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ÖZET 
Bu araştırmanın amacı, toplam kal2te yönet2m2 uygulamaları üzer2ne yapılan araştırmaları 2çer2k anal2z2 yöntem2yle 
2ncelemekt2r. Araştırma kapsamına Web Of Sc2ence ve Scopus ver2 tabanları taranarak elde ed2len makale ve b2ld2r2ler 
dah2l ed2lm2şt2r. Çalışmada 2çer2k anal2z2 yöntem2 kullanılmıştır. Araştırmanın bulgularına göre 19 b2l2msel makale ve 
1 kongre b2ld2r2s2 ele alınmıştır. İçer2k anal2z2ne dah2l ed2len çalışmalarda ağırlıklı olarak n2cel araştırma yöntemler2 
kullanılmış, farklı tekn2klerle ver2ler toplanmış ve ver2ler anal2z ed2lm2şt2r. Araştırmaların büyük çoğunluğunun n2cel 
yöntemlere dayandığı, anket2n en yaygın ver2 toplama tekn2ğ2 olduğu tesp2t ed2lm2şt2r. N2tel çalışmaların sayısının 
görece az olması, sektörde der2nlemes2ne anal2zler2n sınırlı kaldığını göstermekted2r. Ancak, n2tel ve karma 
yöntemler2n kullanıldığı çalışmalar, s2gorta sektöründek2 örgütsel kültür, müşter2 beklent2ler2 ve stratej2k yönet2m 
süreçler2ne da2r değerl2 b2lg2ler sunmaktadır. Sonuç olarak, s2gorta sektöründek2 araştırmalarda metodoloj2k çeş2tl2l2ğ2n 
artırılması ve farklı pazar d2nam2kler2n2n daha kapsamlı anal2z ed2lmes2 gerekt2ğ2 öner2lmekted2r. 
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ABSTRACT 
The a2m of th2s study 2s to analyze research on total qual2ty management pract2ces us2ng the content analys2s method. 
Art2cles and conference proceed2ngs obta2ned through a search of the Web of Sc2ence and Scopus databases were 
2ncluded 2n the study. The content analys2s method was employed 2n th2s research. Accord2ng to the f2nd2ngs, 19 
sc2ent2f2c art2cles and 1 conference proceed2ng were exam2ned, w2th a predom2nant use of quant2tat2ve research 
methods. Data was collected and analyzed us2ng var2ous techn2ques. It was determ2ned that most stud2es rel2ed on 
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1. GİRİŞ  

Küreselleşen dünyada kal#te kavramı, #ş dünyası ve günlük hayatın en sık başvurulan ter#mler#nden b#r# 
hal#ne gelm#ş ve gel#şmeler# #fade eden kr#t#k b#r unsur olarak öne çıkmıştır (Yeş#lbayır, 2007). Günümüz 
ekonom#k koşullarında rekabet#n artmasıyla b#rl#kte, müşter# tatm#n# #şletmeler #ç#n temel b#r öncel#k hal#ne 
gelm#şt#r. Bu tatm#n# sağlamanın en öneml# koşulu #se müşter#ler#n beklent#ler#ne uygun ürünler# yeterl# 
kal#tede, doğru m#ktarda ve #sten#len sürede sunarak bunu sürdürüleb#l#r b#r standart hal#ne get#rmekt#r (Küçük, 
2013). 

Kal#te, #ç ve dış müşter#ler#n tüm g#zl# ve açık beklent#ler#n# karşılayan temel b#r #ş stratej#s# olarak kabul 
ed#lmekte, ulusal ve uluslararası pazarlarda rekabet avantajı elde edeb#lmek #ç#n ürün ve süreç kal#tes#ne 
odaklanan yönet#m s#stemler#n#n yen#den şek#llend#r#lmes#n# zorunlu kılmaktadır. Bu doğrultuda, kal#te 
kavramı #ş dünyasında öneml# b#r b#lg# b#r#k#m# oluşturmuş ve özell#kle Japonya'da uygulanan başarılı 
örneklerle b#rl#kte “Toplam Kal#te Yönet#m#” felsefes#n#n ortaya çıkmasına zem#n hazırlamıştır (Yeş#lbayır, 
2007).  

Toplam Kal#te Yönet#m#, temel olarak müşter# gereks#n#mler#n# en #y# şek#lde karşılamayı amaçlayan b#r 
yönet#m s#stem# olarak tanımlanab#l#r. Bu yaklaşım, müşter# beklent#ler#n# merkeze alarak, #şletmen#n tüm 
b#r#mler#nde ve her sev#yede performansın sürekl# olarak #y#leşt#r#lmes#n# hedefler. Söz konusu #y#leşt#rme 
sürec#, tüm çalışanların bütünleşm#ş katkılarıyla gerçekleş#r ve kuruluşun genel ver#ml#l#ğ#n# artırmayı amaçlar 
(Mergen, 1993). 

Toplam kal#te yönet#m# #le #lg#l# çalışmalar ve uygulamalar #lk olarak üret#m sektöründe gel#şm#ş ve 
yaygınlaşmıştır. Zamanla bu çalışmalar h#zmet sektöründe de önem kazanarak daha yoğun b#r şek#lde 
uygulanmaya başlanmıştır. Özell#kle bankacılık, tur#zm ve sağlık g#b# h#zmet sektörler#nde yaygınlaşan toplam 
kal#te yönet#m# uygulamaları, s#gorta sektöründe de kal#te odaklı yaklaşımların ben#msenmes#n# sağlamış ve 
müşter# memnun#yet#n# artırmaya yönel#k öneml# adımlar atılmasına katkıda bulunmuştur. S#gortacılık; 
hukuk#, sosyal, f#nansal ve matemat#ksel yönler# bulunan, ülke ekonom#s#n#n gel#ş#m#ne katkı sağlayan ve 
sosyal hayatın güvence altına alınmasında öneml# b#r rol üstlenen, uluslararası ölçekte faal#yet gösteren b#r 
h#zmet sektörüdür. Yaygın kanının aks#ne, s#gortacılık bas#t ve tekdüze b#r alan değ#l; tekn#k b#lg# gerekt#ren, 
uluslararası boyutu olan ve çeş#tl# n#tel#kler #le #şlevler barındıran karmaşık b#r yapıya sah#pt#r. B#r ülkedek# 
s#gortacılık sektörünün gel#ş#m# ve s#gorta b#l#nc#n#n yaygınlığı, o toplumun sosyal, ekonom#k ve kültürel 
sev#yes#n# yansıtan öneml# göstergelerden b#r# olarak kabul ed#l#r (Utkuer#, 1997). S#gorta sektörü, müşter# 
odaklı yapısı, yüksek rekabet d#nam#kler# ve h#zmet kal#tes#ne dayalı başarısı neden#yle toplam kal#te yönet#m# 
uygulamalarının kr#t#k b#r öneme sah#p olduğu sektörlerden b#r#d#r. Günümüzde s#gorta ş#rketler#, müşter# 
memnun#yet#n# artırmak, h#zmet süreçler#n# opt#m#ze etmek ve rekabet avantajı sağlamak #ç#n toplam kal#te 
yönet#m# prens#pler#n# ben#msemekte ve uygulamaktadır. Toplam kal#te yönet#m#, müşter# odaklılık, sürekl# 
#y#leşt#rme, süreç yönet#m#, çalışan katılımı ve l#derl#k desteğ# g#b# temel #lkeler üzer#ne #nşa ed#len b#r yönet#m 
anlayışıdır. Ancak, bu #lkeler#n s#gorta sektöründe etk#n b#r şek#lde uygulanması, sektörel d#nam#kler, 
organ#zasyonel kültür ve b#lg# yönet#m# süreçler# g#b# çeş#tl# faktörlerden etk#lenmekted#r. L#teratürde yapılan 
çalışmalar, farklı ülkelerdek# s#gorta f#rmalarının toplam kal#te yönet#m# uygulamalarını ben#mseme 
düzeyler#nde farklılıklar olduğunu ve bu sürec#n etk#nl#ğ#n# bel#rleyen çeş#tl# başarı faktörler# ve zorlukların 
bulunduğunu göstermekted#r. Örneğ#n, b#lg# yönet#m# süreçler#n#n toplam kal#te yönet#m# üzer#nde öneml# b#r 
etk#ye sah#p olduğu, ancak organ#zasyonel kültürün bu entegrasyonu yeter#nce desteklemed#ğ# ortaya 
konulmuştur (Aboyass#n vd., 2011). Benzer şek#lde, h#zmet kal#tes#ndek# açıklar, toplam kal#te yönet#m#n#n 
etk#nl#ğ#n# sınırlandıran temel engellerden b#r# olarak bel#rlenm#şt#r (S#am# ve Gorj#, 2011). H#nd#stan’dak# 
s#gorta f#rmaları #se b#lg# s#stemler# #le toplam kal#te yönet#m# uygulamalarını entegre ederek müşter# 
memnun#yet#n# ve operasyonel ver#ml#l#ğ# artırmaya odaklanmış, ancak üst yönet#m#n taahhüdü ve çalışanların 
sürece adaptasyonu konusunda zorluklarla karşılaşmıştır (Rahman ve S#dd#qu#, 2006). Güney Kore’dek# 
çalışmalar, toplam kal#te yönet#m#n#n öğrenen organ#zasyon d#s#pl#n#yle desteklenmes# hal#nde daha etk#l# 
olduğunu ortaya koyarken, süreç yönet#m# g#b# bazı toplam kal#te yönet#m# prens#pler#n#n organ#zasyon 
genel#nde tutarlı b#r şek#lde uygulanmadığını da vurgulamaktadır (Oh, 2015). Tüm bu çalışmalar, s#gorta 
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sektöründe toplam kal#te yönet#m# uygulamalarının etk#nl#ğ#n#n; b#lg# yönet#m#, organ#zasyonel öğrenme, 
müşter# odaklılık ve l#derl#k desteğ# g#b# kr#t#k faktörlere bağlı olduğunu göstermekted#r. Bununla b#rl#kte, 
sektörde toplam kal#te yönet#m#n#n sürdürüleb#l#r b#r başarıya dönüşeb#lmes# #ç#n kısa vadel# mal#yet 
kaygılarının yer#ne uzun vadel# kal#te stratej#ler#n#n ben#msenmes#, müşter# beklent#ler#n#n doğru anal#z 
ed#lmes# ve s#gorta ş#rketler#n#n organ#zasyonel kültürler#n# kal#te odaklı b#r yapıya dönüştürmeler# 
gerekmekted#r.  

Toplam kal#te yönet#m#, müşter# #ht#yaçlarını en #y# şek#lde karşılamayı ve sürekl# gel#ş#m# hedefleyen b#r 
yönet#m felsefes# olarak ele alındığında, geçm#şte yapılmış çalışmaları kapsamlı b#r b#ç#mde #ncelemek büyük 
önem taşımaktadır. Bu tür b#r #nceleme, sadece mevcut b#lg# b#r#k#m#n# anlamakla kalmayıp, aynı zamanda bu 
alanda yürütülen araştırmaların genel yönel#mler#n# ortaya koyarak gelecektek# çalışmalara da ışık tutmaktadır. 
Dolayısıyla, Toplam kal#te yönet#m# üzer#ne gerçekleşt#r#len araştırmaları anal#z etmek, amp#r#k çalışmalar 
kadar değerl# olup, bu alanda #lerlemek #steyen araştırmacılar #ç#n yol göster#c# n#tel#kted#r. 

Bu çalışmanın amacı da toplam kal#te yönet#m# hakkında Web Of Sc#ence ve Scopus ver# tabanlarında 
s#gortacılık sektöründe toplam kal#te yönet#m# l#teratürünün der#nlemes#ne anal#z#n# yapmaktır. Araştırma 
toplam beş bölümden oluşmaktadır. Çalışma hakkında genel b#lg#ler#n sunulduğu g#r#ş bölümünü tak#ben #k#nc# 
bölümde araştırmanın kavramsal çerçeves# ç#z#lm#şt#r. Üçüncü bölümde çalışmanın yöntem# hakkında b#lg# 
ver#lm#ş, dördüncü bölümde araştırmanın bulguları sunulmuştur. Son bölüm olan beş#nc# bölüm #se sonuç ve 
tartışmayı kapsamaktadır. 

2. KAVRAMSAL ÇERÇEVE 

Günümüzde küreselleşmen#n etk#s#, teknoloj#dek# hızlı değ#ş#mler, müşter# beklent# ve #ht#yaçlarının 
artması, #şletmeler#n rak#pler#ne karşı üstünlük sağlama çabası, yan# rekabet avantajı elde etme arzusu, 
#şletmeler# daha zorlu ve engellerle dolu b#r mücadeleye sürüklem#şt#r. İşletmeler#n artan müşter# beklent# ve 
#ht#yaçlarına hızlı cevap vereb#lmes#, rak#pler#ne karşı b#r güç ve rekabet avantajı elde edeb#lmes# #ç#n ya 
mal#yetler# düşürmes# ya da değer üretmes# gerekmekted#r (Baer ve Frese, 2003). Bu koşullar altında kal#te, 
#şletmeler#n uzun vadede yaşamlarını devam ett#rmede, rekabet üstünlüğü sağlamada ve yüksek performans 
göstermes#nde öneml# b#r bel#rley#c# olarak kabul ed#lmekted#r (Çoban, 2004). Kal#ten#n böyles#ne öneml# b#r 
bel#rley#c# olması hem #şletme sah#pler#n# hem de #şletme b#l#m# #le #lg#lenen araştırmacıları bu kavramı 
der#nlemes#ne #ncelemeye yönlend#rm#şt#r. Bu doğrultuda, kal#te kavramı #ş dünyasında öneml# b#r b#lg# 
b#r#k#m# oluşturmuş ve toplam kal#te yönet#m# felsefes#n#n ortaya çıkmasına zem#n hazırlamıştır.  

Toplam kal#te yönet#m#n# tanımlamadan öncel#kle kal#tey# tanımlamakta fayda olacaktır. Sözlük anlamı 
“mükemmell#k dereces#” olarak bel#rt#len kal#te kavramı b#r ürün ya da h#zmet#n amacına ve #steklere uygun 
olması, yan# müşter#y# tatm#n etmes# ve beklent#ler#n# karşılaması olarak tanımlanab#l#r (Ef#l, 2010).  

Toplam kal#te yönet#m# #le #lg#l# çeş#tl# tanımlar yapılmakla b#rl#kte, bu tanımların ortak noktası, toplam 
kal#te yönet#m#n#n "modern b#r yönet#m anlayışı" olarak kabul ed#lmes#d#r. Toplam kal#te yönet#m# genell#kle 
"güçlü l#derl#k", "katılımcı yönet#m" ve "ek#p çalışması"nın b#r komb#nasyonu olarak tanımlanmakla b#rl#kte, 
bazen de "hatasız ürün üret#m#" veya "müşter# memnun#yet#" odaklı b#r yaklaşım olarak ele alınmaktadır. 
Günümüzde toplam kal#te yönet#m#, sadece b#r felsefe ve #lke s#stem# değ#l, aynı zamanda uygulama araçlarıyla 
desteklenen b#r yönet#m b#ç#m#d#r (Yıldırım, 2009).  

Toplam Kal#te Yönet#m#, b#r kuruluşun tüm süreçler#nde kal#tey# yükseltmek amacıyla, çalışanların 
tamamının katılımını teşv#k eden, planlı ve s#stemat#k b#r yaklaşımı ben#mseyen, sürekl# gel#ş#m ve #y#leşt#rme 
yoluyla müşter# memnun#yet#n# sağlamayı hedefleyen b#r yönet#m model#d#r. Her değ#ş#m ve yen#l#k, bu 
felsefeye yen# perspekt#fler kazandırmakta olup, gelecekte de kazandırmaya devam edecekt#r. Toplam kal#te 
yönet#m#n#n sürekl# #y#leşt#rme ve gel#ş#m# zorunlu kılması, bu yönet#m anlayışının zamanla geçerl#l#ğ#n# 
y#t#rmes#nden z#yade, yen# yönet#m yaklaşımlarının ortaya çıkmasına öncülük edeceğ#n# göstermekted#r 
(Özçakar, 2010). 

H#zmet, f#z#ksel b#r mala bağlı olarak sunulan soyut b#r değer# #çermekted#r. H#zmetler# mallardan ayıran 
temel özell#kler; soyutluk, eşzamanlı sunum, değ#şkenl#k ve dayanıksızlık olarak sıralanab#l#r. H#zmet#n soyut 
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b#r yapıya sah#p olması neden#yle, satın alma sürec#nde mülk#yet devr# gerçekleşmez; bunun yer#ne, kullanım 
hakkı, deney#m ya da tüket#m söz konusu olur (Karatepe, 1997).  

H#zmet#n soyut yapısı ve mülk#yet devr# yer#ne deney#m ve kullanım hakkı sunması, h#zmet sektörünü d#ğer 
sektörlerden farklı ve d#nam#k kılmaktadır. Bu farklılık, h#zmet sektörünün ekonom#k yapılar #ç#ndek# önem#n# 
g#derek artırmakta ve ülkeler#n gel#şm#şl#k sev#yeler#n#n b#r gösterges# hal#ne gelmes#ne neden olmaktadır. 
Dolayısıyla, h#zmet sektöründe faal#yet gösteren #şletmeler#n rekabet avantajı elde edeb#lmes# #ç#n yalnızca 
h#zmet sunmaları yeterl# olmayıp, aynı zamanda kal#te anlayışını ben#msemeler# ve müşter# memnun#yet#ne 
odaklanmaları büyük b#r gerekl#l#k hal#ne gelm#şt#r. (Zeng#n ve Erdal, 2000).  

H#zmet sektöründe faal#yet gösteren #şletmeler#n, artan rekabet ortamında sürdürüleb#l#rl#kler#n# 
sağlamalarının en öneml# unsurlarından b#r# kal#tel# h#zmet sunmaktır. Günümüzde müşter#ler, satın alma 
kararlarında daha b#l#nçl# ve etk#l# hale gelm#ş, bu da #şletmeler#n kal#te algısına daha fazla önem vermeler#n# 
zorunlu kılmıştır. Sunulan h#zmet#n kal#tes# ne kadar yüksek olursa, müşter#ler#n satın alma sürec#n# #şletmen#n 
ürününü terc#h ederek tamamlaması o kadar olasıdır. Bu durum, özell#kle h#zmet sektöründe faal#yet gösteren 
#şletmeler açısından kal#ten#n kr#t#k b#r faktör olduğunu göstermekted#r. Müşter#ler#n bekled#kler# h#zmet 
kal#tes# #le deney#mled#kler# h#zmet kal#tes# arasındak# fark, #şletmeler#n sundukları h#zmet#n yeterl#l#ğ#n# 
değerlend#rmeler#ne olanak tanır. Bu farkın anal#z#, #şletmelere müşter#ler#n#n kal#te algısını daha #y# anlama 
ve h#zmetler#n# #y#leşt#rme fırsatı sunar (Şener, 2016).  

S#gortacılık sektörü h#zmet sektörünün b#r parçası olarak, yoğun müşter# #l#şk#ler# ve yüksek rekabet#n 
yaşandığı öneml# alanlardan b#r# olarak öne çıkmaktadır. Küresel f#nansal s#stem#n temel unsurlarından b#r# 
olan s#gorta sektörü, sosyoekonom#k #st#krarın sağlanmasında kr#t#k b#r görev üstlenmekted#r. Özell#kle 
gel#şmekte olan ülkeler#n öncülüğünde büyüme #vmes#n# sürdürmekte ve f#nansal s#stem#n sürdürüleb#l#rl#ğ#ne 
katkıda bulunmaktadır. (Sözen ve Meral, 2024). 

İnsanlık var olduğundan ber# güven ve güvende olma #ht#yacı en temel duygularından b#r# olmuştur. Tar#h 
boyunca #nsanlar, k#m# zaman barınmak, k#m# zaman doğadan korunmak, k#m# zaman da sah#p olduklarını 
güvence altına almak #ç#n çeş#tl# önlemler almıştır. S#gortacılık da bu temel #ht#yaçlardan doğmuş ve zamanla 
gel#şm#şt#r. Başlangıçta yalnızca hayatlarını güvence altına alan #nsanlar, zamanla eşyalarını ve b#r#k#mler#n# 
de koruma yoluna g#tm#şt#r.  

Günümüzde s#gortacılık, b#rçok alanda faal#yet göstererek hem değerler#n korunmasını sağlayan hem de 
ekonom#de öneml# b#r yer tutan b#r sektör hal#ne gelm#şt#r. S#gortacılığın yaygınlaşmasında ve gel#ş#m#nde 
dağıtım kanallarının büyük b#r etk#s# olduğu b#l#nmekted#r. Küreselleşen t#caret ve teknoloj#k #lerlemeler, 
h#zmet sektörünü de değ#ş#m ve gel#ş#me ayak uydurmaya zorlamış, böylece sektörün sürekl# yen#lenmes# ve 
teknoloj#yle uyumlu hale gelmes# gerekl#l#ğ#n# ortaya çıkarmıştır (Bütüner ve Sert, 2022). 

Toplam Kal#te Yönet#m#, yalnızca üret#m sektörler#nde değ#l, h#zmet sektörler#nde de büyük önem taşır. 
S#gorta sektörü, h#zmet odaklı b#r sektör olarak, müşter# memnun#yet# ve h#zmet kal#tes#n#n en öneml# 
unsurlarından b#r#d#r. Toplam kal#te yönet#m#, s#gorta ş#rketler#n#n müşter# odaklılık anlayışını gel#şt#rmeler#ne 
ve rekabet avantajı elde etmeler#ne yardımcı olab#lecek b#r yönet#m felsefes#d#r. S#gorta h#zmetler#nde, 
özell#kle #nsan faktörünün kr#t#k b#r rolü vardır. Çalışanların eğ#t#m sev#yes#, davranışları, h#zmet verme 
şek#ller# g#b# etkenler, h#zmet kal#tes#n#n doğrudan bel#rley#c#s# olab#l#r. Bu bağlamda, toplam kal#te yönet#m# 
anlayışı, s#gorta sektöründe çalışanların performansını #y#leşt#rmey#, h#zmet#n her aşamasında kal#tey# 
artırmayı ve müşter# beklent#ler#n# daha #y# karşılamayı amaçlar. Ayrıca, toplam kal#te yönet#m#n#n s#gorta 
sektörü #ç#n taşıdığı b#r d#ğer öneml# yön, sektördek# hataların ve uygunsuzlukların çoğunlukla b#reysel 
hatalardan kaynaklanmasıdır. S#gorta ş#rketler#, bu hataları m#n#m#ze etmek #ç#n toplam kal#te yönet#m#n# 
uygulayarak hem #ç süreçler#n# #y#leşt#reb#l#r hem de müşter# memnun#yet#n# artırab#l#r (S#am# ve Gorj#, 2011). 

Sonuç olarak, s#gorta ş#rketler#n#n gel#şmes#, sektördek# #majın güçlenmes# ve s#gorta b#l#nc#n#n 
yaygınlaşması g#b# hedeflere ulaşılması #ç#n toplam kal#te yönet#m#n#n önem# büyüktür. Bu yönet#m 
anlayışının, özell#kle rekabet#n arttığı günümüzde s#gorta sektöründe daha da kr#t#k hale geld#ğ# görülmekted#r. 
S#gorta sektörü, ekonom#k ve kültürel koşullarla #ç #çe geçm#ş b#r yapıya sah#p olduğundan, sektördek# kal#te 
çalışmalarını değerlend#r#rken, ülken#n genel#ndek# gel#şmeler#n de göz önünde bulundurulması gerekt#ğ# 
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aş#kardır. Bu nedenle, toplam kal#te yönet#m# anlayışının s#gorta sektöründe ne kadar öneml# b#r yer tuttuğu ve 
sektördek# rekabet# şek#llend#ren b#r unsur olduğu açıkça görülmekted#r. 

3. YÖNTEM 

Araştırmada, s#gorta sektöründe toplam kal#te yönet#m# uygulamaları üzer#ne yapılmış olan l#teratür detaylı 
b#r şek#lde #ncelenm#şt#r. İncelenen çalışmalar, gen#ş b#r akadem#k ver# kaynağı olan Web Of Sc#ence ve Scopus 
ver# tabanları aracılığıyla elde ed#lm#şt#r. Bu araştırmaların taranmasında, ("Insurance" OR "Insurance Sector" 
OR "Insurance Industry") AND ("Total Qual#ty" OR "TQM") arama stratej#s# #le sektöre da#r #lg#l# tüm 
çalışmalar toplanmıştır. Web of Sc#ence ver# tabanında gerçekleşt#r#len l#teratür taraması sonucunda toplam 53 
çalışma tesp#t ed#lm#şt#r. Bel#rlenen çalışmalar, bel#rl# dah#l etme ve dışlama kr#terler# doğrultusunda 
değerlend#r#lm#şt#r. Bu kapsamda, 2025 yılına a#t olanlar, İng#l#zce d#l#nde yazılmamış olanlar ve s#gorta 
sektörüyle doğrudan #l#şk#l# olmayan çalışmalar anal#z dışında bırakılmıştır. Ayrıca, yalnızca makale ve b#ld#r# 
türündek# akadem#k çalışmalar d#kkate alınarak d#ğer yayın türler# kapsam dışına alınmıştır. Yapılan bu eleme 
sürec#n#n ardından, detaylı #nceleme ve anal#z #ç#n 13 makale çalışmaya dah#l ed#lm#şt#r. Y#ne aynı arama 
stratej#s# #le Scopus ver# tabanında gerçekleşt#r#len l#teratür taraması sonucunda toplam 146 çalışma tesp#t 
ed#lm#şt#r. Bel#rlenen çalışmalar, bel#rl# dah#l etme ve dışlama kr#terler# doğrultusunda değerlend#r#lm#şt#r. Bu 
kapsamda, 2025 yılına a#t olanlar, İng#l#zce d#l#nde yazılmamış olanlar ve s#gorta sektörüyle doğrudan #l#şk#l# 
olmayan çalışmalar anal#z dışında bırakılmıştır. Ayrıca, yalnızca makale ve b#ld#r# türündek# akadem#k 
çalışmalar d#kkate alınarak d#ğer yayın türler# kapsam dışına alınmıştır. Ayrıca #k# ver# tabanında da aynı olan 
makalelerden sadece b#r# anal#ze dah#l ed#lm#ş ve amp#r#k olmayan çalışmalar, örneğ#n ölçek uyarlama g#b# 
çalışmalar, anal#z kapsamına dah#l ed#lmem#şt#r, çünkü bu tür çalışmaların araştırma amacına katkısı sınırlı 
kalmaktadır. Yapılan bu eleme sürec#n#n ardından, detaylı #nceleme ve anal#z #ç#n 7 makale çalışmaya dah#l 
ed#lm#şt#r. Araştırmaya dah#l ed#len 20 çalışma, yazarı veya yazarları, kullanılan yöntem#, örneklem#, ver# 
toplama tekn#ğ#, değ#şkenler# ve ver# anal#z yöntemler# s#stemat#k b#r b#ç#mde bel#rlenerek aşağıda sunulan 
Tablo 1'de yapılandırılmıştır ve araştırmanın amacına uygun olarak t#t#zl#kle #ncelenm#ş ve anal#z ed#lm#şt#r. 
Bu kapsamlı değerlend#rme, toplam kal#te yönet#m#n#n s#gorta sektöründek# uygulamalarına #l#şk#n 
der#nlemes#ne b#r anal#z yapab#lmek amacıyla gerekl# tüm ver#ler#n toplanmasını ve s#stemat#k b#r şek#lde 
sınıflandırılmasını sağlamıştır. 

4. BULGULAR 

Aşağıdak# Tablo 1’de, araştırma kapsamında #ncelenen çeş#tl# b#l#msel çalışmalara da#r elde ed#len bulgular 
ayrıntılı b#r şek#lde sunulmaktadır. Tablo, her b#r çalışmanın yazarı veya yazarlarının #s#mler#, #lg#l# yayım yılı, 
kullanılan araştırma yöntem#n#n türü, çalışmada yer alan örneklem grubu ve bu gruptan elde ed#len ver#ler#n 
toplanmasında kullanılan ver# toplama tekn#kler# g#b# öneml# b#lg#ler# #çermekted#r. Ayrıca, her b#r çalışmanın 
konu aldığı değ#şkenler, bu değ#şkenler#n araştırmadak# rolü ve anal#z sürec#nde uygulanan ver# anal#z 
tekn#kler# de tablonun #lg#l# sütunlarında yer almaktadır. Bu tablo, söz konusu b#l#msel çalışmalara da#r genel 
b#r bakış sağlamakta olup, yapılan araştırmaların metodoloj#k çeş#tl#l#ğ# ve her b#r çalışmanın ele aldığı konular 
arasındak# #l#şk#ler hakkında öneml# b#r çerçeve sunmaktadır. 

TABLO 1: İncelenen Çalışmalar 

Yazar(lar) Yöntem Örneklem Ver+ Toplama 
Tekn+ğ+ Değ+şkenler Ver+ Anal+z+ 

Tekn+ğ+ 

Lee H.H. ve Lee 
C.Y.; 2014 N2cel 

Tayvan 
S2gorta 
Sektörü 

Anket 

Toplam Kal2te Yönet2m2 

Örgütsel Öğrenme 

İş Performansı 

T - Test2 

Varyans Anal2z2 

Çoklu Regresyon 
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Chauhan G. ve 
Nema G.; 2017 N2cel 

H2nd2stan 
S2gorta 
Sektörü 

Anket 
 Toplam Kal2te 

Yönet2m2 

Ver2ml2l2k 

K2-Kare T-Test2 

Korelasyon 

Yüzde Anal2z2 

Weng. S.C., 2012 Karma 
Tayvan 
S2gorta 
Sektörü 

Vaka Çalışması 

Toplam Kal2te Yönet2m2 

İş Sürec2 Yen2den 
Yapılandırma 

İş Akışkanlarının 
Yen2den Tasarımı 

Ver2ml2l2k 

Müşter2 Memnun2yet2 

Performans Anal2z2 

Karşılaştırmalı 
Anal2z 

İş Süreçler2 Anal2z2 

Başarı 
Değerlend2rme ve 

Kıyaslama 

Kal2te Yönet2m 
Anal2z2 

M2tk2, Y. ve Shan2, 
A. B.; 1995 N2tel S2gorta 

Ş2rket2 

Karşılaştırmalı 

Der2nlemes2ne 
Çalışma 

Toplam Kal2te Yönet2m2 

Kültür 
Karşılaştırmalı 

Anal2z 

Oh, S.; 2015 N2cel Kore S2gorta 
Sektörü Anket 

Toplam Kal2te Yönet2m2 

Öğrenen Organ2zasyon 
Çoklu Regresyon 

Rahman, Z; ve 
S2dd2qu2, J.; 2006 N2cel 

H2nd2stan 
S2gorta 
Sektörü 

Anket 
Toplam Kal2te Yönet2m2 

B2lg2 S2stemler2 
Regresyon 

Nouran2, M. Vd.; 
2017 N2cel 

Malezya 
S2gorta 
Sektörü 

İk2nc2l Ver2 
Kaynakları 

Performans B2leşenler2 

R2sk Yönet2m2 

G2r2ş Çıkış Faktörler2 

Ölçüm ve Sınıflandırma 

Ağ Ver2 Zarflama 
Anal2z2 

Performans Anal2z2 

Yönet2msel Karar 
Alma Matr2s2 

Sınır Projeks2yon 
Anal2z2 

Kou; K.C.; 2017 N2cel 
Malezya 
S2gorta 
Sektörü 

İk2nc2l Ver2 
Kaynakları 

Operasyonel Ver2ml2l2k                                  
R2sk Yönet2m2 

Ağ Ver2 Zarflama 
Anal2z2                                 

Kes2k Regresyon 
Anal2z2 

Kr2shnan, A.; 2014 N2cel 
H2nd2stan 
S2gorta 
Sektörü 

Anket 

Kal2te G2r2ş2mler2 
(Kıyaslama, L2derl2k, 

H2zmet odaklılık, 
Sürekl2 İy2leşt2rme, 

B2lg2 Yönet2m2) 

T Test2                                                       
Korelasyon 

Yang, C.C.; 2006 Karma 
Tayvan 
S2gorta 
Sektörü 

Anket Mülakat Kal2te Yönet2m S2stem2 

Bet2mleme Anal2z2                               
Karşılaştırmalı 

Anal2z                                                                
İstat2st2ksel  

Ortalama Anal2z2               
Örneklem Anal2z2 

McCabe, D.; 2002 N2tel S2gorta 
Sektörü Vaka Çalışması 

Toplam Kal2te Yönet2m2                                            
Stratej2                                                      

Yen2l2kç2l2k 

Söylem Anal2z2                                       
Bağlamsal Anal2z 

Prajogo, I.D. ve 
McDermott, P.; 

2011 
Karma S2gorta 

Sektörü Anket 
Kal2te Yetk2nl2kler2                                       

H2zmet Sunum 
Yetk2nl2kler2 

Önem - Performans 
Anal2z2 
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Prajogo, I.D. ve 
McDermott, P.; 

2008 
N2tel S2gorta 

Sektörü Anket Operasyon Stratej2ler2                          
Operasyon Faal2yetler2 

K2-Kare Test2                                     
Korelasyon                                                  

Regresyon Anal2z2 

T2ndyebwa, T. vd.; 
2023 N2tel S2gorta 

Sektörü 

Vaka Çalışması                                     
Odak Grup 
Görüşmes2                

Anahtar B2lg2 
Görüşmes2 

Müşter2 - Sağlayıcı 
Beklent2ler2 

Müşter2 - S2gorta 
Beklent2ler2         

Sağlayıcı - S2gorta 
Beklent2ler2 

Temat2k Anal2z 

Tsvetkova, L. 2020 N2tel S2gorta 
Sektörü 

Serbest 
Er2ş2leb2l2r 

Ver2ler 

Paydaş Memnun2yet2                    
Kal2te Yönet2m 

S2stemler2n2n Etk2s2 
Organ2zasyonel 

Düzeyde Hedefler 

Dengel2 Karne                                  
Stratej2k Planlama 

Entegrasyonu 

Petzer, J.D. ve 
Tonder, V.E. 2018 N2cel S2gorta 

Sektörü Anket 

Müşter2 Bağlılığı                               
Müşter2 Memnun2yet2                            

Güven                                                        
Müşter2 Değer2                                              

Müşter2 Sadakat2 
N2yetler2                    

Müşter2 Etk2leş2m2 

Yapısal Eş2tl2k 
Modellemes2 

Ronaldo, R. Vd.; 
2018 N2cel 

Endonezya 
S2gorta 
Sektörü 

Anket 
Sosyal Sorumluluk                                        

Tedar2k Z2nc2r Yönet2m2 
Sorunları 

Yapısal Eş2tl2k 
Modellemes2 

Aboyass2n, A. N. 
Vd., 2011 N2cel 

Ürdün 
S2gorta 
Sektörü 

Anket 
 Toplam Kal2te 

Yönet2m2                                                        
B2lg2 Yönet2m2 

Varyans Anal2z2                         
Korelasyon 

S2am2, S. Ve Gorj2, 
M. 2011 N2cel İran S2gorta 

Sektörü Anket 

H2zmet Kal2tes2 
B2leşenler2                     

H2zmet Kal2tes2 
Boşlukları 

Spearman ve 
Pearson Korelasyon 

Gorj2, M. 2011 N2cel İran S2gorta 
Sektörü Anket 

Toplam Kal2te Yönet2m2 
İlkeler2                     

H2zmet Kal2tes2 
Boşlukları 

Spearman ve 
Pearson Korelasyon  

W2lcoxon Test2                              
Mann-Wh2tney 

Yöntem2                       
Anova 

 
Araştırma kapsamında 13 tanes# Web of Sc#ence ve 7 tanes# Scopus ver# tabanından elde ed#len toplam 20 

çalışmaya ulaşılmıştır. İncelenen araştırmaların 12 tanes#nde n#cel araştırma yöntem#, 5 tanes#nde n#tel 
araştırma yöntem# ve 3 tanes#nde karma yöntem kullanılmıştır. Çalışmaların büyük b#r kısmının n#cel 
yöntemler kullandığı görülmekted#r. N#cel araştırmalar genell#kle anket veya #k#nc#l ver# kaynakları aracılığıyla 
gerçekleşt#r#lmekted#r. Özell#kle s#gorta sektöründe toplam kal#te yönet#m#, ver#ml#l#k, müşter# memnun#yet# 
ve organ#zasyonel öğrenme g#b# değ#şkenler# #nceleyen araştırmaların çoğunlukla n#cel yöntemler #le anal#z 
ed#ld#ğ# gözlemlenm#şt#r. N#cel araştırmaların yaygın olarak kullanılması, bu alanda #stat#st#ksel anal#z 
tekn#kler#ne dayalı güçlü kanıtlar elde ed#lme #steğ#nden kaynaklanab#l#r. N#tel araştırma yöntem#n#n terc#h 
ed#ld#ğ# araştırmada #se karşılaştırmalı der#nlemes#ne çalışma, anket, vaka çalışması, odak grup görüşmes#, 
anahtar b#lg# görüşmes#, serbest er#ş#leb#l#r ver#ler tekn#kler# #le ver# toplanmıştır. Bununla b#rl#kte, karma 
yöntemler#n de kullanıldığı çalışmalar mevcuttur. Örneğ#n, Weng (2012) ve Yang (2006) g#b# araştırmalarda 
hem anket hem de mülakat veya vaka çalışması yöntemler#n#n b#rl#kte kullanıldığı görülmekted#r. Karma 
yöntem kullanan araştırmalar, genell#kle kal#te yönet#m s#stemler#, #ş süreçler# anal#z# ve organ#zasyonel 
değ#ş#m g#b# konuları ele almaktadır. N#tel araştırmalar #se genell#kle söylem anal#z#, bağlamsal anal#z ve 
temat#k anal#z g#b# tekn#klerle der#nlemes#ne ver#ler elde etmeye yönel#kt#r. 
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Ver# toplama tekn#kler# arasında en yaygın kullanılan yöntemlerden b#r#n#n anket olduğu tesp#t ed#lm#şt#r. 
Anket yöntem#, s#gorta sektöründek# araştırmalarda en sık başvurulan araçlardan b#r# olup, özell#kle müşter# 
memnun#yet#, toplam kal#te yönet#m# ve h#zmet kal#tes# g#b# ölçüleb#l#r ve n#cel değ#şkenler#n anal#z 
ed#lmes#nde etk#n b#r şek#lde kullanılmaktadır. Bu yöntem, gen#ş örneklem gruplarından ver# toplamak ve bu 
ver#ler# s#stemat#k b#r şek#lde anal#z etmek #ç#n oldukça uygun b#r araçtır. Bununla b#rl#kte, daha der#nlemes#ne 
anal#z gerekt#ren durumlar #ç#n vaka çalışmaları ve der#nlemes#ne mülakatlar da yaygın olarak terc#h 
ed#lmekted#r. Vaka çalışmaları, özell#kle organ#zasyonel süreçler#n, kal#te yönet#m s#stemler#n#n ve müşter#-
s#gortacı beklent#ler#n#n daha ayrıntılı b#r şek#lde anlaşılmasını sağlayan güçlü b#r yöntemd#r. Der#nlemes#ne 
mülakatlar #se, katılımcıların düşünce süreçler#n#, deney#mler#n# ve duygusal tepk#ler#n# anlamak #ç#n oldukça 
faydalıdır. Ayrıca, bazı araştırmalarda serbest er#ş#leb#l#r ver# kaynaklarından yararlanıldığı da gözlemlenm#şt#r. 
Bu tür ver#ler, özell#kle büyük ver# setler#ne er#ş#m sağlamak ve bel#rl# b#r konuda daha gen#ş çaplı anal#zler 
yapmak #ç#n öneml# b#r kaynak oluşturmaktadır. Serbest er#ş#leb#l#r ver# kullanımı, araştırma sürec#n# daha 
ver#ml# hale get#r#rken, aynı zamanda mal#yetler#n düşürülmes#ne de katkı sağlamaktadır. Bu çeş#tl#l#k, s#gorta 
sektöründek# araştırmaların çok boyutlu b#r şek#lde ele alındığını ve farklı ver# toplama tekn#kler#n#n sektördek# 
çeş#tl# d#nam#kler# anlamada nasıl etk#l# b#r şek#lde kullanıldığını göstermekted#r. 

Araştırmalarda en sık #ncelenen değ#şkenlerden b#r# toplam kal#te yönet#m# olmuştur. Toplam kal#te 
yönet#m#, özell#kle organ#zasyonel ver#ml#l#k, h#zmet kal#tes#, müşter# memnun#yet# ve #şletme performansı #le 
#l#şk#lend#r#lerek ele alınmıştır. Bunun yanı sıra, ver#ml#l#k, müşter# memnun#yet#, b#lg# yönet#m#, öğrenen 
organ#zasyon, r#sk yönet#m# ve operasyonel stratej#ler g#b# konuların da çalışmalarda sıkça ele alındığı 
görülmekted#r. Bazı çalışmalar müşter# odaklı konulara yönelm#şt#r. Özell#kle müşter# memnun#yet#, müşter# 
sadakat#, müşter# etk#leş#m# ve müşter# değer# g#b# değ#şkenler müşter# davranışlarının s#gorta sektöründek# 
etk#s#n# anlamaya yönel#k olarak #ncelenm#şt#r. Öte yandan, s#gorta ş#rketler#n#n kurumsal sosyal sorumluluk, 
tedar#k z#nc#r# yönet#m# ve stratej#k yönet#m süreçler# g#b# konuları ele alan araştırmaların da olduğu 
görülmekted#r. S#gorta sektörüne özgü toplam kal#te yönet#m# uygulamaları #ncelend#ğ#nde, özell#kle müşter# 
memnun#yet#n#n artırılması, operasyonel süreçler#n #y#leşt#r#lmes# ve h#zmet kal#tes#n#n sürdürüleb#l#r şek#lde 
gel#şt#r#lmes# g#b# konuların ön plana çıktığı görülmekted#r. S#gorta ş#rketler#, toplam kal#te yönet#m# 
uygulamalarını ben#mseyerek müşter# odaklı h#zmet anlayışını güçlend#rmekte ve rekabet avantajı elde 
etmekted#r. Toplam kal#te yönet#m#, s#gorta sektöründe hem #ç süreçler#n opt#m#ze ed#lmes# hem de müşter# 
#l#şk#ler#n#n daha etk#l# b#r şek#lde yönet#lmes# açısından kr#t#k b#r rol oynamaktadır. Örneğ#n, pol#çe düzenleme 
süreçler#n#n hızlandırılması, hata oranlarının azaltılması, tazm#nat süreçler#n#n şeffaf ve ad#l şek#lde 
yürütülmes# g#b# unsurlar, s#gorta h#zmetler#n#n kal#tes#n# doğrudan etk#leyen faktörlerd#r. Bunun yanı sıra, 
çalışanların eğ#t#m# ve sürekl# #y#leşt#rme kültürünün ben#msenmes#, s#gorta sektöründek# h#zmet sunum 
kal#tes#n#n yükselt#lmes#ne öneml# katkılar sağlamaktadır. Toplam kal#te yönet#m# uygulamaları sayes#nde, 
s#gorta ş#rketler# müşter# ger# b#ld#r#mler#n# daha etk#n b#r şek#lde anal#z edeb#lmekte ve h#zmet süreçler#n# bu 
ger# b#ld#r#mlere göre şek#llend#reb#lmekted#r. Ayrıca, toplam kal#te yönet#m# kapsamında kullanılan 
d#j#talleşme ve otomasyon s#stemler#, s#gorta h#zmetler#n#n daha ver#ml# ve hatasız b#r şek#lde sunulmasına 
yardımcı olmaktadır. Toplam kal#te yönet#m#n#n s#gorta sektöründek# bu rolü, sektördek# müşter# 
memnun#yet#n# ve operasyonel ver#ml#l#ğ# artırarak ş#rketler#n uzun vadel# başarısına doğrudan katkıda 
bulunmaktadır. 

Araştırmalarda en yaygın kullanılan ver# anal#z# tekn#kler#nden b#r#, değ#şkenler arasındak# #l#şk#ler# ortaya 
koymak amacıyla başvurulan regresyon anal#z#d#r. Regresyon anal#zler#, özell#kle kal#te yönet#m#, ver#ml#l#k, 
b#lg# yönet#m# g#b# öneml# konularda, farklı faktörler arasındak# etk#ler# anlamak ve bu #l#şk#ler# somut b#r 
şek#lde modellemek #ç#n sıklıkla terc#h ed#lm#şt#r. Bunun dışında, s#gorta sektörüyle #lg#l# araştırmalarda çeş#tl# 
#stat#st#ksel anal#z yöntemler#n#n de yaygın olarak kullanıldığı gözlemlenmekted#r. Örneğ#n, T-Test#, K#-Kare 
Test#, Korelasyon Anal#z#, Varyans Anal#z# (ANOVA) g#b# temel #stat#st#ksel yöntemler, sektördek# çeş#tl# 
değ#şkenler arasındak# farklılıkları ve #l#şk#ler# #ncelemek #ç#n etk#l# b#r şek#lde uygulanmaktadır. Yapısal 
Eş#tl#k Modellemes# #se, özell#kle müşter# #l#şk#ler#, müşter# bağlılığı ve güven g#b# konularda daha karmaşık 
#l#şk#ler#n anal#z ed#lmes# amacıyla yoğun olarak terc#h ed#lm#şt#r. Bu yöntem, b#rden fazla değ#şken#n b#r arada 
değerlend#r#lmes# gerekt#ğ# durumlarda oldukça yararlı olmaktadır. Bunun yanı sıra, bazı araştırmaların daha 
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der#nlemes#ne ve n#tel anal#z tekn#kler#ne yöneld#ğ# görülmekted#r. Temat#k anal#z, söylem anal#z#, 
karşılaştırmalı anal#z ve dengel# karne yöntem# g#b# n#tel anal#z tekn#kler#, özell#kle organ#zasyonel yapı, kültür, 
müşter# beklent#ler# ve stratej#k yönet#m g#b# daha soyut ve d#nam#k konuların #ncelenmes#nde kullanılmıştır. 
Bu tür n#tel anal#zler, s#gorta sektöründek# daha #nsana ve kurumsal yapıya dayalı d#nam#kler#n anlaşılmasına 
olanak tanırken, #stat#st#ksel tekn#kler daha n#cel ver#lerle desteklenen somut sonuçlar elde ed#lmes#n# 
sağlamaktadır. Sonuç olarak, s#gorta sektörüne da#r yapılan araştırmalar hem n#cel hem de n#tel anal#z 
tekn#kler#n#n b#rleş#m#yle zeng#nleşt#r#lm#ş ve sektöre da#r kapsamlı b#r bakış açısı sunmayı başarmıştır. 

S#gorta sektörüne yönel#k yapılan araştırmaların büyük b#r kısmının kal#te yönet#m#, müşter# memnun#yet#, 
ver#ml#l#k ve organ#zasyonel performans g#b# temel konulara odaklandığı gözlemlenmekted#r. Bu konular, 
sektördek# h#zmet kal#tes#n#n artırılması ve #şletmeler#n rekabet gücünün yükselt#lmes# açısından kr#t#k öneme 
sah#pt#r. N#cel araştırmaların daha baskın olduğu görülmekted#r, çünkü s#gorta sektöründe #ncelenen 
değ#şkenler#n çoğu ölçüleb#l#r n#tel#kted#r ve #stat#st#ksel anal#zlerle kolayca değerlend#r#leb#lmekted#r. Bu 
sayede, sektördek# çeş#tl# faktörler#n etk#ler# daha somut b#r şek#lde ortaya konulmakta ve #y#leşt#rme alanları 
bel#rleneb#lmekted#r. Ancak, bazı araştırmaların n#tel ve karma yöntemler# kullanarak daha der#nlemes#ne 
anal#zler yaptığı da d#kkate değerd#r. Bu tür araştırmalar, özell#kle organ#zasyonel yapı, kültür, müşter# 
beklent#ler# ve stratej#k yönet#m g#b# daha soyut ve karmaşık konulara da#r detaylı b#r #çgörü sunmaktadır. N#tel 
ve karma yöntemler#n, bu konularda daha zeng#n ver# ve anlamlı sonuçlar elde ed#lmes#ne olanak tanıdığı 
görülmekted#r. Bu da s#gorta sektörünün sadece sayısal ver#lerle değ#l, aynı zamanda #nsan davranışları, 
organ#zasyonel d#nam#kler ve stratej#k yönel#mler g#b# daha kal#tel# ve kapsamlı b#r perspekt#fle #ncelend#ğ#n# 
ortaya koymaktadır. 

Araştırmaların coğraf# dağılımı #ncelend#ğ#nde, özell#kle Asya ülkeler# başta olmak üzere gel#şmekte olan 
ülkelerde s#gorta sektörüne yönel#k artan b#r #lg# olduğu d#kkat çekmekted#r. Bu ülkelerde, s#gorta sektörünün 
gel#şmes# ve daha ver#ml# hale gelmes# amacıyla yapılan çalışmaların sayısının g#derek arttığı 
gözlemlenmekted#r. Gel#şmekte olan ekonom#lerde s#gorta sektörünün büyümes# hem yerel hem de küresel 
düzeyde daha fazla öneme sah#p olmuştur. Bu bağlamda, s#gorta sektöründek# ver#ml#l#ğ#n artırılması, kal#te 
yönet#m s#stemler#n#n etk#n b#r şek#lde uygulanması ve müşter# memnun#yet#n#n sağlanması g#b# kr#t#k konular, 
akadem#k araştırmaların temel odak noktalarını oluşturmakta ve sektörel gel#ş#m açısından büyük b#r 
potans#yel taşımaktadır. Araştırmalar, s#gorta h#zmetler#n#n kal#tes#n# yükseltmek ve sektördek# rekabet 
avantajını güçlend#rmek #ç#n bu unsurların nasıl daha etk#l# hale get#r#leb#leceğ#n# sorgulamakta, aynı zamanda 
s#gorta ş#rketler#n#n sürdürüleb#l#rl#k ve müşter# odaklılık g#b# faktörler# de göz önünde bulundurarak daha 
stratej#k adımlar atmalarına olanak sağlamaktadır. Bu trend, s#gorta sektörünün gel#şen pazarlarındak# geleceğ# 
şek#llend#recek ve sektöre da#r yapılan akadem#k araştırmaların yönünü bel#rleyecek öneml# b#r unsur olarak 
karşımıza çıkmaktadır. 

Sonuç olarak, bu alandak# araştırmaların metodoloj#k çeş#tl#l#ğ#, s#gorta sektöründe yapılan akadem#k 
çalışmaların kapsamlı b#r şek#lde ele alındığını ve farklı bakış açılarıyla #ncelend#ğ#n# açıkça ortaya 
koymaktadır. Çeş#tl# ver# toplama ve anal#z tekn#kler#n#n b#r arada kullanılması, araştırmaların sadece bel#rl# 
b#r boyutla sınırlı kalmayıp, s#gorta sektörünün farklı alanlarını daha der#nlemes#ne anlamaya yönel#k b#r çaba 
#ç#nde olduğunu göstermekted#r. Bu çeş#tl#l#k, sektördek# farklı d#nam#kler#n ve etk#leş#mler#n daha #y# 
kavranmasını sağlayarak, s#gorta sektörünün gel#şmes# ve daha etk#n b#r şek#lde #şleyeb#lmes# #ç#n öneml# b#r 
temel oluşturmaktadır. Ayrıca, sektöre da#r çok yönlü b#r anlayış gel#şt#r#lmes#, uygulamalı çözümler 
üret#lmes#ne ve pol#t#ka gel#şt#rme süreçler#nde daha etk#l# kararlar alınmasına olanak tanımaktadır. Bu 
bağlamda, yapılan akadem#k çalışmaların gen#ş b#r perspekt#fle s#gorta sektörüne katkı sağladığı ve sektördek# 
çeş#tl# sorunlara yen#l#kç# yaklaşımlar gel#şt#r#lmes#ne #mkân tanıdığı söyleneb#l#r. 

5. TARTIŞMA VE SONUÇ  

Bu araştırmanın amacı, s#gorta sektöründe toplam kal#te yönet#m# uygulamalarına da#r mevcut l#teratürün 
detaylı b#r şek#lde #ncelenmes#d#r. Bu #nceleme, #çer#k anal#z# yöntem# kullanılarak gerçekleşt#r#lm#ş olup, 
s#gorta sektöründek# toplam kal#te yönet#m# uygulamalarının etk#nl#ğ#, zorlukları ve başarı faktörler# üzer#ne 
yapılan akadem#k çalışmaların s#stemat#k b#r şek#lde değerlend#r#lmes# hedeflenm#şt#r. Çalışma, dünya çapında 
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saygın akadem#k ver# tabanları olan Web of Sc#ence ve Scopus taranarak, toplam kal#te yönet#m# #le #lg#l# 
yayımlanmış makaleler ve b#ld#r#ler üzer#nden der#nlemes#ne b#r anal#z yapılmıştır. Bu yayınlar, s#gorta 
sektöründe toplam kal#te yönet#m# uygulamalarının nasıl şek#llend#ğ#, gel#ş#m süreçler# ve uygulamada 
karşılaşılan güçlükler g#b# konuları anlamak #ç#n seç#lm#ş ve #ncelenm#şt#r. L#teratürdek# anahtar temalar, 
araştırma trendler# ve mevcut b#lg# b#r#k#m# de anal#z ed#lerek, s#gorta sektöründe toplam kal#te yönet#m# 
uygulamalarıyla #lg#l# genel b#r değerlend#rme yapılmıştır. Sonuç olarak, bu çalışma, s#gorta sektöründek# 
toplam kal#te yönet#m# uygulamalarının akadem#k alandak# yer#n# anlamak #ç#n kapsamlı b#r perspekt#f 
sunmayı amaçlamakta ve sektöre da#r gelecektek# araştırmalara ışık tutmayı hedeflemekted#r. Bu çalışmanın 
çeş#tl# sınırlılıkları bulunmaktadır. Öncel#kle, araştırma bel#rl# b#r sektör ve sektörden kaynaklı bölge #le sınırlı 
olduğundan, elde ed#len bulguların farklı sektörler veya coğraf# bölgeler #ç#n genelleneb#l#rl#ğ# kısıtlıdır. Bunun 
yanı sıra, araştırmada terc#h ed#len anal#z yöntem#, alternat#f yöntemler#n kullanılması hal#nde farklı bulgular 
ortaya çıkmasına neden olab#lecek b#r sınırlılık teşk#l etmekted#r. Çalışmanın bel#rl# teor#k modeller 
çerçeves#nde ele alınması, farklı teor#k yaklaşımların #ncelenmemes# sonucunu doğurmuş ve bu durum, 
araştırmanın kapsamını daraltmıştır. Ayrıca, araştırmada kullanılan ver# kaynaklarının güven#l#rl#ğ#, çalışmanın 
temel sınırlılıklarından b#r# olarak değerlend#r#lmekted#r. Anket veya #k#nc#l ver# kullanımına dayalı 
araştırmalarda olası yanlılık r#sk# bulunmaktadır. Ver#ler#n doğruluğu ve tutarlılığı, kullanılan kaynakların 
güven#l#rl#ğ# #le doğrudan #l#şk#l# olup, bu faktörler sonuçların geçerl#l#ğ#n# etk#leyeb#lmekted#r. Tüm bu 
sınırlılıklar göz önünde bulundurularak, gelecektek# çalışmalarda daha gen#ş ver# setler#, farklı metodoloj#k 
yaklaşımlar ve çok yönlü teor#k çerçeveler kullanılması öner#lmekted#r. 

Araştırmanın bulgularına göre, toplam kal#te yönet#m#ne yönel#k çalışmaların çoğunluğunda n#cel araştırma 
yöntem# kullanılmış ve ver#ler anket yolu #le toplanmıştır. Toplam kal#te yönet#m# çalışmalarında n#cel 
araştırma yöntemler#n#n ve anketler#n yaygın olarak terc#h ed#lmes#n#n temel nedenler# arasında ölçüleb#l#rl#k, 
genelleneb#l#rl#k ve #stat#st#ksel anal#z #mkânı yer almaktadır. Toplam kal#te yönet#m#, kal#te performansı, 
müşter# memnun#yet#, çalışan katılımı ve ver#ml#l#k g#b# sayısal olarak değerlend#r#leb#len unsurlara 
dayandığından, n#cel araştırma yöntemler# bu unsurların s#stemat#k ve objekt#f b#r b#ç#mde anal#z ed#lmes#ne 
olanak tanımaktadır.  

N#cel yöntemlerle elde ed#len ver#ler, gen#ş örneklemler üzer#nde uygulanarak genelleneb#l#r sonuçlar 
sunmakta ve toplam kal#te yönet#m#n#n örgütler üzer#ndek# etk#ler#n# kapsamlı b#r şek#lde değerlend#rmeye 
#mkân vermekted#r. Ayrıca, korelasyon, regresyon anal#z# ve h#potez testler# g#b# #stat#st#ksel yöntemler 
aracılığıyla toplam kal#te yönet#m#n#n b#leşenler# arasındak# #l#şk#ler ölçüleb#lmekte ve bu doğrultuda yönet#m 
kararlarını destekley#c# b#l#msel kanıtlar sağlanmaktadır.  

Bunun yanı sıra, toplam kal#te yönet#m# çalışmalarında farklı departmanlar, çalışan grupları ve müşter#ler 
g#b# gen#ş katılımcı k#tles#nden ver# toplanması büyük önem taşımaktadır. Bu bağlamda, anketler gen#ş ölçekl# 
ver# toplama süreçler#nde etk#n b#r araç olarak öne çıkmaktadır. Farklı perspekt#flerden toplanan ver#ler, daha 
gen#ş b#r anlayış gel#şt#r#lmes#n# ve yönet#m stratej#ler#n#n çeş#tlend#r#lmes#n# mümkün kılmaktadır. 

Sonuç olarak, n#cel araştırma yöntemler# ve anket kullanımı, kal#te yönet#m# süreçler#n#n objekt#f, 
s#stemat#k ve kapsamlı b#r şek#lde anal#z ed#lmes#n# sağlayarak, toplam kal#te yönet#m# uygulamalarının 
etk#nl#ğ#n# artıran öneml# b#r yaklaşım sunmaktadır. Bu yöntemler, s#gorta sektöründek# toplam kal#te yönet#m# 
uygulamalarının başarıya ulaşmasında kr#t#k b#r rol oynamaktadır ve yönet#m kararlarının daha sağlam 
temellere dayanmasını sağlamaktadır. Bu durum, s#gorta sektöründe ölçüleb#l#r değ#şkenler#n bel#rlenmes# ve 
anal#z ed#lmes#nde #stat#st#ksel yöntemler#n ön planda olduğunu göstermekted#r.  

S#gorta sektöründe toplam kal#te yönet#m# uygulamalarının etk#nl#ğ#, zorlukları ve başarı faktörler#, 
sektörün müşter# odaklı yapısı ve rekabetç# d#nam#kler# neden#yle öneml# b#r #nceleme alanıdır. Naser A. 
Aboyass#n ve d#ğerler#n#n "Ach#ev#ng Total Qual#ty Management Us#ng Knowledge Management Pract#ces" 
başlıklı makales#nde, Ürdün s#gorta sektöründe b#lg# yönet#m# süreçler#n#n toplam kal#te yönet#m# üzer#ndek# 
etk#s# #ncelenm#şt#r. Araştırma, b#lg# teşh#s#, ed#n#m#, üret#m#, paylaşımı, depolanması ve uygulanması g#b# b#lg# 
yönet#m# süreçler#n#n toplam kal#te yönet#m# #lkeler#yle güçlü b#r #l#şk# #ç#nde olduğunu ortaya koymuştur. Bu 
bulgular, s#gorta ş#rketler#n#n kal#te hedefler#ne ulaşmada b#lg#y# stratej#k b#r araç olarak kullanmasının 
etk#nl#ğ#n# göstermekted#r. Özell#kle, müşter# odaklılık ve sürekl# #y#leşt#rme g#b# toplam kal#te yönet#m# 
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prens#pler#n#n, b#lg# paylaşımı ve uygulaması #le desteklend#ğ#nde daha başarılı olduğu gözlemlenm#şt#r. 
Ancak, Ürdün’dek# s#gorta ş#rketler#n#n b#lg# yönet#m#n# b#r kültür olarak ben#msemed#ğ# ve toplam kal#te 
yönet#m#n# genell#kle yüzeysel b#r şek#lde uyguladığı bel#rt#lm#ş, bu da etk#nl#ğ#n tam anlamıyla sağlanmasında 
b#r eks#kl#k olarak öne çıkmıştır. Z. Rahman ve J. S#dd#qu#’n#n “Explor#ng Total Qual#ty Management for 
Informat#on Systems #n Ind#an F#rms” başlıklı makales#nde, H#nd#stan’dak# f#rmaların b#lg# s#stemler# 
departmanlarında toplam kal#te yönet#m# uygulamalarının etk#nl#ğ# ele alınmıştır. Araştırma, toplam kal#te 
yönet#m#n#n beş temel prens#b# (üst yönet#m taahhüdü, müşter# odaklı gel#şmeler, kıyaslama, sürekl# #y#leşt#rme 
ve çalışan tabanını güçlend#rme) üzer#nden s#gorta g#b# çeş#tl# sektörlerdek# uygulamaları #ncelem#ş ve toplam 
kal#te yönet#m# #le b#lg# s#stemler# s#nerj#s#n#n ürün ve h#zmet kal#tes#n# artırdığını ortaya koymuştur. Özell#kle 
müşter# memnun#yet#n#n artması ve h#zmet kal#tes#n#n #y#leşmes# g#b# faydalar öne çıkarken, mal#yet ve zaman 
tasarrufu g#b# #k#nc#l kazanımlar da d#kkat çekm#şt#r. Ancak, bu etk#nl#ğ#n sağlanmasında üst yönet#m#n desteğ# 
ve müşter# odaklı yaklaşımlar en kr#t#k faktörler olarak bel#rlenm#şt#r. S#gorta sektöründe de benzer şek#lde, 
müşter# beklent#ler#ne hızlı yanıt vereb#lmek ve h#zmet süreçler#n# standartlaştırmak toplam kal#te yönet#m#n#n 
etk#nl#ğ#n# artıran unsurlar arasında yer almaktadır. Seokyoung Oh’un “How Learn#ng Atmosphere #s 
Connected to Qual#ty Pract#ces: A Case Study of A Korean Serv#ce F#rm” başlıklı makales# #se Güney 
Kore’dek# b#r s#gorta ş#rket#nde toplam kal#te yönet#m# ve öğrenen organ#zasyon kavramlarının #l#şk#s#n# 
#ncelem#şt#r. Araştırma, toplam kal#te yönet#m#n#n temel prens#pler# (takım çalışması, sürekl# #y#leşt#rme, süreç 
yönet#m# ve müşter# odaklılık) #le öğrenen organ#zasyonun beş d#s#pl#n# (paylaşılan v#zyon, z#h#nsel modeller, 
takım öğrenmes#, k#ş#sel ustalık ve s#stem düşünces#) arasındak# bağlantıyı anal#z etm#şt#r. Bulgular, takım 
öğrenmes# ve s#stem düşünces#n#n sürekl# #y#leşt#rme ve müşter# odaklılık g#b# toplam kal#te yönet#m# 
prens#pler#yle güçlü b#r #l#şk# #ç#nde olduğunu gösterm#şt#r. Özell#kle, s#gorta ş#rket#nde çalışanların takım 
çalışması ve sürekl# #y#leşt#rme uygulamalarına adaptasyonu, toplam kal#te yönet#m#n#n etk#nl#ğ#n# artıran b#r 
unsur olarak öne çıkmıştır. Ancak, süreç yönet#m#n#n öğrenen organ#zasyon d#s#pl#nler#yle #l#şk#s#z kalması, 
s#gorta sektöründe toplam kal#te yönet#m#n#n tüm prens#pler#n#n eş#t derecede etk#l# olmadığını ve bazı 
alanlarda eks#kl#kler bulunduğunu ortaya koymuştur. Bu durum, toplam kal#te yönet#m#n#n s#gorta 
sektöründek# etk#nl#ğ#n#n, organ#zasyonel öğrenme kapas#tes#ne ve kültürel uyuma bağlı olduğunu 
göstermekted#r. Sahar S#am# ve Mohammadbagher Gorj#’n#n "Serv#ce Qual#ty Management #n the Insurance 
Industry on the Bas#s of Serv#ce Gap Model" başlıklı makales# #se İran s#gorta sektöründe h#zmet kal#tes# 
yönet#m#n# SERVQUAL model#ne dayanarak anal#z etm#şt#r. Bu çalışma, h#zmet kal#tes#ndek# beş temel açığı 
(müşter# beklent#ler# #le yönet#m algısı, yönet#m algısı #le h#zmet standartları, standartlar #le sunulan h#zmet, 
sunulan h#zmet #le dış #let#ş#m ve müşter# algısı #le beklent#ler arasındak# farklar) ele alarak, s#gorta sektöründe 
h#zmet kal#tes#n#n müşter#ler#n beklent#ler#n# karşılamada yeters#z kaldığını ortaya koymuştur. Araştırma, 
müşter#ler#n h#zmet kal#tes#n# %52,2 oranında yeterl# bulduğunu, ancak tüm açıkların negat#f değerler 
gösterd#ğ#n# ve bu durumun h#zmet kal#tes#nde genel b#r başarısızlık olduğunu #şaret ett#ğ#n# bel#rtm#şt#r. Bu, 
s#gorta sektöründe toplam kal#te yönet#m# uygulamalarının etk#nl#ğ#n# artırmak #ç#n müşter# beklent#ler#n#n 
daha #y# anlaşılması ve h#zmet sunum süreçler#n#n bu beklent#lere göre düzenlenmes# gerekt#ğ#n# 
göstermekted#r. Güven#l#rl#k boyutunun müşter#ler #ç#n en öneml# faktör olarak öne çıkması, toplam kal#te 
yönet#m#n#n başarısında tutarlılık ve güven#n kr#t#k olduğunu vurgulamaktadır. 

S#gorta sektöründe toplam kal#te yönet#m# uygulamalarının etk#nl#ğ#n# sınırlayan zorluklar, Ürdün 
örneğ#nde, organ#zasyonel kültürün b#lg# yönet#m# ve toplam kal#te yönet#m#n# tam anlamıyla desteklememes#, 
b#lg# paylaşımını teşv#k eden b#r yapının eks#kl#ğ# ve çalışanların örtük b#lg#s#n#n belgelenmemes# g#b# unsurlar 
temel engeller olarak tanımlanmıştır. Ayrıca, s#gorta ş#rketler#n#n kısa vadel# kâr odaklı yaklaşımları, uzun 
vadel# kal#te stratej#ler#n#n uygulanmasını zorlaştırmaktadır. İran örneğ#nde #se, yönet#m #le müşter# beklent#ler# 
arasındak# algı farkı, h#zmet standartlarının bel#rlenmes#ndek# hatalar ve sunulan h#zmet #le #let#ş#m arasındak# 
tutarsızlıklar, toplam kal#te yönet#m#n#n etk#nl#ğ#n# sınırlayan başlıca zorluklar olarak ortaya çıkmıştır. Her #k# 
durumda da sektörel d#nam#kler#n ve düşük s#gorta b#l#nc#n#n, kal#te yönet#m#n# daha karmaşık hale get#rd#ğ# 
görülmekted#r. Bu zorluklar, toplam kal#te yönet#m#n#n s#gorta sektöründe uygulanab#l#rl#ğ#n# sorgulatırken, 
aynı zamanda çözüm odaklı yaklaşımların gerekl#l#ğ#n# de ortaya koymaktadır. H#nd#stan örneğ#nde, Rahman 
ve S#dd#qu#, b#lg# s#stemler# profesyoneller#n#n toplam kal#te yönet#m# yazılım mühend#sl#ğ#nde ben#mseme 
konusundak# tereddütler#n# ve toplam kal#te yönet#m# prens#pler#ne da#r genel b#r anlayış eks#kl#ğ#n# zorluk 
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olarak tanımlamıştır. S#gorta sektörü g#b# h#zmet odaklı b#r alanda, üst yönet#m#n taahhüdünün eks#kl#ğ# veya 
çalışanların yen# s#stemlere adaptasyon sürec#ndek# d#renc#, toplam kal#te yönet#m#n#n uygulanab#l#rl#ğ#n# 
sınırlamaktadır. Ayrıca, H#nd#stan’dak# f#rmaların l#beralleşen p#yasa koşullarında kal#teye odaklanma 
zorunluluğu, kısa vadel# mal#yet odaklı yaklaşımlardan uzun vadel# kal#te stratej#ler#ne geç#şte b#r engel 
oluşturmuştur. Kore örneğ#nde #se Oh, süreç yönet#m# g#b# bazı toplam kal#te yönet#m# prens#pler#n#n 
organ#zasyon genel#nde tutarlı b#r şek#lde uygulanmadığını ve departmanlar arası farklılıkların toplam kal#te 
yönet#m#n#n etk#nl#ğ#n# azalttığını bel#rtm#şt#r. S#gorta sektöründe müşter# beklent#ler#n#n sürekl# değ#şmes# ve 
çalışanların bu değ#ş#me ayak uyduracak eğ#t#mden yoksun kalması da öneml# b#r zorluk olarak ortaya 
çıkmıştır.  

Toplam kal#te yönet#m#n#n s#gorta sektöründek# başarı faktörler# Ürdün çalışmasında, b#lg# ed#n#m# ve 
uygulamasının toplam kal#te yönet#m# üzer#nde en güçlü etk#ye sah#p olduğu bulunmuş bu, ş#rketler#n çalışan 
eğ#t#m#ne ve teknoloj#k altyapıya yatırım yapmasının önem#n# vurgulamaktadır. Ayrıca, üst yönet#m#n kal#te 
taahhüdü, çalışan katılımı ve sürekl# #y#leşt#rme çabaları, başarının temel taşları olarak öne çıkmıştır. İran 
çalışmasında #se, güven#l#rl#k ve güvence g#b# h#zmet kal#tes# boyutlarının müşter# memnun#yet#nde kr#t#k rol 
oynadığı bel#rt#lm#ş, bu da toplam kal#te yönet#m#n#n başarısı #ç#n h#zmet sunumunda tutarlılık ve şeffaflığın 
şart olduğunu gösterm#şt#r. Müşter# odaklı b#r yaklaşımın ve h#zmet süreçler#n#n sürekl# #zlenmes# ve 
gel#şt#r#lmes#n#n, s#gorta sektöründe toplam kal#te yönet#m#n#n etk#nl#ğ#n# artıran ana faktörler olduğu 
savunulmaktadır. Özell#kle, Ürdün’de öner#len ortak pazarlama b#lg#s# kurumu g#b# yen#l#kç# yapılar, b#lg# 
paylaşımını ve sektörel #ş b#rl#ğ#n# teşv#k ederek başarıyı destekleyeb#l#r. H#nd#stan çalışmasında, üst yönet#m#n 
taahhüdü ve müşter# odaklı gel#şmeler, toplam kal#te yönet#m#n#n b#lg# s#stemler# uygulanmasında en etk#l# 
faktörler olarak öne çıkmıştır. S#gorta ş#rketler# #ç#n bu, müşter# #ht#yaçlarını doğru anal#z eden ve bu 
doğrultuda h#zmet süreçler#n# tasarlayan b#r yaklaşımın gerekl#l#ğ#n# göstermekted#r. Çalışan tabanını 
güçlend#rme prens#b# de eğ#t#m ve yetk# devr# yoluyla personel ver#ml#l#ğ#n# artırarak başarıyı desteklem#şt#r. 
Kore örneğ#nde #se, takım öğrenmes# ve s#stem düşünces# g#b# öğrenen organ#zasyon d#s#pl#nler#n#n, toplam 
kal#te yönet#m#n#n takım çalışması ve sürekl# #y#leşt#rme prens#pler#yle uyumu, s#gorta ş#rket#n#n kal#te 
hedefler#ne ulaşmasında k#l#t rol oynamıştır. Özell#kle, müşter# odaklılığın s#stem düşünces#yle desteklenmes#, 
ş#rket#n rekabetç# b#r ortamda yen#l#kç# h#zmetler sunab#lmes#n# sağlamıştır. S#gorta sektöründe toplam kal#te 
yönet#m#n#n başarısının, l#derl#k desteğ#, çalışan katılımı ve müşter# odaklı b#r v#zyonla mümkün olduğunu 
ortaya koymaktadır. Ayrıca, H#nd#stan’dak# s#gorta f#rmalarının toplam kal#te yönet#m#n# b#lg# s#stemler# #le 
entegre ederek elde ett#ğ# ver#ml#l#k artışı, teknoloj#n#n doğru kullanımının da b#r başarı faktörü olduğunu 
göstermekted#r. 

Sonuç olarak, s#gorta sektöründe toplam kal#te yönet#m# uygulamalarının etk#nl#ğ#, b#lg# yönet#m# ve h#zmet 
kal#tes# açıklarının kapatılması g#b# stratej#k yaklaşımlarla artırılab#l#r, ancak bu süreçte öneml# zorluklarla 
karşılaşılmaktadır. Sektörel ve kültürel farklılıkların toplam kal#te yönet#m# uygulamalarını şek#llend#rd#ğ#n# 
göstermekted#r. Başarı #ç#n, ş#rketler#n müşter# beklent#ler#n# doğru anal#z etmes#, b#lg#y# etk#l# b#r şek#lde 
yönetmes# ve organ#zasyonel yapıyı kal#te odaklı b#r kültüre dönüştürmes# gerekmekted#r. S#gorta sektöründe 
toplam kal#te yönet#m#n#n potans#yel#n# ortaya koyarken, bu potans#yel#n real#ze ed#lmes# #ç#n uzun vadel# b#r 
v#zyon, eğ#t#m ve #ş b#rl#ğ# gerekt#ğ#n# vurgulamaktadır. Bu bağlamda, s#gorta ş#rketler#n#n hem #ç süreçler#n# 
hem de dış #let#ş#mler#n# yen#den yapılandırması, toplam kal#te yönet#m#n#n sürdürüleb#l#r b#r başarıya 
dönüşmes# #ç#n kr#t#k b#r adımdır. Ayrıca s#gorta sektöründe toplam kal#te yönet#m# uygulamalarının etk#nl#ğ#, 
üst yönet#m#n l#derl#ğ#, müşter# odaklılık ve organ#zasyonel öğrenme kapas#tes# g#b# faktörlere bağlıdır. Toplam 
kal#te yönet#m#n#n s#gorta sektöründe ürün ve h#zmet kal#tes#n# artırma potans#yel#ne sah#p olduğunu, ancak 
bu potans#yel#n tam anlamıyla real#ze ed#lmes# #ç#n bazı zorlukların aşılması gerekt#ğ#n# göstermekted#r. 
Kültürel adaptasyon ve l#derl#k desteğ# eks#kl#ğ# ve süreç yönet#m#ndek# tutarsızlıklar, toplam kal#te 
yönet#m#n#n uygulanmasında karşılaşılan temel engellerd#r. Başarı #ç#n, s#gorta ş#rketler#n#n çalışan eğ#t#m#ne 
yatırım yapması, müşter# beklent#ler#n# sürekl# #zlemes# ve teknoloj#y# stratej#k b#r araç olarak kullanması 
gerekmekted#r. Toplam kal#te yönet#m#n#n s#gorta sektöründe sürdürüleb#l#r b#r rekabet avantajı sağlaması #ç#n 
uzun vadel# b#r v#zyon ve organ#zasyonel b#r dönüşüm gerekt#rmekted#r. Bu bağlamda, s#gorta sektöründe 
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toplam kal#te yönet#m# hem #ç süreçler#n #y#leşt#r#lmes# hem de dış müşter# memnun#yet#n#n artırılması #ç#n 
güçlü b#r yönet#m felsefes# olarak öne çıkmaktadır. 

Ancak, bazı çalışmaların n#tel ve karma yöntemler #le gerçekleşt#r#lm#ş olması, der#nlemes#ne anal#z 
ed#lerek daha gen#ş b#r perspekt#ften ele alındığını göstermekted#r. Toplam kal#te yönet#m#, #ncelenen 
makalelerde en çok ele alınan konular arasında yer almaktadır. Bunun yanında, müşter# memnun#yet# ve h#zmet 
kal#tes# g#b# değ#şkenler de sıkça araştırılmıştır. Özell#kle müşter# odaklı yaklaşımlar, s#gorta sektöründe 
rekabet avantajı sağlama noktasında öneml# b#r faktör olarak öne çıkmaktadır. Müşter# sadakat#, müşter# 
bağlılığı ve güven g#b# kavramlar da s#gorta ş#rketler#n#n performans değerlend#rmeler#nde kr#t#k rol 
oynamaktadır.  

R#sk yönet#m#, operasyonel ver#ml#l#k ve yönet#msel karar alma süreçler# üzer#ne yapılan araştırmaların 
büyük b#r kısmı #k#nc#l ver# kaynaklarına dayanmaktadır. Bu durum, s#gorta sektöründek# operasyonel 
süreçler#n ve performans b#leşenler#n#n daha gen#ş ver# setler# üzer#nden anal#z ed#lmes#ne olanak tanımaktadır. 
Özell#kle ağ ver# zarflama anal#z# ve regresyon g#b# gel#şm#ş ver# anal#z tekn#kler#n#n kullanımı, sektördek# 
performans ölçüm çalışmalarına katkı sağlamaktadır.  

N#tel çalışmaların sayısının görece daha az olması, s#gorta sektöründe der#nlemes#ne görüşme, vaka 
çalışmaları ve söylem anal#zler#n#n sınırlı kaldığını göstermekted#r. Bununla b#rl#kte, n#tel çalışmaların 
sunduğu bağlamsal ve temat#k anal#zler, s#gorta sektöründe örgütsel kültür, müşter# beklent#ler# ve stratej#k 
yönet#m süreçler#n# anlamada öneml# b#r kaynak teşk#l etmekted#r. 

Sonuç olarak, s#gorta sektöründe yapılan akadem#k araştırmaların büyük b#r kısmı, toplam kal#te yönet#m#, 
müşter# memnun#yet# ve r#sk yönet#m# g#b# temel ve kr#t#k konulara yoğunlaşmaktadır. Bu konular, s#gorta 
sektörünün etk#nl#ğ#n# artırmak ve rekabet avantajı sağlamak #ç#n merkez# b#r rol oynamaktadır. Çalışmalarda 
genell#kle n#cel araştırma yöntemler# terc#h ed#lmekte olup, sektördek# değ#şkenler#n ölçüleb#l#rl#ğ#ne dayalı 
anal#zler yapılmaktadır. N#cel yöntemler, sektörün yapısını daha objekt#f ve genelleneb#l#r b#r şek#lde 
değerlend#rme olanağı sağlamakla b#rl#kte, sadece sayısal ver#lerle sınırlı kalmakta ve sektördek# daha 
karmaşık d#nam#kler# göz ardı edeb#lmekted#r. Gelecektek# araştırmaların daha kapsamlı ve der#nlemes#ne 
anal#zler sunab#lmes# #ç#n çeş#tl# yönlerden gel#şt#r#lmes# öner#lmekted#r. Öncel#kle, araştırmanın ver# 
kaynakları gen#şlet#lmel# ve uzun vadel#, farklı coğraf# bölgeler# kapsayan ver# setler# kullanılarak sonuçların 
genelleneb#l#rl#ğ# artırılmalıdır. Ayrıca, mevcut çalışmada uygulanan yöntemler#n ötes#ne geç#lerek, alternat#f 
#stat#st#ksel anal#z tekn#kler#, yapay zeka destekl# tahm#n modeller# ve s#mülasyon yöntemler# g#b# farklı 
metodoloj#k yaklaşımlar ben#msenmel#d#r. Bunun yanı sıra, s#gorta sektöründek# uygulamaların d#ğer f#nansal 
h#zmet alanlarıyla karşılaştırmalı olarak #ncelenmes#, sektörler arası farklılıkların ve benzerl#kler#n ortaya 
konulmasına katkı sağlayacaktır. Araştırma bulgularının pol#t#ka yapıcılar ve sektör tems#lc#ler# #ç#n somut 
çıktılara dönüştürülmes# adına, bel#rl# pol#t#ka değ#ş#kl#kler#n#n ve stratej#k uygulamaların etk#ler#n# 
değerlend#ren anal#zler gerçekleşt#r#lmel#d#r. Son olarak, d#j#talleşme ve yapay zeka teknoloj#ler#n#n s#gorta 
sektörü üzer#ndek# etk#ler# daha ayrıntılı b#r şek#lde ele alınarak, blok z#nc#r#, büyük ver# anal#t#ğ# ve nesneler#n 
#nternet# g#b# yen#l#kç# teknoloj#ler#n sektördek# uzun vadel# dönüşüm sürec#ne katkıları araştırılmalıdır. Bu 
öner#ler doğrultusunda gerçekleşt#r#lecek çalışmalar, s#gortacılık sektöründek# yen#l#kç# yaklaşımların daha #y# 
anlaşılmasına ve uygulanab#l#r stratej#ler#n gel#şt#r#lmes#ne katkı sağlayacaktır. Bu bağlamda, sektördek# daha 
karmaşık d#nam#kler# ve b#reysel, kültürel etmenler# daha der#nlemes#ne #ncelemek #ç#n n#tel ve karma 
yöntemler#n kullanımının artırılması gerekt#ğ# değerlend#r#lmekted#r. N#tel yöntemler, s#gorta sektöründek# 
organ#zasyonel yapı, kültür, müşter# beklent#ler# g#b# daha soyut kavramların ve davranışsal unsurların 
anlaşılması açısından büyük b#r katkı sağlayab#l#r. Örneğ#n, s#gorta ş#rketler#n#n yönet#c#ler#, çalışanları ve 
müşter#ler# #le yapılan b#reb#r görüşmeler, organ#zasyonun stratej#k karar alma süreçler#n# ve müşter# 
memnun#yet#ne etk#s#n# anlamak #ç#n kullanılab#l#r. B#r s#gorta ş#rket#n#n müşter# tems#lc#ler#yle yapılan 
görüşmeler, müşter# beklent#ler#n# nasıl karşıladıklarını ve karşılaştıkları zorlukları ortaya koyab#l#r. Farklı 
müşter# segmentler# #le yapılan grup tartışmaları, s#gorta ürünler#n#n nasıl algılandığını ve müşter# 
beklent#ler#n#n neler olduğunu bel#rlemeye yardımcı olab#l#r. Genç müşter#ler #le yapılan b#r odak grup 
çalışması, d#j#tal s#gorta h#zmetler#ne yönel#k eğ#l#mler# ortaya koyab#l#r.  
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Bu bağlamda, gelecekte yapılacak araştırmaların hem metodoloj#k çeş#tl#l#ğ# artırarak daha kapsamlı b#r 
anal#z sunması beklenmekted#r. Ayrıca, farklı pazar koşullarını ve sektörel değ#ş#mler# göz önünde 
bulundurmak, araştırmaların daha gerçekç# ve uygulanab#l#r sonuçlar elde etmes#n# sağlayacaktır. Bu 
doğrultuda, s#gorta sektörüne da#r daha gen#ş kapsamlı, çok boyutlu ve der#nlemes#ne #ncelemeler yapılması, 
sektördek# yen#l#kç# gel#şmelere ve stratej#k yönel#mlere ışık tutacaktır. 
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