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OZET

SIGORTA DAGITIM HiZMETLERINDE DiJITALLESME:
MUSTERI TERCIHLERINE YONELIK BiR ARASTIRMA

KOTAN, Yavuz. “Sigorta Dagitim Hizmetlerinde Dijitallesme: Miisteri
Tercihlerine Yonelik Bir Arastirma”, Yiiksek Lisans Tezi, Trabzon, 2021.

Sigorta bilindigi gibi, sigorta talebinde bulunan vatandasi, 6dedikleri pirimler
karsiliginda, maruz kalabilecekleri risklerden kaynaklanacak zararlarin telafi edilmesi
isidir (Web_1). Bu tanima goére vatandaslari tehlikelere karsi koruma altina alan sigorta
hizmeti ve sigortacilik kavrami ortaya cikmakta ve Onem kazanmakta, dolayisiyla

sigortacilik sektdrii de 6n plana ¢cikmaktadir.

Sigortacilik sektorii, bireysel veya toplumsal alanda olabilecek zararlarin, édenen
tazminatlarla telafi edilmesine dayali bir sektor olmasi nedeniyle ekonomik krizlerin
etkisini hafifletici bir etkiye sahiptir. Bir¢ok gelismis iilkede sigorta sirketleri, atil fonlarin
saglanmasinda, yatirim finansmaninda, isletmelerin kurulmasinda biiyiik paya sahiptir ve
bunu sahip olduklari fon olusturma o&zelligi ile gergeklestirebilmektedir. Ekonomideki
onemine ek olarak, gelisen teknoloji ve analiz yontemleri sayesinde sigorta sektoriindeki
sirketler ve dagitim kanali temsilcileri, karar alma siireglerini daha hizli ve isabetli hale
getiren teknolojiyi kullanmada ve hizmet kalitelerini artirarak triinlerini gesitlendirmede
diger sektorlere Onciiliik etmeye baslamistir. Sigorta dagitim kanalinda yer alan sektor
temsilcileri dijital teknolojiyi kullanarak pazarlama stratejilerini daha kolay ve iyi bicimde
gelistirebilmekte ve sunduklart hizmetlere yonelik daha profesyonel kararlar

alabilmektedir.

Bu ¢alismada; tilke ekonomisinde 6nem arz eden sigorta ve sigortacilik sektoriiniin
kavramsal agiklamasi ile gelisimine deginilerek sigortacilik sektorii ve sigorta dagitim

kanallarinin dijitallesmesinin miisteri tercihlerine etkisine dair bir aragtirma yiiriitiilmiistir.

Anahtar Kelimeler: Sigorta, Sigortaci, Ekonomi, Dijitallesme, Dagitim Kanallar



ABSTRACT

KOTAN, Yavuz. “Digitization In Insurance Distribution Services: A Study Of

Customer Preferences”, Master Thesis, Trabzon, 2021.

As it is known, insurance is the job of compensating the damages arising from the
risks that the citizen requesting insurance, in return for the premiums they pay (Web_1).
According to this definition, the concept of insurance service and insurance, which protects
citizens against dangers, arises and becomes important, so the insurance sector also comes

to the fore.

The insurance sector has a mitigating effect of economic crises, as it is a sector based
on compensating damages that may occur in the individual or social sphere through
compensations paid. In many developed countries, insurance companies have a large share
in providing idle funds, investment financing, and establishing businesses, and they can do
this with their fundraising feature. In addition to its importance in the economy, companies
and distribution channel representatives in the insurance sector have started to lead other
sectors in using technology that makes decision-making processes faster and more accurate
and diversifying their products by improving service quality. Sector representatives in the
insurance distribution channel are able to develop their marketing strategies more easily
and better using digital technology and make more professional decisions regarding the
services they offer.

In this study, a research was conducted on the effect of digitization of the insurance
sector and insurance distribution channels on customer preferences by addressing the
conceptual explanation and development of the insurance and insurance sector, which is

important in the country's economy.

Keywords: Insurance, Insurer, Economy, Digitalization, Distribution Channels
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GIRIS

Diinyada c¢ok yaygin olan sigortacilik sektorii ozellikle gelismis {ilkelerde
ekonomide onemli bir yere sahiptir. Bireyler basta olmak iizere orta ve kiigiik ticari
kuruluglarin kendilerini gliven i¢ine almalart sigortacilik araciligryla miimkiin olmaktadir.
Finansman igerisinde yer alan sigortacilik sektorti, siirekli olarak biiyliyen ve gelisen yapisi
ile yerini saglamlastirmis ve ekonomiye destek veren bir sektér halini almistir. Bu

bakimdan sigortacilik sektorii gelismekte olan tilkeler i¢in dnemlidir.

Teknolojinin gelismesi insanlarin hayatlarin1  kolaylagtirmis, herhangi bir isi
sonuclandirmak i¢in zorlu asamalar yerini daha kolay ve hizli olan dijitallesmeye
birakmistir. Teknolojinin gelismesi ve dijitallesmenin yayginlagmaya baglamasinin
gelecekle ilgili belirsizliklerin ortadan kaldirilmasinda biiyiik yardimi olmustur. Fakat yine
de belirsizliklerin tamamen ortadan kaldirilmast miimkiin olamamistir. Bu yiizden
belirsizliklerin varligi insanlarin maddi ve manevi kayiplarini koruma hissini artirmigtir.
Artan korunma ihtiyaci sigortanin énemini artirmis, sigorta hizmetleri ve sigorta dagitim
kanallarinda farkli se¢enekler sunan dijitallesme kendini koruma altina alma istegi olan

birey ve kurumlarin isini kolaylastirmistir.

Bir¢ok kolaylik ve segenegin oldugu dijital sigorta hizmetleri ve sigorta dagitim
kanallarinin  varligi miisterilerin sigorta 1ile ilgili diisiincelerinin ve tercihlerinin
degismesine yol agmaktadir. Degisen miisteri diisiinceleri ve tercihleri sigorta sektorii
temsilcilerinin ve dagitim kanallarinda yer alan sigorta aracilarinin kendilerini siirekli
olarak gelistirmelerine ve hizmetlerini ¢esitlendirmesine neden olmaktadir. Bu degisim ve
gelisim siireci ile sigorta hizmetleri ve sigorta dagitim kanallarinda faaliyet gosteren tiim

firmalar maliyet, isgoren, is yiikii ve kar gibi alanlarda birgok avantaj elde etmektedir.

Dijitallesmenin sigorta hizmetleri ve sigorta dagitim kanallarina sagladigi avantajlar
ile miisteri diisiinceleri ve tercihlerine olan etkilerinin anlatildig: bu ¢alisma {i¢ boliimden
olusmaktadir. Birinci bdliimde, sigorta ve sigortacilikla alakali genel tanimlamalara ve
aciklamalara yer verilmis olup sigortanin tarihi gelisimi, Onemi, faaliyetleri, dagitim

kanallar1 ve teknolojik yeniliklere uyumu konular1 aktarilmistir.

Calismanin ikinci boliimiinde, dijitallesmenin kavramsal tanimi ve gelisimi ile

sigorta dagitim kanallarinin dijitallesmesi konularina deginilmis, gelisen teknolojiye uyum



saglayan sigorta sektorii temsilcilerinin hizmetlerinin dijitallesmesi siireci iizerinde

durulmustur.

Ucgiincii boliimde ise sigortacilikta dijitallesme siireci ve dagitim kanallar1 hakkinda
bir saha arastirmasi yapilmistir. Konunun teorik altyapisi ve amacina uygun olarak
hipotezler gelistirilmis ve buna uygun olarak elde edilecek verilerin analizi amaglanmustir.
Yapilan aragtirmada sigorta hizmetleri miisterisi olan 500 kisiye yonelik hedeflenen ancak
Covid-19 salgmmnin etkisiyle ulasilabilen 100 kisiyle 24 sorudan olusan yiiz yiize anket
calismasi yiirtiilmiistiir. Elde edilen veriler hipotezler araciligiyla olusturulan tablolar ile
analiz ve degerlendirmelere tabi tutulmustur. Sonug¢ bolimiinde ise elde dilen veriler
dogrultusunda degerlendirmeler yapilmis, konuyla ilgili genel yargi ve Onerilere yer

verilmistir.



BIiRINCi BOLUM

SIGORTA VE SiIGORTACILIK KAVRAMI, TANIMI, KAPSAMI VE GELIiSiMI

1.1. SIGORTA KAVRAMI

Tiirk Ticaret Kanunun 6102 sayili 1401. maddesinin 1. bendine gore “Sigorta
anlagmasi sigorta temsilcisinin; bir tutara karsilik, bireyin tutar ile esdeger bir menfaatini
hasara sebep olan tehlikenin ortaya ¢ikmasi halinde bunu sigortadan tazmin etmeyi veya
bir ya da birkag bireyin yasam siireleri veya yasamlarinda olusan bazi riskler sebebiyle bir
tutar 6demeyi veya diger edinimlerde bulunmay: yiiklendigi soézlesmedir” diye tanim
yapilmaktadir (Web_1).

Sigorta sistemi; benzer risklerle karsilasan bireylerin riske karsi 6nlem almak igin
bir araya toplanmasiyla gergeklesen bir sistemdir. Birlik olusturan bireyler gergeklesen
hasar tutarin1 kendi aralarinda pay etmektedirler. Anlasildigi gibi bir araya toplanmadaki
sebep, olusan hasari tamamen ortadan kaldirmak degil minimuma indirmektir. Gergeklesen
hasarin minimuma ¢ekilmesi riskli bir durum olusan bireyler igin olumlu bir sonugtur.
Ciinkii hasar1 olusmamis bireyler de olusan hasara Odedikleri tutar oraninda katilmis
olmaktadirlar. Baska bir pencereden bakacak olursak hasari olugsmamis olan bireyler
tesadiifen risklerden korunmustur. Teminat ile korumaya alinan riskler bireylerin
karsilasma olasiligi olan ortak bir risktir. Olusacak olas1 hasara, karsilasma payi ile olusan
hasara katilma pay1 birbiriyle dogru orantilidir. Birey basina diisen hasarin yiikseklik pay1
azaltilarak belirsizlik giderilmekte ve kisi basina diisen hasar daha anlasilir duruma

getirilmektedir (Gtivel ve Giivel, 2015: 25).

Sigorta “Latince” giliven anlamina gelen “sicurta” kelimesinden alir ve olusacak
hasarlara kars1 bireylerin korunmak ihtiyact olmast sonucu olarak ifade edilir. Tiirk Ticaret
Kanunu’na gore sigortacilik su sekilde tanimlanmaktadir: “Sigortacinin pirim karsiliginda
bireyin maddi menfaatini olasi zararlara ugratan tehlikenin meydana gelmesi durumunda
zararin tazmin etme veya bireylerin hayat siireleri ve hayatlarinda meydana gelen durumlar
nedeniyle yapilan 6deme taahhiidiidiir.” Sigorta kavraminin tanimina literatiirde farkli
sekillerde rastlanmaktadir. Sigorta; kisinin belirli tutarlarda yaptigi 6demeler yoluyla
kisinin belli bir zarara ugramasi durumunda ise kosulan bir gesit risk transfer sistemidir
(Giimiis ve Uzun, 2012: 14).



Sigortanin igerigi heniiz gergeklesmemis olan olasi hasarlar1 kapsar. Bu hasarlar
olustugunda sigortali birey veya bireylere maddi ve manevi bakimindan kayiplar
vermelidir. Ciinkii sigortacilar tarafindan yapilan police ile sigortali bireyler zarara
ugradiklarinda hasardan dolay1 tutar 6deme soziinii verirler. Bu s6zii yasalarla giivence
altina alarak giivenilir hale getirirler. Ulkemizde sigortacilik sisteminin faaliyetleri, Tiirk
Ticaret Kanunu’nun altinct kitabinda ve 5684 sayili Sigortacilik Kanunu’nda
diizenlenmistir.  Sigortacilik  sistemi belirtilen yasadaki kararlar dogrultusunda
caligmaktadir (Kiirekgi, 2018: 3).

Insanlar ve kurumlar, giinliik yasam icinde, ekonomik veya toplumsal faaliyetler
ya da sel, firtina, yangin ve deprem gibi sayilamayacak kadar ¢ok rizikolarin, bu gibi
tehlikelere maruz kalma riskleri bulunmaktadirlar. Bu bakimdan dolayi, bireyler ve
kurumlar giivenlerini olusturmak maksadiyla, tehlikeleri ve olusabilecek rizikolari,
imkanlar1 dahilinde ortadan kaldirmaya calisirlar. Lakin her zaman rizikolari, tehlikeleri
tamamen yok etmek miimkiin olmayabilir. iste bundan dolay1 bireylerin ve kurumlarin
gerceklesen hasarlar sonucunda meydana gelen maddi ve manevi zararlari, karsilikli

yardim esasinda giderme diisiincesi sigorta kavraminin ortaya ¢ikmasina neden olmustur

(Karaman, 2013: 3-7).

1.1.1. Sigortacihigin Tanim ve Onemi

Sigortaci, belirli bir {icret karsiliginda yapilan sigorta sonrasi, sigortalinin zarara

ugramas1 durumunda belirli bir tazminat 6demeyi tistlenendir.

Insanlar hayatlar1 boyunca karsilastiklar1 olas1 veya bireylerin sebebiyetinden
dolayr dogan risklerden korunmasi gerektigini 6grenmis ve bu durumda yeni yontemler
gelistirmislerdir. Gegmisten bu giine kadar gelistirilen bu yontemler bireysel olarak
tasarruf yapma veya bir araya toplanan bir fon olusturma olarak seklini almigtir. Bu
gelismeler bakiminda cagdas finans literatiiriinde sigorta kavrami olugsmustur. Sigortanin
asil amaci toplumsal giivenligi korumaktir. Lakin toplumsal gilivenligi korumaya bagh
olarak rekabet s6z konusu oldugu durumlarda verimlilik analizlerinin yapilmasi 6n plana

¢ikmaktadir (Sahin ve Akkoyuncu, 2019: 22-1).

Sigortacilik bireylerin veya kurumlarin; toplumsal ve ekonomi anlamda kendilerini
giiven i¢inde almalarina neden olan ve iilke ekonomisine fon saglayarak destek veren

onemli bir iktisadi sistemdir. Gelismekte olan iilke ekonomilerinde sigortacilik,



ekonominin en onemli sektorlerinden biridir. Gelir seviyesi diisiik olan {ilkelerde
sigortacilik sektorii pek ragbet gérmeyen bir sektor olmasina ragmen, yiiksek gelir
diizeyine sahip olan iilkelerde ise ekonomik kalkinmada yeri ¢ok farklidir. Sigortacinin,
sigortali ile polige diizenleme, policeyi sigortaliya verme ve olabilecek bir kaza sonucu
hasarda tazminat &deme yikiimliilikleri vardir. Bu yiizden sigortacilik sigortali igin
onemlidir. Sigorta sirketi sigortalinin riskini devralan sirkettir ve 5684 sayili sigortacilik
yasasina gore sigorta sirketi Tiirkiye ve yurtdisinda kurulmus olan sirketlerin Tirkiye
teskilat1 olarak tanimlanmaktadir. Sigortacilar sigorta hakkinda bilgi edinme ve polige
diizenleme gibi hususlarda yetki alabilmeleri i¢in baz1 egitim asamalarindan gecerek ve bu
asamalardan smava tabi tutulurlar. Bu egitimi ve sinavi sigortacilik egitim merkezi

ustlenmistir.

Sigortacilik Egitim Merkezi (SEGEM), sigortacilik sektoriiyle alakali mesleki
egitim veren, sinav ve egitim programlarinin tek bir ¢at1 altinda faaliyet gostermesi nedeni
ile olusturulmustur. Tiirk Sigortacilik faaliyetlerinin egitim ve sinav gereksinimlerinin
giderilmesi sorumlulugunu yiiklenen SEGEM, Tiirkiye’de sigortacilik sektorii faaliyetleri
ile insan kaynaklarinin verimini artirmak ve sigorta isleriyle alakali gelismelerin egitim
islemlerine aktarilmasim1 saglamak ve Tiirk sigortacilik sektoriiniin hizmet ve egitim
seviyesini en iist seviyeye ¢ikarmayi hedeflemektedir. Bu Yonetmeligin hedefi, sigorta
acenteligi islemlerinin sigortacilik sektoriine duyulan giiveni saglayicit bigimde devam
etmesi ve anlagsma taraflar1 olan bireylerin hak ve ¢ikarlarini korunmasini temin etmek,
acentelik kuruluslarinin kurumsallagsmasina yol agmasi ve acentelik islemlerinin biitiinii ile

bu faaliyetlere iligkin temel niteliklerinin ortaya konulmasidir (Web_2).

1.2. SIGORTACILIGIN FAALIYET ALANLARI

Sigorta kavrami, dnceden de sOylendigi iizere, giivence anlamini tagimaktadir. Si-
gorta sektdrii giivence tasimasi bakimindan genis bir {iriin alanma sahiptir. Insanlarmn
cevrelerindeki dis diinyada vuku bulan olumsuzluklara goére birden fazla sigorta iiriinleri
yapilabilir. Sigortacilik sektoriindeki uygulamalar ile kendini gelistiren ve degistiren, birey
isteklerine ve devletlerin uygulamalarina gore sigorta tirtinleri bakimindan g¢esitli hizmetler
icin gruplandirmalar yapilabilmektedir. Bu gruplandirmalar hizmeti sunan sektoriin kamu
kurumu veya 6zel tesebbiis olmasina, sigorta pirim 6demelerine, sigortali bireyin tamamen
Ozgiir iradesine bagl olup olmadigina, sigortalanacak unsura, riziko kaynagina, sigorta

isletmelerinin faaliyetlerine ve sigorta siiresine gore yapilabilmektedir. En fazla ve bilindik
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gruplandirma, sigorta hizmetini veren kurumun kamu kurumu veya 6zel kurum isletmesi
olmasina dayanarak yapilir. Buna gore sigorta iki degisik sekilde incelenmektedir: Bunlar
Ozel sigortalar ve sosyal sigortalar. Diger bir gruplandirma ise o6zel sigortalar basligi
altinda yapilmaktadir. Diinyada ve Tiirkiye’de sigortacilik sektoriinde giinlimiizde, sigorta
sirketlerinin iglevlerine gore kollara ayrilmasi kabul gormiistiir. Bu gruplandirmaya gore de
iki alt baslik olusmaktadir. Bunlar hayat dis1 sigortalar1 ve hayat sigortalaridir. Hayat
sigorta poligelerinin igerigi daha cok bireyleri igermektedir. Hayat sigorta poligeleri,
insanlarin yasamlariin belli donemlerinde meydana gelmesi olas1 saglik sorunlarina karsi
daha onceden belirlenmis bir tutarin sigortali bireye ddenmesini konu alan ve saglayan
sigorta tlirtidlir. Hayat dis1 sigorta policeleri ise, insanlarin ve kurumlarin mallarinda ve
maddi degerleri olan diger unsurlarin olasi meydana gelecek olan zararin karsilanmasini

saglayan sigorta policesidir (Yayla, 2019: 117).

Sigorta sirketleri Sigortacilikla ilgili 6ngoriilen hukuki diizenlemelere uygun olarak
kurulan ve faaliyette bulunma konusunda ruhsat1 bulunan, prim karsilifinda sigortali veya
sigorta ettirenden riski devralan ve sigortaya konu rizikonun ger¢eklesmesi durumunda

meydana gelecek ekonomik kaybin telafisini {istlenen ticari isletmedir (Uralcan, 2011: 95).

Buradan da anlasildigi gibi sigortaciligin faaliyet alan1 sadece sigortadir. Sigorta
cesitlilik arz etmektedir. Bu sigortalarin bazilar1 devlet tarafindan zorunlu hale getirilmis
bazilar1 ise bireylerin veya kurumlarin tamamen 6zgiir iradelerine birakilmistir. Zorunlu
sigortalara ornek verecek olursak insanlarin yasamlarinda daha aktif olan sigorta tiirii olan
trafik ve deprem sigortasidir. Bu sigortalar devlet tarafindan yaptirilmasi zorunlu hale
getirilmis sigortalardan bazilaridir. Bazi sigortalar ise tamamen bireyin istegine

birakilmistir. Bunlardan bilindik olanlar1 kasko, konut, saglik vs. baslica sigortalardandir.

1.2.1. Sigortacilikta Faaliyet Alanlar1 Ornekleri

Sigortanin faaliyet alanlar1 genistir. Neredeyse istenilen her seye, 6zel bir anlasma
ile belirli bir pirim karsiliginda sigorta yapilabilir. Toplum olarak sadece olasi bir hasar
durumunda hayata kaldigimiz yerden en az zararla devam etmemizi saglayacak sigortalari
sectigimiz icin belirli sigortalar1 yagamlarimizda daha ¢ok duymaktayiz. Sigorta denince
insanlarin ilk aklina gelen bazi sigorta tiirleri vardir. Bunlara 6rnek olarak trafik sigortasi
(TRF), kasko (KAS), zorunlu dogal afet sigortas1 (DASK) ve saglik sigortalaridir (SAG).

Bu sigorta tiirlerinin bilindik olmasinin nedeni insan yasaminda daha ¢ok yer almasidir.



Bazis1 zorunlu bazisi ise istege bagli olsa da yagamimizi biraktigimiz yerden devam

ettirmek icin olasi bir hasar durumunda devreye girmesi icin yapilan sigorta tiirlerindendir.

Bazi sigorta tiirlerine 6rnek verilecek olursa:

Zorunlu Trafik Sigortasi (TRF): Trafik sigortast motorlu araglara yapilan bir
sigortadir. Bu sigorta polige tiirii Tiirkiye de bulunan tiim ara¢ sahiplerinin
yaptirmakla yilikiimli oldugu ve zorunlu olan sigorta poligesidir. Zorunlu Trafik
sigortast policesi, olasi kaza sonrasinda igiincii kisilerin ve karsi tarafin
meydana gelen zararini, bedeni ve ara¢ hasarlarini karsilayarak koruma altina
alir. Boylece arac sahibini maddi ve manevi agidan koruma altina almis olur
(Web_3). Zorunlu trafik sigortasi, her motorlu ara¢ sahibinin yaptirmasi
mecburi olan bir sigorta policesidir. Trafik sigortasi poligesi yapilmadigi
hallerde trafik kontroliinde tespit edilen bu motorlu araca cezai islem
uygulanarak ara¢ baglanarak yedi emine goétiiriilir. Zorunlu trafik sigortasi
policesinin amaci olas1 kaza meydana geldiginde karsi tarafa verilen hasari,
policede belirlenen teminata bagl kalarak karsilamaktir. Teminatlar her yilin
basinda diizenlenir ve belirlenerek policeye dahil edilir. Trafik policeleri
buradan da anlagilacagi gibi sigortalinin sebep oldugu kazalarda sigorta
poligesi, ara¢ sahibinin kendi aracinin hasar bedelini karsilamaz. Trafik
sigortasi policesi genel sartlarinda bulunan teminatlar kapsaminda belirlenen
teminat limitleri iizerinden 6deme saglar. Sigortalinin karsiya verdigi hasar

teminat limitlerini asarsa, asilan tutar sigorta sahibi tarafindan 6denmektedir.

Kasko Sigorta policesi (KAS): Kasko sigorta policesi, sigortali bireyi
karsilagabilecegi her tiirlii hasarlara karsi teminat altina alan sigorta tiiriidiir.
Olusan hasarlar genel olarak; trafik kazalari, yanma, ¢alinma veya dogal afetler
vs. olarak belirlenmistir. Kasko poligesi, bu olusan hasarlara kars1 sigortaliy1
poligedeki siire zarfinda maddi ve manevi anlamda koruma altina alir. Bireyler
tarafindan istege bagli olarak yapilan kasko sigorta policesi, kars1 aracgtaki hasar
ile degil sigortali aracindaki hasar ile ilgilenir. Hasar1 policede yer alan
teminatlara gore kismen veya tamamen karsilamaktadir (Web_4). Kasko
poligeleri zorunlu kilmmamistir fakat toplum olarak bir yatirim olarak goriilen
araglarin korunma diirtiisii insanlar1 kasko yaptirma egilimine itmektedir. Arag

basia gelebilecek her ne hasar olursa olsun sizin hasarinizi karsilayip maddi



manevi sizi kurtardigi gibi karsiya vereceginiz hasari da O0demeye hazir

olacaktir.

Zorunlu Deprem Sigortas1 (DASK): Zorunlu dogal afet deprem sigorta policesi
ile deprem ve depremden kaynaklanan yangin, infilak, tsunami ve yer kaymasi
gibi olaylarin birebir sebep olacagi maddi kayip ve zararlari, policede belirtilen
limitler dogrultusunda nakit olarak karsilar (Cilingir, 2018: 18). Lakin zorunlu
sigorta oldugu halde ¢ogu konut sahibi deprem sigortalarini caydirici ceza
uygulanmadig1 i¢in yaptirmamaktadir. Kamular tarafindan sadece sigortasi
olmayanlara elektrik, su, dogalgaz gibi abonelik vermemekte ve sdz konusu
konut i¢in herhangi bir resmi isleme izin ¢ikartmamaktadir. Lakin bu ceza
yetersiz kalmaktadir. Sebebi bireylerin o anki islemlerini yaptirmak igin bu
sigortay1r yapiyor olmasidir. Bir yillik yapilan bu sigorta giinii bittiginde ¢ogu
konut sahibi deprem poligesini yaptirmamaktadir. Bunun en ac1 6rnegi yakin
donemde yasanan Elazig ve izmir depreminde goriilmiistiir. Su sdylenebilir ki
yenilenmeyen deprem poligelerin riziko adreslerindeki aboneliklerin kesilmesi
s6z konusu olursa bireyler bu isin ciddiyetini daha ¢ok kavrayacak ve mecbur

kaldiklari i¢in deprem sigortalarini yaptiracaktir.

Saglik Sigortasi Poligesi: Saglik sigortasi tanimina sdylenecek en dogru cevap,
hastalik veya kazalar sonucunda olusacak saglik sorunlarinda bireyleri maddi ve
manevi bir koruma temin etmek igin istege bagl yaptirilan bir sigorta
poligesidir. Yas konusu bu sigorta iirlinli i¢in dnemlidir. Yas araligi 18 ve 65
arast olan, gerekli kosullar1 tagiyan her birey 6zel saglik sigortasi yaptirabilir.
Saglik sigortas1 poligeleri siiresi bir y1l veya daha iistii olarak yapilmakta ve yil
bitiminde, sigortalinin saglik durumu goz Oniinde bulundurularak policesi
yenilenmektedir. Ozel saglik policeleri, saglik poligesi hususi ve umumi sartlar
ve teminatlar1 kapsaminda sigortalinin kaliteli ve hizli hizmet almasini saglar.
Sigorta poligesi kapsamindaki kisiler, polige teminatlari kapsaminda herhangi
bir doktoru ve hastaneyi segme hakkina sahiptir. Saglik policesi onaylatilirken,
sigortalinin istegine gore yurt disi teminatlar1 da poligeye eklenebilir. Saglik
sigortalarinda kendi igerisinde bir siirli ¢esitlere sahiptir. Bu ¢esitliklerinin arz
etmesinin en bliylik sebebi insanlarin ekonomik durumlarimin farklilik

gostermesidir. Baz1 poligeler ful kapsamli oldugundan dolay1 ¢ikan pirimin



yiikksek olmasi bu policeyi dar kapsamli bir bireyin alamamasina yol
acmaktadir. Lakin bu poligeleri teminatlar bakimindan esnetmek her biitceye
gore sigorta saglamak amaci ice poligeler arasinda cesitlilik arz etmektedir. Bu
policelerin bazilar1 saglik giderlerinin tamamini1 karsilarken bazilari se saglik

giderlerinin yarisini ya da belirli bir tutar1 kargilamaktadir.

1.3. SIGORTACILIKTA DAGITIM KANALLARI

Sigortacilik sektoriinde dagitim kanallar1 sayesinde sirketler sigortaliya ulasmada
cok biiylik kolaylik saglar. Bu sayede sigortacilik sektorii {ilkenin her bir kdsesindeki
bireylere poligelerini kanallar1 sayesinde ulastirir. Bu yiizden dagitim kanallar1 sigortacilik
sektorli icin vazgecilmez bir unsurdur. Bu ylizden sigorta sirketlerin her ilde kendilerini
temsil edecek gerek bolge miidiirliikkleri gerek bankalari veya dagitim kanallarindan en
onemlilerinden biri olan acenteleri vardir. Acentelerin bu denli biiyiikk 6neme sahip
olmalarimin en biiyilkk sebebi sigortalilarla olasi bir kaza sonrasinda yakindan
ilgilenmeleridir. Sigortali kaza ya da olumsuz bir durum oldugu andan itibaren bilgi almak

ve danigmak i¢in aradiklari ilk kisi sigorta acenteleridir (Umut, 2020: 125).

Sigorta sirketleri farkli dagitim kanallari kullanmaktadirlar. Sigorta policeleri
dogrudan sigorta merkezi tarafindan olabilecegi gibi, banka sigortacilig, sigorta acenteligi
olan brokerler, internet sigortaciligi vb. kanallar yoluyla da satilabilmektedir. Tiirkiye de
sigorta aracilarmin sigorta prim iretim oranlarina bakildiginda sigorta acentelerinin ilk
sirada geldigi goriilmektedir (Cakar ve Yildirim, 2015: 51). Bu dagitim kanallar1 igerisinde
daha ¢ok tercih edilen ve dagitim asamasinda en biiyiik paya sahip olan dagitim kanali
acentelerdir. Acentelerin bu denli aktif kullanilmas1 ve onemli sayilmasinin nedeni ise
sigortal1 ile birebir iletisim igerisinde olmasidir. Tiirkiye sigorta birligi Ocak 2020 satis
kanal1 verilerine gore acenteler % 44,2, bankalar % 26,4, brokeler % 17, merkez % 9,6 ve

digerleri ise % 2,8 pazar payina sahiptir (Web_4).

1.3.1. Sigortacilikta Dagitim Kanalinin Onemi

Sigortacilik faaliyetlerinde dagitim kanallar1 polige iiretiminde biiyiik paya sahip bir
unsurdur. Sigorta sirketleri sigorta alicilarina g¢esitli dagitim kanallar1 araciligiyla
ulagmaktadirlar. Sigorta aracilar1 biiyiik ¢ogunlukla sigorta sirketleriyle dogrudan dogruya

irtibat kurmazlar. Sigorta aracilar1 sigorta sirketini temsil eden ve sirket adina polige



diizenleyen gercek ve tilizel kisilerdir. Bu bakimdan sigorta aracilar1 sigorta sektorii igin

biiyiik 6neme sahiptir (Tunay, 2012: 66).

Tirkiye genelinde sigortacilik faaliyetleri alaninda sigorta acentelerin gelismis
iilkelerinde oldugu gibi en ¢ok kullanilan dagitim kanallar1 oldugu goriilmektedir. Bu
bakimdan sigorta acenteleri sigortacilik sektdriinde hakim konumda bulundugu dikkat
cekmektedir. Lakin teknolojinin geligsmesi ile sirket personelleri araciligiyla yapilan satiglar
yerini giderek web lizerinden ve mobil kanaliyla yapilan uzaktan satiglara birakacagi

Ongoriisii giderek kabul gérmektedir.

Tiirkiye genelinde sigortacilikta dagitim kanallarimin durumu goézlemlendiginde;
acente ve brokerler gibi eski dagitim kanallar1 yaninda siipermarket, internet, ¢agri
merkezleri gibi yeni dagitim kanallarinin da kendini gostererek bu sektorde yer etmesi,
sigortacilarin yeni portfoylere ulagsmak icin ¢oklu kanal stratejileri denediklerinin bir kaniti
olarak ortaya koymaktadir. Buna karsin sigortacilik sektoriinde acentelerin payinin
kiigiildiigii bu siirecte dikkat cekmektedir. Bu durum sigorta sektorii tarafindan uygulanan
strateji sonucudur. Bir tarafta internet, bankasiirans gibi yeni dagitim kanallari, diger
tarafta ise yeni nesil dagitim kanali denemeleri acentelerin primlerini azaltirken ve

etkinliklerini azaltan etkenler arasinda yer almaktadir.

1.3.2. Sigortacilikta Dagitim Kanalinin Gelisimi

Sigorta sirketleri sigorta alicilariyla birebir irtibat kurmadigi i¢in ve bu irtibati
sigorta alicist ile birebir dagitim kanallar1 yaptigindan sirketler dagitim kanallarinin
gelisimine bliyliik dnem vermektedir. Clinkii dagitim kanallar sirketleri temsil ettiginden
ve sigorta alicisina en iyi hizmeti verebilmesi konusunda hizli ve ¢éziim getirici fikirler
bakimindan 6nemlidir. Dagitim kanallarinin kullanacaklari materyallerden kullandiklari
sistemlere kadar her seyin teknoloji gelisimine uygun olmasi bu sektor i¢in ¢ok dnemlidir.
Ciinkii durmadan gelisen bir teknoloji dagitim kanallarinin gelisimine katki saglamaktadir

(Akpinar, 2017: 53).

Sigorta dagitim kanali temsilcileri, teknolojinin kendilerine sundugu firsatlar
degerlendirerek gelisimlerine katki saglamaktadirlar. Ornek olarak dagitim kanallar1 kendi
aralarindaki is paylagimlarim1 hizli ve verimli sonuglandirabilmeleri i¢in birebir sistem

kullanarak poli¢e pirimi ¢ikartma veya police ulastirmak yerine bazi sohbet kanallarini
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kullanarak poligeyi sigortaliya poligeyi teslim etme imkanini kullanarak biiyiik bir zaman

tasarrufu kazanmistir.

1.4. SIGORTA DAGITIM KANALLARININ CESITLERI

Sigorta sirketleri farkli dagitim kanallar1 kullanmaktadir ve bunlar; poligelerin
dogrudan sigorta temsilcisi tarafindan satildigi acenteler, brokerler, bankacilik
hizmetlerinde sigorta hizmeti sunan banka sigortacilari ve internet iizerinden hizmet sunan
internet sigortacilar1 olarak siralanabilir. Tiim sigortacilik kanallarinda ortak amag¢ daha

fazla kisiye ulasarak sigorta yapmalarini saglamaktir.

Daha fazla sigorta hizmeti satmaya c¢alisan dolayli olarak daha fazla bireye
ulagsmaya gayret gostermektedirler. Buna bagl olarak sigorta sirketleri dagitim kanallarim
kullanarak daha ¢ok kisiye hizli ve verimli ulagsmayr amaglamis ve bu ama¢ olumlu
sonuglar verince dagitim kanallarini genisletmeye ve farkli dagitim kanallar1 arayisina
biiyiik 6nem vermislerdir. Teknolojinin gelismesi bu dagitim kanallarinin hizla geligmesine
ve ¢esitlenmesine biiyiik katki saglamistir. Yasanilan Covid-19 viriisiiniin sebep oldugu
salgin hastalik dijital kanallarin gelismesine katki saglamis ve sigortacilar kendilerini bu

stiregte deneyerek gelisme yollar1 aramistir.

1.4.1. Sigorta Acentesi

Sigorta acenteleri bir anlagsma ile bagli bulunduklar1 sigorta merkezlerinin
temsilcilerindendir. Anlagsmayla ile bagli bulunduklar1 sigorta merkezleriyle sigorta
policelerinin tanitim ve satigini yapan sigorta acenteleri, merkez sirketin yonlendirmesi

dogrultusunda islemler yapmaktadir.

Anlagma saglama ve police pirimi tahsil etme yetkisi olan sigorta isletmelerinin
tilkemizde farkli bir is teskil etmesine izin verilmemektedir. Bununla beraber Sigortacilik
yasalarina gore sigorta sektoriinde farkli bir faaliyette bulunan bir kisinin de sigorta
acenteligi yapmasi yasaklamistir. Sigorta acenteleri mesleki islevlerinden 6tiiri
sigortalilara istemeden verebilecekleri zararlara karsin kendilerini koruma altina almak

nedeniyle yaptirdiklart zorunlu sigorta mesleki sorumluluk sigortasidir. (Ceker, 2010: 39).

2011 yilinda yiirtrlige giren 6102 sayili Tiirk Ticaret Kanunun (TTK) yedinci
boliimiindeki 102. maddenin 1. fikrasinda; “Ticari miimessil, ticari vekil, satis memuru

veya isletmenin g¢alisan1 gibi isletmeye bagli bir hukuki konuma sahip olmaksizin, bir
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sOzlesmeye dayanarak, belirli bir yer veya bolge icinde siirekli olarak ticari bir isletmeyi
ilgilendiren s6zlesmelerde aracilik etmeyi veya bunlari o tacir adina yapmayr meslek

edinen kimseye acente denir” olarak tanimlanmistir (Web_5).

Sigorta acenteleri miisterilerine her daim deger gosterir. Acente ve miisteri
iliskisinde karsilikli giiven duygusu fazlasiyla onemlidir. Sigorta acentesi personeli
sigortal1 birey bakimindan karsisinda muhatap bulabilecegi, ona hitap edebilecegi biri
olmastyla 6nemli ve degerlidir. Sigortali bireyler, sigorta islemleri, primleri ve gergceklesen
hasar sirasinda ve sonrasinda tamamen kendileriyle ilgilenecek sigortaci ararlar. Sigorta
acenteleri hasar tespitinden sonuclandirilmasina, policelestirilmesinden prim tahsilati
islemlerine, olusan hasarin islemleri ile ilgili bilgi toplamasi ve hasar dosyasinin
sonuclandirilmasina kadar olan siirede devrede olarak ve sigortali sorunlariyla birebir
alakali olarak miisteri memnuniyeti en iist seviyede tutar (Narbay ve Giilliice, 2016: 1975).

Sigorta acentelerinin hedefi sigortali bireylerin hayatlarmin her asamasinda yer
almak ve en iyi bigimde korumak ve yasam standardini yiikseltmektir. Sigorta
acentelerinin  amaci  sigortalilarin  hayatin1  kolaylagtirmayr amaglar.  Evinizin
giivenliliginden aracinizin basina gelebilecek olasi hasarlara kadar; saglikla ilgili olumsuz
durumlardan, can kaybina neden olabilecek kazalara kadar; dogal afet olan depremden ve
yangina kadar hayatta karsiniza ¢ikabilecek birden ¢cok olumsuzluk, kaza ve tatsiz duruma

kadar koruma altina alir.

1.4.2. Banka Subeleri

Tiirkiye ekonomisine onemli katkida bulunan bankalar sigortacilik faaliyetlerine
iriin {iretimi ve dagitimi konusunda da faaliyet gostererek katki saglamaktadirlar.
Bankalarin sigorta ile olan islemlerini kendilerinin yapiyor olmasi, bankalar i¢in hem

gerekli hem de kazancgh islemlerdir (Glimiis ve Uzun, 2012: 69).

Banka sigortaciliginin bir¢ok tanimi mevcuttur, tanimlarina deginecek olursak;
banka sigortacilig1 bankalarda faaliyet gosteren subelerde, anlagsmali bagli olduklar1 sigorta
merkezlerinin sigorta iirlinlerini kisisel veya kurumsal olarak talep eden miisterilerinin
ithtiyaclara gore tanitim yapan, iiriinii satan ve satilan {irlin sonrasinda da hizmete devam

eden dagitim kanalidir (Karabetyan, 2010: 3).
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Bankalar sigortacilik faaliyetlerine 1980°den sonra faaliyete baglamistir. Banka
sigortaciligi, Fransa’da banka isletmelerinin sigorta dagitim kanallari boyunca sigorta

tirtinlerinin satigini yapan bir tanim olarak kendini géstermistir (Selmanoglu, 2010: 25-26).

Bankalar 6zel kanunla faaliyete ge¢mis ve biinyesinde sigorta acenteligi faaliyet
yetkisi verilen kurumlar, anlasma yapmaya veya tutar tahsiline yetki verilmistir.
Bankalardan farkli olarak acenteler, zorunlu sigortalarla ve hayat sigortalart ile smnirh
bicimde yetki verilen sigorta acenteleri hari¢ olmak iizere, kendilerine anlagsma yapma veya
tutar tahsilatt yetkisi bulunan sigorta acenteleri, bireysel emeklilik islemleriyle ilgili
acentelik faaliyetine ek olarak baska bir ticari faaliyet gosteremez. Bankalar mevcut
faaliyetlerinin yaninda sigortacilik yapma yetkisine kanunlarla sahiptir. Fakat kanunla
belirtilen kurumlar disinda higbir sigorta sirketi sigortacilik disinda bir faaliyette bulunma
yetkisine sahip degildir (Giinel, 2012: 7).

Banka sigortaciliginin uygulanma nedenleri bankalar icin de, sigorta sirketleri
icinde ayr1 nedenlere sahiptir. Ancak ortak nedenleri de mevcuttur. Bunlar (Pamukgu,
1996: 15):

e Artan rekabet dolayisiyla maliyetlerin artmasi,

e Biiylimeden dolay1 gerekli olan sermaye ihtiyaci,

e Standartlarin degismesi veya batik bor¢larin ve sikayetlerin artmasi,

e Miisterilerin devamli talepleri dogrultusunda satis kanallar1 vasitasiyla satis ve

servis kalitesinin arttirilmasi,

e Uzman kadro ihtiyaci,

e Yatirim olanaklarimi iyilestirmesi,

e Uygulanan faaliyetlerde etkinligi gelistirmesidir.

Banka yapilan sigortacilik faaliyetinin, hem bankalar hem de sigorta merkezleri igin
karsilikli 6nem kazanmasindaki en bliyiikk etken yeni miisterilerin kazandirilmasidir.
Ozellikle, konut, otomobil, ihtiya¢ ve Kobi kredileri nedeni ile direk iletisimin devaml
yapildig1 bankalarda ve verilen bu krediler sonucunda kredi kullanicilarin sahip olduklari
mallarin da sigortasi, banka dagitim kanal faaliyeti ile yapilmaktadir. Bu da banka kanalli
iretimi, hem sirketler igin bir cazibe merkezi haline getirmekte hem de bankalari, mevcut
gelir kaynagina ek bir gelir kaynagi olmasi sebebi ile sigorta faaliyetlerine yonelik yatirima

tesvik etmektedir (Karabetyan, 2010: 23).
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1.4.3. Brokerler

Brokerler, sigortal1 bireyi ve sigorta veya reasiirans merkez sirketleri temsil ederek,
iki tarafi bir araya getiren, anlasmadan 6nce gerekli ¢alismalar1 tamamlayan, anlagmanin
yiriirliige alinmasi ve olas1t hasarin gergeklestigi zaman, verilen teminatlara gore
tazminatin 6denmesine 6n ayak olan tarafsiz ve bagimsiz bir nevi hakem olarak davranmak

zorunda olan sigorta ve reasiirans sektoriiniin profesyonel teknik elemanlaridir (Web_6).

5684 sayili Sigortacilik Kanunu’nun 2. maddesinin (d) bendine gore Broker;
“Sigorta ve reaslirans sozlesmesi yaptirmak isteyenleri temsil ederek, bu sézlesmelerin
yaptirilacagi sirketlerin seciminde tamamen tarafsiz ve bagimsiz davranarak ve teminat
almak isteyen kisilerin hak ve menfaatlerini gozeterek s6zlesmelerin uygulanmasinda veya
tazminatin tahsilinde yardimci olmay1 meslek edinen kisi” olarak tanimlanmistir (Kubilay,
2007: 399). Ayrica Sigortacilik Kanunu’nun 5684 sayili 21. maddesine goére brokerler

Hazine Miistesarligi’ndan ruhsat almak zorundadir.

Yukaridaki kanun hiikmiinde agiklanan tanimdan da anlasilacagi iizere, Sigorta
Brokerlerinin, sigorta anlagmalarinda sigortal1 bireyi ve sigorta ettireni temsilen bulunacagi
ve sigorta sirketi secmekte tamamen tarafsiz davranmak suretiyle, rizikolarin sigorta
edilmesi igin sigortali/sigorta ettirenle, sigortaciy1 bir araya getiren ve sigorta sdzlesmesi
diizenlenmeden Once gerekli hazirlik arastirma ve caligmalarini yapan ve gerektiginde bu
sozlesmelerin uygulanmasinda, 6zellikle hak edilen tazminat priminin 6denmesinde 6n

ayak olan gergek veya tiizel kisilerdir (Sungur, 2015: 96).

Brokerler ve acentelerin kazang bakimindan ayrimi vardir. Acenteler sigorta
merkezlerini temsilen policelerin yapilmasina temsilcilik yaparlar ve hak edilen
kazanglarin1 sigorta merkezlerinden tahsil ederler. Brokerler ise kanunen bagimsiz olarak
calisan sigorta temsilcileridir ve hak ettikleri kazanglarin1 genellikle sigortali bireylerden
tahsil ederler (Ceker, 2010: 46).

Sigorta acentesi ile broker arasindaki fark sigorta acentesi sigortacilik adina calisir,
broker ise bagimsiz olarak sigortali adina g¢alisir. Aralarindaki olasi hasarlardan dolay
cikabilecek anlagmazliklar bakimindan bu iki tarafi bir araya getirerek sorun ¢ikmasini

engellemek ve en dogru yolu bularak sonu¢landirmak amaci tasirlar.

14



1.4.4. Merkezler

Sigorta sektorliniin ana sirketleri sigorta alicisiyla dogrudan dogruya iletisime
gecmez. Yine de dagitim yollar1 haricinde satis yapmak ister. Bu satis1 genellikle internet
tizerinden gergeklestirir. Bu satis sayesinde dijitallesme konusunda kendini gelistirerek
tecriibe edinmeye calisir ve boylece edindigi tecriibeyi dagitim kanallarinin dijitallesmeye

gecis doneminde kullanabilecektir.

Polige, hasar, finansal gibi tiim siireglerde ¢ok daha hizli ve verimli olmakla beraber
operasyonel ve yoOnetim siirecini verimli hale getirmek, kaynak kullaniminda tasarruf
saglamak, miisteri iletisimi ve memnuniyetini saglamak gibi olumlu siireglere sigorta
merkezleri onciilik etmektedir. Bu durum, sigorta merkezlerinin ve sigorta dagitim
kanallarinin is yapma modellerini tamamen degistirmelerinin, genis yelpazede sigortaliya
daha hizli ulagsmalarinin ve sigortalinin alabilecegi en iyi hizmeti sunmalarinin kapisini
acmaktadir. Bu degisimin en biiyiik nedeni ise yakin gelecekte sigorta sektoriiniin ve
sigorta dagitim kanallarinin, miisteriye ulasmada dijital teknolojiyi tercih edecek
olmalaridir. Bunun sonucunda gelecekte teknolojik gelismelere ve degisimlere ayak
uyduran, bu konuda dogru strateji belirleyen sigorta sirketleri diger sirketlere oranla
rekabet avantajin1 daha iyi kullanabilecek ve bu durum sigorta sirketlerinin devamliligina

da katki saglayacaktir.

1.5. SIGORTACILIGIN GELiSiM SURECIi VE TURKIYE

Tiirkiye’de son yirmi yilda sigortaciligin biiyiik ve saglam adimlarla ilerleyerek
kendini gelistirdigi sOylenebilir. Sigorta poligelerinin onaylanma asamalari, sekil ve
semalar1, sigortalanacak {irlinlerin artmasi, bazilarinin devlet tarafindan zorunlu hale
getirilmesi, mali yapinin bir parcasi olarak kabul edilmesi ve kisisel verilerin korunmasi
kanununun g¢ikmasina kadar 6nemli degisimler ve gelismeler yasanmustir. Bu degisiklikler
bilgisayarlarin hayatimiza aktif olarak girdigi 2000°li yillarin basinda hiz kazanmis,
eskiden polige ilizerine vurulan zorunlu sigorta pullari ortadan kalkmis, bugiinkii dijital

halini alarak teknolojiye ayak uydurmustur.

Zorunlu deprem sigortasinda 2001 yilinda police sayist 2.428.000 iken 2018 yilinda
bu say1 8.846.000 adede yiikselmistir. Yine Dogal Afet Sigortalar1 Kurumu’nun (DASK)
yiirtirliikteki poligeler istatistiklerine gore Tiirkiye genelinde sigortalilik orant % 50’ye

ulagsmistir. Bu oran 8.909.474 konuta denk gelmektedir. 2019 yili itibariyle ddenen pirim
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tutar1 ise 1.189.207.092 Tiirk Lirasi’dir. Erzurum ilinin de yer aldigi 1. ve 2. risk
bolgelerinde sigortali konut sayisi sirasiyla 4.131.736 ve 2.271.980 adet olup sigortalilik
orani ise % 61,23 ve % 24,78°dir. Yine Erzurum ilinin de yer aldigi Dogu Anadolu
Bolgesi’ndeki sigortali konut sayisi 290.599 adet olup sigortalilik orami % 3,30’dur
(Organli vd., 2020: 200).

28.03.2001 tarihinde yiiriirlige giren “Bireysel Emeklilik Tasarruf ve Yatirim
Sistemi (BES) Yasas1” ile kurulan bireysel emeklilik sistemi 27.10.2003’te islemeye
baslamistir. 14.06.2005°te 5363 sayili "Tarim Sigortalar1 yasasi1" yiiriirliige girmis ve bu
yasa ile Sigorta Havuzu (TARSIM) kurulmustur. Bu Havuza alakali tiim faaliyetler, bu
havuza giren sigorta sirketlerinin esit paylarla ortak olduklar1 Tarim Sigortalar1 Havuz
Isletmesi AS tarafindan faaliyet gostermektedir. Trafik Sigortast Bilgi Merkezi
(TRAMER) 16.12.2003 tarih ile 25318 sayili Resmi Gazetede yer alan Trafik Sigortasi
Bilgi Merkezi Yonetmeligi ile agilmistir. Trafik sigortasi iiretimi faaliyetinde bulunan tiim
sigorta sirketlerinin 01.01.2003 tarihinden baglayarak tiim police bilgileri ve bunlarin hasar
ve 0deme sistemleri TRAMER sistemine kayit edilmis olacak, yeni poligelestirilen tiim

tiriinler ve olusan hasar kayitlari giinliik olarak tramer sistemine kayit edilecektir (Web 7).

14.06.2007°de 5684 sayili sigortacilik kanunu Resmi Gazete’ de yayimlanarak
yirirlige almmustir. Yirirlige giren bu yasanin ardindan 2008 yilinda Sigortacilik
Kanununun sundugu yeni tanim ve faaliyetlerle alakali ikincil mevzuat diizenlemeleri
hakkinda g¢alismalar sonlandirilmigtir. Sigorta Bilgi Merkezi 9.08.2008 tarihinde 26962
sayllt Resmi Gazete' de yayimlanan yasa ile faaliyetine baslamistir. SBM kontroliinde
faaliyete alinan alt bilgi merkezleri, Trafik Sigortalar1 Bilgi Merkezi (TRAMER), Saglik
Sigortas1 Bilgi Merkezi (SAGMER), Hayat Sigortas1 Bilgi Merkezi (HAYMER) ve Sigorta
Hasar Takip Merkezi (HATMER) ac¢ilmistir. 2020 dahil olarak 60’1 sigorta sirketi ve 3'i
reasiirans sirketi olmak iizere 63 sirket birlige liye olmustur. Sirketlerin 6 tanesi hayat
sirketleri, 15 tanesi hayat/emeklilik ve 39 tanesi ise hayat-disi faaliyet gosteren sirkettir
(Web_1).

Ozellikle gegtigimiz 2020 yilina genel olarak bakildiginda, hem yasanilan giinii
hem de gelecegimizin giivenligi i¢in, yasamdaki karsilasilacak risklere karsi, siirdiiriilebilir
bir yasam kalitesi saglama egiliminde sigortanin bir oncelik oldugunu tiim kapsamiyla
hatirlatan bir y1l oldugunu ifade edebiliriz. Insanin yasam icerisindeki bu denli énemli
olumsuz olaylardan alacagi hasar1 veya zarart minimuma indire bilmek miimkiin

oldugunun bir kaniti olarak da diistiniilebilir.
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1.5.1. Sigortacihigin Tiirkiye’deki Tarihi Gelisimi

Sigortaciligin iilkemizdeki gelisim siireci, toplumsal, iktisadi yapi1 ve siyasal
yapiyla birbirine bagli sekildedir. Osmanli doneminde dini inanis Sebebiyle uzun yillar
sigortaya yaklasim seklinden dolay1 bu sigorta kavramina mesafe konulmus ve sigortacilik

ancak 1839 yilinda ilan edilen Tanzimat Fermani'ndan sonra gelismeye baslamistir.

Bu genel gelismeler sigortacilik i¢in zemin hazirlar veya mevcut zemini
genisletirken, bazi olaylar da sigorta i¢in ek tesvik yaratti. Beyoglu’'nda 1870°te ¢ikan
bliylik yangin toplumun daha miireffeh tabakasini ciddi bigimde etkiledi. Bu, yangin
sigortasi talebini artirdi. Bes yilizden fazla bliylik yapinin tamamen yanmasi, 3000 kadar
konut ve igyerinin harap olmasi ve ¢ok sayida insanin 6lmesi sigortanin ne kadar 6nemli
bir gereksinim oldugunu kanitladi. Bu yiizden bazi yazarlar Pera Yanginim1i Osmanli
Devleti’'nde sigorta sirketlerinin faaliyete ge¢mesinin bir bakima baglangici saymaktadir

(Bastiirk ve Cakmak 2017: 71).

Cumbhuriyetin ilanindan sonra her alanda baglatilan kalkinma hareketlerinden
sigortacilik faaliyetleri de faydalanmig ve 1925’te Anadolu Anonim Tiirk Sigorta Sirketi
kurulmustur. 1927 yilinda 1149 ve 1173 sayili yasa ile Sigorta Sirketlerinin Teftis ve
Murakabesi hakkinda kanunlar ¢ikartilarak sigortacilik yasal diizenlemeye alinmigtir. 1935
yilinda Giiven Sigorta, 1936’da Ankara Sigorta agilarak faaliyetlerine gostermislerdir.
1938’yilinda ¢ikan yasa ve 1149 sayili yasay1 degistiren 3392 sayil1 yasa ile hayat dalinda
faaliyet gosteren sirketlerin maddi kazanclarin iilke i¢inde kalmasini ve ulusal amaglara
uygun kullanilmasin1 saglamis ve sigorta sirketlerinin faaliyetlerini daha kapsamli bir
denetime tabi tutmustur. 1990 yilinda kazalari kapsayan sigorta iriinleri, yangin ve
nakliyat sigortalar1 dallarinda serbest pirime gegilmistir. Bu gelisme rekabeti beraberinde
getirsmis bireyler i¢in fayda saglamistir. Bu gelismelere bagli olarak, sigorta sektdriiniin
diizenlenmesine iliskin yetki merci, Sanayi ve Ticaret Bakanligi’ndan Basbakanlik Hazine

ve Dig Ticaret Miistesarligi’na gegirilmistir (Kotan, 2020: 180-181).

1.6. YENI DIiJITAL TEKNOLOJILER VE SiGORTACILIK

Finansal sistem icinde teknolojik gelismelere bagli olarak dijitallesmenin katkisi
sadece mevcut olan sistemin daha hizli ve verimli ¢alismasi degil, ayn1 zamanda sigortali
bireylerin yeni yasam sekli olmus ve sigortacilarin hedefleri dogrultusunda mevcut olan

tirtinlerin gelistirilmesi veya yeni triinlerin bireylerin yasamlaria dahil edilmesi olarak
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goriilmelidir. Geleneksel poligeler bireylerin arzularina gore kisa siireli ya da giinlerle ifade
edilen zamanlarda oynamalar olmasi ve yapilabilir hale getirilmesi istenmektedir. Sigorta
hizmetleri i¢in akilli telefonlar ile hizli ve kolayca ulasabilecek uygulamalar ac¢ilmali ve
bireylerin istekleri polige teminatlarina eklenebilmelidir. Ancak bu gibi dijital gelismeler
yasal siireclerle diizenlenmeli ve takip edilmelidir. Ciinkii olas1 meydana gelen hasarli
durum gergeklestiginde sorumluluk sahibinin kim olacagi sorusu cevapsiz kalmamalidir.
Yasal diizenlemelerin ilgili kurumlara veya kamuya devredilmesi, ayn1 anda birden ¢ok
farkli diizenlemenin yapilmasi gerekliliginin belirmesi ve siire¢lerin yavas ilerlemesine de
neden olacaktir. Ayrica diger kurumlarin kanuni diizenlemeleri sigorta isletmelerini de
devamli degisebilen bir siiregte islem yapmaya yonlendirmektedir. Bu agsamalar, sigorta
isletmelerinin fazlasi ile sistemli bir sekilde olaylara bakmasi, yeni uygulamalarin farkli
sistemlerinin sigorta islemlerine aktarilmasi sonucu itibari ile ¢ikabilecek birgok
olumsuzluk icin hazir halde olunmasini saglamaktadir. Sigorta igletmelerinin dijital sistemi
kullanirken sigortalt bireylerin gilivenini kazanacak, kolay, anlagilabilir basit ifadeler
kullanilmis, kapsami dogru bilgilerle uygulanmis, bilgilendirme sayfalarina ihtiyaglar
vardir. Islem esnasinda sigortali bireyin sistem iizerinde anlayamayacagi soru olmamalidir.
Yeni pazarlama kanallarinin akilli telefonlar ile isleme alinmasi acenteler i¢in soru isareti

yaratmamali ve degisimi firsata ¢evirmenin yollar1 bulunmalidir (Basttrk, 2019: 327).
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IKiNCi BOLUM
DIJITALLESME VE SiIGORTACILIK DAGITIM KANALLARI
FAALIYETLERININ DIJITALLESMESI

2.1. DIJITALLESME KAVRAMI

Dijitallesme anlam olarak; bilgilerin, elde edilen verilerin ya da say1 topluluklarinin
bir bilgisayar tarafindan okunabilecek sekilde dijital ortama aktarilmasi ve fiziksel bir yere
bagl olmadan dijital ortamda sunulmasidir (Ersdéz ve Ozmen, 2020: 172). Hangi meslek
gurubundan olursa olsun dijitallesme, yapacaklart is bakimindan ¢ok biiylik bir yarar
saglayacaktir. Dijitallesme gelistikce isletmelere farkli is olanaklar1 sunacaktir. Bu
dijitallesme siirecine isletmeler ayak uydurabilirse rakip firmalarla olan rekabette avantajhi
olacaktir. Bu siire¢ isletmelerin calisma sekillerinde baz1 degisikliklere yol acacaktir. Bu

degisiklikler igletmeler agisindan olumlu degisikliklerdir.

Dijitallesmenin isletmelerde yol agtig1 degisiklikler alttaki gibi siralanabilir (Klein,
2020: 999):

e Yazigmalar siire gectikce dijital ortama tasindi.

e Elektronik ekipmanlari, tarayici ve yazicilar gibi dijital materyaller isletmelerin
en Oonemli ara¢ ve geregleri olmustur.

e Geleneksel sistemler yerini akilli muhasebe sistemlerine birakti.

e Bireyleri ile iletisimde otomatik cevaplama ve ¢agri sistemi kullanilmaya
gecildi.

e Kisisel veriler korunarak giivenlik yiikseltildi

2.1.1. Dijitallesmenin Onemi

Dijitallesme sanildig1 gibi miisteriden uzaklasmak anlamina gelmemektedir; ¢ogu
acenteler dijitallesmenin miisteri ile aralarina mesafe koyacagini diisiinseler bile

dijitallesme miisteriden uzaklasmak demek degildir.

Dijitallesmenin isletmelere sagladigi1 katkilar sdyle siralanabilir (Tutkunca, 2020:
66):
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e {letisimin Hiz Kazanmasi: Dijitallesmenin kullanilmas1 elektronik postalardan
basladig1 soylenebilir. Elektronik posta, hatirlatma mesajlar1 gibi sistemlerle
iletisim siirecinin hizlanmasi gergeklesmistir.

e Zaman Tasarrufu: Oyle hizli bir donemde yasam siiriiyoruz ki; neredeyse en
degerli varligimiz zaman diyebiliriz. Bundan dolayr verilerin dijital sistemde
islenmesi, zaman alan siireglerin akilli uygulamalar sayesinde kolaylasmasi
sirketlerin zamandan ve personel is giliciinden tasarruf etmesini sagliyor.

e Verilerin ve Kaynaklarin Yonetimi: sirketler dijitallesme ve akilli uygulamalar
yoluyla veri ve kaynak yonetimini dijital ortamda daha kolay sekilde
yapabiliyor. Ornegin; bireyleri sektorlere gore guruplara ayirabiliyor, alim ve
satiglart miisteri bazinda gruplandirabiliyor, ihtiyaca ve istege gore detayli

tarama yaparak finansal e raporlar ¢ikartabiliyor.

Her alanda etkisini gosteren dijitallesme sigortacilik sektdriinde de onemli yer
edinmis ve sigorta dagitim kanallarin1 da biiyiik Olgiide etkilemistir. Sigortacilik
faaliyetlerinde dijital kanallarin kullannmimin giderek artmasi ve sigortali bireylerin
isteklerinin degismesi ile birlikte hizli ve kalici bir degisimden ge¢mektedir. Dijitallesme
evresinin sagladigi avantaji kullanarak sektérde one ¢ikmayi diisiinen sigorta isletmelerinin
sunduklar1 {irtin ve hizmetlerin, devamlilifi olan dinamik bir uygulama ile yeni

teknolojilere adapte olmasi her zamankinden fazla 6nem tagimaktadir (Web_8).

Sigortacilik sektoriindeki dijitallesmenin, sigortacilik islemlerinde biiylik Slgilide
katk1 saglamistir. Covid-19 salgini sebebiyle her alanda oldugu gibi sigortacilik sektoriinde
de dijital teknolojinin giderek daha c¢ok kullanilmasinda onemli bir etken olmustur.
Yasanilan salgin siirecinde, beklenenden daha hizli bi¢gimde hayata gegen dijital
teknolojiler, tiim isletmecilik faaliyetlerini biiyiik 6l¢iide kolaylagtirmistir. Birgok alanda
oldugu gibi sigorta acenteleri de dijitallesmeye uyum saglamakta ve bazi degisimler

yasamaktadirlar. Bu degisimler soyle siralanabilir (Ceylan, 2018: 55):

e Gelisen dijital teknolojilere ayak uyduran acenteler hem kendilerini teknolojik
alanda gelistirmekte hem de miisterilerine daha hizli yanit verme becerilerini
gelistirmektedirler.

e Acenteler veya sigorta sirketleri dijital teknolojiden yararlanarak miisteriler

acisindan daha giivenilir bir danigman haline gelmektedirler.
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¢ Dijitallesen sektore kendini hazirlayan acenteler miisterilerini riskler konusunda
daha ¢abuk uyarabilmekte ve daha verimli bir miisteri portfoyiine sahip
olabilmektedirler.

e Dijital ortamda yiiriitiilebilen bir¢ok isletme faaliyeti sayesinde maliyetlerin
diismesi saglanmaktadir.

e Dijitallesen ortama uyum saglayan acenteler, gelecek nesillerin ihtiyaglarina

daha hizli cevap verebilecek bir konuma gelmektedir.

Tiirk sigortacilik sektor faaliyetlerinde dijital sigortaciligin kullanilmasi pazarlama
uygulanmalar1 énemli bir etken olarak ortaya ¢ikmaktadir. Sosyal medya kullanimi ve
internetten hizmet almanin kolaylasmasi gibi gelismeler sigortacilik sektoriinde dijital
uygulamalar yer almasina neden olmustur. Yapilan aragtirmalar neticesinde ise Tiirkiye’de
faaliyet gosteren sigorta sirketlerinin dijital sigorta uygulamalarina basladig: ve gelistirdigi

tespit edilmistir (Yurdakul ve Dalkilig, 2016: 65)

2.1.2. Dijitallesmenin Gelisimi

Dijitallesmeden  yararlanmak teknolojik  gelismelere uyum  gdstermekle
miimkiindiir. Bilisimde ve dijital teknolojilerde yasanan gelismeler farkli bigimlerde ortaya
cikmaktadir. Bu degisim ve gelismeler soyle siralanabilir (Ceylan, 2018: 44-49):

e Yeni dijital sistem yapay zeka, cihazlarin aslinda insan zihninin yapabilecegi
gorsel tepki, bireyi sesinden tanima, karar kilma gibi 6zeliklere sahip olmas1 ve
zaman alan sorunlara anlik ¢oziim {iretebilmesi anlamu tagir.

e Hizli ve dogru karar vermeye destek olacak modelleri yapmak i¢in, biiyiik veri
sistemlerinin bir araya getirilip alakali boliimlerinin  gruplandirilarak
degerlendirilmesini saglayan sisteme biiyiik veri analizi denmektedir.

e Otomatik siire¢ otomasyonu, devamli ve bireylerin yaptig1 sistem olarak yapilan
islerin, dijitaller sayesinde otomasyona aktarilmasina denir.

e Dagitik hesaplama, birbirlerinden bagimsiz olmayan birden ¢ok bilgisayarin bir
bilgisayarmis gibi isleyen ayni sorun iizerinde ¢alismasina denir.

e Dagitik defter, biitlin bilgilerin ulasilabilir ve kopyalanabilir oldugu, bilgilerin

aglar arasi stirekli eslestigi, merkezi olmayan veri isletim sistemidir.
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e Sifre bilim veya kriptoloji, bir mesajin sadece gonderilecek olan bireye veya
bireylere agilmasini saglayacak sifreli sekilde gonderilen ve baskalar tarafinca
okunamayacak hale getirilmesidir.

o Akilli sézlesme, anlagsma On sartlarinin uygulanip uygulanmadigini tespit eden
eden ve sartlar yerine getirildiginde anlagsmayi kabul eden bir protokoldiir.

e Dijital clizdan, 6zellikle bankalarin sundugu kredi kart1 ve banka kart1 amaciyla
kullanilan, dijital ortamda kullanilan bir bakiyedir. Sanal paralarin giivenligi
i¢in dijital ciizdan gereklidir.

e Bilgilerin sistem i¢i saklanmasi sistemine bulut teknolojisi denir. Bulut
teknolojisi, web protokollerini devreye sokar ve birey ile sunucu temelli bir

tabanda islem yaparlar.

Giliniimiizde goriilen hizli degisim ve gelisim tiim bireylerin teknolojiyi aktif olarak
kullanmalarin1 zorunlu kilmis, gerek 6zel yasamda gerekse is hayatinda teknolojiye ve
teknolojik degisimlere uyum saglanmasini zorunlu hale getirmistir. Dijitallesme bircok
alanda oldugu gibi sigortacilik sektoriinde de bazi degisimlere yol agmaktadir. Poligelerin
elle yazildigi ve pullarin yapistirildigt donemden sigorta ekranlarina kadar bir¢ok farkli
yeniligin kullanildig1 sigortacilik sektorii, dijitallesme olgusunun degisimine paralel olarak
degisime ve gelisime acik bir durumdadir. Dijital i yapma secenekleri ile calisanlar
tizerindeki is yiikii azalmis ve bu durum calisanlarin hali hazirdaki islerine daha fazla

odaklanmalarini saglamstir.

2.2. DAGITIM KANALLARININ TEKNOLOJIK YENILIKLERE UYUMU
VE KULLANIMI

Gelisen teknoloji ve analiz yontemleri ile sirketler ve dagitim kanali temsilcileri
karar alma siireglerini daha hizli ve isabetli hale getirebilmekte ve teknolojiyi kullanarak
hizmet Kalitelerini ve iiriin ¢esitliligini artirabilmektedirler. Dagitim kanali temsilcileri
veya birimleri dijital teknolojilerin de etkisiyle daha etkin bigimde pazarlama stratejilerini
ve planlarmi gelistirip her konuda profesyonel bir sekilde karar alabilmektedir. Dagitim
kanal1 birimleri veya temsilcileri teknolojik yenilikleri ve dijital uygulamalar1 kullanarak
geleneksel ama uzun olan bazi islemleri neredeyse anlik hale getirebilmektedir. Ornegin
olumsuz bir olay karsisinda haftalarca beklemeye gerek kalmadan akilli telefonla sisteme

girilip hasarin bildirilmesi, dosyanin hizli bir sekilde agilmasi, experin dosyaya atanmasi,
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tespit edilen bedelin en kisa zamanda 6denmesi ve tiim siirecin internet iizerinden takip
edilmesi gibi sigortacilik hizmetleri dijital teknolojinin yardimiyla olabilmektedir. Dijital

ortamda yiirtitiilen bu islemler miisteri memnuniyeti agisindan da biiyiikk 6neme sahiptir.

Dagitim kanallarinin teknolojik ve dijital ortama uyumuna baska bir pencereden
bakilacak olursa, sigorta sektoriiniin ve dagitim kanallarinin teknolojiyi kullanmasi
kullanilan malzemeler bakimindan tasarruf saglayacagi gibi zaman kayb1 ve is giiclinli de
minimuma indirecektir. Onaylanan poligelerin dijital ortam tizerinden takip edilmesiyle
kagida basim gereksiz olmakta ve kagit kullanimi azalacagi igin dogaya duyarl bir isletme

yapisina kavusulmus olunacaktir.

2.3. DIJITAL TEKNOLOJILERIN SIGORTACILIK DAGITIM
FAALIYETLERINDE KULLANIMI, ETKILERI VE ONEMI

Dijital teknolojiler ve ortamlar sigortacilik sektdriindeki tiim hizmetlerde oldugu
gibi dagitim kanallarinda yer alan sektdr temsilcileri ve birimlerinde de kullanilmaya
baslamistir. Kullanilan her yeni teknoloji ve dijital uygulamanin dezavantajlarinin
olmasinin yani sira avantajlar1 daha fazladir. Bu avantajlar ve gelismelerden sigortacilik
dagitim kanallarimin etkilenmesi ve dijital teknolojilerin 6neminin artmasi son derece dogal

bir gelismedir.

2.3.1. Dijital Teknolojilerin Sigortacihik Dagitim Kanallarinda Kullanim

Sigorta isletmeleri i¢inde dagitim kanali olarak en biiyiik paya sahip olan kanal
temsilcisi acentelerdir. Merkezler i¢in biiyiik bir acente agma sahip olmak olumlu bir
durum olarak algilansa da yeterli iiretim yapilamamasi, yani police onayimnin yeterli
olmamast durumunda acente hak edisleri ciddi bir maliyet olarak ortaya ¢ikmaktadir.
Bireyler ile sigorta isletmeleri arasindaki pazarlama ve iletisim faaliyetlerinin internet
kanali ile uzaktan yapilmasi maliyetleri azaltan bir faktor olsa da acentelerin sektordeki
devamliligi bakimindan olumsuz durumlar olusturabilmektedir. Bu siirecte yapilacak
islemlerin dijital ortamda yapilmasi olasi yeni hasarlar1 ve bireylerin magdur olmasini
gindeme tasiyabilecek ve gilivenin azalmasina da sebebiyet verebilecektir. Giivenin
azalmasina neden olan konularin basinda sigorta dolandiriciliklarinin giderek artmasi ve
sahte hasarlarin artmasi gibi hususlar gelmektedir. Bu bakimdan dijitallesme siireci sigorta

sektorli icin olumlu gelismelere neden olurken olumsuz durumlarin da ortaya ¢ikmasina
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neden olabilmektedir. Sigorta sirketlerinin kendilerince kurduklar1 hasar ve risk yonetim
birimleri ve kullanacaklar1 yeni uygulamalar siirecin olumsuz yanlarini azaltmay:

hedeflemektedir (Sun, 2017: 20-21).

Sigortacilik isletmelerinin farklilasmasi ve sektoriin {ist seviyelere taginabilmesi
icin teknoloji ile bir biitiin haline gelinmesi ve misterilerine daha radikal ¢oziimler
bulunmas1 bir ihtiyag¢ haline gelmistir. Sigortaciligin ihtiyag duydugu gelisme ve degisime
karsilik olarak 2015’de FinTech'in giderek yiikselmesi ve alt kisimlarina ayrilmasi ile
InsurTech kavrami gelismistir. FinTech altinda yer alan sigorta teknolojileri (InsurTech)
dijital bir bakis acis1 ile sigortacilik isletmelerine kalici sonuglar liretmek {izerine
yogunlagmis bir alandir. Sigortacilik ve sigortacilar (sigorta sirketleri, acenteler, brokerler,
bankalar) ve sigortalilarin yasamlarini kolay hale getiren, riskleri azaltarak tiim inovatif
dijitallerin gelistirilmesine destek veren, sinirsiz imkanlara sahip bir isletimdir (Bastiirk,

2019: 327).

2.3.2.Dijital Teknolojilerin Sigortacihk Dagitim Kanallarina Etkileri ve Onemi

Elektronik cihazlarin interneti 6grenmesi ve veri alaninda yasanan gelismeler
sigortacilik sektoriinii fazlasiyla etkisi altina alirken sigorta isletmeleri veya sektoriin iist
departmanlar1 da yeni degisimler yasamaktadir. Sigortali olmak isteyen bireylerin
isletmelerle iletisim yolu degismekte ve internet kanalindan yapilan islemlerin pay1
artmaktadir. Internet kanaliyla yapilan islemlerden biri de InsurTech start-uplardir.
InsurTech start-uplari teknolojisi, sadece kullanici tarafli bir diisiince olmakla kalmayip bu
diisiinceyi sigorta miisterisi ile yakin bir iletisim saglayarak; hasar 6nleme, ikazda bulunma
ve yoOnlendirme gibi hizmetlerle hem sigorta merkezlerinin ugrayacaklari zararlarin
azalmasi hem de sigortalinin her bakimdan korundugu bir hizmetin verilmesini saglamis
olacaktir. Zamanla degisen start-up’lar kaza, saglik, yangin gibi olas1 kazalarda akilli
cthazlar1 kullanarak olast hasarlari tahmin ederek kontrol altmma alip, yok etme
hedefindedir. Ozetle dijital donem Sigortacilardan, yeni dijital sistemler iiretilmesini, bu
dijital sistemlerin kontrol edilmesini ve veriler dogrultusunda yaratict ve yenilik¢i sonuglar

elde edilmesini istemektedir (Web_9).

Dijitallesme, birden fazla yeni is seklinin gelistirilmesine olanak saglamistir. Lakin
dijitallesmenin etkileri bununla sinirli kalmamistir. Cevrim i¢i olarak ulasilabilir hale gelen

tim veri, bilgi ve gerecler sayesinde isletmeler, is sekillerini kendi durumlarina gore
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ozellestirme yetenegine de sahip olmuslardir. Dijitallesmenin ve dijital doniisiim siirecinin
gelismesi; isletmelerin  yeni fikirleri yerlesik stratejilere adapte edilebilmelerinin,
kaynaklarin1 daha esnek bigimde kullanabilmelerinin ve sonug olarak eskisinden tamamen
farkli, yeni ve yenilik¢i yapilar insa etmelerinin Oniinii agmistir (Web_11). Yeni is
yontemlerinin énem kazandigi son dénemde diinya genelinde yasanan Covid-19 salgi
sebebiyle ¢ogu sektor neredeyse durma esigine gelmis olmasina ragmen sigortacilik
sektorii salginin olumsuzluklarindan fazla etkilenmemistir. Bunun en biiyiik nedeni ise

sigorta hizmetleri ve sigorta dagitim kanallarina ait islemlerin dijitallesmesidir.

Bilindigi tlizere, 2016/27 sayil1 Sigorta Acenteleri Yonetmeliginin Uygulanmasina
Mliskin Genelge’nin 9.2. maddesinde "acentelik faaliyetinin yiiriitiillecegi gerek fiziki mekan
ve gerekse bu mekan disindaki aracilik faaliyetlerinde islemlerin mutlaka teknik personel
tarafindan yapilmasi; ayrica, sigorta iirlinlerinin satist ve satisiyla baglantili islemler
kapsaminda sigorta sirketleriyle kuracaklari internet servisi uygulamalarinda, sigorta
havuzlar1 ya da bilgi ve gozetim merkezleri gibi diger Ozellikli kurum ve kuruluglar
nezdinde yiiriitecekleri islemlerin levha bilgilerine kayitli statik IP (statik internet
protokolii adresi) hiikkmii ve 9.3. numaralar iizerinden gerceklestirilmesi gerekmektedir"
maddesinde ise "sigorta sirketlerince tahsis edilen kullanici adi ve sifrelerle yapilacak
islemlerin ilgili acentelerin levhada kayitli bulunan statik IP numaralariyla eslestirilmek
suretiyle bu numaralar iizerinden gerceklestirilmesi gerekmektedir. Ayrica Yonetmeligin
17°nci maddesinin tiglincti fikras1 uyarinca sigorta poligelerine aracilik eden acentenin
unvani, levha kayit numarasi veya yonetmeligin 13’incli maddesindeki kurum ve
kuruluslar i¢in kayit numarasinin poligelerde yer almasi gerekmektedir” hiikmii vardir.
Bunlara ilave olarak; Covid-19 salgini sebebiyle bagvurulan 6nlemler bildirisinde miimkiin
oldugunca kalabalik ortamlardan uzak durulmas: tavsiye edildiginden, firmalarin evden
calisabilmesi amaciyla statik IP kullanim mecburiyetinin belli bir siire i¢in (15 giin)
kaldirilmasi suretiyle sigorta acentesi personelinin evden ¢alismasi imkaninin saglanacagi
diizenlemenin yapilmasi da sektor temsilcilerince talep edilmis ve bu talep ilgili
kurumlarca uygun goriilmiistiir (Web_10). Bahsedilen genelgeden de anlasilacagi gibi,
dijitallesme sayesinde sigortacilik sektoriiniin bir yerde sabit olarak faaliyette bulunma
zorunlulugu kalkmus, biitiin islemlerin her yere tasinmasi ve uzaktan yiiriitiilmesi miimkiin
hale gelmistir. Bu durum dijitallesmenin ne kadar 6nemli oldugunu gosteren biiyiik bir
gelismedir. Bu durumdan ders alinarak biitiin dagitim kanallariin dijitallesme konusunda

kendilerini gelistirmeleri ve geleneksel sistemden mevcut sisteme kadar olan tiim siireci
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g6z Onlinde bulundurarak daha ileri bir sisteme geg¢mek icin dijitallesmeyi sigortacilik
sektoriiniin her evresinde kullanmalar1 gerekmektedir. Ortaya ¢ikan bu durum sirketlerin
ve dagitim kanallarinin ayakta kalabilmesi ve siirekliligi icin dijitallesmeye uyum

konusunda bir zorunluluk teskil etmektedir.

2.4. SIGORTACILIKTA DiJiTAL DAGITIM KANALI FAALIiYETLERI,
TURLERI VE GELIiSIMIi

Degisen ve gelisen teknoloji hayatin her alanina girmis ve aktif olarak kullanilmaya
baslanmistir. Bunun sonucunda ise dijitallesme kavrami ortaya ¢ikmis ve gelismis, sirketler
bu gelismelere uyum saglayarak iiriinlerini ve hizmetlerini dijital ortamlardan pazarlamaya
baslamigtir. Sigortacilik sektorii de bu gelismelerden faydalanmak igin kendini degistirmis
ve dijital ortama uygun hale getirmistir. Ayrica sigorta sirketleri tirlinlerini ve hizmetlerini

farkli ortamlar lizerinden pazarlamak i¢in yeni dijital kanallar arayigina da girmistir.

2.4.1. Mobil Pazarlama ve Sigortacihik

Bireylerin neredeyse tamaminin cep telefonu kullanmasi ve kullanilan cep
telefonlarinin internet erisimli olmasi, herhangi bir saatte mesai kavrami olmaksizin
bankacilik islemlerinin, aligveriglerin ve daha bir¢ok islemin kolaylikla yapilmasina olanak

saglamaktadir.

Telefon konusmasi ile baslayan mobil teknolojiler, giiniimiizde sesli mesajlardan
web uygulamalarina, kablosuz iletisimden gorsel paylasimina kadar kullanicilara sinirsiz
imkanlar sunmaktadir. Yeni teknolojik yapisi ile bireylere siirekli yeni hizmetler sunan
mobil teknolojiler; goriintiilii iletisim, hizli ve yiiksek boyutlu veri aktarimi, her konuda
yiksek kalite sunmasi, daha ekonomik iletisimin olmasi ve bireysellestirilmis Servis

imkanlar1 sunmast ile gelisimini siirdiirmeye devam etmektedir (Cakir, 2011: 1).

Mobil pazarlamanin gelisimini saglayan mobil cihaz kullanimina bakildiginda;
niifusun yarisindan fazlasinin mobil pazarlama sisteminin i¢inde oldugu goriilmektedir.
Saat kavrami olmaksizin elimizin altinda olan ve her an her yerde tiiketicileri ulasilabilir
kilan bu sistemin isleyisi ve hacmi her gecen giin katlanarak artmaktadir. Bu nedenle mobil
pazarlama sistemi her iilkede ve her sehirde etkin olmaktadir. Kullanilan mobil sistem

faaliyetlerine katilan birey sayisi siirekli bir sekilde artmaktadir. Bundan dolayr mobil
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pazarlama sistemi arttk mikro gruplara erisim modelini degil, biiyikk bir mecrayi
tanimlamaktadir (Varnali, 2010: 2).

Cep telefonlarin sagladigi bu kolayliklardan sigortacilik sektorii de yararlanmus,
mobil cihazlara uyum saglayan sistemler tanimlanmis ve bir telefonla polige kesilme
asamasina gelinmistir. Ornek olarak sigortali herhangi bir sigorta tiiri igin internet
erisimiyle sigorta sirketinin sistemine baglanip istedigi sigorta tiiriine, istenen baz1 bilgileri
yazmasiyla fiyat listesini alip bilgilenebilir hatta kredi kart1 bilgilerini girerek
policelestirme asamasina gegebilmektedir. Sigortaciliktaki bu gelisme sigortaciligin
dijitallesmesi icin biiyiik bir adimdir. Atilan bu adim gelecekteki dijitallesme tiirleri ve

boyutlarinin gelismesine de katki saglayacak ve 1s1k tutacaktir.

2.4.2.Dijital Pazarlama ve Sigortacihik

Internet isletme faaliyetleri amaciyla kullanilmaya baslandiktan sonra, eski
pazarlama yontemlerinin yasadigi degisim ile artik geleneksel pazarlar da yerini sanal
pazarlara birakmustir. Pazar artik somut bir mekan agmaya gerek kalmadan, higbir yerde
olmamasima ragmen internetin oldugu diinyanin her yerinde, istenilen giin ve saatte
ulagilabilir olan sanal magazalardan olusmaktadir. Bu degisim ve gelismeler isletmelerin
pazarlama faaliyetlerini internet ortaminda yogunlastirmasina neden olmustur (AKsoy,
2009: 17). Isletmelerin miisteriler ve tiiketicilerle olan iletisim sekli de bu degisim ve

gelismelerden etkilenmistir.

Dijital pazarlama, web forumlar1 ve e-mail gruplar iizerinden anketler yoluyla cift
yonlii ve geri bildirimli iletisim imkam sagladigindan miisterilere daha yakin olmanin
Oniinii agmaktadir. Kurulan diyaloglarla resmi olarak pazar arastirmalari, gayri resmi
olarak sohbet odas1 konusmalar1 ve halkla iligkiler calismalar yiiriitiilerek hedef tiiketici
Kitlesi ve misteriler hakkindaki bilgiler elde edilebilmektedir. Bu durum daha fazla iiriin
ve hizmetin gelistirilmesini saglamakla birlikte, liriinler {izerinden nasil bir degisiklige
gidilmesi gerektigi konusunda isletmelere ve markalara yardimci olmaktadir. Internet
tizerinden ulagabilme, satis yapabilme ve hizmet verebilme imkéni1 personel, baski ve posta
maliyetlerini azalttigindan firmalarin tasarruf etmelerine olanak saglamaktadir. Markay1
internet lizerinden genisletme ve daha fazla duyulma imkan saglayan dijital pazarlama,
markalagsma yolunda da firmalara avantajlar sunmaktadir (Akar ve Kayahan, 2007: 42-44).

Dijital pazarlamanin tim imkanlarindan ve sundugu firsatlardan sigorta dagitim kanallari
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da yararlanmakta ve nerdeyse tiim sigorta dagitim hizmetleri mobil araglara da uygun

olarak dijital ortamda hizmet verecek duruma gelmistir.

2.4.3.Internet, Sosyal Medya ve Sigortacihk

Glinimiiziin en yaygin ve erisilmesi en kolay iletisim giicii olan internet,
hayatimiza giren ve her anlamda hayatimizi sekillendiren dnemli bir unsurdur. Internet
sayesinde insanlar, diinyanin her yerinden birbirleri ile iletisime gegebilmekte, bilgi ve
belge alip gonderebilmekte, kisacasi oturduklari yerden alisveris gibi biitiin islemlerini
yapabilir duruma gelmektedirler. Bireylerin bu avantajlarin karsilik isletmelerin internet
tizerinden uyguladiklari pazarlama faaliyetlerinde kullandiklart en 6nemli unsur, web
siteleri ve mobil cihazlara uygun olusturduklar1 programlardir. Web siteleri, isletme ve
misteri arasinda bir koprii olusturmaktadir. Web siteleri, sanal iiriin gosterimi, fiyat
katalogu, satis ve dagitim noktasi olabilmektedir. Ayrica web siteleri, misterilerle iletigsim,
etkilesim ve islemlerin gergeklestirildigi islevsel platformlardir. Web siteleri disinda sosyal

medya uygulamalari ve kanallar1 da toplumsal hayatta 6nemli bir yer edinmistir.

Sosyal medya, insanlarla sohbet etme, birbirlerinden haberdar olma ve kendini
ifade etmek i¢in iletisim mekani olma gibi ¢ok farkli alanlarda kullaniminin yani sira son
donemlerde, iiretici ve tiiketicinin de birbirlerine rahatlikla ulasabildikleri bir pazar haline
gelmesiyle 6nemli bir pazarlama araci olarak goriilmektedir. Sosyal medyadaki geligsmeler,
isletmecilikte pazarlama ve tiliketici iletisimine yeni firsatlar sunmustur. Web siteleri,
driinlerin tanitma ve satisa sunma firsat1 olarak pazarlama faaliyetlerinde 6nemli bir arag
olarak kullanilmakta, sosyal paylasim aglari ise ekonomik ve sosyal baglarin giiglenmesini
saglayan araglar olarak bilinmektedir. Giliniimiizde sosyal medya araglari, iriiniin ve
hizmetin medya kolundaki en Onemli tutundurma araglarindan birisi olarak kabul

edilmektedir (Dryer, 2010: 21).

Dijital pazarlama iletisimini etkileyen bir diger faktor olan ¢evresel faktorleri
rekabet kavrami altinda degerlendirmek miimkiindiir. Isletmeler dijital pazarlama iletisim
faaliyetleri gercevesinde pazarda bulunan rakip isletmeleri analiz ederek onlarin finansal
durumlarini, yeni {iriin veya hizmetlerinin neler olduklarini ve buna benzer bir¢ok faaliyeti
tespit edebilirler. Ayrica bu analiz, rakip isletmelerin iletisim faaliyetlerini ortaya koyarken
isletmelerin rakipleri karsisinda kendi durumlarmmi gérme ve bu dogrultuda dijital

pazarlama icin iletisim faaliyetlerini uygulamalarina olanak saglayabilmektedir. Sonug
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olarak; bu analizler dogrultusunda isletmeler, rakipleri hakkinda net bilgiler edinmis
olacagi icin kendilerini gelistirmesi gereken noktalari tespit ederek bunlarin temin

edilmesine yonelik faaliyetleri hayata gecirmis olabilecektir (Web_12).

Sosyal medya ortami pazarlama faaliyetleri i¢in biiyilk 6nem kazanmuis, sigortacilik
sektorii de sosyal medyayr kullanarak firiinlerini, Uriin igeriklerini ve hizmetler ile
sigortacilik hakkinda bilgileri licretsiz sunmasiyla bundan yararlanma imkani elde etmistir.
Bu imkanin kullanilmasiyla sigorta acenteleri basarili bir marka imaji olusturmaya ve
{iriinlerini miisterilerine benimsetmeyi amaclamistir. Ornegin; bir potansiyel miisterinin
yaptirmak istedigi bir sigorta {iriinli i¢cin sosyal medyadan yaptigi arastirma sigorta
sirketlerinin veri tabanina diismektedir. Veri tabanina diisen potansiyel miisterinin
arayisindan yola ¢ikarak sigorta sirketi potansiyel miisteriye ulagsmakta, iriinleri ve
hizmetleri hakkinda detayli bilgi vermekte ve poligelestirme asamasina gecereck miisteri
kazanabilmektedir. Potansiyel misterinin iletisim bilgileri mevcut degilse sosyal
medyadan bireye iiriin hakkinda daha detayl bilgilendirme yazisi gonderilerek iletisim
kurulmaya caligilir. Boylece sigorta sirketleri, iletisim teknolojileri ve aglarin1 kullanarak

sosyal medya kanallari ile yeni bir dagitim kanali daha elde etmis olmaktadir.

2.4.4.Yapay Zeka ve Sigortaciik

Yapay zeka sisteminde yasanan biiyiik gelismeler is hayatin1 ¢ok yakindan
ilgilendirmektedir. Yapay zekanin gelecekte isletmelerde hayati 6neme sahip bir rekabet
kavrami olacagi, is kollarinda ve igeriklerinde, yonetim tarzinda, orgiit yapisinda ve
kiiltiirtinde sarsic1 degisikliklere sebebiyet verecegi beklenen bir durumdur. Bu nedenle,
isletme faaliyetinde yapay zeka sistemleri, yapay zekd edinimi ve gelecekte ortaya
cikabilecek potansiyel etkilerini inceleyen arastirmalara ihtiyag duyulmaktadir (Unal ve

Kiling, 2020: 6-1).

Giin gectikge gelisen yapay zeka sisteminin, nesnelerin interneti ile uyumlu cihazlar
ve makineler gibi bagka teknolojilerle bir araya geldiginde sigorta acentelerinin,
miisterilerinin giinlilk yasamdaki davraniglarin1 analiz ederek ve bu analizle beraber riski
daha iyi anlamalarini da saglayabilmektedir. Ornegin sigortacilar, miisterilerine araclarina
stirtislerini takip edecek sensorler yerlestirerek giivenli aligkanliklar1 olan siiriiciilere
indirimler sunmaktadir. Teminat alaninda ise saglik ve hayat sigortasi acenteleri, iiyelerin

giinliik aliskanliklarimi takip eden giyilebilir iiriinleri kullanmaktadir. Yapay zeka, bu
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bilgiler 15181nda katilimi artirarak veya hizmetleri kisisellestirerek bu girisimleri bir adim
ileriye tasiyabilmektedir. insan elinin degmedigi talep siireci ise yapay zekd ve robotik
siire¢ otomasyonu ile hasar resimlerinin incelenmesinden miisterilerle iletisim kurmaya ve

O6deme yapmaya kadar pek ¢ok islemde insanlar1 devreden ¢ikarabilmektedir.

2.5. LITERATUR TARAMASI

- UNALDI (2019)’nin, *‘Sigorta Sirketlerinin Hizmet Pazarlamasinda Kullandiklar:
Dagitim Kanallarinin Gelecegi Uzerine Bir Degerlendirme’” adli ¢alismast nitel bir ¢alisma
olup sigortacilik sektoriiniin yillar itibariyle gosterdigi biiyiime ve gelisim ile ekonomi i¢in
lokomotif sektdrlerden biri oldugundan bahsedilmis ve sigortacilik sektoriinlin yegane
ciktist olan sigorta poligesinin somut bir yapiya sahip olmamasi nedeniyle sigorta
sirketlerinin, cografi kisitlara yakalanmadan diinyanin her yerinde iirlin satist
gercgeklestirebilmesinin 6nemine deginilmistir. Sigortacilik {irtinlerinin pazarlanmasinda en
az sirketler kadar dagitim kanallarinin da 6n plana ¢iktigina deginilerek hizmet sektoriinde
sigorta sirketlerinin yerel anlamda etkinligini siirdiirebilmesi ve farklilik yaratmasi i¢in var
olan dagitim kanallarinin ¢alismada ifade edilen dagitim kanali modeliyle gelistirilmesi
onerilmektedir. Onerilen yeni dagitim kanali modelinin &zellikle Tiirkiye'de sigortacilik
faaliyetinin istihdam yaratma imkanlarini arttirarak sigortacilik sektoriiniin bu alanda

stirdiirtilebilir ekonomik biiyiimeye katki saglayacagindan bahsedilmektedir.

- HUSEYNOVA (2019)’nmn, ‘‘Zorunlu Sorumluluk Sigortalarinda Pazarlama
Faaliyetleri ve Tirkiye’deki Sigorta Pazarmin Degerlendirilme’’ adli ¢alismasi nitel bir
calisma olup sigortacilik ile ilgili olarak hizmet sektoriinde en 6nemli paya sahip olan ve
onemli bir artirim ve vergi saglayicisi oldugundan bahsedilmistir. Sigortaciligin ekonomik
¢okiintii engelleyicisi oldugu ve sosyal refah diizeyinin artiricist olarak siirekli degisim ve
gelisme saglayan bir sektor olduguna vurgu yapilmistir. Hizli bir kiiresellesmenin
yasandig1 giinlimiizde, uluslararasi iktisadi iliskileri ve ticareti yayma bakimindan bir etken
olarak da tilkemizde sigortacilik sektoriiniin tizerinde fazlasiyla durulmasini onerilmistir.
Sigortacilik isletmelerinde mecburi sigortalarin ve pazar alaninin iilkenin iktisadi gelisimi
icin 6nemli bir gii¢ oldugundan bahsedilmistir. Mecburi sigortalarin yeterince kendini
gelistirememis oldugu Tiirkiye’de, sigortacilik ile ilgili pazar alan1 2015-2017 yillan
arasinda satis sekli dogrultusunda istatistiksel ve sayisal olarak incelenerek irdelenmis ve

genel anlamda bir degisiklik olmadigi savunulmustur.
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- ALIYEVA (2019)’nin, ‘‘Elektronik Sigortaciligin Gelisimi ve Tiirk Sigorta
Sektoriindeki Sirketlerin Kiimeleme Analizi fle Degerlendirilmesi’’ adl1 nitel calismasinda;
bilgi ¢ag1 olarak adlandirilan 21. yiizyilda bilgi teknolojilerinin her sektorii etkiledigi gibi
sigortacilik sektoriinii de 6nemli Olgiide etkilediginden bahsedilmistir. Kiiresel ¢apta
sigortacilik faaliyetleri yapan ve fikir liderligi yapan biiyiik sigorta sirketlerinin,
riinlerinin  satiglarim1  yayginlastirllmak amaciyla kullandiklar1 dagitim kanallarim
farklilastirmaya ve g¢ogaltmaya gayret etmelerinden bahsedilmektedir. Bu amaca uygun
olarak alternatif dagitim kanallarinin basinda internet iizerinden e-posta ve web siteleri
tizerinden satiglar olmasi1 gerektigi onerilmistir. Caligmada Tiirk sigortacilik sektoriindeki
sirketlerin kiimeleme analizi yapilmis, gerek hayat ve emeklilik sirketlerinde gerekse hayat
dis1 branglarda faaliyet gosteren sirketlerin 2 ya da 3 kiimeye ayrilmasi s6z konusu
olmustur. Calismadaki kiimeleme analizi sonucuna gore, diisiik prim iiretimine sahip
kiimede yer alan sirketlerin elektronik sigortacilik faaliyetlerindeki iiriin ve araglarim
gelistirmeleri durumunda prim iiretimi agisindan st siralarda yer almalarinin miimkiin

olabileceginden bahsedilmektedir.

- SATILMIS (2019)’m, “‘Tirk Sigorta Sirketlerinde Sektdr Personellerinin Dijital
Teknolojiye Yonelik Davraniglarinin - Verimliliklerine Katkist”” adli  ¢aligmasinda;
sigortacilik piyasasinda yasanan dijital ve teknolojik degisim dogrultusunda sirketler ve
personeller bakimindan ¢esitli kolayliklarin oldugu sistemlerin sunulmasinin 6nemine
deginilmistir. Sigortacilik sektoriinde dijitallesmeye yonelik personel tutumlarinin 6nemli
bir etken olarak kendini gosterdigine vurgu yapilmistir. Ayrica, sigortacilik sektorii
calisanlarinin dijital teknolojiye yonelik bakislarinin, verimlilikleri tizerindeki katkilarinin
arastirilmasinin gerekliliginden bahsedilmis ve bu hedef dogrultusunda Tiirkiye genelinde
sigortacilik piyasasi teknik personellerinden 412 bireye anket uygulanmigtir. Anketten elde
edilen verilere gore sektor personellerinin dijital teknolojiye yonelik tutumlarinin
verimlilikleri lizerinde olumlu katkis1 oldugundan bahsedilmistir. Buna gore iste dijital
teknoloji kullanim1 ve dijital teknolojinin amag¢ dis1 kullanimi bakimindan personelin
verimliligi ylikselirken; dijital teknolojinin olumsuz taraflarima yonelik algilarin ise
verimliligi olumsuz etkiledigi sonucuna varilmistir. Ayrica, dijital teknolojiye yonelik
tutumlarin erkeklerde, yasi kiigiik gruplarda ve yiiksek egitim diizeylerinde daha fazla etki

yaptiginin belirlendiginden s6z edilmistir.
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- OZTURK (2009)’iin, ‘‘Elektronik Sigortacihigin Tiirk Sigorta Sektdriine
Katkilar’> adli ¢alismasinda; internet tabanli dijital teknolojiler ve bilisim sektoriinde
goriilen gelismelerden sigortacilik sektoriiniin de etkilendigi ve bu gelismelere uyum
sagladigindan bahsedilmistir. Calismada; oncelikli olarak sirketlerin biiyiik hacimli altyap1
yatirimlar1 yaparak kendi igsel yapilarmi bu gelisime uydurmast ve uygun hale
getirmesiyle ilgili zorunluluga deginilmistir. Calismada ayrica, veri bankalari ile ilgili

gelismeler, veri bankalarinin ortaya ¢ikisi ve kullanim amaglarina deginilmistir.

- UNDER (2008)’in, ‘‘Sigortacilikta Pazarlama ve Satis Yonetimi”® adh
calismasinda; hayat dis1 sigorta isletmelerinin kurumsal pazarlama ve satis yonetimlerinin
onemine deginilmistir. Arastirmada; pazarlama karmasinin temel bilesenlerinin hayat disi
sigorta poligelerinin satilmasindaki O6nem arz eden orami ve uygulanma seklinden
bahsedilmistir. Anket caligmasinda Istanbul’da faaliyet gosteren 70 hayat dis1 sigorta
sirketine yonelik arastirma yiritilmiis ve sonuglar SPSS 15.0 istatistik uygulamasinda
varyant analizi, t-testi, Kki-kare analizi, regresyon ve korelasyon analizlerine tabi
tutulmustur. Calismada elde edilen verilerden yola ¢ikilarak sonuglar tablolar ve grafikler
halinde analiz edilmis; sigorta sirketlerinin pazarlama karmasinin temel bilesenlerine farkli
seviyelerde onem gosterdikleri ve imkanlar1 dahilinde uygulamaya c¢alistiklari ama
verdikleri onem ve uygulamalar arasinda farkliliklarin oldugu sonucuna varildigindan s6z

edilmektedir.

- SIK (2008)’mn, ‘‘Sigorta Piyasasindaki Dagitim Kanallarimin Pazarlamadaki
Onemi ve Avrupa Birligi Ulkelerindeki Uygulamalar’ adli ¢alismasinda; diinyada tiim
gelismis olan iilkelerde destek rol oynayan sigorta piyasasinin ekonomik yasam igerisinde
temel rol iistlendigine deginilmistir. Sigorta dagitim kanallarinin sigorta rilinlerinin
satigindaki payinin yiiksek oldugundan s6z edilmistir. Ayrica, sigorta sirketlerinin bireylere
daha hizli yanit verebilmek i¢in farkli dagitim kanallarina bagvurdugundan bahsedilmistir.
Calismada; sigorta dagitim kanallarinin pazarlama alanindaki katkisinin tilkeden iilkeye
farklilik gosterdiginden bahsedilmistir. Calismada sonug olarak; sigortacilik sektoriinde
dagitim kanallarmin pazarlama agisindan roliiniin ortaya konulmasi, dagitim kanallarinin
yakindan incelenmesi, Tirkiye ve Avrupa Birligi'ndeki uygulamalarin irdelenmesi

saglanmstir.
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Bu arastirmada ise, sigortacilik faaliyetleri ve sigorta dagitim kanallarinin
dijitallesmesinin gelisimi ve geleneksel yontemlerin yerini almasindan bahsedilerek
faaliyetlerin dijitallesme evrelerine deginilmistir. insanlarn sigortaya bakis acilar1 ve
sigorta yaptirma egilimleri ve insanlarin dagitim kanallarini1 kullanmasi, yeni nesil olan
dijitallesme kanallarin1 kullanma asamalar1 incelemistir. Calismada ayrica, dijitallesmenin
dagitim kanallarin1 nasil etkiledigi, sanilanin aksine acentelerin devre dist birakilmadig

aksine, acentelerin ve diger dagitim kanallarinin gelistigi sonucuna ulasilmistir.

33



UCUNCU BOLUM
SIGORTA DAGITIM HiZMETLERININ
DIiJITALESMESI VE MUSTERI TERCIHLERI

3.1. DIJITALLESMENIN SIGORTACILIKTA KULLANIMI

Sigorta polige iiretiminde dijital ortamin ve e-ticaret kanalinin orani ¢ok az
olmasima ragmen Tiirkiye Sigorta Birligi’nin belirttigi 2020 Ocak ve temmuz aylarinda,
gecen yila gore e-ticaretin oran1 % 100 artmustir. Bu yiikselise sebep olan katkiyr daha ¢ok
hayat sigortasi poligeleri saglamistir. Bunun da sebebi 6zellikle son donemdeki Covid-19
salginin olmasi ve benzeri risklerin halk arasinda daha fazla algilaniyor olmasidir. Ayrica
salgin doneminde bankalar tarafindan verilen krediler ve bu kredilere bagl olarak bireylere
yapilan hayat sigortalar1 da sigorta iiriinlerinin satiginin artigina katki saglamistir. Ozellikle
2020’nin ilk 7 aylik boliimiinde internet {izerinden sigorta iriinlerinin satis1 artmistir.
Sigortada e-ticaretin orani halen ¢ok diisiik olmasina ragmen, Tiirkiye Sigorta Birligi nin,
acikladigi 2020 Ocak-Temmuz bilgilerine gore yiiksek oranda bir artis mevcuttur
(Web_12). Bu da gostermektedir ki Covid-19 salgminin etkisi belki de ¢agin vazgegilmezi
olan interneti daha da 6nemli bir konuma getirmis ve Sigorta policesi alanlarin oraninin

yiikselmesi s6z konusu olmustur.

Verilere bakildiginda 2020°nin ilk 7 aylik déneminde verilen sigorta teminatinda e-
ticaretin oran1 yiizde 2,5 olmustur. Gegen yilin ayn1 déoneminde ise e-ticaretin pay1 % 1,7
oranindaydi. Bdylece 2020’de e-ticaretin sigorta iiriinlerindeki satis payr % 47 artmis
olmaktadir. Geleneksel yollarla yapilan sigorta satisi ile verilen teminatin pay: ise gecen
senenin ilk 7 aylik doneminde % 96,9 iken bu yilin ayn1 doneminde % 96,2’ye geriledi.
2019 yilinda toplam prim fretimi icinde e-ticaretin payr % 1,2 iken, bu yilin aym
déneminde % 100 artarak % 2,4’¢ yiikselmistir. Bu y1l hayat sigortasi1 disindaki branslarda
prim tretiminin % 0,31 e-ticaret {izerinden yapilmisken hayat sigortalarinda bu oran %
7,51 olarak gerceklesmistir. Bu yilin ilk 7 ayinda hayat disi sigortalarda, e-ticaretin toplam
sigorta primi iiretiminde, kasko sigortalar1 en fazla katkiyr yapmis olup e-ticaret yoluyla
toplam 31,2 milyon TL kasko primi iretilmistir. Prim tiretiminde katkida ikinci siray1 ise
trafik sigortasi almis, e-ticaret yoluyla 43,7 milyon liralik trafik sigortasi primi iiretilmistir.

Hayat sigortalarinda ise e-ticaret yoluyla 1 milyar liranin iizerinde prim {iretimi
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gerceklesmis ve hayat sigortalariyla ilgili son birkag¢ yila ait veriler asagidaki tablolarda
detayli olarak gosterilmistir (Web_13):

Tablo 1. 2019 Ocak-Temmuz Prim Uretim Icinde E-Ticaretin ve Geleneksel Satis

Kanallarimin Pay1

e 2019 Prim Uretimi Icendeki
2019 Prim Uretimi (TL)

Payi1 %

Branglar E-ticaret Geleneksel E-ticaret Geleneksel
Hayat Digi

58.985.043 32.745.124.745 0,2 99,4
Toplam
Hayat

400.455.733 4.771.108.665 7,5 88,9
Toplam
Genel

459.440.776 37.516.233.410 1,2 98
Toplam

Tablo 2. 2020 Ocak-Temmuz Prim Uretim Icinde E-Ticaretin ve Geleneksel Satis

Kanallarimin Pay1

e 2020 Prim Uretimi icendeki
2020 Prim Uretimi (TL)

Payi %

Branslar E-Ticaret Geleneksel E-ticaret Geleneksel
Hayat Disl

99.713.786 38.142.405.044 0,3 99,4
Toplam
Hayat

1.038.948.681 7.644.030.575 11,6 85,1
Toplam
Genel

1.138.662.467 45.786.435.619 2,4 96,7
Toplam

Tablolardaki verilerden de anlasilacagi tizere; 2020 yilinda e-ticaret araciligiyla
satilan hayat sigortasi primlerinde bir dnceki yila gore (2019) belirgin bir artis olmus ve

dolayisiyla geleneksel satis kanallarinin pay1 azalmigtir.
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3.2. ARASTIRMANIN KAPSAMI VE AMACI

Bu arastirma; Covid-19 salgininin etkisi ve imkanlarin kisitliligi nedeniyle Erzurum

ilinde faaliyet gosteren sigorta acentelerinin miisterileriyle sinirl tutulmustur.

Bu arastirmada; dijitallesme siirecinin miisterilerin  sigorta hakkindaki
diisincelerine etkisinin ve Sigorta dagitim kanallarinin dijitallesmesinin miisterilerin
sigorta hizmetleri ile ilgili tercihlerine olan etkisinin Olglilmesi amaglanmigtir. Bu
cercevede elde edilecek veriler, dijitallesmenin sigortalilar lizerinde nasil bir etki biraktig
ve sigorta hizmetlerinden yararlanan bireylerin tercihlerinin nasil olduguna yonelik olarak

analiz edilmeye ¢alisilmustir.

3.3. ARASTIRMANIN EVRENI VE ORNEKLEMIi

Erzurum ilinde bulunan acentelere gelen miisteriler ile toplam 500 kisiyle yiiz yiize

goriisme yontemi hedeflenmis olup bu say1 arastirmanin evrenini olusturmaktadir.

Ancak salgin déoneminde olunmasinin getirdigi zorluklar ve kisitlamalar nedeniyle
ankete katilanlarm sayist1 100°de kalmistir ve bu sayr arastirmanin 6rneklemini

olusturmaktadir.

3.4. ARASTIRMANIN HIPOTEZLERI
Arastirmanin amacina uygun bi¢cimde gelistirilen hipotezler asagida siralanmistir:

H1. Misterilerin sigorta hizmetleri hakkindaki diisiinceleri demografik yapilarma gore

anlamli bir farklilik géstermektedir.

H1.1. Misterilerin sigorta hizmetleri hakkindaki diisiinceleri cinsiyet durumlarina gore

anlaml bir farklilik géstermektedir.

H1.2. Misterilerin sigorta hizmetleri hakkindaki diisiinceleri yaslarina gore anlamli bir

farklilik gostermektedir.

H1.3. Miisterilerin sigorta hizmetleri hakkindaki diisiinceleri egitim durumlarina gore

anlamli bir farklilik géstermektedir.

H1.4. Misterilerin sigorta hizmetleri hakkindaki diislinceleri gelir durumlarina gore

anlaml bir farklilik gdstermektedir.
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H2. Dijitallesme siirecinde miisteri tercihleri demografik durumlarma gore anlamli bir

farklilik gostermektedir.

H2.1. Dijitallesme silirecinde miisteri tercihleri cinsiyet durumlarina goére anlamli bir

farklilik gostermektedir.

H2.2. Dijitallesme siirecinde misteri tercihleri yaslarina gore anlamli bir farklilik

gostermektedir.

H2.3. Dijitallesme siirecinde miisteri tercihleri egitim durumlarina gore anlamli bir farklilik

gostermektedir.

H2.4. Dijitallesme siirecinde miisteri tercihleri gelir durumlarina gore anlamli bir farklilik

gostermektedir.

H3. Miisterilerin sigorta hakkindaki disiinceleri ile dijitallesme siirecindeki tercihleri

arasinda anlamli bir iligki vardir.

3.5. ARASTIRMANIN GUVENIRLIK TESTI

Arastirmanin amacina uygun olarak; dijitallesme silirecinde miisterilerin sigorta
hizmetleriyle ilgili disiince ve tercihlerine yonelik giivenirlik analizi sonuglar1 asagidaki
tabloda gosterilmistir. Tabloda gorildiigii gibi giivenirlik katsayis1 ,809 olarak

bulunmustur ve bu oran yiiksek giivenirlik araligindadir.

Giivenirlik Testi

Reliability Statistics
Cronbach’s Alpha Based on

Cronbach’s alpha Standardized ltems N of Items

,809 ,831 18
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Items- Total Statistics

Scale Mean if ltem Scale Variance if Item | Cronbach Corrected Item-
Deleted deleted Alpha if ltem total correktion
deleted
1 18.28 27,796 ,785 731
2 17.41 33,343 ,756 729
3 17.19 31,356 , 749 721
4 16.29 34.358 124 ,709
5 17.50 33,354 ,745 732
6 18.11 28,415 ,795 771
7 17.57 31,325 ,689 ,699
8 17.89 32,252 , 7153 739
9 18.45 29,825 ,699 719
10 18.52 28,647 ,759 744
11 16.45 39,464 124 711
12 16.79 39,856 ,685 ,709
13 17.80 32,995 ,755 741
14 16.85 38,745 ,674 719
15 16.78 39,652 122 712
16 18.42 27,544 ,692 ,720
17 17.26 34,526 ,766 ,749
18 18.42 29,451 77 751

Ustteki tabloda Cronbach Alpha if ltem deleted siitununda yer alan alpha degiskeninde,
herhangi biri ¢ikarildiginda yeni alpha degerinin kag¢ olacagim ifade etmektedir. Dikkat edilmesi
gereken nokta alpha degerinin yiikselten bir deger olup olmadigidir. Analiz sonucunda bu degeri
yiikselten herhangi bir soru bulunmadigi i¢in hicbir soru ¢ikarilmadan analize 18 soru ile devam

edilmistir.

3.6. ARASTIRMANIN YONTEMI

Arastirmada; amaca uygun olarak ve nitel bir ¢alisma olmasi nedeniyle yiiz yiize
anket yontemi tercih edilmistir. Uygulanan anket ile anket yapilan insanlarin sigortacilik ve
dagitim kanallarmin dijitallesmesine ve saglayacagi yararlara bakis agisi tespit edilmeye
caligilmistir. Anket sorularinda bulunan 6 soru bireylere ait demografik bilgilere
yonelikken (cinsiyet, yas, ¢alisilan sektor, egitim diizeyi, calisma siiresi ve gelir diizeyi
vb.) diger 12 soru ise likert 6l¢egini belirlemek i¢in hazirlanmigtir. Ankete katilim oranlari
ve anketteki 18 sorunun cevaplarindan elde edilen veriler SPSS-25 istatistiki veri analiz
programi araciligiyla degerlendirilmistir. Arastirmanin amacina uygun olarak oOncelikle
tanimlayici istatistikler verilmis olup daha sonra H1.1., H2.1. hipotezleri i¢in T-Testi,
H1.2., H1.3., H1.4., H2.2., H2.3. ve H2.4. hipotezleri igcin ANOVA testi, H3. hipotezi igin

ise regresyon analizi yapilmustir..
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Arastirmadan elde edilen veriler Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) and Bartlett's Test
araciligiyla faktor analizi testine tabi tutulmustur. Elde edilmis olan veri setinin kat sayisi

faktor analizinde 0,787 olarak bulunmus olup bu oran analiz i¢in uygun goriilmektedir.

Faktor Analizi
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 787
Approx. Chi-Square 3344,554
Bartlett's Test of Sphericity df 153
Sig. ,000
Communalities
Initial Extraction
bir 1,000 ,753
iki 1,000 ,879
¢ 1,000 ,854
dort 1,000 ,704
bes 1,000 ,937
alt 1,000 ,887
yedi 1,000 821
sekiz 1,000 ,900
dokuz 1,000 ,925
on 1,000 ,915
onl 1,000 ,869
on2 1,000 ,846
on3 1,000 ,913
on4 1,000 JA71
on5 1,000 123
on6 1,000 ,921
on7 1,000 ,933
on8g 1,000 ,850

Extraction Method: Principal Component Analysis.

3.7. ARASTIRMANIN VERILERI VE ANALIZIi

Orneklemi olusturan bireylerin demografik anket sonuglart Tablo 3.te agiklamali

bi¢cimde verilmistir.

3.7.1. Arastirmanin Bulgular1 ve Dagilim

Bu béliimde anketten elde edilen tiim bulgular ve dagilimlarina yer verilmis olup

bulgular alttaki tablolarda detayli bi¢imde analiz edilmistir.
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Tablo 3. Demografik bulgular

Cinsiyet

Frekans Yiizde (%)
Kadin 25 25
Erkek 75 75
Toplam 100 100

Yas

Frekans (%)
18-29 25 25
30-39 35 35
40-49 32 32
50 ve tizeri 8 8
Toplam 100 100

Calisilan Sektor

Frekans (%)
Kamu kurumu 20 20
Insaat 5 5
Imalat 1 1
Madencilik 0 0
Mobilya 3 3
Hizmet sektorii 26 26
Diger 45 45
Toplam 100 100

Egitim Diizeyi

Frekans (%)
Ik ve Ort. Okul 0 0
Lise 49 49
On lisans 4 4
Lisans 38 38
Yiik. Lisans 6 6
Doktora 3 3
Toplam 100 100

Is Hayatindaki Calisma Siiresi

Frekans (%)
Giinliik 2 2
Haftalik 3 3
Aylik 95 95
Toplam 100 100

Gelir Diizeyi

Frekans (%)
1000 — 1500 TL 7 7
1501 — 2500 TL 25 25
2501 — 3500 TL 45 45
3501 TL Uzeri 23 23
Toplam 100 100

Ankete katilanlarin % 25 kadin, % 75 erkek den olusmaktadir. Tiirkiye’de yasam

tarzlarindan dolay1 ve erkeklerin araglara kars1 daha ¢ok ilgi duymasi sigorta yaptirirken

erkeklerin daha ¢ok paya sahip olmasinin nedenidir.
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Katilim orani yiiksek olan yas araligi1 30-39 ve % 35 iken ona yakin olan yas aralig1
ise 40-49 ve % 32 paya sahiptir. Bu yas gruplari is hayatlarinda daha aktif olduklarindan
sigorta iirlinlerine katilimlar diger yas gruplarina gore daha fazladir.

Katilim orani1 meslek guruplarinda en yiiksek paya sahip olanlar hizmet ve diger
guruplaridir. Tiirkiye bulunan meslek guruplarinin fazla olusu ve bu meslek guruplarinin
hepsini sorulara yazamadigimizdan dolay1 diger guruba % 45 fazla katilim olmustur.

Egitim diizeyi katilinda en yiiksek katilim olan 2 guruptan lise % 49 iken yakin
olan ise lisans % 38’dir. Tirkiye genelinin egitim diizeyinin yiiksek olusu bu siireci
kolaylastiracak sadece sigorta sektorii igin degil diger sektorlerinde dijitallesme yolunda
daha hizli ilerlemesine destek olacaktir. Bu egitim orani dijitallesme siirecini kabullenmeye
ve rahat kullanimina yardimci olacaktir.

Is hayatinda calisma siiresindeki en biiyiik paya sahip olan gurup aylik calisan
%095°dir. Anket yapilan bolgenin (Dogu Anadolu Bolgesi) cografi yapist ve iklim
ozelliklerinden dolayr neredeyse mevsimlik veya gotiirii usulii is bulunmamaktadir. Bu
bakimdan ankete katilan bireylerin neredeyse tamamina yakinmi sabit aylik calisan
kisilerden olusmaktadir.

Gelir diizeyinde katilimda en biiyiik paya sahip olani ise 2501-3500 TL ve % 45
iken, yakin olan 1501-2500 TL ve % 25’lik paya sahiptir. Ankete katilan bireylerin
yasadigr bolge sanayi bolgesi olmadigi icin cogunluk asgari iicret ile aylik olarak

caligmaktadir.

Tablo 4. Sigorta Policeleri Gereklidir Goriisiiniin Dagilim Oranlan

Bence sigorta policeleri gereklidir.
Frekans (%) Gegerli
Kesinlikle katilmiyorum 0 0 0
Katilmiyorum 0 0 0
Kararsizim 0 0 0
Katiliyorum 31 31 31
Kesinlikle katiliyorum 69 69 69

Tablo 4’teki verilere gore; bireylerin % 100’liik kesimi ‘bence sigorta poligeleri
gereklidir’ goriisiine olumlu gortis bildirerek sigorta policelerinin gerekli oldugunu

belirtmislerdir. Bunun sebebinin ise insanlarin birikimlerini koruma ihtiyaci, korumaya
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calistiklart birikimlerini bir sonraki nesle ulastirmak istegi, kendilerini giiven iginde
hissetmek istemeleri ve daha iyi yasam kosullarinda yasamak istemelerinden
kaynaklandig1 analiz edilmektedir. Toplumun egitim diizeyinin artmasi ve devletin bazi
sigortalar1 zorunlu hale getirmesi de sigortaya verilen 6nem artirmis olabilir.

Tablo 4.’teki verilerden yola ¢ikilarak bireylerin sigortanin ne kadar onemli

oldugunun bilincinde olduklart sonucuna varilabilir.

Tablo 5. Sigorta Policeleri Gereksizdir Goriisiiniin Dagilim Oranlari

Bence sigorta policeleri gereksizdir.
Frekans (%) Gegerli
Kesinlikle katilmiyorum 70 70 70
Katilmiyorum 30 30 30
Kararsizim 0 0 0
Katiliyorum 0 0 0
Kesinlikle katiliyorum 0 0 0

Tablo 5’teki verilere gore; bireylerin % 100°liik kesimi ‘bence sigorta poligeleri

gereksizdir’ diisiincesine olumsuz goriis bildirerek katilmadiklarini beyan etmislerdir. Bu

sorudan alinan cevap orani Tablo 4.’teki cevap oranini destekler niteliktedir.

Tablo 6. Sigorta Policelerinin Sadelestirilmesi ve Anlasihir Hale Getirilmesi Gereklidir

Goriisiiniin Dagihm Oranlan

Sigorta cesitlerinin sadelestirilmesi ve anlasilir hale getirilmesi gereklidir.

Frekans (%) Gegerli
Kesinlikle katilmiyorum 0 0 0
Katilmiyorum 0 0 0
Kararsizim 36 36 36
Katiliyorum 47 47 47
Kesinlikle katiliyorum 17 17 17

Tablo 6°daki verilere gore; bireylerin % 64’lik kesimi ‘Sigorta poligelerinin
sadelestirilmesi ve anlasilir hale getirilmesi gereklidir’ goriisiine olumlu goriis bildirerek

sadelestirilmesi ve anlasilir olmasi goriisiinii  belirtmistir. Bu sonuglar poligelerin
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giinlimiizde halen anlasilir olmadigini bireylerin bu konuda sikinti yasadigini ortaya
koymaktadir. Bireylerin yaptirdiklar sigortalarin iizerinde hukuki terimlerin fazlasiyla yer
almasi ve yaptirilan sigorta iriini ile alakali olmayan diger sigorta iiriinlerinden
bahsetmesi verilen poli¢e kulozunun c¢ok sayfaya ait olmasina neden oluyor ki bu da
karisikliga sebebiyet vermektedir.

Tablo 6.’daki verilerden yola ¢ikilarak alinan polige iiriiniiniin neleri kapsadigini,
police lizerinde ne gibi haklar1 oldugunu basit ve sadelestirilmis bir dille anlatilmadigi

sonucuna varilabilir.

Tablo 7. Sigorta Uriinlerinin Birlestirilmesi Gerekmektedir Goriisiiniin Dagilim Oranlar

Sigorta iiriinlerinin birlestirilmesi gerektigini diisiiniiyorum.

Frekans (%) Gegerli
Kesinlikle katilmryorum 1 1 1
Katilmiyorum 5 5 5
Kararsizim 23 23 23
Katiliyorum 55 55 55
Kesinlikle katiltyorum 16 16 16

Tablo 7’deki verilere gore bireylerin % 71’lik kesimi ‘Sigorta {irlinlerinin
birlestirilmesi gerektigini diisiinliyorum’ gorlistine olumlu goriis bildirerek sigorta
tirtinlerinin birlestirilmesi gerektigini belirtmistir. Bunun sebebi olarak sigorta sektoriinde
sigorta {irlinii gesitliligi fazla olmasidir. Ornek olarak evinize yapmay diisiindiigiiniiz bir
sigorta Uiriinii i¢inde yangin teminat1 farkli policede bulunurken deprem teminati farkl bir
polige teminatinda bulunmaktadir. Police iizerindeki teminatlar farklilik gosterdiginden bir
evin iizerine en az iki police onaylatmak zorunda kalabiliyor bireyler. Bu policelerin
coklugu sebebiyle takibi zor oldugundan bireyler icin karigik bir hal aliyor. Sigorta
trlinlerinin birlestirilmesi bireylerin bir hasar durumunda belirsizlige diismeden acaba
karsilastigim bu hasar poli¢e teminatinda var miydi diye diisiinmek istememektedir.

Tablo 7°deki verilerden yola ¢ikilarak sigorta iiriinlerinin birlestirilmesi gerekliligi

sonucuna varilabilir.
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Tablo 8. Sosyal Aglarin Aktif Kullanimu ile Ilgili Cevaplarin Dagilim Oranlari

Sosyal aglar (facebook, twitter, WhatsApp vb.) aktif olarak kullanirim.

Frekans (%) Gegerli
Kesinlikle katilmiyorum 0 0 0
Katilmiyorum 6 6 6
Kararsizim 24 24 24
Katiliyorum 57 57 57
Kesinlikle katiliyorum 13 13 13

Tablo 8°deki verilere gore; bireylerin % 70’lik kesimi ‘Sosyal aglar1 facebook,
twitter, whatsap vb. aktif olarak kullanirim’ goriisiine olumlu goriis bildirerek sosyal
aglarm aktif olarak kullanildigini belirtmislerdir. Yasadigimiz ¢agda artik herkesin cebinde
nereyse bir bilgisayar 6zelligini tagiyan cep telefonu mevcuttur. Cep telefonun sagladig: bu
imkan bize sosyal aglar aktif olarak kullanmamiza imkén saglamaktadir. Kullandigimiz bu
sosyal aglar sigorta sirketlerinin dikkatini ¢gekmistir. Kullandigimiz bu sosyal aglara ekran
koselerine arama kismina gibi bdlgelere kendi isimlerini ve logolarmi1 koyarak ilgi
cekmeye ve hatta sitelerine yonlendirmeleri yapmaktadir. Yapacaklari kampanyalardan bu
sitelerle bireyleri haberdar ederek iiretimlerine katki saglamaktadirlar. Sigorta sirketlerinin
de bu imkani fazlasi ile kullanarak reklamlarini daha kolay ve maliyeti daha ucuz bir yolla
bireylere hizl1 bir sekilde ulastirmaktadir.

Tablo 8’deki verilerden yola ¢ikilarak bireylerin sosyal aglari aktif olarak

kullandiklar1 sonucuna varilabilir.

Tablo 9. Sigorta Uriinlerinin Dijital Ortamdan Takibi ve Fiyat Al fle ilgili Dagihm

Oranlan

Sigorta iiriinlerini dijital ortamdan takip eder ve bu kanal iizerinden fiyat alirim.

Frekans (%) Gegerli
Kesinlikle katilmiyorum 5 5 5
Katilmiyorum 24 24 24
Kararsizim 19 19 19
Katiliyorum 38 38 38
Kesinlikle katiliyorum 14 14 14
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Tablo 9°daki verilere gore bireylerin % 52’lik kesimi ‘Sigorta tiriinlerini dijital
tizerinden takip eder ve bu kanal lizerinden fiyat alirnrm’ goriisiine olumlu goriis bildirerek
katildiklarin1 beyan etmistir. Yasadigimiz cagin bize sundugu teknolojik gelismeler
sayesinde sigorta sirketleri dijital kanallar kurarak bireylere bir telefon veya bilgisayar
izerinden alacaklar1 iriin bakimindan fiyatlandirma sunmasini, fiyatlar ve sirketler
arasindaki farkliliklar1 bireylere sunarak bireylerin alacaklari sigorta iriinii hakkinda
bilgilenmesini saglamaktadir. Bireyler bu bakimdan daha avantajli olacak ve fiiriinler
hakkinda genel bir bilgiye sahip olacaktir. Bireylerin bir diger avantaji uygulanan bu siire¢
sigorta sektoriine rekabeti getirerek bireylerin daha uyguna sigorta {irlinii almalarini
saglayacaktir.

Tablo 9°daki verilerden yola ¢ikilarak dijital ekranlarin aktif kullanildigi sonucuna

varilabilir.

Tablo 10. Olas1 Bir Kazada Sigortacihk Islemlerinin Dijital Ortamdan Yiiriitiilmesinin

Dagilimi Oranlar

Olas1 bir kaza sonucunda sigortacimi aramak yerine dijital teknoloji iizerinden biitiin
islemlerimi hallederim.

Frekans (%) Gegerli
Kesinlikle katilmiyorum 5 5 5
Katilmiyorum 23 23 23
Kararsizim 60 60 60
Katiliyorum 12 12 12
Kesinlikle katiliyorum 0 0 0

Tablo 10°daki verilere gére bireylerin % 60°lik kesimi ‘olast bir kaza sonucunda
sigortacim1 aramak yerine dijital teknoloji tizerinden biitiin islerimi hallerim’ goriisiine
kararsizim cevabini verirken % 28’lik kisim katilmadigini, % 12’lik kisim ise katildigimi
beyan etmistir. Sigorta sirketleri dijitallesme yolunda hizli adimlarla ilerlerken yeni nesille
uyum saglamakta lakin 40 yas lzeri Dbireylerin geleneksel yOntemlerden
vazgecmemesinden dolayl uyum konusunda gecikme yasanmaktadir.

Kaza sonrasi uygulanmasi gereken prosediir dijital {izerinden daha hizli oldugundan
sitketler bu kanali kullanmay:1 tavsiye etmektedir. Olas1 bir olusacak hasarda hasar
dosyasini dijital {izerinden bireyler agabilmekte ve sonuglanmay1 bu kanal {izerinden takip

edebilmekte. Lakin uygulanacak olan sistem yeni oldugundan bireyler Kkararsiz
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kalmaktadir. Bu dijital kanal yerine sigorta acentelerine ve sigortacilart ile iletisim kurarak
veya gerekirse yiiz yiize gelerek onlarin fikirlerini alirlar ve onlarin yonlendirmeleri ile
islemlerini bire bir kendileri takip ederler. Bu sayede islemlerini hizlandirdiklarini sanirlar
lakin sanilanin aksine dijital ortamda yapilan islemler evraklarin sistem iizerinden daha

cabuk ulagsmasina ve verilecek onaya daha ¢abuk sunulmasina yol agmaktadir.

Tablo 10’daki verilerden yola cikilarak sdylenebilir ki, dijitallesmenin heniiz bazi
asamalarinin tam anlamiyla benimsenmedigini ama zaman gegtikge kabul gorecegi anlami

cikartilabilir.

Tablo 11. Sigorta Poligelerinin Dijital Ortamdan Onaylatilmasi ile Ilgili Goriislerin Dagihm

Oranlan
Sigorta policelerimi dijital iizerinden onaylatirim.
Frekans (%) Gegerli
Kesinlikle katilmiyorum 6 6 6
Katilmiyorum 14 14 14
Kararsizim 32 32 32
Katiliyorum 44 44 44
Kesinlikle katiliyorum 4 4 4

Tablo 11°deki verilere gore; ‘Sigorta poligelerimi dijital iizerinden onaylatirim’
goriisiine % 48’lik kisim katildiklarini beyan etmis ve % 32’lik kisim ise kararsiz kaldigini
bildirmistir. Sigorta sirketlerinin dijital kanallar1 6zellikle yasadigimiz donemdeki covit 19
virlisiiniin sebep oldugu salgin hastalik ve pandemi siireci doneminde 6nemini artirmis,
bireylerin dagitim kanallarina gitmeden internet iizerinden fiyat alarak sectikleri sigorta
Uriinlerinin tahsilatlarin1 girerek poligelerini almaktadirlar. % 32’lik kismin kararsiz
kalmasi ve % 20°lik kismin katilmamasi ise uygulanan sisteme giiven eksikligindendir.

Tablo 11°deki verilerden yola ¢ikilarak sdylenebilir ki, kotii niyetli yazilimlarin
olmasi girilen tahsilatta kolayca dolandirilacagi diislincesi agir basmakta ve olast bir
sikintida veya bir hasar durumunda muhatap bulamayacag: diisiincesi ile bu dijital kanala

olumsuz bakmaktadir.
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Tablo 12. Dijital Ortamdan Ahsveris Yapilmasinin Sevilmesi Goriisiiniin Dagilim Oranlari

Dijital ortami-teknolojiyi kullanarak alisveris yapmayi severim
Frekans (%) Gecgerli
Kesinlikle katilmiyorum 1 1 1
Katilmiyorum 19 19 19
Kararsizim 23 23 23
Katiliyorum 11 11 11
Kesinlikle katiliyorum 46 46 46

Tablo 12’deki verilere gore ‘dijital teknolojiyi kullanarak aligveris yapmay1
severim’ goriisiine % 57°1ik kisim katildiklarin1 beyan etmistir. Teknoloji gelistikce
bireylerin yasam tarzlart da degismektedir. Bunun farkinda olan sirketler dijital kanallar
kullanarak insanlara daha kolay ulagsmakta ve gereksinime gore iirlin reklamlarini
tanitmaktadir. Arama motorunda yapilan ihtiyaca gore iirlin reklamlar1 ¢ikmakta ve bireyi
sitelere yonlendirmektedir. Bireyler bu dagitim kanallarin1 kullanarak zamandan tasarruf
ederek triin cesitliligine daha kolay ulasmaktadir. Ankete katilanlarin % 57’1lik kismi
dijitallesmeye uyum saglamis giivenlik tedbirini alarak bu kanali kullanmaktadir. Lakin
kararsizlarin % 23 olmasi ve katilmayanlarin %20 olmas: ise dijital ortamda kotii niyetli
yazilimlarin olmasi1 ve miisteri temsilcilerinin olamayisidir. Bu kanal iizerinden alinacak
olas1 bir memnuniyetsizlik konusunda muhatap bulabilme kaygis1 bireyleri tedirgin etmis

bu bakimdan dijital kanali kullanmaya kararsiz kalmislardir.

Tablo 13. Dijital Ortam-Teknoloji Aracihgiyla Satin Alnacak Uriin Hakkinda Bilgi

Toplanilmasi1 Goriisiiniin Dagilim Oranlar:

Dijital ortam-teknolojiyi kullanarak alacagim iiriin hakkinda bilgi toplarim
Frekans (%) Gegerli
Kesinlikle katilmiyorum 0 0 0
Katilmiyorum 14 14 14
Kararsizim 7 7 7
Katiliyorum 49 49 49
Kesinlikle katiliyorum 30 30 30
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Tablo 13’teki “dijital teknolojiyi kullanarak alacagim iiriin hakkinda bilgi toplarim’
goriistine % 79’luk kisim katildiklarini beyan etmistir. Hayati kolaylastiran internetten
alisveris birgok kolaylik sagliyor. Oncelikle dijital pazarlarda zaman ve yer sinirlamasi
yok. 7 giin 24 saat diinyanin her tarafindan alisveris yapila biliniyor. Uriin cesidi
siirsizdir. Fiziki magazalarda iiriin cesidi, magaza biiylikligi ile sinirliyken, online
magazalardan milyonlarca iiriine bir tikla ulagsmak miimkiin.

Tablo 13’teki verilere gore soylenebilir Ki, alinacak tirtiniin kolaylikla arastirilmasi
onun hakkinda bilgi edinilmesi, alinacak iiriinleri kiyaslamada ve iiriinii alma asamasi

kolay ve basit oldugundan bireyler tarafindan tercih edilmektedir.

Tablo 14. Dijital Ortamlarda Uriinler Hakkinda Bana Mesaj Atilmas1 flgimi Ceker

Goriisiiniin Dagilim Oranlar:

Dijital ortamlarda iiriinler hakkinda bana mesaj atilmasi ilgimi ¢eker

Frekans (%) Gegerli
Kesinlikle katilmiyorum 1 1 1
Katilmiyorum 27 27 27
Kararsizim 23 23 23
Katiliyorum 31 31 31
Kesinlikle katiliyorum 18 18 18

Tablo 14’teki verilere gore “dijital teknolojinin iiriinler hakkinda bana mesaj atmasi
ilgimi ¢eker’ sorusuna % 49’luk kismi katildiklarini beyan ederken % 28’lik kisim
katilmadigini beyan etmistir. Sigorta sektoriiniin son yillardaki hizli gelisimi rekabeti de
beraberinde getiriyor. Bu durumda rekabet uistiinliigii saglamak isteyen sigorta isletmelerin
mesaj yoluyla iletisimi iizerinde yogunlagsmalarina sebep oluyor. Hem daha uygun reklam

yoluyla tiriinlerini tanitir hem de ulasila bilecek en hizli yola yapar bu sistemle.

Tablo 14’teki verilerden yola ¢ikilarak sdylenebilir ki, bu yolla bireyler iriinler

hakkinda kampanyalardan veya yeni iiriin ¢esitlerinden haberdar edilir.
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Tablo 15. Dijital Teknolojiyi Kolaylikla Kullamirim Gériisiiniin Dagilim Oranlari

Dijital teknolojiyi kolayhikla kullanirim.
Frekans (%) Gecerli
Kesinlikle katilmryorum 1 1 1
Katilmiyorum 5 5 5
Kararsizim 16 16 16
Katiliyorum 61 61 61
Kesinlikle katiliyorum 17 17 17

Tablo 15’teki ‘dijital teknolojiyi kolaylikla kullanirim’ goriistine % 78’lik kisim
olumlu gorlis bildirmistir. Teknoloji hizla gelisitken bireylerin rahatlikla kullanacagi
sekilde kendini revize ederek gelismeye devam etmistir. Cep telefonlarinin giderek
kullaniminin artmast ve neredeyse herkesin bir cep telefonu olmasi ve kullanim
bakimindan basit bir hale getirilmesi, bilgisayar programlarinin diizenlenerek herkesin
kullanacagi ve anlayacagi bir dille bireylerin kullanimina sunulmasi bireylerin bu
teknolojiyi rahat kullanmasma olanak saglamistir. Saglanan bu olanak sigorta sektorii
tarafindan ¢ikartilacak programlarr daha aktif bir sekilde her kesime hitap edecek sekilde
kullanima sunacaktir. Bu yolla bireyler kendileri bire bir sigorta iiriinii teklifi alabilir hatta

giiniin her saatinde onaylama yapabilirler.

Tablo 16. Dijital Teknolojiyi Kullanmayr Cevreme Tavsiye Ederim Gériisiiniin Dagihm

Oranlan
Dijital teknolojiyi kullanmay1 ¢cevreme tavsiye ederim.
Frekans (%) Gegerli
Kesinlikle katilmiyorum 6 6 6
Katilmiyorum 0 0 0
Kararsizim 45 45 45
Katiliyorum 48 48 48
Kesinlikle katiliyorum 1 1 1

Tablo 16°daki ‘dijital teknolojiyi kullanmay1 ¢evreme tavsiye ederim’ sorusuna %

49’1uk kisim katildiklarini beyan ederken % 6’lik kisimin katilmadigini ve % 45°lik kisim

ise kararsiz kaldigr gorlisiinii  belirtmistir. Dijital teknolojinin  kullanim1  hayati
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kolaylastirdigindan bireyler karsilagtiklart bir sorunda bu kanaldan yola ¢ikarak islemlerini
sonuglandirmaktadirlar. Bu durumla karsilasan bireyler bu dijital kanallar1 yakin
cevrelerine tavsiye ederek ileriki zamanlarda karsilarina ¢ikabilecek olasi olumsuz bir
durumda iglemlerini ¢6zme yolu saglayacaktir.

Tablo 16°daki verilerden yola ¢ikilarak soylenebilir ki, dijital sistemleri bireylerin

Oonemsedigini ve bu sistemleri diger bireylere iletmek istedigi sonucuna varilabilir.

Tablo 17. Dijital Teknolojiyi Bir Defa Kullanmam Ogrenmem I¢in Yeterlidir Goriisiiniin

Dagilim Oranlari

Dijital teknolojiyi bir defa kullanmam 6grenmem icin yeterlidir.
Frekans (%) Gegerli
Kesinlikle katilmiyorum 1 1 1
Katilmiyorum 5 5 5
Kararsizim 10 10 10
Katiliyorum 72 72 72
Kesinlikle katiliyorum 12 12 12

Tablo 17°deki ‘dijital teknolojiyi bir defa kullanmam &6grenmem ig¢in yeterlidir’
sorusuna % 84’liik kistm olumlu goriis bildirmistir. Onceki tablolarda izah edildigi gibi
dijital teknolojilerin anlasilir ve sade olmas1 bu teknoloji kanallarinin bir defa kullanilmas1
bu sistemi Ogrenmeye yeterli olacaktir. Sadece sigorta sektoriindeki dijital kanallar
yoluyla yapilan programlar i¢in degil hangi sektor olursa olsun basit ve anlasilir kullanima

Onem gosterecektir.

Tablo 18. Yeni Karsilastigim Dijital Teknolojiyi Kullanmak isterim Gériisiiniin Dagihm
Oranlan

Yeni karsilastigim dijital teknolojiyi kullanmak isterim
Frekans (%) Gecgerli
Kesinlikle katilmiyorum 1 1 1
Katilmiyorum 5 5 5
Kararsizim 38 38 38
Katiliyorum 21 21 21
Kesinlikle katiliyorum 35 35 35
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Tablo 18°deki ‘yeni karsilastigim dijital teknolojiyi kullanmak isterim ‘sorusuna %
56’Iik kisim katildiklarint beyan etmistir. % 37°lik kisim ise kararsiz kaldiklarii beyan
bildirmistir. Kararsiz kalmalarinin en biiyiik etkeni kotii yazilim olan art niyetli sitelerdir.
Bireyler sanal ortama tam anlamiyla giiven duymamasindan dolay1 kararsiz kalarak bu
teknolojiye daha temkinli yaklagmaktadir ki bu hareket halen android telefon
kullanmamaya kadar vara biliyor. Teknolojinin zaman gectikge gelismesini ve bireylere
tam anlamiyla giiven vermesi bu kararsizliklarindan kurtaracaktir.

Yasadigimiz c¢ag teknoloji c¢agi olarak da kabul edilebilir. Bu teknolojinin bize
sundugu hizmetlerden biride dijital kanallardir. Ornek olarak verecek olursak Devlet
kurumlarindan alinacak en ufak bir evrak islemlerinin saatler aldigin1 ama dijitallesme
sayesinde e-devlet tizerinden dakika siirmeden istenilen belgeye ulagilmasi veya alinmasi
bu kanallarin bu kadar aktif kullanilmas1 ve Teknolojinin gelismesiyle birlikte yeni dijital
teknoloji kanallarinin uygulamaya alinmasi ve bireylerin kullanimina sunulmustur. Tablo
18.’den yola ¢ikilarak sdylenebilir ki sunulan hizmetle merak uyandirmig bireylerin dijital

kanallara girmesi saglanmistir.

Tablo 19. Sigortaciya Gitmeden Dijital Ortamdan Sigorta Yaptirmak En lyisidir Goriisiiniin

Dagilim Oranlar

Sigortacinin yanina gitmeden dijital ortamdan sigorta yaptirmak en iyisidir.
Frekans (%) Gecerli
Kesinlikle katilmiyorum 24 24 24
Katilmiyorum 19 19 19
Kararsizim 45 45 45
Katiliyorum 11 11 11
Kesinlikle katiliyorum 1 1 1

Tablo 19°daki ‘sigortacinin yanina gitmeden dijital lizerinden sigorta yaptirmak en
lyisi’ goriistine % 43’lik kisim katilmadigi beyan ederken % 45°lik kisim kararsiz
kalmistir. Bu durum bu yeni sisteme yani dijitallesmeye halen giliven saglayamadigi
ortadadir. 30 yas tstii gelenek¢i goriisiiyle acentelerini ziyaret ederek poligelerini
onaylatmak istemektedir. Olast bir kaza durumda acentelerinden bilgi alarak iglemlere
devam etmek istemektedir. Lakin yasanilan pandemi siirecinde kararsizlar artig gostermis

dijital kanallar arastirma yoluna girerek alternatif bir yol bulma egilimine girmistir.
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Tablo 19°daki verilere gore sdylenebilir Ki bireylerin dijital ortama halen tam giiven
kazanmadigini en azindan police iirlinlinii alma agsamasinda sigortacilarini sectigi sonucuna

varilabilir.

Tablo 20. Dijital Teknolojiyi Giinliik Yasamimda Kullanirim Gériisiiniin Dagilim Oranlar:

Dijital teknolojiyi giinliik yasamimda kullanirim
Frekans (%) Gecerli
Kesinlikle katilmiyorum 0 0 0
Katilmiyorum 10 10 20
Kararsizim 14 14 24
Katiliyorum 56 56 46
Kesinlikle katiliyorum 20 20 10

Tablo 20’deki ’dijital teknolojiyi giinliikk yasamimda kullanirim’ sorusuna % 76’lik
kisim katildigin1 beyan ederken % 10’luk kisim katilmadigini beyan etmistir. Giinliik
hayatimizda bankacilik islemlerimizi, ulasim i¢in kullanilan dijital kartlar1, ¢calistigimiz is
yeri acisindan teknolojiyi kullanmak neredeyse zorunlu olmustur.

Devletin hangi kurumu veya 6zel kurum olursa olsun internet siteleri vardir. Bu
siteler veya uygulamalar1 ile yapilacak islemleri en kisa zamanda gergeklestirerek bireyler
kendileri yaparak sonug¢landirirlar.

Tablo 20°deki verilere gore soylenebilir ki, dijital teknolojinin insanlara sagladigi

bu kolaylik sayesinde fazlasiyla onemsenmis ve kullanilmistir sonucuna varilabilir.

Tablo 21. Dijital Ortamin-Sistemin Sigortacilikta Giivenilir Bulunmasi Goriisiiniin Dagilhim

Oranlan
Dijital ortami-sistemi sigortacilikta giivenilir buluyorum
Frekans (%) Gecerli
Kesinlikle katilmiyorum 6 6 6
Katilmiyorum 14 14 14
Kararsizim 24 24 24
Katiliyorum 38 38 38
Kesinlikle katiliyorum 18 18 18
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Tablo 21°deki “dijital sistemi sigortacilikta giivenilir buluyorum’ sorusuna % 56’°lik
kisim katildigini beyan ederken % 20’lik kisim katilmadigini beyan etmistir. Katilim
oraninin yiiksek olmasi yasadigimiz donemde yasanan covid-19 salgin1 sebebi ile
insanlarin kapali yerlere gitmek istememesi ve bireylerin istedikleri zaman 7/24 sigorta
tirlinlerine ulagsma olanag1 saglamasi dijital sistemi kullanmaya tesvik etmistir. Pandemi
stiresince sigorta lirlinii siiresi biten bireylerin acentelere bir telefon aracilig ile ulasilarak
policelerini onaylatmasi veya bir sigorta merkez kanalina internet araciligi ile baglanarak

kendi tirlinlinii almas1 kolayligr sunmustur bu dijital kanallar.

Katilim oraninin kararsizlarin az olmasinin sebebi internet iizerinde kotii niyetli
yazilimlarin olmasi ve polige iiriinlerin satisinda sanal kart girilmesi zorunlugu bireylerin
tedirgin olmasini saglamistir. Kart bilgilerinin kopyalanarak dolandirilma korkusu bireyleri
bu dijital sisteme temkinli yaklagmasina sebep olmustur. Bu koétii niyetli sistemlerin oniine
gecebilmek icin sirketler calisma yapmus sistemlerinin giivenliklerini gelistirerek bireylerin
giivenligini Ust seviyeye tastyarak bireylerin giivenini kazanmak i¢in ¢aligmalara devam

etmistir.

3.7.2. Arastirmanin Hipotezlerine Ait Verilerin Dagilimi ve Analizi

Arastirmanin  hipotezlerine  ait  verilerin  ¢esitli test ve analizlerle

degerlendirilmesine dair bilgiler asagida detayli bicimde verilmistir.

3.7.2.1. T-Testi Verileri

H1.1: Miisterilerin sigorta hizmetleri hakkindaki diisiinceleri cinsiyetlerine gore anlamli
bir farklilik vardir.
Tablo 22: Grup istatistikleri

Cinsiyet N Ortalama Standart
Sapma
Sigort Kadmn 25 1,0471 ,23562
a hizmetleri
hakkindaki Erkek 75 1,6782 ,34312
diigtinceler

Tablo 22’ sirasiyla drneklem sayisini toplam 100 diir, Ankete 25 kadmn, 75 erkek
katilim gdstermistir. Kadinlarin hizmet hakkinda diisiince ortalamalar1 1,0471 erkeklerin

ortalamasi ise 1,6782’dir. Standart sapma kadinlarda 0,23562, erkeklerde 0,34312 dir. Bu
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sonuclara gore H1.1. hipotezi ret edilmis ve misterilerin sigorta hizmetleri hakkindaki

diistinceleri cinsiyetlerine gore anlamli bir farklilik yoktur.

H1.1. Miisterilerin sigorta hizmetleri hakkindaki diisiinceleri cinsiyet durumlarina gére anlamli bir
farklilik gostermektedir.
Tablo 23: Bagimsiz Orneklem T-Testi

Levene's t-test for Equality of Means
Test for
Equality of
Variances
Sig Mean Std. Error | 95 %
F Sig |t df (2- Differen | Difference | Confidence
tailed) | ce Interval of the
Difference
ower | pper
Sigorta Equal
hizmetleri variances 123 | ,031 | 0,817 | 104,354 ,015 | ,13223 ,03554 ,0362 | 2356
hakkindaki | assumed 3 3
diisiinceler Equal
B ionces 0,917 | 145,223
not ,013 ,13223 ,03234 -,01229
assumed

Tablo 23’de dikkat edilmesi gereken degerler, Sig ve Sig (2- tailed) degerleridir.
Eger sig degeri 0,05 den biiyiik ise varyanslarimiz homojen dagiliyor demektir. Ancak
deger 0,05 den kiigiik oldugundan homojen dagilima sahip degildir. Bu durumda
bakacagimiz ikinci deger sig.(2- tailed) degeridir. Varyanslarin farkli oldugu, diger bir
ifade ile varyanslarin esit olmadig: (equal variances not assumed) satirdaki, sig (2-tailed)
stitundaki deger 0.013 oldugu goriilmektedir. S6z konusu deger 0,05'ten kii¢lik oldugu i¢in
Bu sonuglara gore; H1.1 hipotezi kabul edilmekte ve miisterilerin sigorta hizmetleri
hakkindaki diigiincelerinin  cinsiyetlerine gére anlamli bir farklilik gosterdigi

goriilmektedir.
3.7.2.2. Anova Testi Verileri
H2.1: Dijitallesme siirecinde miisteri tercihleri cinsiyet durumlarina gore anlamli bir

farklilik gostermektedir.
Tablo 24: Grup istatistikleri

Cinsiyet N Ortalama Standart Sapma
Dijitallesme Kadin 25 1,0391 ,24062
siireci miisteri
tercihleri
hakkindaki Erkek 75 1,5882 ,30212
diisiinceler
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Tablo 24°de sirastyla 6rneklem sayisini toplam 100 diir, Ankete 25 kadin, 75 erkek

katilim gostermistir. Kadinlarin hizmet hakkinda diisiince ortalamalar1 1,0391 erkeklerin

ortalamasi ise 1,5882’dir. Standart sapma kadinlarda 0,24062 ve erkeklerde 0,30212 dir.

Bu sonuglara gore; H2.1. hipotezi ret edilmis ve dijitallesme siirecinde miisteri tercihleri

cinsiyet durumlarina gore anlaml bir farklilik géstermemektedir.

Tablo 25: Bagimsiz Orneklem T-Testi

Levene's t-test for Equality of Means
Test for
Equality of
Variances
Sig Mean Std. 95 % Confidence
F Sig t df (2- Differen | Error Interval of the
tailed) | ce Differen | Difference
ce Lower | Upper
Sigorta Equal 123 | ,034 | ,845 | 106,465 ,018 ,13345 ,03567 ,0362 | 27445
hizmetleri variances 3
hakkindaki assumed
diistinceler Equal
. 91 154,310 ,016 ,13345 ,03256 ,01345
not 7
assumed

Tablo 25’te dikkat edilmesi gereken degerler, Sig ve Sig (2- tailed) degerleridir.

Eger sig degeri 0,05 den biiyiik ise varyanslar homojen dagiliyor demektir. Ancak deger

(sig 0,034 < 0,05) 0,05 den kiiciik oldugundan homojen dagilima sahip degildir. Bu

durumda bakacagimiz ikinci deger sig.(2- tailed) degeridir. Varyanslarin farkli oldugu,

diger bir ifade ile varyanslarin esit olmadigi, sig (2-tailed) siitunundaki degerin 0.016

oldugu goriilmektedir. S6z konusu deger 0,05'ten kiiglik oldugu igin H2.1 hipotezi kabul

edilmekte ve dijitallesme siirecinde miisteri tercihlerinin cinsiyetlerine gore anlamli bir

farklilik gosterdigi goriilmektedir.
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H1.2: Misterilerin sigorta hizmetleri hakkindaki diigiinceleri yaslarina gére anlamli bir
farklilik gostermektedir.
Tablo 26: Yasa Gore Grup Degiskenleri

Std. Std. 95 % Confidence L .
Minimum Maximum
Age N Mean Deviation | Error Interval for Mean
Lower Upper
Bound Bound
1,5266 ,56225 ,35246 1,5226 2,9654 2,06 3,52
18-29
25
2,8125 42562 ,24156 2,0215 2,9952 1,25 4,52
30-39
35
Arasi
2,6854 ,32564 ,05622 3,4251 3,9645 1,65 4,95
40-49
32
Arasi
50 ve
1,6995 ,24562 ,12132 1,4658 2,5212 1,10 4,92
Sonrasi 8
100 2,9265 , 75847 ,05246 3,5458 3,8546 1,01 4,93
Total

Tablo 26’c gore 18-29 aras1 25 kisi bulunmaktadir. Arastirmamiza katilanlarin 35
tanesi 30-39 arasinda olusmaktadir. 40-49 arasinda bulunan 32 kisi, 50 ve sonrasi ise 8
kisiden olusmaktadir. Grup ortalamalarina bakildiginda, 30-39 yas arali1 (2,8125) sigorta
hakkindaki diistinceleri hakkinda daha ¢ok yoneldikleri goriilmektedir. Bu degerlere gore;
miisterilerin sigorta hizmetleri hakkindaki diisiinceleri yaglarina gore anlamli bir farklilik

goriilmektedir.

Tablo 27: Yasa Gore Sigorta Hakkinda Diisiince Anova Testi

Sum of df Mean Squares F Sig.
Squares
Between Groups 6,526 7 3,526 4518 ,003
Within Groups 89,415 89 ,625
Total 95,941 96

Tablo 27°de sigortaya bakis acisi ile katilimcilarin yas gruplarina iliskin analiz
sonuglarini vermektedir. Anova tablosunun sig. degerinin 0,003 oldugu goriilmektedir. S6z
konusu deger 0,05'ten kiiciik oldugu i¢in, online aligveris davranisi ile yas gruplar1 arasinda

istatistiksel olarak anlamli bir farkin oldugu goriilmektedir. Sonug¢ olarak, Anova testi
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sonuglar1 ve gruplara ait ortalamalar birlikte degerlendirildiginde yas grubu 30-39 arasinda

olan katilimeilarin sigortaya bakis agisinin olumlu oldugu sonucuna ulasilmaktadir.

H1.3: Misterilerin sigorta hizmetleri hakkindaki diisiinceleri egitime gore anlamli bir

farklilik gostermektedir.

Tablo 28: Egitime Gore Grup Degiskenleri

Education N Mean Std. Std. 95 9% Confidence L. .
Minimum Maximum
Deviation | Error Interval for Mean
Lower Upper
Bound Bound
Lise
49 | 39854 | 65245 42562 | 3,5265 6887 2,52 2.98
onbisans |\ 5045 | 80952 02642 | 1,9274 0214 1,89 3,52
Lisans 38 | 35214 | 78565 35245 | 3,2456 4658 1,23 3,90
(L 6 | 25223 | 52655 02523 | 2,5265 2,8991 2,01 401
Lisans
Doktora
3 | 15265 | 52657 52652 | 1,8526 1,9956 81 4,00
Total 100 | 3,4952 | ,78526 05822 | 3,4852 2,9856 03 4,00

Tablo 28’e gore aragtirmaya katilanlarin 49°u lise, 4’t 6n lisans, 38’1 lisans, 6’s1
yiiksek lisans, 3’0 ise doktora mezunudur. Grup ortalamalarina bakildiginda, lise mezun
araligr (3,9854) egitime gore yoneldikleri goriilmektedir. Bu verilere gore; miisterilerin

sigorta hizmetleri hakkindaki diisiinceleri egitime gore anlamli bir farklilik goriilmektedir.

Tablo 29: Egitime Gore Sigorta Hakkinda Diisiince Anova Testi

Sum of df Mean Squares F Sig.
Squares
Between Groups 8,414 5 2,956 3,566 ,003
Within Groups 125,624 94 ,459
Total 134,038 99

Tablo 29°da sigortaya bakis acgis1 ile katilimcilarin egitim durumlarina iligkin analiz
sonuglar1 yer almaktadir. Anova tablosunun sig. degerinin 0,003 oldugu goriilmektedir.
S6z konusu deger 0,05'ten kiigiik oldugu icin, sigortaya bakis acisi ile egitim durumlari
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkin oldugu goriilmektedir. Sonug olarak, Anova
testi sonuglart ve gruplara ait ortalamalar birlikte degerlendirildiginde egitim durumu lise
mezunu olan katilmcilarin sigortaya bakis acisinin daha olumlu oldugu sonucuna

ulasilmaktadir.
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H1.4: Misterilerin sigorta hizmetleri hakkindaki diisiinceleri gelire gore anlamli bir
farklilik gostermektedir.
Tablo 30: Gelire Gore Grup Degiskenleri

Monthly N Mean Std. Std. 95 % Confidence . ;
Minimum Maximum
Gain Deviation | Error | Interval for Mean
Lower Upper
Bound Bound
10001500 |7 | 2gapa | 42563 | 21253 | 19524 9562 2,93 3,85
15012500 | 25 | 30825 | 69523 | 12096 | 2,8245 7524 192 351
2301-3500 1 45 | 35065 | 82537 | 04252 | 34526 9854 152 4,01
BOLve | o3 | 32125 | 69577 | 13052 | 32121 5244 184 4,63
tizeri
Total
100 | 35785 | ,79581 | 09524 | 3,4086 8545 1,02 4,71

Tablo 30’a gore; aylik geliri 1000-1500 TL arasinda olan 7 kisi, 1501-2500 TL
arasinda olan 25 kisi, 2501-3500 TL arasinda olan 45 kisi, 3501 ve iizeri geliri olan ise 23
kisi bulunmaktadir. Grup ortalamalarina bakildiginda, 2501-3500 TL arasinda geliri
olanlarin 3,5265 degerine yoneldikleri goriilmektedir. Bu verilere gére; miisterilerin sigorta

hizmetleri hakkindaki diisiincelerinde gelire gére anlamli bir farklilik goriilmektedir.

Tablo 31: Gelirine Gore Sigorta Hakkinda Diisiince Anova Testi

Sum of df Mean Squares F Sig.
Squares
Between Groups 7,85 9 2,214 4,724 ,002
Within Groups 89,57 87 ,245
Total 97,42 96

Tablo 31°de sigortaya bakis agisi ile katilimcilarin gelir durumlarina iligkin analiz
sonuglar1 yer almaktadir. Anova tablosunun sig. Degerinin 0,002 oldugu gériilmektedir.
S6z konusu deger 0,05'ten kiicliik oldugu i¢in, sigortaya bakis acisi ile gelir durumlari
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkin oldugu goriilmektedir. Sonu¢ olarak, Anova
testi sonuglar1 ve gruplara ait ortalamalar birlikte degerlendirildiginde gelir durumu 2501-
3500 arasinda olan katilimeilarin sigortaya bakis agisinin daha olumlu oldugu sonucuna

ulasilmaktadir.
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H2.2: Dijitallesme siirecinde miisteri tercihleri yasa gore anlamli bir farklilik
gostermektedir.

Tablo 32: Yasa Gore Grup Degiskenleri

N Mean Std. Std. 95%  Confidence - .
Minimum Maximum
Deviation | Error Interval for Mean
Lower | Upper
Bound Bound
18-29
25 | 28745 | 57854 | 32547 | 4575 | 5997 | 1,98 2,65
3039 Amsi |35 | 31558 | 78547 | 21422 | 0054 | 0986 | 2,04 2,85
A0-49Arast | 55 | 30105 | 8as24 | a2077 | 9875 | 1247 | 150 1,98
OveUsti g | pop14 | 42542 | 04250 | 9874 | 2450 | 1,89 2,35
Towl 100 | 31524 | 78549 | 00154 | 9854 | 5795 | 1,24 1,98

Tablo 32’ye gore; 18-29 yas araliginda 25 kisi, 30-39 yas araliginda 35 kisi, 40-49
yas araliginda 32 kisi, 50 ve istii yas araliginda ise 8 kisi bulunmaktadir. Grup
ortalamalarina bakildiginda, 30-39 yas araliginda bulunan kisilerin (3,1558) dijitallesme
stirecindeki miisteri tercihlerine daha ¢ok yoneldikleri goriilmektedir. Bu verilere gore;

dijitallesme siirecinde miisteri tercihlerinde yasa gore anlamli bir farklilik gériilmektedir.

Tablo 33: Yasa Gore Dijitallesme Hakkinda Diisiince Anova Testi

Sum of df Mean Squares F Sig.
Squares
Between Groups 7,234 2 2,985 3,859 ,002
Within Groups 91,717 93 ,359
Total 98,951 95

Tablo 33’te, sigortaya bakis acisi ile katilimcilarin yas gruplarina iliskin analiz
sonuglar1 yer almaktadir. Anova tablosunun sig. degerinin 0,002 oldugu goriilmektedir.
S6z konusu deger 0,05'ten kiiciik oldugu i¢in, dijitallesme siirecindeki miisteri tercihleri ile
yas gruplar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkin oldugu goriilmektedir. Sonug
olarak, Anova testi sonuclar1 ve gruplara ait ortalamalar birlikte degerlendirildiginde yas
grubu 30-39 arasinda olan katilimcilarin dijitallesmeye bakis acgisinin daha olumlu oldugu

sonucuna ulagilmaktadir.
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H2.3: Dijitallesme siirecinde miisteri tercihleri egitime goére anlamli bir farklilik
gostermektedir.

Tablo 34: Egitime Gore Grup Degiskenleri

Education N Mean Std. Std. 95 9% Confidence . .
Minimum Maximum
Deviation | Error Interval for Mean
Lower Upper
Bound Bound
Lise
49 3,9741 | ,7359 36590 | 3,8965 | ,9856 2,52 3,96
OnLisans |, 29567 | 69561 20653 | 1,9525 | 4241 | 113 324
Lisans 38 3,7956 | 78699 52644 | 36577 | 9577 | 237 3,01
Yiksek 6 3,5242 | 72654 36525 | 2,0526 | ,9865 1,85 2,99
Lisans
Doktora
3 2,5368 | ,59651 12025 | 1,8245 | 5623 1,86 3,21
ol 100 35776 | ,79855 10254 | 34851 | 1021 | 1,90 3,00

Tablo 34’¢ gore; arastirmaya katilanlarin 49°u lise, 4’11 6n lisans, 38’1 lisans, 6’s1
yiiksek lisans, 3’1 ise doktora mezunudur. Grup ortalamalarina bakildiginda, lise mezun
araliginin (3,9741) egitime gore dijitallesmeye yoneldikleri goriilmektedir. Bu verilere
gore; dijitallesme siirecinde miisteri tercihlerinde egitime gore anlamli bir farklilik

goriilmektedir.

Tablo 35: Egitime Gore Sigorta Hakkinda Diisiince Anova Testi

Sum of df Mean Squares | F Sig.
Squares
Between Groups 10,751 5 2,251 4,515 ,004
Within Groups 80,102 95 ,459
Total 90,853 100

Tablo 35°de dijitallesme siirecinde miisteri tercihlerine gore katilimcilarin egitim
durumlarina iligkin analiz sonuglar1 yer almaktadir. Anova tablosunun sig. degerinin 0,004
oldugu goriilmektedir. S6z konusu deger 0,05'ten kiiciik oldugu icin, sigortaya bakis agisi
ile egitim durumlar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkin oldugu goriilmektedir.
Sonug olarak, Anova testi sonuglar1 ve gruplara ait ortalamalar birlikte degerlendirildiginde
egitim durumu lise mezunu arasinda olan katilimcilarin dijitallesmeye bakis agisinin daha

olumlu oldugu sonucuna ulasilmaktadir.
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H2.4: Dijitallesme siirecinde miisteri tercihleri gelire goére anlamli bir farklilik
gostermektedir.

Tablo 36: Gelire Gore Grup Degiskenleri

Monthly N Mean | Std. Std. 95 9% Confidence | yinimum | Maximum
Gain Deviation Error Interval for Mean
Lower Upper
Bound Bound
10004500 | 7 | 2154 | 45265 | 30152 | 5265 | 5046 116 2,52
1501-2500 | o5 | 30824 | 68975 | 42562 | 2365 | 5289 2,76 3,65
29013500 | 45 | 3450 | 75485 | 00585 | 9542 | L6254 2,10 4,56
30Tvelizeri | 53 | 35624 | 65267 | 12674 | 5246 | 4125 2,56 4,49
- 100 | 35625 | 75524 | ,12506 | 4085 | 5264 2,09 4,89
otal

Tablo 36’e gore; aylik geliri 1000-1500 TL arasinda 7 kisi, 1501-2500 TL arasinda
25 kisi, 2501-3500 arasinda 45 kisi, 3501 TL ve tizerinde ise 23 kisi bulunmaktadir. Grup
ortalamalarina bakildiginda, 2501-3500 TL arasinda geliri olanlarin araligi (3,8459)
gelirine gore dijitallesmeye yoneldikleri goriilmektedir. Bu verilere gore; dijitallesme

slirecinde miisteri tercihlerinde gelire gore anlamli bir farklilik goriilmektedir.

Tablo 37: Gelirine Gore Sigorta Hakkinda Diisiince Anova Testi

Sum of df Mean Squares F Sig.
Squares
Between Groups 9,471 12 6,854 7,845 ,004
Within Groups 89,021 88 524
Total 98,492 100

Tablo 37°de, sigortaya bakis agisi ile katilimcilarin gelir durumlarina iligskin analiz
sonuglar1 yer almaktadir. Anova tablosunun sig. degerinin 0,004 oldugu goriilmektedir.
S6z konusu deger 0,05'ten kiiciik oldugu icin, sigortaya bakis acisi ile gelir durumlari
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkin oldugu goriilmektedir. Sonu¢ olarak, Anova
testi sonuglar1 ve gruplara ait ortalamalar birlikte degerlendirildiginde gelir durumu 2501-
3500 TL arasinda olan katilimcilarin dijitallesmeye bakis agisinin daha olumlu oldugu

sonucuna ulasilmaktadir.
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3.7.2.3. Regresyon Analizi Verileri

H3: Miisterilerin sigorta hakkindaki diisiinceleri ile dijitallesme siirecindeki tercihleri
arasinda anlamli bir iligki vardir.

Tablo 38: Sigorta Hakkindaki Diisiincenin Anova Testi

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
] 41,733 1 41,733 154,304 ,000°
Regression
1
Residual 26,505 98 ,270
Total 68,238 99

Tablo 38’deki Anova tablosuna ait kareler toplami (sum of square), serbestlik
derecesi (df), ortalama degeri (mean square), F deger ve F degeri lizerinden hesaplanan
anlamlilik derecesi (sig) degerlerinden olusmaktadir. Buradaki anlamlilik derecesi
(sig.=,000) modeldeki bagimsiz degiskenlerden en az bir tanesi bagimli degisken tlizerinde
etkili oldugunu gostermektedir. Bu verilere gore; miusterilerin sigorta hakkindaki
diisiinceleri ile dijitallesme stirecindeki tercihleri arasinda anlamli bir iliskinin bulundugu

goriilmektedir.

Tablo 39: Bagimh Degisken Katsayilari

Coefficients?®

Model Unstandardized Coefficients | Standardized Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta

. (Constant) -4,069 ,608 -6,693 ,000

sigortahk 2,145 ,173 , 782 12,422 ,000

Davranigt tanimlayan degisken kat sayisi sigorta hakkinda davranig iligkisinin
analiz edildigi regresyon sonuglar1 Tablo 39'da goriilmektedir. Tablodaki degerlere
bakildiginda sigorta hakkindaki davranis 0,05 diizeyinde diisiiniildiigiinde (sig.=,000)
anlaml bir iligkinin oldugu goriilmektedir. Ciinkii anlamlilik derecesini ifade eden sig.
degeri 0,000 < 0,05'dir. Beta katsayisinin pozitif olmasi ise (2,145) miisterilerin sigorta
hakkindaki diislinceleri ile dijitallesme siirecindeki tercihleri arasinda pozitif yonlii bir

iliskinin oldugunu gostermektedir.
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SONUC

Arastirmada; bireylerden elde edilen verilen cevaplara bakildiginda sigorta
sektoriinde dijitallesme siireci diisiincesi benimsenmis veya benimsenmeye devam etmekte
oldugu goriilmektedir. Dijitallesme siireci ve dagitim kanallarinin kullanimi teknolojinin
gelismesiyle beraber artmis, geleneksel diisiince hizli bir sekilde yerini daha dinamik olan
yeni bir siirece birakmistir. Yeni neslin bu siirece daha sicak bakmasi veya daha hizli uyum
gostermesinin sebebi ise dijital kanallar1 giinliik yasamlarinda daha fazla kullanmalaridir.
Bir onceki neslin kararsiz kalmasimin sebebinin teknolojik gelismeleri hayatlarmin her
asamasina yansitamamalar1 oldugu dile getirilebilir. Bu ylizden bir onceki nesil daha ¢ok
geleneksel yontemlere basvurmaktadir. Fakat yasanilan ¢agin bir dnceki nesli dijital ¢caga
uyum gostermesi i¢in bir nevi zorunlu birakmasi 6zelliginin etkisiyle ve yavas ilerleyen bir

bigimde olsa da dijital kanallarin onlar tarafindan da kullanilmaya basladig: ifade edilebilir.

Teknolojik sistemin gelismesine bagli olarak dijital sigortaciligin gelismesi,
pazarlama kanallar1 bakimindan 6nemli bir konudur. internet ve sosyal aglarin kullanimim
yayginlagmasi, sigorta hizmetlerine daha hizli ulasilmasi ve sigortacilik sektoriinde dijital
kanallarin daha fazla kullanilmasina imkan saglamaktadir. Sigorta sirketleri dijital dagitim
kanallarima oOnem vererek dijitallesmenin getirdigi bircok imkandan yararlanmak
istemektedir ve bu durum son derece dogal bir gelismedir. Sigortacilik sektoriinde dijital
kanallarin isletmeler ve sigortacilik sektorii ¢alisanlari agisindan Onemli kolayliklar
sagladig1 dile getirilebilir. Personelin dijitallesmeyi kullanarak daha verimli g¢alismasi
kurum i¢in yararli olacagindan sigorta sirketleri i¢in dijitallesme vazgegilmez bir unsur
haline gelmektedir. Sigorta sirketleri bu siirece katkida bulunmali ve yenilikler ekleyerek
hizmetlerini gelistirmelidirler. Personelin uzun siirede yapacagi bir isi kisa zamanda, hata
olasiligi diisiik bicimde ve en az maliyetle tamamlama avantajinin ortaya ¢ikmasi ayni

zamanda isletmenin gelismesi i¢in de biiylik 6nem arz etmektedir.

Salgin siirecinde, sokaga ¢ikma yasagi oldugu donemlerde ve kapali alanlara girme
konusundaki korkular dijitallesme kanallar1 sayesinde sigorta sektorlerine biiyliik fayda
saglamig, miisteriler sigorta acentelerine gitmeden bir telefon araciligi ile veya dogrudan
internet tizerindeki dagitim kanallarindan poligelerini onaylatmiglardir. Sigorta sirketlerinin
zorunlu ip numarasint kaldirmasiyla acenteler, bankalar ve diger sigorta merkezleri

dijitallesme sayesinde evde calisan bireylere telefon acarak onay alip polige lirlinlerini
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onaylayabilmistir. Bu durum gostermektedir ki sigortacilik ve sigorta dagitim kanali
temsilcilikleri, dijitallesmeye hazirlik ve uyum konusunda pandemi siirecinde basarili bir
sinavdan ge¢mektedir. Sanilanin ve korkulanin aksine dijitallesme sigortacilikta
acentelerin kapanmasina, bankacilik islemlerinin diismesine, brokerlerin ve aracilarin
ortadan kalkmasina neden olmamis tam tersine sigortaciligin gelismesine olanak
saglamistir. Acentelerin, bankalarin ve diger dagitim kanallarinin is yiikii hafiflemis,
personellerin az zamanda ¢ok is yapma yetenegi gelismis ve dijital kanallar sayesinde daha
¢ok miisteriye ulasilarak miisteri portfoyiiniin genisletilerek daha fazla kara gecilmesi

saglanmistir.

Dijitallesme siireci sektordeki dagitim kanallarina, ozellikle de acentelere ve
bireylere fazlasiyla katki saglayacak ozellikler tagimaktadir. Acentelere saglayacagi
katkilar ifade edilecek olursa; evraklar tizerindeki islemlerin dijital ortamda yapilmasi
nedeniyle poligeye istenildigi an ulasilabilecek olmasi ve yapilan islemlerin sanal ortamda
depolanarak uzun yillar saklanacak olmasi olarak siralanabilir. Yapilan islemlerin kisa
slirede sonuglandirilmasi ile zaman tasarrufu saglanmis ve kagit masrafindan da tasarruf

edilerek kara olumlu katk1 saglanmustir.

Sigorta sektorii teknolojinin gelismesine paralel olarak ortaya ¢ikan dijitallesme
konusunda fazlasiyla kendini gostermistir. Lakin dijitallesme siireci kullanilarak sigorta
tirtinleri tizerinde daha biiyiik degisiklikler gergeklesebilir. Bireylere birden fazla sigorta
triini satilmas1 yerine tiim poligeleri kapsayan tek bir polige seklinde birlestirilerek
satilmasi1 soz konusu olabilecektir. Sigorta poligesi bir meskene yapildiginda teminatlar
tamamen bireyin beyanina gore yapilir. Verilen beyan dogrultusunda; olusan bir hasar
durumunda teminat kismima gore hasar karsilanir ki o meskene deprem sigortast olan
DASK ayri, yangin ise ayri olarak poligelestirilir. Deprem, yangin ve diger tim risklere
karst mesken tek bir policede birlestirilebilir. Bir sigorta poligesi araca, meskene veya
bagka bir miilke yapilmamis olursa, tamamen bir bireye yapilmis ise sahis {izerine yapilan
polige her seyi kapsamaktadir ve bu sahsin verecegi hasarlarin ya da karsilasacagi
hasarlarin 6denerek bireyin her tiirlii maddi hasarlardan korumas: gerekmektedir. Ozetle;
dijitalles dagitim kanallarmin etkin ve verimli kullanimiyla mesken, arag, saglik, hayat,
bireysel sigorta ve bireye 6zgl tiim sigorta hizmetlerini kapsayan bir polige ile sigorta
hizmetlerini sunmak miimkiin olabilecektir. Bu sayede bireyler bir yil igerisinde c¢esitli
sigorta policeleri yaptirmak yerine bir paket icerisinde tiim hasarlar1 karsilayacak {irline

sahip olabilecektir. Boylelikle birey ve acenteler bakimindan polige takibi daha kolay
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olabilecek, hatalar minimuma hatta sifira gekilebilecektir. Boylece bireyler de kullandiklar
araglarin, evlerin ya da diger miilklerin sigortasi var mi ya da yenilemeyi unuttum mu diye

diistinmeyeceklerdir.

Ayrica bireye 6zgii olan sigortalarin siireleri diger bazi sigorta hizmetlerinde oldugu
gibi bir yilik siireyi kapsamaktadir. Boyle bir sigortanin bir yil igerisinde bireyin
sagligindan kullanacagi araglara, meskenlerden is yerlerine kadar bircok fayda dahil
edilerek hepsinin kapsama alinmasi, yil igerisinde karsilasmadigi hasarlardaki ve ddedigi
eski pirim oranlarinin bireysel emeklilik fonuna aktarilmasi son derece yararli olacaktir.
Boylece bireyin sigorta hizmeti araciligiyla hem koruma altina alinmis olmas: hem de

bireye gelecek i¢in bir yatirim yapma firsatt sunulmus olacaktir.
Son olarak sunulabilecek 6neriler ise soyle siralanabilir:

e Araglara yapilan sigorta polige iiriinlerinin (yol yardim, ek imm teminati, kasko
ve trafik sigortasi vs.) hepsinin ayrima tabi olmaksizin birlestirilmesi, bir paket
haline getirilmesi ve dijital ortamda bu policeye ulasilabilme imkani olmasi
Oonemlidir.

e Bireylere yapilan saglik polige triinlerinin (ferdi kaza, tamamlayict saglik,
yatarak veya ayakta saglik sigortasi vs.) tamaminin birlestirilmesi, bir paket
haline getirilmesi ve dijital ortamda bu policeye ulagilabilir olmasi
gerekmektedir.

e Konutlara yapilan sigorta poli¢e {iriinlerinin (dask, konut ve yangin vs.)
tamaminin birlestirilmesi ve dijital ortamda bu poli¢eye ulasilmasi hem bireyler
hem de sigorta dagitim temsilcilikleri i¢cin 6nem arz etmektedir.

e Araglara veya bireylere yapilan sigorta police iriinlerinin teminatlarinin
standart hale getirilmesi ve bu teminatlara dokunulmasinin engellenmesi
gerekmektedir.

e Her bireyin kendine ait bir dijital sigorta uygulamasinin olmasi ve bu uygulama
tizerinden nerede olurlarsa olsunlar sigorta poligesine rahatlikla ulasabilmeleri
ve takibini bu uygulama iizerinden yapabilmeleri sektdr ve bireyler i¢in son

derece yararli olacaktir.
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Tablo 40. Arastirmamin Hipotez Testleri ve Sonuglari

Hipotezler Test Sonuclar:
H1.Miisterilerin sigorta hizmetleri hakkindaki diisiinceleri demografik
yapilarina gore anlamli bir farklilik gostermektedir. Kabul
H1.1.Miisterilerin sigorta hizmetleri hakkindaki diisiinceleri cinsiyet
durumlarina gore anlamli bir farklilik gostermektedir. Ret
H1.2.Miisterilerin sigorta hizmetleri hakkindaki diisiinceleri yaslarinal
gore anlamli bir farklilik gostermektedir. Kabul
H1.3.Miisterilerin sigorta hizmetleri hakkindaki diislinceleri egitim
durumlarina gére anlamli bir farklilik gostermektedir. Kabul
H1.4 Misterilerin sigorta hizmetleri hakkindaki diisiinceleri gelir
durumlarina gore anlaml bir farklilik gostermektedir. Kabul
H2.Dijitallesme siirecinde miisteri tercihleri demografik durumlarina)
gore anlamli bir farklilik géstermektedir. Kabul
H2.1.Dijitallesme siirecinde miisteri tercihleri cinsiyet durumlarina)
gore anlamli bir farklilik gostermektedir. Ret
H2.2.Dijitallesme siirecinde miisteri tercihleri yaslarina gore anlaml
bir farklilik géstermektedir. Kabul
H2.3.Dijitallesme siirecinde miisteri tercihleri egitim durumlarina gore|
anlaml1 bir farklilik gostermektedir. Kabul
H2.4.Dijitallesme siirecinde miisteri tercihleri gelir durumlarina gore
anlamli bir farklilik gostermektedir. Kabul
H3.Miisterilerin sigorta hakkindaki diisiinceleri ile dijitallesme
stirecindeki tercihleri arasinda anlamli bir iliski vardir. Kabul
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EK 1. Anket Sorular:

KiSiSEL (DEMOGRAFIK) BILGILER

Liitfen Asagidaki Sorular1 Cevaplayimz

1 Cinsiyetiniz
0 Kadin O Erkek

2 Yasiniz
1 18-29 1 30-39 [ 40-49

[ 50 ve iizeri

3 Calstigimz Sektor

1 Mobilya [hizmet sektorii (] Diger

O Kamu Kurumu Oinsaat  Oimalat O Madencilik

4 Egitim Diizeyiniz

Haftallk = [17x6 =42 saat [ 8x6=48 saat [] 9x6=54 saat
Ayhk =[17x26=182 saat [18x26=208 saat [19x26=234 saat

[0 10x6=60 saat
[J10x26=260 saat

O ilkégretim-Ortaokul [ Lise O On Lisans
O Lisans O Yiiksek Lisans [ Doktora
5 Isteki Calisma Siireniz
Giinliik = [ 7 saat [] 8 saat 1 9 saat 110 saat

6 Gelir Diizeyiniz
01 1000 TL- 1500TL
01 2501TL-3500 TL

0 1501 TL-2500 TL
[0 3501 TL Uzeri

Liitfen asagida Dbelirtilen sorulara katilma
derecenizi ilgili kutucuga isaretleyerek belirtiniz.

Kesinlikle
Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle
Katillyorum

1.Miisterilerin Sigorta Hakkindaki Diisiinceleri

1.1. | Bence sigorta poligeleri gereklidir.

1.2. | Bence sigorta poligeleri gereksizdir.

1.3. | Sigorta cesitlerinin sadelestirilmesi ve anlasilir bir
hale getirilmesi gereklidir.

1.4. | Sigorta iriinlerinin  birlestirilmesi  gerektigini
diisiiniiyorum.

1.5. | Sosyal aglar (facebook, twitter, WhatsApp vb.) aktif
olarak kullanirim.
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2.Sigorta Hizmetlerinin Dijitallesmesi Siirecindeki
Miisteri Tercihleri

2.1. | Sigorta iiriinlerini dijital iizerinden takip eder ve bu
kanal iizerinden fiyat alirim.

2.2. | Olasi bir kaza sonucunda sigortacimi aramak yerine
dijital teknoloji  {izerinden biitiin islemlerimi
hallederim.

2.3. | Sigorta poligelerimi dijital {izerinden onaylatirim.

2.4. | Dijital teknolojiyi kullanarak aligveris yapmay1
severim

2.5. | Dijital teknolojiyi kullanarak alacagim {iriin hakkinda
bilgi toplarim

2.6. | Dijital teknolojinin iriinler hakkinda bana mesaj
atmasi ilgimi ¢eker

2.7. | Dijital teknolojiyi kolaylikla kullanirim.

2.8. | Dijjital teknolojiyi kullanmay1 cevreme tavsiye
ederim.

2.9. | Dijital teknolojiyi bir defa kullanmam 6grenmem igin
yeterlidir.

2.10. | Yeni Kkarsilastigim dijital teknolojiyi kullanmak
isterim

2.11. | Sigortacinin yanina gitmeden dijital iizerinden sigorta
yaptirmak en iyisidir.

2.12. | Dijital teknolojiyi giinliik yasamimda kullanirim

2.13. | Dijital sistemi sigortacilikta giivenilir buluyorum
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