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OZET
ARACI SIGORTA ISLETMELERININ HIZMET KALITESI UZERINE
BiR ARASTIRMA

SERT, Siikrii
Yiiksek Lisans Tezi, Sigortacilik ve Sosyal Giivenlik Anabilim Dal
Damisman: Dr. Ogr. Uyesi Okan BUTUNER
Kasim 2021, 89 Sayfa

Bu ¢alismanin temel amaci, hizmet sektoriiniin 6nemli temsilcileri olan sigorta
acentelerinin verdikleri hizmetlere yonelik hizmet kalitesi algisi ile hizmet kalitesi
deger algis1 arasindaki iliskinin incelenmesidir. Ayrica bu ¢alisma ile hizmet kalite
algist ve hizmet kalitesi deger algisinin sosyo-demografik degiskenler agisindan
farklilik olusturup olusturmadigi incelenmistir.

Bu aragtirmada nicel yontem kullanilmis, veri toplamak igin 22 ifade 5
boyuttan olusan hizmet kalitesi algis1 6l¢eginden ve 5 ifadeden olusan hizmet kalitesi
deger algis1 boyutundan faydalanilmistir. Bununla birlikte katilimcilarin sosyo-
demografik 6zelliklerini iceren ve 3 bolimden olusan bir anket formundan
faydalanilmigtir. Anket, basit rasgele orneklem metoduyla Diizce ilindeki 400
katilimciya uygulanmustir.

Arastirmaya katilan katilimcilarin 274 {intin kadin, 112’sinin 41 yas ve iizeri
yas aralifinda, 151’inin lisans diizeyinde egitim durumuna sahip oldugu, 110’unun
ortalama gelirinin 3000 TL ve alt1 oldugu, 132’sinin ara¢ poligesi i¢in hizmet aldigi,
262’sinin se¢ sigorta sirketinden hizmet aldigi, 126’sinin mesleginin esnaf oldugu,
240’ evli oldugu ve 141’inin sigorta sirketinden 4-7 yil arast hizmet aldigi
bulunmustur. Elde edilen verilere gore arastirma iginde yer alan hizmet kalitesi algisi
ile hizmet kalitesi deger algis1 (r=0,503; p<0,01) arasinda istatistiksel agidan anlamli,
orta siddette bir iliski oldugu ve hizmet kalitesi alt boyutlarindan hevesliligin hizmet
kalitesi deger algisi iizerinde {izerinde pozitif yonde ve anlamli etkisi bulundugu tespit
edilmistir (t=11,896, p<0,001).

Sonu¢ olarak oOzellikle farkli sektorlerden hizmet alanlarin, hizmet alinan
sektore gore farkli hizmet kalite algisina sahip olacagi degerlendirilmistir. Bu sebeple
benzer ¢aligmalarin farkli sektorlerde yapilmasinin hizmet kalitesi acisindan literatiire
onemli katkilar saglayacagi ongoriilmiis ve Onerilmistir.

Anahtar Sozciikler: Sigortacilik, Acente, Hizmet Kalitesi, Kalite



ABSTRACT

A RESEARCH ON THE SERVICE QUALITY OF INTERMEDIATE
INSURANCE COMPANIES

SERT, Siikrii
Master Thesis, Department of Insurance and Social Security
Advisor: Assoc. Dr. Ogr. Uyesi Okan BUTUNER
Kasim 2021, Page

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, which are important representatives of the service sector, and
the effect of the service quality perception sub-dimensions on the service quality value
perception. 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 consisting of 22 statements and 5 dimensions and the service quality
value perception dimension consisting of 5 statements were used to collect data. In
addition, a questionnaire form consisting of 3 parts and including the socio-
demographic characteristics of the participants was used.

Of the participants, 274 were women, 112 were in the age range of 41 and
above, 151 had a bachelor's degree, 110 had an average income of 3000 TL or less,
132 received service for car insurance, 262 It was found that 126 of them were
tradesmen, 240 of them were married, and 141 of them received service from the
insurance company for 4-7 years. 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, it has been evaluated that those who receive service from different
sectors will have different service quality perceptions according to the sector from
which the service is received. For this reason, it has been predicted and suggested that
similar studies in different sectors will make significant contributions to the literature
in terms of service quality.

Keywords: Insurance, Agency, Service Quality, Quality
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1. GIRIS

Bu boéliimde arastirmanin problemi, amaci, varsayimlari, 6nemi, sinirliliklar

vetanimlari tizerinde durulacaktir.
1.1. Problem

Insanlik, var oldugu andan itibaren ihtiya¢ 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 bir takim 6nlemler alinmigtir (Uygun, 2018:10). Sigortacilik da tam bu
fikirlerden yola ¢ikarak olusmustur. Baglarda hayatlarini sigortanin konusu yapan
insanlar zamanla esyalarini ve birikimlerini korumak istenmistir. Giliniimiizde de
bir¢ok alanda sigortacilik faaliyetlerini siirdiirlirken hem kiymetlerin korunmasi i¢in
onemli bir sektor haline gelmis hem de ekonomik agidan dnemli bir sektor haline

gelmistir.

Bircok alanda faaliyet gosteren sigortacilifin yayilmasinda ve gelismesinde
dagitim kanallarinin 6nemli bir rolii oldugu bilinmektedir. Ticaretin kiiresellesmesi ve
teknolojinin de gelismesi ile hizmet sektorii de kendisini gelistirmek degistirmek
zorunda kalmistir. Bu gelisim sektorii siirekli giincel ve teknolojiye uyumlu olmak
zorunda birakmigtir. Hizmet sektoriiniin ve mali piyasalarin 6nde gelen kurumlarindan
biri olan sigorta sirketleri ve 6zellikle sigorta ¢alisanlari giiniimiizde yasanan yogun
rekabet ortaminda basarili olabilmek i¢in en iyi yolun kaliteli hizmet sunumu

oldugunun bilincinde ¢aligmalar yapmak durumundadirlar.

Acentelerin yenilik¢i diisiinmesi ve yenilik¢i yaklagimlar benimsemesinin
miisterilerin kalite algis1 agisindan 6nemli olabilecegi ongoriilmektedir. Ayrica hizmet

yogun bir sektor olan sigorta acentelerin verdikleri hizmetin kalitesini siirekli yiiksek
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tutma cabas1 i¢inde olmasinin miisteri memnuniyetine katki saglayacagi sdylenebilir.
Bu dogrultuda 6zellikle hizmet alan miisterilerin goriisiiniin alinmas1 bir yandan
hizmet kalitesinin artmasina katki saglarken diger yandan hizmet kalite algisinin
yiikselmesini engelleyen hususlarin tespiti i¢in énemli olacagi degerlendirilmketedir.
Bu calisma ile Diizce ilinde faaliyette bulunan araci sigorta isletmelerinin hizmet
kalitesi Olgiilerek literature katki saglanma tizerine bir arastirma sorunlar tespit edilip

gerekli tavsiyeler verilmek istenmektedir (Uygun, 2018:10).
1.2. Arastirmanin Amaci

Bu galismanin temel amaci; Diizce ilinde bulunan sigorta acente miisterilerinin,
aldig1 hizmetin kalite algis1 ve himet kalite deger algisin1 6lgmek ve sosyo demografik
degiskenler acisindan ne gibi farkliliklar olustugunun tespit edilmesi
amaglanmaktadir. Hizmet Kalitesi Algis1 modelini kullanarak sigorta sirketlerinin
cesitli acentelerinin rastgele secilen miisterilerince algilanan hizmet kalitesi skorlari
hesaplanmis ve bu skorlar agisindan hizmet kalitesi Olgiitleri karsilastirilmistir.
Ongoriilen kalite boyutlarma verilen 6nem derecelerine gore, kalite diizeyini
yiikseltmek iizere hangi boyuta veya boyutlara dncelik verilerek iyilestirme yapilmasi

gerektigi belirlenmeye calisilmistir.
1.3. Arastirmanin Onemi

Tiirk sigorta sektorii; 2019 yilin1 69 Milyar TL prim iiretimistir. Bu iiretimin
karsiliginda reel sektore 129 Trilyon TL tutarinda teminat saglamistir. Yine 2019
yilinda yazilan iiretiminin GSYH’ya orani ise %2,78’e ulasmistir. Bu oranin 2015
yilinda %2,05°dir. Bu verilerin gostergesi ise tiirk sigorta sektdriiniin istikrarli bir

biiyiime performansi ortaya koydugu sonucuna ulasilmaktadir (SEDDK, 2020; s.7).

2020 yilinda ise Tiirk sigorta sektorii, ilk {ic ayda da giiclii biiylime
performansini slirdiirmiistiir. Nisan aymdan itibaren sektorde 2020 y1lin1 %19,2’lik bir

biiylime orani ile kargilanmaktadir (Tiirkiye Sigorta Birligi, 2021a).

Sigorta sirketlerinin 31/12/2019 itibariyla briit prim {iretimleri, 2018 yilina
gbre %26,9 oraninda bir artisla 69.268.306.349 TL olarak gerceklesmistir. Toplam
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primler i¢indeki pay1 %16,4 olan hayat dali briit prim iiretimi 11.358.900.328 TL,
toplam primler icindeki payr %83,6 olan hayat disi briit prim {retimi ise
57.909.406.021 TL olmustur. 2019 yilinda hayat dis1 briit prim tiretimi %21 °lik artisla,
hayat brangi briit prim liretimi ise %64’liikk artisla enflasyonun {istiinde bir biiyiime

kaydetmistir (HMB, 2020).

Sigorta sirketleri ve acenteleri igin yeni olan hizmet kalitesi ve 6l¢iimii; rekabet
avantaji saglanmasi, kalite imajin1 ve sektore duyulan giiveni gliclendirmesi agisindan
biiyilk 6nem arz etmektedir. Hizmet kalitesinin belirlenmesi i¢in sigorta sirketleri
diizenli araliklarda durum degerlendirmesi yapmali ve buna yonelik politikalar
gelistirmelidir. Ozellikle kalitenin diisiik oldugu béliimlerin belirlenip eksikliklerin
giderilmesi siirdiiriilebilirligi miimkiin kilarken rekabet avantajinida beraberinde
getirecegi disiiniilmektedir. Sigorta aracilarinin 6zellikle de acentelerin yenilikgi
stratejileri  sunulmasinda,  tiliketicilerin  bilinglendirilmesinde, = masraflarin
azaltilmasinda, tam rekabet piyasa sartlarinin olugsmasinda ve sigortaci agisindan riskin
dagitilmasinda 6nemli yararlar mevcuttur. Acentelerin bu hususlarin analizini dogru
yaparak en yliksek fayday1 saglamasi halinde son yillarda ortaya ¢ikan diisiisii tersine

cevirmesi gerekmektedir (Kirkbesoglu vd., 2021: 17).
1.4. Arastirmanmin Sayiltilar

1. Aragtirmada kullanilan veri toplama araglarimin arastirmaya konu
hipotezlere yonelik olarak bilgiler toplayabilecek gegerlilige ve giivenirlige sahip

oldugu,

2. Arastirmaya katilacak katilimcilarin sosyo-demografik bilgi formunu,
“hizmet kalitesi algis1” ve “hizmet kalitesi deger algis1” dlgegine ait ifadeleri ve hizmet

kalitesi boyutuna yonelik ifadeleri igtenlikle yanitladigi varsayilmistir.
1.5. Arastirmanin Simirhliklar:

Bu aragtirmanin smirliligi; kiiresel anlamda yasanan pandemi dolayisiyla

online olarak gerceklestirilmesidir.
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2. SIGORTA KAVRAMI

2.1. Sigortanin Tanim

[k caglarda insanlar varliklarin1 korumak igin ferdi olarak hareket etmislerdir.
Insanlar, karsilastiklart veya karsilasmalari muhtemel olan dogal afet, sosyal
gelismeler, ekonomik ve teknolojik farkliliklarin ve degisimlerin olusturdugu
tehlikelerle bireysel olarak miicadele edemeyeceklerini edilmektedir. Karsilagilan
risklerin olusturdugu maddi kayiplarin 6nlenmesi icin 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, 14 Subat 2011 tarihinde yiirtirliige giren 6102
say1li Tirk Ticaret Kanunu“nun 1401. maddesinde; “Sigorta s6zlesmesi, sigortacinin
bir prim karsiliginda, kisinin para ile Olgililebilir bir menfaatini zarara ugratan
tehlikenin, rizikonun, meydana gelmesi halinde bunu tazmin etmeyi ya da bir veya
birka¢ kisinin hayat siireleri sebebiyle ya da hayatlarinda gerceklesen bazi olaylar
dolayisiyla bir para O6demeyi veya diger edimlerde bulunmay: yiikiimlendigi

sozlesmedir.” seklinde tanimlanmistir (Tiirk Ticaret Kanunu, 2010).

Tiirkiye Sigorta Birligi ise; “Sigorta, ayni tiirden tehlikeyle kars1 karsiya olan
kisilerin, belirli bir miktar para 6demesi yoluyla toplanan tutarin, sadece o tehlikenin
gerceklesmesi sonucu fiilen zarara ugrayanlarin zararini karsilamada kullanildig, bir
risk transfer sistemidir. Bu sistem sayesinde kisiler, karsi karsiya bulunduklari
tehlikelerin neden olabilecegi, parayla Olciilebilen zararlarini, nispeten kiiciik
miktarlarda 6demis olduklari primler yoluyla paylagsmaktadirlar.” olarak

tanimlamaktadir (Tiirkiye Sigorta Birligi, 2019).
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Taraflar arasindaki hukuki iligki sigorta sozlesmeleri ile olusmaktadir. Sigorta
sOzlesmeleri; sigortacinin sigorta giivencesini iistlenerek riski paylastigi, sigorta
ettirenin ise karsiliginda prim 6deme borcu altina girdigi, dolayisiyla her iki tarafa da
borg yiikleyen sézlesmelerdir. Sigortaci ile sigorta ettirenin yapmis oldugu karsilikli
anlasma ile sigorta soOzlesmesi kurulmaktadir. Ancak uygulamada, sigorta
sOzlesmesinin gegerlilik kazanmasi, teklifnamenin basilarak sigorta ettiren tarafindan
imzalanmas1 ve sigorta sirketinin de poligeyi hazirlayarak sigorta ettirene teslim
etmesi ile gergeklesmektedir. Bu sézlesmenin bir sonucu olarak, sigorta ettiren

sigortaciya prim 6demeyi kabul etmektedir (Ceker, 2004: 31-32).

Sigorta (Giivel ve Giivel, 2010: 23);

“Belirlenen bir prim karsiliginda, Kisinin hayatinin sona ermesi veya
kisi ve kuruluslarin para ile olgiilebilir bir menfaatinin, Kural, kanun
ve yonetmeliklerinde belirlenmis gerc¢eklesmesi dnceden bilinmeyen
rizikolarin gergeklesmesinden dogacak maddi hasarlarini, Ayni
rizikonun tehdidi altinda bulunan kisileri ya da kuruluslar: bir araya
getirerek, Olciilen deger iizerinden ve gerceklesen hasar oraminda
karsilayarak, Sosyo-ekonomik ¢okiintiileri dagitan ve odnleyen,
Toplanilan primlerin yatirima yonlendirilmesi ile ekonomiye kaynak

Olusturulan islemlerin tamamidir.”

Sonugta bir kimsenin para ile Olgiilebilen bir kiymetinin, daha Once
belirlenemis bir riskin gergeklesmesi durumda alacagi maddi zararlari temin etmek
i¢in, sigortali ve sigorta ettiren ile sigortact arasinda belli teminatlar ¢gercevesinde ve
belirlenmis bir prim karsiliginda olusturulan sozlesmeye sigorta denir. Sigorta

sozlesmesinde 6nemli olan sigortalanan kiymetin para ile dlgiilebilmesi gerekir.



16

2.2. Sigortanmin Prensipleri
2.2.1. Azami lyi Niyet Prensibi

Sigorta soOzlesmesi diizenlenirken taraflar arasinda bir giiven olugmasi
gerekmektedir. Bu giiveni saglayacak taraflardan sigortali; sigortalatacagi kiymetin
bilgilerini miimkiinse risk durumunu sigortaciya bildirmekle ytlikiimlidir. Ayni
sekilde sigoract da diizenlenen polige sartlarini, teminatlarini, muafiyetlerini
sigortaliya agik bir sekilde bildirmek zorundadir. Bu zorunluluk azami iyi niyet ilkesi
ile aciklanabilir (Cipil, 2013:65). Farkli bir deyisle policeyi etkileyecek her tiirlii bilgi,

belge ve sart taraflar tarafindan agik seffaf bir sekilde birbirlerine verilmelidir.
2.2.2. Sigortalanabilir Menfaat Prensibi

Sigortalabilir menfaat prensibine gore sigortalanacak kiymetin para ile
Ol¢iilebilir bir degerinin olmasi gerekmektedir. Can kaybi sigortalarinda ise sigorta
degeri misteri tarafindan police Oncesi belirlenmektedir. Sigortali, sigortalancak
kiymetin sahibi, kiracisi, rehinli alacaklis1 olabilir. Kiymetin sigorta ettirenle bir

menfaat baginin olmasi bu prensibin yerine gelmesine yeterlidir (Giilbitti, 2007: 19).

Sigortalanabilir menfaat prensibine goére sigorta sdzlesmesi ile mal ve can
tizerindeki menfaatler glivence altina alinmis olmali, sigortalanacak kiymetin yasal bir
degeri olmali ve risk akabinde finansal zarar ortaya ¢ikmalidir. Sigortali, sigorta
policesi diizenletmis ve primini 6demis olsa dahi finansal olarak zarar ugramazsa,

tazminat hakki kazanamaz (SEGEM, 2013: 23).
2.2.3. Tazminat Prensibi

Bir kiymeti sigortalamanin amaci policede belirtilen riskin gerceklesmesi
durumunda karsilacak maddi zararin 6denmesidir. Yapilacak bu 6demeye tazminat
O0demesi denmektedir (Giilbitti, 2007: 18). Tazminat prensibinin temel amaci olusan
hasar sonras1 hak edilecek tazminatin tam olarak degerinde ddenmesini saglamaktir.
Yine bu prensip Fazla 6deme yapip haksiz kazang elde etmesine engel oldugu kadar

diisiik tazminat 6deyip madur olmasini da engellemektedir. Yapilan 6demeler nakit
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olarak yapilacag: gibi kiymetin tamiri veya ayni1 kiymetin yerine konmasi seklinde de

olabilir (Giilbitti, 2007: 19).

Bu prensibin temeli ise sigortacinin, sigortalinin ugradigi zarar olgiistinde bir
O0deme yapmayi garanti altina almasidir. Rizikonun ger¢eklesmesi neticesinde ortaya
¢ikan zarara karsilik, sigortada belirtilen miktar kadar tezminat belirlenir (Kavgak,
2009: 16).

2.2.4. Halefiyet Prensibi

Tiirk Ticaret Kanunu'nun 1301. maddesine gore: ‘Sigortaci sigorta bedelini
odedikten sonra hukuken sigorta ettiren kimse yerine gecer. Sigorta ettiren kimsenin
vaki zarardan dolayi ligiincii sahislara karsit dava hakki varsa bu hak, tazmin ettigi
bedel nispetinde sigortaciya intikal eder (Tiirk Ticaret Kanunu, 2006: 374). Bu vasita

ile sigortal1 poligeden dogan hak ve yiikiimliiliiklerini sigortaciya devretmis olur.

Bu prensipte temel amag, sigortalinin hem zarara ugradigi kisiden hem de
police vasitasi ile sigorta sirketinden hak sahibi olma durumunun 6niine gegmektir.
Sigortal1 policeden dogan haklarinin tamamini sigorta sirletine devrederek 2 kez hasar
alma durumunu ortadan kaldirir (Kavgak, 2009: 17). Halefiyet prensibi hayat ve ferdi
kaza sigortalarinda gecerli degildir yalnizca tazminat sigortalarinda uygulanir

(Giilbitti, 2007: 20).
2.2.5. Hasara Katihhm Prensibi

Sigortalanan riskler farkli sebeplerle birden fazla sigorta sirketi ile
sigortalanabilir. Hasara katilim prensibinde sigortalanan kiymete poli¢e yazan firmalar
riski boliistir ve hasar durumunda belirlenen oranlara gére 6deme yaparlar. Bu sayede
sigortalinin ayn1 kiymete birden fazla sigorta sirketinden tazminat almasinin Oniine
gecmesidir. Hasara katilim prensibinin devreye girmesi i¢in asagida madeeler halinde

siralanan sartlarin olugmasi gerekmektedir (Sigortacilik Egitim Merkezi, 2013: 22-23).
a) En az iki veya daha ¢ok sayida tazminat sigortasi poli¢esi bulunmalidir.

b) Tiim poligelerin, sigorta konusu ayni olmalidir.
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c) S0z konusu poligelerin hepsi, hasara yol agan tehlikeyi temin etmis

olmalidir.
d) Hasar aninda tiim poligeler yiiriirliikte olmalidir.
e) Poligeler, ayni sigortalinin ayn1 menfaat iligkisini temin etmis olmalidir.
f) S6z konusu poligeler, hasara katilim1 engelleyecek bir hiikiim icermemelidir.

Hasara katilim prensibi ferdi kaza ve hayat sigortalarinda gegerli degildir. Insan
hayatinin ortalama degerinin belirlenmesinin miimkiin olmamasi bu tip poligelerde
sigorta sirketinin birden falza olmasini ver her birinden ayr1 ayri tazminat

aliabilmesine izin verebilir (Giilbitti, 2007: 21).
2.2.6. Yakin Neden Prensibi

Sigortacilik uygulamasinda yakin sebep, bir hasarin meydana gelmesine hakim
sebeptir. Yakin sebebi diger sebeplerden ayiran en 6énemli 6zellik, hasarin olusumuna
tek bagina belirleyici olmasidir. Baz1 hasarlarin meydana gelmesine tek bir olay neden
olabilmekteyken ayni olay dogal olarak hasarin yakin sebebidir. Ancak, bazi
durumlarda hasarlar, zincirleme olaylarin sonucunda meydana gelebildigi gibi birden
fazla olayin katkisiyla da olusabilmektedir. BOyle bir durumda, hasarin yakin
sebebinin tespit edilmesinde zorluklarla karsilasilabilir (Sigortacilik Egitim Merkezi,
2013: 22-23).

Yakin sebep prensibine gore sigortalanan kiymete poliegede belirtilen bir
hasarm gergeklesmesi sonucu hasar 6demesi yapilmaktadir. Ornegin Zorunlu deprem
sigortasinda sadece deprem ve depremden dolayi olusan hasarlar teminat altina

alinmaktadir. Deprem harici olugan hasarlar teminat kapsami disindadir.
2.2.Sigoracihigin Tarihsel Gelisimi
2.2.1. Diinya’da Sigortacilik Tarihi ve Gelisimi

Insanlik, tarihi boyunca dogal, iktisadi, sosyal ve insani bir ¢ok tehlike ile

karsilastirilmistir. Karsilagilan tehlikelerin verdigi zararlarin tecriibe edilmesi ile
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birlikte tehlikelere karsi onlem alma, riskin etkileme etkisini en aza indirebilme
diistincesi ile sigortacilik fikrinin temelleri atilmistir (Uygun, 2018:10). Sigorta
fikrinin de kara ve deniz tagimaciligi esnasinda haydut ve korsanlarin saldirilari

sebebiyle ortaya atildig1 diisiiniilmektedir (Tiirkiye Sigorta Birligi, 2019).

Diinya’da sigortacilik konusunda ilk somut gelismeler deniz ticaretinde
gerceklestirilmistir (Tas, 2015:133). Deniz tasimaciliginda korsanlar tarafindan
yapilacak saldirilar sonrasinda olusan maddi kayiplarin oniline gecme istegi, tasinan
kiymetlerin korunmasi ve bu korunma yontemlerinin ¢esitlerinden biri olarak sigorta
fikrinin ortaya atilmasi sigortanin temeli olarak diisiiniilmektedir (Inel ve Cekici, 2013:

136).

Sigortaciliga benzer ilk uygulamalarina, giiniimiizden 4.000 yil kadar dnce
Babil doneminde yiiriitiillen hamurabi kanunli olarak da bilinen uygulamalarda
rastlanmaktadir. Tiiccarlara borg verenlerin, kervanlarin soyulma ve zarar gormelerine
karsilik tiiccarlardan oOnceden riske karsilik gelecek miktarda belli bir para
almaktaydilar. Bu durum daha sonra Babil hiikiimdar1 Hammurabi tarafindan
yasalastirtlmistir (Kahya, 2010: 29). Bu kanun, zarar géren kervanin masraflarini
diger tiim kervanlardan toplanilan primlerle karsilanmasi konusunu i¢ermekteydi.
Kara tagimaciliginin ilk risk paylasim yontemi olarak hamurabi kanunlar1 gosterilebilir

(Turkiye Sigorta Birligi, 2019).

M.O. 600 yillarinda ise Hindu’lar yaptiklari kredi anlasmalarinda sigortanin
ozellikleri goriilmektedir. Bu anlasmalar ile sigortacilik mantig1 ve kiiltiirii geliserek
deniz 6diincii ve nakliyat sigortalarinin temeli olugturulmustur. Prim esasli sigorta ise
yaklasik M.S 1250 yillarinda Italya’nin deniz sehirleri olan Venedik, Floransa ve
Cenova da goriilmiistiir. Italya’da sigortaciligin kiiltiirii ve mantiginin 14.yy ‘a kadar
gelisme siirdiirmektedir. 14 yiizyilda deniz ticaretinde en gelismis iilke olan Italya’da
nakliyat sigortalarina en ihtiya¢ duyulan iilke oldu ve nitekim ilk sigorta sdzlesmesi

bu iilkede kagida dokiilmistiir (Tiirkiye Sigorta Birligi, 2019).

23 Ekim 1347°de Italya’nin Cenova kentinden Mayorka’ya yiik temin etmek

amaciyla, Santa Clara adli geminin tasidig1 yiikii teminat altina almak amaciyla
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diizenlenen sozlesme ilk sigorta policesi olarak kabul edilmektedir. Ik sigorta sirketi
de 1424 yilinda yine bu sehirde kurulmustur. Sigorta konusunda yayimlanan ilk kanuni

mevuzat ise 1435 yilinda yayimlanan Barselona fermanidir (Under, 2008: 5).

Deniz tagimaciliginda baslayip gelisen sigorta kiiltiirii daha sonralar1 denizde
gorevli personelin de hayatlarinin riskleri sebebiyle hayat sigortalar: fikrini dogurdu.
Bu sayede geminin kaptan, tayfa, yolcular ve diger personellerin hayat sigortasi

yapilmasi fikri ortaya ¢ikmustir (Tiirkiye Sigorta Birligi, 2019).

17.yy.’da bir italyan bankeri olan Tonti’nin getirdigi Tontines adi verilen
sistemde, bir kag¢ vatandas kendilerinin belirledigi bir siire icerisinde bir araya gelerek
belli bir prim ile birbirlerinin yasama siiresi tizerinden bir para toplayacak ve siire
sonunda kalanlar tiim paray1 paylasacakti (Tiirkiye Sigorta Birligi, 2019. Bir ¢ok insan
kendisinin diger insanlardan daha ¢ok yasayacagini diisiinmesi ve toplanan paradan
kar elde edecegini diistinmesi bu fikrin hem kazangli hem de cazip oldugunu
disiindiirmiistiir ve insanlar tarafindan yatirim yapilabilir bulunmustur. Zamanla bu
sistemden 6len vatandaslarin maddi kayba ugradig: fikri dogmus ve 6liim i¢in prim
almak kaydi ile 6liim riski de teminat altina alinmak istenmistir ve hayat sigortalarinin

ilk temelleri de bu donemde atilmistir (Tiirkiye Sigorta Birligi, 2019).

17. yy.’1n ikinci yarisinda ihtimal hesaplarinin da yapilmasiyla sigortacilikta
istatistik ve metod teknigi uygulanmaya baslamisti. Bir farkli 6nemli gelisme ise 2
Eyliil 1666 yilinda Ingiltere’nin Londra kentinde ¢ikan biiyiik yangindir. 13.000 ev ile
100 kilisenin yanmasina yol agan bu biiyiik yangin, yasanan biiylik felaketlere karsi
halklarin 6nlem alma istegini ve dolayis1 ile kara sigortaciligi fikrini ve ortaya
cikarmistir (Akgiil, 2010: 11). Gelisen bu fikirler 1667 yilinda “Fire Office (Yangin
biirosu)” kuruldu ve 1684 yilinda bu biiroya karsilik olarak Friendly Society kuruldu
(Akgtil, 2010: 12).

17. ylizyilin sonlarinda Londra’da sigortacilik tarihinin en 6nemli olaylarindan
biri olmustur. 1688 yilinda, ileride gemi sahiplerinin, tiiccar ve is adamlarinin siirekli
bulusma yeri olacak olan Edward Llyod’un islettigi kahvehanede mallarini

sigortalamak isteyenler ile onlar1 teminat altina almak isteyenler bir topluluk kurmus
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ve bu topluluk adimi bulustuklari mekan olan Llyod’s adi verilmistir (Akbay, 2010:
42). Llyod’s toplulugu zamanla gelisme kaydetmis ve ingiltere parlementosundan
¢ikan bir karar ile topluluktan birlik haline gelmesi saglanmistir. llerleyen zamanlarda
birlik, deniz tagimacilig1 sigortasi ¢ergevesinde kalmayacak ve sigortacilik alaninda

bir ¢ok konuda piyasa haline gelecektir (Akbay, 2010: 43).
2.2.2. Tiirkiye’de Sigortacilik Tarihi ve Gelisimi

Tiirkiye’de sigortaciliin baslamasi ve gelismesi yasanan ekonomik ve
toplumsal gelismeler, toplumun dini bakis agisinin sigorta kavramina uyusmamasi
sebeiyle Diinya’ya gore daha ge¢ goriilmeye baslanmigtir. 1839 yilinda ilan edilen
Tanzimat Fermani’nindan sonra sigortacilik sektorii gelismeye baglamistir (Partal ve

fleri, 2008: 11).

Osmanli doneminde sigortaciligin dini degerlere uymadigi sebebiyle
gelismemesini degistiren olay 1870 yilinda beyoglunda c¢ikan biiyiik yangindi.
1870°de c¢ikan biiylik yangin sonrasi olusan hasarin daha sonraki felaketlerde de
karsilasilma ihtimali daha Once soguk bakilan sigortacilik sektorii ile yakin
ilgilenilmesine sebep olmustur (Ererdi, 1998: 31). O dénemde Ingiltere basta olmak
tizere bir ¢ok batili lilke osmanlidaki pazara girebilmek i¢in firsat bulmuslardir.
Osmanli topraklarindaki 6zellikle Istanbul’da yasayan gayri muslimlerin sayilarmimn

fazla olusu da yine bu devletlerin pazara ilgilisini artirmistir (Kirkbesoglu, 2019:15).

Tiirkiye’de ilk sigortacilik faaliyetleri, ingiliz sigorta sirketlerinin liklemize
olan ilgisi sebebiyle temsilci agmalar1 akabinde gerceklesmeye baslamistir. Ingilizler’i
Fransizlar takip etmis ve 1878 yilinda ilk Fransiz sirketi faaliyetlerine baslamistir.
Fransa’dan sonra Isvigre, Italya, Almanya gibi iilkelerin sigortacilik faliyetleri iilkemiz
sigortaciliginin gelismesinde 6nemli katkilar saglamistir (Tiirkiye Sigorta Birligi,
2019).

Yabanci sigorta sirketlerinin diizenledikleri poligeleri kendi dillerinde
hazirlamalari, sigortacilik ile ilgili diizenleyici ve denetleyici bir kanun veya mevzuat
olmamasi ise sigorta sirketlerinin hasar 6dememesi i¢in kullanilan bir bahane haline

gelmisti. Sozlesmeler ile ilgili anlagsmazliklar icin ise sigorta sirketlerinin genel
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merkezlerinin bulundugu iilkelerdeki mahkemeler yetkili olarak kabul ediliyordu
(Taskin ve Sener, 2004: 15).

Ik yerli sigorta sirketi olark Osmanli Umum Sigorta Sirketi ¢alismaya basladi.
Sigorta sirketlerini tecriibesiligi, sektoriin belli bir diizende ilerlemesi i¢in yerli
firmalar yabanci yatirimcilart 6rnek alan uygulamalar yapmaya baglamisti. 12
Temmuz 1900 tarihinde ilk sigorta tarifesinin belirlenmesi amaciyla toplnanan 44
sigorta sirketi ilk yangin tarifesini belirlediler. Toplanan firmalarin 43 i yabanci
olams1 da sektoriin yabanci firmalar tizerinden sekillendigini gostergesi olarak kabul

edilmektedir (Kazgan ve digerleri, 1998).

Sigortacilik 1923 izmir Iktisat Kongresi'nde goriisiilen konulardan biridir.
Sigorta sirketlerinin sézlesmele i¢in haddinden yiiksek prim telep etmesi, vergi ile
ilgili yiikiimliiliiklerini sigortalinin 6demesi konusundaki yonlendirmeleri ve risk
gerceklestikten sonraki tazminatlart 6dememesi veyahut odememek igin cesitli
bahaneler ileriye stirmesi sikdyet edilmis kanunlara aykir1 faaliyet gosteren firmalar

hakkinda islem yapilmasi talep edilmistir (Tiirkiye Sigorta Birligi, 2019).

Tiim bu gelismelerin sonrasinda 1924°te Sigortacilar klubii o donemdeki ilk
adiyla Sigortacilar Daire-i merkeziyesini, sigortacilar sendikasinin yerine kurularak
sendikanin feshini gerceklestirmistir. 1960 yilinda da kurulan bu kliibiin ad1 Sigorta ve
Reasurans Sirketleri Birligi adin1 almis ve hala gliniimiizde de ayni isimle faliyet

gostermektedir (Elbeyli, 2001: 18).

Cumhuriyetin ilaniyla birlikte baglatilan kalkinma hamlesi ile sigortacilik
sektorii de gelismeye baslamis bunun sonucu olarak 1925 yilinda Tiirkiye Is Bankasi
tarafindan Anadolu Anonim Tiirk Sigorta Sirketi kurulmustur. 1927 yilinda 1149 ve
1173 sayili Sigorta Sirketlerinin Teftis ve Murakabesi hakkindaki yasalar TBMM’de
kabul edilerek sigortacilik resmi olarak faliyetine baslamistir. 1935 yilinda Giiven
Sigorta, 1936’da Ankara Sigorta kurulmustur. 1990 yilinda kaza sigortalari, yangin ve
nakliyat sigortalar1 dallarinda serbest tarife diizenine gegilmistir. Ote yandan, sigorta

sektoriiniin  dlizenlenmesine iligkin yetki, Sanayi ve Ticaret Bakanligi’ndan
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Bagbakanlik Hazine ve Dis Ticaret Miistesarligi’na devredilmistir (Tiirkiye Sigorta
Birligi, 2019).

1990’11 yillar sigorta sirketleri i¢in zor yillar olarak goriilmektedir. Sektoriin
sebep oldugu suistimaller, sigorta sirketlerinin mali yapisinin bozulmasi ve sirketlerin
peyderpey serbest tarifeye gegmeleri sektoriin genel manada yara almasina bir ¢ok
sigorta sirketini mali yapisin1 yonetemesine ve batmasina sebep olmustur. O yillarda
yapilan hatalarin etkilerini giiniimiizde bile gérmek miimkiindiir. Tiim bii gelismeler
zaten zor durumda olan vatanadaglarin bakis acilar1 ve yasam sekilleri dolayisi ile
soguk baktikar1 sektdre olan giivenin saglanamasina katkist ¢ok daha fazla olmustur

(Taskin ve Sener, 2004: 17).

2000 yilinda baslayan yapisal gelismelere istinaden serbest tarifeye gecisin
tamamlanmasi, sirketlerin mali yapilarin1 denetleyen mekanizmalarin kurulmasi,
sigorta verilerinin devletin de destegi ile giivenli ve ulasilabilir bir ortamda tututulmasi
sektoriin giiven kazanmasinda etkili olmustur. Ik baslarda hasar 6demesinden sigorta
sartlarinin belirlenmesine kadar bir ¢ok konuda sigortalinin giiven kaybini ortaya
cikaran konular devletin destegi ve teknolojik gelismelerin kullanilmasi ile farkli bir

noktaya gelmistir (Kirkbesoglu, 2019a).

Giiniimiizde SEGEM (Sigorta Egitim Merkezi), TRAMER (Trafik Sigortalar
Bilgi Merkezi), SBM (Sigorta Bilgi Merkezi) gibi sanal ortamda olusturlan very
tabanlari ile sigortacilik sektorii denetlenebilir, seffaf dngiirelibilir bir sektdr olarak

goriismekte olup her gegen giin gelismeye devam etmektedir.
3.4.Tiirkiyede En Cok Goriilen Sigorta Branslari

Sigorta sirketleri hizmet sektoriiniin en Onemli parcalarindan biri olmasi
sebebiyle hizmet kalitesi agisindan da ¢ok 6nemlidir. Sigorta sirketinde hizmet kalitesi
miisterinin sigorta yaptirmak istemesi ile baslar. Police Oncesi siire¢ sirketin
giivenirligi, finansal yapisi, somut 6zellikleri ile hizmet kalitesi asamalar1 baslamis
olur. Sigorta sirketleri miisterilerine, kendilerinin kiymetlerini belli bir risk karsinda
zarara ugramasi sonrasinda yasayacaklari maddi kayiplarin telafi edilebilmesi i¢in

primi belirlenmis bir sdzlesme ile destek olur (Tirkiye Sigorta Birligi, 2019).
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Kaza sigortalari: Kaza sigortalari: sigortalanan menfaatin sézlesmede
belirlenen bir kaza riskinin ger¢eklesmesi ile ortaya ¢ikacak zararlarin
karsilanmasimi saglayacak sigortalar olarak tanimlanabilir. Kaza
sonras1 ortaya cikacak maddi zararlar sigorta sirketi ile sigortali
arasinda yapilcak olan sozlesmede belirtilen tutarlar cercevesinde
karsilanir( Anadolu Sigorta, 2020)

Hastalik / Saghk sigortalari: Saglik sigortasi: sigortalinin, policede
belirtilen siire icerisinde police tanziminden Once olmamasi kayd ile
karsilasacaklar1 saglik problemlerinde veya yasayacklari bir kaza
neticesinde sagliklaria kars1 gelen bir durumun olusmasi durumunda
gecerlidir. Saglik sigortlalar1 anlasmali veya anlagmasiz kurumlarda
hastaligin tespiti, tedavisi ve bu siire¢ i¢erisinde yapilacak olan her tiirli
tetkit tedavi tani islemlerinin giindelik ve hastalik tazminatlarinin
karsilanmasi i¢in diizenlenenir (Allianz Sigorta, 2020).

Kara aracglan sigortalari: Karayollarinda faaliyet gosteren motorlu
tasitlarin policede belirlenen teminatlar kapsaminda yine poligcede
belirlenen risklerin gergeklesmesi durumunda tazminat Odeyen
policelerdir. Kasko poligesi bu brangta 6rnek gosterilen poligelerden
biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Tiirkiye Sigorta, 2019)

Su araclan sigortalari: Su aracglar1 bransi altinda, suda faaliyet
gosteren araglar olan tekne, yat, gemi ve benzeri deniz tagimaciliginda
kullanilan araglarin yapimi ve yapimi sonrasit denize indirilmesi
akabinde kullanimi siiresince karsilasilacak risklere karsi sozlesmede
belirlenen limitler dahilinde ve yine sézlesmede belirlenen risklerin
gergeklesmesi durumunda teminat veren poligelerdir (Tiirkiye
Sigortalar Birligi, 2009).

Nakliyat Sigortalari: Bir malin mevcut bulundugu yerden bagka bir
yere nakli i¢in yliklemenin bagladig: tarihten itibaren yiikleme sirasinda
baslayan nakil aracinda seyri siiresince devam eden ve varis noktasina
teslim edilmesine kadar siliren siirecte karsilasacaklari policede

belirtilen riskler i¢in yine policede belirtilmis teminatlar dahilinde
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O0deme yapan sigorta sozlesmeleridir. Para, kiymetli madenler ve
kiymetli evraklarin da teminat altina alindig1 sdzlesmelere de kiymetli
nakliyat poligeleri ad1 verilmektedir (Hdi Sigorta, 2020).

Yangin ve Dogal afet sigortalari: Bir kimsenin 6zel veya ticari
faaliyet olarak kullandig1 bina, isyeri depo ve benzeri taginmazlarin
karsilagabilecegi yangin, sel, yildirim, deprem gibi dogal afetlerde
sigortalt tasinmazin gorecegi zararlari policede belirtilen limitler
dahilinde temin etmek i¢in diizenlenen sozlesmelerdir. Zorunlu
deprem sigortalar1 da yangin bransiin faaliyet alani igerisinde yer
almaktadir (Anadolu Sigorta, 2020).

Genel Zarar sigortalari: Iki farkli alan goriilmektedir. Makine
kirilmasi, ingaat montaj ve elektronik cihaz alt bagliginda gordiiglimiiz
bir makinenin veya ingaat faaliyetinde kullanilan bir cihazin policede
belirtilen riskler sonrasi meydana gelen zararlarini karsilmasi i¢in
diizenlenen sozlesmelerdir. ikinci alan ise tarim sigortalar1 veya devlet
destekli tarim sigortalarinin oldugu tarim faliyeti yiirliten gercek veya
tiizel kisilerin belirtilen kurallara bagli olarak poligede belirtilen
limitler dahilinde ve poligede belirtilen risklerin ger¢eklesmesi ile
olusacak olan {iriin zararinin ve faliyeti ger¢eklestirmek i¢in kullaninlan
ara¢ gereglerin karsilacaklar1 zararlarin temini i¢in diizenlenen
policelerdir (Tiirkiye Sigorta Birligi, 2019).

Kara araclar1 sorumluluk sigortalari: 3 ana brans {izerinden
degerlendirilen sigorta bransidir (Tiirkiye Sigorta Birligi, 2019);

o Karayollar1 motorlu araclar zorunlu mali sorumluluk
sigortasi: Yesilkart sigortasi ve karayollar1 motorlu araglar
ithtiyar1 sorumluluk sigortasi kara araglar1 sorumluluk sigortasi
alaninda degerlendirilen sigorta branglarindanidir. Halk
arasinda trafik sigortast olarak bilinen sigorta tiiriidir.
Karayollar1 motorlu araglar zorunlu mali sorumluluk sigortas;
karayolunda isletilen motorlu aracin isletim faaliyeti sirasinda

policede belirtilen ve hazine miistesarlig1 tarafindan belirlenen
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limitler dahilinde ii¢lincli sahislarin mallarinda ve canlarinda
sebep olacagi zararlar ile ilgili tazminat 6deyen poligeler olarak
goriilmektedir. Halk tarafindan bilinen ismi ile trafik sigortasi
karstya verilen zararlari policede belirtilen limitler dahilinde
karsilamakta olup araci isletene karsi herhangi bir tazminat
O0dememektedir.

o Motorlu kara tasitlar: ihtiyari mali sorumluluk sigortasi:
Motorlu aracin kullanilmasindan dogan zararlarin trafik
sigortas1 tarafindan karsilanamayacak sekilde yiiksek olmasi
ihtimaline karsi isleten istegi ile tanzim bir poligedir. Trafik
sigortasinin aksine bu sorumluluk poligesi zorunlu degil
isletenin istegine baghdir.

o Yesil Kart sertifikasi: Trafik sigortasina ek olarak diizenlenen
1959 yilinda imzalann Strasbourg Anlagmasi’nda g¢ergevesi
cizilen ve diizenlendigi iilkenin mevzuat1 ¢ergcevesinde gecerli
olan ve kazanin gerceklestigi ilkenin mevzuatina gore tazminat
odeyen polige olarak bilinmektedir. Ulkeler arasinda seyahat
eden araclarin sisteme dahil olan iilkerde karsilasacaklar1 kaza
neticesinde zarar verdikleri T{c¢ilincii sahislarin madur
olamamalar1 adina ortaya ¢ikan ve 46 iilkenin dahil oldugu
sigorta cesididir.

Su araclar1 sorumluluk sigortalari: Su araglarinin faaliyeti sirainda
iiglincli sahislara ve onlarin mallarina verdikleri zararin temini i¢in
ortaya ¢ikmis poligelerdendir. Yat, yelkenli, gemi, romorkor gibi su
araclarina diizenlenecek poligeler bu kapsamda degerlendirilmektedir.
Su araglar1 sigortasina drnek olarak P&I sigortast gosterilebilir. Tiirk
Ticaren Kanunu’nun 1259’uncu maddesi su araglarinin sorumluluk
sigortast kapsamini icermektedir. Sigorta kapsaminda teknenin ve
tekne personelinin, ii¢lincli sahislara, cevreye ve tasidigi yiike bile
teminat vermektedir (Tirkite Sigorta Birligi, 2019).

Genel sorumluluk sigortalari: Sigortada belirtilen meslegi icra
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ederken iicilincii sahislara verilecek maddi ve manevi zararlarin tespiti
halinde sigortalinin  kusurlu oldugu oranda sigorta limitleri
cergevesinde tazminat ddemesi yapan poligelerdir. Bunlardan bazilari
devlet tarafindan zorunlu tutulmakta olup bazilar1 da sektorler
tarafindan istek ile tanzim edilmektedir. Mali miisavir mesleki
sorumluluk, zorunlu hekim sorumluluk poligeleri bu bransta faliyet
veren bazi poligelerdir (Gulf Sigorta, 2020).

Kredi sigortalari: Bir ticari alacagin poligede belirtilen risklerin
ger¢eklesmesi durumunda gecikmesi olusacak zararlarin onlenmesi
icin diizenlenen ve alacagi giivence altina alan poligelerdir. Bazi kredi
sigortalar1 devlet destekli olurken bazi poligeler ise isletmeler
tarafindan goniillii tanzim edilmektedir (Fiba Sigorta, 2020).

Kefalet sigortalari: Kefalet sigortasi, kredi sézlesmesinde kefalet
yukiimliligi altina giren kisi veya kurumlarin so6zlesmeden
kaynaklanan yiikiimliiliklerin yerine getirilememesi riskine karsi
givence saglamaktadir. Sigortalinin  personellerinin  sigortali
kiymetlerini zimmetine gec¢irmesine karsin giivence saglayan emniyeti
suiistimal sigortasi da bu brans i¢inde yer almaktadir (Quik Sigorta,
2020).

Hukuksal koruma sigortlarari: Sigortalinin sigortaladigi {iriin ile
ilgili policede belirtilen riskin gerceklesmesi akabinde {iglincii
sahislarin actiklart davalar ile ile ilgili masraflarin polige limitleri
dahilinde karsilanmas i¢in diizenlenen policlerdir. Hukuksal koruma
sigortas1 genelde diger poligelerin igerisinde bir teminat olarak
verilmektedir (Anadolu Sigorta, 2019).

Hayat sigortalari: Hayat Sigortasi; bir kisinin yasamini kaybetmesi
durumunda yakinlarinin, tehlikeli hastalanmasi1 veya mamiil kalmasi
durumunda kendisinin ve yakinlarinin yasam standartlarini korumay1
amagclayan bir sigorta tiriiniidiir. Bir kisinin vefat etmesi veya hayatina
kars1 olusacak risklerin gergeklesmesi sonrasinda sakat ve maliil

kalmas1 durumunda tazminat 6deyen poligelerdir. Hayat sigortalari;
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olim, kalic1 sakatlik, isizlik gibi durumlarda da ek teminatta belirtmek

sart1 ile tazminat 6demektedir ( Tiirkiye Sigorta, 2020).
2.3.Kaza Sigortalar1 Ana Teminatlar

Kaza sigortalrinin ana teminatlar1 asagida 1 Nisan 2013 tarihinde yayinlanan

Kara araglar1 Kasko sigortasi genel sartlarinda belirtilmistir (Ankara Sigorta, 2007):

e Bir aracin karayolunda iken bagka bir aragla veya demir yolundaki bir baska
tasit ile ¢arpismasi,

e Seyir halinde veya park halinde iken sigortalini iradesi disinda bir cismin
sigortal1 araca ¢arpmasi, yuvarlanmasi, devrilmesi durumunda olusacak kazalarda

e Uciincii kisilerin verecegi zararlar

e Aracin kismen veya tamamen yanmasi

e Aracin tamamen veya arag¢ pargalarinin kismen c¢alinmasi durumunda

gecerlidir.
2.3.1. Ek Sozlesme ile Eklenebilecek Teminatlar.

Kaza sigortalrinin ana teminatlarina ek olarak sézlesme ile eklenebilecek
teminatlar 1 Nisan 2013 tarihinde yaymnlanan kara araglar1 kasko sigortasi genel

sartlarinda belirtilmistir (Ankara Sigorta, 2007):

e Grev, lokavt, kargasalik ile halk hareketleri ve bunlar1 6nlemek ve etkileri
azaltmak tiizere yetkili organlar tarafindan yapilan miidahaleler sonucunda meydana
gelen zararlar

e Terdrle Miicadele Kanunu’nda belirtilen terér eylemleri ve bu eylemlerden
dogan sabotaj ile bunlari dnlemek ve etkilerini azaltmak amaciyla yetkili organlar
tarafindan yapilan miidahaleler sonucunda meydana gelen zararlar

e Her tiirlii dogal afetlerden dolay1 karsilagilan zararar

e Sigara benzeri maddelerin temasi ile meydana gelen yangin disindaki
zararlar,

e Yetkisiz ara¢ ¢ekiminden dolay1 olusacak zararlar
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e Hasar boyutunun sigorta sozlesmesinde belirtildigi ©6zel durumlarda
Odenecek tazminatlar.

e Parlaryici ve benzeri maddelerin taginmasi sirasinda karsilasilacak zararlar

e Her tiirlii iddia ve yariglara dahil olunmasi ve ayni organizasyonlara hazirlik
sirasinda olusan

e Kemirgen ve diger hayvanlardan gelecek zararlar

¢ Aracin bakimsizliginedeniyle olusan zararlar

¢ Sigorta kapsaminanda gerceklesen bir olay haricinde aracin siiriicii kusuru ile

olusan arizalar ve lastiklerde olusan zararlar
2.3.2. Yardim hizmetleri

Sigortacilik sektoriinde, sigorta tiirline gore farklilik gosteren teminatlar
arasinda yer alan asistans hizmetleri, sigortalinin poligeden aldig1 faydayi arttiran bir
teminat tiirtidiir. Sigorta {liriniine gore, sigortaliya farkli ekstra haklar saglar. Genelde
standart olarak teminata eklenen asistans hizmeti, bazen de primlerle sigorta
sozlesmelerine ek sozlesme ile dahil edilebilir. Verilen hizmetlerin genel amaci,
sigortalilarin police yiiriirlikte iken daha kapsamli hizmet almasini saglamak ve

sunulan giivencelerin faydasini ve niteligini arttirmaktir (Ak Sigorta, 2020).

Sigorta hizmet kalitesinin O6n O©nemli unsurlarindan biri de yardim
hizmetleridir. Sigortali, yardim hizmetlerine policede belirtilen bir riziko
gerceklesmesi durumunda karsilacagi ve policede vaat edilen teminatlarin gecerliligini
ve uygulamadaki 6rnegini gormesi sebebiyle yardima ihtiyact oldugu zamanda aldig1
hizmeti o anda degerlendirecektir ve bu sayede miisteri hizmet kalitesi deger algisi
olusacaktir. Bu ¢alismada sigorta sirketlerinin yardim hizmetleri; arag, konut ve saglik

konularinda olmak tizere 3 ana baslik {izerinde incelenecektir.
2.3.2.1. Ara¢ Yardim Hizmetleri

Arag yardim hizmetleri de sigortalinin kullanmas1 amaciyla policede saglanan
teminatlarin faydasini arttirmak misteri kalite algisini yiikseltmek amactyle poligere

istege bagli ek sozlesme ile eklenebilen hizmetlerdir. Bu hizmetlerin 6zellikleri sigorta
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sirketlerinde farklilik gosterebilir. Ara¢ yardim hizmetlerinin detaylar ise asagidaki
sekilde belirtilmistir (Tiirkiye Sigorta, 2020).

¢ Yol yardim hizmetleri: Sigortali aracin poligede belirtilen sartlar durumunda
yine policede belirtilen risklerden birinin ger¢eklesmesi ile hareketsiz kalmasi veya
hareket etmesine engel bir hasarinin olmasi durumunda aracin bulundugu yerden yine
poligede belirtilen sartlar1 tastyan tamirciye iletilmesi hizmetidir.

e fkame arac hizmeti: policede sartlar1 belirlenen sigortali aracin policede
belirtilen bir rizikonun gerceklesmesi sonrasinda yonlendirilen tamircide tamiri
sirasinda sigortalinin ara¢ kullanimindan yoksun kalmamasi amaciyla sigorta sirketi
tarafindan saglanan ara¢ hizmetidir.

¢ Yola devam ve konaklama hizmeti: sigortalinin ikametinden farkli bir yerde
karsilagilan hasar durumunda sigortalinin yolculukta belirlenen varis noktasina
ulagmas1 veya kazanin gerceklestigi ikamette konaklamasi i¢in verilen hizmettir.

¢ Hasar tamir ve onarim hizmeti: Sigortal1 aracin sigortada belirtilen bir riziko
gerceklesmesi sonrast hasara ugramasi sonucu sigortali aracin yetkili veya sigorta
sirketi ile anlagmali tamircide tamir edilmesi hizmetidir.

o Mini hasar hizmeti: Sartlar1 policede belirlenmek iizere sigortali aragta
olusacak kiiciik capli hasarlarin tamiri, onarimi, diizeltilmesi hizmetidir.

o Midi hasar hizmeti: Mini hasar ile agir hasar hizmeti arasinda kalan,
hasarlanan araglarin hasarli parcalinin degisimi veyahut tamiri ile aracin hasar dncesi
hale getirilmesi hizmetidir.

o Agir hasar hizmeti: sigortali aracin tamir ile miimkiin olmayan veya
aracin tamir masrafinin poligede belirtilen miktarlarin tizerinde olmasi durumunda
aracin tamir edilmek yerine aracin hasarli hali sigorta sirketi tarafindan alinarak ve

piyasa degeri hesaplanarak miisteriye 6deme yapilmasi hizmetidir.
2.3.2.2. Konut Yardim Hizmetleri

Konut Sigortasi, ev ve icindeki esyayr yangindan hirsizliga, depremden su
baskinina kadar pek cok riske karsi koruma altina alan genis kapsamli ve kisiye 6zel
bir paket sigorta uygulamasidir. Konut yardimi sigorta policerinde onemli bir yer

almakatadir. Anadolu Sigortanin konut yardim hizmetleri ise asagida belirtilmistir
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(Anadolu Sigorta, 2020).

e Bilgi ve destek hizmetleri: Konutta yasanabilecek olan herhangi bir
durumdan dolay1 ¢agr1 merkezi iizerinden 7 giin 24 saat esasl bilgi verme hizmetidir.
En yakin ¢ilingir numarasi, ambulans, itfaiye, tesisat isleri gibi acil yardim
numaralarina ulasabilmek ve cagri merkezi vasitasitla yonlendirilme yapilmasi da bilgi
verme hizmeti i¢inde degerlendirilir.

¢ Su ve elektrik tesisat hizmetleri: Sigortalanan taginmazda karsilagilacak olan
poligede belirtilmis bir durumdan kaynakli su ve elektrik tesisatindan kaynaklanan acil
miidahale gerektiren bir hasar durumu olustugunda miisterinin c¢agri merkezi
vasitasiyla durumu sigorta sirketine belirtmesi akabinde sirketin ilgili yardim
gorevlisini adrese gonderme ve tamir hizmetidir.

e Cilinigir hizmeti: Sigortal1 ikamet adresi ile ilgili anahtarin kaybolmasi,
calinmasi v.b. durumlarda ikamete giris problemlerin ¢oziimii adina sigorta sirketi
anahtarin tamiri, yeniden olusturulmasi ve ikametin kapisinin agilmasi gibi
hizmetlerdir. Ilgili hizmetlerin kapsanmi ve teminat bedelleri sigorta sirketlerinde
farklilik gostermekte olup poligede belirtilmektedir.

e Konaklama hizmeti: Sigortali ikametinde meydana gelebilecek bir hasar
sonrast ikamette oturulamayacak duruma gelinmesi durumunda sigortalinin ve konutta
ikamet edenlerin hasar tamir edilene kadar veya konut tekrar oturabilir hale gelene
kadar policede belirtilen limitler dahilinde otelde kalmas1 hizmedir.

e [kamet degisimi hizmeti: Sigortali konutun bir dogal afet veya sigorta
belirtilen bir rizikonun ger¢eklesmesi sonrasinda yikilmasi veya bir daha
oturulamayacak bir hasar almasi durumunda sigortali konutun yikilmasi, enkaz
masraflari, tasinma masraflar1 dahil gegici ikamet bedellerinin sigorta poligesinde

belirlenecek limitlerde sigorta sirketi tarafindan karsilanmasi hizmetidir.
2.3.2.3. Saglik Yardim Hizmetleri

Saglik sigortalar1 Beklenmedik bir kaza veya hastalik sonucu olusacak saglik
giderlerinizin yani sira sagliginiz icin ihtiya¢ duyacaginiz her tiirlii tan1 ve tedavi
islemlerini, saglik ~ kurumlarinda modern  yontemlerle ve mali kaygi

duymadan karsilanmasi i¢in hazirlanmis sigortalardir. Saglik giderleriniz, genel ve
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0zel sartlar dahilinde ve poligede belirtilen limitler dogrultusunda karsilanir asagida

bu hizmetlerden bazilar1 verilmistir (Allianz Sigorta, 2020).

¢ T1bbi danismanlik hizmetleri: Sigortalinin saglik problemleri nedeniyle veya
herhangi bir saglik durumu hakkinda bilgi almasi amaciyla 7 giin 24 saat sigorta sirketi
cagr1 merkezi araciyla ilgili saglik personeline yonlendirilmesi ve telefondan bilgi
verilmesi, ilgili saglik kuruluslarina yonlendirilmesi dahil tiim saglik bilgilendirme
hizmetleridir.

e Acil ilag hizmeti: Sigortalinin saglik problemi olusturacak bir olayla
karsilagma durumunda sigortalinin olay yerinden nakli veya olay yerinde ilk tibbi
miidahalesi esnasinda gerekli olan ila¢ ve sarf malzemeleri karsilanir.

e Acil doktor hizmeti: Sigortalinin police kapsamindaki ani hastaligi veya
yaralanmasi ve durumunda doktorun karariyla olay yerinde miidahale edilebilir olmasi
halinde, miimkiin olabilen durumlarda en yakin saglik personeli veya doktoru
gonderilecek ve olay yerinde ilk tibbi miidahale hizmetidir.

¢ Konuta tibbi ekip /ekipman ve uzman ekip yollanmasi: Sigortalinin ameliyat
sonrasinda veya bakima ihtiya¢ duyulan bir hastalig1 esnasinda konutta Sigortaliya
bakacak baska kimse yok ise ve Sigortalinin doktorunun ve tibbi ekibin onayi ile
hemsire, saglik ekibi ve ekipmanlar1 yonlendirmesi hizmetidir.

e Psikolojik danismanlik: Sigortalinin hastalik sonra psikolojisinde yasanacak
olumsuz durumlarda sigorta sirketi ile anlagsmali olan hekimlere yonlendirilme

yapilma hizmetidir.
2.3.3. Acentelerin Verdigi Hizmetler

Cumhurbagkanligi ~ mevzuat  bilgi  sisteminde yayinlanan sigorta
sozlesmelerinde bilgilendirmeye iliskin yonetmelikte acente tanimlanmistir. Bu
tanimda ise bir s6zlesmeye dayanarak belirlenen bir yer veya bolge i¢inde kesintisiz
bir siiregte sigortacinin nam ve hesabina ticari miimessil, ticari vekil, satts memuru
veya miistahdem gibi tabi bir sifat1 olmaksizin sigorta s6zlesmelerine aracilik etmeyi
veya bunlari sigortact adina yapmayr meslek edinen kisileri olarak yapar

(Cumhurbagkanligi Mevzuat Bilgi Sistemi, 2020).
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Hizmet kalitesi belirlenmesinde sigorta sirketlerinin nemi ne kadar 6nemli ise

de acente hizmetleri de o kadar 6nemlidir. Acente miisterinin girkete ulagsmasindaki

araci firmalar oldugundan teklif alma oOncesi siireg, teklif alma siireci, poligelesme

siireci, polige sonrasi hizmetler olarak belirlenen siirecteki tutum ve davraniglar

miisteri memnuniyetini dogrudan etkileyecektir (Tirkiye Odalar ve Borsalar Birligi,

2019).

Teklif Verme Oncesi: Sigorta miisterisini acente tercihi Oncesi
yonlendiren bazi 6zellikler mevcuttur. Acentenin konumu, ofis yapist,
ofiste kullanilan malzemelerin durumu, ofis personelinin goriiniist,
nezaketi, hevesliligi gibi konular hem miisteri icin hem de miisteri
kalite deger algis1 agisindan 6nemlidir. Acentenin tercih edilerek teklif
verilmeden Once iriiniin durumu, acentenin reklamlari, miisterinin
daha 6nce acente ile calisan diger miisterilerden aldig1 referans etkilidir
(Sigorta Acenteleri yonetmeligi, 2009).

Teklif Siireci: Teklif siirecinde ise sigortalinin satin alacagi iiriin ile
ilgili durum tespit edilmesi ile sigortaliya en uygun iirliniin tespit
edilmesi gerekir. Bunun yolu ise sigortalinin talebini alip ilgili
iiriinlerin analizinin yapilmasidir. Teklif verilirken uygun iiriin kadar
sirketin durumu, iirliniin fiyat1 ve 6deme yapisinin da miisteriye uygun
olmasi gerekmektedir. Teklif verilme siirecinde personellerin bilgi ve
birikimi miisteriye olan ilgisi sorulan sorulara cevap verme kapasitesi
ve hevesi acente hizmetlerinde miisteri memnuniyetini etkileyen bazi
ozellerikler olarak goriilmektedir (Sigorta Acenteleri YOnetmeligi,
2009).

Policelesme Siireci : Miisterinin teklif almas1 sonucu police satisi
onceki sathalarda bir sorun olmamasi akabinde iiriiniin 6zelliklerinin,
fiyatinin ve 6deme kosullarinin miisteri ile uyumlu olmasi durumunda
miisteri onay1 ile policelesme siireci baglar. Poligelesme siirecinde
sigortalanacak kiymete ait bilgiler, sigortaliya ait bilgiler dogru bir
sekilde alinmal1 policenin durumu miisteri izah edilmeli teminatlar ve

teminat dis1 kalan haller ayrintili izah edilmelidir. Poligelesme
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stirecinde miisteri ile olan 1yi iligkiler personellerin giileryiizii, ilgisi ve
nezaketi de onemlidir. Police ile ilgili bilgiler dogru ve eksiksiz
saklanmali polige bitiminde miisteri bilgilendirilmelidir. Miisteri ile
ilgilenen personel hem poligenin bagli bulundugu sigorta sirketinin
iletisim bilgilerini hem de acentenin ve ilgili personelin iletisim
bilgilerini miisteriye iletmelidir.

Prim Tahsili: 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 police diizenleyemez ve/veya prim
tahsilati yapamaz hilkkmii yer almaktadir (Sigorta Acenteleri
Y 6netmeligi, 2007).

Policelesme siirecinin akabinde sigortanin tahsilatinin yapilmasi
gerekmektedir. Yapilacak olan tahsilat, 6deme tiirii ve 6deme kosullar1
tahsilat yapilmadan once miisteriye bildirmelidir. Odeme sonrasi
miisteriye 6deme yapildigina dair bir 6deme makbuzu verilmelidir.
Odeme sanal ortamda yapildi ise miisteri bilgilerinin korunmasina ve
bilgilerin 3 sahislarin eline gegmemesine dikkat edilmelidir.

Hasar Destek Islemleri: Poligenin satilmasindan sonra acente bir
sonraki yenileme gelene kadar misteri bilgilerini dogru ve giivenilir
bir sekilde saklamakla yiikiimliidiir bu yiikiimliiliikk kapsaminda 6698
sayili Kisisel Verilerin Korunmasi Kanununun 5 inci maddesinin
birinci fikrasinda; kisisel verilerin ilgili kisinin agik rizasi olmaksizin
islenemeyecegi belirtilmistir (Kisisel Verileri Koruma Kanunu, 2020).
Police sozlesmesi sirasinda meydana gelen ve policede belirtilen bir
riziko ile ilgili daha 6nce personelden aldig: iletisim bilgisine ulasarak
destek istemesi halinde miisteriyi dogru yonlendirecek bilginin ivedi
verilmesi ve miisteriyi uygun anlagmali/anlasmasiz  kuruma

yonlendirmesi gerekmektedir (Ak Sigorta, 2020).
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Damismanhk Hizmetleri: Her sigorta acentesi ayni zamanda
miisterisinin sigortacilik ile ilgili danmismanidir. Sigortali acentesinden
sigorta ve sigortacilik ile ilgili bilgi alabilmelidir. Sigortalanan
kiymetlerin durumu, policenin durumu, hasar siireci, asistans
siirecinde acente miisterisinin ve sigorta sirketinin menfaatlerini
koruyacak bir araci gorevi gérmektedir. Miisteri acenteden sigortacilik
ve tiirevleri hakkinda talep ettigi bilgileri dogru bir bicimde alamalidir.
Sigorta acentesinin hizmet kalitesi a¢isindan en 6nemli gorevlerinen
biri de 7 giin 24 saat miisterisine dogru, yararli bilgiyi vermek ve
miisteri tarfindan ulasilabilir olmaktir (Tiirkiye Odalar ve Borsalar

Birligi, 2020)
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2.4. Temel Kavramlar
2.4.1. Risk Kavram ve Risk Yo6netimi

Risk kelimesi kokeni Fransicada olup, “risque” kelimesinden gelmektedir.
Risk, riziko en yalin haliyle “zarara ugrama tehlikesi”; iktisadi manada ise “iktisadi
karar birimlerinin verecekleri kararlar sonucunda ortaya g¢ikacak getiriyi olumsuz
etkileyebilecek olaylarin gerceklesme olasiligi” olarak tanimlanabilir (Biiyiik

Larausse, 1986: 9843- Aktaran: Emhan, 2009:201).

Riskler, iki farkli kavramla acgiklanabilmektedir. Bunlar, yalin risk ve
spekiilatif risktir. Borsada yapilan yatirimlar kazang getirecegi gibi kayip da
getirebilmektedir. Her iki ihitmalin de ger¢eklesme ihtimali olan riskler spekiilatif risk
olarak tanimlanmaktadir. Risk gerceklestiginde sadece kaybetme durumu
gerceklesiyorsa yalin risk olarak tanimlanmaktadir. Sigorta sektorii yalin risk

tizerinden degerlendirme yapmaktadir (Yeter, 2006:7).

Risk tanimi bir ¢ok degiskene gore farklilik gosterebilmektedir. Riskin verdigi
zararlarin buylikliigline gore tanimlanabilir. Cografya, jeopolitik konum, tarihsel
durumlar, sektor riskin kavramimi farkli tanimlamak ici etken demografik
Ozelliklerden bazilanidir.  Giiniimiizde risk sadece zarar vermek olarak
goriilmemektedir. Riskten dogacak firsatlar, riskin gergeklesmesi akabinde olusacak
kazanimlarin arastirilmasi yapilarak risk yonetimi kavrami ortaya c¢ikmaktadir

(Pritchard, 2005:.9).

Risk tanimlanirken tanimin hangi alanda kullanildiginin 6nemi biiyiktiir.
Farkli alanlarda kullanilan risk tanimi farkli olacaktir. Genel bir deyisle riski;
“Gelecekte belli olmayan bir zamanda ve belli olmayan bir sekilde meydana gelecek
ve Orgilitiin amaglarin gergeklesmesini engelleyecek durum ya da olay olarak

tanimlanabilir (Saka, 2010: 3).

Risk yonetimi son yillarda ¢ok telaffuz edilmesine risk yonetim faktorleri daha

once ortaya ¢ikmis kavramlardir (Greene, 1997: 66).
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[lk zamanlar sigortacilik ile risk yonetimi birbirlerinin yerine kullanilmustir.

Risk yonetimi giiniimiizde ti¢ farkli sekilde algilanmaktadir (Greene, 1997: 66).

Genis bakis agist; risk yonetimi ve yoneticisi, kar ve zarar riskini {izerine alan
bir miitesebbis gibi goriiniir. Dar bakis agis1; bu bakis agisina gore ise risk yonetimi
bir sigortaci olarak goriiniir. Orta bakis agisi; yukaridaki iki bakis acisinin bir sentezi

niteligindedir (Greene, 1997: 66).

Risk yoOnetimi, sigorta sirketlerinin sigortalilarini koruyan bir hizmet olarak
goriilse de yapilan risk yonetimi hasarin da gerceklesme ihtimalini azaltigr ya da

hsaarin biiyiikligiinii azalttig1 i¢in sigorta sirketini de korumaktadirg (Berk, 1992: 2).
2.4.2.Prim Kavrami

Prim, bir sigortacinin soézlesme ile belirlenmis bir riskin gerceklesmesi
durumuna karsilik 6denecek tazminat ve sair edinimler i¢in sigortalindan tehsil edilen
bedele verilen isimdir. Sigorta sozlesmeleri prim 6demenin akabinde yiiriirliige
girmektedir, bu sebeple sigorta s6zlesmesinin en dnemli unsurlarindan biridir (Kayali,

2007: 10).

Sigortacilikta prim; sigortalinin risklere karsi sigorta ettigi degerin, belli
hesaplama yontemleri ile risk faktorlerini de hesaba katip degerledirdigi ve belirledigi

0deme miktaridir (Yilmaz, 2015: 51)

Sigorta sirketleri topladiklar1 primlerle olusturdugu havuz vasitasiyla ve
toplanan primlerin degerlendirmeleri ile hasar 6demelerini operasyonel ve personel
masraflarini, aract kurumlara yapilan komisyon odemelerini, reklam ve tanitim

giderleri gibi masraf giderlerini karsilamaktadir (Demircioglu, 2011: 26).
2.4.3.Reasiirans Kavrami

Reasiirans, sigortacinin iizerine aldigi riski tekrar sigortalamasi demektir.
Reasurans isleminde sedan (riski devreden), reasiirdr’e (riski devralaran) {lizerindeki
riski aralarinda yaptiklari yeni bir sézlesme ile belli sartlarla devreder (Giilbitti, 2007:
16).
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Sigortacinin tizerindeki riskin bir boliimiinii bagka bir sigorta veya reasiirans
sirketine aktarmasi islemine verilen isimdir. Riskin aktarildig1 isletmeye reasiiror ya
da reasiirans sirketi, riski devreden sirkete sedan, devredilen hisseye sesyon adi
verilmektedir, sigortacinin Kendi tizerinde biraktigi hisseye ise konservasyon
denilmektedir (Ondes, 2007: 53)

Sigorta sirketlerinin iizerlerine aldiklar1 riskleri belli sartlar ile baska sigorta
veya reastirens sirketlerine tekrar sigortalamasi islemine denir. Sirket izerindeki riskin
belirnen bir kismim1 veya belirledigi miktarlar1 birden fazla sirkete tekrar
sigortalayabilir. Reasiirans iki yontemle uygulanir bunlardan birincisi ihtiyari
reasiirans1 (mecburi reasiirans) digeri ise trete reasiirans olarak belirtilmistir (Ondes,

2007: 54).

Sozlesme c¢ercevesinde belirlenen, belli bir prim ile ¢esitli kisi veyahut
kurumlarin risklerinin yine sdzlesmede belirlenen limitlerle karsilanmasi durumunun
ayni anda ve yiiksek miktarlarda olma riski sigorta sirketlerini Oonlem almaya
zorlamigtir. Bahsedilen riskleri sigortacilarin yonetebilmesi igin tizerlerine aldiklar
riskin bir kismimi belirlenen sézlesme sartlar ile reasiirans sirketlerine devrederek
olas1 bir toplu hasarda sirketin mali yapist korumak bu sayede sigortalilarin olasi

magduriyetleri giderilmesi amaglanmaktadir.
2.4.4. Muafiyet Kavrami

Tiirk dil kurumuna gore muafiyet, ayr1 tutulma ve kendisini uygulanmama

olarak tanimlanmaktadir. (Tiirk Dil Kurumu, 2019)

Muafiyet, sigorta sdzlesmelerinde sigortali ile sigortacinin mutabik kaldig1 bir
miktar veya bir bedelin sigortali sorumlulugunda kalmasina verilen isimdir. Toplam
sigorta bedelinde olusacak hasarin tazmini i¢in Odenecek paranin sigortacinin
yiikiimliiliiglinde olamayan kisminin sodzlesmede belirlenen oranlarla sigortali
tarafindan karsilanmasidir. Giinlimiiz sigortacilik sektoriinde sik karsilasilan bir

uygulamadir (MEB MEGEP, 2008: 13)

Sigortali ile sigortact arasinda hazirlanan police sézlesmesinin yilikiimliiliigiin
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belli bir kisminin sigortal tarafindan karsilanmasidir. S6zlesmedeki muafiyette riskin
ne kadarmin sigortacida kalacagi, hangi durumlarda sorumlulugun sigortaliya

gecgecegi belirtilir,

Bir diger deyisle sigorta bedelinin ya da hasarin belli bir kismina kadar olusan

zararlarin sigortali tarafindan, iistiiniin ise sigorta tarafindan karsilanmasidir.
2.4.5. Teminat Kavram

Sigorta sézlesmesinde bahsi gecen menfaatin 6zelliklerinin, maddi degerinin
belirlenerek risk gerceklesmesi durumunda 6denecek tutarin belirlendigi bir diger
degisle sigortalanan menfaatin degerine verilen genel isimdir. Sigortalanan menfaatin
kars1 karsiya kalabilecegi riskler sonrasinda sigortacinin 6demeyi kabul ettigi ve

sozlesmede belirtilen tazminata esas olusturan azami bedeldir (Yegin, 2013: 14).

Sigorta sozlesmelerinde sigortacinin, belirlenen prim ve sartlarda sigortalanan
kiymete karsi olusabilecek risklerin gerceklesmesi durumunda hasarin tazmini ve

sOzlesme sartlarinin yerine getirilmesi icin sigortaliya verdigi taahiitdiir.
2.4.6. Tazminat Kavram

Rizikonun gergeklesmesi ile ortaya ¢ikacak hasarin tespiti, hasarin verdigi
zararin tekrar yerine koyulabilmesi icin sigortact tarafindan 6denecek meblaga
tazminat denir. Hasarda, sigortalinin maduriyeti giderilirken sigorta bedeline ve
hasarin muhteviyatinin incelenmesi gerekir sebebi ise sigortaliya fazla odeme
yapilmayarak sebepsiz gelir elde edilmesi onlenmelidir. Ferdi ve hayat sigortalarinda
bu durum gegerli degildir (Teksen, 2003: 8).

Sigorta sozlesmelerinde, sigortalan kiymetin policede belirlenen risklerden
herhangi biri veya birden fazlasinin gerceklesmesi ile olusan zarara karsilik sigortaci

tarafindan sigortaliya maddi olarak 6denen miktara verilen isimdir.
2.4.7. Eksik sigorta Kavrami

‘Poligede belirtilen sigorta bedeli, sigortaya konu olan menfaatin, risk
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gerceklestigi ve zarara ugradigi zamandaki rayi¢ bedelinden diisiik olmas1 durumunda,
policede belirtilen bedelin, sigortali menfaatin ger¢ek degerine olan oran1 kadarindan
sorumludur sigortali sorumludur. Bu durum aksine bir sézlesme maddesiyle ortadan
kaldirilabilir (Durmus, 2011: 70).

Sigorta sozlesmelerinde, sigortalanan kiymetin s6zlesme baslangi¢ tarihinde
belirlenen degerinin hasarin ger¢eklesmesi sonrasi ortaya ¢ikan degerden diisiik olmasi

durumudur.

Sigortalanan kiymetin sigortali tarafindan beyan edilmesi sebebiyle eksik
sigorta durumu ile karsilagilmasi durumunda sigortact eksik olan deger oraninda
sigortaliya eksik 0deme yapabilir. Eger sigortalanan kiymet tam ziya olmus ise
sigortacinin yiikiimliigii sigorta sozlesmesinde belirtilen miktarda sona erer ve sigortali

eksik hasar almak durumunda kalabilir.

Ornek olarak bir fabrikaya yangin riskini teminat altina almak icin
diizenlenecek igyeri yangin poligesinde teminat altina alinacak kiymetlerin gercek
bedeli 1 milyon tiirk liras1 iken sigorta poligesinde 800 bin tl gosterilmesi eksik sigorta
olarak degerlendirilmektedir. Sigorta sirketleri eksik sigorta yapilmasinin tespit
edilmesi halinde eksik oran kadar hasarda kesinti yapabilmektedir.

2.4.8. Askin sigorta Kavrami

Policede belirtilen sigorta bedeli, sigortaya konu olan menfaatin, risk
gerceklestigi ve zarara ugradigi zamandaki rayi¢ bedelinden yiiksek olmasi
durumunda, sigortali poligcede belirtilen bedel kadarindan sorumlu olup aradaki bedel

farkindan dogan prim farki dikkata alinmayacaktir (Durmus, 2011: 70-71).

Sigorta sozlesmelerinde, sigortalanan kiymetin sozlesme baslangig tarihinde
belirlenen degerinin hasarin gerceklesmesi sonrasi ortaya ¢ikan degerden yiiksek

olmasi1 durumudur.

Sigortali, sigortalanan kiymetin degerini sigortanin bagladigi tarihte sigortaciya

olmas1 gerektiginden yliksek bildirirse hasar durumunda yapilan tespitlerde sigorta
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degerinin diisiik olmasi ile 6denecek hasar sigortacinin belirledigi miktarda olacaktir.

Askin sigorta yapilmasi durumunda sigortacinin 6dedigi prim, sigortalanan
kiymetin ger¢ek degerinden yiiksek beyan edilmesi sebebiyle yiiksek c¢ikacak ve

aradaki fark kadar fazla prim 6denmis olunacaktir.

Omek olarak ise sigortalanacak bir araca birden fazla kasko yapilmasi veya
aracin degerinin 250 bin tl olmasina ragmen sigortada 400 bin gosterilmesi durumunda
askin sigorta durumu ortaya ¢ikacaktir. Askin sigorta hasar durumunda birden fazla
police yapildiysa bir sigorta devreye girer bedel fazla girildiyse yliksek prim 6denmis

olur.

2.5.Sigortanin Taraflar:
2.5.1. Acente

5684 sayili Sigortacilik Kanunu’nda sigorta acentesinin tanimi: “Ticari
miimessil, ticari vekil, satis memuru veya miistahdem gibi tabi bir sifat1 olmaksizin bir
sOzlesmeye dayanarak muayyen bir yer veya bolge icinde daimi bir surette sigorta
sirketlerinin nam ve hesabina sigorta sdzlesmelerine aracilik etmeyi veya bunlari
sigorta sirketleri adina yapmay1 meslek edinen, sézlesmenin akdinden 6nce hazirlik
caligmalarim1 yiirliten ve sOzlesmenin uygulanmasi ile tazminatin 6denmesinde
yardimet olan kisiyi” ifade eder. Yetki ve sorumluluklari yasalar ve yonetmelikler ile
belirlenen, sigorta sirketlerine bagl olarak calisan, sigorta sirketleri adina onlarin
verdigi yetki ile sigortacilik faliyeti yiiriiten gercek veya tiizel kisiklerdir (Sigortacilik
Kanunu, 2007).

Acenteler faaliyetlerin gerceklestirirken belli yasa ve yonetmeliklere tabidirler.
Sigorta Acenteleri Yonetmeligine gore sigorta acentelerinin tanimi “her ne ad altinda
olursa olsun sigorta sirketine tabi bir sifat1 olmaksizin, bir sozlesmeye dayanarak belli
bir yer veya bolge i¢inde, daimi bir surette Tiirkiye’deki sigorta sirketlerinin sigorta
sozlesmelerine aracilik eden veya bunlari sigorta sirketleri adina yapan gergek veya

tiizel kisiler” seklindedir (Sigorta Acenteleri yonetmeligi, 2009).
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Sigorta sirketleri miisterilerine birebir ulasmak icin farkli dagitim yontemleri
kullanmaktadir. Bu dagitim yontemlerinde sirketlere, dogrudan dagitim kanallarindan
farkli calisan acenteler ve brokerlar 6rnek gdosterilebilir. Sigorta pazarlamasinda bazi
sigorta sirketleri kendi i¢ operasyonlarini kullanirken, bir kismi da acenteler vasitasiyla

miisterilerine ulagmay1 tercih etmektedir (Aktas, 1992:94).

Sigorta acenteliginin en 6nemli 6zelliklerinden biri de Tiirkiye Odalar ve
Borsalar Birligi’ne bagl Ticaret Odas1 11 Miidiirliiklerinde yetkili levha kaydinin
olmasidir. Ilgili kurumlar, Hazine ve Maliye Bakanlhigi’ndan aldiklar1 ve yetkin
olduklarina dair belge ile beraber bagvuru yapmaktadirlar. Bu duruma istisna olarak
bankalar ve kendisine acentelik yetkisi verismis 6zel kurumlar gosterilebilir (Sigorta

Acenteleri yonetmeligi, 2016).
Sigorta acentesi olma sartlari (Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi, 2019) ;

e Tiirkiye’de yerlesik olma,

e Medeni haklar1 kullanma ehliyetine sahip olma,

e Hukuki ve Mali A¢idan Baglantisiz Olma,

e Sigorta Acenteligi Disinda Bagka Ticari Faaliyette Bulunmama,

e Mesleki Sorumluluk Sigortas1 Yaptirma,

e Sigortacilik Kanunu’ nun 3. maddesinin 2. fikrasinin (a) bendinin 4. alt
bendinde sayilan su¢lardan hiikiim giymemis veya ceza almamis olma,

e e Iflas etmemis veya konkordato ilan etmemis olma,

e En az dort yillik yiiksekogretim kurumlarindan veya en az iki yillik
aktiierya, pazarlama, risk yonetimi ve sigortacilik ile ilgili yliksek
okullardan mezun olma ve iki yillik mesleki deneyim kazanmis
olmalar gerekir,

e Uygunluk Belgesi ve Levhaya Kayit olma,

o Sigorta acenteligi yapacak gercek ve tiizel kisilere Levhaya
kayit oncesi Miistesarlikga verilecek uygunluk belgesi igin,
diizenlenis tarihleri son 6 aydan eski olmamak kaydiyla gerekli
belgeler aranir (SAY.m.5/f.1).
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o Acentelerce uygunluk belgesi almak i¢in bagvuru TOBB
tarafindan gorevlendirilecek odalara yapilir. Bagvuru sirasinda
istenilen bilgiler, ayrica elektronik ortamda kaydedilir.
Belgeleri tamamlanmis olan acentelerin talepleri TOBB
tarafindan Miistesarliga intikal ettirilir. Miistesarlik¢a yapilacak
degerlendirmede durumu uygun gorlinenler Levhaya
kaydedilmek iizere TOBB’a bildirilir. Bu bildirim, bildirime
konu acenteler bakimindan uygunluk belgesi niteligindedir
(SAY.m.5/f.4).

o Uygunluk belgesi alan ve TOBB internet sitesinde liste halinde
duyurulan acenteler, Levhaya kayit olmak i¢in en geg alti ay
icinde TOBB basvuruda bulunur (SAY.m.5/£.5).

o Gerekli tiim bilgi ve belgeleri tamamlanarak Levhaya
kaydedilen acenteler TOBB internet sitesinde duyurulur
(SAY.m.5/1.6).

2.5.2.Broker

Broker ise “Sigorta veya reasilirans sozlesmesi yaptirmak isteyenleri temsil
ederek, bu sdzlesmelerin yaptirilacagi sirketlerin seciminde tamamen tarafsiz ve
bagimsiz davranarak ve teminat almak isteyen kisilerin hak ve menfaatlerini gozeterek
sozlesmelerin akdinden Onceki hazirlik caligmalarini yiiriitmeyi ve gerektiginde
sOzlesmelerin uygulanmasinda veya tazminatin tahsilinde yardimci olmay1 meslek

edinen kisi” olarak tanimlanmaktadir (Sigorta acenteleri Yonetmeligi, 2016).

Yetki ve sorumluluklar1 yasalar ve yoOnetmeliklerle belirlenen, sigorta
sirketinden polige satin almak isteyen sigortalilara danigsmanlik yapan, onlar adina risk
analizi yaparak sigorta sirketlerine kars1 sigortalilar adina aracilik yapan gercek veya

tiizel kisiler olarak goriilmektedir
2.5.3.Sigortaci (Sigorta sirketi)

Kanunlarla belirlenen kurallar c¢ergevesinde kurulan, sektorde faaliyet

gosterebilme yeterliligine ve belirlenen bir maddi degeri olan, sigortalilarin riskini



44

belli bir prim karsilignda iistiine alan gergek veya tiizel kisiliklerdir. Bir baska deyisle;
prim karsiliginda riske teminat veren ya da riski tastyan bir kurulus olmak igin

faaliyette olan kuruluslardir (Yilmaz, 2015: 48).

Sonug¢ olarak kanun ve yonetmelikler gergevesinde kurulan, teknik, bir
kimsenin para ile Ol¢iilebilir bir menfaatini, karsilasabilecegi 6nceden tanimli riskler
sonrasinda yasanabilecek kayiplarin telafisi i¢in 6denecek iicreti belli bir prim

karsiliginda 6deme yiikiimliiliigiinii istlenen kurumlardir.
2.5.4. Sigortah ve Sigorta Ettiren

Sigortali ve sigorta ettiren 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 sozlesmesinden dogan haklar sigortaliya aittir. Teminat
kapsamindaki risklerden herhangi birinin gerklesmesinde, meydana gelen hasarin
tazmini talebinde bulunmaya yasal olarak yetkili olan kisiye verilen isimdir (Sigorta

Acenteleri Egitim Programi, 2012: 16).

Sigortaci tarafindan belli bir prim karsiliginda para ile 6l¢giilen bir menfaati
zarar gormesi durumunda mal veya hayati giivence altina alinan kisidir. Sigorta ettiren

ise sigortali adina sigortaciya prim ddeyen gercek veya tiizel kisilerdir.

Sigorta ettiren ile sigortal1 ayni1 kisiler olabilir. Ancak bir kisi belirledigi baska
bir kisi veyahut kurum adina sigorta sézlesmesine taraf olabilir. Ancak tazminat hakki

belirlenen kisi olan sigortalinin olacaktir (Kiziltan, 2011: 9).
2.5.5. Lehdar

Can sigortalarinda, sigortali kisiye sigortadaki risklerden herhangi birinin
gelmesi durumunda hak ve menfaat sahibi olacak kisiye verilen isimdir. Lehdarlar

sigorta sdzlesmesine taraf degillerdir ve sadece hasar sonrasi kazanilan tazminatin hak
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edeni konumundadirlar. Lehdar bir veya birden fazla kisi olabilmektedir ayrica
sigortal1 talebi ile tiizel kisikler, dernekler ve vakiflar da lehdar olarak belirlenebilir
(Sigorta Acenteleri Egitim Programi, 2012: 17).

Sigortacinin veya sigorta ettirenin sigorta sirketi ile yaptig1 poligceden dogacak
tazminatta hak sahibi olan gercek veya tiizel kisilerdir. Lehdarlar sigortalilardan biri

olabilecegi gibi sigortali veya sigorta ettirenin belirledigi tigiincii bir kisi de olabilir.
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3. HIZMET VE KALIiTE KAVRAMLARI

3.1. Hizmet Kavrami

Isletmeler, bireylerin ihtiyaglarmi karsilamak ve bu islemlerde kazang elde
etmek amaciyla kurulmaktadir. Bu isletmelerin faaliyetleri acgisindan iiretim,
pazarlama ve elle tutulur gozle goriiliir iiriin satisinin yani sira bireyin ihtiyacini
karsilama amaciyla yapilan faaliyetlere verilen genel addir. Yapilan literatiir
taramasinda hizmetin net bir taniminin bulunamadig1 her aragtirmacinin farkli tanimlar

yaptig1 goriilmektedir.

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

e Hizmet, tiiketicilerin sorunlarina ¢are bulmay1 amaglayan faliyetlerin
biitiiniine verilen isimdir (Islamoglu vd. 2006: 18).

o Kotler’ e gore hizmet; temel olarak dokunulamayan ve hizmeti verenin
hizmeti alana sundugu ve sumum sonrasinda bir sahiplenme ortaya
cikmayan faliyete verilen isimdir (Merig, 2005: 38).

e Palmer, hizmet tanimi1 yaparken insandan insana sunulan eylemler
olarak agiklar (Serbest, 2006: 4).

e Hizmetlerin genis bir yelpaze iginde degiskenlik gostermesi ve somut
mallarla olan baglantilar1 hizmet kavraminin tanimlanabilmesini
giiclestirmektedir (Uner, 1994; 2).

e Insanlar veya makineler tarafindan sunulan, tiiketicilere fayda saglayan ve

fiziki varlig1 olmayan iiriinlerdir (Uzerem, 1997: 34).
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3.2. Hizmet Kavrami

Hizmetin en bilinen tanimi, “sonucunda herhangi bir maddi seye sahip
olunmayan bir gruptan digerine sunulan bir faaliyet ya da faydadir. Hizmetlerin tanimi
glictiir fakat isletmelerin biiyiik bir kisminin mal ve hizmet birlesimlerini tiiketicilerin
kullanimina sunduklar1 sdylenebilir. Hizmet kavram olarak, insanlarin ihtiyag¢larini
gidermek amaciyla 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, ihtiyaglarin1 gidermek i¢in belirli bir fiyattan sunulan,
elle tutulmayan(soyut), koklanmayan, yarar ve doyum olusturan soyut faaliyetler
biitiiniidiir. Hizmet kavrami arastirildiginda karsilasilan birden fazla farkli tanim ve
yaklagim goriilmektedir. Bu tamimlar su sekilde gruplandirilabilir. Hizmetler
hareketler, siiregler ve performanslardir (Sevimli, 2006: 2; Uygug, 1998:8; Zeithaml
vd., 2000; 2).

¢ Hizmeti tanimlayan veya listeleyenler
¢ Hizmetin karakteristik 6zelliklerini vurgulayanlar
¢ Hizmeti, hizmetten etkilenenlere gore siniflandiranlar

e Hizmeti toplam hizmet kalitesi lizerinden degerlendirenler
3.3. Hizmetin Ozellikleri

Hizmeti maldan ayiran 6zellikler vardir. Bu 6zellikler hizmetin duyu organlari
ile hissedilememesi, es zamanl olarak {iretildigi anda sunulmasi ve sunuldugu anda
tilketilmek 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 tatlar1 da yoktur. Bu o6zelliklerin tamami hizmetin somut bir varlik

olmaktan ¢ikip tamamen soyut bir varlik olmasina sebep olmaktadir (Bozkurt,1994:

44).
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Hizmeti saglayan kisiler acgisindan da hizmeti alan kisiler agisindan da hizmetin
aciklanmast zordur. Bunun en biiylik sebebi ise hizmetin soyut olmasindan
kaynaklanmasidir. Hizmeti verenin sunabilecegi veya gosterebilecegi bir varlik
olmadigindan sunum aninda hizmeti alana hissettirlenlerle hizmetin kalitesini
belirlemek zorunlulugu vardir. Ayni1 zamanda hizmeti alanine daha 6nce ayni hizmeti
alabilecegi bir tecriibesi olmadigindan aldig1 hizmeti o anki kosullarla degerlendirmek

zorundadir (Devebakan, 2001: 7).

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 Onemlisi hizmetin fiziki olarak tesbit

edilememesi ve bireyin tatmin duygularina hitab etmesidir.

Boliinememe ve Es Zamanhhk: Satilmadan once liretilmek zorunda olan
mamiiller oldugu gibi satildiktan sonra iiretilen mamiiller de mevcuttur. Hizmet ise
soyut bir kavram oldugu i¢in hizmeti verilen anda yapilan ile sinirlidir. Yine hizmeti
alan i¢in de hizmetin verildigi an sadece gecerlidir. Bu durumda hizmet iireticisi ayn1

zamanda da pazarlayicisidir (Tenekecioglu ve Tokol, 2003: 134).

Bir mali satabilmek i¢in dnce o mali liretmek gerekmektedir. Fakat hizmet
tiretildigi anda satilmasi zorunlu eylemlerdendir. Ornegin; 6grencilerine ders anlatan
bir 6gretmenin, hizmetin tiretilmesi ve tiiketilmesi ayni1 anda ger¢eklesmektedir. Bir
garsonun miisterinin yaprig1 yemepi servis etmesi de ayni anda olmasi gereken bir
durum oldugundan hizmetin es zamanliligi katagorisinde degerlendilmektedir

(Yiikselen, 2003: 365).

Bir mal kullanicinin kullanabilmesi i¢in kullanim 6ncesinde tretilir ve bireyin
kullandig1 anda etkisini gosterir fakat hizmetin daha Once iretilmesi sz konusu
degildir. Hizmet, hizmet veren ile hizmeti alanin hizmeti aldig1 zamanda interaktif bir

sekilde gergeklesir (Zeithaml vd.,2000;13).

Ornegin; bir market daha once iiretilen bir biskiiviyi daha sonra alicilara
satabilir fakat bir sigorta acentesi araci hasara ugramig bir miisterisine yol yardim

hizmetini o anda gondermek durumundadir.
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Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler, verdigi hizmeti ayni anda
miisterilerine sunmak mecburiyetindedir hizmeti verirken yapilan hatalarin veya
eksikliklerin saklanmasi bu sebeple ¢ok da miimkiin degildir (Yiikselen, 2003: 365).
Hizmeti alan ve hizmeti veren arasindaki iletisim hizmet kalitesi i¢in olmazsa
olmazdir. Bu ilisim siiresince her iki tarafin da deneyimleri ve beklentileri hizmet
kalitesinin seviyesini dogrudan etkilemektedir. Bu vasita ile hizmet kalitesi, hizmeti

veren ile hizmet alanin tavir ve davraniglarindan ¢ikan sonug ile belli olur.

Hizmetin ayrilmazlik 6zelligi bir¢ok boyutu da ortaya ¢ikarmaktadir (Oztiirk,
2007: 21-22):

¢ Hizmeti alan siirecin i¢inde hizmeti yasayarak tecriibe eder.

e Hizmeti alan kisinin yaninda bulunanlar da alinan hizmetin kalitesini
degerlendirmek i¢in tanik olur ve siirecin i¢inde olurlar.

e Hizmetler bir merkezde toplu olarak iiretilemez. Mallarin iiretilip satilmasi

gibi seri liretim ve fabrikasyon s6z konusu olamaz.

Miisterilerin gegmiste yasadigi tecriibeler kisisel gelisimleri, hizmeti alan
kisinin profoli hatta hizmet alinan zamandaki ruh halleri bile algilanan hizmetin
kalitesini etkilemektedir. Bir miisterinin ayn1 hizmeti farkli zamanlarda birebir almas1
miimkiin olmadig: gibi ¢ok yakin hizmetler dahi olsa lizgiin oldugu zaman ile mutlu

oldugu zamanda olusan kalite algisi1 bir olmayabilir.

Dayaniksizhik 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 iist seviyede olmak
durumundadir. Eger hizmet talebi siirekli ve istikrarli olursa hizmetin depolanamama

dezavantaji o kadar etkisini yitirir (Karahan, 2000: 53).

Mal satis1 ve hizmet satis1 arasindaki farklardan biri de hizmet sektoriinde
verilen hizmetin hizmet esnasinda ve hizmet sonrasinda varligini1 koruyamamasidir.
Hizmet o anda gergeklesir ve biter. Sonuglar1 aninda ortaya ¢ikar ve memnuniyet

durumu o anda belli olur. Ornegin; bir buzdolab: belli tarihte iiretilir ve miisteri ileri
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vadede satin alip siirekli kullanabilir fakat bir sigorta aracisi hasar ger¢eklesmedigi
slirece miisterisine sattigr iriin ile ilgili hizmet edemez miisteri sadece belirtilen

kosullarin saglanmasi durumunda hizmetin faydasini1 gorebilir.

Hizmet satis1 depolanamadigindan tekrar satis yapilmasi da miimkiin degilir.
Ornegin bir avukatin belli bir saatte miivekkiline verdigi bilginin bir sonraki saatte
tekrar verilememesi ve bir otelin miisterisine ayirdigi odanin miisteri gelmemesi

sebebiyle bir sonraki giine devredilememesidir.

Degiskenlik: Gegmis bir zamanda verilen ayni1 hizmet farkli zamanlarda ayn
olarak verilemez bunun sebebi ise hizmetin degiskenlik 6zelligidir. Hizmetin Kkalitesi,
hizmetin verildigi yere zamana, hangi sekilde verildigine ve hangi ¢esitte verildigine
gore degisir. Hizmet verme kiiltiirii ve ¢esidi bireyden bireye farklilik gosterecegi gibi
hizmeti alan kisinin de hizmet kalitesini algilama durumu bireyden bireye, zamana,
mekana gore farklilik gosterebilir (Aydin, 2010: 1108).

Hizmeti alacak kisilerin 6zellikleri birbirlerinden farkli olacagindan hizmet
tiretiminin kisiye 6zel ve heterojen olmasi isletmenin basaris1 agisindan gereklidir

(Uner, 1994: 5).

Hizmetlerin gosterdigi degisiklik kaynaklarima gore su sekilde siralanabilir

(Dogan vd., 2003: 5):

e Uretimine gore olusanlar,

e Alicisindan kaynaklananlar,

e Ureten ve tiiketen arasindaki iliskiden kaynaklananlar,
e Uretilen zamandan kaynaklananlar,

e Uretildigi ¢evre kosullarindan kaynaklananlar,

e Ureticisinin veya tiiketicisini imkanlarindan kaynaklananlar.
3.4.Kalite Kavram

Kalite kavrami, 6nemli bir kavram olarak giiniimiizde de yer almakta ve

miisteriler agisindan da tercih ve memnuniyet araci olarak goriilmektedir. 90’11 yillarin
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baglarinda kalite kavrami is yasaminin belirleyici kavramlari arasinda yerini almigtir

(Tirpanct, 1988,72).

Kalitenin tanimi, nasil gelistirilecegi, kalite algisi, kalitenin karlilik tizerindeki
etkisi, toplam kalite, hizmet kalitesi en ¢ok arastirlan ve iizerinde calisilan konular
arasinda gelmistir. Hizmet kalitesi kavrami ilk ¢iktiginda baglarda direng gosteren
firmalar zaman ilerledikce kalitenin yarar1 konusunda ikna olmus gibi
gozikkmektedirler. Bazi arastirmacilarin  yaptigi arastirmalarda en karli ABD
isletmelerinin, hizmet kalitesi konusunda en hassas ve ¢alisma yapan firmalar oldugu
gozlenmistir. Hewleet-Packard, IBM, Marriot, Procter&Gamble, Johnson&Johnson,

Maytag, Merde ve Walt Disney isletmelerini 6rnek gostermektedirler.

Giliniimlizde ise kalite kavrami sadece mal ve {retim agisindan
degerlendirmekten ¢ikarak hizmet sektorii aginsindan da hizmet kalitesi olarak ortaya
¢ikmaktadir. Hem f{iriin satin alan hem de hizmet satin alan miisterilerin memnuniyeti
bu sayede sirketlerin satis perfornanst ve karliligi hizmet kalitesi basligi altinda

degerlendirilerek gerekli gelismeler ve iyilistirmekler yapilmaktadir.

Kalite ile ilgili yapilan arastirmalarda, yapilan ilk calismalarin, fiziksel
iriinlerin tanimlanmas1 ve Olgiilmesine yonelik oldugu; bununla birlikte, kalite
konusunda calisma yapan arastirmacilarin kalite kavramina farkli agilardan

yaklastiklar1 goriilmektedir (Akbaba ve Kilig,2001).

Diinya ticaretinde hizmet sektoriinlin payi arttikca kalite kavrami bu alan i¢in
de arastirilmaya ve gelistirilmeye baslanmistir. Miisteri memnuniyeti kavraminin
miisteri sadakatine etkisi de goriildiik¢e hizmet kalitesi iizerinde gelistirmeye yonelik

caligmalara 6nem verilimistir.

o Kalite ile ilgili yapilan bazi tanimlar asagida verilmistir;

e Kalite miisteri talebinin karsilanmasidir.

e Kalite, miisterinin aldig1 mal veya hizmet ile ilgili memnuniyet derecesidir.
e Kalite, kusursuz iiriin tiretmektir.

e Kalite, hatasiz performanstir.
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e Kalite, istenen 6zelliklere uygunluktur.
3.4.Hizmet Kalitesi Kavram

Hizmet kalitesinin tanimi, kavramin yeni olusmasi ve lizerinde ortak bir tespite
varilmamsi sebebiyle ¢ok netlesmemistir. Fakat literatiirde farkli tanimlara rastlamak
mimkiindiir. Bunlardan birincisi, beklenen hizmetin alinan hizmete gore
karsilastiritlmasidir. Ikincisi ise; misteri, hizmet, kalite ve diizeyler gibi terimlerin
tanimlanmasini kapsamaktadir. Hizmte i¢in para édeyen ve ddedigi para karsiliginda
hizmet alan kisiye miisteri ad1 verilir. Hizmet, {iriin tiretmekten ¢ok verilen {irliniin
tamamlayici bir faaliyeti olarak tanimlanmaktadir. Kalite, verilen {irlin veya hizmetin
miisteri tarafindan algilanmasina verilen isimdir. Diizeyler ise, miisteri acisindan
hizmet kalite diizeylerini dl¢en, yonlendiren ve degerlendiren bir dlgme sistemidir

(Ataberk, 2007: 94).

Hizmet sektorii her gecen giin kendisini gelistirmekte ve faaliyet alanlarini
cogaltmaktadir. Ozellikle Son yillarda hizmet isletmelerinin daha genis pazarlarda
rekabet etmeleri ve kalite konusunda kisilerin alglarinin ve beklentileringn gelismis
olmasi firmalar1 hizmet kalitesi konusunda kendilerini gelistirmeye mecbur
birakmistir. Hizmet kalitesinin yiikselmesi ile daha fazla miisteri kazanimi, daha
yiiksek miktarda kar elde etmek icin firmaler hizmet kalitesi gelisimine 6nem

vermislerdir (Sevimli, 2006: 14).

Hizmet kalitesi kavrami yeni bir kavram olduguidan tanim noktasinda
literatiirde ¢ok tanim bulunmamaktadir. Parasuman (1988) hizmet kalitesi,
miisterilerin aldig1 algiladigi hizmete orani olarak tanimlamustir. Hizmet heterojen ve
anindan tiiketilen bir kavaram oldugundan tanimlarda hizmet tanimi yerine alginan

hizmet kaltesi tanimi1 kullanilmistir.

Hizmet Kalitesi ise “isletmenin miisteri beklentilerini karsilayabilme ve gegme
yetenegi” olarak tanimlanabilir. Hizmet kalitesinde énemli olan miisteri tarafindan

algilanan kalitedir (Torlak, 1998: 360).
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3.5. 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 sorularina cevap arayan ve isletmenin miisteri beklentilerini

ne oranda karsiladigini belirleyen tanima verilen isimdir (Akbaba, 2006: 18).

Algilanan hizmet kalitesi, hizmet oncesi beklenen kalite seviyesi ile hizmet
sonrasi ortaya c¢ikan seviyenin karstirilmasi sonucu elde edilir. Bir diger deyisle

miisterinin umdugu katilenin buldugu kaliteye olan oranidir. (Parasuraman, 1988).

Algilanan kalitenin en 6nemli segenegi itibardir. Bir hizmeti satin alan miisteri
o uriinle iligli tam bir bilgiye her zaman sahip degildir. Bu gibi durumlarda reklamlar,
marka ismi ve tanitim gibi dolayli bilgiler, markalarin kargilagtirilmasi i¢in tek ¢oziim

olmaktadir (Garvin, 1987).

Sonug olarak algilanan hizmet kalitesi, miisterinin daha 6nce hakkinda bilgi
sahibi olmadig1 ve satin aldig1 hizmet hakkinda bulundugu tahmin ve tatminin hizmet

alindiktan sonraki tatmine olan orani olarak tanimlanabilir.
3.6. Hizmet Kalitesinin Boyutlar:

Giivenilirlik: Gevenilirlik bir bagka degisle s6ziinde durma olarak da bilinir.
Bir isletme miisterisine hizmet verirken isin boyutunu, muhteviyatini, baslangic ve
bitis siirelerini, verdigi hizmetin avantajlarini ve varsa dezavantajlarin1 miisterisine
bildirmek, misteri kayitlarin1 dogru tutmakla yiikiimliidiir. Bir misteri giivenmedigi
isletmeden aligveris yapmak istemez bu giiveni saglamak da yukarida belirttigimiz
ozelliklere dikkat eden isletmeler tarafindan saglanmalidir. Giivenilirlik; hizmet
kalitesinin de algilanan hizmet Kkalitesinin de en Onemli faktorlerindendir

(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1995).

e Sigorta acentesine gelen miisteriye polige muafiyetlerini bildirmektir.

e Kayitlar1 dogru ve titiz bir sekilde tutmaktir.

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

¢ Miisterinin sorularina hizli ve dogr1 cevap vermek

e Miisteriye avantaj saglayacak firsatlar giilerylizle sunmak

Yeterlilik: Bir miisteri herhangib bir isletmeden bir mal veya {iriin satin almak
istediginde o igletmenin taleplerini karsilamada yeterli olmasini bekler. Bu yeterlilik
bazen lrlinlin kendisi, miisteri ile ilgilenen personelin bilgi birikimi, hizmeti veren
firmanin finansal ve operasyonel yapist bu bashigin altinda incelenebilir

(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1995).

¢ Firmanin i yapma kapasitesine gore personele sahip olmasi

e Calisan personelin tecriibeli ve donanimli olmast

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

e Miisterinin talep ettigi tirlinii ona sunabilmek
e Miisterinin iirlin veya hizmet ile ilgili sorularma dogru ve yararli cevap

verebilmek.

Nezaket: Hizmet kalitesinin onemli boyutlarindan biri olan ve miisteriler
tarafindan en 6nemsenen konulardan biri de nezakettir. Miisteri ile ilgilenen ve hizmeti
yerine getiren personel miisteriye karsi anlayish, nazik olmali. Miisteriyi ilgi ile
dinlemeli, yiiksek sesle konugsmamali ve sorunlara naif bir sekilde ¢6ziim bulmalidir

(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1995).



55

e Miisteri iiriin ile ilgili soru sordugunda onu nezaket kurallar1 ¢ercevesinde

dinlemek ve sorununa hizli ¢6ziim bulmak

e Isletmeye gelen miisteriye giiliimsemek.

Fiziksel ozellikler: Hizmet kalitesi icerisnde en onemli boyutlardan biri de
fiziksel Ozelliklerdir. Fiziklsel ozellikler bagh bulundugu alt basliklar ve kapsadig:
alan sebebiyle onemli bir faktordiir. Misterinin hizmet aldig1 isletmenin ofisin
temizligi, ofiste bulunan malzeme ve ekipmanlarin durumu, ofisin konumu,
isletmeden kullanilan alet ve cihazlarin fiziksel durumu, personelin goriiniimii gibi
birgok fiziki 6zellikler bu boyutun igine girmektedir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry,
1995).

¢ Otelde kalan miisterinin odasinda eksik malzeme bulunmasi
¢ Restautrant personelinin kirli kiyafet giymesi.
e Sigorta acentesinin ofisinin rahat ferah ve temiz olmasi.

¢ Dolmus soforlerinin ayni tip ve ozelliklerde temiz kiyafet giymesi.

Ulasilabilirlik: Bir miisteri, mal veya hizmet alacagi isletmeye ve isletmeni
personeline kolay ulagabilmelidir. Faliyet veren isletmenin ofisinin lokasyonu, iletisim
numaralarinin mesguliyeti, sosyal medya ve benzer iletisim araclariin kullanimi bu

boyut altinda degerlendirilir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1995).

e Sigorta acente miisterisinin acentenin ofisine veya personeline mesai
sirasinda veya disinda arayip ulasabilmesidir.

e Restaurantin miisterisine en rahat ulasabilecegi lokasyonda olmasi.

fletisim: Iletsim, hizmet Kkalitesi boyutlar1 icerinde c¢ok &nemli yer
tasimaktadir. Eger miisteri ile firma arasinda kurulacak iletisim veya kurulamayan
iletisim hizmetin kalitesine dogrudan etkilidir. Miisteriyi dinlemek, sorunlarina ve
taleplerini teshit etmek bu tespitin akabinde miisteriye dogru ve yararli iiriin ve hizmeti
sunabilmek bu sunumu yaparken miisterinin anlayacagim tarzda ve dilde anlatmak
iletisimin  kalitesini  dolayisiyla hizmet kalitesini dogrudan etkilemektedir

(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1995).
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e Miisteriyi dinlemek

e Miisteri talebine karsi ¢ozlimii sade anlasilir bir dil ile anlatmak.

Empati: Empati, insan iliskilerinde ne kadar 6nemli ise hizmet kalitesi i¢in de
o kadar 6nemlidir. Miisteri, firmadan aldig1 hizmet Oncesinde firmanin da kendi
acisindan 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 Onemli bir unsurdur

(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1995).

e Dini hassasiyeti yiiksek miisterisinin odasinda alkol bulundurmamak

¢ Hizmeti verirken miisterinin goziinden bakmak

Inamiirhik: Hizmet kalitesi boyutlarinm i¢inde 6nemli bir yeri olan inamilirlik
icin hizmeti veren igletmenin s6ziine olan itimat anlasilmaktadir. Daha 6nce yasanan
tecritbeler farkli misterilerin referanslar1 inanilirh@r etkileyen faktorlerdir

(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1995).

e Isletmenin verdigi sozii tutmasi

e Miisterilerin isletmenin beyanlarina itibari.

Hizmet kalitesini 6l¢mek, hizmetin elle tutulur, gézle goriiniir bir sey olmamasi
sebebiyle oldukca giictlir. Bu sebeple hizmet kalitesi 6l¢iimiinde birden fazla farkl
yontem kullanilmistir. Bu yontemler igerisinde en ¢ok kullanilanlar servequal ve

serveperf yontemleridir.

Parasuraman, Berry ve Zeithaml’a (1985) gore; algilanan hizmet Kkalitesi,
misterilerin hizmeti almadan Onceki beklentileri ile yararlandigi ger¢ek hizmet
deneyimini (performansi) kiyaslamasinin bir sonucu olup, miisterilerin beklentileri ile
algilanan  performans arasindaki  farkliligin =~ yonii  ve derecesi olarak

degerlendirilmektedir (Bulgan ve Giirdal, 2011).

Zeithaml, Parasuraman ve arkadaslar tarafindan yapilan ampirik ¢alismalarda

(Hizmet Kalitesi Algisi), hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla kullanilan bu 10 boyuttan
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bazilarinin kendi i¢inde kuvvetli korelasyona sahip oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu yiliksek
korelasyon dolayisiyla, hizmet kalitesini 6l¢mek icin gelistirilen bir metodoloji olan,
sadece bes adet hizmet kalitesi boyutu i¢ermektedir (Parasuraman vd., 1988:27;
Yumusak, 2006: 38)

Hizmet kalitesinde s6z konusu edilen “beklentiler” ise, miisterilerin hizmete

iliskin istek ya da arzularini ifade etmek adina kullanilmaktadir.

Bu yontem hizmet kalitesi kullaniminda en ¢ok kullanilan yontemlerin basinda
gelmektedir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan 1985 yilinda gelistirilmistir.
Miisteri beklentilerini tespit amaciyla katilimcilara belli katagorilerde sorular sorarak
algilanan kaliteyi 6l¢mek amaglanmistir. Bu yontemin genis alanlarda kullanilabilinen

coklu birim dlgegi sunmasi firmalara dogru gilivenilir ve gecerli yol sunar.
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4. YONTEM

Arastirma sigorta sirketlerinin yetkilendirdigi ve Diizce ilinde konuslu
acenteler ile acente miisterilerinin, hizmet aldig1 sirkete iliskin algilanan hizmet
kalitesi ve hizmet kalitesi deger algis1 diizeyinin nicel yontem ile tespit edilmesi
seklinde planlanmistir. Arastirmada yapilacak nicel analiz i¢in anket yontemi tercih

edilmis, anket yontemi araciligiyla tespit edilen bulgular analiz edilmistir.
4.1. Arastirmamin Modeli ve Hipotezleri

Bu c¢alisma ile Seki 1°de goriildiigii tizere; Diizce ilinde bulunan sigorta
sirketlerinin acenteleri ile acente miisterilerinin, sirketine iliskin algilanan ve beklenen
hizmet kalitesi diizeyini belirlenmesi amaglanmis; hizmet kalitesi algisi olgegi ve
hizmet kalitesi deger algisina dair 5 ifadelik bir boyut kullanilarak sigorta sirketlerinin
cesitli acentelerinin rastgele secilen miisterilerince algilanan hizmet kalitesi skorlar
hesaplanarak, katilimcilarin sosyo-demografik degiskenlerinin hizmet kalitesi algisi
6l¢egi ve hizmet kalitesi deger algisinda herhangi bir farklilik olusturup olusturmadigi

tespit edilip, elde edilen skorlar agisindan hizmet kalitesi olgiitleri karsilastirilmistir.

Sosyo-Demografik Ozellikler

Cinsiyet

Yas

Egitim Durumu

Ortalama Gelir

Polige Tiirii

Polige tercihinde bulunulan sirket
Meslek

Medeni Durum

Calisma siiresi

Hizmet Kalitesi Algisi Hizmet Kalitesi Deger Algis

Somut Ozellikler

Giivenilirik | 7  mmmemm———— Fark
Heveslilik . » lliski
Gilven i
Empati —  , Etki

Sekil 1. Arastirmanin Modeli
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Calismada test edilen hipotezler asagida belirtilmistir:

Hi Hizmet Kalitesi Algist ve hizmet kalitesi deger algis1 arasinda anlamli bir

iliski vardir.

Hz Hizmet kalitesi algis1 alt boyutlarindan somut 6zellikler hizmet kalitesi

deger algisina anlamli etkisi vardir.

Hs Hizmet kalitesi algisi alt boyutlarindan giivenilirligin hizmet kalitesi deger

algisina anlaml etkisi vardir.

Ha Hizmet kalitesi algis1 alt boyutlarindan hevesliligin hizmet kalitesi deger

algisina anlaml etkisi vardir.

Hs Hizmet kalitesi algisi alt boyutlarindan giivenin hizmet kalitesi deger

algisia anlaml etkisi vardir.

Hs Hizmet kalitesi algisi alt boyutlarindan empatinin hizmet kalitesi deger

algisia anlamli etkisi vardir.

H7 Hizmet kalitesi algis1 katilimcilarin  cinsiyetine gore farklilik

gostermektedir.
Hs Hizmet kalitesi algis1 katilimcilarin yasina gore farklilik gostermektedir.

Ho Hizmet kalitesi algis1 katilimeilarin egitim durumuna gore farklilik

gostermektedir.

Hio Hizmet Kkalitesi algisi katilimcilarin ortalama gelirine gore farklilik

gostermektedir.

Hi1 Hizmet Kkalitesi algisi katilimcilarin polige tiiriine gore farklilik

gostermektedir.

Hi2 Hizmet Kalitesi algis1 katilimcilarin polige tercihinde bulunulan sirkete

gore farklilik gdstermektedir.
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Hiz Hizmet Kkalitesi algis1i katilimecilarin  meslegine gore farklilik

gostermektedir.

His Hizmet Kalitesi algisi katilimcilarin medeni durumuna gore farklilik

gostermektedir.

His Hizmet Kalitesi algis1 katilimcilarin galisma siiresine gore farklilik

gostermektedir.

His Hizmet Kalitesi algisi katilimcilarin  cinsiyetine gore farklilik

gostermektedir.

Hiz Hizmet kalitesi deger algist katilimecilarin yasmna gore farklilik

gostermektedir.

Hais Hizmet kalitesi deger algis1 katilimeilarin egitim durumuna gore farklilik

gostermektedir.

Hig Hizmet kalitesi deger algis1 katilimcilarin ortalama gelirine gore farklilik

olusturmaktadir.

H2o Hizmet Kalitesi deger algisi katilimcilarin police tiiriine gore farklilik

gostermektedir.

H21 Hizmet kalitesi deger algis1 katilimcilarin police tercihinde bulunulan

sirkete gore farklilik gostermektedir.

H22 Hizmet Kkalitesi deger algisi Katilimcilarin meslegine gore farklilik

gostermektedir.

H2s Hizmet kalitesi deger algis1 katilimcilarin medeni durumuna gore farklilik

gostermektedir.

H24 Hizmet Kalitesi deger algis1 katilimcilarin ¢alisma siiresine gore farklilik

gostermektedir.
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4.2. Evren ve Orneklem

Aragtirmanin evrenini Diizce ilinde faaliyette bulunan sigorta sirketlerinden
hizmet alan kisiler olusturmaktadir. Calismada orneklem hesabi igin, Sekaran (2003)
tarafindan hazirlanan 6rneklem biiylikliigli tablosundan faydalanilmistir. Tablo 2
incelendiginde 100.000.000 birime sahip bir ana kiitle icin 384 katilimciya ulagilmasi
uygun goriilmektedir (Yazicioglu ve Erdogan, 2014: 89). Orneklem seciminde basit
rastgele yontem uygulanmistir. Kiiresel olarak yasanan pandemiden dolay1r hizmet
kalitesi algis1 6l¢egine ve hizmet kalitesi deger algis1 boyutuna ait ifadeler ile sosyo-
demografik degiskenlere ait ifadelerin bulundugu anket formu Google Forms ile
katilimcilarin %60°1na online olarak dagitilmig, yine online olarak toplanmis;
katilmcilarin %20’lik kismini olusturan ve acenteye islem yaptirmak igin gelen
bireylere ise pandemi tedbirlerinin elverdigi siirede hazirlanan anket katilimcilardan

elden toplanmugtir.

Elde edilen 405 anketten 5’inin gegersiz ve uygunsuz oldugu degerlendirilmis
ve toplam 400 katilimcinin verileri degerlendirmeye alinmistir. Tablo 1 incelendiginde
%95 giliven araliginda evreni temsil etmesi gereken Orneklem biiyiikliigliniin
100.000.000’luk bir evren i¢in 384 olmasinin yeterli oldugu goriilmektedir. Bundan

dolay1, calisma i¢in belirlenen Orneklem sayisinin (n=400) yeterli oldugu kabul

edilmistir.
Tablo 1. Orneklem Biiyiikliigii Hesaplama Tablosu

Anakiitle 0.03 Ornekleme hatast  0.05 Ornekleme hatas1  0.10 Ornekleme hatasi

Biiyiikliigii p=0,5 p=0,8 p=0,3 p=05 p=08 p=0,3 p=05 p=0,8 p=0,3

g=05 ¢=0,2 ¢g=0,7 ¢g=05 ¢g=0,2 ¢g=0,7 g=05 ¢g=0,2 @g=0,7
100 92 87 90 80 71 77 49 38 45
500 341 289 321 217 165 196 81 55 70
750 441 358 409 254 185 226 85 57 73
1.000 516 406 473 278 198 244 88 58 75
2.500 748 537 660 333 224 286 93 60 78
5.000 880 601 760 357 234 303 94 61 79
10.000 964 639 823 370 240 313 95 61 80
25.000 1023 665 865 378 244 319 96 61 80
50.000 1045 674 881 381 245 321 96 61 81
100.000 1056 678 888 383 245 322 96 61 81
1.000.000 1066 682 896 384 246 323 96 61 81
100.000.000 1067 683 896 384 245 323 96 61 81

Kaynak: Yazicioglu ve Erdogan, 2014: 89
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4.3. Veri Toplama Araglari

Anket ii¢ boliimden olusmaktadir. Ik boliimde katilimcilarin dzelliklerini
belirlemeyi ve onlar1 tanimay1 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 algis1 dlcegi
olarak anilacaktir) Ol¢egine gore hazirlanan 22 maddeden olusan ifadeler yer

almaktadir.

Anketin ikinci ve tiglincii 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) ¢alismasinda
kullandig1 hizmet kalitesinin tanimlamalarinda kullanilan 5 ifadeden olusan olusan

hizmet kalitesi deger algis1 boyutundan yararlanilmistir.

Literatiirde en c¢ok kullanilan modellerden biri olan hizmet kalitesi algisi
6lgeginde, hizmet kalitesi 5 boyutta ele alinmaktadir. Ankette de kullanilan bu boyutlar

asagida kisaca tanimlanmaktadir (Parasuraman vd., 1988: 23)

e Somut 6zellikler (1 — 4):
o Isletme fiziksel goriiniisii ile donanimi
o Isletmenin bulundugu ofis ve ofis durumu
o Isletme calisanlarinin tertip ve diizeni
o Isletmenin kullandig1 malzemelerin durumu
e Giiven (5 - 9):
o Isletmede verilen sdziin yerine getirilmesi
o Isletme c¢alisanlarinin  hizmet sirasinda miisteriye verdigi  giiven
duygusunu
o Isletme personeline verilen kisisel bilgilerin iletilmesi durumundaki
giliven durumunu
o Miisterinin sordugu sorulara cevap verilebilme kabiliyetini
o Isletmenin personel sayisinin yeterliligini

e Giivenilirlik (10 — 13):
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o Isletmenin hizmetini il seferinde dogru vermesini

o Hizmetlerin bitirilme zamaninin miisteriye bildirilmesini

o Isletmede tutulan kayitlarin tutulmasindaki hassasiyeti

o Isletme calisanlarinin hizmetleri zamaninda ve eksik vermesini
e Empati (14 — 17):

o Isletme calisanlarmin mesguliyetini

o Isletmenin calisma saatlerinin miisteri ile uyumunu

o Isletmenin miisteri menfaatini gdzetme seviyesini

o Isletmenin miisteri 6zel taleplerine olan ilgisini
e Heveslilik (18- 22):

o Isletme personelinin miisteri sorunlarini ¢dzmekteki ilgisini

o Isletme personelinin hizmet sirasindaki hizi ve 6zverisini

o Isletme personelinin miisteriye olan yardimseverligi ve goniilliiliigiinii

o Isletme personelinin miisteriye olan saygi ve nezaketini

o Isletme personelinin is plan1 olup olmadigidr.

Hizmet kalitesi algis1 dlgegi Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem yeterliligi test
sonucu 0,963 bulunmustur. Elde edilen veri setinin faktor analizinin uygunlugunu test
etmek icin yapilmis faktér analizini degerlendirmek icin kullanilan Barlett test
sonucunda Hizmet kalitesi algisi 6lgegi anlamli ¢ikmustir (p<<0,05). Elde edilen
sonuglar dogrultusunda veri setinin faktor analizi i¢in uygun oldugu
degerlendirilmistir. Hizmet kalitesi algis1 isimli 6lgekte yer alan maddelerin faktor yiik
degerleri 0,413 ile 0,765 arasinda degismektedir. Buna gore Olgekte yer alan
maddelerin olusturdugu bes faktér toplam varyansin % 79’unu agiklamaktadir.
Yapilan giivenirlik analizi sonucuna gore elde edilen Cronbach Alpha Giivenirlik

Katsayis1 o = 0,974 olarak tespit edilmistir.
4.4. Verilerin Toplanmasi

Veriler ii¢ boliimden olusan bir anket yardimi ile toplanmustir. Ilk béliimde
katilimcilarin  6zelliklerini belirlemeyi ve onlar1 tanimayr amaglayan sorular yer
almaktadir. Tkinci bdliimde hizmet kalitesini belirlemek amaciyla bes ifadeden olusan

sorular mevcuttur. Ugiincii boliimde ise, hizmet kalitesi algis1 dlgegine gore hazirlanan
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22 ifadeden olusan sorular yer almaktadir. Olgekte yer alan ifadeler 5°li Likert ile
6lceklendirilmis ve katilimcilardan segeneklere ‘1’ = ‘kesinlikle katilmiyorum’ ve 5’

= ‘kesinlikle katiltyorum’ araliginda cevap vermeleri istenmistir.

Hazirlanan anket formunun, katilimcilarla yiiz yiize yapilan goriismelerle
toplanmas1 planlanmis, fakat pandemi kosullar1 sebebiyle anket Google forms haline
doniistiiriilerek katilimcilarin %60’1ma e-posta ve whatsApp gibi mobil iletisim kanali
tizerinden iletilerek toplanilmistir. %20°1ik kisim ise acenteye gelen miisteriye elden
iletilerek doldurulmasi saglanmistir. Geri kalan %20’lik kisim ise pandemi

tedbirlerinin elverdigi siirede ylizyiize olarak toplanmustir.
4.5. Verilerin Analizi

Arastirmada verilerin analizi icin IBM SPSS Statistics 23 paket programindan
faydalanilmistir. Veriler analiz edilirken, tanimlayici istatistiksel yoOntemler,
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

kullanilmistir. Verilerin giiven aralifi ise %95 (p=0,05)’dir.
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5. BULGULAR VE YORUM

5.1. Katihmeilarin Sosyo-Demografik Ozellikleri ve Calismanin Genel Bulgulari

Bu boliimde aragtirmaya katilan katilimcilarin cinsiyet, yas, egitim durumu,
gelir, police tiirli, hizmet aldig1 sirket, meslek, medeni durum ve c¢alisma yili gibi

sosyo-demografik degiskenlerine ait oransal ve sayisal dagilimlara yer verilmistir.

Katilimcilarin sosyo-demografik 6zellikleri incelendiginde 274 iiniin (%68,5)

erkek ve 126’smin (%31,5) kadin oldugu goriilmektedir (Tablo 2).

Tablo 2. Katilimcilarin Cinsiyetlerine Y 6nelik Bulgular

Cinsiyet

Frekans Yiizde
Erkek 274 68,5
Kadin 126 31,5
Toplam 400

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 lizeri yas
araliginda oldugu bulunmustur (Tablo 3).

Tablo 3. Katilimcilarin Yaslarina Yonelik Bulgular

Yas
Frekans Yiizde
25 yas ve alt1 63 15,8
26-30 91 22,8
31-35 78 19,5
36-40 56 14,0
41 yas ve lizeri 112 28,0

Toplam 400
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Katilimeilarin egitim durumlari incelendiginde, 48 kisinin (%12) ilkogretim
mezunu oldugu, 108’inin (%27), lise mezunu oldugu, 60’1n1in (%15) 6nlisans mezunu
oldugu, 151’inin (%37,8) lisans mezunu oldugu ve 33’{iniin (%38,3) lisansiistli 6grenim

durumuna sahip oldugu bulunmustur (Tablo 4).

Tablo 4. Katilimcilari Egitim Durumlarina Yo6nelik Bulgular

Egitim Durumu

Frekans Yiizde
k6 gretim 48 12,0
Lise 108 27,0
Onlisans 60 15,0
Lisans 151 37,8
Lisansiistii 33 8,3
Toplam 400

Katilimeilarin 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 iizeri gelir diizeyine sahip oldugu bulunmustur (Tablo 5).

Tablo 5. Katilimcilarin Ortalama Gelir Durumlarina Y6nelik Bulgular

Ortalama Gelir

Frekans Yiizde
3000 TL ve alt1 110 27,5
3001-4000 TL 82 20,5
4001-5000 TL 89 22,3
5001-6000 TL 37 9,3
6001TL ve iizeri 82 20,5
Toplam 400 100,0

Katilimcilarin polige tiirleri incelendiginde, 115 kisinin (%28,7) konutlar ile
ilgili polige 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
fazlasini birlikte tercih ettigi bulunmustur (Tablo 6).
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Tablo 6. Katilimcilarin Polige Tiirlerine Yonelik Bulgular

Police Tiirii
Frekans Yiizde
Konut 115 28,8
Saglik 58 145
Arag 132 33,0
Birden Fazlasi 95 23,8
Toplam 400 100,0

Katilimcilarin polige tercihinde bulunduklar1 sirketler incelendiginde, 262
kisinin (%65,5) poligelerini yaptirmada Seg sigorta sirketini tercih ettigi ve 138 kisinin
(%34,5) poligelerini yaptirmada diger sigorta sirketlerini tercih ettigi bulunmustur

(Tablo 7).

Tablo 7. Katilimcilarin Polige Tercihinde Bulundugu Sirkete Yonelik Bulgular

Sirket
Frekans Yiizde
Sec¢ Sigorta 262 65,5
Diger 138 34,5
Toplam 400 100,0

Katilimeilarin  meslek durumlar1 incelendiginde, 48 kisinin (%12) 06zel
sektorde yonetici olarak calistigi, 126’smin (%31,5) esnaf, tacir oldugu, 55 kisinin
(%13,8) kamu calisan1 oldugu 67 kisinin (%16,8) is¢i oldugu, 73 kisinin (%18,3)
serbest meslek sahibi oldugu ve 31 kisinin (%7,8) issiz oldugu bulunmustur (Tablo 9).

Tablo 8. Katilimcilarin Meslek Durumlarina Yonelik Bulgular

Meslek
Frekans Yiizde
Ozel sektor 48 12,0
Esnaf, Tacir 126 31,5
Kamu ¢alisani 55 13,8
Isci 67 16,8
Serbest meslek 73 18,3
Issiz 31 7,8

Toplam 400 100,0
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Katilimeilarin medeni durumlart incelendiginde, 240 kisinin (%60) evli

oldugu, 160 kisinin ise (%40) bekar oldugu tespit edilmistir (Tablo 9).

Tablo 9. Katilimcilarin Medeni Durumlarina Y6nelik Bulgular

Medeni Durum

Frekans Yiizde
Evli 240 60,0
Bekar 160 40,0
Toplam 400 100,0

Katilimcilarin sigorta sirketi ile calisma yillari incelendiginde, 117 kisinin
(%29,3) 3 yil ve daha az siireli sigorta sirketleri ile ¢alistigi, 141 kisinin (%35,3) 4-7
yil arasi siiredir sigorta sirketleri ile ¢alistig, 85 kisinin (%21,3) 8-11 yil arasi sigorta
sirketleri ile ¢alistig1 ve 57 kisinin (%14,2) 12 yi1l ve iizeri y1l siire ile sigorta sirketleri
ile ¢alistig1 bulunmustur (Tablo 10).

Tablo 10. Katilimeilarin Sigorta Sirketi ile Calisma Yilina Yonelik Bulgular

Sigorta Sirketi ile Calisma Yih

Frekans Yiizde
3 yil ve alt1 117 29,3
4-7 y1l arasi 141 35,3
8-11 y1l aras1 85 21,3
12 y1l ve {izeri 57 14,3
Toplam 400 100,0

5.2. Hizmet Kalitesi Algis1 Olcegi ve Hizmet Kalitesi Deger Algis1 Boyutuna
Katilim Diizeyi

Calismada katilimcilarin Hizmet Kalitesi Algisi puanlart 4,3726+0,64495 ve
hizmet kalitesi deger algi diizeyleri 4,5560+0,61057 yiiksek diizeyde bulunmustur. Bu
durumda katilimcilarin hizmet kalitesi deger algi diizeyleri hizmet kalitesi algisi

diizeylerine gore daha yiiksektir.

Tablo 11°de  katilmcilarmm  hizmet  kalitesi  algist  durumlan

degerlendirildiginde, 4,4525+0,73423 ile en yiiksek degeri “Acentemin personeli bana



69

kars1 saygilidir.” ifadesine verilen cevaplar almis, 4,2300+0,82084 ile en diisiik degeri

ise “Acentem, goriiniisii itibar1 ile donanimlidir” ifadesine verilen cevaplar almistir.

Tablo 11. Hizmet Kalitesi Algis1 Olgegi Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

No. Ifadeler Min. Max. Ort. S.S.

sl Acentem, goriiniisii itibar1 ile donanimlidir 1,00 5,00 4,2300 ,82084

2 Acent_er}nn bulundugu ofis ve konumu 100 500 42700 84788
yeterlidir.

s3 Acentemin teknik personelleri, temiz ve ) 55 500 42775 79503
diizgilin goriniislidiir

s4 Acentemde "kullamlar} ) rr‘l.alzemeler V¢ 100 500 42650 85534
materyaller goze hos goriiniir

S5 gAei?:}‘;em, verdigi sozii zamaninda yerine 100 500 43850 80211
Acentemin personelleri, bir sorunumuz

S6  oldugunda sorunu ¢ézmek icin yakin ilgi 1,00 5,00 4,4075 ,77650
gosterirler.

s7 Ac?ntemln persone;hne sordugum sorulara 100 500 473800 81379
dogru cevaplar verir

S8 Af:entem 'hlzmetlerlm, belirttigi zaman 100 500 43750 83133
icinde verir.

s9 ~Acentem, sigorta yaptrdigim seyler ile g 500 43705 2792
ilgili bilgileri hatasiz tutar

s10 Acentemden hizmet alirken personeller o5 559 43750 78160
yapilacak hizmetin siiresini bana bildirir

s11 A(.:'ente"mm personeli ) aldlglm hizmeti 100 500 44300 78845
miimkiin olan en kisa siirede verir

512 Acentemin personeli sorunl.e'lrl.r'nzi }iardlm 100 500 43850 83877
etmeye her zaman hazir ve goniilliidiir

513 Acentemin personeli soru sordung}mfla 100 500 43175 81754
cevap veremeyecek kadar mesgul degildir.

s14 Af:entemm. persqneh hizmet alirken bana 100 500 43975 76220
giivende hissettirir.

s15 A_ceptet_nn} persone}lpe verdigim k4isel 100 500 44275 75907
bilgileri giivenle veririm

s16 Acentemin personeli bana kars1 saygilidir 1,00 5,00 4,4525 73423

s17 Acentemin personeline .sordugum sorulara 100 500 44100 79592
aydinlatici cevaplar verir

518 Ace_nte_mlr_l personeli her miisterisi ile tek 100 500 44000 80724
tek ilgilenir

s19 Acentemin ¢aligma saatleri bana uygundur 1,00 5,00 4,4275 75576

$20 Ac§ntemln personel sayist her miisteri ile 100 500 44100 75719
ilgilenecek sayidadir.

s21 Acentem menfaatimi en iistte tutar 1,00 5,00 4,3825 ,82334

s22 Acentem 0Ozel isteklerimi anlayigla karsilar 1,00 5,00 4,4200 ,81256
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Tablo 12’de katilmcilarin  hizmet kalitesi deger algist diizeyleri
degerlendirildiginde ise 4,6150+0,71977 ile en yliksek degeri “Acentenin vaat edilen
hizmeti giivenilir ve kusursuz bir sekilde sunabilmesi” ifadesine verilen cevaplar
olustururken, 4,4125+0,89686 ile en diisiik degeri “Acentenin, hizmet verilen
alanlarin, fiziksel donaniminin, personelin ve malzemelerinin gdriiniimii.” ifadesine

verilen cevaplar olusturulmaktadir.

Tablo 12. Hizmet Kalitesi Deger Algis1 Boyutu Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

No. ifadeler Min. Max. Ort. S.S.

Acentenin, hizmet verilen alanlarm, fiziksel
k1 donaniminin, personelin ve malzemelerinin 1,00 5,00 4,4125 ,89686
gorunumu

K2 Acentenin vaat edilen hizmeti gilivenilir ve

kusursuz bir sekilde sunabilmesi 1,00 500 46150 ,71977

Acentenin miisterilere yardim etmesi ve hizli
k3 hizmet sunmasi konusundaki istekliligi ve 1,00 5,00 4,5950 ,73643
gonilliligi
K4 Acentenin calisanlarinin bilgisi, nezaketi ve

miisterilerde gliven duygusu uyandirabilmesi 100 500 45825 ,70671

K5 Acentenin miisterilere kisisel ilgi gostermesi

ve iletisimde duyarliligi 100500 14,5750 ,68597

3.8. Olceklerin Gecerlilik ve Giivenirlilik Analizleri

Glivenirlilik bir 6l¢egin dlgmesini istedigimiz seyi tutarlt bir sekilde 6lgmesi
olarak tanimlanmistir. Burdan yola ¢ikarak giivenilirlik, bir testin ya da dlgegin sartlar
benzer oldugunda tekrar uygulanmasiyla benzer sonuglart gostermesidir (Coskun vd.,
2015: 124). Bundan dolay: giivenilirlik yapilan ankette yer alan ifadelerin birbirleri
arasindaki tutarliligini ve olgegin odaklanilan sorunu ne derece yansitabildigini

gostermektedir (Kalayci, 2014: 403).

Calismada kullanilan hizmet Kalitesi algis1 6lgeginin, oncelikle giivenilirlik
analizleri yapilmustir. Olgeklerin giivenilirliginin test edilmesi amaciyla Cronbach’s
Alpha katsayisindan faydalanilmigtir. Cronbach’s Alpha Katsayis1 0 ile 1 arasinda
deger aldiginda ve elde edilen deger 1’e yakinlastikga Olgegin giivenilirligi de
artmaktadir. Buna gore; katsayilar1 0,00 < a <0,40 olan 6lgek giivenilir degil, 0,40 < a
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<0,60 arasinda katsaytya sahip 6l¢ek icin glivenilirlik diisiik, katsayist 0,60 < a <0,80
arasinda olan Olcegin giivenilirligi oldukga giivenilir, son olarak 0,80 < a <1,00
arasinda bir katsayiya sahip Olcegin ise yiiksek derecede giivenilir oldugu kabul

edilmektedir (Kalayci, 2014: 405).

Calismada kullanilan hizmet kalitesi algis1 6lgeginin Cronbach’s Alpha degeri
0,974 olarak yiiksek derecede giivenilir bulunmustur. hizmet Kkalitesi 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. Goriildiigi tizere Cronbach alfa degerleri, tiim

boyutlarda yiiksek seviyede bulunmustur.

Hizmet Kkalitesi algis1 Ol¢egi igin Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) o6rneklem
yeterliligi test sonucu 0,963 bulunmustur. Elde edilen veri setinin faktdr analizinin
uygunlugunu test etmek i¢in yapilmis faktor analizini degerlendirmek i¢in kullanilan
Barlett test sonucunda hizmet kalitesi algis1 6lgegi anlamli ¢ikmistir (p<0,05). Elde
edilen sonuglar dogrultusunda veri setinin faktér analizi i¢in uygun oldugu

degerlendirilmistir. Hizmet kalitesi algisi i¢in agiklanan toplam toplam varyans
%78,8’dir.

5.3. Hizmet Kalitesi Algis1 Olgegi ve Hizmet Kalitesi Deger Algis1 Boyutu
Arasindaki Tliski

Arastirma i¢inde yer alan hizmet kalitesi algis1 ile hizmet kalitesi deger algisi
arasindaki iligkiyi analiz etmek i¢in korelasyon analizi yapilmis sonuglar1 Tablo 13’te
verilmistir. Korelasyon analizi sonucuna gore, hizmet kalitesi algis1 ile hizmet kalitesi
deger algis1 (r=0,503; p<0,01) arasinda istatistiksel agidan anlamli, orta siddette bir
iliski bulunmaktadir.

Tablo 13. Hizmet Kalitesi Algis1 ile Hizmet Kalitesi Deger Algisi Arasindaki iliski

1 2
Hizmet Kalitesi Algis1 (1) 1
Hizmet Kalitesi Deger Algisi (2) 503" 1

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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5.3. Hizmet Kalitesi Algis1 Olcegi Alt Boyutlarimin Hizmet Kalitesi Deger Algist
Boyutuna Etkisi

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
cikmistir (F= 141,516; p=0,000). Modelde hizmet kalitesi deger algist bagimli
degisken, hizmet kalitesi algis1 bagimsiz degisken olarak kullanilmistir. Modele gore,
hizmet Kkalitesi algis1 heveslilik boyutunun (B= 0,512) hizmet kalitesi deger algisi
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 gore
hizmet kalitesi algis1 heveslilik boyutundaki artisin hizmet kalitesi deger algisini1 da

artiracagi soylenebilir.

Tablo 14. Hizmet Kalitesi Algisinin alt boyutlarinin (Somut Ozeliklerin, Giivenilirlik,
Heveslilik, Giiven ve Empatinin), Hizmet Kalitesi Deger Algisina Etkisi

Standardize | Standardize
Bas Edilmemis Edilmis
agimsiz Katsayilar Katsayilar t p R R? F P
Degisken
B Std. B
Hata
Sabit 2,52410,183 13,76 | 0,000
Baglmll Somut
Degisken | ¢zellikler -0,01 | 0,065 -0,007 -0,090 | 0,927
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

a. Dependent Variable: Hizmet Kalitesi Deger Algisi

5.4. Katihmecilari Sosyo Demografik Ozelliklerine Gore Fark Analizi Sonuclari

Katilimcilarin cinsiyetlerine gore hizmet kalitesi algisi 6lgegi ve hizmet kalitesi
deger algis1 arasinda farklilik olup olmadigir bagimsiz orneklerde t testi ile analiz
edilmis, Tablo 15’te goriildiigii lizere hizmet kalitesi algisinin hizmet kalitesi deger
algist agisindan katilimcilarin kadin veya erkek olmasinin istatistiksel olarak anlamli

bir farklilik olusturmadigi tespit edilmistir (p>0,05).
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Tablo 15. Cinsiyete Gore Fark Analiz Sonuglari

Cinsiyet N  Ortalama Std. Sapma t p
Hizmet Kalitesi Erkek 274 4,3748 0,61733
22
Algisi Kadin 126 4,3680 0,70384 0098 0.9
i itesi Erkek 274 4,5796 0,54794
Hl{met Kalitesi 1027 0,306
Deger Algisi Kadin 126 4,5048 0,72827

Katilimcilarin yas gruplarma goére hizmet kalitesi algis1 6lgegi ve hizmet
kalitesi deger algis1 arasinda farklilik olup olmadig: tek yonlii varyans analizi (One
Way Anova) kullanilarak analiz edilmis, Tablo 16’da goriildiigii tizere hizmet kalitesi
algis1 hizmet kalitesi algis1 ve hizmet Kkalitesi deger algisinin yas gruplarina gore

istatistiksel agidan farklilik gostermedigi tespit edilmistir (p>0,05).

Tablo 16. Yasa Gore Fark Analiz Sonuglari

Yas N Ortalama Std. Sapma F Zo(fct
25yagvealti 63 4,4545 ,53409
Hizmet 26-30 91 4,4855 ,58818
Kalitesi Algist 31-35 78 4,2523 ,75400 1,909 ,108 -
36-40 56 4,2857 ,83893
41 yag veiizeri 112  4,3620 53282
25yagvealtt 63 4,5016 ,66708
Hizmet 26-30 91 4,5538 ,61397
Kalitesi Deger 31-35 78 45154 ,60002 2,003 ,093 -
Algisi 36-40 56 4,4286 ,85911
41 yag veliizeri 112  4,6804 ,37915

Katilimcilarin egitim durumlarina gore hizmet kalitesi algisi 6lgegi ve hizmet
kalitesi deger algis1 arasinda farklilik olup olmadig: tek yonlii varyans analizi (One
Way Anova) kullanilarak analiz edilmis, Tablo 17°de goriildiigii iizere hizmet kalitesi
algis1 dlgeginin istatistiksel agidan farklilik géstermedigi 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 i¢in yapilan Post Hoc testi
sonucuna gore farkliligin ilkogretim (4,6875+0,52171) egitim durumuna sahip grup
ile oOnlisans (4,3567+0,65777) egitim durumuna sahip gruptan kaynaklandigi ve
ilkogretim egitim durumuna sahip grubunun daha yiiksek bir ortalamaya sahip oldugu

bulunmustur.
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Tablo 17. Egitim Durumuna Gore Fark Analiz Sonuglart

Egitim Durumu N Ortalama Std. Sapma F Ip—loosg
[k gretim 48 4,3030 ,45689
Hizmet Kalitesi ) Lise 108  4,3047 ,85597
Algisi On_hsans 60 4,2773 ,63673 2,044 088 -
Lisans 151  4,4344 ,54746
Lisansiistii 33 4,5868 41510
[kogretim 48 4,6875 52171
Hizmet Kalitesi i Lise 108  4,6093 ,58987
Deger Algisi On_hsans 60 4,3567 ,65777 2,910 ,021 1>3
Lisans 151  4,5258 ,64150
Lisanstusti 33 4,6909 47458

1= Tlk&gretim; 2= Lise; 3=Onlisans; 4=Lisans; S=Lisansiistii

Katilimcilarin ortalama gelir durumlarina gore hizmet kalitesi algisi 6lgegi, alt
boyutlar1 ve hizmet kalitesi deger algis1 arasinda farklilik olup olmadig: tek yonlii
varyans analizi (One Way Anova) kullanilarak analiz edilmis, Tablo 18’de goriildiigi
tizere hizmet kalitesi algis1 6lgeginin istatistiksel agidan farklilik gosterdigi tespit
edilmis iken (p<0,05); hizmet kalitesi deger algisinin ortalama gelire gore istatistiksel
acidan farklilik gostermedigi tespit edilmistir (p>0,05). Ortaya ¢ikan bu farkin hangi
gruplardan kaynaklandiginin tespit edilmesi i¢in yapilan Post Hoc testi sonucuna gore
farkliligin hizmet kalitesi algis1 igin 3000 TL ve alt1 gelire sahip grup ile 3001-4000
TL gelire sahip grup, 4001-5000 TL gelire sahip grup ve 6001 TL ve lizeri gelire sahip
katilimcilardan kaynaklandig: tespit edilmistir. Bu sonuglara gére 3000 TL ve alt1
gelire sahip katilimcilarin ortalamasinin (4,1690+0,69837) 3001-4000 TL gelire sahip
katilimcilarin  ortalamalarina  (4,4296+0,68064), 4001-5000 TL gelire sahip
katilimcilarin ortalamalarina (4,4775+0,55205) ve 6001 TL ve iizeri gelire sahip
katilimcilarin ortalamalarina (4,4335+0,66579) gore daha diisiik ortalamaya sahip

oldugu bulunmustur.

Tablo 18. Ortalama Gelir Durumuna Gore Fark Analiz Sonuglari

Ortalama Gelir N Ortalama oW F p ot
Sapma Hoc

3000 TL vealtt 110  4,1690 ,69837
Hizmet Kalitesi 3001-4000 TL 82  4,4296 68064 1<2
Algisi 4001-5000 TL 89 44775 55205 3,974 ,004 1<3
5001-6000 TL 37  4,4644 41274 1<5

6001 TL ve lizeri 82 4,4335 ,66579
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Tablo 18. (Devam)

3000 TLvealn 110  4,5200 ,65816
3001-4000 TL 82 4,5610 ,64516
4001-5000 TL 89 4,5775 ,61676 0,199 ,939 -
5001-6000 TL 37 4,6108 41619
6001 TL ve lizeri 82 4,5512 ,58589
1=3000 TL ve alti; 2= 3001-4000 TL; 3= 4001-5000 TL; 4= 5001-6000 TL; 5=6001 TL ve {izeri

Hizmet Kalitesi
Deger Algisi

Katilimcilarin ortalama polige tiirlerine gére hizmet kalitesi algist ve hizmet
kalitesi deger algis1 arasinda farklilik olup olmadig tek yonli varyans analizi (One
Way Anova) kullanilarak analiz edilmis, Tablo 19’da gériildiigii tizere hizmet kalitesi
algis1 Olgegide istatistiksel agidan farklilik bulunmus iken (p<0,05); hizmet kalitesi
deger algisinin polige tiiriine gore istatistiksel agidan farklilik gostermedigi tespit
edilmistir (p>0,05). Ortaya ¢ikan bu farkin hangi gruplardan kaynaklandiginin tespit
edilmesi igin yapilan Post Hoc testi sonucuna gore farkliligin hizmet kalitesi algisi i¢in
birden fazla polige tiirii yaptiran katilimeilar ile konut ile ilgili polige yaptiran grup ve
arag i¢in polige yaptiran katilimcilardan kaynaklandig: tespit edilmistir. Bu sonuglara
gore birden fazla tiirde polige yaptiran katilimeilarin ortalamasinin (4,5541+0,63686),
sadece konut ile ilgili police yaptiran katilimcilarin ortalamalarina (4,2802+0,74570)
ve sadece arag ile ilgili polige yaptiran katilimcilarin ortalamalarina (4,3295+0,56215)

gore daha yiiksek ortalamaya sahip oldugu bulunmustur.

Tablo 19. Polige Tiiriine Gore Fark Analiz Sonuglari

Polige Tiirii N Ortalama Std. Sapma F p PHOOSCt
Konut 115 4,2802 , 74570
i itesi Saglik 58 4,3566 ,57248
Hizmet Kalitesi agl 3569 014 4>1
Algisi Arag 132 4,3295 ,56215 4>3
Birden fazlas1 95 45541 ,63686
Konut 115  4,4922 ,69398
i itesi slik 58 4,6862 43547
Hl{met Kalitesi Saglh , , 1305 272 -
Deger Algisi Arag 132 45515 56737
Birden fazlas1 95 4,5600 ,64748

1= Konut; 2=Saglik; 3=Arag; 4=Birden fazlasi
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Katilimeilarin polige tercihinde bulunduklari sirketlere gore hizmet kalitesi
algist 6lcegi ve hizmet kalitesi deger algisi arasinda farklilik olup olmadigi bagimsiz
orneklerde t testi ile analiz edilmis, sonuglar Tablo 20°de sunulmustur. Goriildigi
tizere katilimcilarin polige tercihinde bulunduklar sirketler ile hizmet kalitesi algisi
Olgegi ve hizmet kalitesi deger algisi agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik
tespit edilmistir (p<0,05). Bu sonuglara gore hizmet kalitesi algisi i¢in se¢ sigorta
sirketini tercih eden katilimcilarin ortalamasinin (4,4466+0,61377) diger sirketleri
tercth eden katilimcilarin ortalamalarma (4,2322+0,16193) gore daha yiiksek

ortalamaya sahip oldugu bulunmustur.

Hizmet kalitesi deger algist icin, se¢ sigortayil tercih eden katilimcilarin
ortalamasmin  (4,6053+0,5744) diger sirketleri tercih eden katilimcilarin
ortalamalarina (4,4623+0,66609) goére daha yiiksek ortalamaya sahip oldugu

bulunmustur.

Tablo 20. Polige Tercihinde Bulunulan Sirkete Gore Fark Analiz Sonuglari

Sirket N  Ortalama Std. Sapma t p
Hizmet Kalitesi Sec Sigorta 262 4,4466 ,61377
3,19600 0,002
Algist Diger 138 4,2322 ,68076
i itesi Seg Sigort 262 4,6053 ,57440
Hl{met Kalitesi é@ 1gorta 213800 0,033
Deger Algist Diger 138 4,4623 ,66609

Katilimcilarin meslegine 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 21’de goriildiigii lizere hizmet kalitesi algis1
Olgeginde 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 kaynaklandigimin tespit edilmesi
icin yapilan Post Hoc testi sonucuna gore farkliligin hizmet kalitesi algis1 i¢in 6zel
sektorde yonetici olarak calisan katilimcilar ile serbest meslek calisanlart ile issiz
katilimcilardan kaynaklandigi tespit edilmistir. Bu sonuclara gore 6zel sektdrde
yonetici olarak caligan katilimcilarin ortalamasinin (4,5814+0,40839), serbest meslek

calisgan1  katilimcilarin ortalamalarina (4,2105+0,58630) ve issiz katilimcilarin
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ortalamalarina (4,1393+0,86602) gore daha yiiksek ortalamaya sahip oldugu

bulunmustur.

Tablo 21. Katilimcilarin Meslegine Gore Fark Analiz Sonuglart

Meslek N Ortalama Std. Sapma F p Post Hoc
Ozel sektor 48 45814 0,40839
Esnaf Tacir 126  4,4336 0,65066
Hizmet Kamu ¢alisan1 55 4,3851 0,62176 305 001 1>5
Kalitesi Algisi Isci 67 4,3826 0,68421 ! ' 1>6
Serbest meslek 73 4,2105 0,58630
Issiz 31  4,1393 0,86602
Ozel sektor 48  4,6208 0,57942
Hi Esnaf Tacir 126 4,5762 0,56772
K;ZI:;‘:; Kamugalisani 55  4,4982 062048 . ]
Deger Algsi Isci 67 4,4567 0,75302 ; '
Serbest meslek 73 4,5836 0,62871
Issiz 31  4,6258 0,39578

1= Ozel sektor; 2= Esnaf Tacir; 3= Kamu ¢alisan1; 4=Is¢i; 5= Serbest meslek; 6= Issiz

Katilimcilarin medeni durumlarina gore hizmet kalitesi algist Olgegi, alt

boyutlar1 ve hizmet kalitesi deger algis1 arasinda farklilik olup olmadigi bagimsiz

orneklerde t testi ile analiz edilmis sonuglar Tablo 22’ verilmistir. Bu sonuglara gore

hizmet kalitesi algis1 6lgegi ve hizmet kalitesi deger algisi agisindan katilimcilarin evli

veya bekar olmasinin istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olusturmadigi tespit

edilmistir (p>0,05).

Tablo 22. Medeni Duruma Gore Fark Analiz Sonuglari

Medeni N  Ortalama Std. Sapma t p
Durum
i itesi Evli 240 4,36496 0,63624677
Hizmet Kalitesi -0.29 0,772
Algisi Bekar 160  4,38409  0,65962154
i itesi Evli 240  4,58250  0,56407995
Hl{met Kalitesi 1,026 0,306
Deger Algist Bekar 160 451625 0,67422329

Katilimcilarin galigma siiresine gore hizmet kalitesi algisi dlgegi ve hizmet

kalitesi deger algis1 arasinda farklilik olup olmadig: tek yonlii varyans analizi (One

Way Anova) kullanilarak analiz edilmis, Tablo 23’te gortildiigii tizere Hizmet Kalitesi

Algist 6lgeginde ve hizmet kalitesi deger algisinda istatistiksel acidan farklilik tespit

edilmemistir (p>0,05).
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Tablo 23. Calisma Siiresine Gore Fark Analiz Sonuglari

Cahgma Siiresi N  Ortalama Std. Sapma F p PHOOS;
3 yil ve alt1 117 4,469697 0,51867

Hizmet 4-7 y1l arasi 141 4,300451 0,71253

Kalitesi Algisi ~ 8-11 yil aras1 85 4,374866 0,68257 1,505 0,213 i
12 yil ve iizeri 57 4,348485 0,63632
Hizmet 3 yil ve alt1 117 4,596581 0,53239
L 4-7 y1l arasi 141 4,497872 0,69307
Zag'l':les' Deger o |iyiaras 85 4557647 062343 100 0°12 -

12 yil ve iizeri 57 4,614035 0,51942
1=3 y1l ve alt1; 2= 4-7 y1l aras1; 3= 8-11 yil arast; 4= 12 y1l ve tizeri

5.5. Arastirmanin Hipotez Sonuclar

Hipotez, yapilan bilimsel arastirmalarin dogrulugunun yahut yanlishiginin
ispatina yonelik olarak hazirlanmis bir Onermedir. Bu dogrultuda arastirmalarda
arastirmacilari, sonuglara dogru yonlendiren hipotez, karmasik veriler iginde
arastirmacilara 151k tutar (Arikan, 2011: 43). Bu dogrultuda aragtirmada gelistirilen

hipotezlerin sonuglar1 Tablo 24°te verilmistir.

Tablo 24. Arastirmanin Hipotez Sonuglari

Hipotezler Kabul Red
Hi: Hizmet Kkalitesi algis1 ile hizmet kalitesi deger algis1 arasinda iliski X
vardir.
Hizmet kalitesi algis1 alt boyutlar1 hizmet Kkalitesi deger algisi X
etkilemektedir.
H2 Somut Ozellikler Hizmet Kalitesi X
Hs Giivenilirlik Hizmet Kalitesi X
Ha Heveslilik Hizmet Kalitesi X
Hs Giiven Hizmet Kalitesi X
Hs Empati Hizmet Kalitesi X
Hizmet kalitesi deger algis1 katihmcilarin sosyo-demografik ozelliklerine X
gore farkhlik olusturmaktadir.
H7 Hizmet Kalitesi Deger Algis1  Cinsiyet X
Hs Hizmet Kalitesi Deger Algist  Yas X
Ho Hizmet Kalitesi Deger Algist  Egitim durumu X
Hio Hizmet Kalitesi Deger Algist  Ortalama gelir X
Hi1 Hizmet Kalitesi Deger Algist  Police tiirii X
Hi2 Hizmet Kalitesi Deger Algist  Polige tercihinde bulunulan sirket X
Hiz Hizmet Kalitesi Deger Algist  Meslek X
Hi4 Hizmet Kalitesi Deger Algisi  Medeni durum X

His Hizmet Kalitesi Deger Algist  Calisma siiresi X




Tablo 24. (Devami)
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Hizmet Kalitesi Algis1 katihmcilarin sosyo-demografik ozelliklerine gore

farkhilik olusturmaktadir.

Hie Hizmet Kalitesi Algist
Hi7 Hizmet Kalitesi Algist
His Hizmet Kalitesi Algist
Hio Hizmet Kalitesi Algist
H2o Hizmet Kalitesi Algist
H21 Hizmet Kalitesi Algist
H22 Hizmet Kalitesi Algist
H2s Hizmet Kalitesi Algist
H24 Hizmet Kalitesi Algist

Cinsiyet

Yas

Egitim durumu

Ortalama gelir

Polige tiirii

Polige tercihinde bulunulan sirket
Meslek

Medeni durum

Caligma stiresi

X X X X
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6. SONUC VE ONERILER

Hizmet sektoriiniin 6nemli kollarindan biri olan sigortacilikta dagitim
kanallarinin en 6nemli kesimi araci sigorta isletmeleri olan acentelerdir. Kiiresellesen
ekonomilerde ve teknolojinin her geg¢en giin daha da gelistigi bir ortamda acente
faaliyetleri ile ortaya g¢ikan hizmet kalitesi hem teknolojiye uygunlukla hem de
sektoriin kendisini gelistirmesi ile miimkiin goziikmektedir. Sigortacilikta hizmetin ve
hizmet kalitesinin yiikselmesi i¢in sigorta pazarlama zincirindeki tiim unsurlarin hem
kendilerini gelistirmeleri hem de aradaki baglantiy1 teknolojinin ve giiniin sartlarina
gore degistirmeleri gerekmektedir. Bu ¢aligma araci sigorta kurumlarinin ve aracilik
edilen sigorta sirketlerinin verdigi hizmetler sirasinda olusan miisterilerin hizmet
kalitesi algilar1 ve himet kalitesi deger algilarni1 6l¢mek i¢in Diizce’de faaliyet gosteren
acente miisterileri arasindan rastgele se¢ilen kisilere sorulan sorular ile tespit edilmeye

calisilmigtir.

Yapilan aragtirmada katilimcilara sordugumuz sorularimizin boyutlarindan
olan somut 6zellikler boyundan aldigimiz verilere gore; hizmet 6ncesi i¢in, acentenin
reklamlari, internet sitesi ve telefon ve mail adresi gibi ulagim bilgilerine kolayca
ulasilmas1 hizmet kalitesi i¢in 6nem arz etmektedir. Acentenin konumu miisterilerin
kolayca ulasabilecegi bir noktada miimkiin ise zemin katta olmas1 gerekmektedir. Ozel
araci ile hizmet almaya gelecek miisteriye uygun, miisterinin aracini giivenli bir yere

park edebilecegi, yeterli sayida park yeri bulunmasi 6nemli goriilmektedir.

Ofisin biyiikliigii havalandirmast ve temizligi hizmet Kalitesi agisindan
onemlidir ayrica ofiste kullanilan malzemenin temiz ve tertipli olmas1 hizmet kalitesi
acisindan onem arz etmektedir. Ofiste kullanilan bilgisayarlarin 6zellikleri, kullanilan
internet altyapisinin hizi, varsa 6zel olarak kullanilan programlarin da performanslari

hizmet kalitesini etkileyen faktorler olarak dne ¢ikmaktadir. Ofis ¢alisanlarinin kilik
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kiyafeti kigisel bakimlar1 ve temizlikleri de hizmet kalitesi agisindan 6nemli goriilen

konulardan bir digeri olarak belirlenmistir.

Yine alt boyulardan yeterlilik boyutu ile ilgili; Acente personelinin teknik
konularda yeterli bilgiye sahip olmasi, sektor ile ilgili tecriibesi, yeterlilik belgelerinin
mevcut olmas1 gerekmektedir ayrica miisteri menfaatini gozetecek konularda
misteriye bilgi vermesi ve verilen bilgilerin dogrulugu hizmet kalitesi agisindan

onemli oldugu tespit edilmistir.

Yapilan arastirmada katilimcilara sordugumuz sorularimizin boyutlarindan
olan heveslilik boyutuna gore; hizmet sirasinda personelin, miisteri ofisten igeri girdigi
andan itibaren gosterilen Ozel ilgi miisterinin ihtiyacinin tespit edilmesi talebinin
dinlenmesi, talebe uygun olan teminatin belirlenmesi gerekmektedir. Belirlenen
teminatin tim Ozelikleri miisteriye detayli fakat anlasilabilir bir dille anlatilmasi
hizmet kalitesi icin &nemli bir detay olarak belirlenmektedir. iletisim alt boyutunda ise
miisteri ile iletisimde miisteriyi dinleme ve sorunlarini ¢6zme odakli bir davranig
sergilenmesi, personelin giiler yiizlii ve nazik davraniglar1 da hizmet kalitesinin
yiikselmesi i¢in 6nemli kistaslar olarak goriilmektedir. Elde edilen veriler ve belirlenen
teminatlarin karsiliginda alinacak primin hem piyasa hem de miisteri biitcesine uygun
olmast gerekmektedir. Miisteri ile satis esnasinda siirekli bilgi ve goriis aligverisi
yapilmast siire¢ icinde miisteri avantajina ve dezavantajina olan seceneklerin
miisteriye sunulmasi gerekmektedir. Diisiik teminat yiiksek prim ya da miisterinin
ithtiyact olmayan {irlinlerin sunulmasi hizmet kalitesi algisinda diisiise neden

olabileceginden hizmet kalitesi i¢cin dnemlidir.

Arastimada bulunan hizmet kalitesinin giivenirlik boyutu ile ilgili ise miisteri
ile yapilan mutabakat ve satisin gerceklesmesi sonrasinda miisterinin kimlik numarasi,
adres, cep telefonu, kredi kart1 bilgileri gibi 6zel bilgilerinin de alinmasinin etkisi ile
miisteriye bilgilerin alimmasinin olusturacag: tedirginligin Oniine gecilmelidir.
Bilgilerin alinma sebepleri ve alinan bilginin giivenli bir sekilde depolanacagi
misteriye agik bir sekilde anlatilmali ve miisterinin giliveninin saglanmasi

gerekmektedir.
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Yine alt boyutlarimizdan giiven boyutu ile ilgili tim bilgileri, muafiyetleri
teminatlart iceren bilgilendirme formu miisteriye teslim edilerek karsilikli imza
alinmal1 ve acente tarafindan mevzuata uygun siirelerde saklanmalidir. Miisteriden
elde edilen bilgiler, miisteri ihtiyacim1 karsilayacak teminatlar en uygun primle
belirlendikten sonra polige tanzim edilmelidir. Police c¢iktist ve ddeme belgesi
basilarak miisteriye teslim edilmelidir. Tiim bu islemler sirasinda Satig sirasinda
personel sadece miisteri ile ilgilenmeli sorulacak sorulara cevap vermekte hevesli
olunmalidir. Satis siirecinde personelin farkli bir is ile ilgilenmesi ya da siirekli telefon
ile konusma yapmaktan kaginilmasi gerekmektedir. Yine miisteriye ihtiyaglari
sorulmali ve 6rf ve adetlerimize uygun bir sekilde gerekli ikramlar yapilmalidir. Police
teslim edilmesinden sonra herhangi bir hasar veyahut bilgi alinma ihtiyaci durumunda

ulagilabilecek telefon ve mail adresleri miisteriye bildirilmelidir.

Satis sonrasi igin kalite algisi igin acentenin hizmetleri kadar araci olunan
sigorta girketinin hizmetleri ve ozellikleri de 6nemlidir. Anlasmali servis agi, hizl
ulagilan ¢agri merkezleri, hasarin belirtilen siirelerde miimkiinse daha Oncesinde
eksiksiz 6denmesi, sorunlarin ¢oziim hizi ve miisterinin bu siirecin yiiriitillmesindeki

dahli ne kadar az olursa o kadar hizmet kalite algisin1 arttig1 tespit edilmistir.

Aract kurumdan satin alinan polige ile ilgili polige siirecinde karsilasilacak
sorunlarin ¢6zliimii, yonlendirilmesi ve eksik evraklarin giderilmesinde acentenin
miidahalesi sonrasinda sorunun ¢oziimiiniin hizlanmasinin hizmet kalite algisini
yiikselttigi tespit edilmistir. Ayrica sigorta sirketlerinin ekranlarinin ve iletisim aginin
cagmn gerektirdigi kosullara uymasi, teknolojiye ayak uydurmasi da hizmet kalite

algisini artiran bir diger unsur olarak tespit edilmistir.

Yine ¢aligmada hizmet kalitesi alt boyutlarindan ulagilabilirlik boyutu ile ilgili
miisterini policesini bitis tarihleri acente tarafindan kayit altina alinmasi police bitim
tarthlerinden once miisteriye bilgi verilmesi, indirimler ve avantajlar konusunda
miisterinin police siiresince bilgilendirilmesi de miisterilerin kalite algisini artiran

unsurlar olarak tespit edilmistir.
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Ayrica literatiir incelendiginde Fettalioglu ve arkadaslarinin  (2016)
Kahramanmarasta bir otel isletmesinde yapmis olduklar1 ¢alismada miisterilerin
beklentilerinin egitim ve gelir diizeyine gore farklilasmadigi bulunmustur. Bu sonug
bu ¢alisma ile kismen benzer sekildedir. Calismada katilimcilarin egitim durumlarina
gore hizmet kalitesi algisinda bir fark bnulunmazken ortalama gelir durumlarina gore
fark bulunmustur. Ozellikle 3000 TL ve alt1 gelir diizeyine sahip katilimcilarin diger
gelir diizeyine sahip katilimcilardan diisiik ¢ikmasi gelir diizeyinin azaldik¢a hzimet

kalitesi algisinda degisik sonuglar ¢ikaracagini gostermektedir.

Gersil ve Giiven (2018) tarafindan Celal Bayar Universitesi’nde hizmet
kalitesinin servqual analizi ile 6l¢iilmesi adina yapilmis calismada ise en yiiksek
puanin “Ogretim iiyeleri ve diger calisanlarin temiz ve diizgiin goriiniislii olmasinda
toplandigi bunun yaninda en diisiik puanin ise tiniversitesinin binalarinin ve ofislerinin
goze hos goriinlir olduguna dair ifadede toplandigi bulunmustur. Bu sonug
calismamizla sektdrel bir ayirliga dikkati ¢ekmektedir. Ogrenciler fiziksel sartlar
disinda iiniversitesindeki Ogretim {yelerinin kaliteli oldugunu diisiinmektedir.
Sektorel olarak ayri bir konumda olan sigorta sirketlerinde ¢alismada da elde edilen
bulgular dogrultusunda miisterilerin, sigorta sirketlerinden hizmet almada yiiksek bir
kalite algisina sahip oldugunu gostermektedir. Sonug olarak ticari bir isletmenin kalite
algist olarak miisterilerine istenen giiveni verebilmesi paralel olarak kazancindada

pozitif bir etkiye sahip olacaktir.

Aktar-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 ¢alismada Hizmet kalitesi cinsiyete sosyal
glivenceye gore yas gruplarina ve egitim durumuna goére anlamli farkliliklar tespit
edilmistir. Bu ¢alismada kadin hastalarin hizmet kalitesi algis1 erkek hastalara gore
daha yiiksek ¢ikmis, sosyal giivencesi olmayan hastalarin hizmet kalitesi algisi
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 algilariin diistiigii tespit edilmistir. Bu sonug bu ¢aligsma ile farklilasmaktadir.

Calismada egitim durumu, yas ve cinsiyet degiskenlerine gore fark bulunamamistir.



84

Bunun en biiyilik nedeninin hizmet yogun bir sektor olan saglik hizmetlerinde 6zellikle
degisen hastalik tipleri ve tedavi hizmetlerinin kisiye 6zgii olmas1 gerektigi olabilir.
Oysa sigortacilik sektoriinde verilen hizmetin ¢ergevesinin kisiye 6zgii degil alinan
hizmete 6zgii olmasindan dolay1 oldugu sdylenebilir. Sigortacilik sektoriinde alinan
hizmet yasa ve cinsiyete gore degismemekte alinan hizmetin igerigine 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 kanit1 niteligindedir.

Bu sonuglar dogrultusunda ozellikle farkli sektorlerden hizmet alanlarin,
hizmet alinan sektore gore farkli hizmet kalite algisina sahip olacagi dngoriilmiistiir.
Bu sebeple benzer calismalarin farkli sektorlerde yapilmasinin hizmet Kkalitesi
acisindan literatiire onemli katkilar saglayacagi ongoriilmiis ve bu calismanin en

onemli Onerisi olarak degerlendirilmistir.
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Bu anket acentelerin hizmet kalitesi lizerine yapilan bilimsel yiiksek lisans tez

calismasinda kullanilacaktir. Bilgiler 3. Taraflarla asla paylasilmayacak ve ticari

amagch kullanilmayacaktir. Katkiniz i¢in tesekkiir ederim.
Liitfen her soruyu cevaplandiriniz.

CINSIYETINIZ: ( ) Erkek ( ) Kadin

YASINIZ ............

EGITiM DURUMUNUZ

( ) Hkokul ( ) Ikogretim ( ) Lise

( ) On Lisans () Lisans () Lisansiistii
ORTALAMA GELIRINIZ ................................

MESLEGINizZ

() Ozel Sektor ( ) Esnaf/Tacir  ( )Kamu Calisan1 () Isci

( ) Serbest Meslek () Issiz

CALISTIGINIZ ACENTENIN ADI ......cccvvuevunnnenn

ACENTE iLE KAC SENEDIR CALISIYORSUNUZ ....ccccvvvvunvvnernnnnne
ACENTENIZDEN ALDIGINIZ POLICE/LER NE/NELERDIR?

( ) Konut () Saghk () Arag ( )Birden fazla
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Asagida acenteler ve verdikleri hizmetlerle ilgili baz1 6zellikler verilmistir. Bir
acentenin hizmet kalitesini degerlendirirken bu 6zelliklerin sizin i¢in tagidiklar1 Gnem
derecelerini diislinerek 1-5 arasinda hi¢ Onemli degil den ¢ok Onemliye kadar
derecelendiriniz. Liitfen asagidaki ozellikleri sizin icin tasidiklar1 6nem derecesine

gore puanlandiriniz.

Acentenin isyerinin, hizmet verilen alanlarm, fiziksel donaniminin, personelin ve
malzemelerinin goriiniimii

() Hig Onemli Degil () Onemli Degil () Ne 6nemlidir, ne degildir () Onemlidir () cok énemlidir

Acentenin vaat edilen hizmeti giivenilir ve kusursuz bir sekilde sunabilmesi

() Hig Onemli Degil () Onemli Degil ( ) Ne 6nemlidir, ne degildir ( ) Onemlidir ( ) cok énemlidir

Acentenin miisterilere yardim etmesi ve hizhh hizmet sunmasi konusundaki istekliligi ve
goniilliiliigii

() Hig Onemli Degil () Onemli Degil ( ) Ne énemlidir, ne degildir ( ) Onemlidir ( ) ok énemlidir

Acentenin ¢alisanlariin bilgisi, nezaketi ve miisterilerde giiven duygusu uyandirabilmesi

() Hig Onemli Degil () Onemli Degil ( ) Ne dnemlidir, ne degildir ( ) Onemlidir () gok énemlidir

Acentenin miisterilere Kisisel ilgi gostermesi ve iletisimde duyarlihig:

() Hig Onemli Degil () Onemli Degil ( ) Ne énemlidir, ne degildir ( ) Onemlidir ( ) gok énemlidir

Asagidaki ifadelere katilma derecenizi hizmet satin aldiginiz sigorta aracisini
diistinerek doldurmanizi rica ederim. 1-5 arasinda kesinlikle katilmiyorum'dan

kesinlikle katiliyorum'a kadar derecelendiriniz.

Acentem, goriiniisii itibar1 ile donammmhdir

() Kesinlikle katilmiyorum () Katilmiyorum (') Ne katiliyorum ne de katilmiyorum (') Katiliyorum (') Kesinlikle katiliyorum
Acentemin bulundugu ofis ve ofisin i¢ tasarimi goze hos goriiniir.

() Kesinlikle katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Ne katiliyorum ne de katilmiyorum () Katiliyorum () Kesinlikle katiltyorum
Acentemin teknik personelleri, temiz ve diizgiin goriiniisliidiir

() Kesinlikle katilmiyorum (') Katilmiyorum () Ne katiliyorum ne de katilmiyorum () Katiliyorum () Kesinlikle katiliyorum
Acentemde kullanilan malzemeler ve materyaller goze hos goriiniir

() Kesinlikle katilmiyorum ( ) Katilmiyorum () Ne katiliyorum ne de katilmiyorum () Katiliyorum ( ) Kesinlikle katilryorum
Acentem, verdigi s6zili zamaninda yerine getirir

() Kesinlikle katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Ne katiliyorum ne de katilmiyorum () Katiliyorum () Kesinlikle katiltyorum
Acentemin personelleri, bir sorunumuz oldugunda sorunu ¢é6zmek i¢in yakin ilgi gosterirler.

() Kesinlikle katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Ne katiliyorum ne de katilmiyorum () Katiliyorum () Kesinlikle katiliyorum
Acentemin personeline sordugum sorulara dogru cevaplar verir

() Kesinlikle katilmiyorum (') Katilmiyorum (') Ne katiliyorum ne de katilmiyorum () Katiliyorum ( ) Kesinlikle katiliyorum
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Acentem hizmetlerini, belirttigi zaman icinde verir.

() Kesinlikle katilmiyorum () Katilmiyorum ( ) Ne katiliyorum ne de katilmiyorum (') Katiliyorum () Kesinlikle katiliyorum
Acentem, sigorta yaptirdigim seyler ile ilgili bilgileri hatasiz tutar

() Kesinlikle katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Ne katiliyorum ne de katilmiyorum () Katiliyorum () Kesinlikle katiltyorum
Acentemden hizmet alirken personeller yapilacak hizmetin siiresini bana bildirir

() Kesinlikle katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Ne katiliyorum ne de katilmiyorum ( ) Katiliyorum () Kesinlikle katiliyorum
Acentemin personeli aldigim hizmeti miimkiin olan en kisa siirede verir

() Kesinlikle katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Ne katiliyorum ne de katilmiyorum () Katiliyorum () Kesinlikle katiltyorum
Acentemin personeli sorunlarima yardim etmeye her zaman hazir ve goniilliidiir

() Kesinlikle katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Ne katiliyorum ne de katilmiyorum ( ) Katilryorum () Kesinlikle katilryorum
Acentemin personeli soru sordugumda cevap veremeyecek kadar mesgul degildir.

() Kesinlikle katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Ne katiliyorum ne de katilmiyorum () Katiliyorum () Kesinlikle katiliyorum
Acentemin personeli hizmet alirken bana giivende hissettirir.

() Kesinlikle katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Ne katiliyorum ne de katilmiyorum () Katiliyorum () Kesinlikle katiltyorum
Acentemin personeline verdigim Kisisel bilgileri giivenle veririm

() Kesinlikle katilmiyorum ( ) Katilmiyorum () Ne katiliyorum ne de katilmiyorum ( ) Katiliyorum (') Kesinlikle katiliyorum
Acentemin personeli bana karsi saygihidir

() Kesinlikle katilmiyorum () Katilmiyorum ( ) Ne katiliyorum ne de katilmiyorum ( ) Katiliyorum () Kesinlikle katiliyorum
Acentemin personeline sordugum sorulara aydinlatici cevaplar verir

() Kesinlikle katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Ne katiliyorum ne de katilmiyorum ( ) Katiliyorum () Kesinlikle katiltyorum
Acentemin personeli her miisterisi ile tek tek ilgilenir

() Kesinlikle katilmiyorum () Katilmiyorum ( ) Ne katiliyorum ne de katilmiyorum ( ) Katiliyorum () Kesinlikle katiliyorum
Acentemin ¢alisma saatleri bana uygundur

() Kesinlikle katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Ne katiliyorum ne de katilmiyorum ( ) Katiliyorum () Kesinlikle katiliyorum
Acentemin personel sayisi her miisteri ile ilgilenecek sayidadir.

() Kesinlikle katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Ne katiliyorum ne de katilmiyorum () Katiliyorum () Kesinlikle katiliyorum
Acentem menfaatimi en iistte tutar

() Kesinlikle katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Ne katiliyorum ne de katilmiyorum ( ) Katiliyorum () Kesinlikle katiliyorum
Acentem ozel isteklerimi anlayisla karsilar

() Kesinlikle katilmryorum ( ) Katilmiyorum () Ne katiliyorum ne de katilmiyorum () Katiliyorum (') Kesinlikle katiliyorum



