personel hem poli¢enin bagli bulundugu sigorta sirketinin iletisim bilgilerini
hem de acentenin ve ilgili personelin iletisim bilgilerini miisteriye iletmelidir.

e Prim Tabhsili: 2007 yilinda yayinlanan sigorta acenteleri yonetmeliginde; sigorta
sozlesmesi akdetme ve/veya prim tahsil etme yetkisi sigorta sirketlerine aittir. Bu yetki,
acentelik vekaletnamesinde belirtilmek kaydiyla, sigorta acentelerine devredilebilir.
Sigorta sirketlerince sozlesme yapma ve/veya prim tahsil etme konularinda
yetkilendirilmemis acenteler polige diizenleyemez ve/veya prim tahsilati yapamaz
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hitkmii yer almaktadir
(http://www.sbd.org.tr/tr/mevzuat/SigortacilikKanunu14.6.2007- 26552.pdf).
Poligelesme siirecinin akabinde sigortanin tahsilatinin yapilmasi1 gerekmektedir.
Yapilacak olan tahsilat, 6deme tiirli ve 6deme kosullar1 tahsilat yapilmadan 6nce
miisteriye bildirmelidir. Odeme sonras1 miisteriye 6deme yapildigma dair bir 6deme
makbuzu verilmelidir. Odeme sanal ortamda yapildi ise miisteri bilgilerinin
korunmasina ve bilgilerin 3 sahislarin eline gegmemesine dikkat edilmelidir.

e Hasar Destek Islemleri: Poligenin satilmasindan sonra acente bir sonraki yenileme
gelene kadar miisteri bilgilerini dogru ve giivenilir bir sekilde saklamakla yiikiimliidiir
bu ytikiimliilik kapsaminda 6698 sayili Kisisel Verilerin Korunmasi1 Kanununun 5 inci
maddesinin birinci fikrasinda; kisisel verilerin ilgili kisinin agik rizasi olmaksizin
islenemeyecegi  belirtilmistir  (https://kvkk.gov.tr/Icerik/6716/2020-58).  Police
sozlesmesi sirasinda meydana gelen ve poligede belirtilen bir riziko ile ilgili daha dnce
personelden aldig: iletisim bilgisine ulasarak destek istemesi halinde miisteriyi dogru
yonlendirecek bilginin ivedi verilmesi ve miisteriyi uygun anlagmali/anlasmasiz
kuruma  yonlendirmesi  gereckmektedir  (https://www.aksigorta.com.tr/yardim-
merkezi/sigorta-sozlugu/asistans-hizmeti).

Damsmanhk Hizmetleri: Her sigorta acentesi ayni zamanda miisterisinin sigortacilik ile
ilgili danigmanidir. Sigortali acentesinden sigorta ve sigortacilik ile ilgili bilgi alabilmelidir.
Sigortalanan kiymetlerin durumu, poligenin durumu, hasar siireci, asistan siirecinde acente
miisterisinin ve sigorta sirketinin menfaatlerini koruyacak bir araci gorevi gérmektedir.
Miisteri acenteden sigortacilik ve tiirevleri hakkinda talep ettigi bilgileri dogru bir bigimde
almalidir. Sigorta acentesinin hizmet kalitesi agisindan en énemli gorevlerinden biri de 7 giin
24 saat misterisine dogru, yararl bilgiyi vermek ve miisteri tarafindan ulasilabilir olmaktir
(http://tobb.org.tr/SigortacilikMudurlugu/SigortaAcenteleri/Dokumanlar/duyurular/
mevzuat/Sigorta%20Acenteleri%20Etik%20Kurallar%C4%B1.pdf).

2.7. Kalite Kavrami

Kalite kavrami, 6nemli bir kavram olarak giiniimiizde de yer almakta ve miisteriler agisindan
da tercih ve memnuniyet araci olarak goriilmektedir. 90’11 yillarin baslarinda kalite kavrami
is yagsaminin belirleyici kavramlari arasinda yerini almigtir (Tirpanci, 1988,72).

Kalite kavrami ise bu zamana kadar ¢ok ¢esitli tanimlar yapilsa da belli basl 6ne ¢ikan
tanimlar su sekildedir (Biitiiner, 2020):

e Kalite; {irliniin 6zellikleriyle ve miisterinin ihtiyaclarini karsilayan ve dolayisiyla
onu tatmin etmektir.

e Bir nesnenin bir dizi yapisal karakteristiginin (ayirt edici 6zellik) gereklilikleri
(zorunlu olan ihtiya¢ veya beklenti) yerine getirme derecesidir.

o Kalite, sartlara uygunluktur, firmanin yapacagini sdyledigi seyleri yapmasidir yani
islemlerin kararlastirilan sartlara uygun olarak yiiriitiilmesidir.

o Kalite siirekli iyilestirme ve degiskenligi en aza indirmedir.

o Kalite organizasyonda iyilestirme isidir, diger bir deyisle yonetimin dnceliklerini
stratejik 6neme sahip olan iyilestirme projelerini belirleme olarak kurgulamasidir.

Kalite ile ilgili yapilan arastirmalarda, yapilan ilk calismalarin, iriinlerin fiziksel olarak
tanimlanmasi1 ve Olgililmesine yonelik oldugu, ancak zamanla, kalite kavramima farkl
acilardan yaklasildig1 goriilmektedir (Akbaba ve Kilig, 2001).

Gilinliimiizde ise kalite kavrami sadece mal ve iiretim agisindan degerlendirmekten ¢ikarak
hizmet sektorii agisindan da hizmet kalitesi olarak ortaya ¢ikmaktadir. Hem {iriin satin alan
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hem de hizmet satin alan miisterilerin memnuniyeti bu sayede sirketlerin satis performansi
ve karliligi hizmet kalitesi bagligi altinda degerlendirilerek gerekli gelismeler ve
iyilestirmeler yapilmaktadir.

2.8. Hizmet Kalitesi Kavrami

=99

Hizmet Kalitesi “isletmenin miisteri beklentilerini karsilayabilme ve ge¢me yetenegi” olarak
tanimlanabilir (Torlak, 1998: 360). Hizmet kalitesinde 6nemli olan miisteri tarafindan
algilanan kalitedir (Torlak, 1998: 360). Parasuman (1988) hizmet kalitesi, miisterilerin aldig1
algiladig1 hizmete orani olarak tanimlamistir. Hizmet heterojen ve animdan tiiketilen bir
kavaram oldugundan tanimlarda hizmet tanimi yerine algilanan hizmet kalitesi tanim
kullanilmastir.

2.8.1. Hizmet Kalitesinin Boyutlar:

Giivenilirlik: Giivenilirlik bir baska degisle sdziinde durma olarak da bilinir. Bir igletme
miigterisine hizmet verirken igin boyutunu, muhteviyatini, baslangi¢ ve bitis siirelerini,
verdigi hizmetin avantajlarin1 ve varsa dezavantajlarini misterisine bildirmek, miisteri
kayitlarint dogru tutmakla yiikiimlidiir. Bir miisteri giivenmedigi isletmeden aligveris
yapmak istemez bu giliveni saglamak da yukarida belirttigimiz 6zelliklere dikkat eden
isletmeler tarafindan saglanmalidir. Giivenilirlik; hizmet kalitesinin de algilanan hizmet
kalitesinin de en 6nemli faktorlerindendir (Parasuraman v.d., 1995).

o Sigorta acentesine gelen miisteriye police muafiyetlerini bildirmektir.
o Kayitlar1 dogru ve titiz bir sekilde tutmaktir.

Heveslilik: Bir isletmede c¢alisanlarin miisterilere ve miisteri taleplerine karsi istekli ve
¢oziim odakli olmasidir. Miisteri igletme ile iletisime basladigi andan itibaren; isteginin
Ogrenilmesi, istegi ile ilgili alternatiflerin kendisine sunulmasi, verilen hizmetin hizli olmast,
miigterinin sorularma dogru ve zamaninda cevap verilmesi hizmet kalitesinin heveslilik
boyutu igerisinde gosterilebilir (Parasuraman v.d., 1995).

e Miisterinin sorularina hizli ve dogru cevap vermek
® Miisteriye avantaj saglayacak firsatlari giiler yilizle sunmak

Yeterlilik: Bir miisteri herhangi bir isletmeden bir mal veya iiriin satin almak istediginde o
isletmenin taleplerini karsilamada yeterli olmasini bekler. Bu yeterlilik bazen iiriiniin kendisi,
miisteri ile ilgilenen personelin bilgi birikimi, hizmeti veren firmanin finansal ve operasyonel
yapisi bu bagligin altinda incelenebilir (Parasuraman v.d., 1995).

e Firmanin is yapma kapasitesine gore personele sahip olmasi
e Calisan personelin tecriibeli ve donanimli olmast

Yamt verilebilirlik: Bir isletmenin kendisinden mal veya hizmet talep eden miisterisine hem
iiriin ¢esidi noktasinda hem de personel tecriibesi noktasinda dogru ve etkili hizmet
vermesidir. Miisterinin istek ve taleplerine yanit verilebilmesi oOlgiisi miisteri
memnuniyetinde 6nemli yer tasimaktadir (Parasuraman v.d., 1995).

o Miisterinin talep ettigi iiriinii ona sunabilmek
e Miisterinin iiriin veya hizmet ile ilgili sorularina dogru ve yararli cevap verebilmek.

Nezaket: Hizmet kalitesinin 6nemli boyutlarindan biri olan ve miisteriler tarafindan en
6nemsenen konulardan biri de nezakettir. Miisteri ile ilgilenen ve hizmeti yerine getiren
personel miisteriye karsi anlayisli, nazik olmali. Miisteriyi ilgi ile dinlemeli, yiiksek sesle
konusmamali ve sorunlara naif bir sekilde ¢oziim bulmalidir (Parasuraman v.d., 1995).

e Miisteri {irlin ile ilgili soru sordugunda onu nezaket kurallari ¢er¢evesinde dinlemek
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ve sorununa hizli ¢6ziim bulmak
o [sletmeye gelen miisteriye giiliimsemek.

Fiziksel ozellikler: Hizmet kalitesi icerisinde en Onemli boyutlardan biri de fiziksel
ozelliklerdir. Fiziksel ozellikler bagli bulundugu alt basliklar ve kapsadigi alan sebebiyle
o6nemli bir faktordiir. Miisterinin hizmet aldig1 isletmenin ofisin temizligi, ofiste bulunan
malzeme ve ekipmanlarin durumu, ofisin konumu, isletmeden kullanilan alet ve cihazlarin
fiziksel durumu, personelin goriinimii gibi bir¢ok fiziki ozellikler bu boyutun igine
girmektedir (Parasuraman v.d., 1995).

o Sigorta acentesinin ofisinin rahat ferah ve temiz olmasi.
¢ Dolmus sof6rlerinin ayn1 tip ve 6zelliklerde temiz kiyafet giymesi.

Ulasilabilirlik: Bir miisteri, mal veya hizmet alacagi isletmeye ve isletmeni personeline
kolay ulasabilmelidir. Faaliyete veren isletmenin ofisinin lokasyonu, iletisim numaralarmin
mesguliyeti, sosyal medya ve benzer iletisim araglarimin kullanimi bu boyut altinda
degerlendirilir (Parasuraman v.d., 1995).

e Sigorta acente miisterisinin acentenin ofisine veya personeline mesai sirasinda veya
disinda aray1p ulasabilmesidir.
o Restoranin miisterisine en rahat ulasabilecegi lokasyonda olmasi.

iletisim: letisim, hizmet kalitesi boyutlar1 igerinde ¢ok 6nemli yer tasimaktadir. Eger
miisteri ile firma arasinda kurulacak iletisim veya kurulamayan iletisim hizmetin kalitesine
dogrudan etkilidir. Miisteriyi dinlemek, sorunlarina ve taleplerini tespit etmek bu tespitin
akabinde miisteriye dogru ve yararli {iriin ve hizmeti sunabilmek bu sunumu yaparken
miisterinin anlayacagim tarzda ve dilde anlatmak iletisimin kalitesini dolayisiyla hizmet
kalitesini dogrudan etkilemektedir (Parasuraman vd., 1995).

o Miisteriyi dinlemek
e Miisteri talebine kars1 ¢oziimii sade anlagilir bir dil ile anlatmak.

Empati: Empati, insan iliskilerinde ne kadar énemli ise hizmet kalitesi i¢in de o kadar
6nemlidir. Miisteri, firmadan aldig1 hizmet 6ncesinde firmanin da kendi agisindan bakmasini
bekler. Eger firma miisterinin profilinden talep ettiklerini tespit edip ona uygun sartlar
uygulamasi, miimkiin oldugu siirece hassasiyetlerine dikkat etmesi miisteri memnuniyeti
yani hizmet kalitesi i¢in 6nemli bir unsurdur (Parasuraman vd., 1995).

e Dini hassasiyeti yiiksek miisterisinin odasinda alkol bulundurmamak
e Hizmeti verirken miisterinin goziinden bakmak

Inamihirhk: Hizmet kalitesi boyutlarinin i¢inde 6nemli bir yeri olan inanilirlik igin hizmeti
veren isletmenin soziine olan itimat anlasilmaktadir. Daha 6nce yasanan tecriibeler farkli
miisterilerin referanslar1 inanilirlig: etkileyen faktorlerdir (Parasuraman vd., 1995).

e Isletmenin verdigi sozii tutmas1
e Miisterilerin isletmenin beyanlarina itibar etme durumu

Hizmet kalitesini 6l¢cmek, hizmetin elle tutulur, gozle goriiniir bir sey olmamasi sebebiyle
oldukca giictiir. Bu sebeple hizmet kalitesi Ol¢iimiinde birden fazla farkli yontem
kullanilmistir. Bu yontemler igerisinde en ¢ok kullanilanlar servequal ve serveperf
yontemleridir.

Parasuraman vd.’ne gore; algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin hizmeti almadan onceki
beklentileri ile hizmet deneyimini (performansi) kiyaslamasinin bir sonucu olup, miisterilerin
beklentileri ile hizmeti alim sirasindaki algilanan performans arasindaki farkliligin yonii ve
derecesi olarak tanimlanmaktadir (Bulgan ve Giirdal, 2011).
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Hizmet kalitesi algisinda bahsedilen “beklenti”; miisterilerin hizmete iligskin istek ya da
arzularmi ifade etmek i¢in kullanilmaktadir.

Parasuraman ve arkadaslar1 tarafindan yapilan deneysel calismalarda (Hizmet Kalitesi
Algist), hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla kullanilan 10 boyuttan bazilarinin kendi iginde
kuvvetli korelasyona sahip oldugu ortaya konmustur. Bu yiiksek korelasyon nedeniyle,
hizmet kalitesini 6l¢gmek igin gelistirilen yeni bir metodoloji ile hizmet kaltiesi algis1 Slglim
boyutlari bes adete diisiiriilmiistiir (Parasuraman vd., 1988: 27; Yumusak, 2006: 38).

2.9. Algilanan Hizmet Kalitesi

Algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin hizmeti nasil algiladigidir. Hizmet kalitesi miisterisi
hizmeti almadan 6nce ne bekliyor, hizmeti aldiktan sonar ne buldu ve nasil degerlendiriyor
sorularna cevap arayan ve isletmenin miisteri beklentilerini ne oranda karsiladigini
belirleyen tanima verilen isimdir (Akbaba, 2006: 18).

Algilanan hizmet kalitesi, hizmet 6ncesi beklenen kalite seviyesi ile hizmet sonrasi ortaya
cikan seviyenin karsilastirilmast sonucu elde edilir. Bir diger deyisle miisterinin umdugu
kalitenin buldugu kaliteye olan oranidir. (Parasuraman, 1988).

Algilanan kalitenin en 6nemli segenegi itibardir. Bir hizmeti satin alan miisteri o iiriinle ilgili
tam bir bilgiye her zaman sahip degildir. Bu gibi durumlarda reklamlar, marka ismi ve tanitim
gibi dolayl bilgiler, markalarin karsilastirilmast i¢in tek ¢6ziim olmaktadir (Garvin, 1987).

Sonug olarak algilanan hizmet kalitesi, miisterinin daha 6nce hakkinda bilgi sahibi olmadig1
ve satin aldigi hizmet hakkinda bulundugu tahmin ve tatminin hizmet alindiktan sonraki
tatmine olan orani olarak tanimlanabilir.

3. YONTEM

Arastirma sigorta sirketlerinin yetkilendirdigi ve Diizce ilinde konumlu acentelerin
miisterilerinin, hizmet aldig1 acenteye iliskin algilanan hizmet kalitesi boyutlar1 ve hizmet
kalitesi deger algisi nicel analiz teknikleri ile 6l¢lilmiistiir. Anket yontemi araciligiyla tespit
edilen bulgular ve hipotezler analiz edilmistir.

3.1. Arastirmanin Simirhihiklar:

Bu aragtirmanin smirliliy; kiiresel anlamda yasanan pandemi dolayisiyla ¢evrimigi olarak
gerceklestirilmesidir.

3.2. Arastirma Modeli ve Hipotezler

Sekil 1°de aragtirmanin modeli gorsellestirilmistir. Bu kapsamda aragtirmanin hipotezleri
olusturulmustur.
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Sekil 1: Arastirmanin Modeli

Sosyo-Demografik Ozellikler

Cinsiyet

Yas

Egitim Durumu

Ortalama Gelir

Polige Tiirti

Polige tercihinde bulunulan sirket
Meslek

Medeni Durum

Calisma stiresi

- <<
- .
~~~~~~~
~~~~~~
,,,,,
~~~~~~
______
- ~.

Hizmet Kalitesi Algisi < » Hizmet Kalitesi Deger Algisi

Somut Ozellikler
Guvenilirlik

Caligmada test edilen hipotezler asagida belirtilmistir:
Hi Hizmet Kalitesi Algis1 ve hizmet kalitesi deger algist arasinda anlamli bir iligki vardir.

H: Hizmet kalitesi algis1 alt boyutlarindan somut 6zelliklerin, giivenilirligin, hevesliligin,
giivenin, empatinin, hizmet kalitesi deger algisina anlamli etkisi vardir.

H: Hizmet Kkalitesi algis1 katilmcilarin  demografik ozelliklerine gore farklilik
gostermektedir.

H4 Hizmet kalitesi deger algis1 katilimcilarin demografik ozelliklerine gore farklilik
gostermektedir.

3.3. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Diizce ilinde faaliyette bulunan sigorta acentelerinden hizmet alan
kisiler olusturmaktadir. Caligmada Orneklem hesabi igin, Sekaran (2003) tarafindan
hazirlanan 6rneklem biiyiikliigii tablosundan faydalanilmistir. Tablo 2 incelendiginde
100.000.000 birime sahip bir ana kiitle i¢cin 384 katilimciya ulagilmasi uygun goriilmektedir
(Yazicioglu ve Erdogan, 2014: 89). Orneklem seciminde basit rastgele ydntem
uygulanmustir.

3.4. Veri Toplama Araglari

Anket ii¢ boliimden olusmaktadir. {1k boliimde katilimeilarin 6zelliklerini belirlemeyi ve
onlar1 tanimay! amaglayan ifadeler yer almaktadir. Ikinci boliimde hizmet kalitesi deger
algisin1 belirlemek amaciyla bes maddeden olusan ifadeler mevcuttur. Ugiincii boliimde ise,
sevequal (bundan sonra hizmet kalitesi algisi Olgegi olarak anilacaktir) Glgegine gore
hazirlanan 22 maddeden olusan ifadeler yer almaktadir.

Anketin ikinci ve t¢lincii boliimiinde Parasuraman, Zeithalm ve Berry (1988) tarafindan
gelistirilen ve 5 boyut ve 22 ifadeden olusan hizmet kalitesi algisi (servequal) olarak
adlandirilan anket formundan ve Sevimli’nin (2006) caligmasinda kullandigt hizmet
kalitesinin tanimlamalarinda kullanilan 5 ifadeden olusan olusan hizmet kalitesi deger algist
boyutundan yararlanilmistir.
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Literatiirde en ¢ok kullanilan modellerden biri olan hizmet kalitesi algis1 dlgeginde, hizmet
kalitesi, somut 6zellikler (1 — 4), giiven (5 — 9), giivenilirlik (10 — 13), empati (14 — 17),
heveslilik (18- 22) olmak {izere bes boyutta ele alinmistir (Parasuraman vd., 1988: 23).

3.4.1. Gegerlilik ve Giivenirlilik Analizleri

Calismada kullanilan o&lgeklerin gilivenilirlik analizinde Cronbach’s Alpha katsayisi
kullanilmistir. Cronbach’s Alpha Katsayis1 degeri 1’e yakinlastik¢a dlgegin giivenilirliginin
arttig1 kabul edilmektedir. Buna gore; 0,40’a kadar olan katsayilarda 6lgek giivenilir degil,
0,40 ile 0,60 arasinda olan katsayilarda 6l¢ek diisiik giivenilir olarak kabul edilir. Cronbach’s
Alpha Katsayis1 0,60 ile 0,80 arasinda olan 6l¢ekler oldukga giivenilir kabul edilirken, 0,80ile
1,00 arasinda bir katsayrya sahip Olgekler ise yiiksek derecede giivenilir olarak kabul
edilmektedir (Kalayci, 2014: 405).

Caligmada kullanilan hizmet kalitesi algis1 dl¢ceginin Cronbach’s Alpha katsay1 degeri 0,974
ciktigr icin Olcek, yiiksek derecede giivenilir bulunmustur. Hizmet kalitesi algisi alt
boyutlarina ait Cronbach alfa degerleri somut 6zellikler boyutunda 0,864, giivenilirlik
boyutunda 0,933, heveslilik boyutnda 0,911, giiven boyutunda 0,919 ve empati boyutunda
0,913 olarak bulunmustur. Gériildiigii iizere Cronbach alfa degerleri, tiim boyutlarda yiiksek
seviyede bulunmustur.

Hizmet kalitesi algis1 6lg¢egi i¢in Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) orneklem yeterliligi test
sonucu 0,963 ¢ikmistir. Elde edilen veri setinin faktor analizinin uygunlugunu test etmek i¢in
yapilmig faktor analizini degerlendirmek i¢in kullanilan Barlett test sonucunda hizmet
kalitesi algis1 dlgegi anlamli ¢ikmistir (p<<0,05). Elde edilen bulgulara gore verilere faktdr
analizi yapilabilecegi sonucuna varilmistir. Hizmet kalitesi algisi isimli 6lgekte yer alan
maddelerin faktor yiik degerleri 0,413 ile 0,765 arasinda degismektedir. Buna gore dlgekte
yer alan maddelerin olusturdugu bes faktor toplam varyansin % 79’unu agiklamaktadir.

3.5. Verilerin Toplanmasi ve Analizi

Veriler ii¢ boliimden olusan bir anket yardimi ile toplanmistir. Hazirlanan anket formunun,
katilimcilarla yiiz yiize yapilan gortismelerle toplanmasi planlanmus, fakat pandemi kosullari
sebebiyle anket Google forms haline doniistiiriilerek katilimcilarin %60’1mna e-posta ve
whatsApp gibi mobil iletisim kanali lizerinden iletilerek toplanilmistir. %20°1ik kisim ise
acenteye gelen miisteriye elden iletilerek doldurulmasi saglanmistir. Geri kalan %20’lik
kisim ise pandemi tedbirlerinin elverdigi siirede yiizyiize olarak toplanmuistir. Elde edilen 405
anketten 5’1 gegersiz kabul edilmis ve toplam 400 katilimcinin verileri analize alinmistir.

Veriler analiz edilirken, tanimlayici istatistiksel yontemler, korelasyon analizi, bagimsiz
orneklerde t testi ve tek yonlii varyans analizi gibi analizlerden faydalanilmistir. Yapilan tek
yonlii varyans analizi sonuglarina gore farkliligin hangi ifadelerden ve gruplardan
kaynaklandiginin tespiti i¢in Post Hoc testi kullanilmigtir. Verilerin gliven araligi ise %95
(p=0,05)dir.

5. BULGULAR VE YORUM
5.1. Katihmeilarin Sosyo-Demografik Ozellikleri ve Cahsmanin Genel Bulgular

Bu boliimde arastirmaya katilan katilimcilarin cinsiyet, yas, egitim durumu, gelir, polige tiirii,
hizmet aldig1 sirket, meslek, medeni durum ve calisma yili gibi sosyo-demografik
degiskenlerine ait oransal ve sayisal dagilimlara yer verilmistir.
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Tablo 1: Katilimcilarin Tanimlayici Bilgilerine Yo6nelik Bulgular
Faktor Sayr/Yiizde Faktor Sayr/Yiizde
5 Erkek 274 (%68,5) E = Evli 240 (%60)
g Kadin 126 (%31,5) g = Bekar 160 (%40)
25 yas ve alt1 63 (%15,8) Tlkogretim 48 (%12)
26-30 91 (%22,8) - Lise 108 (%27)
5’ 31-35 78 (%19,5) E‘, Onlisans 60 (%15)
36-40 56 (%14) Lisans 151 (%37,8)
41 yas ve lizeri 112 (%28) Lisansiistii 33 (%8.3)
3000 TL ve alt1 110 (%27,5) Ozel sektor 48 (%12)
g 3001-4000 TL 82 (%20,5) Esnaf, Tacir 126 (%31,5)
E 4001-5000 TL 89 (%22,3) x Kamu galigan 55 (% 13,8)
3“: 5001-6000 TL 37 (%9,3) g Isei 67 (%16,8)
6001TL ve tizeri 82 (%20,6) Serbest meslek 70 (% 18,3)
Issiz 31 (%7,8)
T Konut 115 (%28,8) 3 3 yil ve alti 117 (%29,25)
E Saglik 58 (%14,6) i ‘é 4-7 y1l arasi 141 (%35,25)
i} Arag 132 (%33) § _E 8-11 yil aras1 85 (%21,25)
& Birden Fazlasi 95 (%23.8) “E 12 y1l ve iizeri 57 (%14,25)

Katilimcilarin sosyo-demografik 6zellikleri incelendiginde 274’iniin (%68,5) erkek ve
126’s1inin (%31,5) kadin oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin yas dagilimlari incelendiginde, 63 kisinin (%15,8) 25 yas ve alt1 yas araliginda,
91 kisinin (%22,8) 26-30 yas araliginda, 78 kisinin (%19,5) 31-35 yas araliginda, 56 kisinin
(%14) 36-40 yas araliginda ve 112 kisinin (%28) 41 ve iizeri yas araliginda oldugu
bulunmustur.

Katilimcilarin egitim durumlari incelendiginde, 48 kisinin (%12) ilkdgretim mezunu oldugu,
108’inin (%27), lise mezunu oldugu, 60’min (%15) Onlisans mezunu oldugu, 151’inin
(%37,8) lisans mezunu oldugu ve 33’iiniin (%8,3) lisansiistii 6grenim durumuna sahip oldugu
bulunmustur.

Katilimcilarin ortalama gelir diizeyleri incelendiginde, 110 kisinin (%27,5) 3000 TL ve alt1
gelir diizeyine sahip oldugu, 82’sinin (%20,5) 3001-4000 TL gelir diizeyine sahip oldugu, 89
kisinin (%22,3) 4001-5000 TL gelir diizeyine sahip oldugu 37 kisinin (%9,3) 5001-6000 TL
gelir diizeyine sahip oldugu ve son olarak 82 kisinin (%20,5) ise 6001 TL ve lizeri gelir
diizeyine sahip oldugu bulunmustur.

Katilimcilarin polige tiirleri incelendiginde, 115 kisinin (%28,7) konutlan ile ilgili police
tercih ettigi, 58’inin (%14,5) saglik ile ilgili polige tercih ettigi, 132’sinin (%33) arag ile ilgili
polige tercih ettigi ve 95’inin (%23,8) bu polige tiirlerinden birden fazlasi birlikte tercih
ettigi bulunmustur.

Katilimeilarin meslek durumlari incelendiginde, 48 kisinin (%12) 6zel sektorde yonetici
olarak calistigt, 126’sinin (%31,5) esnaf, tacir oldugu, 55 kisinin (%13,8) kamu ¢alisani
oldugu 67 kisinin (%16,8) is¢i oldugu, 73 kisinin (%18,3) serbest meslek sahibi oldugu ve
31 kisinin (%7,8) issiz oldugu bulunmustur.

535



BUTUNER - SERT 2022

Katilimeilarin medeni durumlari incelendiginde, 240 kisinin (%60) evli oldugu, 160 kisinin
ise (%40) bekar oldugu tespit edilmistir.

Katilimcilarin sigorta sirketi ile ¢alisma yillari incelendiginde, 117 kisinin (%29,3) 3 yil ve
daha az siireli sigorta sirketleri ile ¢alistigi, 141 kisinin (%35,3) 4-7 yil arast siiredir sigorta
sirketleri ile ¢alistig1, 85 kisinin (%21,3) 8-11 yil arasi sigorta sirketleri ile galistig1 ve 57
kisinin (%14,2) 12 y1l ve iizeri y1l siire ile sigorta sirketleri ile ¢alistig1 bulunmustur.

5.2. Hizmet Kalitesi Algis1 Olcegi ve Hizmet Kalitesi Deger Algis1 Boyutu Arasindaki
Iliskinin Hipotez Testi

Arastirma i¢inde yer alan hizmet kalitesi algisi ile hizmet kalitesi deger algisi arasindaki
iliskiyi analiz etmek igin korelasyon analizi yapilmis sonuglari Tablo 2’de verilmistir.
Korelasyon analizi sonucuna gore, hizmet kalitesi algist ile hizmet kalitesi deger algisi
(r=0,503; p<0,01) arasinda istatistiksel a¢idan anlamli, orta siddette bir iliski bulunmaktadir.

Tablo 2: Hizmet Kalitesi Algis1 ile Hizmet Kalitesi Deger Algis1 Arasindaki ligki

1 2
Hizmet Kalitesi Algis1 (1) 1
Hizmet Kalitesi Deger Algisi (2) ,503" 1
** b < 0,001

5.3. Hizmet Kalitesi Algis1 Olcegi Alt Boyutlarimin Hizmet Kalitesi Deger Algisi
Boyutuna Etkisinin Hipotez Testleri

Calismada korelasyon analizi yapildiktan sonra, hizmet kalitesi algisinin alt boyutlarinin
hizmet kalitesi deger algisina olan etkisini 6l¢mek i¢in ¢oklu regresyon analizi yapilmistir.
Tablo 14’e¢ goriildiigii lizere model istatistiksel agidan anlamli ¢ikmustir (F= 141,516;
p=0,000). Modelde hizmet kalitesi deger algisi bagimli degisken, hizmet kalitesi algisi
bagimsiz degisken olarak kullanilmistir. Modele gore, hizmet kalitesi algisi heveslilik
boyutunun (B= 0,512) hizmet kalitesi deger algis1 tizerinde pozitif yonde ve anlamli etkisi
bulunmaktadir (t=11,896, p<0,001). Modelde hizmet kalitesi algisi, toplam varyansin
%26,2’sini agiklamaktadir. Bu bulgulara gére hizmet kalitesi algis1 heveslilik boyutundaki
artisin hizmet kalitesi deger algisini da artiracagi sdylenebilir.

Tablo 3: Hizmet Kalitesi Algisinin Alt Boyutlariin Hizmet Kalitesi Deger Algisina Etkisi

Standardize | Standardize

Bagimsiz Edilmemis Edilmis

2

Degisken Katsaylsl:l(;' Katsayilar t p R R F P
= B . B
e Hata
& Sabit 2,52410,183 13,76 | 0,000
D
=) Somut -
E Ozellikler -0,01 | 0,065 -0,007 0,090 0,927
kS Giivenilirlik | 0,054 | 0,088 0,063 0,605 | 0,545 0.512 0,262 | 141,516 | 0,000

Heveslilik | 0,306 | 0,091 0,360 3,377 0,001
Giiven 0,042 | 0,095 0,047 0,444 | 0,658
Empati 0,067 | 0,081 0,075 0,821 (0,412
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5.4. Katihmcilarin Sosyo Demografik Ozelliklerine Gore Hizmet Kalitesi Algis1 ve
Hizmet Kalitesi Deger Algis1 Uzerine Fark Hipotez Testleri

Katilimcilarin cinsiyetlerine gore hizmet kalitesi algist 6lgegi ve hizmet kalitesi deger algisi
arasinda farklilik olup olmadig1 bagimsiz drneklerde t testi ile analiz edilmis, Tablo 4’te
goriildiigii lizere hizmet kalitesi algisinin hizmet kalitesi deger algisi agisindan katilimcilarin
kadin veya erkek olmasimin istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olusturmadigi tespit
edilmigtir (p>0,05).

Tablo 4: Cinsiyete Gore Fark Analiz Sonuglari

Cinsiyet N Ortalama | Std. Sapma t P
Erkek 274 4,3748 0,61733
Hizmet Kalitesi Algisi 0,098 0,922
Kadin 126 4,3680 0,70384
: P Erkek 274 4,5796 0,54794
levmet Kalitesi 1,027 0306
Deger Algist Kadin 126 4,5048 0,72827

Katilimcilarin yas gruplarina gore hizmet kalitesi algisi 6l¢egi ve hizmet kalitesi deger algisi
arasinda farklilik olup olmadigi tek yonlii varyans analizi (One Way Anova) kullanilarak
analiz edilmis, Tablo 5’te goriildiigli lizere hizmet kalitesi algist hizmet kalitesi algisi ve
hizmet kalitesi deger algisinin yas gruplarina gore istatistiksel agidan farklilik gostermedigi
tespit edilmistir (p>0,05).

Tablo 5: Yasa Gore Fark Analiz Sonuglart

Yas N Ortalama Std. Sapma | F p Post Hoc
25 yas ve alt1 63 4,4545 ,53409
:&? 26-30 91 4,4855 ,58818
E 31-35 78 4,2523 ,75400 1,909 | ,108 | -
g Z 36-40 56 4,2857 ,83893
£ 2 | 4lyasveiizeri | 112 | 43620 ,53282
25 yas ve alt1 63 4,5016 ,66708
:5..? . 26-30 91 4,5538 ,61397
E éﬂ 31-35 78 4,5154 ,60002 2,003 | ,093 | -
g 5 36-40 56 4,4286 ,85911
g E’n 41 yas ve tizeri 112 | 4,6804 ,37915

Katilimeilarin egitim durumlaria gore hizmet kalitesi algist 6l¢egi ve hizmet kalitesi deger
algist arasinda farklilik olup olmadigi tek yonlii varyans analizi (One Way Anova)
kullanilarak analiz edilmis, Tablo 6’da goriildiigii iizere hizmet kalitesi algist 6lgeginin
istatistiksel agidan farklilik gdstermedigi tespit edilmis iken (p>0,05); hizmet kalitesi deger
algisinin egitim durumuna gore istatistiksel agidan farklilik gosterdigi tespit edilmistir
(p<0,05). Ortaya ¢ikan bu farkin hangi egitim durumuna sahip gruplarindan
kaynaklandiginin tespit edilmesi igin yapilan Post Hoc testi sonucuna gore farkliligin
ilkdgretim (4,6875+0,52171) egitim durumuna sahip grup ile onlisans (4,3567+0,65777)
egitim durumuna sahip gruptan kaynaklandigi ve ilkdgretim egitim durumuna sahip
grubunun daha yiiksek bir ortalamaya sahip oldugu bulunmustur.
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Tablo 6: Egitim Durumuna Gore Fark Analiz Sonuglari

Egitim Durumu N Ortalama Std. Sapma | F p Post Hoc
[kogretim 48 4,3030 ,45689
Hizmet Lise 108 | 4,3047 ,85597
Kalitesi | Onlisans 60 4,2773 ,63673 2,044 | ,088 -
Algist |1 icans 151 | 44344 54746
Lisansiisti 33 4,5868 41510
[kdgretim 48 4,6875 ,52171
Hizmet | Lise 108 | 4,6093 ,58987
Kalitesi [y 1 cons 60 | 4,3567 65777 2910 | ,021 | 1>3
Deger
Algisi Lisans 151 4,5258 ,64150
Lisanstistii 33 4,6909 ,47458

Katilimcilarin ortalama gelir durumlaria gore hizmet kalitesi algis1 6lgegi, alt boyutlar1 ve
hizmet kalitesi deger algis1 arasinda farklilik olup olmadig1 tek yonlii varyans analizi (One
Way Anova) kullanilarak analiz edilmis, Tablo 7’de goriildiigii lizere hizmet kalitesi algist
Olceginin istatistiksel agidan farklilik gosterdigi tespit edilmis iken (p<<0,05); hizmet kalitesi
deger algisiin ortalama gelire gore istatistiksel agidan farklilik géstermedigi tespit edilmistir
(p>0,05). Ortaya c¢ikan bu farkin hangi gruplardan kaynaklandiginin tespit edilmesi igin
yapilan Post Hoc testi sonucuna gore farkliligin hizmet kalitesi algis1 i¢in 3000 TL ve alt1
gelire sahip grup ile 3001-4000 TL gelire sahip grup, 4001-5000 TL gelire sahip grup ve
6001 TL ve tizeri gelire sahip katilimcilardan kaynaklandigi tespit edilmistir. Bu sonuglara
gore 3000 TL ve alt1 gelire sahip katilimcilarin ortalamasinin (4,1690+0,69837) 3001-4000
TL gelire sahip katilimcilarin ortalamalarma (4,4296+0,68064), 4001-5000 TL gelire sahip
katilimeilarin  ortalamalarina (4,4775+0,55205) ve 6001 TL ve {izeri gelire sahip
katilimcilarin ortalamalarina (4,4335+0,66579) gore daha diisiik ortalamaya sahip oldugu
bulunmustur.

Tablo 7: Ortalama Gelir Durumuna Gére Fark Analiz Sonuglar

Ortalama Gelir N Ortalama | Std. Sapma F p Post Hoc
3000 TL ve alt1 110 4,1690 ,69837
Hizmet 3001-4000 TL 82 4,4296 ,68064 1<2
Kalitesi | 4001-5000 TL 89 44775 ,55205 3,974 | ,004 | 1<3
Algist [ 56016000 TL 37 44644 41274 1<5
6001 TL ve tizeri 82 4,4335 ,66579
3000 TL ve alt1 110 4,5200 ,65816
Hizmet | 3001-4000 TL 82 4,5610 ,64516
Kalitesi
Deger 4001-5000 TL 89 4,5775 ,61676 0,199 | ,939 | -
Algisi 5001-6000 TL 37 4,6108 ,41619
6001 TL ve tizeri | 82 4,5512 ,58589

Katilimcilarin ortalama polige tiirlerine gére hizmet kalitesi algist ve hizmet kalitesi deger
algist arasinda farklilik olup olmadigi tek yonlii varyans analizi (One Way Anova)
kullanilarak analiz edilmis, Tablo 8’de goriildiigli lizere hizmet kalitesi algis1 6lgegide
istatistiksel acidan farklilik bulunmus iken (p<0,05); hizmet kalitesi deger algisinin polige
tiirtine gore istatistiksel agidan farklilik gostermedigi tespit edilmistir (p>0,05). Ortaya gikan
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bu farkin hangi gruplardan kaynaklandiginin tespit edilmesi i¢in yapilan Post Hoc testi
sonucuna gore farkliligm hizmet kalitesi algisi icin birden fazla polige tiirii yaptiran
katilimeilar ile konut ile ilgili polige yaptiran grup ve arag i¢in polige yaptiran katilimcilardan
kaynaklandig1 tespit edilmistir. Bu sonuglara gore birden fazla tiirde polige yaptiran
katilimcilarin ortalamasmin (4,5541+0,63686), sadece konut ile ilgili police yaptiran
katilimcilarin ortalamalarma (4,2802+0,74570) ve sadece arag ile ilgili polige yaptiran
katilimcilarin ortalamalarmna (4,3295+0,56215) gore daha yiiksek ortalamaya sahip oldugu
bulunmustur.

Tablo 8: Police Tiirline Gore Fark Analiz Sonuglari

Police Tiirii N Ortalama | Std. Sapma | F P Post Hoc
Konut 115 | 4,2802 ,74570
Hizmet =
Saglik 58 4,3566 ,57248
Kalitesi o 3,569 | 014 ji;
Algist Arag 132 | 4,3295 ,56215
Birden fazlas1 | 95 4,5541 ,63686
. Konut 115 | 4,4922 ,69398
Hizmet Saglik 58 4,6862 43547
. . agll s 5
Kalitesi 1305|272 |-
Deger Arag 132 | 4,5515 ,56737
Algist .
Birden fazlast | 95 4,5600 ,64748

Katilimeilarin meslegine gore hizmet kalitesi algist 6l¢egi ve hizmet kalitesi deger algisi
arasinda farklilik olup olmadigi tek yonlii varyans analizi (One Way Anova) kullanilarak
analiz edilmis, Tablo 9°da goriildiigii iizere hizmet kalitesi algisi1 6lgeginde istatistiksel agidan
farklilik bulunmus iken (p<0,05); hizmet kalitesi deger algisinin katilimcilarin meslegine
gore istatistiksel agidan farklilik tespit edilememistir (p>0,05). Ortaya ¢ikan bu farkin hangi
gruplardan kaynaklandiginin tespit edilmesi i¢in yapilan Post Hoc testi sonucuna gore
farkliligin hizmet kalitesi algist i¢in 6zel sektorde yonetici olarak ¢alisan katilimcilar ile
serbest meslek calisanlart ile issiz katilimcilardan kaynaklandigi tespit edilmistir. Bu
sonuglara gore Ozel sektdorde yonetici olarak calisan katilimecilarin  ortalamasinin
(4,5814+0,40839), serbest meslek calisan1 katilimcilarin ortalamalarina (4,2105+0,58630) ve
igsiz katilimcilarin ortalamalarina (4,1393+0,86602) gore daha yiiksek ortalamaya sahip
oldugu bulunmustur.

Tablo 9: Katilimcilarin Meslegine Gore Fark Analiz Sonuglari

Meslek N Ortalama | Std. Sapma | F P Post Hoc
Ozel sektor 48 4,5814 0,40839
Esnaf Tacir 126 | 4,4336 0,65066
Hizmet | gony calisam | 55 | 4,3851 0,62176 1>5
Kalitesi —— 3,05 0,01 1>6
Algist Isci 67 4,3826 0,68421
Serbest meslek 73 4,2105 0,58630
Issiz 31 4,1393 0,86602
Ozel sektor 48 4,6208 0,57942
. Esnaf Tacir 126 | 4,5762 0,56772
Hizmet
Kalitesi | Kamu calisani 55 4,4982 0,62048 07 0.63
Deger Isci 67 44567 0,75302 ’ ’ i
Algis1
Serbest meslek 73 4,5836 0,62871
Issiz 31 4,6258 0,39578
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Katilimcilarin medeni durumlarina gére hizmet kalitesi algisi 6l¢egi, alt boyutlar1 ve hizmet
kalitesi deger algis1 arasinda farklilik olup olmadig1 bagimsiz 6rneklerde t testi ile analiz
edilmis sonuglar Tablo 10’da verilmistir. Bu sonuglara gére hizmet kalitesi algis1 dlgegi ve
hizmet kalitesi deger algis1 agisindan katilimcilarin evli veya bekar olmasinin istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik olusturmadigi tespit edilmistir (p>0,05).

Tablo 10: Medeni Duruma Gore Fark Analiz Sonuglari

Medeni Durum | N Ortalama | Std. Sapma t P
Hizmet Evli 240 4,36496 0,63624677
Kalitesi " -0,29 0,772
Algisi Bekar 160 | 438409 | 0,65962154
Hizmet Evli 240 4,58250 0,56407995
Kalitesi N 1,026 0,306
Deger Algist | Bekar 160 | 451625 | 0,67422329

Katilimeilarin ¢aligsma siiresine gore hizmet kalitesi algis1 6lgegi ve hizmet kalitesi deger
algis1 arasinda farklilik olup olmadigi tek yonlii varyans analizi (One Way Anova)
kullanilarak analiz edilmis, Tablo 11°de goriildiigli lizere Hizmet Kalitesi Algisi dlgeginde
ve hizmet kalitesi deger algisinda istatistiksel agidan farklilik tespit edilmemistir (p>0,05).

Tablo 11: Caligma Siiresine Gore Fark Analiz Sonuglari

C? llsr.na N Ortalama | Std. Sapma | F p Post Hoc
Siiresi
3 yil ve alt1 117 4,469697 0,51867
Hizmet | 4.7 yi| arasi 141 4300451 | 0,71253
Kalitesi 1,505 | 0,213 | -
Algist 8-11 yil arasi 85 4,374866 | 0,68257
12 yil ve izeri | 57 4,348485 0,63632
. 3 yil ve alti 117 4,596581 | 0,53239
Hiamet 1 141 4,497872 | 0,69307
itesi | 4-7 yil arasi , K
Kalitesi ! 0,769 | 0,512 | -
Keger 8-11 yil arasi 85 4,557647 | 0,62343
1
B T 2yl vetizeri | 57 4,614035 | 0,51942

5.5. Arastirmanin Hipotez Sonuclari

Hipotez, yapilan bilimsel arastirmalarin dogrulugunun yahut yanlishigmin ispatina yonelik
olarak hazirlanmis bir 6nermedir. Bu dogrultuda aragtirmalarda arastirmacilari, sonuglara
dogru yonlendiren hipotez, karmasik veriler iginde arastirmacilara 151k tutar (Arikan, 2011:
43). Bu dogrultuda arastirmada gelistirilen hipotezlerin sonuglar1 Tablo 12’de verilmistir.

Tablo 12: Aragtirmanin Hipotez Sonuglari

Hipotezler Desteklendi | Desteklenmedi
Hi: Hizmet kalitesi algisi ile hizmet kalitesi deger algisi X
arasinda iliski vardir.
Hizmet kalitesi algis1 alt boyutlar1 hizmet kalitesi deger algisi

. . X
etkilemektedir.
H: Somut Ozellikler Hizmet Kalitesi Algis1 X
H3 Giivenilirlik Hizmet Kalitesi Algis1 X
Ha4Heveslilik Hizmet Kalitesi Algis1 X
Hs Giiven Hizmet Kalitesi Algis1 X
He Empati Hizmet Kalitesi Algis1 X
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Hipotezler Desteklendi | Desteklenmedi
Hizmet kalitesi de@er algis1 katihmcilarin sosyo-demografik X
ozelliklerine gore farklilik olusturmaktadir.

H7 Hizmet Kalitesi Deger Cinsiyet X
Algist

Hs Hizmet Kalitesi Deger Yas X
Algisi

Hy Hizmet Kalitesi Deger Egitim durumu X

Algisi

Hio Hizmet Kalitesi Deger Ortalama gelir X
Algist

Hi1 Hizmet Kalitesi Deger Police tiirii X
Algisi

Huz Hizmet Kalitesi Deger Polige tercihinde bulunulan sirket X

Algist

His Hizmet Kalitesi Deger Meslek X
Algist

Hi4 Hizmet Kalitesi Deger Medeni durum X
Algisi

His Hizmet Kalitesi Deger .

Algist Calisma siiresi X
Hizmet Kalitesi Algis1 katihmcilarin sosyo-demografik X

ozelliklerine gore farkliik olusturmaktadir.

Hie Hizmet Kalitesi Algis1 | Cinsiyet X
Hi7 Hizmet Kalitesi Algist | Yas X
His Hizmet Kalitesi Algist | Egitim durumu X
Hi9 Hizmet Kalitesi Algis1 | Ortalama gelir X

Hzo Hizmet Kalitesi Algist | Polige tiirii X

H21 Hizmet Kalitesi Algis1 | Polige tercihinde bulunulan girket | X

H22 Hizmet Kalitesi Algist | Meslek X

Hz; Hizmet Kalitesi Algist | Medeni durum X

Hz4 Hizmet Kalitesi Algis1 | Caligma siiresi X

6. SONUC VE ONERILER

Hizmet sektoriiniin 6nemli kollarindan biri olan sigortacilikta dagitim kanallarinin en 6nemli
kesimi araci sigorta igletmeleri olan acentelerdir. Kiiresellesen ekonomilerde ve teknolojinin
her gegen giin daha da gelistigi bir ortamda acente faaliyetleri ile ortaya ¢ikan hizmet kalitesi
hem teknolojiye uygunlukla hem de sektoriin kendisini gelistirmesi ile miimkiin
goziikmektedir. Sigortacilikta hizmetin ve hizmet kalitesinin yiikselmesi igin sigorta
pazarlama zincirindeki tiim unsurlarin hem kendilerini gelistirmeleri hem de aradaki
baglantiy1 teknolojinin ve giliniin sartlarina gore degistirmeleri gerekmektedir. Bu c¢aligma
araci sigorta kurumlarinin ve aracilik edilen sigorta sirketlerinin verdigi hizmetler sirasinda
olusan miisterilerin hizmet kalitesi algilart ve himet kalitesi deger algilarn1 dlgmek igin
Diizce’de faaliyet gosteren acente miisterileri arasindan rastgele secilen kisilere sorulan
sorular ile tespit edilmeye calisilmistir.

Yapilan aragtirmada katilimcilara sordugumuz sorularimizin boyutlarindan olan somut
ozellikler boyundan aldigimiz verilere gore; hizmet 6ncesi i¢in, acentenin reklamlari, internet
sitesi ve telefon ve mail adresi gibi ulagim bilgilerine kolayca ulasilmasi hizmet kalitesi igin
o6nem arz etmektedir. Acentenin konumu miisterilerin kolayca ulasabilecegi bir noktada
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miimkiin ise zemin katta olmasi gerekmektedir. Ozel araci ile hizmet almaya gelecek
miisteriye uygun, miisterinin aracini giivenli bir yere park edebilecegi, yeterli sayida park
yeri bulunmasi 6nemli gériilmektedir.

Ofisin biiylikliigli havalandirmasi ve temizligi hizmet kalitesi agisindan 6nemlidir ayrica
ofiste kullanilan malzemenin temiz ve tertipli olmasi hizmet kalitesi agisindan 6nem arz
etmektedir. Ofiste kullanilan bilgisayarlarin 6zellikleri, kullanilan internet altyapisinin hizi,
varsa 0zel olarak kullanilan programlarin da performanslari hizmet kalitesini etkileyen
faktorler olarak one ¢ikmaktadir. Ofis ¢alisanlariin kilik kiyafeti kisisel bakimlart ve
temizlikleri de hizmet kalitesi agisindan 6nemli goriilen konulardan bir digeri olarak
belirlenmistir.

Yine alt boyutlardan yeterlilik boyutu ile ilgili; Acente personelinin teknik konularda yeterli
bilgiye sahip olmasi, sektor ile ilgili tecriibesi, yeterlilik belgelerinin mevcut olmasi
gerekmektedir ayrica miisteri menfaatini gozetecek konularda miisteriye bilgi vermesi ve
verilen bilgilerin dogrulugu hizmet kalitesi agisindan 6nemli oldugu tespit edilmistir.

Yapilan arastirmada katilimeilara sordugumuz sorularimizin boyutlarindan olan heveslilik
boyutuna gore; hizmet sirasinda personelin, miisteri ofisten iceri girdigi andan itibaren
gosterilen 6zel ilgi miisterinin ihtiyacinin tespit edilmesi talebinin dinlenmesi, talebe uygun
olan teminatin belirlenmesi gerekmektedir. Belirlenen teminatin tim ozelikleri miisteriye
detayli fakat anlagilabilir bir dille anlatilmast hizmet kalitesi i¢in 6nemli bir detay olarak
belirlenmektedir. Iletisim alt boyutunda ise miisteri ile iletisimde miisteriyi dinleme ve
sorunlarini ¢ézme odakli bir davranig sergilenmesi, personelin giiler yiizlii ve nazik
davranislari da hizmet kalitesinin yiikselmesi i¢in 6nemli kistaslar olarak goriilmektedir. Elde
edilen veriler ve belirlenen teminatlarin karsiliginda alinacak primin hem piyasa hem de
miigteri biitgesine uygun olmasi gerekmektedir. Miisteri ile satis esnasinda siirekli bilgi ve
goriis aligverisi yapilmasi siire¢ icinde miisteri avantajina ve dezavantajina olan segencklerin
miigteriye sunulmasi gerekmektedir. Diisiik teminat yiiksek prim ya da miisterinin ihtiyact
olmayan iiriinlerin sunulmasi hizmet kalitesi algisinda diisiise neden olabileceginden hizmet
kalitesi i¢in 6nemlidir.

Arastirmada bulunan hizmet kalitesinin gilivenirlik boyutu ile ilgili ise miisteri ile yapilan
mutabakat ve satisin ger¢eklesmesi sonrasinda miisterinin kimlik numarasi, adres, cep
telefonu, kredi karti bilgileri gibi 6zel bilgilerinin de alinmasmin etkisi ile miisteriye
bilgilerin almmasinin olusturacagr tedirginligin Oniine gecilmelidir. Bilgilerin alinma
sebepleri ve alinan bilginin giivenli bir sekilde depolanacagi miisteriye agik bir sekilde
anlatilmali ve miisterinin giiveninin saglanmasi gerekmektedir.

Yine alt boyutlarimizdan giiven boyutu ile ilgili tiim bilgileri, muafiyetleri teminatlar1 igeren
bilgilendirme formu miisteriye teslim edilerek karsilikli imza alinmali ve acente tarafindan
mevzuata uygun siirelerde saklanmalidir. Miisteriden elde edilen bilgiler, miisteri ihtiyacini
kargilayacak teminatlar en uygun primle belirlendikten sonra police tanzim edilmelidir.
Police ¢iktis1 ve 6deme belgesi basilarak miisteriye teslim edilmelidir. Tim bu islemler
sirasinda Satis sirasinda personel sadece miisteri ile ilgilenmeli sorulacak sorulara cevap
vermekte hevesli olunmalidir. Satig siirecinde personelin farkli bir is ile ilgilenmesi ya da
stirekli telefon ile konusma yapmaktan kaginilmasi gerekmektedir. Yine miisteriye ihtiyaglari
sorulmali ve orf ve adetlerimize uygun bir sekilde gerekli ikramlar yapilmalidir. Polige teslim
edilmesinden sonra herhangi bir hasar veyahut bilgi alinma ihtiyaci durumunda
ulasilabilecek telefon ve mail adresleri miisteriye bildirilmelidir.

Satis sonrasi igin kalite algisi i¢in acentenin hizmetleri kadar araci olunan sigorta sirketinin
hizmetleri ve 6zellikleri de 6nemlidir. Anlagmali servis agi, hizli ulasilan ¢agri merkezleri,
hasarin belirtilen siirelerde miimkiinse daha dncesinde eksiksiz denmesi, sorunlarin ¢dziim
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hiz1 ve miisterinin bu siirecin yiiriitiilmesindeki dahli ne kadar az olursa o kadar hizmet kalite
algisini arttig tespit edilmistir.

Aract kurumdan satin alinan polige ile ilgili police siirecinde karsilasilacak sorunlarin
¢Ozlimii, yonlendirilmesi ve eksik evraklarin giderilmesinde acentenin miidahalesi
sonrasinda sorunun ¢oziimiiniin hizlanmasinin hizmet kalite algisini yiikselttigi tespit
edilmistir. Ayrica sigorta sirketlerinin ekranlarmin ve iletisim agmin ¢agin gerektirdigi
kosullara uymasi, teknolojiye ayak uydurmasi da hizmet kalite algisini artiran bir diger unsur
olarak tespit edilmistir.

Yine calismada hizmet kalitesi alt boyutlarindan ulagilabilirlik boyutu ile ilgili miisterini
poligesini bitis tarihleri acente tarafindan kayit altina alinmasi polige bitim tarihlerinden dnce
miisteriye bilgi verilmesi, indirimler ve avantajlar konusunda miisterinin polige siiresince
bilgilendirilmesi de miisterilerin kalite algisin1 artiran unsurlar olarak tespit edilmistir.

Ayrica literatiir incelendiginde Fettalioglu ve arkadaglarinin (2016) Kahramanmaras’da bir
otel isletmesinde yapmis olduklar1 ¢alismada miisterilerin beklentilerinin egitim ve gelir
diizeyine gore farklilasmadigi bulunmustur. Bu sonug¢ bu c¢alisma ile kismen benzer
sekildedir. Caligmada katilimcilarin egitim durumlarina gore hizmet kalitesi algisinda bir fark
bulunmazken ortalama gelir durumlarina gére fark bulunmustur. Ozellikle 3000 TL ve alti
gelir diizeyine sahip katilimcilarin diger gelir diizeyine sahip katilimcilardan diisiik ¢ikmasi
gelir diizeyinin azaldik¢a hizmet kalitesi algisinda degisik sonuglar ¢ikaracagini
gostermektedir.

Gersil ve Giiven (2018) tarafindan Celal Bayar Universitesi’nde hizmet kalitesinin servqual
analizi ile 6l¢iilmesi adima yapilmis calismada ise en yiiksek puanin “Ogretim iiyeleri ve diger
calisanlarin temiz ve diizgilin goriiniislii olmasinda toplandigi bunun yaninda en diisiik puanin
ise iiniversitesinin binalarmin ve ofislerinin goéze hos goriiniir olduguna dair ifadede
toplandig1 bulunmustur. Bu sonu¢ ¢aligmamizla sektdrel bir ayirhiga dikkati gekmektedir.
Ogrenciler fiziksel sartlar disinda iiniversitesindeki &gretim iiyelerinin kaliteli oldugunu
diistinmektedir. Sektorel olarak ayr1 bir konumda olan sigorta sirketlerinde ¢calismada da elde
edilen bulgular dogrultusunda miisterilerin, sigorta sirketlerinden hizmet almada ytiksek bir
kalite algisina sahip oldugunu gostermektedir. Sonug olarak ticari bir isletmenin kalite algist
olarak miisterilerine istenen giiveni verebilmesi paralel olarak kazancinda da pozitif bir
etkiye sahip olacaktir.

Demirtas ve Koksal (2018) tarafindan saglik hizmet kalitesinin servqual temelli kalite evi ile
degerlendirilmesi adina Eskisehir Devlet Hastanesi genel cerrahi ve dahiliye servislerinde
yapilan bir baska ¢aligmada Hizmet kalitesi cinsiyete sosyal giivenceye gore yas gruplarina
ve egitim durumuna gore anlamli farkliliklar tespit edilmistir. Bu ¢alismada kadin hastalarin
hizmet kalitesi algis1 erkek hastalara gore daha yiiksek ¢ikmus, sosyal giivencesi olmayan
hastalarin hizmet kalitesi algist olanlara nazaran daha yiiksek ¢ikmis, yas degiskenine gore
hizmet kalitesi algis1 yasi artanlarda daha yiiksek bulunmus ve egitim durumu arttik¢a ise
hastalarin hizmet kalitesi algilarinin diistiigii tespit edilmistir. Bu sonu¢ bu c¢aligma ile
farklilagsmaktadir. Caligmada egitim durumu, yas ve cinsiyet degiskenlerine gore fark
bulunamamistir. Bunun en bilyilk nedeninin hizmet yogun bir sektér olan saglik
hizmetlerinde 6zellikle degisen hastalik tipleri ve tedavi hizmetlerinin kisiye 6zgii olmasi
gerektigi olabilir. Oysa sigortacilik sektoriinde verilen hizmetin gercevesinin kisiye 6zgii
degil almman hizmete 6zgii olmasindan dolay1 oldugu sdylenebilir. Sigortacilik sektdriinde
alinan hizmet yasa ve cinsiyete gore degismemekte alinan hizmetin icerigine gore
degismektedir. Kisaca talep edilen hizmete yonelik bir hizmet sunularak miisterinin
beklentilerinin tamamina cevap verilmektedir. Bu durum da hizmet kalite algisinin tiim
sektorler i¢in degisebileceginin en biiyiik kaniti niteligindedir.
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Bu sonuglar dogrultusunda 6zellikle farkli sektdrlerden hizmet alanlarm, hizmet alman
sektore gore farkli hizmet kalite algisina sahip olacagi 6ngoriilmiistiir. Bu sebeple benzer
caligmalarin farkli sektorlerde yapilmasinin hizmet kalitesi acisindan literatiire Gnemli
katkilar saglayacagi Ongoriilmiis ve bu ¢aligmanin en Onemli Onerisi olarak
degerlendirilmistir.
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