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DiJiTAL SIGORTACILIK UYGULAMALARINDA HIiZMET
KALITESI OLCUMU UZERINE BiR ARASTIRMA*

A RESEARCH ON SERVICE QUALITY MEASUREMENT IN
DIGITAL INSURANCE APPLICATIONS

OZ Sigortacilik sektériinde faaliyet gbsteren sirketlerin sayilari her gecen giin artmaktadir.

Sektorde varligini stirdlirmek isteyen sigorta sirketlerinin, mdsterilerin ihtiyaglarina yénelik kaliteli
hizmetler sunmasi gerekmektedir. Sigortacilik sektériinde baslayan dijital dénisim hamlesiyle
birlikte artik sirketler, sosyal medya, mobil uygulamalar ve web siteleriyle msterilerin ihtiyaglarina
karsilik vermeye c¢alismaktadir. Bu arastirma, dijital sigortacilik kanallarinin hizmet kalitesini
belirlemek adina yapilmistir. Arastirma kapsamindaki veriler izmir, Kiitahya, Afyonkarahisar
illerinde acenteligi bulunan bir sigorta sirketinin mdsterilerinden, yiz ylize anket yéntemi ile
toplanmistir. Dijital sigortaciligin hizmet kalitesi SERVQUAL yéntemi ile él¢tilmistir. Yapilan faktor
analizi sonucunda; fiziksel 6zellikler, glvenilirlik, heveslilik, given, empati olmak (zere hizmet
kalitesini etkileyen ifadeler toplam 5 boyuta ayrilmistir.

Anahtar Kelimeler:  Dijital Sigortacilik, Hizmet Kalitesi, Sigorta Sektéri, Sosyal Medya,
Mobil Uygulama

ABSTRACT The number of companies operating in the insurance sector is increasing

day by day. Insurance companies that want to maintain their presence in the sector need to provide
quality services to meet the needs of their customers. With the digital transformation move that
started in the insurance sector, companies are now trying to meet the needs of their customers with
social media, mobile applications and websites. The data within the scope of the research were
collected from the customers of an insurance company that has agency in the provinces of izmir,
Kitahya and Afyonkarahisar by face-to-face survey method. Service quality of digital insurance was
measured with SERVQUAL method. As a result of the factor analysis; The expressions affecting the
service quality, namely physical characteristics, reliability, responsiveness, trust and empathy, were
divided into 5 dimensions.

Keywords: Digital Insurance, Service Quality, Insurance Sector, social media, Mobile
Application
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GIRiS

Hizmet sektdérinde meydana gelen gelismelerden sigortacilik sektori de fazlasiyla etkilenmektedir.
isletmeler degisen musteri istek ve ihtiyaclarina cevap vererek maksimum fayda saglamayi kendilerine
hedef olarak belirlemislerdir. Degisen musteri istek ve ihtiyaclari sigortacilik sektoriinde de kendini
gbstermektedir. Sigorta sirketleri artik musterilerin kendilerine daha kolay ve her an ulasabilmeleri igin
platformlar gelistirmektedir. Teknolojide meydana gelen gelismeler sigorta sirketlerine de varar
saglamaktadir. Gelistirilen yapay zeka, telematik ve drone gibi teknolojiler sayesinde sigortalinin 6deyecegi
primin hesaplanmasindan, musterilerin sorunlarina yanit vermeye kadar bir sirl sirecte teknoloji
faktorinln Ustinligu soz konusudur. Yenilikci teknolojiler ve dagitim kanallarinin dijitallesmesiyle birlikte
misterilerin beklentilerinde meydana gelen degismeler, sigorta sirketlerini degisime siriklemektedir.
Sigorta sirketlerinin muUsterilere hizmet sunma olanaklari dijitallesme ile birlikte artmaktadir.

Calismanin amaci, secilen bir sigorta sirketi misterilerinin dijital sigorta uygulamalarinda hizmet kalitesi
hakkindaki degerlendirmelerini tespit etmektir. Arastirma modelinde beklenen hizmet kalitesiyle algilanan
hizmet kalitesi degerlendirilmektedir. Calismada SERVQUAL olcegi yontemi kullaniimistir. SERVQUAL
Olceginin skorlari hesaplanarak dijital sigortacilik kanallarinda hizmet kalitesi ortaya konmustur.
Misterilerin dijital sigorta kanallarindan bekledikleri kalite algilarindan daha disik oldugu icin dijital
sigortacilik kanallari kaliteli bulunmamistir. 3 dijital kanalin degerlendirildigi uygulamada kanallarin Servqual
skorlarina bakildiginda mobil uygulama kalitesinin, web sitesi ve sosyal medya uygulamalarina gére daha iyi
oldugu gorilmistir. Diger yandan dijital kanallari kullanmayan musterilerin kullanmama nedenlerinin
glvensizlik ve dijital kanallari gerekli gormedikleri tespit edilmistir.

DiJITAL SIGORTACILIK

Dijitallesme, btlUnlesik olmayan, alisilagelmis bir bilgi teknolojisi altyapisi kullanmak yerine, dijital ortam ve
kaynaklari kullanarak sirkete deger yaratma sirecidir (Nicoletti, 2016: 22). Sirket kaynaklari verimli bir
sekilde kullanilarak, dijital teknolojiler yardimi ile yeni is modelleri gelistirmek, misterilere essiz deneyimler
kazandirmak icin teknolojiyi sirket kaynaklarina entegre etmek anlamina gelmektedir (Accenture, 2016: 5).
Dijital sigortacilik, bir sigorta sirketi tarafindan verilen hizmetlerin, dijital ¢céziimlerin yardimiyla sigorta ile
baglantil finansal hizmetlerin saglanmasi ve isletilmesi anlamina gelmektedir (Nicoletti, 2016: 16). Dijital
cozimler kapsaminda kisisel verilere erisim, police uygulamalari, hizmet satin alma, hasar ve tazminat
taleplerinin yerine getirilmesi gibi fonksiyonlar yer almaktadir (Yurdakul ve Dalkilig, 2016: 50).

Sigorta sirketleri dijitallesmeyle birlikte is modellerinde yenilige gitmektedir. Sirketler misterilerin dijital
deneyimleriyle ilgili memnuniyetlerini karsilamaya odaklanan yeni is modelleri olusturmaktadir. Yenilikler,
valnizca maliyetleri disirmek veya karlihgi arttirmak icin degil, ayni zamanda musterilere parasal olmayan
yararlar getirmek icin (6rnegin zamandan tasarruf etmek, daha fazla bilgi saglamak, rahat iletisim saglamak
icin) etkili olabilir (Klpkiv ve Klpkiv, 2017: 69). Sigorta hizmetlerini misterilere sunma olanaklari dijitallesme
ile birlikte genislemektedir (Klpkiv ve Klpkiv, 2017: 76). Dijitallesmeyle birlikte sigortacilik sektoriinde
meydana gelen gelismeler sosyal medya uygulamalari, mobil uygulamalar ve web uygulamalari basliklari
altinda degerlendirilmistir:

Sosyal Medya: insanlarin davranislarini etkilemesinden dolayi sosyal medya 6nem teskil etmektedir. (Vural
ve Bat, 2010: 3352). Sosyal medya uygulamalari, sigorta sirketlerinin, musterilerin tutum ve davranislarini
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yakalamasina olanak  saglamaktadir. Dijital sigortay! sosyal medya uygulamalariyla
(facebook,twitter,linkedin vb.) birlestirerek musterilere daha kisisel teklifler sunma sansini yakalayan
sigorta sirketlerinin, musteri kazanmasina olanak saglamaktadir (Nicoletti, 2016: 82). icerisinde
bulundugumuz cagda musteriler her seyi internet ve sosyal medyadan arastirmaktadir. Bundan dolayi da
misteri memnuniyeti agisindan sosyal medyanin énemi bUyUktir. Misteriler internet ve sosyal medya
arastirmalarindan sonra satin alma islemlerini gerceklestirmektedir. Boyle bir cagda sigorta sirketleri icin
sosyal medya mecralarinin etkin yonetilmesi biyik énem tasimaktadir (Ozyalgin, 2017: 59). Misteriler
GrUnler hakkinda bilgi almak, taleplerini iletmek, Urin fiyatlari ve kapsamlarini karsilastirmak icin sosyal
medya platformlarini kullanarak daha kapsamli bilgilere erisebilmektedir. Karsilastirma islemlerinde sosyal
medya uygulamalari baskin hale gelmektedir. MUsteriler gorislerini sosyal medya platformlari Gzerinden
iletmek ve sigorta sirketleri tarafindan bu gorUslerinin ciddiye alinmasini istemektedir (PWC, 2014).

Mobil Uygulamalar: Bireylerin her an bilgiye erisebilmesini saglayan ve bu bilgiler dogrultusunda islem
yapilabilmesine imkan taniyan mobil ¢oziimler yaratmak amaci dogrultusunda olusturulan teknolojilere
mobil bilisim denilmektedir (Sezal, 2018: 132). MUsterilerin mobil cihazlariyla her an etkilesim halinde
olmalari sigortacilik sektoriinde de 6nemli bir arac olarak kullaniimalarini etkileyen bir faktér olarak
karsimiza cikmaktadir. Mobil cihazlarin kullanilmasinin baslica sebeplerinden biri ise maliyet avantaji
sunmasindan kaynaklanmaktadir (Nicoletti, 2016: 145). Sigorta sirketleri ayni Grlnleri daha disUk
maliyetlerle musterilerine sunabilme imkani bulacaklardir. Mobil teknolojiler sayesinde miusterilerin
ihtiyaclari daha kolay analiz edilebilecek ve miusterilerin istedikleri tam olarak karsilanabilecektir (Ozyalgin,
2017: 59). Sigorta musterilerinin memnuniyetini arttirmak adina, en etkili yol olarak karsimiza, mobil
internet tarafindan saglanan sigortacilik hizmetleri cikmaktadir. MUsterilerin istedikleri her an sigorta
hizmetlerine ulasabilmesini saglayan akilli telefon ve tabletler Gzerinden mdusteriler, Grin/ hizmet
arastirmasi, police satin alma ve policeleriyle ilgili destekleyici ve tamamlayici hizmetlerden
yararlanmaktadir (Deliotte, 2017: 22).

Web Uygulamalari: internet, ilk olarak musterilerin sigorta hakkinda bilgi edinmeleri ve kisisellestirilmis
tekliflerin alinmasi gibi satis 6ncesi faaliyetlerden, police satin alma ve satin alma sonrasi hizmetlere kadar
olan musterilerin satin alma davranislarini, sirecleri énemli boyutlarda etkilemektedir (Swiss Re Sigma,
2014: 1). Web Uzerinden sigorta pazarlamasi yapmak musteriye yaklasmak icin yepyeni ve farkli bir yoldur.
Musteriler artik pasif degil aktif konumda bulunmaktadir. ihtiyaclari olan cogu seyi en basit olarak arama
motorlarindan aratabilmektedirler. MUsteriler arama motorlari sayesinde, ihtiyac duyduklari islevsellikleri,
sigorta sirketlerinin iyi tasarlanmis web sitelerini ya da karsilastirici bir site bulabilmektedirler. MUsteriler
dogrudan ya da dolayh yollarla bulduklari sigorta sirketlerinin web sitelerine girdiklerinde ise aradiklari
hizmet hakkinda daha kapsamli bilgiler 6grenebilecek ve fiyat teklifi alabileceklerdir. Ayrica daha fazla bilgi
talebinde bulunmak icin web sitelerinde yer alan mesajlasma veya canli sohbet 6zelliklerini
kullanabileceklerdir (Nicoletti, 2016: 81). Sigorta sirketleri yapilandirmis olduklari web siteleri ve mobil
uygulamalariyla musterilere bu platformlardan poligce satin alma imkani sunmaktadir. Aracilarin, “mdisteri
bulma ve mdusteri iliskileri yonetimi” gibi faaliyetlerini bu dijital kanallar dolayisiyla sigorta sirketleri
tarafindan Ustlenirken, aracilarin neden oldugu giderlerde azaltilmis olmaktadir (Bul, 2016: 6).

HIZMET KALITESI

Kalite ile ilgili cesitli tanimlar bulunmaktadir. Kalite, Juran ve Gryna 'a gbre “amaca ve kullanima uygunluk”,
Crosby' a gore ise kalite, “kosullara uygunluk” olarak tanimlanmaktadir. Kalite, “Urin ya da hizmeti
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ekonomik bir yoldan Ureten ve tiketici isteklerine yanit veren bir Uretim sistemi” olarak tanimlanmaktadir
(Yilmaz, Filiz, Yaprak, 2007: 302). Kaliteli GriGn ve hizmetler musterilerin tlketicilerden beklentilerinin
basinda gelmektedir. Zeithaml kaliteli hizmeti; “mUkemmel hizmet, kendi masrafini fazlasiyla ¢ikaran
hizmettir. ClnkU bu tlr hizmet sadik musteri kitlesi olusturur ve sadik misteri firmayi sectigine memnun
olan ve bu memnuniyeti baskalariyla paylasan musteridir” seklinde tanimlamaktadir (Aydinli ve Arslan,
2016: 177).

Hizmet kalitesi, “misteri beklentilerini karsilamak icin Ustiin ya da mikemmel hizmetin verilmesi” olarak
tanimlanmaktadir. Diger bir tanima gore ise hizmet kalitesi, “bir isletmenin musteri beklentilerini
karsilayabilme ya da gecebilme yetenegi” olarak tanimlanmaktadir (Okumus ve Duygun, 2008: 19). Hizmet
isletmelerince, hizmet kalitesinin musteriler tarafindan belirlenmesi 6nemli bir noktadir (Sevimli, 2006: 13).

SIGORTACILIK SEKTORUNDE HIZMET KALITESI

Misterilerin, sigorta sirketlerini tercih etmelerinde aldiklari hizmetin kalitesinin énemi blyUktir (Sener,
2016: 500). Sigorta sirketlerinin verdikleri hizmetler diger sirketler tarafindan taklit edilebilmektedir. Taklit
edilebilecek hizmetlerin s6z konusu oldugu sektorde, artan rekabet kosullari karsisinda sirketlerin en blyuk
rekabet avantaji ise kaliteli hizmet sunabilmektir. isletmelerin kaliteli hizmet sunabilmeleri icin cesitli
konularda calismalari gerekmektedir. Hizmet kalitesinin dncelikli olarak élctlip degisikliklerin incelenmesi
gerekmektedir. Bunun Uzerine kalitenin arttirilmasi icin cesitli kalite standartlarinin  belirlenmesi
gerekmektedir. Son olarak da isletme icerisinde bir kalite kiltGrindn olusturulmasi gerekmektedir. Kalite
kaltGrindn ve standartlarinin olusturulmasi daha sonra da bu standartlar UGzerinden calisabilecek
personelin istihdam edilmesi gerekmektedir (Taskin ve Sener, 2005: 1017).

Sigorta sirketlerinin kalite, maliyet ve deneyim gibi temel fonksiyonlari misteri deneyimlerini ve
misterilerin sirketle olan iliskilerini etkilemektedir. Musteriler genellikle anlasilabilir ve yUksek kaliteli
arUnler ve glvenebilecekleri duyarh bir sigorta sirketi arayisindadirlar. Sunulan hizmetlerin kalitesi sigorta
sirketlerinde, musteri sadakati Uzerine etkisi olan en 6nemli faktor olarak karsimiza cikmaktadir (Nicoletti,
2016:115).

Gelisen dijital sigortacilik anlayisi ile birlikte misterilerin beklentileri de artmaktadir. Misteriler, sigorta
sirketleri tarafindan sunulan hizmetlere mobil uygulamalar, web sitesi, sosyal medya gibi her kanaldan
istedikleri herhangi bir zamanda ulasmak istemektedir. MUsterilerin kendini 6zel hissetme istedigi de artmis
durumdadir. Sunulan hizmetlerde musteriler kendilerine 6zgl kriterleri gérmek istemektedir. Sigorta
sirketleri bir yandan caga ayak uydururken, diger yandan da hem kaliteli hizmet sunmak hem de varligini
sirdirmek durumundadir (Nicoletti, 2016: 152).

LITERATUR TARAMASI

Yurdakul ve Dalkilic (2016) calismalarinda sigorta sirketlerinde dijital cagin basladigini ve 6nem kazandigini
vurgulamislardir. Calismada 38 hayat sigorta sirketinin internet siteleri incelenmis sigorta sirketlerinin dijital
sigorta uygulamalari degerlendirilmistir. Ozcan ve Demiral (2019) calismalarinda dijital pazarlamanin ilag
sektorinde kullanilmasina yonelik bir arastirma yapilmistir. Calismalarinda pazarlama slrecinde sigorta
GrUnlerinin kullanimi ve sigortanin etkisi degerlendirilmistir. Dijital pazarlama ile satin alinan GrUinler icin
sigorta yapilmasinin pazarlama siirecine olumlu katkilar saglayacagi yorumlanmistir.

DALKILIC N. ve KULE D. (2022). Dijital Sigortacilik Uygulamalarinda Hizmet Kalitesi Ol¢iimii Uzerine Bir Arastrma.
IJAR.7(13)107-125.

110



ULUSLARARAS| AFRO-AVRASYA ARASTIRMALARI DERGISI

‘k INTERNATIONAL JOURNAL OF AFRO-EURASIAN RESEARCH (lJAR)
E-ISSN 2602-215X

VOLUME 7- ISSUE 13- JANUARY 2022 / CILT 7 — SAYI 13 — OCAK 2022

Aydin ve Kirazli (2020) calismalarinda nakliyat sigortalarinda dijital pazarlama uygulamalarinin katkisi ile
olusan marka denkliginin araci memnuniyeti Uzerindeki etkisini tespit etmeyi amaclamislardir. Arastirma
kapsaminda 243 sigorta aracisindan elde edilen veri analiz edilmistir. Calismanin sonucunda, dijital
pazarlamada marka denkliginin nakliyat sigortalari sektdriinde araci memnuniyeti Gzerinde olumlu etkiye
sahip oldugu sonucuna ulasiimistir.

Kubilay (2020) calismasinda sigortacilik sektoriinde dijitallesmeyi hukuki acidan degerlendirmistir.
Calismada pandeminin ortaya cikmasiyla birlikte sigortacilik sektéoriinde 6nem kazanan dijitallesme
mevzuatl incelenerek dnerilerde bulunulmustur. Gormds (2020) calismasinda dijital ve mobil pazarlamaya
deginilerek dijitallesmenin sigortacilik sektorindeki dnemini vurgulamayi amac edinmistir. Calismada dijital
sigortaciligin 6nemi giincel haberlerle degerlendirilerek vurgulanmistir. Umut (2020) calismasinda dijital
sigorta alanindaki yeni sigorta GrinU olan telamatik sigorta Uzerinde degerlendirmelerde bulunmustur.
Calismada telematik sigortanin yapisi ve Gnemine deginilerek Gilkemizde uygulanmasi konusunda onerilerde
bulunulmustur.

CALISMANIN KAPSAMI

Arastirmanin ana kitlesini izmir, Kiitahya ve Afyonkarahisar sehirlerinde bulunan X Sigorta misterileri
olusturmaktadir. X sigorta sirketinin secilme nedeni, dijital sigortacilikta sektérde dncl olmasi, pazar payinin
ylksek olmasi ve arastirmanin yapilmasi icin musterileriyle goriismeye izin vermis olmalaridir. Belirtilen
sehirlerde toplamda 3 acentenin mdisterilerine anket uygulanmistir. Arastirmadaki érneklem buyUkIGga
0=0,05 dizeyinde hesaplanmistir. 100.000 - 1.000.000 arasindaki ana kitle buydklaglt 383 olarak
belirlenmistir (Erdogan ve Yazicioglu, 2007: 50). Bu anketin en az 383 kisiye uygulanmasi gerektigini
anlamina gelmektedir. Bunun icin arastirma kapsaminda olusturulan anket formu 400 kisiye uygulanmistir.
Arastirma kapsaminda tesadifi olmayan ornekleme ydntemlerinden kolayda o6rnekleme yontemi
secilmistir. Bu orneklem tirinde, arastirmaci ana kitle icerisinden 72 sectigi 6rnek kitleye hazirlanan anketi
uygulamaktadir (Nakip, 2013: 140). Arastirmada kolayda ornekleme yénteminin kullaniimasinin sebebi
maliyet ve zaman kisitlarinin olmasidir.

Arastirmada kullanilan veriler kisilerden anket yoluyla toplanmistir. Ankete katilan kisilere soru formunda
ver alan ifadeler yoneltilerek yiz ylize anket yontemi uygulanmistir. 2018 Aralik ayinda Kitahya ve
Afyonkarahisar ilindeki acentelerin musterilerine, 2019 Ocak ayinda ise izmir ilindeki acentenin
misterilerinden elde edilen veriler Aralik 2018 - Ocak 2019 tarihleri arasinda toplanmistir. Belirtilen 3
acentede toplamda 400 kisiye anket uygulanmistir.

Anket formu Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL olceginden
uyarlanmistir. Bu dlcek 5 kalite 71 boyuttan olusmaktadir. Olcek, dijital sigortacilik kanallari olan web sitesi,
mobil uygulama ve sosyal medya uygulamalarina gére uyarlanmis olup, her bir dijital kanalin kalitesini
olcmek icin 21 ifadeye yer verilmistir. Bu ifadeler beklenti ve algi olmak lzere iki grupta ayr sekilde
degerlendirilmistir. Algilama ve beklenti olarak iki bolimde ifadelerin yer almasinin amaci SERVQUAL
skorlarini belirleyebilmektir.

ilk olarak miusterilerin hizmeti satin almadan 6nceki kalite beklentileri, beklentiler béliminde
belirlenmektedir. Daha sonra mdsterilerin, satin aldiklari hizmetlerin kalitesini belirleyebilmek icin
algilamalar bélimundeki ifadeleri yer verilmistir. Beklenti ve algilamalar boélimundeki ifadelere,
katiimcilarin verdikleri puanlar dogrultusunda SERVQUAL skorlari belirlenmektedir. Ayrica oOlcege ait
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beklenti ve algl olarak ayrilan ifade gruplari, dijital sigortacilik kanallari olan web sitesi, mobil uygulama ve
sosyal medya platformlari icin ayri olarak degerlendirilmistir. Bunun nedeni ise her bir dijital kanalin
kalitesinin ayri olarak incelenmesi gerektiginden kaynaklanmaktadir. Hizmet kalitesi boyutlarina ait
sorularin yer aldigi 6lcekteki sorular 5'li likert ile sorulmustur. 1: “Kesinlikle Katilmiyorum”, 2:
“Katilmiyorum”, 3: “Ne katiliyorum Ne Katilmiyorum”, 4: “Katiliyorum”, 5: “Kesinlikle Katiliyorum” olarak
degerlendirilmistir. Ayrica kullanilan dlgegin glvenilirlik katsayisi olarak Cronbach Alfa degeri 0,862 olarak
bulunmustur.

SERVQUAL OLCEGI

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan 1985 yilinda gelistirilen bu model, hizmet kalitesini dlcmede
kapsamli ve cok dlcekli bir modeldir. Arastirmacilar bu modeli dncelikle tanimlamaya ve modelin etkilendigi
faktorleri ortaya koymaya calisirken, her tirli hizmet sektdrinde kalitenin olgllebilmesi icin genel bir
model olarak Servqual'i gelistirmeye calismislardir. Servqual modeli, hizmet kalitesi literatlriinde kapsam
ve gecerlilik acisindan dikkatleri Gzerine ceken ilk calisma olarak kullanilabilirligini hala strdirmektedir
(Yumusak, 2006: 71). Model temel olarak musterilerin beklentileri ve hizmet algilari arasindaki farka
dayanmaktadir. Ayrica muUsteri beklentilerinin karsilanmasi veya misterilere, beklentilerinin Uzerinden
hizmetler sunulmasi ile birlikte, sirketler tarafindan 'kaliteli' hizmetin yakalanabilecegine varsayimina
dayanmaktadir (Ari ve Yilmaz, 2015: 123). Bu model ayrica, “fark analizi, bosluk modeli veya aciklik modeli
" olarak da adlandiriimaktadir (Kocabulut, 2016: 11).

BULGULAR

Misterilerden toplanan anket verilerinin IBM SPSS Statistics 23.0 programi ile analizi gerceklestirilmis ve
yorumlanmistir. Verilerin analiz edilmeden 6nce normal dagihm testleri yapiimistir. Anketlerde veri
gruplarinin normallik testleri Kolmogorov-Simirnov ve Shapiro-Wilk testlerine bakarak anlasilabilmektedir.
iki testi birbirinden ayiran nokta ise gdzlem sayilaridir. Gézlem sayisinin 29 ve daha biyik oldugu verilerde
Kolmogorov-Simirnov testi kullanirken, 29'dan az oldugu durumlarda ise Shapiro-Wilk testi kullaniimaktadir
(Kalayci, 2018: 10). Ayrica basiklik (Kurtosis) ve carpiklik (Skewness) degerleri veri setinin normal dagilip
dagilmadigini belirtmektedir. Carpiklik degeri +3 (bazi yazarlara gore +2) araliginda yer aliyorsa verilerin
normal dagilim gosterdigi soylenebilmektedir. Basiklik ise, normal dagilim egrisinin ne kadar dik ya da basik
oldugunu godstermektedir. Basiklik katsayisi pozitif ise, egrinin normale gore daha dik oldugu belirtilirken,
basiklik katsayisinin negatif olmasi egrinin normale goére daha basik oldugunu gdstermektedir. Diklik
katsayisi dikligin standart hatasina bolindiginde bulunan deger + 1,96 araliginda yer aliyorsa normal
dagilim egrisinin dik olamadigl sdylenebilmektedir (Kalayci, 2018: 6). Soru formunda yer alan verilerin
normallik testine bakildiginda Kolmogorov-Simirnov testinin sig. degerleri 0.05' ten biylik oldugu
gorilmektedir. Ayrica tim verilerin Skewness degerlerinin +2 araliginda, Kurtosis degerlerinin ise + 1,96
araliginda oldugu gorilmektedir. Bu nedenle verilerin normal dagildigi soylenebilmektedir. Arastirmada yer
alan SERVQUAL olceginin glvenilirligini 6lcmek amaci ile glvenilirlik analizi, faktorleri ortaya koymak icin
aciklayici faktor analizi yapilmistir. Olcek ifadelerinin ortalama ve standart sapmalari belirlenmistir.

Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Ankete katilan kisilerin demografik ozelliklerini ortaya koymak adina anket formunda cinsiyet, yas, medeni
durum, egitim durumu ve gelir diizeylerine ait bilgilere yer verilmektedir.
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Tablo 1: Ankete Katilanlarin Demografik Ozellikleri

Yizde % Sikhk Yizde % Sikhk
Cinsiyet Egitim Durumu
Kadin %81.2 325 Okuryazar %5.8 23
Erkek %18.8 75 ilkégretim %9 36
Toplam %100 400 Lise %38.5 154
Yas Universite %37.3 149
20 yas alti %2 8 Yiksek Lisans %5.3 21
20-25 yas %15.3 61 Doktora %4.3 17
26-30 yas %25 100 Toplam %100 400
31-35yas %11.8 47 Gelir
36-40 yas %21 84 1500 TL alti %4.3 17
41-45 yas %2 8 1500-2000 TL %5 20
46-50 yas %13.3 53 2001-2500 TL %23.5 94
51-55 yas %7.2 29 2501-3000 TL %26 104
55 yas ve Uzeri %2.5 10 3001-3500TL %20 80
Toplam %100 400 3501-4000TL %14.2 57
Medeni Durum 4001-4500TL %3.8 15
Bekar %46 184 4500 TL Ustu %3.3 13
Evli %54 216 Toplam %100 400
Toplam %100 400

Tablo 1'de goruldigi tzere anket toplamda 400 kisiye uygulanmistir. Bu 400 kisinin 325'i erkek, 75'i ise
kadin katihmcilardan olusmaktadir. Ankete katilan kisilerin %%42.3’0 30 yasin altindadir. Ankete katilanlarin
184'G yani %46'sl bekar, 216'si yani %54'U ise evlidir. Anketin yarisindan cogu lise ile Universite egitim
seviyesine sahip katilimcilardan olusmaktadir. En az ise katilim doktora seviyesindedir. Anket katihmcilarinin
yarisindan cogunun 2000 TL ile 4000 TL arasinda degisen gelir durumlarinin oldugu tespit edilmistir.

Olcegin Guvenilirlik Analizi Sonuclari

Guvenilirlik, 6lcegin tutarliliginin derecesidir (Cakmur, 2012: 340). Diger bir ifade ile katiimcilarin ankette
yer alan ifadelere vermis olduklari cevaplarin tutarhhgidir (BlyUkozttrk, 2002: 169). Gecerlilik ise anket
araciligiyla katiimcilarda o6lclilecek olan ozelliklerin ne derece dogru o6lguldugi ile ilgilidir (BUytUkoztirk,
2002:167). Guvenilirlik analizlerinde en sik kullanilan ara¢ Cronbach alfa katsayisidir. Alfa katsayisi O ile 1
arasinda deger almaktadir (Kara, 2011: 149). Alfa degeri 0,00 ile 0,20 arasinda deger aliyorsa “ 6lgek hic
glvenilir degil 7, 0,20 ile 0,40 arasinda deger aliyorsa “Olcek giivenilir degil 7, 0,40 ile 0,60 arasinda deger
aliyorsa “nispeten 80 glvenilir 7, 0,60 ile 0,80 arasinda ise “dlcek glvenilir 7, 0,80 ile 1,00 arasinda deger
aliyor ise de “ 6lcek ylksek derecede givenilir” olarak tanimlanmaktadir (Nakip, 2013: 205). Arastirmada
yer alan ankette dlcek ifadelerinin ic tutarlilik katsayisi 0,94 (Cronbach-alpha = a) olarak bulunmustur. Olcek
0,80 ile 1,00 arasinda bir degere sahip oldugu icin yiksek derecede glvenilirdir.

Tablo 2: Olgegin Cronbach Alpha Degeri
Cronbach Alpha Degeri Olcekteki ifade Sayisi
0,94 126

Calismada yer alan ankette oOlgek ifadelerinin i¢ tutarlilk katsayisi 0,94 (Cronbach-alpha = a) olarak
bulunmustur. Olcek 0,80 ile 1,00 arasinda bir degere sahip oldugu icin yiiksek derecede givenilirdir.
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Olcegin Faktodr Analizi Sonuclari

Faktor analizi birbirleri ile iliskisi olan fazla sayidaki degiskenleri bir araya toplayarak daha az ve anlamli
degiskenler olusturulmasini hedefleyen bir istatistiktir (Blyukoztlrk, 2002: 472). Fakt6ér analizinin temel
amacl degisken sayisini azaltip, degiskenlerin iliskilerinden faydalanarak yeni yapilar olusturmaktir
(Ozdamar, 1999: 233). Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) ve Barlett testi, 6rneklemin analiz icin yeterli olup
olmadigini aciklamaktadir. KMO degeri bir degiskenin, diger degiskenler tarafindan ne derecede tatmin
edildigini ortaya koymaktadir. Eger bu deger 0,50 den yUksek ise, degiskenlerin birbirlerini tatmin edebildigi
savunulmaktadir. KMO testinde deger 0,50 den disUk cikarsa faktdr analizine devam edilememektedir
(Kaya, 2013: 180). KMO degeri 0,50 ile 0,60 arasinda yer aliyorsa korelasyonun koti oldugu, 0,60 ile 0,70
arasinda deger aliyorsa korelasyonun orta oldugu, 0,70 ile 0,80 arasinda yer aliyorsa iyi bir korelasyonu eger
0,80 den ylksek ise korelasyonun mikemmel oldugu anlamina gelmektedir. Ankette kullanilan SERVQUAL
Olceginin KMO degeri 0,820 cikmistir. Bu sonug arastirmanin yeterli 6rneklem blyUkligine sahip oldugunu
ve degiskenler arasindaki korelasyonun mikemmel oldugunu ortaya koymaktadir.

Tablo 3: Web Sitesine Ait Faktoér Analizi

Faktor Baslangig Ozdegerleri
Toplam Aciklanan Varyans % Kumdalatif Varyans %
1 4,824 27,137 27,137
2 4,009 21,650 48,787
3 3,446 15,638 64,425
4 1,363 6,490 70,915
5 1,297 6,174 77,090

Tablo 3.3' te web sitesine ait verilere uygulanan faktor analizi sonucunda aciklanan varyans yer almaktadir.
Ozdegeri birden yiiksek olan bes faktér ortaya cikmistir. Bu faktorler, toplam varyansin %77,090' ini

aciklamaktadir.

Tablo 4: Mobil Uygulamaya Ait Fakt6ér Analizi

Faktor Baslangic Ozdegerleri
Toplam Aciklanan Varyans % Kimadlatif Varyans %
1 4,840 28,379 28,379
2 3,946 19,484 47,863
3 2,832 14,051 61,914
4 1,761 8,682 70,596
5 1,193 5,624 76,222

Tablo 3.4' te mobil uygulamaya ait verilere uygulanan faktor analizi sonucunda aciklanan varyans yer
almaktadir. Ozdegeri birden yiksek olan bes faktdr ortaya cikmistir. Bu faktérler, toplam varyansin

%76,222" sini aciklamaktadir.
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Tablo 5: Sosyal Medya Uygulamasina Ait Faktor Analizi

Faktor Baslangic Ozdegerleri
Toplam Aciklanan Varyans % Kumilatif Varyans %
1 4,777 26,100 26,100
2 3,988 20,165 46,265
3 2,183 10,393 56,658
4 1,810 8,621 65,279
5 1,058 5,038 70,317

Tablo 3.5' te sosyal medya uygulamasina ait verilere uygulanan faktér analizi sonucunda aciklanan varyans
yer almaktadir. Ozdegeri birden yiiksek olan bes faktor ortaya cikmistir. Bu faktérler, toplam varyansin
%70,317' sini aciklamaktadir. Arastirmadaki dlgekte yer alan sorular web sitesi, mobil uygulama ve sosyal
medya platformlari icin ayri olarak degerlendirildiginden dolayi olcek icin yapilan faktor analizi dijital
kanallarin her biri icin ayri olarak asagidaki tablolarda sunulmustur.

Tablo 6: Faktérleri Olusturan Ifadeler ve Faktér Yiikleri (Web Sitesi igin)

1. Faktor: Gavenilirlik (Cronbach Alpha:0,882)
Calistigim sigorta sirketinin web sitesi Gzerinden aninda hizmet alinabilmektedir. , 717
Calistigim sigorta sirketinin web sitesi Gzerinden yapilan kayitlar dogru tutulmaktadir. ,620
Calistigim sigorta sirketinin web sitesi Gzerinden sunulan hizmetler zamaninda yerine ,665
getirilmektedir.

Calistigim sigorta sirketinin web sitesi Gzerinde bir problem yasanildiginda musterilere sirket ,832
tarafindan geri donis saglanmaktadir.

Calistigim sigorta sirketinin web sitesinin glvenilirdir. ,607
2. Faktor: Heveslilik (Cronbach Alpha0,847)
Calistigim sigorta sirketinin web sitesinin hizli hizmet sunmaktadir. ,682
Calistigim sigorta sirketinin web sitesinde gerekli yardim noktalari belirtilmektedir. ,785

Calistigim sigorta sirketinin calisanlari web sitesinde yardima ihtiya¢ duyuldugunda misteriye ,714
yardimci olmaya isteklidir.

3.Faktor: Empati (Cronbach Alpha0,824)
Calistigim sigorta sirketinin web sitesi Gzerinde musteri cikarlari en iyi sekilde korunmaktadir. ,823
Calistigim sigorta sirketinin web sitesi kisiye 6zel ihtiyaclara karsilik vermektedir. ,771
Calistigim sigorta sirketinin web sitesi kisisel ihtiyaclara yonelik teklifler verebilmektedir. ,816
Calistigim sigorta sirketinin web sitesinde aranilan kisisel 6zen mevcuttur. ,694
4. Faktor: Guven (Cronbach Alpha0,811 )
Calistigim sigorta sirketinin web sitesi gliven vermektedir. ,785
Calistigim sigorta sirketinin web sitesi islemlerinde musteriler kendilerini glivende , 717
hissetmektedir.

Calistigim sigorta sirketinin web sitesi problemlere cevap verebilecek donanima sahiptir. ,800
Calistigim sigorta sirketinin web sitesinde arzu edilen ilgi tatmin edilmektedir. ,605
5. Faktor: Fiziksel Ozellikler (Cronbach Alpha0,780)

Calistigim sigorta sirketinin web sitesi modern gériinimdedir. ,687
Calistigim sigorta sirketinin web sitesi gorsel olarak cekicidir. ,794
Calistigim sigorta sirketinin web sitesi gorsel olarak diizenlidir. ,841
Calistigim sigorta sirketinin web sitesinin gdérinimu sundugu hizmete uygundur. ,628
Calistigim sigorta sirketinin web sitesinin kullanimi kolaydir. ,826
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Tablo 7: Faktérleri Olusturan [fadeler ve Faktér Yiikleri (Mobil Uygulama icin)

1. Faktor: Heveslilik (Cronbach Alpha0, 934)

Calistigim sigorta sirketinin mobil uygulamasinin hizli hizmet sunmaktadir. ,815
Calistigim sigorta sirketinin mobil uygulamasinda gerek duyulabilecek yardim noktalari ,812
belirtiimektedir.

Calistigim sigorta sirketinin calisanlari mobil uygulamada yardima ihtiya¢ duyuldugunda ,776
musteriye yardimci olmaya isteklidir.

2. Faktor: Glvenilirlik (Cronbach Alpha0,931)
Calistigim sigorta sirketinin mobil uygulamasi Gzerinden aninda hizmet alinmaktadir. ,732
Calistigim sigorta sirketinin mobil uygulamasi Gzerinden yapilan kayitlar dogru tutulmaktadir. ,781
Calistigim sigorta sirketinin mobil uygulamasi Gzerinden sunulan hizmetler zamaninda yerine ,856
getirilmektedir.

Calistigim sigorta sirketinin mobil uygulamasi Gizerinde bir problem yasanildiginda misterilere | ,864
sirket tarafindan geri dénus saglanmalidir.

Calistigim sigorta sirketinin mobil uygulamasinin gvenilirdir. ,700
3. Faktor: Fiziksel Ozellik (Cronbach Alpha0,920)
Calistigim sigorta sirketinin mobil uygulamasi modern gérinimdedir. ,843
Calistigim sigorta sirketinin mobil uygulamasi gorsel olarak cekicidir. ,799
Calistigim sigorta sirketinin mobil uygulamasi gorsel olarak dizenlidir. ,895
Calistigim sigorta sirketinin mobil uygulamasinin gdérinima sundugu hizmete uygundur. ,879
Calistigim sigorta sirketinin mobil uygulamasinin kullanimi kolaydir. ,650
4. Faktor: Empati (Cronbach Alpha0,918)
Calistigim sigorta sirketinin mobil uygulamasin Gzerinde musteri ¢ikarlari en iyi sekilde ,759
korunmaktadir.

Calistigim sigorta sirketinin mobil uygulamasi kisiye 6zel intiyacglara karsilik verebilmektedir. ,898
Calistigim sigorta sirketinin mobil uygulamasi kisisel ihtiyaclara yonelik teklifler ,852
verebilmektedir.

Calistigim sigorta sirketinin mobil uygulamasinda aranilan kisisel 6zen mevcuttur. ,905
5.Faktor: Gaven (Cronbach Alpha0,886)
Calistigim sigorta sirketinin mobil uygulamasi gliven vermektedir. ,754
Calistigim sigorta sirketinin mobil uygulamasi Gzerinden yapilan islemlerde musteriler ,890
kendilerini glivende hissetmektedir.

Calistigim sigorta sirketinin mobil uygulamasi problemlere cevap verebilecek donanima ,808
sahiptir.

Calistigim sigorta sirketinin mobil uygulamasinda arzu edilen ilgi tatmin edilmektedir. ,869
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Tablo 8: Faktérleri Olusturan Ifadeler ve Faktér Yiikleri (Sosyal Medya icin)

1.Faktdr: Fiziksel Ozellik (Cronbach Alpha0,921)

Calistigim sigorta sirketinin sosyal medya uygulamasi modern gérinimdedir. ,891
Calistigim sirketinin sosyal medya uygulamasi gorsel olarak cekicidir. ,927
Calistigim sigorta sirketinin sosyal medya uygulamasi gorsel olarak dizenlidir. ,856
Calistigim sigorta sirketinin sosyal medya uygulamasinin gérinimi sundugu hizmete uygundur. | ,801
Calistigim sigorta sirketinin sosyal medya uygulamasinin kullanimi kolaydir. ,627
2.Faktor: Gaven (Cronbach Alpha0,918)
Calistigim sigorta sirketinin sosyal medya uygulamasi gliven verir. ,756
Calistigim sigorta sirketinin sosyal medya uygulamasi Gizerinden yapilan islemlerde musteriler ,652
kendilerini glivende hissetmektedir.

Calistigim sigorta sirketinin sosyal medya uygulamasi problemlere cevap verebilecek donanima ,845
sahiptir.

Calistigim sigorta sirketinin sosyal medya uygulamasinda arzu edilen ilgi tatmin edilebilmelidir. ,834
3.Faktor: Guvenilirlik (Cronbach Alpha0,906)
Calistigim sigorta sirketinin sosyal medya uygulamasi tGzerinden aninda hizmet alinabilmektedir. | ,844
Calistigim sigorta sirketinin sosyal medya uygulamasi tzerinden yapilan kayitlar dogru ,748
tutulmaktadir.

Calistigim sigorta sirketinin sosyal medya uygulamasi tGzerinden sunulan hizmetler zamaninda , 775
yerine getirilmektedir.

Calistigim sigorta sirketinin sosyal medya uygulamasi Uzerinde bir problem yasanildiginda ,809
musterilere sirket tarafindan geri donus saglanmaktadir.

Calistigim sigorta sirketinin sosyal medya uygulamasinin gvenilirdir. ,792
4. Faktor: Heveslilik (Cronbach Alpha0,893)
Calistigim sigorta sirketinin sosyal medya uygulamasinin hizli hizmet sunmaktadir. ,832
Calistigim sigorta sirketinin sosyal medya uygulamasinda gerek duyulabilecek yardim noktalari ,782
belirtiimektedir.

Calistigim sigorta sirketinin calisanlari sosyal medya uygulamasinda yardima ihtiyac , 746
duyuldugunda musteriye yardimci olmaya isteklidir.

5. Faktor: Empati (Cronbach Alpha0,858)
Calistigim sigorta sirketinin sosyal medya uygulamasi tzerinde misteri ¢ikarlari en iyi sekilde ,802
korunmaktadir.

Calistigim sigorta sirketinin sosyal medya uygulamasi kisiye 6zel ihtiyaclara karsilik verir. ,853
Calistigim sigorta sirketinin sosyal medya uygulamasi kisisel ihtiyaglara yonelik teklifler verir. ,938
Calistigim sigorta sirketinin sosyal medya uygulamasinda aranilan kisisel 6zen vardir. ,934
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Servqual Skorlarinin Hesaplanmasi

Servqual skoru; musterilerin algiladiklari kalite ile bekledikleri kalite arasindaki farki ortaya koymaktadir.

Dijital kanallarin skorlari asagidaki tablolarda sunulmustur.
Tablo 9: Web Sitesi icin SERVQUAL Skorlari

Hizmet Kalitesi Algilanan Deger Beklenen Deger SERVQUAL
ifadeleri SKORU
Aritmetik Standart Aritmetik Standart
Ortalama Sapma Ortalama Sapma
Fiziksel Ozellikler
ifade 1 4,3333 ,55076 4,9502 ,21797 -0,6169
ifade 2 4,3233 ,49990 4,9104 ,41466 -0,5870
ifade 3 4,2437 ,57033 4,9502 ,27841 -0,7064
ifade 4 4,2636 ,51490 4,9203 ,27135 -0,6567
ifade 5 4,0696 ,60426 4,9004 ,30008 -0,8308
Ortalama 4,2467 ,54803 4,9263 ,29649 -0,6796
Guvenilirlik
ifade 6 3,3641 ,64646 4,8706 ,33643 -1,5064
ifade 7 4,4378 ,49736 4,8150 ,38927 -0,3772
ifade 8 4,3582 ,58399 4,8805 ,32507 -0,5223
ifade 9 4,3383 ,59580 4,9452 ,22801 -0,6069
ifade 10 4,4179 ,57834 4,9651 ,18380 -0,5472
Ortalama 4,1832 ,5803 4,8952 ,2925 -0,7120
Heveslilik
ifade 11 3,3134 ,54431 4,9253 ,26344 -1,6119
ifade 12 4,3265 ,59316 4,8656 ,34186 -0,5391
ifade 13 4,2658 ,69843 4,9402 ,23752 -0,6744
Ortalama 3,9685 ,61196 4,9103 ,28094 -0,9418
Guven
ifade 14 4,2135 ,61729 4,9253 ,26344 -0,7118
ifade 15 4,4256 ,67330 4,9502 ,21797 -0,5246
ifade 16 4,4565 ,66054 4,9054 ,29329 -0,4489
ifade 17 3,2352 ,97635 4,8855 ,36310 -1,6503
Ortalama 4,0827 ,7318 4,9166 ,2844 -0,8339
Empati
ifade 18 4,2325 ,57515 4,9452 ,22801 -0,7127
ifade 19 4,4565 ,69415 4,8109 ,50406 -0,3543
ifade 20 4,5645 ,62430 4,8756 ,37343 -0,311
ifade 21 3,4103 ,66190 4,7810 ,58467 -1,3707
Ortalama 4,1659 ,63887 4,8531 ,42254 -0,6872
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Tablo10: Mobil Uygulama icin SERVQUAL Skorlari

Hizmet Kalitesi Algilanan Deger Beklenen Deger SERVQUAL
ifadeleri SKORU
Aritmetik Standart Aritmetik Standart
Ortalama Sapma Ortalama Sapma
Fiziksel Ozellikler
ifade 1 4,4270 ,49599 4,9243 ,26520 -0,4973
ifade 2 4,4703 ,50047 4,9514 ,21572 -0,4811
ifade 3 4,4541 ,49924 4,9081 ,34134 -0,454
ifade 4 4,4919 ,51202 4,9027 ,43143 -0,4108
ifade 5 4,3622 ,66240 4,9351 ,24696 -0,5729
Ortalama 4,4411 ,53402 4,9243 ,30013 -0,4832
Gavenilirlik
ifade 6 4,5351 ,51087 4,8811 ,32457 -0,346
ifade 7 4,6649 ,47332 4,8703 ,38226 -0,2054
ifade 8 4,6432 ,49153 4,9081 ,28966 -0,2649
ifade 9 4,5622 ,55919 4,9514 ,21572 -0,3892
ifade 10 4,6000 ,52337 4,9243 ,26520 -0,3243
Ortalama 4,6010 ,51165 4,9070 ,29548 -0,3059
Heveslilik
ifade 11 4,6216 ,51874 4,9243 ,33822 -0,3027
ifade 12 4,6595 ,50833 4,9405 ,25630 -0,281
ifade 13 4,6486 ,57181 4,9243 ,42629 -0,2757
Ortalama 4,6432 ,53296 4,9297 ,34027 -0,28647
Given
ifade 14 4,6486 ,47869 4,9568 ,26520 -0,3082
ifade 15 4,6649 ,47332 4,9351 ,23712 -0,2702
ifade 16 4,6757 ,50293 4,9027 ,26520 -0,227
ifade 17 4,6108 ,52117 4,9351 ,20396 -0,3243
Ortalama 4,6500 ,49402 4,9324 ,24287 -0,2824
Empati
ifade 18 4,7135 ,45335 4,9351 ,24696 -0,2216
ifade 19 4,4270 ,60462 4,9027 ,29717 -0,4757
ifade 20 4,0330 , 21144 4,9351 ,24696 -0,9021
ifade 21 4,4725 ,61006 4,9189 ,32790 -0,4464
Ortalama 4,4115 ,46986 4,9229 ,27974 -0,5114
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Tablo 11: Sosyal Medya Uygulamalari icin SERVQUAL Skorlari

Hizmet Kalitesi ifadeleri Algilanan Deger Beklenen Deger SERVQUAL
SKORU
Aritmetik Standart Aritmetik Standart
Ortalama Sapma Ortalama Sapma
Fiziksel Ozellikler
ifade 1 4,1386 ,54690 4,9505 ,21746 -0,8119
ifade 2 4,0941 ,51453 4,6584 ,18560 -0,5643
ifade 3 4,1782 ,51632 4,9505 ,21746 -0,7723
ifade 4 4,1584 ,47280 4,9752 ,15576 -0,8168
ifade 5 4,0891 ,64026 4,8861 ,38878 -0,797
Ortalama 4,1316 ,53816 4,8841 ,23301 -0,7524
Guvenilirlik
ifade 6 4,1238 ,63835 4,8911 ,35691 -0,7673
ifade 7 4,2030 ,57596 4,9109 ,28561 -0,7079
ifade 8 4,1931 ,61276 4,8663 ,44269 -0,6732
ifade 9 4,1238 ,66132 4,9752 ,15576 -0,8514
ifade 10 4,2277 ,57096 4,9752 ,15576 -0,7475
Ortalama 4,1742 ,61187 4,9237 ,27934 -0,7494
Heveslilik
ifade 11 4,1238 ,66132 4,9455 ,22748 -0,8217
ifade 12 4,1881 ,56802 4,8812 ,32437 -0,6931
ifade 13 4,1733 ,57707 4,9604 ,19551 -0,7871
Ortalama 4,1617 ,60213 4,9209 ,24912 -0,7673
Given
ifade 14 4,2376 ,51153 4,9505 ,21746 -0,7129
ifade 15 4,0891 ,63244 4,9455 ,22748 -0,8564
ifade 16 4,1832 ,59943 4,9752 ,15576 -0,792
ifade 17 4,1782 ,62128 4,9455 ,22748 -0,7673
Ortalama 4,1720 ,59117 4,9541 ,20704 -0,7821
Empati
ifade 18 4,2475 ,59694 4,9356 ,24600 -0,6881
ifade 19 3,9802 ,71209 4,8564 ,41631 -0,8762
ifade 20 4,0545 ,72070 4,8861 ,38878 -0,8316
ifade 21 4,0050 ,68747 4,8812 ,42991 -0,8762
Ortalama 4,0718 ,67930 4,8898 ,37025 -0,8180
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Dijital Sigorta Boyutlarinin Servqual Skorlarinin Hesaplanmasi

Dijital sigorta uygulamalarinin boyutlara gére almis olduklari Servqual Skorlari asagidaki basliklar altinda
degerlendirilmistir.

Tablo 12: Dijital Sigorta Boyutlarinin Servqual Skorlari

Boyutlar Uygulamalarin Servqual Skorlari

Web Sitesi Mobil Uygulama Sosyal Medya Toplam
Fiziksel Ozellikler -0,6796 -0,4832 -0,7524 --0,6384
Guvenilirlik -0,7120 -0,3059 -0,7494 -0,5891
Heveslilik -0,9418 -0,2864 -0,7673 -0,6652
Guven -0,8339 -0,2824 -0,7821 -0,6328
Empati -0,6872 -0,5114 -0,8180 -0,6722
Ortalama -0,77094 -0,37391 -0,77388

Tablolarda SERVQUAL skorlari, dijital kanallarinin kalitesinin mdsteriler tarafindan beklenilen dizeyde
olmadigini ortaya koymustur. SERVQUAL skorlarina bakildiginda masterilerin bekledikleri kaliteyi en ¢ok
karsilayanin mobil uygulamalar oldugu gorilmektedir. Ozellikle mobil uygulamalarda giiven ve heveslilik
boyutlarinin misterilerin bekledikleri kaliteyi en cok karsilayan boyutlar olduklari goérilmektedir. Misteri
beklentilerini en az karsilayan boyut olarak ise empati boyutu karsimiza ¢cikmaktadir. Web sitesi ve sosyal
medya uygulamalarin SERVQUAL skorlari birbirine yakindir. Musterilerin bekledigi kaliteyi karsilamada ilk
sirada mobil uygulama gelirken, ikinci sirada web sitesi ve Uclncl olarak sosyal medya uygulamalari
gelmektedir.

Fiziksel Ozellikler Boyutunun incelenmesi

Fiziksel 6zellikler boyutunda elde edilen sonuglar incelendiginde, musteriler tarafindan beklenen kalitenin
en ¢ok karsilandigl mobil uygulamalarda yer alan, “Sigorta sirketinin mobil uygulamasi gérsel olarak cekicidir
” ve “Sigorta sirketinin mobil uygulamasi sundugu hizmete uygundur ” ifadeleri en ylksek skora sahiptir.
Misterilerin en yUksek kalite algilari bu boyutlardadir. Analiz sonuglarinda diger dnemli bir nokta ise en
dusuk skorlari, “Sigorta sirketinin web sitesinin kullanimi kolaydir ”, “Sigorta sirketinin sosyal medya
uygulamasi gorsel olarak cekicidir” ve “Sigorta sirketinin sosyal medya uygulamasinin kullanimi kolaydir”
ifadeleri olusturmaktadir.

Fiziksel 6zellikler boyutu incelendiginde, musterilerin beklentilerini en ¢cok, mobil uygulamalarin gdérinimi
ve sunulan hizmete uygunlugu karsilamaktadir. Diger bir 5nemli sonug ise ankete katilan musterilerin web
sitelerinin kullanimini zor buldugu yonindedir. Ayrica katilimcilar sosyal medya uygulamalarinin da gorsel
olarak cekici olmadigini diisinmektedir.

Guvenilirlik Boyutunun incelenmesi

Olcekte yer alan glivenilirlik boyutu incelendiginde, diger boyutlara oranla daha ¢ok misterilerin bekledigi
kaliteyi karsiladigi gortlmektedir. Ankette yer alan “Sigorta sirketinin web sitesi Gzerinden anindan hizmet
alinabilmektedir” ve “Sigorta sirketinin sosyal medya uygulamasi Uzerinden anindan hizmet
alinabilmektedir” ifadeleri en disik degere sahipken, “Sigorta sirketinin mobil uygulamasi Uzerinden
vapilan kayitlar dogru tutulmaktadir” ve “ Sigorta sirketinin mobil uygulamasi Gzerinden sunulan hizmetler
zamaninda yerine getirilmektedir” ifadeleri ise boyut icerisinde en yiksek degere sahiptir. Diger bir ifadeyle
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ankete katilan musteriler, mobil uygulama Uzerinden belirttikleri bilgilerin, sirket tarafindan eksiksiz ve
dogru olarak tutuldugunu ve yine mobil uygulamada yaptiklariislemlerin sirket tarafindan zamaninda yerine
getirildigini belirtmistir. Ayrica katilimcilarin, sirketin web sitesi ve sosyal medya uygulamalarinda yaptiklari
islemlere zamaninda geri donis alamadiklari belirlenmistir.

Heveslilik Boyutunun incelenmesi

Heveslilik boyutunda skorlar incelendiginde, “Sigorta sirketinin web sitesi hizli hizmet sunmaktadir” ve
“Sigorta sirketinin sosyal medya uygulamasi hizli hizmet sunmaktadir” ifadeleri en distk skora sahipken,
“Sigorta sirketinin mobil uygulamasinda gerek duyulabilecek yardim noktalari belirtilmektedir” ve “Sigorta
sirketinin calisanlari, mobil uygulamada yardima ihtiyac duyuldugunda musteriye yardimci olmaya
isteklidir” ifadeleri ise heveslilik boyutundaki en yiiksek skora sahiptir. Diger bir ifadeyle, ankete katilan
mdisterilerin, web sitesi ve sosyal medya uygulamalari Uzerinden gerceklestirdigi islemlerde bekledikleri hizi
goremedikleri ortaya ¢citkmaktadir. Ayrica bu boyut icerisinde mobil uygulama Uzerinden musterilerin ihtiyac
duyduklari yardim noktalari ve calisanlarin misterilere yardimci olma konusundaki hevesi ankete katilan
musterilerin beklentilerine yakin bulunmustur.

Giiven Boyutunun incelenmesi

GUven boyutunda musterilerin bekledigi kaliteyi en cok karsilayan ifadelerin “Sigorta sirketinin mobil
uygulamasi Gzerinden vyapilan islemlerde musteriler kendilerini glivende hissetmektedir” ve “Sigorta
sirketinin mobil uygulamasi problemlere cevap verebilecek donanima sahiptir ” ifadeleri oldugu ortaya
cikmistir. Diger yandan “Sigorta sirketinin web sitesi arzu edilen ilgiyi tatmin etmektedir ” ve “Sigorta
sirketinin sosyal medya uygulamasi Uzerinden vyapilan islemlerde mdusteriler kendilerini glvende
hissetmektedir” ifadeleri boyut icerisindeki en disik skorlara sahiptir. Diger bir ifadeyle, ankete katilan
misterilerin sosyal medyada islem yaparken kendilerini glivende hissetmedikleri ortaya cikmistir. Ayrica
misteriler web sitesi Uzerinden gerceklestirdigi islemlerde bekledikleri ilgiyi bulamamaktadir. Boyut
icerisinde yer alan ifadelerden yola cikildiginda, mdisterilerin mobil uygulamada kendilerini glvende
hissettikleri ve vyine mobil uygulamanin mdusteriler tarafindan beklenen donanima yakin oldugu
belirlenmistir.

Empati Boyutunun incelenmesi

Empati boyutundaki skorlar incelendiginde “Sigorta sirketinin web sitesinde aranilan kisisel 6zen mevcuttur
” ve “ Sigorta sirketinin sosyal medya uygulamasi kisiye 6zel ihtiyaclara karsilik verir ” ifadeleri boyut
icerisindeki en dusUn skorlari olustururken, “ Sigorta sirketinin mobil uygulamasi Gizerinde musteri ¢ikarlari
en iyi korunmaktadir ” ve “ Sigorta sirketinin web sitesi kisisel ihtiyaclara yonelik teklifler verebilmektedir ”
ifadeleri boyut icerisindeki en ylUksek skorlari olusturmaktadir. Ayrica empati boyutu mdisterilerin
beklentilerini en az karsilayan boyut konumundadir. Diger bir ifadeyle, musterilerin mobil uygulamalarda
cikarlarinin korunmasi hususunun, beklentilere yakin oldugu ortaya ¢ikmistir. Ayrica katilimcilarin, web
sitesinde kisiye 0Ozel ihtiyaclara yonelik donanima sahiplik derecesinin beklentilerine yakin oldugu
gorilmektedir. Sosyal medya uygulamalarinda ise misteriler aradiklari kisisel 6zeni bulamamaktadir.

SONUC

”

Sadece acente agi ile mUsterilerine hizmet sunan sigorta sirketleri artik internetin oldugu her ortamdan
misterilerine hizmet sunabilir duruma gelmistir. Sirketlerin web siteleri, telefonlar icin gelistirilen mobil
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uygulamalari ve cogu kisinin aktif olarak yer aldig1 sosyal medya platformlari misterilere hizmet sunmak
icin yeni alanlar olusturmaktadir. Dijital kanal olarak nitelendirdigimiz bu sigortacilik uygulamalari,
misterilerle sigorta sirketi arasindaki iletisimi de arttirmaktadir. Sigorta sirketleri dijital dontsim strecinde
hedef kitlenin dikkatini cekebilmek adina stratejilerini dogru olarak belirlemelidir.

Calismanin amaci X sigorta sirketi musterilerin dijital sigortaciliktan bekledikleri hizmet kalitesiyle
algiladiklart hizmet kalitesini ortaya koymaktir. X sigorta sirketinden alinan izinler dogrultusunda
misterilere anket uygulanmistir. Calismanin verilerini olusturan anket toplam 400 kisiye uygulanmistir.
Anket verileri ise SERVQUAL 06lgcegi yontemi kullanilarak SPSS Statistics 23.0 programiyla analiz edilip
yorumlanmistir. Calismada musterilerin dijital sigortacilik kalitesini degerlendirmelerini ortaya koymak
adina SERVQUAL skorlari hesaplanmistir. Bu skor, mUsterilerin hizmet kalitesinden algiladiklari puanlardan,
hizmet kalitesinden bekledikleri puanlarin ¢ikarilmasiyla bulunmaktadir.

SERVQUAL skorlari fiziksel o6zellikler, glvenilirlik, heveslilik, gliven ve empati boyutlari altinda
incelendiginde, musterilerin dijital sigortacilikta algiladiklari hizmet kalitesi beklentilerinden disik oldugu
icin, musterilerin kalite algisi tatmin edilememistir. Algi puanlamalariyla beklenti puanlamalarinin arasindaki
fark kiick olsa bile bu yorum yapilmaktadir. Onemli bir nokta ise, skorlar incelendiginde misterilerin web
sitesi, mobil uygulama ve sosyal medya uygulamalari icerisinde bekledikleri kaliteye en yakin kanalin mobil
uygulamalar oldugu ortaya cikmistir. Ozellikle mobil uygulamada yer alan gliven ve heveslilik boyutlari
misterilerin beklemis olduklari kaliteyi en cok karsilayan boyutlardir. Olcege genel olarak bakildiginda ise
empati boyutunun musterilerin hizmet kalitesinden beklentilerini en az karsilayan boyut olarak
gorilmektedir. Diger bir ifade ile, dlcek icerisinde yer alan boyutlardan empati boyutunda misterilerin algi
ve beklenti puanlamalari arasindaki fark cok fazla iken, mobil uygulamada yer alan gliven ve heveslilik
boyutlarinin algi ve beklenti puanlamalarinin arasindaki fark daha dusuktir.

Anket sonuclarina bakildiginda ise katilimcilar tarafindan sirketin web sitesinin kullaniminin zor oldugu
belirtilmistir. Sirketin, web sitesinin musteriler tarafindan daha basit kullanabilmesine yonelik calismalar
yapmasi gerekmektedir. Katilimcilar sirketin sosyal medya uygulamasini gorsel olarak yetersiz bulmaktadir.
Ayrica katilimcilar, sosyal medya Uzerinde islem yaparken kendilerini glivende hissetmedikleri ve aradiklari
kisisel 6zeni sosyal medya uygulamalarinda gdéremediklerini belirtmislerdir. Bu duruma karsilik olarak
sigorta sirketi, muUsterilerinin sosyal medya uygulamasinda islem yaparken kendilerini glivende ve 6zel
hissedecegi bir ortam yaratmalidir.

Calismada, ankete katilan X sigorta sirketinin musterileri, web sitesi (zerinden ve sosyal medya
uygulamalarindan gerceklestirmis olduklari islemlerde hiz konusunda sikintilar yasamaktadir. Hem yapilan
islemlerin gerceklesme hizi hem de sirket tarafindan gerceklestirilmesi gereken geri donls hizi musterileri
tatmin etmemektedir. Bundan dolayr X sigorta sirketi musterilerin talep ve isteklerine aninda cevap
verebilecek sekilde alt yapisini gliclendirmelidir.

Arstirma Olcegi Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) tarafindan gelistirilen hizmet kalitesi SERVQUAL
olceginden uyarlanmistir. Hizmet kalitesi 6lgegi dijital sigortacilik kanallari olan web sitesi, mobil uygulama
ve sosyal medya uygulamalarina gore uyarlanmistir. Calismanin bu yoni arastirmayi 6zgin kilmaktadir.

Calismada sadece tek bir sigorta sirketinin dijital kanallarinin kalitesi incelenmistir. Gelecekteki arastirmalar
kapsaminda iki sigorta sirketinin dijital kanallarinin kalitesini karsilastiran bir calisma yapilabilir. Ayrica, dijital
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kanallarinin kalitesinin misteri memnuniyetine etkisini iceren bir arastirma yapilabilir. Bu arastirma farkli
yer ve zamanlarda tekrarlanarak sonuglar karsilastirilabilir.
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