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Sigortacilik Sektoriinde Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarina Ait
Literatiiriin Icerik Analizi Yontemi Ile incelenmesi
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OZET

Bu aragtirmanin amaci, toplam kalite yonetimi uygulamalari tizerine yapilan arastirmalar: igerik analizi yontemiyle
incelemektir. Arastirma kapsamina Web Of Science ve Scopus veri tabanlar1 taranarak elde edilen makale ve bildiriler
dahil edilmistir. Caligmada igerik analizi yontemi kullanilmistir. Aragtirmanin bulgularina gore 19 bilimsel makale ve
1 kongre bildirisi ele alinmistir. Igerik analizine dahil edilen ¢alismalarda agirlikli olarak nicel arastirma yontemleri
kullanilmus, farkl tekniklerle veriler toplanmis ve veriler analiz edilmistir. Aragtirmalarin biiyiikk cogunlugunun nicel
yontemlere dayandigi, anketin en yaygin veri toplama teknigi oldugu tespit edilmistir. Nitel ¢aligmalarin sayisinin
gorece az olmasi, sektdrde derinlemesine analizlerin sinirli kaldigimi gostermektedir. Ancak, nitel ve karma
yontemlerin kullanildig1 ¢aligmalar, sigorta sektoriindeki orgiitsel kiiltiir, miisteri beklentileri ve stratejik yonetim
stireglerine dair degerli bilgiler sunmaktadir. Sonug olarak, sigorta sektoriindeki aragtirmalarda metodolojik gesitliligin
artirilmasi ve farkli pazar dinamiklerinin daha kapsamli analiz edilmesi gerektigi 6nerilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Toplam Kalite Y6netimi, Kalite Yénetimi, i¢erik Analizi

Examining the Literature on Total Quality Management Practices Using the
Content Analysis Method

ABSTRACT

The aim of this study is to analyze research on total quality management practices using the content analysis method.
Articles and conference proceedings obtained through a search of the Web of Science and Scopus databases were
included in the study. The content analysis method was employed in this research. According to the findings, 19
scientific articles and 1 conference proceeding were examined, with a predominant use of quantitative research
methods. Data was collected and analyzed using various techniques. It was determined that most studies relied on
quantitative methods, with surveys being the most used data collection technique. The relatively low number of
qualitative studies indicates a limitation in conducting in-depth analyses within the sector. However, studies employing
qualitative and mixed methods provide valuable insights into organizational culture, customer expectations, and
strategic management processes in the insurance sector. In conclusion, it is recommended that future research in the
insurance sector increase methodological diversity and conduct more comprehensive analyses by considering different
market dynamics.
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1. GIRIS

Kiiresellesen diinyada kalite kavrami, is diinyas1 ve gilinliik hayatin en sik bagvurulan terimlerinden biri
haline gelmis ve gelismeleri ifade eden kritik bir unsur olarak 6ne ¢ikmigtir (Yesilbayir, 2007). Glinlimiiz
ekonomik kosullarinda rekabetin artmasiyla birlikte, miigteri tatmini isletmeler igin temel bir 6ncelik haline
gelmistir. Bu tatmini saglamanin en 6nemli kosulu ise miisterilerin beklentilerine uygun {irtinleri yeterli
kalitede, dogru miktarda ve istenilen siirede sunarak bunu siirdiiriilebilir bir standart haline getirmektir (Kiiciik,
2013).

Kalite, i¢ ve disg miisterilerin tiim gizli ve acik beklentilerini karsilayan temel bir is stratejisi olarak kabul
edilmekte, ulusal ve uluslararasi pazarlarda rekabet avantaji elde edebilmek i¢in {iriin ve siire¢ kalitesine
odaklanan yonetim sistemlerinin yeniden sekillendirilmesini zorunlu kilmaktadir. Bu dogrultuda, kalite
kavrami is diinyasinda 6nemli bir bilgi birikimi olugturmus ve o6zellikle Japonya'da uygulanan basarili
orneklerle birlikte “Toplam Kalite Yonetimi” felsefesinin ortaya ¢ikmasina zemin hazirlamistir (Yesilbayr,
2007).

Toplam Kalite Yonetimi, temel olarak miisteri gereksinimlerini en iyi sekilde karsilamayi amaglayan bir
yonetim sistemi olarak tanimlanabilir. Bu yaklagim, miisteri beklentilerini merkeze alarak, igletmenin tiim
birimlerinde ve her seviyede performansin siirekli olarak iyilestirilmesini hedefler. S6z konusu iyilestirme
stireci, tiim ¢alisanlarin biitiinlesmis katkilariyla gergeklesir ve kurulusun genel verimliligini artirmay1 amaglar
(Mergen, 1993).

Toplam kalite yonetimi ile ilgili caligmalar ve uygulamalar ilk olarak iiretim sektdriinde gelismis ve
yayginlagmistir. Zamanla bu calismalar hizmet sektoriinde de Onem kazanarak daha yogun bir sekilde
uygulanmaya baslanmustir. Ozellikle bankacilik, turizm ve saglik gibi hizmet sektérlerinde yayginlasan toplam
kalite yonetimi uygulamalari, sigorta sektoriinde de kalite odakli yaklagimlarin benimsenmesini saglamis ve
miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik 6nemli adimlar atilmasina katkida bulunmustur. Sigortacilik;
hukuki, sosyal, finansal ve matematiksel yonleri bulunan, iilke ekonomisinin gelisimine katki saglayan ve
sosyal hayatin giivence altina alinmasinda énemli bir rol {istlenen, uluslararasi dlgekte faaliyet gosteren bir
hizmet sektoriidiir. Yaygin kaninin aksine, sigortacilik basit ve tekdiize bir alan degil; teknik bilgi gerektiren,
uluslararast boyutu olan ve ¢esitli nitelikler ile islevler barindiran karmasik bir yapiya sahiptir. Bir iilkedeki
sigortacilik sektoriinlin geligsimi ve sigorta bilincinin yayginligi, o toplumun sosyal, ekonomik ve kiiltiirel
seviyesini yansitan onemli gdstergelerden biri olarak kabul edilir (Utkueri, 1997). Sigorta sektorii, miisteri
odakl1 yapisi, yiiksek rekabet dinamikleri ve hizmet kalitesine dayali basaris1 nedeniyle toplam kalite yonetimi
uygulamalarinin kritik bir 6neme sahip oldugu sektorlerden biridir. Giinlimiizde sigorta sirketleri, miisteri
memnuniyetini artirmak, hizmet siireclerini optimize etmek ve rekabet avantaj1 saglamak i¢in toplam kalite
yOnetimi prensiplerini benimsemekte ve uygulamaktadir. Toplam kalite yonetimi, miisteri odaklilik, stirekli
iyilestirme, siire¢ yonetimi, ¢alisan katilimi ve liderlik destegi gibi temel ilkeler tizerine insa edilen bir yonetim
anlayisidir. Ancak, bu ilkelerin sigorta sektoriinde etkin bir sekilde uygulanmasi, sektdrel dinamikler,
organizasyonel kiiltiir ve bilgi yonetimi siiregleri gibi cesitli faktorlerden etkilenmektedir. Literatiirde yapilan
calismalar, farkli iilkelerdeki sigorta firmalarmin toplam kalite ydnetimi uygulamalarini benimseme
diizeylerinde farkliliklar oldugunu ve bu siirecin etkinligini belirleyen ¢esitli basar1 faktorleri ve zorluklarin
bulundugunu géstermektedir. Ornegin, bilgi yonetimi siireglerinin toplam kalite yonetimi iizerinde énemli bir
etkiye sahip oldugu, ancak organizasyonel kiiltiirin bu entegrasyonu yeterince desteklemedigi ortaya
konulmustur (Aboyassin vd., 2011). Benzer sekilde, hizmet kalitesindeki agiklar, toplam kalite yonetiminin
etkinligini sinirlandiran temel engellerden biri olarak belirlenmistir (Siami ve Gorji, 2011). Hindistan’daki
sigorta firmalar ise bilgi sistemleri ile toplam kalite yonetimi uygulamalarini entegre ederek miisteri
memnuniyetini ve operasyonel verimliligi artirmaya odaklanmis, ancak {ist yonetimin taahhiidii ve ¢aliganlarin
siirece adaptasyonu konusunda zorluklarla kargilagmistir (Rahman ve Siddiqui, 2006). Giiney Kore’deki
calismalar, toplam kalite yonetiminin 0grenen organizasyon disipliniyle desteklenmesi halinde daha etkili
oldugunu ortaya koyarken, siire¢ yonetimi gibi bazi toplam kalite yOnetimi prensiplerinin organizasyon
genelinde tutarli bir sekilde uygulanmadigim1 da vurgulamaktadir (Oh, 2015). Tiim bu c¢alismalar, sigorta
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sektoriinde toplam kalite yonetimi uygulamalarinin etkinliginin; bilgi yOnetimi, organizasyonel &grenme,
miisteri odaklilik ve liderlik destegi gibi kritik faktorlere bagli oldugunu gostermektedir. Bununla birlikte,
sektorde toplam kalite yonetiminin siirdiiriilebilir bir basariya doniisebilmesi i¢in kisa vadeli maliyet
kaygilarinin yerine uzun vadeli kalite stratejilerinin benimsenmesi, miisteri beklentilerinin dogru analiz
edilmesi ve sigorta sirketlerinin organizasyonel kiiltiirlerini kalite odakli bir yapiya doniistiirmeleri
gerekmektedir.

Toplam kalite yonetimi, miisteri ihtiyacglarmi en iyi sekilde karsilamay1 ve stirekli gelisimi hedefleyen bir
yonetim felsefesi olarak ele alindiginda, gegmiste yapilmis calismalar1 kapsamli bir bigimde incelemek biiyiik
onem tagimaktadir. Bu tiir bir inceleme, sadece mevcut bilgi birikimini anlamakla kalmayip, ayn1 zamanda bu
alanda yiiriitiilen arastirmalarin genel yonelimlerini ortaya koyarak gelecekteki ¢aligmalara da 151k tutmaktadir.
Dolayisiyla, Toplam kalite yonetimi tizerine gergeklestirilen arastirmalar analiz etmek, ampirik ¢aligmalar
kadar degerli olup, bu alanda ilerlemek isteyen arastirmacilar i¢in yol gosterici niteliktedir.

Bu caligmanin amaci da toplam kalite yonetimi hakkinda Web Of Science ve Scopus veri tabanlarinda
sigortacilik sektdriinde toplam kalite yonetimi literatiiriiniin derinlemesine analizini yapmaktir. Aragtirma
toplam bes boliimden olusmaktadir. Caligma hakkinda genel bilgilerin sunuldugu giris boliimiinii takiben ikinci
béliimde arastirmanin kavramsal cercevesi cizilmistir. Uglincii boliimde ¢aligmanim yéntemi hakkinda bilgi
verilmis, dordiincii boliimde arastirmanin bulgulart sunulmustur. Son bdliim olan besinci boliim ise sonug ve
tartismay1 kapsamaktadir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

Giliniimiizde kiiresellesmenin etkisi, teknolojideki hizli degisimler, miisteri beklenti ve ihtiyaglarinin
artmasi, isletmelerin rakiplerine karsi ustiinlik saglama g¢abasi, yani rekabet avantaji elde etme arzusu,
isletmeleri daha zorlu ve engellerle dolu bir miicadeleye siiriiklemistir. Isletmelerin artan miisteri beklenti ve
ihtiyaglarina hizli cevap verebilmesi, rakiplerine kars1 bir giic ve rekabet avantaji elde edebilmesi i¢in ya
maliyetleri diigiirmesi ya da deger iliretmesi gerekmektedir (Baer ve Frese, 2003). Bu kosullar altinda kalite,
isletmelerin uzun vadede yasamlarin1 devam ettirmede, rekabet iistiinliigii saglamada ve yiiksek performans
gostermesinde dnemli bir belirleyici olarak kabul edilmektedir (Coban, 2004). Kalitenin boylesine énemli bir
belirleyici olmasi hem isletme sahiplerini hem de isletme bilimi ile ilgilenen aragtirmacilari bu kavrami
derinlemesine incelemeye yonlendirmistir. Bu dogrultuda, kalite kavrami is diinyasinda 6nemli bir bilgi
birikimi olusturmus ve toplam kalite yonetimi felsefesinin ortaya ¢ikmasima zemin hazirlamistir.

Toplam kalite yonetimini tanimlamadan Oncelikle kaliteyi tanimlamakta fayda olacaktir. Sozliik anlam
“miikemmellik derecesi” olarak belirtilen kalite kavrami bir {iriin ya da hizmetin amacina ve isteklere uygun
olmasi, yani miisteriyi tatmin etmesi ve beklentilerini karsilamasi olarak tanimlanabilir (Efil, 2010).

Toplam kalite yonetimi ile ilgili ¢esitli tanimlar yapilmakla birlikte, bu tamimlarin ortak noktasi, toplam
kalite yonetiminin "modern bir yonetim anlayis1" olarak kabul edilmesidir. Toplam kalite yonetimi genellikle
"giiclii liderlik", "katilimc1 yonetim" ve "ekip ¢aligmasi"nin bir kombinasyonu olarak tanimlanmakla birlikte,
bazen de "hatasiz {irlin liretimi" veya "miisteri memnuniyeti" odakli bir yaklasim olarak ele alimmaktadir.
Giliniimiizde toplam kalite yonetimi, sadece bir felsefe ve ilke sistemi degil, ayn1 zamanda uygulama araglariyla
desteklenen bir yonetim bi¢imidir (Yildirim, 2009).

Toplam Kalite Yonetimi, bir kurulusun tiim siireclerinde kaliteyi yiikseltmek amaciyla, calisanlarin
tamaminin katilimini tesvik eden, planl ve sistematik bir yaklagimi benimseyen, siirekli gelisim ve iyilestirme
yoluyla miisteri memnuniyetini saglamay1 hedefleyen bir yonetim modelidir. Her degisim ve yenilik, bu
felsefeye yeni perspektifler kazandirmakta olup, gelecekte de kazandirmaya devam edecektir. Toplam kalite
yonetiminin siirekli iyilestirme ve gelisimi zorunlu kilmasi, bu yonetim anlayisinin zamanla gegerliligini
yitirmesinden ziyade, yeni yonetim yaklagimlarinin ortaya ¢ikmasia onciilik edecegini gostermektedir
(Ozgakar, 2010).

Hizmet, fiziksel bir mala bagli olarak sunulan soyut bir degeri igermektedir. Hizmetleri mallardan ayiran
temel 6zellikler; soyutluk, eszamanl sunum, degiskenlik ve dayaniksizlik olarak siralanabilir. Hizmetin soyut
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bir yapiya sahip olmasi nedeniyle, satin alma siirecinde miilkiyet devri ger¢eklesmez; bunun yerine, kullanim
hakki, deneyim ya da tiiketim s6z konusu olur (Karatepe, 1997).

Hizmetin soyut yapis1 ve miilkiyet devri yerine deneyim ve kullanim hakki sunmasi, hizmet sektoriinii diger
sektorlerden farkli ve dinamik kilmaktadir. Bu farklilik, hizmet sektoriintin ekonomik yapilar i¢indeki 6nemini
giderek artirmakta ve lilkelerin gelismiglik seviyelerinin bir gostergesi haline gelmesine neden olmaktadir.
Dolayisiyla, hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin rekabet avantaji elde edebilmesi i¢in yalnizca
hizmet sunmalari yeterli olmayip, ayn1 zamanda kalite anlayisim1 benimsemeleri ve miisteri memnuniyetine
odaklanmalar biiyiik bir gereklilik haline gelmistir. (Zengin ve Erdal, 2000).

Hizmet sektoriinde faaliyet goOsteren isletmelerin, artan rekabet ortaminda siirdiiriilebilirliklerini
saglamalarinin en onemli unsurlarindan biri kaliteli hizmet sunmaktir. Gilinlimiizde miisteriler, satin alma
kararlarinda daha bilingli ve etkili hale gelmis, bu da isletmelerin kalite algisina daha fazla 6nem vermelerini
zorunlu kilmistir. Sunulan hizmetin kalitesi ne kadar yiiksek olursa, miisterilerin satin alma siirecini igletmenin
iiriiniinii tercih ederek tamamlamasi o kadar olasidir. Bu durum, 6zellikle hizmet sektoriinde faaliyet gosteren
isletmeler acgisindan kalitenin kritik bir faktér oldugunu gostermektedir. Miisterilerin bekledikleri hizmet
kalitesi ile deneyimledikleri hizmet kalitesi arasindaki fark, isletmelerin sunduklar1 hizmetin yeterliligini
degerlendirmelerine olanak tanir. Bu farkin analizi, isletmelere miisterilerinin kalite algisim daha iyi anlama
ve hizmetlerini iyilestirme firsati sunar (Sener, 2016).

Sigortacilik sektorii hizmet sektoriiniin bir parcasi olarak, yogun miisteri iliskileri ve yiiksek rekabetin
yasandigi 6nemli alanlardan biri olarak one ¢ikmaktadir. Kiiresel finansal sistemin temel unsurlarindan biri
olan sigorta sektorii, sosyoekonomik istikrarin saglanmasinda kritik bir gorev iistlenmektedir. Ozellikle
gelismekte olan iilkelerin 6nciiliigiinde biiylime ivmesini siirdirmekte ve finansal sistemin siirdiiriilebilirligine
katkida bulunmaktadir. (S6zen ve Meral, 2024).

Insanlik var oldugundan beri giiven ve giivende olma ihtiyaci en temel duygularmdan biri olmustur. Tarih
boyunca insanlar, kimi zaman barinmak, kimi zaman dogadan korunmak, kimi zaman da sahip olduklarin
giivence altina almak igin gesitli onlemler almistir. Sigortacilik da bu temel ihtiyaglardan dogmus ve zamanla
geligmistir. Baslangicta yalnizca hayatlarim giivence altina alan insanlar, zamanla esyalarin1 ve birikimlerini
de koruma yoluna gitmistir.

Giliniimiizde sigortacilik, bircok alanda faaliyet gostererek hem degerlerin korunmasim saglayan hem de
ekonomide Snemli bir yer tutan bir sektor haline gelmistir. Sigortaciliin yaygimlagmasinda ve gelisiminde
dagitim kanallarmin biiyilik bir etkisi oldugu bilinmektedir. Kiiresellesen ticaret ve teknolojik ilerlemeler,
hizmet sektoriinii de degisim ve gelisime ayak uydurmaya zorlamis, bdylece sektoriin siirekli yenilenmesi ve
teknolojiyle uyumlu hale gelmesi gerekliligini ortaya ¢ikarmistir (Biitliner ve Sert, 2022).

Toplam Kalite Yonetimi, yalnizca tiretim sektorlerinde degil, hizmet sektorlerinde de biiylik 6nem tagir.
Sigorta sektorii, hizmet odakli bir sektor olarak, miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesinin en Onemli
unsurlarindan biridir. Toplam kalite yonetimi, sigorta sirketlerinin miisteri odaklilik anlayisini gelistirmelerine
ve rekabet avantaji elde etmelerine yardimer olabilecek bir yonetim felsefesidir. Sigorta hizmetlerinde,
Ozellikle insan faktoriiniin kritik bir rolii vardir. Calisanlarin egitim seviyesi, davraniglari, hizmet verme
sekilleri gibi etkenler, hizmet kalitesinin dogrudan belirleyicisi olabilir. Bu baglamda, toplam kalite yonetimi
anlayis1, sigorta sektoriinde calisanlarin performansimi iyilestirmeyi, hizmetin her asamasinda kaliteyi
artirmay1 ve miisteri beklentilerini daha iyi karsilamay1 amaglar. Ayrica, toplam kalite yonetiminin sigorta
sektorii icin tagidigi bir diger énemli yon, sektordeki hatalarin ve uygunsuzluklarin ¢ogunlukla bireysel
hatalardan kaynaklanmasidir. Sigorta sirketleri, bu hatalar1 minimize etmek igin toplam kalite yonetimini
uygulayarak hem ig siireclerini iyilestirebilir hem de miisteri memnuniyetini artirabilir (Siami ve Gorji, 2011).

Sonug olarak, sigorta sirketlerinin gelismesi, sektordeki imajin giiclenmesi ve sigorta bilincinin
yaygimlagmasi gibi hedeflere ulagilmasi i¢in toplam kalite yonetiminin Onemi biyiiktiir. Bu yonetim
anlayiginin, 6zellikle rekabetin arttig1 giiniimiizde sigorta sektoriinde daha da kritik hale geldigi goriilmektedir.
Sigorta sektorii, ekonomik ve kiiltiirel kosullarla i¢ ice gegmis bir yapiya sahip oldugundan, sektdrdeki kalite
calismalari degerlendirirken, iilkenin genelindeki gelismelerin de g6z 6nilinde bulundurulmasi gerektigi
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asikardir. Bu nedenle, toplam kalite yonetimi anlayisinin sigorta sektoriinde ne kadar 6nemli bir yer tuttugu ve
sektordeki rekabeti sekillendiren bir unsur oldugu agik¢a goriilmektedir.

3. YONTEM

Aragtirmada, sigorta sektdriinde toplam kalite yonetimi uygulamalar1 iizerine yapilmis olan literatiir detayl
bir sekilde incelenmistir. Incelenen calismalar, genis bir akademik veri kaynagi olan Web Of Science ve Scopus
veri tabanlar1 araciligtyla elde edilmistir. Bu arasgtirmalarin taranmasinda, ("Insurance" OR "Insurance Sector"
OR "Insurance Industry") AND ("Total Quality" OR "TQM") arama stratejisi ile sektore dair ilgili tiim
caligmalar toplanmistir. Web of Science veri tabaninda gergeklestirilen literatiir taramasi sonucunda toplam 53
caligma tespit edilmistir. Belirlenen c¢aligmalar, belirli dahil etme ve dislama kriterleri dogrultusunda
degerlendirilmistir. Bu kapsamda, 2025 yilina ait olanlar, Ingilizce dilinde yazilmamis olanlar ve sigorta
sektoriiyle dogrudan iligkili olmayan ¢aligmalar analiz disinda birakilmistir. Ayrica, yalnizca makale ve bildiri
tiirtindeki akademik caligmalar dikkate aliarak diger yayn tiirleri kapsam digia alinmistir. Yapilan bu eleme
stirecinin ardindan, detayli inceleme ve analiz i¢in 13 makale calismaya dahil edilmistir. Yine ayn1 arama
stratejisi ile Scopus veri tabaninda gerceklestirilen literatiir taramasi sonucunda toplam 146 calisma tespit
edilmistir. Belirlenen ¢aligmalar, belirli dahil etme ve diglama kriterleri dogrultusunda degerlendirilmistir. Bu
kapsamda, 2025 yilina ait olanlar, Ingilizce dilinde yazilmamis olanlar ve sigorta sektdriiyle dogrudan iliskili
olmayan c¢aligmalar analiz disinda birakilmigtir. Ayrica, yalnizca makale ve bildiri tiirlindeki akademik
calismalar dikkate alinarak diger yayin tiirleri kapsam digina alimmustir. Ayrica iki veri tabaninda da ayni olan
makalelerden sadece biri analize dahil edilmis ve ampirik olmayan ¢aligmalar, 6rnegin 6l¢ek uyarlama gibi
caligmalar, analiz kapsamina dahil edilmemistir, ¢iinkii bu tiir ¢aligmalarin arastirma amacina katkisi sinirlh
kalmaktadir. Yapilan bu eleme siirecinin ardindan, detayli inceleme ve analiz i¢in 7 makale ¢alismaya dahil
edilmistir. Arastirmaya dahil edilen 20 c¢aligma, yazar1 veya yazarlari, kullanilan yontemi, 6rneklemi, veri
toplama teknigi, degiskenleri ve veri analiz yontemleri sistematik bir bicimde belirlenerek asagida sunulan
Tablo 1'de yapilandirilmistir ve arastirmanin amacina uygun olarak titizlikle incelenmis ve analiz edilmistir.
Bu kapsamli degerlendirme, toplam kalite yoOnetiminin sigorta sektdriindeki uygulamalarina iliskin
derinlemesine bir analiz yapabilmek amaciyla gerekli tiim verilerin toplanmasimi ve sistematik bir sekilde
smiflandirilmasini saglamistir.

4. BULGULAR

Asagidaki Tablo 1°de, arastirma kapsaminda incelenen gesitli bilimsel caligmalara dair elde edilen bulgular
ayrintil bir sekilde sunulmaktadir. Tablo, her bir ¢alismanin yazar1 veya yazarlarinin isimleri, ilgili yayim yili,
kullanilan arastirma ydnteminin tiirii, caligmada yer alan 6rneklem grubu ve bu gruptan elde edilen verilerin
toplanmasinda kullanilan veri toplama teknikleri gibi dnemli bilgileri icermektedir. Ayrica, her bir caligmanin
konu aldig1 degiskenler, bu degiskenlerin arastirmadaki rolii ve analiz silirecinde uygulanan veri analiz
teknikleri de tablonun ilgili siitunlarinda yer almaktadir. Bu tablo, sdz konusu bilimsel ¢aligsmalara dair genel
bir bakis saglamakta olup, yapilan arastirmalarin metodolojik ¢esitliligi ve her bir caligmanin ele aldig1 konular
arasindaki iligkiler hakkinda 6nemli bir ¢erceve sunmaktadir.

TABLO 1: incelenen Caligmalar

.. 2 Veri Toplama .. Veri Analizi
Yazar(lar) Yontem Orneklem Teknigi Degiskenler Teknigi
Toplam Kalite Yo6netimi T - Testi
Lee H.H. ve Lee . Tayvan .. ..
C Y 2 014 Nicel Sigorta Anket Orgiitsel Ogrenme Varyans Analizi
Sekiri Is Performansi Coklu Regresyon
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Ki-Kare T-Testi

naulh Hindistan Toplam Kalite
Chau an.G. Ve Nicel Sigorta Anket Yonetimi Korelasyon
Nema G.; 2017 Sektorii o
Verimlilik Yiizde Analizi
Performans Analizi
Top-lam Kalite Yonetimi Kargilastirmali
Is Siireci Yeniden Analiz
Tayvan _ Yapilandirma Is Siiregleri Analizi
Weng. S.C., 2012 Karma Sigorta Vaka Caligmasi Is Akiskanlarinin
o . Basari
Sektorii Yeniden Tasarimi - .
Degerlendirme ve
Verimlilik Kiyaslama
Miisteri Memnuniyeti Kalite Yonetim
Analizi
Karsilagtirmali . e
Mitki, Y. ve Shani, Nitel Sigorta i ) Toplam Kalite Y 6netimi Kargilagtirmali
A.B.; 1995 Sirketi Derinlemesine Kiiltiir Analiz
Calisma
; Toplam Kalite Yo6netimi
Oh, S.; 2015 Nicel KorekS {g(frta Anket . Coklu Regresyon
Sektorti Ogrenen Organizasyon
Rahman. Z: ve Hindistan Toplam Kalite Y6netimi
A Nicel Sigorta Anket o ) Regresyon
Siddiqui, J.; 2006 Sektorii Bilgi Sistemleri
Ag Veri Zarflama
Performans Bilegenleri Analizi
. . . e Performans Analizi
Nourani, M. Vd; Nicel I\é[?glzft};a Ikincil Veri Risk Y 6netimi Vénetimsel K
2017 s Kaynaklari iri 5rleri onetimsel Karar
Sektorii Y Giris Cikig Faktorleri Alma Matrisi
Olgtim ve Siniflandirma Sinir Projeksiyon
Analizi
Malezya _ Ag Veri Zarflama
Kou: K.C.: 2017 Nicel Sigorta Ikincil Veri Opera.syoneul VC.I'III.lllllk .Anahzl
e Kaynaklar1 Risk Ydnetimi Kesik Regresyon
Sektorii >
Analizi
Kalite Girigimleri
Hindistan (Kiyaslama, Liderlik, T Testi
Krishnan, A.; 2014 Nicel Sigorta Anket Hizmet odaklilik, Kor 125 N
Sektorii Siirekli lyilestirme, orelasyo
Bilgi Yonetimi)
Betimleme Analizi
Yang, C.C.; 2006 Karma Sigorta Anket Miilakat Kalite Yonetim Sistemi L
Sektorii Istatistiksel
Ortalama Analizi
Orneklem Analizi
. Toplam Kalite Yo6netimi . .
McCabe, D.; 2002 Nitel Slgoft a Vaka Caligmasi Strateji S(zylem Anallz¥
Sektorii cer et Baglamsal Analiz
Yenilikgilik
Prajogo, 1.D. ve . Kalite Yetkinlikleri -
McDermott, P.; Karma Ssél%?gtr?i Anket Hizmet Sunum Oneml&rfl’;rit;rmans
2011 Yetkinlikleri
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Prajogo, I.D. ve

Sigorta

Operasyon Stratejileri

Ki-Kare Testi

McDermott, P.; Nitel g Anket . . Korelasyon
2008 Sektorii Operasyon Faaliyetleri Regresyon Analizi
Vaka Calismast Miisteri - S.’:.lglgyICI
] . ] Odak Grup Bekl.entlllerl
Tlndye;)glzaé T.vd;; Nitel SS 11g(0ft a Gorlismesi Misteri - Slgqﬂa Tematik Analiz
ektoru Anahtar Bilgi Beklentileri
Gériigmesi Saglayici - Sigorta
Beklentileri
Paydas Memnuniyeti
Sicorta Serbest Kalite Yonetim Dengeli Karne
Tsvetkova, L. 2020 Nitel gotta Erisilebilir Sistemlerinin Etkisi Stratejik Planlama
Sektorii ) .
Veriler Organizasyonel Entegrasyonu
Diizeyde Hedefler
Miisteri Baglilig
Miisteri Memnuniyeti
. Giiven L
Petzer, J.D. ve . Sigorta o Yapisal Esitlik
Tonder, VE. 2018 €l Sektorii Anket Musteri Degeri Modellemesi
Miisteri Sadakati
Niyetleri
Miisteri Etkilesimi
i Endonezya Sosyal Sorumluluk .
Ronaldo, R. Vd; Nicel Sigorta Anket Tedarik Zincir Yo6netimi Yapisal Eslth.k
2018 e Modellemesi
Sektorii Sorunlari
Aboyassin, A. N. . Urdun Toplnam Ka.l tte Varyans Analizi
Vd. 2011 Nicel Sigorta Anket . Ylonetlmll . Korelasyon
” Sektori Bilgi Yonetimi
Hizmet Kalitesi
Siami, S. Ve Gorji, . Iran Sigorta Bilesenleri Spearman ve
M. 2011 Nicel Sektorii Anket Hizmet Kalitesi Pearson Korelasyon
Bosluklari
Spearman ve
Toplam Kalite Yonetimi  Pearson Korelasyon
. . fran Sigorta [lkeleri Wilcoxon Testi
Gorji, M. 2011 Nicel Sektorii Anket Hizmet Kalitesi Mann-Whitney
Bosluklari Yontemi
Anova

Arastirma kapsaminda 13 tanesi Web of Science ve 7 tanesi Scopus veri tabanindan elde edilen toplam 20
calismaya ulasilmustir. Incelenen arastirmalarin 12 tanesinde nicel arastirma yontemi, 5 tanesinde nitel
aragtirma yontemi ve 3 tanesinde karma yontem kullanilmistir. Caligmalarin biiyiik bir kisminin nicel
yontemler kullandig1 goriilmektedir. Nicel aragtirmalar genellikle anket veya ikincil veri kaynaklar araciligiyla
gergeklestirilmektedir. Ozellikle sigorta sektoriinde toplam kalite yonetimi, verimlilik, miisteri memnuniyeti
ve organizasyonel 0grenme gibi degiskenleri inceleyen arastirmalarin gogunlukla nicel yontemler ile analiz
edildigi gozlemlenmistir. Nicel arastirmalarin yaygin olarak kullanilmasi, bu alanda istatistiksel analiz
tekniklerine dayali giiclii kanitlar elde edilme isteginden kaynaklanabilir. Nitel aragtirma yonteminin tercih
edildigi arastirmada ise karsilagtirmali derinlemesine ¢alisma, anket, vaka caligmasi, odak grup goriismesi,
anahtar bilgi gorlismesi, serbest erisilebilir veriler teknikleri ile veri toplanmistir. Bununla birlikte, karma
yontemlerin de kullanildig1 ¢alismalar mevcuttur. Ornegin, Weng (2012) ve Yang (2006) gibi arastirmalarda
hem anket hem de miilakat veya vaka caligmas1 yontemlerinin birlikte kullanildig1 goriilmektedir. Karma
yontem kullanan arastirmalar, genellikle kalite yonetim sistemleri, is slirecleri analizi ve organizasyonel
degisim gibi konular1 ele almaktadir. Nitel arastirmalar ise genellikle sdylem analizi, baglamsal analiz ve
tematik analiz gibi tekniklerle derinlemesine veriler elde etmeye yoneliktir.
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Veri toplama teknikleri arasinda en yaygin kullanilan yontemlerden birinin anket oldugu tespit edilmistir.
Anket yontemi, sigorta sektoriindeki arastirmalarda en sik bagvurulan araglardan biri olup, 6zellikle miisteri
memnuniyeti, toplam kalite yonetimi ve hizmet kalitesi gibi Olgiilebilir ve nicel degiskenlerin analiz
edilmesinde etkin bir sekilde kullanilmaktadir. Bu yontem, genis 6rneklem gruplarindan veri toplamak ve bu
verileri sistematik bir sekilde analiz etmek i¢in olduk¢a uygun bir aragtir. Bununla birlikte, daha derinlemesine
analiz gerektiren durumlar i¢in vaka caligmalari ve derinlemesine miilakatlar da yaygin olarak tercih
edilmektedir. Vaka calismalari, 6zellikle organizasyonel siireclerin, kalite yonetim sistemlerinin ve miisteri-
sigortact beklentilerinin daha ayrintili bir sekilde anlagilmasini saglayan giiglii bir yontemdir. Derinlemesine
miilakatlar ise, katilimcilarm diisiince siire¢lerini, deneyimlerini ve duygusal tepkilerini anlamak i¢in oldukca
faydalidir. Ayrica, baz1 arastirmalarda serbest erigilebilir veri kaynaklarindan yararlanildigi da gézlemlenmistir.
Bu tiir veriler, 6zellikle biiyilik veri setlerine erisim saglamak ve belirli bir konuda daha genis c¢apli analizler
yapmak i¢in dnemli bir kaynak olusturmaktadir. Serbest erisilebilir veri kullanimi, arastirma siirecini daha
verimli hale getirirken, ayn1 zamanda maliyetlerin diisiiriilmesine de katki saglamaktadir. Bu ¢esitlilik, sigorta
sektoriindeki arastirmalarin ¢ok boyutlu bir sekilde ele alindigini ve farkli veri toplama tekniklerinin sektdrdeki
cesitli dinamikleri anlamada nasil etkili bir sekilde kullanildigini géstermektedir.

Aragtirmalarda en sik incelenen degiskenlerden biri toplam kalite yonetimi olmustur. Toplam kalite
yOnetimi, 6zellikle organizasyonel verimlilik, hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve isletme performansi ile
iligkilendirilerek ele almmistir. Bunun yam sira, verimlilik, miisteri memnuniyeti, bilgi yonetimi, grenen
organizasyon, risk yOnetimi ve operasyonel stratejiler gibi konularin da caligmalarda sikc¢a ele alindigi
goriilmektedir. Baz1 ¢alismalar miisteri odakli konulara yonelmistir. Ozellikle miisteri memnuniyeti, miisteri
sadakati, miisteri etkilesimi ve miisteri degeri gibi degiskenler miisteri davraniglarinin sigorta sektoriindeki
etkisini anlamaya ydnelik olarak incelenmistir. Ote yandan, sigorta sirketlerinin kurumsal sosyal sorumluluk,
tedarik zinciri yonetimi ve stratejik yonetim siiregleri gibi konular1 ele alan arastirmalarin da oldugu
goriilmektedir. Sigorta sektoriine 6zgii toplam kalite yonetimi uygulamalar incelendiginde, 6zellikle miisteri
memnuniyetinin artirilmasi, operasyonel siireclerin iyilestirilmesi ve hizmet kalitesinin siirdiiriilebilir sekilde
gelistirilmesi gibi konularin 6n plana ¢iktigi goriilmektedir. Sigorta sirketleri, toplam kalite yonetimi
uygulamalarint benimseyerek miisteri odakli hizmet anlayisin1 giliclendirmekte ve rekabet avantaji elde
etmektedir. Toplam kalite yonetimi, sigorta sektoriinde hem ig siireclerin optimize edilmesi hem de miisteri
iliskilerinin daha etkili bir sekilde yonetilmesi agisindan kritik bir rol oynamaktadir. Ornegin, polige diizenleme
stireglerinin hizlandirilmasi, hata oranlarinin azaltilmasi, tazminat siireclerinin seffaf ve adil sekilde
yiiriitiilmesi gibi unsurlar, sigorta hizmetlerinin kalitesini dogrudan etkileyen faktorlerdir. Bunun yam sira,
caligsanlarin egitimi ve siirekli iyilestirme kiiltlirliniin benimsenmesi, sigorta sektoriindeki hizmet sunum
kalitesinin ylikseltilmesine dnemli katkilar saglamaktadir. Toplam kalite yonetimi uygulamalar1 sayesinde,
sigorta sirketleri miisteri geri bildirimlerini daha etkin bir sekilde analiz edebilmekte ve hizmet siire¢lerini bu
geri bildirimlere gore sekillendirebilmektedir. Ayrica, toplam kalite yoOnetimi kapsaminda kullanilan
dijitallesme ve otomasyon sistemleri, sigorta hizmetlerinin daha verimli ve hatasiz bir sekilde sunulmasina
yardimc1 olmaktadir. Toplam kalite yoOnetiminin sigorta sektdriindeki bu rolii, sektordeki miisteri
memnuniyetini ve operasyonel verimliligi artirarak sirketlerin uzun vadeli basarisina dogrudan katkida
bulunmaktadir.

Aragtirmalarda en yaygin kullanilan veri analizi tekniklerinden biri, degiskenler arasindaki iligkileri ortaya
koymak amaciyla bagvurulan regresyon analizidir. Regresyon analizleri, 6zellikle kalite yonetimi, verimlilik,
bilgi yonetimi gibi énemli konularda, farkli faktorler arasindaki etkileri anlamak ve bu iligkileri somut bir
sekilde modellemek i¢in siklikla tercih edilmistir. Bunun diginda, sigorta sektoriiyle ilgili aragtirmalarda ¢esitli
istatistiksel analiz yontemlerinin de yaygin olarak kullamildig gézlemlenmektedir. Ornegin, T-Testi, Ki-Kare
Testi, Korelasyon Analizi, Varyans Analizi (ANOVA) gibi temel istatistiksel yontemler, sektordeki cesitli
degiskenler arasindaki farkliliklar1 ve iligkileri incelemek icin etkili bir sekilde uygulanmaktadir. Yapisal
Esitlik Modellemesi ise, 6zellikle miisteri iligkileri, miisteri baglilig1 ve giiven gibi konularda daha karmagsik
iligkilerin analiz edilmesi amaciyla yogun olarak tercih edilmistir. Bu yontem, birden fazla degiskenin bir arada
degerlendirilmesi gerektigi durumlarda oldukga yararh olmaktadir. Bunun yani sira, bazi arastirmalarin daha
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derinlemesine ve nitel analiz tekniklerine yoneldigi goriilmektedir. Tematik analiz, sdylem analizi,
karsilagtirmali analiz ve dengeli karne yontemi gibi nitel analiz teknikleri, 6zellikle organizasyonel yapu, kiiltiir,
miisteri beklentileri ve stratejik yonetim gibi daha soyut ve dinamik konularin incelenmesinde kullanilmistir.
Bu tiir nitel analizler, sigorta sektoriindeki daha insana ve kurumsal yapiya dayali dinamiklerin anlagilmasina
olanak tanirken, istatistiksel teknikler daha nicel verilerle desteklenen somut sonuglar elde edilmesini
saglamaktadir. Sonug olarak, sigorta sektoriine dair yapilan arastirmalar hem nicel hem de nitel analiz
tekniklerinin birlesimiyle zenginlestirilmis ve sektdre dair kapsamli bir bakis agis1 sunmay1 basarmistir.

Sigorta sektoriine yonelik yapilan aragtirmalarin biiyiik bir kisminin kalite yonetimi, miisteri memnuniyeti,
verimlilik ve organizasyonel performans gibi temel konulara odaklandigi goézlemlenmektedir. Bu konular,
sektordeki hizmet kalitesinin artirilmasi ve isletmelerin rekabet giiciiniin yiikseltilmesi agisindan kritik 6neme
sahiptir. Nicel arastirmalarin daha baskin oldugu goriilmektedir, ¢linkii sigorta sektoriinde incelenen
degiskenlerin ¢ogu Olgiilebilir niteliktedir ve istatistiksel analizlerle kolayca degerlendirilebilmektedir. Bu
sayede, sektordeki ¢esitli faktorlerin etkileri daha somut bir sekilde ortaya konulmakta ve iyilestirme alanlari
belirlenebilmektedir. Ancak, bazi arastirmalarin nitel ve karma ydntemleri kullanarak daha derinlemesine
analizler yaptig1 da dikkate degerdir. Bu tiir aragtirmalar, 6zellikle organizasyonel yapi, kiiltiir, miisteri
beklentileri ve stratejik yonetim gibi daha soyut ve karmasik konulara dair detayl bir i¢gérii sunmaktadir. Nitel
ve karma yontemlerin, bu konularda daha zengin veri ve anlamli sonuglar elde edilmesine olanak tanidigi
goriilmektedir. Bu da sigorta sektoriiniin sadece sayisal verilerle degil, aynm1 zamanda insan davramislari,
organizasyonel dinamikler ve stratejik yonelimler gibi daha kaliteli ve kapsamli bir perspektifle incelendigini
ortaya koymaktadir.

Aragtirmalarin cografi dagilimi incelendiginde, 6zellikle Asya iilkeleri basta olmak tizere gelismekte olan
iilkelerde sigorta sektoriine yonelik artan bir ilgi oldugu dikkat cekmektedir. Bu tilkelerde, sigorta sektoriiniin
gelismesi ve daha verimli hale gelmesi amaciyla yapilan c¢aligmalarm sayisimin  giderek arttig
gozlemlenmektedir. Gelismekte olan ekonomilerde sigorta sektoriiniin biiyiimesi hem yerel hem de kiiresel
diizeyde daha fazla 6neme sahip olmustur. Bu baglamda, sigorta sektdriindeki verimliligin artirilmasi, kalite
yOnetim sistemlerinin etkin bir sekilde uygulanmasi ve miisteri memnuniyetinin saglanmasi gibi kritik konular,
akademik arasgtirmalarin temel odak noktalarini olusturmakta ve sektorel gelisim agisindan biiyiik bir
potansiyel tasimaktadir. Arastirmalar, sigorta hizmetlerinin kalitesini ylikseltmek ve sektordeki rekabet
avantajin giiclendirmek i¢in bu unsurlarin nasil daha etkili hale getirilebilecegini sorgulamakta, ayn1 zamanda
sigorta sirketlerinin siirdiiriilebilirlik ve miisteri odaklilik gibi faktorleri de g6z Oniinde bulundurarak daha
stratejik adimlar atmalarina olanak saglamaktadir. Bu trend, sigorta sektoriiniin gelisen pazarlarindaki gelecegi
sekillendirecek ve sektore dair yapilan akademik aragtirmalarin yoniinii belirleyecek 6nemli bir unsur olarak
karsimiza ¢gikmaktadir.

Sonug olarak, bu alandaki arastirmalarin metodolojik ¢esitliligi, sigorta sektoriinde yapilan akademik
caligmalarin kapsamli bir sekilde ele alindigim ve farkli bakis agilariyla incelendigini agik¢a ortaya
koymaktadir. Cesitli veri toplama ve analiz tekniklerinin bir arada kullanilmasi, aragtirmalarin sadece belirli
bir boyutla sinirl kalmayip, sigorta sektoriiniin farkli alanlarin1 daha derinlemesine anlamaya yonelik bir gaba
icinde oldugunu gostermektedir. Bu cesitlilik, sektordeki farkli dinamiklerin ve etkilesimlerin daha iyi
kavranmasini saglayarak, sigorta sektoriiniin gelismesi ve daha etkin bir sekilde isleyebilmesi i¢in 6nemli bir
temel olusturmaktadir. Ayrica, sektore dair ¢ok yonlii bir anlayis gelistirilmesi, uygulamali ¢oziimler
iiretilmesine ve politika gelistirme siireglerinde daha etkili kararlar alinmasina olanak tanimaktadir. Bu
baglamda, yapilan akademik caligmalarin genis bir perspektifle sigorta sektoriine katki sagladig ve sektdrdeki
cesitli sorunlara yenilik¢i yaklasimlar gelistirilmesine imkan tanidig1 sdylenebilir.

5. TARTISMA VE SONUC

Bu arastirmanin amaci, sigorta sektoriinde toplam kalite yonetimi uygulamalarina dair mevcut literatiiriin
detayli bir sekilde incelenmesidir. Bu inceleme, icerik analizi yontemi kullanilarak gergeklestirilmis olup,
sigorta sektoriindeki toplam kalite yonetimi uygulamalarinin etkinligi, zorluklar ve basar1 faktorleri lizerine
yapilan akademik ¢alismalarin sistematik bir sekilde degerlendirilmesi hedeflenmistir. Calisma, diinya ¢apinda
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saygin akademik veri tabanlar1 olan Web of Science ve Scopus taranarak, toplam kalite yonetimi ile ilgili
yayimlanmis makaleler ve bildiriler {izerinden derinlemesine bir analiz yapilmistir. Bu yaymlar, sigorta
sektoriinde toplam kalite yonetimi uygulamalarmin nasil sekillendigi, gelisim siirecleri ve uygulamada
karsilagilan giigliikler gibi konular1 anlamak i¢in secilmis ve incelenmistir. Literatiirdeki anahtar temalar,
arastirma trendleri ve mevcut bilgi birikimi de analiz edilerek, sigorta sektoriinde toplam kalite yonetimi
uygulamalariyla ilgili genel bir degerlendirme yapilmistir. Sonug olarak, bu ¢alisma, sigorta sektdriindeki
toplam kalite yonetimi uygulamalarinin akademik alandaki yerini anlamak i¢in kapsamli bir perspektif
sunmay1 amaglamakta ve sektore dair gelecekteki arastirmalara 151k tutmay1 hedeflemektedir. Bu ¢aligmanin
¢esitli sinirhiliklar bulunmaktadir. Oncelikle, arastirma belirli bir sektdr ve sektorden kaynakli bélge ile sinirl
oldugundan, elde edilen bulgularin farkli sektorler veya cografi bolgeler i¢in genellenebilirligi kisitlidir. Bunun
yani sira, arastirmada tercih edilen analiz yontemi, alternatif yontemlerin kullanilmas1 halinde farkli bulgular
ortaya c¢ikmasina neden olabilecek bir smirlilik teskil etmektedir. Calismanin belirli teorik modeller
cergevesinde ele alinmasi, farkli teorik yaklagimlarin incelenmemesi sonucunu dogurmus ve bu durum,
arastirmanin kapsamim daraltmistir. Ayrica, arastirmada kullanilan veri kaynaklarinin giivenilirligi, calismanin
temel siirhliklarindan biri olarak degerlendirilmektedir. Anket veya ikincil veri kullanimma dayal
arastirmalarda olas1 yanlilik riski bulunmaktadir. Verilerin dogrulugu ve tutarliligi, kullanmilan kaynaklarm
giivenilirligi ile dogrudan iliskili olup, bu faktorler sonuglarin gegerliligini etkileyebilmektedir. Tiim bu
sinirliliklar g6z oniinde bulundurularak, gelecekteki calismalarda daha genis veri setleri, farkli metodolojik
yaklagimlar ve ¢ok yonlii teorik gerceveler kullanilmasi 6nerilmektedir.

Aragtirmanin bulgularina gore, toplam kalite yonetimine yonelik ¢caligmalarin ¢ogunlugunda nicel arastirma
yontemi kullanilmig ve veriler anket yolu ile toplanmistir. Toplam kalite yonetimi caligmalarinda nicel
arastirma yontemlerinin ve anketlerin yaygin olarak tercih edilmesinin temel nedenleri arasinda 6lgiilebilirlik,
genellenebilirlik ve istatistiksel analiz imkani yer almaktadir. Toplam kalite yonetimi, kalite performans,
miisteri memnuniyeti, c¢alisan katilim1 ve verimlilik gibi sayisal olarak degerlendirilebilen unsurlara
dayandigindan, nicel arastirma yontemleri bu unsurlarin sistematik ve objektif bir bigimde analiz edilmesine
olanak tanimaktadir.

Nicel yontemlerle elde edilen veriler, genis 6rneklemler iizerinde uygulanarak genellenebilir sonuglar
sunmakta ve toplam kalite yonetiminin orgiitler iizerindeki etkilerini kapsamli bir sekilde degerlendirmeye
imkan vermektedir. Ayrica, korelasyon, regresyon analizi ve hipotez testleri gibi istatistiksel yontemler
araciligryla toplam kalite yonetiminin bilesenleri arasindaki iliskiler 6l¢iilebilmekte ve bu dogrultuda yonetim
kararlarini destekleyici bilimsel kanitlar saglanmaktadir.

Bunun yam sira, toplam kalite yonetimi ¢aligmalarinda farkli departmanlar, ¢alisan gruplar1 ve miisteriler
gibi genis katilimci kitlesinden veri toplanmast biiyiik 6nem tagimaktadir. Bu baglamda, anketler genis 6l¢ekli
veri toplama siireglerinde etkin bir ara¢ olarak dne ¢ikmaktadir. Farkli perspektiflerden toplanan veriler, daha
genis bir anlayis gelistirilmesini ve yonetim stratejilerinin ¢esitlendirilmesini miimkiin kilmaktadir.

Sonug olarak, nicel arastirma yontemleri ve anket kullanimi, kalite yOnetimi siireclerinin objektif,
sistematik ve kapsaml bir sekilde analiz edilmesini saglayarak, toplam kalite yonetimi uygulamalarinin
etkinligini artiran 6nemli bir yaklasim sunmaktadir. Bu yontemler, sigorta sektoriindeki toplam kalite yonetimi
uygulamalarinin bagariya ulasmasinda kritik bir rol oynamaktadir ve yonetim kararlarinin daha saglam
temellere dayanmasini saglamaktadir. Bu durum, sigorta sektoriinde 6lgiilebilir degiskenlerin belirlenmesi ve
analiz edilmesinde istatistiksel yontemlerin 6n planda oldugunu gostermektedir.

Sigorta sektoriinde toplam kalite yonetimi uygulamalarinin etkinligi, zorluklar1 ve basar1 faktorleri,
sektoriin miisteri odakli yapisi ve rekabet¢i dinamikleri nedeniyle 6nemli bir inceleme alanidir. Naser A.
Aboyassin ve digerlerinin "Achieving Total Quality Management Using Knowledge Management Practices"
baslikli makalesinde, Urdiin sigorta sektdriinde bilgi ydnetimi siireglerinin toplam kalite y&netimi tizerindeki
etkisi incelenmistir. Aragtirma, bilgi teshisi, edinimi, iiretimi, paylasimi, depolanmasi ve uygulanmasi gibi bilgi
yOnetimi siireclerinin toplam kalite yonetimi ilkeleriyle gii¢lii bir iliski i¢inde oldugunu ortaya koymustur. Bu
bulgular, sigorta sirketlerinin kalite hedeflerine ulagmada bilgiyi stratejik bir arag olarak kullanmasinin
etkinligini gostermektedir. Ozellikle, miisteri odaklilik ve siirekli iyilestirme gibi toplam kalite yonetimi
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prensiplerinin, bilgi paylasimi ve uygulamasi ile desteklendiginde daha basarili oldugu goézlemlenmistir.
Ancak, Urdiin’deki sigorta sirketlerinin bilgi ydnetimini bir kiiltiir olarak benimsemedigi ve toplam kalite
yonetimini genellikle ytizeysel bir sekilde uyguladigi belirtilmis, bu da etkinligin tam anlamiyla saglanmasinda
bir eksiklik olarak dne ¢ikmistir. Z. Rahman ve J. Siddiqui'nin “Exploring Total Quality Management for
Information Systems in Indian Firms” basglikli makalesinde, Hindistan’daki firmalarin bilgi sistemleri
departmanlarinda toplam kalite yonetimi uygulamalarinin etkinligi ele alimmistir. Arastirma, toplam kalite
yOnetiminin bes temel prensibi (iist yonetim taahhiidii, miisteri odakli gelismeler, kiyaslama, siirekli iyilestirme
ve calisan tabanini gli¢lendirme) {izerinden sigorta gibi ¢esitli sektorlerdeki uygulamalar incelemis ve toplam
kalite yonetimi ile bilgi sistemleri sinerjisinin iiriin ve hizmet kalitesini artirdigim ortaya koymustur. Ozellikle
miisteri memnuniyetinin artmasi ve hizmet kalitesinin iyilesmesi gibi faydalar 6ne ¢ikarken, maliyet ve zaman
tasarrufu gibi ikincil kazanimlar da dikkat cekmistir. Ancak, bu etkinligin saglanmasinda iist yonetimin destegi
ve misteri odakli yaklagimlar en kritik faktorler olarak belirlenmistir. Sigorta sektdriinde de benzer sekilde,
miisteri beklentilerine hizl1 yanit verebilmek ve hizmet siire¢lerini standartlagtirmak toplam kalite yonetiminin
etkinligini artiran unsurlar arasinda yer almaktadir. Seokyoung Oh’un “How Learning Atmosphere is
Connected to Quality Practices: A Case Study of A Korean Service Firm” baslikli makalesi ise Giiney
Kore’deki bir sigorta sirketinde toplam kalite yonetimi ve &grenen organizasyon kavramlarmin iliskisini
incelemistir. Aragtirma, toplam kalite yonetiminin temel prensipleri (takim ¢alismasi, siirekli iyilestirme, siire¢
yOnetimi ve miisteri odaklilik) ile 6grenen organizasyonun bes disiplini (paylasilan vizyon, zihinsel modeller,
takim 6grenmesi, kisisel ustalik ve sistem diisiincesi) arasindaki baglantiy1 analiz etmistir. Bulgular, takim
Ogrenmesi ve sistem diisiincesinin siirekli iyilestirme ve miisteri odaklilik gibi toplam kalite yonetimi
prensipleriyle giiclii bir iliski i¢inde oldugunu gostermistir. Ozellikle, sigorta sirketinde calisanlarin takim
calismasi ve siirekli iyilestirme uygulamalarina adaptasyonu, toplam kalite yonetiminin etkinligini artiran bir
unsur olarak 6ne ¢ikmustir. Ancak, siire¢ yonetiminin 6grenen organizasyon disiplinleriyle iliskisiz kalmasi,
sigorta sektorliinde toplam kalite yonetiminin tiim prensiplerinin esit derecede etkili olmadigin1 ve bazi
alanlarda eksiklikler bulundugunu ortaya koymustur. Bu durum, toplam kalite yOnetiminin sigorta
sektoriindeki etkinliginin, organizasyonel Ogrenme kapasitesine ve kiiltiirel uyuma bagl oldugunu
gostermektedir. Sahar Siami ve Mohammadbagher Gorji’nin "Service Quality Management in the Insurance
Industry on the Basis of Service Gap Model" baslikli makalesi ise Iran sigorta sektdriinde hizmet kalitesi
yonetimini SERVQUAL modeline dayanarak analiz etmistir. Bu ¢aligma, hizmet kalitesindeki bes temel agig1
(miisteri beklentileri ile yonetim algisi, yonetim algisi ile hizmet standartlari, standartlar ile sunulan hizmet,
sunulan hizmet ile dis iletisim ve misteri algisi ile beklentiler arasindaki farklar) ele alarak, sigorta sektoriinde
hizmet kalitesinin misterilerin beklentilerini karsilamada yetersiz kaldigim1 ortaya koymustur. Arastirma,
miigterilerin hizmet kalitesini %52,2 oraninda yeterli buldugunu, ancak tiim agiklarin negatif degerler
gosterdigini ve bu durumun hizmet kalitesinde genel bir bagarisizlik oldugunu isaret ettigini belirtmistir. Bu,
sigorta sektoriinde toplam kalite yonetimi uygulamalarinin etkinligini artirmak i¢in miisteri beklentilerinin
daha iyl anlagilmasi ve hizmet sunum siireglerinin bu beklentilere gore diizenlenmesi gerektigini
gostermektedir. Giivenilirlik boyutunun miisteriler igin en 6nemli faktor olarak 6ne ¢ikmasi, toplam kalite
yOnetiminin basarisinda tutarlilik ve giivenin kritik oldugunu vurgulamaktadar.

Sigorta sektdriinde toplam kalite yonetimi uygulamalarmin etkinligini sinirlayan zorluklar, Urdiin
orneginde, organizasyonel kiiltiiriin bilgi yonetimi ve toplam kalite yonetimini tam anlamiyla desteklememesi,
bilgi paylasimini tesvik eden bir yapinin eksikligi ve ¢alisanlarin ortiik bilgisinin belgelenmemesi gibi unsurlar
temel engeller olarak tamimlanmigtir. Ayrica, sigorta sirketlerinin kisa vadeli kédr odakli yaklagimlari, uzun
vadeli kalite stratejilerinin uygulanmasini zorlastirmaktadir. iran 6rneginde ise, yonetim ile miisteri beklentileri
arasindaki algi farki, hizmet standartlarinin belirlenmesindeki hatalar ve sunulan hizmet ile iletisim arasindaki
tutarsizliklar, toplam kalite yonetiminin etkinligini sinirlayan baslica zorluklar olarak ortaya ¢ikmistir. Her iki
durumda da sektorel dinamiklerin ve diisiik sigorta bilincinin, kalite yonetimini daha karmagik hale getirdigi
goriilmektedir. Bu zorluklar, toplam kalite yonetiminin sigorta sektoriinde uygulanabilirligini sorgulatirken,
ayn1 zamanda ¢0ziim odakl1 yaklagimlarin gerekliligini de ortaya koymaktadir. Hindistan 6rneginde, Rahman
ve Siddiqui, bilgi sistemleri profesyonellerinin toplam kalite yonetimi yazilim miihendisliginde benimseme
konusundaki tereddiitlerini ve toplam kalite yonetimi prensiplerine dair genel bir anlayis eksikligini zorluk
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olarak tanimlamistir. Sigorta sektorii gibi hizmet odakli bir alanda, iist yonetimin taahhiidiiniin eksikligi veya
calisanlarin yeni sistemlere adaptasyon siirecindeki direnci, toplam kalite yonetiminin uygulanabilirligini
sinirlamaktadir. Ayrica, Hindistan’daki firmalarm liberallesen piyasa kosullarinda kaliteye odaklanma
zorunlulugu, kisa vadeli maliyet odakli yaklagimlardan uzun vadeli kalite stratejilerine geciste bir engel
olusturmustur. Kore 6mneginde ise Oh, siire¢ yOnetimi gibi bazi toplam kalite yonetimi prensiplerinin
organizasyon genelinde tutarli bir sekilde uygulanmadigini ve departmanlar aras1 farkliliklarin toplam kalite
yOnetiminin etkinligini azalttigini belirtmistir. Sigorta sektoriinde miisteri beklentilerinin siirekli degismesi ve
calisanlarin bu degisime ayak uyduracak egitimden yoksun kalmasi da dnemli bir zorluk olarak ortaya
cikmistir.

Toplam kalite ydnetiminin sigorta sektdriindeki bagar1 faktorleri Urdiin galismasinda, bilgi edinimi ve
uygulamasinin toplam kalite yonetimi {izerinde en giiclii etkiye sahip oldugu bulunmus bu, sirketlerin ¢alisan
egitimine ve teknolojik altyapiya yatirim yapmasinin énemini vurgulamaktadir. Ayrica, iist yonetimin kalite
taahhiidii, calisan katilimi ve siirekli iyilestirme cabalari, basarmin temel taslar1 olarak one ¢ikmustir. iran
calismasinda ise, giivenilirlik ve glivence gibi hizmet kalitesi boyutlarinin miisteri memnuniyetinde kritik rol
oynadig1 belirtilmis, bu da toplam kalite yonetiminin basarisi i¢in hizmet sunumunda tutarlilik ve seffafligin
sart oldugunu gostermistir. Miisteri odakli bir yaklagimin ve hizmet siireglerinin siirekli izlenmesi ve
gelistirilmesinin, sigorta sektoriinde toplam kalite yOnetiminin etkinligini artiran ana faktorler oldugu
savunulmaktadir. Ozellikle, Urdiin’de onerilen ortak pazarlama bilgisi kurumu gibi yenilik¢i yapilar, bilgi
paylasimini ve sektorel ig birligini tesvik ederek basariy1 destekleyebilir. Hindistan ¢alismasinda, iist yonetimin
taahhiidii ve miisteri odakli gelismeler, toplam kalite yonetiminin bilgi sistemleri uygulanmasinda en etkili
faktorler olarak one c¢ikmistir. Sigorta sirketleri i¢in bu, miisteri ihtiyaglarimi dogru analiz eden ve bu
dogrultuda hizmet siireglerini tasarlayan bir yaklasimin gerekliligini gostermektedir. Calisan tabanini
giiclendirme prensibi de egitim ve yetki devri yoluyla personel verimliligini artirarak basariy1 desteklemistir.
Kore 6meginde ise, takim 6grenmesi ve sistem diislincesi gibi 6grenen organizasyon disiplinlerinin, toplam
kalite yonetiminin takim g¢aligmas1 ve siirekli iyilestirme prensipleriyle uyumu, sigorta sirketinin kalite
hedeflerine ulagmasinda kilit rol oynamustir. Ozellikle, miisteri odakliligin sistem diisiincesiyle desteklenmesi,
sirketin rekabet¢i bir ortamda yenilik¢i hizmetler sunabilmesini saglamigtir. Sigorta sektoriinde toplam kalite
yonetiminin basarisinin, liderlik destegi, calisan katilimi ve miisteri odakli bir vizyonla miimkiin oldugunu
ortaya koymaktadir. Ayrica, Hindistan’daki sigorta firmalarinin toplam kalite yonetimini bilgi sistemleri ile
entegre ederek elde ettigi verimlilik artigi, teknolojinin dogru kullaniminin da bir basar1 faktorii oldugunu
gostermektedir.

Sonug olarak, sigorta sektdriinde toplam kalite yonetimi uygulamalarinin etkinligi, bilgi yonetimi ve hizmet
kalitesi agiklarimin kapatilmas1 gibi stratejik yaklagimlarla artirilabilir, ancak bu siirecte 6énemli zorluklarla
karsilagilmaktadir. Sektorel ve kiiltlirel farkliliklarin toplam kalite yonetimi uygulamalarini sekillendirdigini
gostermektedir. Basarn igin, sirketlerin miisteri beklentilerini dogru analiz etmesi, bilgiyi etkili bir sekilde
yonetmesi ve organizasyonel yapiy1 kalite odakli bir kiiltiire doniistiirmesi gerekmektedir. Sigorta sektdriinde
toplam kalite yonetiminin potansiyelini ortaya koyarken, bu potansiyelin realize edilmesi i¢in uzun vadeli bir
vizyon, egitim ve ig birligi gerektigini vurgulamaktadir. Bu baglamda, sigorta sirketlerinin hem i¢ siireglerini
hem de dis iletisimlerini yeniden yapilandirmasi, toplam kalite yonetiminin siirdiiriilebilir bir basariya
doniismesi icin kritik bir adimdir. Ayrica sigorta sektoriinde toplam kalite yonetimi uygulamalarinin etkinligi,
iist yonetimin liderligi, miisteri odaklilik ve organizasyonel 6grenme kapasitesi gibi faktorlere baglidir. Toplam
kalite yonetiminin sigorta sektdriinde {irlin ve hizmet kalitesini artirma potansiyeline sahip oldugunu, ancak
bu potansiyelin tam anlamiyla realize edilmesi i¢in bazi zorluklarin asilmasi1 gerektigini gdstermektedir.
Kiiltiirel adaptasyon ve liderlik destegi eksikligi ve siire¢ yoOnetimindeki tutarsizliklar, toplam kalite
yonetiminin uygulanmasinda karsilagilan temel engellerdir. Basar igin, sigorta sirketlerinin ¢aligan egitimine
yatirim yapmasi, miigteri beklentilerini siirekli izlemesi ve teknolojiyi stratejik bir arag¢ olarak kullanmasi
gerekmektedir. Toplam kalite yonetiminin sigorta sektoriinde siirdiiriilebilir bir rekabet avantaji saglamasi i¢in
uzun vadeli bir vizyon ve organizasyonel bir doniisiim gerektirmektedir. Bu baglamda, sigorta sektoriinde
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toplam kalite yonetimi hem i¢ siireclerin iyilestirilmesi hem de dig miisteri memnuniyetinin artirilmasi igin
giiclii bir yonetim felsefesi olarak 6ne ¢ikmaktadir.

Ancak, bazi ¢aligmalarin nitel ve karma yontemler ile gergeklestirilmis olmasi, derinlemesine analiz
edilerek daha genis bir perspektiften ele alindigim gostermektedir. Toplam kalite ydnetimi, incelenen
makalelerde en ¢ok ele alinan konular arasinda yer almaktadir. Bunun yaninda, miisteri memnuniyeti ve hizmet
kalitesi gibi degiskenler de sikca arastirilmistir. Ozellikle miisteri odakli yaklasimlar, sigorta sektdriinde
rekabet avantaji saglama noktasinda 6nemli bir faktor olarak 6ne ¢ikmaktadir. Miisteri sadakati, miisteri
baghiligt ve giiven gibi kavramlar da sigorta sirketlerinin performans degerlendirmelerinde kritik rol
oynamaktadir.

Risk yonetimi, operasyonel verimlilik ve yonetimsel karar alma siirecleri iizerine yapilan aragtirmalarin
biiyiikk bir kism ikincil veri kaynaklarina dayanmaktadir. Bu durum, sigorta sektoriindeki operasyonel
stireglerin ve performans bilesenlerinin daha genis veri setleri lizerinden analiz edilmesine olanak tanimaktadir.
Ozellikle ag veri zarflama analizi ve regresyon gibi gelismis veri analiz tekniklerinin kullanimi, sektordeki
performans ol¢lim ¢aligmalarina katki saglamaktadir.

Nitel ¢alismalarin sayisinin gorece daha az olmasi, sigorta sektoriinde derinlemesine gorlisme, vaka
caligmalart ve sdylem analizlerinin smirli kaldigimi gostermektedir. Bununla birlikte, nitel ¢aligmalarin
sundugu baglamsal ve tematik analizler, sigorta sektoriinde orgiitsel kiiltiir, miisteri beklentileri ve stratejik
yonetim siireglerini anlamada 6nemli bir kaynak teskil etmektedir.

Sonug olarak, sigorta sektoriinde yapilan akademik arastirmalarin biiytlik bir kismi, toplam kalite yonetimi,
miisteri memnuniyeti ve risk yonetimi gibi temel ve kritik konulara yogunlagmaktadir. Bu konular, sigorta
sektoriiniin etkinligini artirmak ve rekabet avantaj1 saglamak i¢in merkezi bir rol oynamaktadir. Calismalarda
genellikle nicel arastirma yontemleri tercih edilmekte olup, sektordeki degiskenlerin 6lgiilebilirligine dayal
analizler yapilmaktadir. Nicel yontemler, sektoriin yapisint daha objektif ve genellenebilir bir sekilde
degerlendirme olanagi saglamakla birlikte, sadece sayisal verilerle sinirli kalmakta ve sektdrdeki daha
karmagik dinamikleri géz ardi edebilmektedir. Gelecekteki arastirmalarin daha kapsamli ve derinlemesine
analizler sunabilmesi i¢in cesitli yonlerden gelistirilmesi Onerilmektedir. Oncelikle, arastirmanin veri
kaynaklar genisletilmeli ve uzun vadeli, farkli cografi bolgeleri kapsayan veri setleri kullanilarak sonuglarin
genellenebilirligi artirilmalidir. Ayrica, mevceut ¢alismada uygulanan yontemlerin 6tesine gegilerek, alternatif
istatistiksel analiz teknikleri, yapay zeka destekli tahmin modelleri ve simiilasyon yontemleri gibi farkli
metodolojik yaklagimlar benimsenmelidir. Bunun yani sira, sigorta sektoriindeki uygulamalarin diger finansal
hizmet alanlariyla karsilastirmali olarak incelenmesi, sektorler arasi farkliliklarin ve benzerliklerin ortaya
konulmasina katki saglayacaktir. Aragtirma bulgulariin politika yapicilar ve sektor temsilcileri i¢in somut
ciktilara doniistiiriilmesi admna, belirli politika degisikliklerinin ve stratejik uygulamalarin etkilerini
degerlendiren analizler gerceklestirilmelidir. Son olarak, dijitallesme ve yapay zeka teknolojilerinin sigorta
sektorii lizerindeki etkileri daha ayrmtili bir sekilde ele alinarak, blok zinciri, biiyiik veri analitigi ve nesnelerin
interneti gibi yenilik¢i teknolojilerin sektdrdeki uzun vadeli doniigiim siirecine katkilar1 arastirilmalidir. Bu
oneriler dogrultusunda gergeklestirilecek caligsmalar, sigortacilik sektoriindeki yenilikei yaklagimlarin daha iyi
anlagilmasina ve uygulanabilir stratejilerin gelistirilmesine katki saglayacaktir. Bu baglamda, sektordeki daha
karmasik dinamikleri ve bireysel, kiiltiirel etmenleri daha derinlemesine incelemek igin nitel ve karma
yontemlerin kullaniminin artirilmasi gerektigi degerlendirilmektedir. Nitel yontemler, sigorta sektoriindeki
organizasyonel yapi, kiiltiir, miisteri beklentileri gibi daha soyut kavramlarin ve davranigsal unsurlarin
anlagilmas1 agisindan biiyiik bir katki saglayabilir. Ornegin, sigorta sirketlerinin yoneticileri, calisanlar1 ve
miigterileri ile yapilan birebir goriismeler, organizasyonun stratejik karar alma siireclerini ve miisteri
memnuniyetine etkisini anlamak i¢in kullanilabilir. Bir sigorta sirketinin miisteri temsilcileriyle yapilan
gorlismeler, miisteri beklentilerini nasil karsiladiklarini ve karsilastiklar1 zorluklar1 ortaya koyabilir. Farkh
miisteri segmentleri ile yapilan grup tartigmalari, sigorta Urlinlerinin nasil algilandigimi ve miisteri
beklentilerinin neler oldugunu belirlemeye yardimci olabilir. Geng miisteriler ile yapilan bir odak grup
calismasi, dijital sigorta hizmetlerine yonelik egilimleri ortaya koyabilir.
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Bu baglamda, gelecekte yapilacak arastirmalarin hem metodolojik cesitliligi artirarak daha kapsamli bir
analiz sunmasi beklenmektedir. Ayrica, farkli pazar kosullarini ve sektorel degisimleri goz Oniinde
bulundurmak, aragtirmalarin daha gercek¢i ve uygulanabilir sonuglar elde etmesini saglayacaktir. Bu
dogrultuda, sigorta sektoriine dair daha genis kapsamli, ¢ok boyutlu ve derinlemesine incelemeler yapilmasi,
sektordeki yenilikgi gelismelere ve stratejik yonelimlere 151k tutacaktir.
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