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Abstract

Error management is a management style that contributes to the formation of many desired organizational outputs such as
innovation, learning and motivation. Understanding the mistakes that occur under the umbrella of the organization, evaluating the
causes and consequences, and providing the employees with the ability to manage these mistakes undoubtedly go through error
management. In the national literature, it is seen that there are a limited number of studies examining the concept of error
management in the service sector. With this research, it is aimed to determine the perceptions of insurance agency employees, who
are an important part of the service sector, regarding the error and error management culture, and thus to contribute to the literature.
The research, designed with a phenomenological approach, was carried out with the participation of a total of 12 people from three
insurance companies operating in the city center of Kayseri. As a result of the research, the types of mistakes that occur in insurance
companies, the reasons that lead employees to mistakes, how employees are affected by these mistakes, how employees and their
institutions perceive mistakes and how these perceptions change according to gender are examined. Employees stated 5 basic
mistakes as “taking wrong action, late return, giving wrong information, wrong transaction type and giving wrong price. As a result
of the analyzes carried out to determine the reasons that lead employees to make mistakes, the themes of "work environment,
individual reasons, working conditions and managerial attitudes" were formed. The most remarkable theme of the study was the
working conditions. While stress is the most frequently repeated dimension of the theme, it is followed by workload.
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SIGORTA ACENTELERINDE YONETIMSEL BiR PARADIGMA: HATA
VE HATA YONETIM KULTURU

Ozet

Hata yonetimi, inovasyon, 6grenme ve motivasyon gibi birgok istendik 6rgiitsel ¢iktinin olusmasina katki sunan bir yonetim tarzidir.
Organizasyon catisi altinda meydana gelen hatalar1 anlamak, bu hatalarin neden ve sonuglarini degerlendirmek, calisanlara bu
hatalar1 yonetebilme yetisi kazandirmak siiphesiz hata yonetiminden gegmektedir. Ulusal yazinda hizmet sektoriinde hata yonetim
kavramini irdeleyen c¢alismalarin sinirh sayida oldugu goriilmektedir. Bu arastirma ile hizmet sektoriiniin 6nemli bir pargasi olan
sigorta acentesi caliganlarinin hata ve hata yonetim kiiltiiriine iliskin algilarinin belirlenmesi ve bu sayede alan yazina katki
sunulmasi amaglanmaktadir. Olgubilim (fenomenolojik) bir yaklasimla desenlenen arastirma, Kayseri il merkezinde faaliyet
gosteren li¢ sigorta sirketinden toplam 12 kisinin katilimi ile gerceklestirilmistir. Arastirma sonucunda sigorta sirketlerinde ortaya
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¢ikan hata tiirleri, ¢alisanlar1 hataya siiriikkleyen nedenler, ¢alisanlarin bu hatalardan nasil etkilendigi, ¢alisanlarin ve kurumlarinin
hatalar1 nasil algiladigi ve bu algilarin cinsiyete gore nasil degistigi incelenmistir. Caliganlar “yanlis islem yapmak, ge¢ doniis
yapmak, yanlis bilgi vermek, islem tiirii yanlislig1 ve yanlis fiyat vermek olarak 5 temel hata ifade etmistir. Yine ¢alisanlar1 hataya
stirlikleyen nedenlerin belirlenmesine yonelik yapilan analizler sonucunda ise “is ¢evresi, bireysel nedenler, ¢alisma kosullar1 ve
yonetici tutumu” temalar1 olusmustur. Calismanin en dikkat ¢eken temast ise ¢alisma kosullar1 olmustur. Temanin alt boyutlarindan
stres en sik tekrarlanan boyut iken, onu is yiikii takip etmektedir.

Anahtar Kelimeler: Hata Yonetimi, Hata Yonetim Kiiltiirti, Sigorta Acenteleri.
Jel Simflandirmasi: M12, M19, L1

1. Giris

Sinirsiz Faaliyet alan1 veya kapsami ne olursa olsun her organizasyon hatalara maruz kalabilmektedir. Bu
hatalar, organizasyona zaman ve miisteri kayb1, kalitede diisiis ve maliyette yiikselme gibi olumsuz ¢iktilar
getirse de uzun vadede inovasyon ve 6grenme gibi olumlu sonuglar dogurabilmektedir (Van Dyck vd., 2005:
1228). Hata yonetimi, organizasyonlarin hatalarla miicadele etmeleri, hatalar1 kontrol altina almalari,
potansiyel hatalarin azaltilmasi ve olumlu sonuglarinin maksimize edilmesinde kullanilan bir yonetim
felsefesidir (Frese ve Keith, 2015: 665). Hata yonetimi, hatalarin negatif sonuglarindan kaginarak,
hatalardan ortaya ¢ikan zararlari hizli bir sekilde kontrol altina alip, gelecekte benzer hatalarin olugsmasini
Onlemeye c¢aligarak hatalar1 yonetmeyi amaglamaktadir. Yine bununla birlikte hatalarin uzun dénemli
ogrenme, performans ve yenilik gibi olast olumlu sonuglarini artirmay1 hedeflemektedir (Frese ve Keith,
2015). Bu anlamda organizasyonlarda meydana gelen hatalari; 6grenme ve kesfetme araci olarak gérmek
veya bu hatalar1 deney ve kontrol mekanizmasi olarak kullanmak ancak hata yonetim kiiltiiriiniin
benimsenmesi ile miimkiin olacaktir (Van Dyck vd., 2005: 1229).

Makine ve teknolojik doniisiimlerle desteklenen sektorlerden farkli olarak, insan agirlikli faaliyet siirdiiren
hizmet sektoriinde hatalarin yasanma olasiligi artmaktadir. Yapilan arastirmalar, ig yiiki fazla, zaman
baskist hisseden, gorev karmasasi yasayan, yeni seyleri 6grenme ihtiyact duyan, karmasik teknolojiler
kullanan, siklikla miisteri talepleri degisen ve yiiksek koordinasyona ihtiyaci olan calisanlar arasinda
hatalarin daha sik ortaya ¢iktigin1 gostermektedir (Frese ve Keith, 2015: 664). Bu anlamda hizmet
sektoriinlin, misteri ve ¢alisan giivenligini saglamak ve temel giinliik faaliyetleri bagariya ulagtirmak igin
hatalar1 azaltmak ve tutarliligi artirmak adina biiyiik baski altinda oldugu soylenebilir. Carmeli ve Gittell
(2009)’in de belirttigi gibi 6zellikle hizmet sektoriinde yapilan hatalar, miisteri ve caligsanlar tizerinde strese
yol acarak miisteri ve ¢alisgan memnuniyetsizliginin artmasina neden olabilmektedir. Bu nedenle, orgiitlerin
hizmet siireclerinde ortaya ¢ikabilecek hatalar1 6nlemekten ziyade, hata yonetim kiiltiiriine odaklanmalart
gerekmektedir (Guchait vd., 2012: 12). Bu yonetim tarzi, hatalarin olumsuz sonuglarini azaltmaya ve
potansiyel olumlu sonuglarini arttirmaya odaklanan bir yaklagim sergilemeyi kabul eder (Van Dyck vd.,
2005: 1228).

Hata yonetiminin bulundugu bir orgiit kiiltiirlinde c¢alisanlarin psikolojik gilivenlik algilar yiiksek
diizeydedir. Calisanlarin psikolojik giivenlik algilamalarinin olumlu olmasi ise Orgiitsel performansin
arttirllmast  agisindan  6nem  tagimaktadir. Hatalar hakkinda konusulmasi ve ¢alisanlarin
cezalandirilmayacaklarini bilmeleri, bir hata yapilmasi durumunda ¢alisanlarin bunu bir 6grenme firsati
olarak algilamalarin1 saglayacaktir (Nergiz, 2015: 224). Yine hata yonetim kiiltlirii algisina sahip
caligsanlarin rol Gtesi, miisteri odakli hizmet davranisi sergileme ihtimalleri artmaktadir. Literatiirde, hata
yonetiminin, Orgiitsel ustalik algis1 (Kanten ve Kanten, 2019), is performansi (Uyar, 2018), orgiitsel
performans, orgiitsel 6grenme (Van Dyck vd., 2005; Keith ve Frese 2005; Nergiz, 2015), psikolojik
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giivenlik (Akgiin vd., 2021; Bilginoglu ve Yozgat, 2022), is tatmini (Guchait vd., 2016; Jung ve Yoon,
2017), inovasyon (Frese vd., 2010) ve ise baglilik (Guchait vd., 2018) kavramlar ile pozitif iliskide
oldugunu tespit eden ¢alismalar bulunmaktadir. Bu ¢aligmalara ek olarak ulusal yazinda hizmet sektorii
baglaminda yapilan hata yonetimi ¢alismalari da bulunmaktadir (Nergiz, 2015; Kanten ve Kanten, 2019;
Serger ve Aktag, 2017; Uyar, 2018). Bu anlamda 6grenmenin énemli bir yolunu olusturan hata ve hata
yonetim kiiltiirii algisinin sigorta c¢aliganlart 6zelinde incelenmesi ¢alismanin amacini olusturmaktadir.
Literatiirde hata ve hata yonetim kiiltiirii algisinin sigorta sektorii 6rnekleminde irdeleyen bir ¢alismanin
bulunmayis1 aragtirmay1 6nemli kilmaktadir. Yine bu aragtirmanin olgubilim desenine sahip olmasi, sahada
caligsanlarin hata kavramina iligkin algilarini derinlemesine inceleme firsati sunmaktadir.

2. Kavramsal Cerceve
2.1. Hata Yonetimi

Hata kavrami, olumsuz sonuglar dogurabilecek kural veya prosediirlerden (Goodman vd., 2011: 1) ya da
hedef, norm, davranis kurallar1 ve ger¢ek degerlerden (Merriam-Webster, 1967; Van Dyck vd., 2005: 1229)
istemeden yapilan sapmalar seklinde tanimlanmaktadir. Hata yonetimi ise, hatalarin nedenlerini anlamak
icin mevcut tiim verilerin kullanilarak bunlarin hata olarak goriilme sikligin1 azaltmak ve meydana gelen
hatalarin negatif sonuglarinin en aza indirgenmesi igin degisen politika, prosediir ve 6zel egitim de dahil
olmak tizere uygun eylemlerin gerceklestirilmesi (Helmreich, 1998: 1) olarak tanimlanmaktadir.
Organizasyonlarin, olumsuz sonuglari kontrol altina almasi ve hatalarin olumlu sonuglarimi tegvik etmesinin
en iyi yolu hata yonetimini etkin bir sekilde kullanmaktan gegmektedir. Hata yonetim yaklasimi, hatalar ve
sonugclar1 arasinda ayrim yapmaktadir. Hata 6nleme, hatay1 tamamen 6nleyerek olumsuz hata sonuglarindan
kacinmay1 amagclarken, hata yonetimi, olumsuz hata sonuglarini azaltmaya ve potansiyel olarak olumlu
sonuglari artirmaya odaklanir (Van Dyck vd., 2005: 1228). Hata y6netimi, olumsuz hata sonuglarindan
kacinmak i¢in hatalarla basa ¢ikmayi, hata sonucunda olusan hasar1 hizli bir sekilde kontrol etmeyi,
gelecekte belirli hatalarin olusumunu azaltmayi ve hatalarin olumlu sonuglarini (uzun vadeli 6grenme,
performans ve inovasyon gibi) optimize etmeyi igerir (Frese ve Keith, 2015: 665). Van Dyck vd. (2005:
1228) hatalara karsi etkili bir yaklagim benimseyen organizasyonlarin hatalardan ders alma, deney ve yenilik
yapmaya daha yatkin olduklarin1 ve bununda uzun vadede, diger organizasyonlarla kiyaslandiginda daha
karli bir yaklagim oldugunu vurgulamistir.

Organizasyonlarda hatalar her béliimde, bireysel veya orgiitsel seviyede meydana gelebilir. Bireysel hatalar
genel olarak kisilik 6zellikleri ve stres seviyesi ile iligkili iken; Orgiitsel hatalar 6rgiitsel politika ve
normlardan kaynaklanabilmektedir (Putz Schilling ve Kluge, 2012). Ozellikle hizmet sektdriinde hizmet
stireglerindeki kusur ve hatalarin %60°’1 6n hat birimlerden kaynaklanmaktadir (Guchait vd., 2014: 28). Hata
yonetimi orgiitsel agidan kalite, miisteri memnuniyeti ve performans gostergelerinde olumlu sonuglar ortaya
koyarken (Nergiz, 2015: 221-222) bireysel anlamda da ¢aligan1 olumlu etkileyebilmektedir. Ornegin Keith
ve Frese (2005) hata yonetim kiiltiiriiniin, bireylerin duygu kontrollerini (yani olumsuz duygularinin
diizenlenmesini) gelistirdigini tespit etmistir. Calismada duygu kontrol egitimi verilen bireylerin diisiik
diizeylerde durum kaygis1 gosterdigi ve bunun da daha yiiksek 6z yeterlilik ve performans seviyelerine yol
actig1 ortaya konmustur (Bell ve Kozlowski, 2008: 12). Yine Bell ve Kozlowski (2008)’ e gore hatalari
kabul eden bir zihniyet, motivasyonu artirmaya bile yardimci olabilir. Yine bu bireylerin kisisel ustalik ve
gorev ilgisi gliclendirilerek 6grenmeye fayda saglanabilir (Frese ve Keith, 2015: 673).
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Literatiirde, hata yonetimi ile ilgili 6nleme ve dayaniklilik (resilience) olarak iki temel yaklasim
benimsenmektedir (Goodman vd., 2011: 24). Onleme yaklasimi, organizasyonda oncelikle hataya konu
olabilecek davranislarin tespit edilmesi ve bu hatalara neden olabilecek tiim 6ncii ve kosullarin belirlenmesi
ve daha sonra bu hatalardan kaginmak veya Onlemek icin bilim, teknolojik araglar ve prosediirlerden
yararlanilmasint 6nermektedir (Reason, 1998; Schulman, 2004; Wildavsky, 1991). Bu yaklasim,
organizasyonda var olan kural, norm ve prosediirlere uyulmasi durumunda hatasiz performansin miimkiin
olabilecegini savunmaktadir (Goodman vd., 2011: 25). Dayaniklilik yaklasimi ise, hatalar1 engellemek veya
Onlemenin yani sira, hata yonetiminin, etkileri artmadan hatalarla basa ¢ikmanin, hatalar1 sinirlamanin veya
hatalari kontrol altina almanin yollarin1 aramaktadir (Weick ve Roberts, 1993; Weick vd., 1999; Wildavsky,
1991; Hofmann ve Frese, 2011). Dayaniklilik yaklagiminda temel mantik, bir organizasyonda meydana
gelebilecek hatalarin olumsuz sonuglara yol agmadan 6nce sorunlari iyilestirmek, tespit etmek ve diizeltmek
icin bilgi ve kaynaklarin kullanilarak olas1i hatanin meydana getirecegi hasarlarin hafifletilmesidir
(Goodman vd., 2011: 26).

2.2. Hata yonetim Kiiltiirii

Orgiitlerde hatalarin yonetimi ile olusacak uygulamalar orgiit kiiltiiriiniin bir parcasidir. Bu agidan
bakildigina hata yonetimi kiiltiiri, ¢aliganlarin islerini yuriittiikleri sirada meydana gelebilecek hata, hata ile
ilgili kurulan iletisim ve bilgi agidir (Van Dyck ve digerleri, 2005). Edmondson (1999) hata yonetim
kiiltiiriinii benimseyen organizasyonlarin, liyeler i¢in hatalar etkin bir sekilde yonetebilecekleri bir is ortami
sagladigini dile getirmistir. Boyle bir calisma ortaminda organizasyon fiyelerinin yalnizca kendi
hatalarindan degil ¢aligma arkadaglarinin hatalarindan da 6grenme davranisi géstermeleri beklenilmektedir.
Ayrica, hata yonetim kiiltiiriinii benimseyen bir organizasyonda, psikolojik giivenlik veya organizasyon
tiyelerinin kisiler arasi riskler alma konusunda giivende olduklar inanc1 tesvik edilmektedir (Guchait vd.,
2016: 4).

Hata yonetimi kiiltiiriinde, hatalar bir sorun kaynagi olarak degil, bir 6grenme ve iyilestirme kaynagi olarak
algilanmaktadir (Cusin ve GoujonBelghit, 2019). Hatalarin olusumuna izin vermeyen bir yonetim tarzi
benimseyen organizasyonlar, siirekli kontrol mekanizmalar1 gelistirirler. Boylece bu organizasyonlar
yliksek derecede planlama, minimum diizeyde eylem ve diisiik risk alinimina yol agarlar (Peters, 1987;
Rybowiak vd., 1999: 528). Hata yonetim kiiltiiriine sahip oOrgiitlerde ise calisanlar, is faaliyetlerinde
hatalarin meydana gelebileceginin farkindadir. Bu yiizden, bireyler takim arkadaslariyla birlikte hatalar
hakkinda hizli ve seffaf iletisim kurarak, yardim ve analizler yoluyla tespit edilen hatalar1 diizeltir ve bu
hatalara maruz kalan bireylere karsi su¢glamadan kaginma davranislar1 sergilemektedir (Farnese vd., 2019:
3).

Hata yonetimi kiiltiirii, hatalar hakkinda iletisim kurma, hata bilgisini paylasma, hata durumlarina yardim
etme ve hatalar1 hizli bir sekilde tespit etme ve ele alma ile ilgili oOrgiitsel uygulamalart icinde
barindirmaktadir. Ayrica hatanin ne sekilde tespit edildigi, ¢oziimii i¢in hangi arag, gereg, yontem ve
tekniklerin mevcut oldugu; hatalar ile nasil basa ¢iktiklar1 gibi biitiin uygulama, yiiriitme ve resmi kurallari
ifade eder (Van Dyck ve digerleri, 2005).

199



USTUN & TOKER TUNA, Sigorta Acentelerinde Yénetimsel Bir Paradigma: Hata ve Hata Yénetim Y

Kiiltiirii - A Managemental Paradigm in Insurance Agencies: Errors and Errors Management v
Culture, 196-210

DOI: 10.55775/ijemi. 1145826 journa |

3. Yontem
3.1. Arastirma Deseni

Sigorta sirketi ¢alisanlarinin hata ve hata yonetim kiiltiiri algilarint belirlemeyi amaglayan bu ¢alisma, nitel
bir aragtirma olarak kurgulanmistir. Olgubilim (fenomenolojik) bir yaklasimla desenlenen ¢aligma farkinda
oldugumuz ancak derinlemesine ve ayrintili bir anlayisa sahip olmadigimiz olgulara odaklanmaktadir
(Christensen vd., 2015; Yildirim ve Simsek, 2006: 72). Bu arastirma deseni siklikla karsilastigimiz ancak
tam olarak kavrayamadigimiz olgularin aydinlatilmasinda siklikla kullanilmaktadir. Aragtirmada amach
ornekleme yontemlerinden maksimum ¢esitlilik 6rnekleme yontemi kullanilmistir (Christensen vd., 2015).
Maksimum ¢esitlilik 6rnekleme yontemi olgubilim ile tasarlanan ¢aligmalar i¢in siklikla kullanilmaktadir.
Bu yonteme dayali bir 6rneklem olusturuldugunda ortaya ¢ikabilecek bulgular ve sonuglar herhangi baska
bir yontemle ulastigimiz sonuglara oranla daha zengin olabilmektedir (Yildirim ve Simsek, 2006: 109). Bu
anlamda arastirma grubu olarak rekabetin yogun yasandig1 sigortacilik sektorii tercih edilmistir. Bu sektor
yukarida da bahsi gectigi gibi siklikla karsilasilan ancak iizerine derin bir sekilde diistinmedigimiz olaylar
icin uygun bir alan olusturmaktadir.

3.2. Arastirmanin Cahisma Grubu

Rekabetin kiiresel boyutlarda yasandigi bu donemde sigorta sirketlerinin teknoloji, bilgi ve alt yap1
entegrasyonu saglamalar1 olduk¢a 6nemlidir. Fakat hizmet sektoriiniin bir pargasi olan sigorta sirketlerinin
miisteri memnuniyeti ve verimlilik acisindan yonetsel entegrasyonlart da gdz ardi etmemeleri
gerekmektedir. Bu anlamda arastirma grubu Kayseri il merkezinde faaliyet gosteren ti¢ sigorta sirketinin 12
goniillii ¢aligani ile olusturulmustur.

3.3. Verilerin Toplanmasi ve Analizi

Calisma verileri iki asamada toplanmistir. Tlk asamada, sirketlere iliskin genel bilgilerin elde edilmesi adina
resmi internet siteleri, faaliyet dokiimanlar1 ve finansal raporlari irdelenmistir. Ikinci asamada ise,
calisanlarin hata ve hata yonetim kiiltiirii algilarin1 6lgmeyi amaglayan yar1 yapilandirilmig bir goriisme
formu hazirlanmigtir. Arastirma bilgi formunda “Mesleginizde ne tir hatalar yapilmaktadir?’’,
“Mesleginizde sizi hataya siiriikleyen nedenler nelerdir?’’, <’Mesleginizle ilgili yaptiginiz hatalardan nasil
etkilenirsiniz?’” gibi mesleklerine iligskin hata tanimlamalarini igeren sorulara yer verilmistir. Formun ikinci
bolimiinde ise “Siz hata ile gelisme arasinda nasil bir iligki kurarsiniz?’’, “’Kurumunuz hata ile gelisme
arasinda nasil bir iligki kurar?”, “Sizin hatalarin bilinirligine iligkin yaklasiminiz nasildir?’’,
“Kurumunuzun hatalarin bilinirligine iliskin yaklagimi nasildir?” vb. seklinde karsilastirmaya uygun
toplamda 8 ifade yer almaktadir. Arastirma amaglarina uygun sekilde elde edilen verilerin analizinde
MAXQDA analiz programi kullanilmigtir. Program saha bulgularini nitel olarak analiz etmeye ve
degerlendirmede siklikla kullanilmaktadir.
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4. Arastirma Bulgulan

Arastirmanin bu boliimiinde aragtirmaya konu olan sirketlere ait genel bulgulara ve sirket galisanlarinin
demografik 6zelliklerine yer verilmistir.

Tablo 1. Sirketlere iliskin Genel Bilgiler

Sirket A B C
Kurulus Yih 2017 2014 1986
Firma Yoneticisi Sahip Yonetici Sahip Yonetici Sahip Yonetici
Acentesi Olunan 15 20 10
Sirket Sayisi

Calisan Sayisi 4 5 7

Arastirma grubunu olusturan ¢alisanlara iliskin 6zellikler ele alindiginda 23 ile 35 yas araliginda olan
katilimeilarin 5°1 erkek, 7’si ise kadinlardan olusmaktadir. Katilimeilarin egitim durumlari incelendiginde,
8’1 lisans diizeyinde, diger 4’1 ise On lisans ve yiiksek lisans diizeyindedir. Yine katilimcilarin acentedeki
pozisyonlar1 incelendiginde, 9’unun teknik personel, diger 3’iiniin ise teknik miidiir pozisyonunda oldugu
belirlenmistir.

4. 1. Arastirma Bulgular (Belge Temelli Frekans Tablolar)

Katilimcilarin, bireysel hata ve hata yonetim kiiltiirii algilari ile bu algmin cinsiyete gore nasil degistigini
belirlemeye yonelik yapilan analizler ve frekans tablolar1 agsagida yer almaktadir. Katilimcilara mesleklerini
yerine getirirken ne tiir hatalar yaptiklar1 sorulmus ve elde edilen veriler analiz edilmistir.

Tablo 2. Mesleginizde Ne Tiir Hatalar Yapilmaktadir?

Belgeler Kadin Erkek
Yanlis islem yapmak 2 1 1
Ge¢ doniis yapmak 3 1 2
Yanls bilgi vermek 3 2 1
Islem tiirii yanhshg 5 2 3
Yanls fiyat vermek 11 6 5

Sigorta sirketlerinde ¢alisanlarin yar1 yapilandirilmig miilakat formalarina vermis olduklari cevaplara iliskin
12 belge incelenmistir. Bu anlamda elde edilen bulgular 1s1g1inda “yanlis islem yapmak (2 tekrar), ge¢ doniis
yapmak ve yanlis bilgi vermek (3 tekrar), islem tiirii yanlislig: (5 tekrar) ve yanlis fiyat vermek (11 tekrar)
olarak 5 tema olusmustur. Bu temalardan yanlis islem yapmak 2 (1 kadin, 1, erkek); ge¢ doniis yapmak 3 (1
kadin, 2 erkek), yanlis bilgi vermek 3 (2 kadin, 1 erkek), islem tiirii yanlighigt 5 (2 kadin, 3 erkek), yanlis
fiyat vermek ise toplam 11 ¢alisan (6 kadin, 5 erkek) tarafindan vurgulanmistir. Bu anlamda ¢alisanlar bu
meslegi yaparken en sik fiyat bilgisine iligkin hatalar yaptiklarin ifade etmektedir.
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Tablo 3. Mesleginizde Sizi Hataya Siiriikleyen Nedenler Nelerdir?

Belgeler Kadin Erkek
Is cevresi 4
Rekabet 4 3 1
Bireysel nedenler 7
Bilgi eksikligi 3 2 1
Dalginlik 4 3 1
Cahisma kosullar 15
Is yiikii 5 3 2
Uzun ¢alisma saatleri 3 3
Stres 7 4 3
Yonetici tutumu 4
Performans baskisi 4 3 1

Sigorta sirketlerinde ¢alisanlarin yar1 yapilandirilmis miilakat formalarina vermis olduklari cevaplara iligkin
yine 12 belge incelenmistir. Incelenen belgelerde calisanlari hataya siiriikleyen nedenlerin ve bu verilerin
cinsiyete gore nasil degistigi belirlenmistir. Buna gore ¢alisanlar1 hatalara siiriikkleyen nedenlerin dort tema
altinda toplandig1 goriilmektedir. Calisanlarin bireysel nedenlerden, calisma kosullari, i gevresi ve yonetici
tutumlarindan kaynaklanan hatalara vurgu yaptigi goriilmektedir. Calisanlar is ¢evresi basliginin altinda
rekabetin etkisini 4 kez vurgularken (3 kadin, 1 erkek); bireysel nedenlerden (5 kadin, 2 erkek) kaynaklanan
hatalar, bilgi eksikligi 3 (2 kadin, 1 erkek) ve dalginlik 4 olmak iizere (3 kadin, 1 erkek) toplamda 7 kez
vurgulamistir. Calisma kosullar1 baghgmin alt kategorileri olan is yiikii toplamda 5 kez (3 kadin, 2 erkek),
uzun c¢alisma saatleri 3 kez (3 erkek), stres (4 kadin, 3 erkek) ise toplamda yedi kez vurgulanarak ¢alisma
kosullarinda hataya neden olan en 6nemli tema olarak belirlenmistir. Son temada ise yonetici tutumlar
basghigr altinda yer alan performans baskisina dort kez vurgu (3 kadin, 1 erkek) yapildigi goriilmektedir.
Katilimcilarin kendilerini hataya siiriikleyen nedenleri betimlerken cinsiyetlerinin nasil degistigi yine tablo
3’te yer almaktadir. Ornegin kadin katilimcilardan 3’ii rekabetin; 5°i bireysel eksikliklerin ve yine 3’
performans baskisinin; erkeklerin yalnizca 1’1 rekabet ve bireysel nedenlerin yalnizca 2, is yiikiiniin 2 ve
yalniz 3’iiniin stres ve uzun ¢aligma saatlerinin kendilerini hataya siiriikledigini ifade etmistir.
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Tablo 4. Mesleginizle 1lgili Yaptiginiz Hatalardan Nasil Etkilenirsiniz?

Belgeler Kadin Erkek
Sosyolojik anlamda 3 1 2
Fizyolojik anlamda 9 5 4
Psikolojik anlamda 12 7 5

Calisanlara yoneltilen sorulardan “Mesleginizle ilgili yaptiginiz hatalardan nasil etkilenirsiniz?” sorusuna
iligkin cevaplarin sosyolojik, fizyolojik ve psikolojik olmak iizere {i¢ tema altinda toplandig1 goriilmiistiir.
Calisanlar hatalarin kendilerini en ¢ok psikolojik olarak etkiledigine 12 kez (7 kadin, 5 erkek); fizyolojik
olarak etkiledigine 9 kez (5 kadin, 4 erkek); sosyolojik olarak etkilendigine ise 3 kez vurguda (1 kadin, 2
erkek) bulunmustur. Yine bu soru 6zelinde 2 erkek ¢alisanin sosyal yasaminin; 5 kadin ve 5 erkek ¢aliganin
ise hem fizyolojik ve psikolojik sagliklarinin yaptiklar1 hatalardan etkilendigini ifade ettikleri
gorilmektedir.

Tablo 5. Calisanlarin Bireysel ve Kurumsal Hata Algisi

Bireysel Belgeler Kadin Erkek
Ogrenme firsat1 12 6 6
Gelisme firsati 10 7 3
Tecriibe firsati 3 3 0
Kurumsal Belgeler Kadin  Erkek
Engelleme 12 6 6
Tehdit 4 2 2
Firsat 3 1 2

Arastirma kapsaminda ¢alisanlarin yaptiklar hatalar1 nasil degerlendirdigi ve bunun cinsiyete gore nasil
degistigini belirlemeye yonelik sorulan soruda ii¢ alt temanin olustugu goriilmiistiir. Calisanlarin bireysel
anlamda 12 vurgu ile hatalarini bir §grenme firsati (6 kadin, 6 erkek); 10 vurgu (7 kadin, 3 erkek) ile gelisme
firsat1 ve 3 vurgu (3 kadin) ile tecriibe firsat1 olarak gordiikleri sdylenebilir. Toplam 25 vurgu ile ¢alisanlarin
hatalar1 birer firsat olarak degerlendirdigi dikkat ¢ekmektedir. Buna karsin ¢alisanlarin, kurumlarinin
hatalara bakis a¢isini li¢ boyutta degerlendirdigi goriilmektedir. Calisanlar kurumlarmin yapilan hatalar1 12
tekrar ile hatalar1 engelleme (6 kadin, 6 erkek); 4 tekrar ile tehdit (2 kadin, 2 erkek) ve 3 tekrar ile firsat
olarak (1 kadin, 2 erkek) degerlendirdigini ifade etmektedir.

203



USTUN & TOKER TUNA, Sigorta Acentelerinde Yénetimsel Bir Paradigma: Hata ve Hata Yonetim Y

Kiiltiirii - A Managemental Paradigm in Insurance Agencies: Errors and Errors Management v
Culture, 196-210

DOI: 10.55775/ijemi. 1145826 journa |

Tablo 6. Yoneticilerin Hatalara Kars1 Yaklasimlarina Iliskin Calisan Algilari

Belgeler Kadin Erkek
Hosgoriilii 7 2 5
Olumsuz 12 10 2

Sigorta sirketlerinde ¢alisanlarin, yoneticilerinin hatalar karsisindaki yaklagimlarini belirlemeye yonelik
sorulan soru formuna iligkin 12 belge incelenmistir. Bu incelenen belgelerde calisanlar 12 tekrar (10 kadin,
2 erkek) ile yoneticilerinin hatalar karsisinda olumsuz tutum ve tavirlar sergiledigini ifade etmektedir. Buna
karsin 7 tekrar (2 kadin, 5 erkek) ile yoneticilerinin hatalara olumlu ve yapici yaklagimlarda bulundugunu
beyan eden ¢alisanlarda bulunmaktadir.

Tablo 7. Calisanlarm ve Kurumun Hatalarin Bilinirligine Iliskin Yaklasimlar

Bireysel Belgeler Kadin Erkek
Sarth paylagim 8 6 2
Paylasilmal 6 3 3
Kurumsal Belgeler
Gizlenmeli 1 1
Paylagilmal 14 7 7

Arastirmada sorulan bir diger soru “Sizin ve kurumunuzun hatalarin bilinirligine iliskin yaklagiminiz
nasildir? olmustur. Analiz sonucunda bireysel anlamda hatalarin bilinirligine iliskin “Hatalarin paylasilmasi
ve sartl paylasimi” olarak 2 kategori olusmustur. Bu bulgu ¢aliganlarin hata sonrasi paylagilmasi egiliminde
olduguna isaret etmektedir. Ancak burada dikkat ¢eken husus calisanlarin 8 tekrar ile hatalar1 sadece yakin
arkadagslar1 (6 kadin, 2 erkek) ile paylagsmak istemesidir. Sorunun kurumsal boyutunda da verilen cevaplar
benzerlik teskil etmektedir. Kurumun hatalarin bilinirligine iliskin yaklagimi 14 vurgu ile “paylasilmali” (7
kadin, 7 erkek) yoniindedir.

Kurumunuzda ortaya ¢ikan hatalarin sonuclari nelerdir? Sorusuna iliskin katilimeilarin verdikleri cevaplar
asagidaki gibidir.
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Tablo 8. Kurumunuzda Ortaya Cikan Hatalarin Sonuglar1 Nelerdir

Belgeler Kadin Erkek
Kiiciimseme 1 1
Tehdit 2 1 1
Ucret Kesintisi 2 2 0
Asagillama 3 2 1
Hakaret 4 2 2
Uyan 6 2 4

Hatalarin sonuglarin1 belirlemeye yonelik cevaplarin analizlerinde 6 temel kategorinin olustugu
goriilmektedir. Bu kategoriler hatalar karsisinda uyari (6 tekrar; 2 kadin, 4 erkek), hakaret (4 tekrar; 2 kadin,
2 erkek), asagilama (3 tekrar; 2 kadin, 1 erkek), iicret kesintisi (2 tekrar; 2 kadin), tehdit (2 tekrar; 1 kadin,
1 erkek) ve kiigiimseme (1 tekrar; 1 erkek) olarak kendisini géstermektedir.

5. SONUC VE TARTISMA

Bu ¢alismada hizmet sektoriiniin bir pargasi olan {i¢ farkli sigorta acentesinde ¢alisanlarin hata ve hata
yonetim kiiltliriine iliskin algilarinin belirlenmesi amaglanmistir. Caligmada oncelikle hata yonetimi
kavrami ve dnemine, ¢alismaya konu olan isletmelere iliskin genel bilgilere ve acente ¢alisanlarinin hata ve
hata yonetim kiiltiirii algilarina iligkin yanitlara yer verilmistir.

Sigorta sirketleri rekabetin yogun sekilde hissedildigi, insan sermayesi ile hatalarin siklikla ortaya
cikabildigi bir hizmet koludur. Caliganlarin “yanlis islem yapmak, ge¢ doniis yapmak, yanlis bilgi vermek,
islem tiirii yanhish@i ve yanlis fiyat vermek olarak 5 temel hata yaptiklar1 goriilmistiir. Bunlardan “Yanlis
fiyat vermek™ basligi 6 kadin 5 erkek ¢alisanin tekrari ile diger hata tiirlerinden ayrilmaktadir (Genelde fiyat
verirken yanlishk yaptyorum. B SIRKETI 3. KATILIMCI, Konum 12). Yine baska bir ¢aliganin meslege
iligkin hata tamimlamasinda dikkat ¢eken ifadeler su sekildedir; ’Meslegimiz hiz ve dikkat gerektiren bir
meslektir. Cogu zaman bu iki kosul bir arada olmuyor. Bu yiizden bazen miisteriye yanlis islem
yapabiliyoruz. (B SIRKETI 3. KATILIMCI, Konum 10)”. Calisanin bu ifadesi Frese ve Keith (2015)’in
sOylemleri ile paralellik igermektedir. Arastirmacilarda benzer sekilde zaman baskisi hissedilen, karmasik
ve farkli islerin yerine getirilmesi gereken islerde hata yapma olasiliginin artigini belirtmektedir.

Calisanlar1 hataya siiriikleyen nedenlerin belirlenmesine yonelik yapilan analizler sonucunda ise “is ¢evresi,
bireysel nedenler, ¢alisma kosullar1 ve yonetici tutumu” olarak 4 tema olusmustur. Bu temalardan is
cevresinin alt boyutu olan rekabet ve yonetici tutumu temasinin altinda yer alan performans baskisi 4 tekrar
ile calisanlar1 gorece daha az hataya siirliikleyen temalar olmustur. Yine bu hatalarin daha ¢ok kadinlar
tarafindan ifade edildigi sGylenebilir (3 kadin-1 erkek). Bireysel nedenler temasinin altinda ise bilgi eksikligi
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ve dalginlik (3 ve 4 er tekrar) boyutlar1 yine en ¢ok kadin ¢alisanlar tarafindan vurgulanmigtir (5 kadin-2
erkek). Calismanin en dikkat ¢eken temasini toplam 15 tekrar ile ¢alisma kosullar1 olugturmustur. Temanin
alt boyutlarindan stres en sik tekrarlanan boyut iken, onu is yiikii takip etmektedir. Tim bu agiklamalar g6z
ontinde bulunduruldugunda ¢alisanlarin mesleklerini icra ederken kendilerini hatalara siiriikleyen nedenler
arasinda en dikkat ¢ektikleri noktanin ¢alisma kosullar1 oldugu sdylenebilir. Yine bu tema icinde en biiyiik
hata kaynaginin stres oldugu c¢alisanlar tarafindan vurgulamistir (Bir islem sirasinda o islem hakkinda
yeterince bilgi sahibi olmamak, dalgin olmak veya stresli olmak hataya neden olabilir. Ancak hata yapan
kisi o an bunu diisiinemeyebilir. (C1 KATILIMCI, Konum 19). Yine Frese ve Keith (2015) arastirmalarinda
yogun is yiikii ve zaman baskis1 hisseden, karmasik ve farkli isleri yerine getirmeye c¢alisan, miisteri istek
ve beklentileri sik degisen islerde hata yapma olasiliginin artigini belirtmektedir. Bir ¢alisanin konuya iliskin
soylemi Frese ve Keith’in soylemlerini dogrulamaktadir (Cok fazla yogunluk oldugunda bana birden fazla
is yiikii verdikleri i¢in hem internet iizerinden hem telefondan mesajlara bakiyordum. Bundan dolay1 da
daha hizli olmam igin baskilar vardi. Ve bu baskilar hata yapmama neden oluyor. (A SIRKETI 3.
KATILIMCI, Konum 14). Sektoérde rakiplere iistiin gelmeye iliskin beklenti ¢alisanlarin hizli, pratik ve
yaraticl olmalarimi gerektirmektedir. Ancak g¢alisanlarin ifadeleri dogrultusunda; hata yapma kaygisi ile
faaliyetlerine devam eden ¢alisanlarin daha yogun bir stres ortami hissettigi ve bu stresin onlar1 daha da ¢ok
hataya siiriikledigi sdylenebilir. Bu sdylemler dogrultusunda, sigorta sirketlerinin basarili bir hata yonetimi
insaa etmelerinde Helmreich (1998: 5)’in hataya neden olan kosullari azaltmak icin harekete gecme
gerekliligine yaptig1 vurguya dikkat etmeleri gerekmektedir.

Calisanlarin hatalardan nasil etkilendigini belirlemeye yonelik yapilan analiz sonucunda “psikolojik,
fizyolojik ve sosyolojik” olmak iizere ii¢ tema belirlenmistir. Calisanlarin ifadeleri hatalardan daha ¢ok
psikolojik olarak etkilendiklerine dikkat ¢ekmektedir. Kahn (1990)’ a gére bireyler kendilerini psikolojik
olarak ne kadar giivende hissederlerse kariyer ve statiilerini etkileyebilecek olumsuz sonuglardan o kadar az
korkmaktadirlar (Zhang ve Song, 2020: 3). Dolayisiyla, sigorta ¢alisanlarinin kendilerini psikolojik olarak
giivende hissetmeleri i¢in kurumun hata yonetim kiiltiiriine sahip olmasi ve bu kiiltiirii yonetebilmesi
oldukc¢a 6nemlidir. Analiz sirasinda psikolojik etkilerin genellikle fizyolojik etkilerle birlikte ifade edildigi
gorilmistiir (Tabi ki hatalara karsi verilen tepkiler olumsuz olursa bende olumsuz etkilenirim. Hem
psikolojim hem fizyolojim olumsuz etkilenir. (A SIRKETI 2. KATILIMCI, Konum 16). Yine ii¢ ¢alisanin
psikolojik, fizyolojik ve sosyolojik etkilerin tiimiinii tekrar ettigi dikkat ¢ekmektedir. (Psikolojik ve
fizyolojik etkilerine ek olarak sosyolojik olarak da etkileniyorum hatalar olumsuz karsilaniyor ve giiniin
sonunda mutsuz eve gidiyorum. Bu da hem arkadas hem de ailemle olan iliskilerimi etkiliyor. (A SIRKETI
3. KATILIMCI, Konum 16). Bu anlamda hatanin etkilerinin ¢ok boyutlu oldugu ve herkes iizerinde farkli
etkiler olusturdugu soylenebilir. Buna gore bireysel anlamda g¢alisanlarin bu etkileri azaltacak tedbirleri
almasi, ig ve yasam kalitesinin artirilmasi adina 6nem arz etmektedir.

Calisanlarin bireysel ve kurumsal hata algilarinin belirlenmesi adina yapilan analiz sonucunda ¢alisanlarin
tiimiiniin hatalar1 firsat olarak degerlendirdigi goriilmektedir. Calisanlar yapilan hatalar1 6grenme firsati,
gelisme firsat1 ve tecriibe firsat1 olarak degerlendirirken; (Ogretici hatalar olabilir. Insanlar hata yaptiginda
o i¢inde kaldigi siire boyunca aslinda kendini gelistirebilir (C2 KATILIMCI, Konum 19) kurumlar hatalara
karst negatif bir tutum sergilemektedir (Yoneticim hatalar1 gelisme olarak gormez (A SIRKETI 2.
KATILIMCI, Konum 19). Calisanlar kurumlarmin hatalar1 engellenmesi gereken bir durum ve tehdit olarak
algiladiklarimi ifade etmistir. Bu anlamda ¢alisanlar ile kurumun hataya bakis a¢isinin ayni1 yonde olmadigi
sOylenebilir. Yiiksek hata yonetimi kiiltlirliniin 6nemli bir birleseni 6grenmedir. Yoneticiler, organizasyon
iiyelerinin 6grenme davranislarina katilmalarini saglamalidir. Yani yoneticilerin iiyeleri hatalar hakkinda
tartigmaya, hatalar1 6grenme firsati olarak kullanmaya tesvik etmesi gerekmektedir (Guchait vd., 2018).
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Caliganlarin goziinde, hatalar karsisinda yoneticilerinin nasil bir yaklasim benimsedigini belirlemeye
yonelik yapilan analizler sonucunda, yoneticilerin hatalar1 olumsuz olarak degerlendirdikleri goriilmektedir
(Hata yapan personel ¢ok fazla olumsuz tutumla kars1 karsiyadir (A SIRKETI 3. KATILIMCI, Konum 19).
Yine ozellikle kadin ¢alisanlarin, yoneticilerinin hatalar karsisinda olumsuz tavir takindiklarini belirttigi
goriilmektedir. Bu anlamda yoneticilerin hatalar karsisindaki tutumlarin1 hoggoriilii olarak degerlendiren
calisanlarin ¢ogunlukla erkeklerden olustugu soylenebilir (2 kadmn, 5 erkek) (Yoneticimiz hatay1 yapan
kisiye, hata biiyiikliigiine hatanin 5nemine gére davranir. ilk asamada olumsuz bir tutum sergilese de cogu
zaman hoggorili davranir. (C1 KATILIMCI, Erkek, Konum 19). Buna gére kadin ¢alisanlarin, yoneticilerin
hatalar karsisinda daha olumsuz tavirlar takindigina iliskin algilarinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir.
Hatalar karsisinda sergilenen tutum ve davranmiglar hata ydnetim kiiltliriiniin 6nemli bir ayaginm
olusturmaktadir. Hata yonetim kiiltiiriinii benimseyen orgiitlerin 6ncelikle lider ve yonetici destegine ihtiyag
duydugu sdylenebilir. Yonetici ve liderlerin hatalar karsisinda takinacaklari olumlu tutum ve tavirlar hatalar
bir 6grenme yoluna doniistiirecektir. Guchait vd. (2016: 4)’ nin belirttigi lizere, orgiitlerde hata yonetim
kiiltiirii ve psikolojik giivenlik konular1 paralel hareket etmektedir. Calisanlarin psikolojik gilivenlik ve
kisiler arasi risk alma konusunda giivende olduguna iligkin algilarinin gii¢lendirilmesi 6nemlidir (Guchait
vd., 2016: 4). Yenilik ve farkliliklar ortaya koyarken, hatalar meydana gelse bile yoneticiler tarafindan
destelenecegine inanan ¢aliganlarin orgiit yararina faaliyette bulunma egilimi artacaktir.

Hata yonetim kiiltiiriiniin bir diger 6nemli ayag1 hatalarin bilinirligidir. Calisanlarin genel olarak hatalarim
paylagsma egilimde oldugu analiz sonuglarindan goriilmektedir. Ancak burada dikkat c¢eken husus,
caliganlarin hatalar1 yalnizca yakin arkadaslari ya da hata karsisinda elestirilmeyecegini bildigi kisilerle
paylasmaya istekli olusudur “Hatalara karsi tutumlari pozitif olan arkadaslarimla paylasmayi tercih
ediyorum.” (A SIRKETI 1. KATILIMCI, Konum 19). Paylasilan hatalarin bir &grenme siirecine
doniistiiriilmesinde fikir aligverisleri son derece 6nemlidir. Sorunun kurumsal boyutunda ise benzer sekilde
hatalarin paylasilmasi gerektigine iliskin vurgu dikkat gekmektedir. Kurumun hatalarin bilinirligine iliskin
yaklasimi 14 vurgu ile paylasilmasi gerektigi (7 kadin, 7 erkek) yoniindedir (Yoneticimiz hatalar1 Srnek
olmasi i¢in anlatir (C3 KATILIMCI, Konum 19). Kurumsal olarak hatanin kaynaginin bulunmasi,
degerlendirilmesi ve yeniden ortaya ¢ikmamasinda farkli bireylerin deneyimlerinden yararlanmak hem
maliyet hem de zaman tasarrufu saglayacaktir.

Son olarak hatalarin sonuglarini belirlemeye iligskin yapilan analizlerde hatalar sonucunda farkli uygulama
ve yaptirimlarin dikkat ¢ektigi sdylenebilir. Calisanlar hatalar karsisinda en ¢ok uyar1 aldiklarin belirtirken,
onu hakaretin takip ettigi goriilmiistiir (Isten ¢ikarilmakla tehdit, asagilama, hakaret, kiigiimsenme (B
SIRKETI 4. KATILIMCI, Konum 19; Prim farki ¢ikan islemlerde fark personel tarafindan ddenir. Uyari,
bazen hakaretle kars1 karstya kaliriz. (A SIRKETI 2. KATILIMCI, Konum 19). Helmreich (1998: 5)’e gore
basarili bir hata yonetim kiiltiirii hataya neden olan kosullar1 azaltmak igin ¢aba harcamalidir. Yine
aragtirmaci etkili bir hata yonetim kiiltlirii i¢cin hatalara karsi cezalandirici olmayan politikalarin
gerekliliginden bahsetmektedir. Benzer sekilde Farnese vd. (2019: 3)’ne gore hata yonetim kiiltiiriinii
benimseyen organizasyonlarin hatay: yapan bireylere karsi suclamadan kaginma davranislar1 géstermeleri
gerekmektedir. Hatalar sonucunda istenmeyen tutum ve davranislarla karsilasan ya da buna sahit olan
calisanlarin risk alma, inovasyon yapma ve tretmeye iliskin davraniglar1 olumsuz etkilenmektedir (Balli,
Ustun ve Balli, 2021).
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Tiim bu agiklamalar dogrultusunda arastirmaya konu olan sigortacilik sektériiniin ve yoneticilerinin hataya
bakis acilariin hata yonetim kiiltiiriine yakin olmadigi sOylenebilir. Hatalarm kagmilmaz oldugu
diistiniildiigiinde, bu hatalar1 birer 6grenme ve gelisme firsatina ¢evirmenin 6nemi biiytiktiir. Peters (1987)
ve Rybowiak vd. (1999: 528) hatalarin olusumuna izin vermeyen bir yonetim tarzinin benimsenmesi ile
orgiit icinde siirekli bir kontrol mekanizmasimn tetikleyecegini belirtmektedir. Bu kontrol mekanizmasi ise
organizasyonda yiiksek derecede planlama, minimum diizeyde eylem ve diisiik risk alinmasina yol
acacaktir. Bu anlamda oncelikle orgiit icinde hatalar ve hatalarin yonetimine iliskin olumlu bir kiiltiir
yaratilmasia odaklanilmalidir. Tabi ki bdyle bir kiiltiiriin yaratilmasi1 ve dziimsenmesi uzun emek ve
cabalarn gerektirmektedir. Hizmet organizasyonlarinda giiglii bir hata yonetim kiiltiirliniin olusturulmasi i¢in
hata yonetim egitiminin gelistirilmesi ¢ok 6nemlidir. Hata yOnetimi egitimi, ¢alisanlar cesitli hatalarla
karsilagmasina imkan veren, hatalarin belirlenmesinde yardimci olan hata 6énleme, algilama ve kurtarmada
kullanilan becerileri gelistirmektedir (Thomas vd., 2004; Guchait vd., 2018). Bu beceriler 6z farkindalik,
kendi kendini analiz etme, hatalardan 6grenme becerisi ve 0z yeterlilik gibi teknik olmayan becerilerdir.

Bu calisma hata yonetimi kapsaminda sahada gelisen olay ve siiregleri analiz etmek adina olgubilim
yonetimi ile yapilan nadir calismalardan biridir. Ancak olgubilim yontemi ile yapilan caligmalar
genellemeyi giiclestirebilir (Yildirim ve Simsek, 2006). Calismada zaman ve maliyetin sinirli olmast,
pandemi ve yogunluk nedeniyle isletmelerin goriisme taleplerini kabul etmemesi nedeniyle Kayseri sigorta
sektoriinde yalnizca ¢ isletme ile gorliismeler saglanabilmistir. Yine goriismelerin yalniz sirket caliganlart
ile yapilmis olmas1 kisit olarak degerlendirilebilir. Yiritilen ¢aligma bulgularimin gelecekteki
arastirmacilara yol gosterecegi umulmaktadir. Gelecekteki arastirmalara hata yonetim kiiltiiriinii liderlik
tarzlariyla iliskilendirerek farkl 6rneklemler {izerinde uygulanmasi; yine 6rgiitiin yapisi, kiiltlirii ve iklimi
ile hata yonetim kiiltiirli arasindaki iligkilerin aragtirilmasi 6nerilmektedir.
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