ARASTIRMA

Etkin Egitim ve Yonetim Danismanlik’in acente memnuniyet arastirmasina gore

Acente, musterisini memnun
eden sirkete baglaniyor

Acentelerin sirketlerle birlikteligini devam ettirmek istemesindeki en
belirgin faktorler arasinda; hasar ddeme hizi, hasarin giderilmesi
asamasinda verilen asistans hizmetlerinin hizla yerine getirilmesi ve
sirketin hizmet akisindaki bilinirligi one cikiyor.

tkin Egitim ve Yonetim Damgmanlik,
acente ve sigorta sirketi arasindaki ilis-
ki memnuniyetini masaya yatirarak
ciddi bir arastirmaya imza att1.
Konuyla ilgili agiklamalarda bulunan
sirketin Kurucusu Mehmet Muratoglu, acenteleri
sirketlerine olan baglhliklarinda nelerin daha ¢ok
motive ettigi ve bagliliklarin stirekli kilan faktorle-
rin neler oldugu konusunda bir memnuniyet aras-
tirmas: yaptiklarini kaydetti. Sigorta sektortiniin
temel islevi olan hizmet tiretme asamasinda gesitli
sorunlarla karsilagildigini
_ + soyleyen Muratoglu,
u ‘ “Soruna kars1 hizmet
dtizeltme isi iyi yapilirsa,
yeni iirtinlerle ytiksek satis-

yiiksek olmakta. Esasta tiim
sikdyetler, temel amaglari
misterilerinin beklentileri-
ni kargilamak olan ve bunda yetersiz kalan sirketler
i¢in birer ‘dikkat mesaj1’ niteligi tasir. Acentelerse
sorunlarii ¢dziimlemek ve musterilerindeki mem-
nuniyeti artirma yolunda sirketlerinden stirekli

destek bekleme egilimindedirler” dedi.
ACENTEYi NE MOTIiVE EDER?

Muratoglu, bu noktada yaptiklar arastirmayla
ilgili olarak sunlar soyledi: “Acentelerin sirketler-
den aldig1 destekten ne kadar mutlu olduklary,
onlan sirketlerine olan baghliklarinda nelerin daha
cok motive ettigi ve baghliklarin stirekli kilan fak-
torlerin neler oldugu konusunda tanimlayic1 ve
neden sonug iligkisine dayal bir aragtirma gercek-
lestirilmistir. Bu arastirma Yildiz Teknik Universi-
tesinin damsman hocalarinin gézetim ve deneti-
minde, Istanbul’'da 223 acenteyle iletisime gecerek,
yuz ytize 65 farkli sorunun cevaplandig anket
yonetimiyle gergeklestirilmistir. Bu ¢aligmada
ornekleme kitlesi olarak rastgele segilen acentele-
rin, acenteligini yaptiklan sirketler; Acibadem, Ak,
Allianz, Anadolu, Axa, Chartis, DubaiGroup,Ergo,
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Generali, Groupama, Giines, HDI, Liberty, Mapfre
Genel, Ray, Sompo Japan, Yap: Kredi, Zurich
Sigorta olmustur. Boylece bu ¢alismada ; sirket ile
acente arasindaki mevcut iligkinin nasil yaridagi-
ne dair, tamamiyla objektif, bagimsiz ve bilimsel
veriye dayali bir arastirma siireci tamamlanmistir.”

Sigorta sirketlerinin miisterileriyle aralarindaki
kopriyii meydana getiren acentelerin, pazardaki
rekabet giicti agisindan belirleyici olduklarinin alti-
n1 ¢izen Muratoglu, “Aragtirmanin amaci, acentele-
rin bagh olduklar sigorta sirketlerinden beklentile-
rinin, hangi iliski boyutunda ve nasil bir memnuni-
yetle karsilandiginin belirlenmesiydi. Ayrica, acente
memnuniyetinin altinda yatan faktorleri saptaya-
rak, bu faktdrlerin acentelerin sirketlerine déniik
bagliliklar tizerindeki etkisinin belirlenmesi amag-
lanmistir” seklinde konustu.

ACENTE MEMNUNIYETi VE
BAGLILIK ARASINDAKI iLiSKi

Mehmet Muratoglu, acentelerin ¢ahstiklar sir-
ketlere baglilik diizeylerini agiklayan modelde,
memnuniyet faktdrlerinden “Finansal Stireg”,
“Misteri Degeri” ve “Acenteye Saglanan Destek”
faktorlerinin belirleyici ve birbirlerine yakin etkiye
sahip olduklarinin gozlemlendigini aktard.
Sirketlerin sundugu ‘Uriin Yeterliligi'nin boyutu-
nun da baglilik tizerinde anlaml, ancak nispeten
daha kisith bir etki yarattigini sdyleyen Muratoglu,
“Sistem ve teknolojik altyap: boyutu ise memnuni-
yetin agiklanmasinda énemli bir yap1 olmakla bir-
likte, acentelerin sirketlerine baghliklarina anlamli
duzeyde bir etki yaratmadig gozlenmistir” dedi.
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ARASTIRMA NEDEN ONEMLI?

} Acentelerin, yani ic misterilerin memnuniyetlerini ve baglilik-
larini 6lcebilmek, o sirketin pazardaki rekabet glicliniin deger-
lendirilmesi acisindan dnemlidir.

} Acentelerin sirkete olan baglliklari sahip olduklari portfoyler
ve know-how sebebiyle dnemle takip edilmesi gereken ve stirekli
olcimlenmesi gereken kilit bir alan olusturmaktadir.
) Acentelerin memnuniyet ve baglilik diizeyleri arasin-
daki iliskinin ¢ézlimlenmesi, sigorta sirketlerinin
acenteleri ile iligkilerini yonetebilmesi ve sekillendi-
rebilmesi agisindan kritik onem tasir.

) Acentelerden saglanan geri bildirimler, pazari
daha yakindan gézlemleyebilmek ve algilayabilmek
icin sirketlere 6nemli bilgiler saglayabilir. Bu bilgi-
ler, sirketlerin ic stirec yonetimlerini nasil daha iyi
hale getirebileceklerine ydnelik temel veriler olacaktir.

Acentelerin sirketleri ile
calismay siirdiirmelerinde
en belirleyici faktorler

SIRKETE DONUK
BAGLILIK BOYUTLARI
NASIL BELIRLENDI?

)} Acentelerin sirketlerine déniik memnuniyet-
lerinin altinda yatan boyutlarin tespiti icin
dncelikle pilot bir calisma gerceklestirilerek,
bu boyutlara ait degiskenler belirlenerek
memnuniyet 6lcegi gelistirilmistir.

} Sonraki asamada 21 farkli sirketle calisan
ve tesadUifi olarak secilen acentelerden, pilot
calisma ile olusturulan anket araciligiyla
veriler toplandi.

)} Toplanan verilerle gerceklestirilen istatistik-
sel analizler sonucunda acente memnuniyeti-
nin altinda bes ana boyut tespit edildi.
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ACENTE iCIN NE ONEMLI?

Muratoglu, acentelerin sirketlerle birlikteligini
devam ettirmesindeki en belirgin faktorleriyse
soyle siraladi: “Hasar 6deme hizi, hasarin giderilme-
si asamasinda verilen asistans hizmetlerinin hizla
yerine getirilmesi ve sirketin hizmet akigindaki bili-
nirligi acentelerin sirketlerle birlikteligini devam
ettirmelerinde etkili. Ayrica, rekabetgi fiyatlar ve
acenteye verilen destek, iliskinin stirdiirtlebilirli-
ginde daha sonraki faktorler olarak goriilmekte.”

Acentelerin sirketleri ile iletisimlerinde
tercih ettikleri kanallar

Acentelerin sirketlerine ulasmasinda ve iletisi-
me gecme hizindaki noktay: ise kendilerine en
yakin olan, yani bolgesindeki temsilci olarak belir-
lediklerini ileten Muratoglu, “Bununla birlikte,
acente sorunlarinin farklih: ve hizla ¢oziima baki-
mindan da 6zel acente temsilciliginin énemi ikinci
sirada yer almaktadir. Buna ek olarak, sirketler
acentelerin tretim yogunluguna gore brans bazlh
acente temsilciligini de kullanabilecekleri gortil-
mektedir” dedi.
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