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OZET

SIGORTACILIK URUNLERININ BILINIiRLiGi VE MUSTERI SADAKATI

Bu arastirma sigortacilik kavrami, sigortacilik tiriinleri ile miisteri arasindaki baglilig
incelemeyi amaglamaktadir. Calisma Oncelikle miisterilerin sigorta T{iriinlerinin
secimlerini yaparken hangi kriterlere 6nem verdigi hangi konulara dikkat ettigi
ekonomik ve sosyal olarak hangi kriterlerden etkilenerek secimlerini yaptiginin
analizlerinin c¢ikartildiktan sonra bir sonuca baglanarak hem sektére hem de
miisterilere farkli bir bakis agisi ile katkilar sunmaktadir.

Yapilan bu ¢alisma Istanbul bélgesindeki sigorta sektdr ¢aliganlari, beyaz yakalilar ve
mavi yakalilar bir kismi ile yiiz yiize, bir kismi ile online olarak anket tarzinda yapilmis
ve veriler elde edilerek misteri ve sigorta hakkinda iliski incelenmistir.
Calismamizdaki ana amaca uygun olarak miisterilerin sigorta hakkindaki goriis ve
onerileri hakkinda fikir sahibi olunmus, miisterilerin bakis acilari, istekleri, onerileri
hakkinda fikir elde edilmistir. ilgili veriler SAS istatistik programu ile tablolara ve
grafiklere detaylica aktarilmigtir.

Cikarilan sonug ¢ercevesinde miisterilerin sigorta sirketlerine olan bagliliklari, sigorta
iriinlerinin ¢esitliligi, bilinirligi, miisterilerin sigorta sirketlerine olan giiveni sigorta
sirketlerinin miisteri kazanmak i¢in yapmis oldugu dogru ve yanlislar ortaya
cikartilarak sonuclandirilmis ve c¢ikan sonuglara iliskin Onerilerde bulunularak
literatiire katkida bulunulmas1 amag¢lanmustir.

Anahtar kelimeler: sigorta, miisteri, hizmet, sigorta tiriinii



ABSTRACT

AWARENESS OF INSURANCE PRODUCTS AND CUSTOMER LOYALTY

This research aims to examine the concept of insurance, the loyalty between insurance
products and customers. The study firstly analyzes which criteria customers care about
when choosing insurance products, which issues they pay attention to, and which
criteria they are influenced by economically and socially, and then draws a conclusion,
thus contributing to both the sector and the customers from a different perspective.

This study was conducted in the form of a survey with insurance sector employees,
white-collar and blue-collar workers in the Istanbul region, some face to face and some
online, and the relationship between customers and insurance was examined by
obtaining data. In accordance with the main purpose of our study, an idea was obtained
about customers' opinions and suggestions about insurance, and an idea was obtained
about customers' perspectives, wishes and suggestions. Relevant data were transferred
in detail to tables and graphs with the SAS statistical program.

Within the framework of the results obtained, the loyalty of customers to insurance
companies, the diversity and awareness of insurance products, the trust of customers
to insurance companies were concluded by revealing the right and wrong actions of
insurance companies to gain customers, and it was aimed to contribute to the literature
by making suggestions regarding the results.

Keywords: insurance, customer, service, insurance product
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1. GIRIS

Hizmet endiistrisi tiim diinyada pandemi sonrasi daha da hizlanarak biiyiimesini
stirdirmektedir. Diinya pazarindaki en biiyiik endiistriyel kurulus ve en giiclii
kurumlarin bulundugu siralamalarda son donemde hizmet sektdriinde faaliyet gosteren
firmalarin 6ne ¢iktig1 asikardir. Teknoloji altyapisi ve alanindaki hizli gelismeler,
globallesme, sosyal yapidaki degisimler, kiiltiirel alandaki yenilikler ve bunlarin
sonucu olarak bilinglenen miisterilerin ihtiyaglar1 ve istekleri dogrultusunda firmalar
arasinda rekabeti hat safhaya ulastirmistir. Bu sayede hizmet kavraminin 6nemi azami
Olclide artmistir. Hizmet pazarlamasi da bu gelismeler sonucunda ortaya ¢ikmustir.
Hizmet pazarlamasi ile firmalar bir yandan miisteri memnuniyetini saglamaya yonelik
calismakta bir yandan da yaratilan sonuglar ile pazar paylarini arttirmak, satiglarin

gelistirerek karliliklarini en yiiksege ¢ikartmak istemektedirler.

Satis rakamlarini ve miisteri adetlerini arttiran kurumlar bunu siirekli hale
getirmek i¢in ugras vermektedirler. Bunu saglamanin kestirme yollarindan bir tanesi
de yolu da sadik miisterilerden gegmektedir. Sadakatli olmak firmalarin dikkate
aldiklar1 konularin basinda gelmektedir. Arastirmalar sunu gostermektedir ki
giiniimiizde miisteri devamliligi ve karlilig1 saglamanin yolu ancak sadik miisterilerin
katilmasi sayesinde gergeklesebilmektedir (Boyaci, 2016). Bunu saglamaya ¢alisan
firmalar sadik miisteri kazanabilmek adma her sene milyonlarca dolar1 gozden
¢ikartmaktadirlar. Urettigim mallar1 satarim, yaptigim hizmeti satarim bdylelikle isim
biter anlayist cok gerilerde kalmis vaziyettedir. Artik firmalar gelecegi miisterileriyle

kurma gayesi tasimaktadirlar.

Bu anlamda c¢alismamizin temel konusu sigortacilik sektoriinde hizmet
pazarlamasinin 6nemi ve miisteri sadakati iizerindeki etkilerini arastirmaktir. Buna
bagl olarak ilk boliimde sigortacilik, sigorta igerigi kavramlarina agiklik getirilmeye
calisilmis, sigortacilifin tarihsel gelisimi ve iilkelerin gelismislik seviyelerine gore
sigortacilik alaninda karsilastirmalar yapilmistir. Ikinci ise miisteri ve sadakat
arasindaki iliski kurami arasindaki bag incelenmistir. ilk iki boliimdeki teorik

acgiklamalara tigiincii bolimde saha arastirmasi ile destek verilmistir.



2. SIGORTA KAVRAMI

Sigortacilik teriminin ana temeli Latinceden gelmektedir. Bizim dilimizde ise,
anlam olarak emniyet ve giiven sozciiklerinden siiregelmektedir. Bu kelimeleri agacak
olursak, gelecek zaman diliminde meydana gelebilecek olumsuzluklart giderme hali,

giivence altina alinmasi1 mekanizmasi olarak tanimlanmasidir (Akyiiz ve Kaya, 2013).

Sigorta; ekonomi, hukuk, sosyoloji, tarih, risk gibi farkli goriisteki farkli gozlem
mekanizmalarinin algi durumlariyla sekillenen bir olgu olarak karsimiza ¢ikmaktadir

(Saka, 2010).

Tanimdan da anlasilacag: lizere, sigorta i¢in gerekli olan 6n kosul, ekonomik
sonuclar1 olan risklerin varligidir. Risk, sigortanin taniminda goze ¢arpan énemli bir
kavram olup, insanlarin istek ve iradeleri disinda meydana gelen ve istenmeyen

durumlar olarak tanimlanabilir (Barnstein, 2015).

Kisi ya da kurumlarin sahip olduklar1 kiymetli varliklar1 ya da sagliklarini ileride
karsilagsma ihtimalleri olan zarar ve olasi kayiplara kars1 tedbir alma ihtiyaci nedeniyle

prim 6demesi ile teminat altina alinmasi sigorta olarak tanimlanabilir (Uygun, 2018).

Sigorta sirketi ile lehtar olan kisi ve kurumlarin birbirleri arasinda teminat ve
kosullar1 belirlenerek bir sézlesme hazirlanir. Bu sézlesme sigorta s6zlesmesi (polige)
olarak diizenlenmektedir. Bu sézlesme taraflar arasinda ispat niteligi tasimaktadir

(Alan, 2009).

Degerli mallarin1 ve sagliklarim1 giivence altina alinmasii isteyen ve
diizenlenecek bir polige ile de tiim tehlikelere karst korunmak i¢in sigorta sirketine bir
bedel d6deyen kisi ya da kurumlar sigorta miisterisi (sigortali) olarak tanimlanabilir.
(Kaya ve Kahya, 2017). Sigortalilar riskin ger¢eklesmesi durumunda hak etmis oldugu

tazminat1 sigorta sirketinden tahsilat edecektir.

Sigortalinin meydana gelecek zararlari i¢in gergevesi sigorta sdzlesmesi ile

onceden belirlenen teminatlara gére 6deme yapacak olana ise sigortaci denir.



Sigortacilar sigorta sozlesmesinin agiklayici tarafidirlar. Miisterilerini sdzlesme
maddelerinden dogan sorumluluklar ve bu maddelerden kaynaklanabilecek durumlar

hakkinda bilgilendirmelidirler (Gokyar-Cinar, 2021).

2.1. Sigortamn Onemi

Kiiresellesme ile birlikte risk faktorlerinin git gide artmasi, bu agsamada alinmasi
gereken tedbirler ve bu tedbirlere konu ¢6zliim olacak uygulamalarda sigortanin 6nemi
daha ¢ok artacaktir. Insanlar yasantilar1 boyunca farkli sekillerde birgok risk tiirii ile
karsilasabilmektedir. Her an karsilasilabilecek olan bu risklere karsi tedbir olarak
alinan giivence sistemine sigortalama denmektedir. Sigortacilik denildiginde akla ilk
gelen olgu belli bir meblag karsiliginda alinan poligenin zararin durumuna goére
sozlesme sartlar1 cercevesinde zararin sigortactya devredilmesi durumudur. Bu

cergevede yazili olarak belirtilen sdzlesme polige olarak isimlendirilir (Leskay, 2010).

2.2. Sigortamm Islevleri

Sigortacilik ad1 altinda toplanan gelir kaynaklari ekonomik sisteme tekrar geri
kazandirilmaktadir. Riskler i¢in polige yaptiran miisterilerden toplanan kaynagin
ekonomik sisteme kazandirilmasi ile birlikte sektor kendi kendine gelisecek,

giiclenecek ve bdylelikle iilke ekonomisine daha ¢ok katkida bulunacaklardir.

Bu dogrultu da iilkemizde ve diinya da sektér bazinda yeni iirlinler ortaya
cikmasi saglanarak ekonomik giiciin daha saglam olmasi hedeflenmektedir. Bu sayede
de kaynaklarin ¢ok daha verimli kullanilmasi her alanda giiglii kalmay:

kolaylastiracaktir (Orhaner, 2013).

2.3. Kullamim Amaclarina Gore Sigorta

Sigorta tiirleri temelde 6zel sigortalar ve sosyal sigortalar olmak {izere ikiye
ayrilir. Sosyal sigortalarin ayirt edici 6zellikleri; katilimin zorunlu olmasi, devletce
orgiitlenmis olmasi, belirli sayida riski kapsamina almasi olarak sayilabilir. Sosyal
sigortalarda; (6rnegin emekli sandigi, meslek hastaligina karsi sigorta, is kazasina
kars1 sigorta gibi) fertlerin istek ve arzulari sigorta iliskisinin kurulmasinda énem
tasimaz. Ozel sigortalarda ise; (6rnegin, dzel saglik sigortasi, kasko sigortasi vb.)

bireyler, sigorta ettirecekleri seyi serbestge belirleyebilmektedir. Meseleye kanunlar



sistematigi icinde bakilacak olursa, Ozel sigortalar, genel olarak Tiirk Ticaret
Kanunu’nda diizenlenmisken, sosyal sigortalar ise 5510 sayil1 Sosyal Sigortalar ve
Genel Saglik Sigortas1 Kanunu’nda diizenlenmistir. Sosyal sigortalar, sahip oldugu

durum ve giivenlik agisindan devlet tarafindan (Kiling, 2018).

Ozel sigortalar da kendi iginde zorunlu ve istege bagl sigortalar olmak iizere iki
alt baghiga ayrilir. “Kural 6zel sigortalarin ihtiyari olmasidir. Bununla beraber bazi 6zel
ihtiyaglar dolayisiyla 6zel sigortalarin bir kismi hukuki diizenlemeler ile zorunlu hale
getirilmistir.”6 Sigortacilik Kanunun 13. maddesinde; kamu yararinin bulunmasi
kosulunun gerceklesmesini saglayacak bir sosyal fayda mevcutsa, Bakanlar
Kurulu’nun (Cumhurbagkanligi Kabinesi) zorunlu sigorta ihdas edebilecegi hiikiim
altina alinmustir. Madde metnine gore; bir sigorta tiirliniin zorunlu hale getirilmesi
Cumhurbaskanligi Kabinesinin alacag: bir kararla olabilecegi gibi, evleviyetle kanun
ile de mimkiindiir. Fakat; oncelikle kamu yararinin bulunmasi gerekmektedir

(Omiirbek ve Altin 2008).

2.4. Genel Sigorta Tiirleri
2.4.1. Zarar sigortalari

Sigorta korumasindan faydalanan kisi i¢in, riziko gergeklestiginde policede
ongoriilen tutarin degil de polige limiti dahilinde olmak kaydi ile sadece ugranilan
zarar1 karsilayan sigorta tiirli, zarar sigortasi olarak adlandirilir. Zarar sigortasi ile
giivence altmma aliman zararlar; malvarligimin aktif kismindaki azalma veya
malvarliginin pasif kisminin artmasi (6rnegin bor¢lanma) seklinde ortaya ¢ikabilir. Bu
iki durum TTK sistematigi icinde Mal Sigortalar1 ve Sorumluluk sigortalar1 seklinde

tasnif edilmistir.
2.4.2. Mal sigortalar:

Mal sigortalari, sigortalinin bir mal {izerindeki menfaatinin sigorta edildigi
sigortalardir. Ornegin, yeni alinan telefonun ¢alinmaya kars1 sigorta ettirilmesi mal

sigortalar1 kapsamindadir.



Ayni mal iizerinde farkli kisilerin menfaatinin olmast miimkiin oldugundan, bu
durumda her bir kisi i¢in farkli sigorta s6zlesmesi yapilabilir. Diger yandan, bir malin
sadece bir kismi lizerinde menfaati olan kisi, kendisine ait kisim i¢in sigorta sdzlesmesi

de yapabilir.

Ayn1 mal iizerinde farkli kisilerin menfaatinin olabilece8i gibi, bir menfaat
birden ¢ok sigortaci tarafindan da sigorta edilebilir. Bu durumda, ayn1 menfaat i¢in
yapilan birden fazla sigorta s6zlesmesi, menfaatin degerine (sigorta bedeli degil) kadar

gecerlidir. Sigortacilar ise sigorta ettigi bedel oraninda sorumlu olur.

Sigortaci, riziko gergeklestikten sonra sigorta bedelini o6dedigi takdirde;
sigortalinin yerine gecmis olur. Meydana gelen zarardan dolayi, sigortalinin
sorumlulara karsi ileri siiriilebilecek haklari, 6demeden sonra sigortaciya intikal eder.

Bu intikale halefiyet kurali da denmektedir.
2.4.3. Sorumluluk sigortalari

Sorumluluk sigortasina o6rnek olarak Zorunlu Mali Sorumluluk Sigortas1 veya
mesleki sorumluluk sigortas1 gosterilebilir. Bu sigorta ile, sigorta ettirenler, tiglincii
kisilere (sigortaci ve sigorta ettiren digindaki kisiler kast edilmistir) verilecek zararlar
icin kendi sorumluluklarini sigorta ettirmis olmakta, neticede malvarliklarindaki

eksilmenin Oniine ge¢mektedirler.

Sorumluluk sigortasinda, sigortacinin tazminat 6deme ylikiimliiliigiiniin bazi
sartlar1 vardir. Bunlar; rizikonun sézlesmede belirtilen sartlarda meydana gelmesi ve
ticiincii bir kisinin zarara ugramasi ve zarara ugrayan lgilincli kisinin sigortaciya
ugradig1 zarar sebebiyle basvuru yapmis olmasidir. Dikkat edilecek olursa, sigorta
ettirenin zarara ugramasi, sorumluluk sigortasinin himaye ettigi bir risk degildir. Bu
sartlar yerine getirildikten sonra sigortacinin polige limiti dahilinde sorumlulugu s6z
konusu olacak ve zarar goren bu zararin karsilanmasi i¢in dogrudan dava veya tahkim

yoluna gidebilecektir.



2.4.4. Hayat sigortasi

Hayat sigortasi ile sigortaci, belli bir prim karsiliginda, sigorta ettirene veya onun
belirledigi kisiye, sigortalinin 6liimii veya hayatta kalmasi halinde, sigorta bedelini
O0demeyi ustlenir (TTK 147/1, 2021). Hayat sigortalari, 6liim sartli hayat sigortas: ve
yasama ihtimaline kars1 hayat sigortasi olmak tizere ikiye ayrilmaktadir (Can, 2018).
Hayat sigortasinin alt tlirlerine gegmeden Once sigortali, sigorta ettiren ve lehtar

kavramlarinin agiklanmasi yerinde olacaktir.

Oliim sartl hayat sigortasinda, sigortalinin 6lmesi (rizikonun gergeklesmesi) ile
sigortaci sigorta bedelini 6deme borcu altina girer. Oliim sartli hayat sigortasinda kisi
kendi hayati i¢in sigorta yaptirip, baskasini lehtar olarak atayabilecegi gibi, baskasinin
hayat1 iizerinde de sigorta yaptirabilir. ikinci durumda, sigorta ettirenin, sigortalinin
hayatta kalmasinda menfaatinin bulunmasi gerekmektedir. Kanun koyucu, menfaatin
maddi veya manevi olmasi noktasinda herhangi bir sinirlandirmaya gitmediginden,
kanun maddesinde gegen menfaat tabiri maddi ve manevi menfaati kapsayacak sekilde
degerlendirilmelidir. Aileden olmayan veya akrabalik bagi da bulunmayan kisiler
arasinda da manevi menfaat iligkisi bulunabileceginden bu tiirden baglarda da manevi

menfaatin varliginin kabulii gereklidir.

Yasama ihtimaline kars1 hayat sigortasinda, sigortacinin 6deme yapmasi, hayati
sigortalanan kisinin sozlesmede kararlastirilan siirenin sonunda hayatta kalmasina
baglidir. Yasama ihtimaline kars1 hayat sigortasinda, policede belirlene siire sonunda
sigortal1 hayatta ise, sigortaci sigorta bedelini 6demekle miikelleftir. Uygulamada,
yasama ihtimaline kars1 hayat sigortasinin tek basina yapilmadigi, 6liim sarth hayat

sigortast ile birlikte yapildig: goriilmektedir (Polat ve Akin, 2021).
2.4.5. Kaza sigortasi

Kaza; ani ve distan gelen bir olayin etkisi ile sigortalinin iradesi disinda dlmesi
veya bedeni bir zarara maruz kalmasi olarak tanimlanmaktadir. Kaza sigortasi ile, kisi;
herhangi bir kazanin sebep olacagi oOlim veya yaralanma durumlarmin ortaya
cikaracagi giderleri ddemekten kendisini kurtarmaktadir. Ornegin, yaralanma
durumunda gegici is goremezlik veya kalici is goremezlik zararlari; 6liim durumunda
ise, cenaze masraflar1 veya tedavi giderleri kaza sigortasi ile giivence altina alinabilir.

Intihar, hastalik gibi durumlar kaza sigortasinin teminat altmna aldig1 risklerden



degildir. Yine alkol veya uyusturucu madde etkisiyle olusacak kazalar da kaza

sigortasinin koruma sagladigi durumlardan degildir (Memis, 2012).
2.4.6. Hastalik saghk sigortasi

Saglik sigortasi, saglik problemlerinin sebebiyet verecegi masraflarin giivence
altina alindig1 bir sigorta tiirii olup, lehdar kavrami bu sigortada bulunmamaktadir.
Saglik sigortasinda sadece sigortali kisiye 0deme yapilmakta olup, lehtar kisi
bulunmamaktadir. Bu sigorta ile, kisi ileride ugrayacagi hastaliklar, tedaviler,
ameliyatlar i¢in belirli bir prim karsiliginda kendisine veya bir bagkasina giivence
saglamaktadir. Burada giivence saglanan kisinin lehtar degil sigortali oldugu hatirdan
cikarilmamalidir. Bu tiir policelerde ameliyat, ilag, yatarak tedavi gibi kalemlerde iist
limit belirlenerek, sigortali kimse bu limite kadar sigortacinin sorumlulugu dahilinde

korumaya alinmaktadir.

Hastalik sigortasinda ise; sigortaci, sozlesmede ongdriilen hastaliklardan birinin
veya birkagimin gerceklesmesi durumunda sigortaliya belirlenen sigorta bedelini
O0demeyi taahhiit eder. Bu sayede, sigortali veya lehtar, policede Ongoriilen
hastaliklardan birine yakalandig1 takdirde, bu hastalik sebebiyle ortaya c¢ikan

masraflara katlanmak zorunda kalmayacaktir.
2.4.7. Yangin sigortasi

Bu sigorta seklinde tasinamaz mallarin, tasinamaz yapilarin bunlarin
parcalarinin basta yangin olmak iizere infilak etmesi ve buna benzer riskleri teminata
almak ve riskin gergeklesmesi halinde zarari telafi eden bir akit seklidir. Risk
gerceklestiginde hasarin daha az olmasmi saglamak amagli yapilan miidahaleler

sonucunda olusabilecek zararlar da hasar tazminatina konu olacak bir olgudur (Cipil,

2019).
3 tiir olarak incelemesini yapabiliriz.

e Yangin Abonman Poligeleri
e Yangin 1k Ates Poligeleri
e Yangin Mutabakatlh Kiymet Poligeleri



2.4.8. Nakliyat sigortasi

Ticari olarak adlandirilan kiymetlerin bir yerden baska bir yere tasimanin
basladig1 andan itibaren yolda ortaya ¢ikabilecek risklerin karsilanabilmesi riskin
gerceklesmesi halinde hasar tazminatinin karsilandigi sigorta iiriiniidiir. Tarihteki
nakliyat sigorta iriinliniin ¢iktig1 alan deniz iizerindeki tasimacilikta karsimiza
cikmaktadir. Daha sonraki donemlerde ise tagima ile ilgili tiim yollar kapsam igerisine

alinmiglardir (Kirkbesoglu, 2015).
Bu sigorta seklin ii¢ kategoride incelenmesi daha uygundur.

e Tekne grubu
e Emtea grubu

e Sorumluluk grubu
2.4.9. Kaza sigortasi

Insan yasam boyunca en fazla karsilasabilecegi risk faktorii kaza riski olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Kaza terimi tahmin edilmeyen, beklenmeyen bir fiilin ortaya
¢ikmas1 durumunda kendimize ya da bize ait olan bir unsura zarar gelmesi haline denir.
Iste bu rizikolarin ortaya ¢iktiginda olas1 maddi, manevi kayiplarin sigortaci tarafindan

durumu ise kaza sigortasinin tanimina girmektedir (Dagci1, 2018).
Kaza sigortasi genellikle, asagidaki gibi siniflandirilmaktadir;
Oto Sigortalarini 4 ana kategoride inceleyebiliriz

e Karayollar1 Motorlu Araglar Zorunlu Mali Sorumluluk)
e Yesil Kart irtinii
e Kasko Sigorta tirlinii

e Kara Tasitlar1 3.kisi Ihtiyari Mali Mesuliyet Sigorta iiriinii
2.4.10. Oto sigortalar

Sigorta denince akla ilk gelen sigorta ¢esidi arag sigortalaridir. Hali hazirda
bilinirlik orani diger iiriinlere nazaran 2-3 kati1 fazladir. Ayrica araclarin trafige
cikmalar i¢in yaptirmalar1 gereken yasal olarak zorunlu polige olan Trafik policeleri

Oto Sigortalarinin ana katmanini olusturmaktadir.



Mal sigortalar1 biinyesinde yer alan Kasko Sigortasi, Sigortalilarin araglarinin
muhtemel rizikolar sonucunda ugrayacagi maddi manevi hasarlarinin sigorta firmasi
tarafindan sozlesme ile teminat altina alinabilmesi olarak tanimlanabilir. Sigortal,
sigorta ettiren ile yapmis oldugu bu edim karsiliginda bir iicret 6demesi yapar

(Tagytirek, 2001).

Kasko sigorta poligesi; karayollar1 smirlar1 igerisinde kullanilan tasitlarin
karistiklar1 kazalar sonucunda ortaya ¢ikan hasarlar sonucunda veya yangin, ¢alinma,
sel, heyelan vb. afetler sonucunda sigortalinin aracinin ugramis oldugu zararin telafi

edilmesi gerektigi durumlarda devreye girmektedir.

Tablo 2.1: 01.01.2023 tarihinden itibaren gegerli olan teminat limitleri

Zorunlu Teminatlar Teminat Bedeli
MADDI-ARAC BASINA 120,000.00 TL
MADDI-KAZA BASINA 240,000.00 TL
SAGLIK GIDERLERI-KiSI BASINA 1,200,000.00 TL
SAGLIK GIDERLERI- KAZA BASINA 6,000,000.00 TL
SAKATLANMA VE OLUM-KISI BASINA 1,200,000.00 TL
SAKATLANMA VE OLUM-KAZA BASINA 6,000,000.00 TL

Tablo 2.1°de gosterildigi tizere 2023 yili ocak ay1 limitleri gosterilmistir.

Trafik (Zorunlu Mali Sorumluluk) Sigortasinin  kapsami ve igerigi kasko
sigortalarindan ¢ok farklidir. Trafik policelerinin kapsami tamamen karsi tarafin
magduriyetini gidermek adina kurulmus bir sistem olmasidir. Kasko poligesindeki
amag ise riziko altina alinan aracin hasarmin karsilanmasina goére kurgulanmis bir
sigorta sekli olmasidir. Yani biri karsi taraf kusurunu karsilamak biri de kendi

kusurunu karsilamak tizerine kurulmus bir yapidir.

Trafik (Zorunlu Mali Sorumluluk) Sigortast ve Kasko Sigortas1 haricinde
Otomobiller i¢in yapilabilecek farkli polige tiirleri de mevcuttur. Bunlardan biri yesil
kart poligesidir. Yesil kart poligesi bir nevi Trafik policesi ile ayn1 mantikta ¢aligan
fakat yurtdisinda gegerli olan bir poligedir. Yesil kart poligesi yesil kart sistemine dahil
olan tilkelerde gegerli bir polige seklidir. Yurtdisina ¢ikan araglarin yesil kart sistemine

dahil olan {ilkelerde yapacaklar1 kazalarda karsi tarafin yani magdur olan tarafin



tazminatinin karsilanmasini saglamak i¢in kurulmus bir yapidir. Poligenin teminat
limitleri hangi iilkede hasar meydana gelmis ise o iilkedeki yasal teminat limitleri
kapsaminda karsilanmaktadir. Burada dikkat edilmesi gereken kaza yapildiginda
mutlaka iilke igerisindeki kolluk kuvvetlerinin tutanak tutmasi ve alinan tutanagin da
iilkedeki Tiirk konsolosluguna onaylatilmasi sartt bulunmaktadir. Aksi durumda
magdur edilen tarafin tazminati karsilanmaz ve hukuki siire¢ olabileceginden sigortali

taraf sikintili bir sonug¢ dogurabilir.

Bahsedilebilecek diger police ise Kara Tasitlar1 Ihtiyari Mali Sorumluluk
poligesidir. Trafik poligelerinde var olan yasal limitlerin yetersiz kalmasi halinde
yaptirilan fakat zorunlu olmayan bir police seklidir. Burada ki ama¢ magdur edilenin
hasar tazminatinin alman limitler dahilinde tazminini saglamaktir. Ornegin; 2023
yilinda 200.000 TL’lik hasar ile kars1 tarafi magdur eden sigortalinin, eger ki Ihtiyari
Mali Sorumluluk poligesi olmamasi halinde magdur tarafa 6denecek tazminat en fazla
120.000 TL ile smirli alacaktir. Geri kalan kisim ise yasal yollar ile sigortalidan
almabilecektir. Thtiyari mali sorumluluk poligesi ya da kasko poligelerinde de ek olarak
alinabilen bu teminat tiirii sigortalilarin bu tarz maruz kalacagi yaptirimlarinda oniine
gecip sigortaliy1 sosyo-ekonomik yonden de rahat olmasimi saglamaktadir. Ozellikle
son donemdeki ara¢ bedellerinin 6nlenemez yiikselisi teminatlarin olusabilecek
hasarlar1 karsilanamaz bir duruma dogru soktugundan bu poligenin alinmasi elzem bir

durum haline gelmistir.
Oto Dis1 sigortalarindan bahsedecek olursak;
2.4.11. Hirsizlik sigortasi

Hirsizlik sigortasi lirliniinde amag tasinmaz bir mal ve kiymeti kendi sahibinden
ya da herhangi bir mali yasal olmayan yollardan ele gegirilmesinin 6niine gegmek i¢in
yaptirilan bir iiriin ¢esididir. Bu bransta eger ki bir akit yapilmais ise riskin ger¢eklemesi

halinde sigortaci tiim zarar1 ddemeyi taahhiit etmektedir.

Bu iiriiniin konusu akitte yazan risk adresindeki mal ve esyalar ile stnirhidir. Akit
icerisinde kiymetli para maden vs. evraklarin yazilmasi halinde de poli¢ede agikca

belirtilmesi gerekmektedir.
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2.4.12. Cam kirilmasi sigortasi

Cam kirilmasi sigortasi ise adindan da anlasilacagi iizere cam yiizeylerde hasar
yaratabilecek tehlikelere karsi glivence saglayan 6zel bir sigorta tiriiniidiir; dusa kabin,
ayna, pencere, kapi, reklam panosu, vitrin, akvaryum gibi camdan yapilan yapilari

kapsamaktadir.

Maliyeti yiiksek olan cam degisimi ve onarim masraflarinin tazmin edilmesini
saglayan cam kirilmasi sigortasi hem sigortali nesnede hem de bina ve esyalarda (ayn
olaydan kaynaklanma kosulu ile) olusabilecek hasarlari karsilar. Odenecek tazminat;
zararin ortadan kaldirilmasi, hafifletilmesi ve maliyetin geri 6denmesi ile ilgili

masraflar1 da kapsayacak sekilde genisletmek miimkiindiir.

Cam, genellikle miilklerin bir parcasi olduklarindan cam kirilma sigortasi yerine
konut ve is yeri sigortasi gibi sigorta poligelerinde istege bagl bir teminat olarak yer

alir.
2.4.13. Sorumluluk sigortasi

Sorumluluk sigortasi ise, sigortalinin sorumlulugu olan yerlerde meydana gelen
zarara iliskin tazminat taleplerini karsilayan bir sigorta tiliriidlir. Hem sigortaliy1 hem
aile bireylerini hem de ¢alisanlarini olas1 bir ihmal veya dikkatsizlik durumunda neden
olunan maddi ve bedensel zararlara karsi glivence altina alir. Farkli ¢esitleri olan
sorumluluk sigortalarinin igerigi ise policenin kapsamina gore degiskenlik
gosterebilmektedir. Sorumluluk sigortalarini zorunlu ve istege baglh olmak {izere iki
farkll baslik altinda inceleyebiliriz. Zorunlu olan sorumluluk poligesinin en bilindik
ornek olarak Trafik sigortasini sOyleyebiliriz. Ya da meslek gruplarinin (mali miisavir,
doktor, avukat, mimar gibi) dikkatsizlik ve ihmalleri sonucunda 3. kisilerde neden
olunan hasarlara iligkin tazminat taleplerinin karsilandig1 mesleki sorumluluk sigortasi
da en bilindik sorumluluk sigortalar1 arasinda yer alir. Zorunlu olmayan istege bagh
sorumluluk poligelerine ise ornek olarak isveren mali sorumluluk sigortasini

sOyleyebiliriz.
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2.4.14. Tarim sigortalari

Tarim bransi, kendine 6zgili yapisi sebebiyle, farkli riskler ile donem donem
karsilagsmaktadir. Mevcut riskler, isletmelerdeki canlilarin, bitkisel {iriinlerin
yasamlarint tehdit etmekte ayrica da iiretim bandinin sekteye ugramasina sebep
olmaktadir. Bundan dolayi insanlarin kazandigi maddi imkanlarda dengesizlik halini
ortaya ¢ikarmaktadir (Tufan, 2020). Dogal afetlerin ortaya ¢ikmasi sonrasinda
iiretimin negatif etkisi tim yasam kosullarini olumsuz mana da etkilemektedir. Riskin
gerceklestigi bolgede ekonomik ve sosyal anlamda sikintilarin ortaya ¢ikmasina sebep
olmaktadir. Bu nedenle tarimsal {iriinlerin teminat altina alinmasi yani sigortalanmasi

ireticiler agisindan rahat bir nefes alacak duruma gelinmesi ile miimkiin olacaktir.

Tirkiye’nin Avrupa Birligi'ne katilma arzusuyla siire gelen siirecte, Avrupa
tilkelerinin tarim yapilar1 incelenmis ve bize en yakin model olan devlet destekli
modele gecilmistir. Bu model tipinde %50 si devletin mali destegiyle havuz

mantiginda TARSIM sirketi kurularak devreye almmstir (Tekin ve Karli, 2021).
Bu iiriinilin ¢esitleri asagida belirtilmistir.

e Sera Sigortalari

e Biiyiikbas Hayvan Hayat Sigortalar
e Bitkisel Uriin Sigortalari

e Ilce Bazli Kuraklik Verim Sigortalar
e Aricilik (Arili Kovan) Sigortalari

e Kiimes Hayvanlar1 Hayat Sigortalar1

e Su Uriinleri Sigortalar
2.4.15. Bireysel emeklilik sigortasi

Bireysel emeklilik yapisi, kamunun inisiyatifinde bulunan sosyal giivenlik
kurumunu destekleyici bicimde olugsmus maddi anlamda tasarruf yapmaya yonelik bir
yap1 sistemdir. Bu sistem goniilliiliik esasina dayanmakta olup ekonomik anlamda
uzun donemli olarak kaynak yaratmaya yardimci olmaktadir. Kisa donemde ise
katilimcilara tasarruf saglayarak emeklilikte rahat bir yasam siirmelerine olanak

saglamaktadir (Akpinar, 2018). Bu yapida sigortalilar, normal ¢alisma doneminde yani
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emekli olmadan 6nceki aktif ig hayatlarinda daha fazla ticret kazandiklari i¢in tasarruf

yaparak gelecekte daha konforlu bir yasama sahip olacaklardir (Aktas, 2019).

2.5. Tarihten Giiniimiize Sigortaciik

Sigorta sektorii gegmisten giiniimiize gesitli paradigma degisiklikleri s6z konusu
olsa da temel islevi dogabilecek risklere karsi bir giivence araci olarak insanlarin
sosyal ya da ekonomik anlamda hayatlarini siirdiirebilmelerine yardimci olmaktir.
Insanlar hangi tarihte, hangi cografya da yasarlarsa yasasimlar kendilerini giivence
altina alma istegini hem iggilidiisel olarak hem de insan yapist geregi hi¢cbir zaman
yitirmemis ve zaman gegtikce sanayilesme ve kiiresellesme gibi durumlar bu istegi
daha da artirmistir. Sigorta akdi, sahislarin ya da kurumlarin karsi karsiya kaldiklari
ekonomik, sosyal ve buna benzer risklerin 6niine gegerek ekonomik biiylimeyi ve
yeni girisimleri desteklerken, ekonomik hayatin stirdiiriilmesini saglamak, kisilerin ya

da kurumlarin yatirimlar1 da korumaktadir.

Gilinlimiiz sigortacilikta yapilan uygulamalarinin benzerleri yaklasik 4.000 yil
Oonce Babiller zamaninda rastlanmistir. O yillarda ticaret merkezi olan Babil’de,
tiiccarlar sermayelerini ve ticarete konu olan mallarin1 korumak maksadiyla gelistirilen
bir uygulama olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Kervan tliccarlarmma verilen borg
kervanlarin ya da veya diger ticari mallarin soyulmasi, zarar gormesi gibi durumlarda
tiiccarlarin borglar silinir. Bu gibi olaylara karsin tiiccarlara bor¢ verenler ana borg

miktar1 izerinden belirli bir miktar para alirlar (Engin ve Karakus, 2020).

Hindular tarafindan M.0O. 600°1ii yillarda sigorta 6zelligi kapsami tastyan kredi
anlagmalarinin yapildig1 goriiliir. Tarih belgelerinde denizasir1 ve nakliyat temelli
sigortalar one ¢ikar. O donemde denizci uluslar olan Romalilar, Kartacalilar ve
Yunanlilar tagidiklar1 yiik iizerinden bor¢ verip mallarini glivence altina almistirlar. Bu
borg-alacak sistemi yliksek faizler sebebiyle bir siire yasaklanir ve daha sonra

sigortaciligin ortaya ¢ikmasina sebep olur.

Saglk sigortasinin temelleri ise Italyan banker Tonti nin getirdigi Tontines
denilen sistemden almaktadir. Uygulanan bu sistemde, havuz tarzi belirli sayida kisi
bir araya gelir, geldikten sonra belirli bir siire i¢in ortaya bir para koyarlar. Daha sonra

belirlenen siire bittikten sonra hayatta kalanlar ortaya konulan havuzda biriken paray1
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paylasir. Insanlar ise digerlerinden daha ¢ok yasayacaklarmi diisiinerek bu sisteme
dahil olmaya baslar. Bu sistem hem 6zel hayat sigortasinin hem de saglik sigortasinin

temellerini olusturur (Orhaner, 2013).

Bilinen ilk sigorta sdzlesmesi Cenova limanindan kalkip Mayorka arasinda yiik
tasimaciligr yapan Santa Clara isimli gemideki yiiklerin gilivenligi i¢in yapilan
sozlesmedir. Cenova Limani ile Mayorka arasindaki transfer giivenligi i¢in yapildig:
bilinmektedir (Orhaner, 2013). Ilk sigorta sirketi italya’nin Cenova bolgesinde
kurulmus olup, 1435°te ise ilk sigortacilik kanunu olarak ¢ikartilan Barselona
Kararnamesidir. O donemde yeni kesfedilen deniz yollari ile yapilan ticaret tiir, alan,ve
hacim olarak genislerken, sigortaciliginda ilerlemesini hizlandirmistir. Bu sebeple

sigortacilik iki kola ayrilmus hali ile kara ve deniz sigortaciligi olarak biiytimiistiir.

16. ve 17. yiizyillarda diinya geneline baktigimizda yasanan gelismeleri su
sekilde siralanabilir: Fransa Paris’te ilk anonim sigorta sirketi kurulusu
gerceklesmistir.  Ingiltere’de ilk sigorta kanunu c¢ikarildi. Bunun akabinde
Ingiltere’de mal ve esya sigortas1 ¢ikartilmistir. Italya’da ilk hayat sigortasi ¢ikarilmis
(WSR, 2023). Fransa’da ise yangin sigortasi ¢ikartilmis ayrica Ingiltere’de Esit Hayat
Gilivencesi Dernegi, karsilikli hayat sigortasini kurmusglardir. O dénem Amerika
Birlesik Devletleri ilk genel sigorta yasasini kabul etmislerdir. Bununla birlikte Kuzey
Amerika Sigorta Sirketi kurulmustur (Tiirker, 2023).

Otomobilin icad edilmesi ile sigortacilik sektoriinde yeni bir olusum ve genis bir
alana etki eden bir yap1 dogmustur. 1880°li yillarda otomobil sigortalar1 yavas yavas
sigortacilik anlaminda bir brang olarak dogmus, yayginlasmaya baslamis ve
otomobillerin atli arabalarin yerlerini almasiyla 20. Yiizyilin baslar itibariyle hizli bir
bigimde gelismistir. O yillarda Ingiltere’de Isyeri ve konutlar igin sigorta iiriinleri
yayginlasmistir. Bundan sonraki siiregte ise sanayinin gelismesi, tarim hayvanciligin
da ileriye gitmesiyle sigorta tiriinleri gesitlenmis ve tiim alanlara yayilarak gelisimini

stirdiirmiistiir (Orhaner,2013).
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2.6. Sigortaciik Anlayisimin Ulkemiz Tarihindeki Yeri

Ulkemizdeki sigortacilik kokleri Selguklular dénemine kadar uzanmaktadir.
Daha sonrasinda ise Osmanli déoneminde ise lonca teskilati ile devam etmistir. Fakat
19. yiizyilin sonlarina kadar modern anlamda sigortaciliktan bahsetmek olas1 degildir.
18. Yiizy1l sonlarinda Anadolu da ki koylerde koyliilerin baslarina gelen zarar telafi
etmek onlara yardim saglamak maksadiyla esnaf kuruluslar {iyelerine orgiitlenerek
yardim sagladiklar1 bilinmektedir. Fakat bu yapilanlar ger¢ek manada sigorta anlami
tasimadigi, yardimin sl kdylerde kalmasi, diger kdylere yardimin gitmedigi ve
amaglarinin dayanigsma, birbirlerine yardim etme ve gilivenlik amaciyla faaliyet
gosteren yapilar oldugu goriilmiistiir. Sektor 1860’11 yillardan sonra meydana gelen
yanginlar ve bu yanginlar sonucunda olusan hasarlar sonucunda sigorta konusuna
bakis agilarinin az da olsa olumlu yonde degismesine sebep olmustur. 1870 yilinda
Istanbul’da tahribata sebep olan pera yangini sonucunda sigortaya olan ilgi daha da
artmistir. Bu yangin sonucunda birgok ev, cami, isyeri ve Kkilisenin yanmasi, bolgede
yasayan yabancilarin ve onlar ile iliskili olan zenginlerin orada yasiyor olmasi bakis

acilarinin degismesini hizlandirmiglardir (Hiiseynova,2019).

Ik sigortacilik faaliyetleri iilkemizde 1872 yilinda ingiltere merkezli sigorta
sirketlerinin burada agtiklar1 temsilciliklerle baglamistir. Sonrasinda Fransizlarin 1878
yilinda kurduklari sirket ile Tirkiye pazarina giris yapmuslardir. Bunu takip eden
donemlerde diger Avrupa iilkeleri Italya, Almanya ve Isvicre mensei sigorta sirketleri
ile Dbirlikte genisleme devam etmistir. Bu sirketler ihtiya¢ duyulan sigorta
gereksinimlerini karsilamakta olup yasada ya da sigorta faaliyetinin denetlenmesine
etki edecek bir kanun ya da sigortacilikla ilgili bir hiikkmiin olmamasin1 firsat bilerek
denetimiz bir sekilde calismaktalardi. Ozgiirce hareket edip tiim policeleri kendi
dillerinde diizenliyorlar ayrica anlagmazlik durumlarinda dava makamlarin1 kendi
mahkemeleri ya da sirketlerinin merkezi olarak konumlandirdiklari yerel mahkemeleri
¢Oziim olarak gosterebiliyorlardi. Bununla birlikte de sigorta s6zlesmelerini istedikleri

gibi fesih edebiliyorlardi.

Ilerleyen donemlerde iilkemizdeki yabanci sermayedar sirketler bir araya
gelerek beraber hareket etme egilimine giristiler. Bu arada 1893 yilinda ilk yerli sigorta
sirketi olarak “Osmanli Umum Sigorta Sirketi” faaliyetine baslamistir. 12 Temmuz

1900 tarihinde Tirkiye sinirlarinda yer alan biri Tirk olmak iizere tiim sirketler
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toplanarak yangin tiriinii igin tarife ¢aligmasi yapip paylastilar. Yayinlanan bu ¢alisma
tilkemizde ki ilk sigorta tarifesidir. 1900’lii yillara gelindiginde sigorta sirketleri bir
araya gelerek Yangin sendikasini Istanbul’da kurmuslardir. Bu sendika, Ingiltere’den
alinan talimatlar ile kendi tarifelerine benzer bir yangin sigorta tarifesini
hazirlamiglardir. 1914 yilinda, yabanci sigorta sirketler igin yaptiklari faaliyetler igin
kanun ¢ikartilmistir. Faaliyet goOsteren sirketlerin bir araya gelerek kurduklari
sendikanin adi 2 yil sonra ‘Tiirkiye’de Calisan Sigorta Sirketleri Cemiyeti’ olarak adi
degistirilmistir. 1918 senesinde ise siyasi olgularin etkisiyle Ittihadi Osmanli Sigorta
Sirketi faaliyetine baglamigtir. 1923 yilinda Osmanli dénemindeki son sigorta sirketi
“Sark Sigorta” olarak kurulmustur. Cumhuriyet’in ilan edilmesi ile birlikte milli
sigortaciligin gelismesi i¢in hem kurumsal anlamda hem de yasal mana da 6nemli
asamalar kat edilmistir. Sigorta sirketlerinin kendi dillerinde police diizenlenmesi
1924 yilinda Tiirkgeyi kullanma zorunlulugu olmas1 sebebiyle son verilmistir. Ayni
yil igerisinde “Sigortacilar Kuliibi” kurulmustur. Bir yil sonra ise kuliip ¢caligmalarini

sona erdirmistir.

Sigorta sektoriiniin hizli gelisimi 1927°de ¢ikarilan Sigorta kanunuyla
baslamistir. Bu kanunun ¢ikarilmasi ile birlikte sektorde yabanci firmalar yerini yerli
sermayedar sirketlere kademeli olarak birakmigslardir. Kanun ¢ikartildiktan 2 yil sonra
“Milli Reasiirans Tirk Anonim Sirketi” faaliyetine baslamis ve 10 yil sonra 1939
yilinda Ticaret Bakanligina baglanmistir. Ger¢ek anlamda Tirkiye’deki sigorta
sektorii gelisimi 1980 yilindan sonra alinan kararlar ile sektor daha da aktif halde
hareketlenmistir. Bu hareketlenme sonucu sektor yabanci akinina ugramistir. 1987
yilina geldigimizde sektor Hazine Miistesarligina baglanmasi ile birlikte ekonominin
ayrilmaz kaynagi olmustur. 1990 yili ile beraber kademeli olarak tarife serbestligine
gecilmis, 1999 yilinda yasanan Golciik depreminden sonra “Dogal Afet Kanunu
Sigortast Kurumu” (DASK) kurulmus ve faaliyetlerine baglamistir. 2003 tarihlerin de
bireysel emeklilik alaninda sigortacilik faaliyetlerine izin verilmis ve 2 yil sonra
“Tarim Sigortalar1 Kanunu” (TARSIM) resmi gazete ile devreye girmesiyle sektoriin
daha da biiyiimesi, canlanmas1 ve sigorta iiriin cesitliligi daha da artmustir (Ozbolat,

2023).
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2003 yilindan itibaren aktif olarak sektorde Trafik poligesi tanzim eden tiim
sigorta sirketleri i¢in Resmi g azete de 16.12.2003 tarihli ve 25318 sayili yonetmelik
ile yaymlanmasi sonrasinda “Trafik Sigortasi Bilgi Merkezi Yonetmeligi” ile Trafik
Sigortasi Bilgi Merkezi (TRAMER) kurulmustur. Polige tanzimi yapan tiim sigorta
sirketleri kesmis oldugu polige bilgilerini, bu poligelere agilan tazminat ve diger 6deme
kayitlarinin bilgilerini TRAMER online sistemine kayit etmislerdir. Yeni yapilan
poligeler, bu poligelere ait hasar tazminati kayitlar1 ve polige bilgileri giinliik olarak
transfer edilmekteydi. Daha sonrasinda teknolojik gelismeler ile birlikte giinliik
aktarim yerine artik polige tanzimi yapildig: an itibariyle TRAMER sistemine aktarim
saglanmas1 gerceklesmektedir. Daha sonrasinda 9 Agustos 2008 tarihinde 26962
sayili Resmi gazete de yayimlanan yonetmelikle beraber Sigorta Bilgi Merkezi
faaliyetine baglamistir. Sigorta Bilgi Merkezi himayesi altinda kurulan alt bilgi
merkezleri, Hayat Sigortasi Bilgi Merkezi (HAYMER), Sigorta Hasar Takip Merkezi
(HATMER), Saglik Sigortas1 Bilgi Merkezi (SAGMER) ayn1 Trafik Sigortalar: Bilgi
Merkezi (TRAMER) gibi islevlere sahip olarak kurulmuslardir.

Zaman ilerledik¢e ekonomik anlamda daha da saglam bir sigorta sektorii inga
etmek adina sigortacilik kanunu genislemis ve sigortacilik genel Miidiirligi
kurulmustu. Sigortacilik kanununda yapilan giincellemeler ve yenilikler ile iilke
genelinde teminat verilemeyecek biiyiikliikteki riskler ve teminat verilmesinde
giicliikler bulunan riskleri teminat altina alinabilmesi amactyla bakanliga baglh “Ttirk
Reasiirans Anonim Sirketi” kurulmus ve goreve baslamistir. 2019 ekim ayinda
“Sigorta Denetleme Kurulu ve Sigortacilik Genel Miidirligii’” birlestirilmistir
(SEDDK, 2020).

Gelismis, az gelismis ve gelismekte olan iilkelerde sigortacilik sektord,
ekonomik yapi, diizenleyici ¢ergeve, toplumsal biling ve pazar dinamikleri gibi
faktorlerden etkilenir. Iste bu iilkeler arasindaki sigortacilik sektorlerinin genel

karsilagtirmalarini inceledigimizde asagidaki sonuglar ortaya ¢ikmaktadir.

2.7. Gelismis Ulkeler

Gelismis tilkelerdeki pazarlar da sigorta sektorii oldukga gelismistir ve genis
irlin yelpazesi sunar. Regiilasyon acisinda kati diizenleyici g¢ergeveler ve giiglii

denetim mekanizmalar1 vardir. Sigorta penetrasyon orani yiiksektir; yani kisi bagina
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diisen sigorta harcamasi fazladir. Halkin sigorta bilinci yiiksektir. Hem bireysel hem
de kurumsal sigortalar yaygindir. Teknolojik altyap: agisindan dijital sigortacilik

hizmetleri ve fintech ¢oziimleri yaygin olarak kullanilir (Akin ve Ece, 2010).

2.8. Gelismekte Olan Ulkeler

Gelismekte olan tilkelerdeki pazarlara baktigimiz da sigorta sektorii hizla
bliylimektedir ve yeni iirlinlere olan talep artmaktadir. Regiilasyon bakimindan
diizenleyici gergeveler gelismektedir, ancak bazen yeterince olgun olmayabilir.
Sigorta penetrasyon orani orta diizeydedir; ancak biiyiime potansiyeli yiiksektir.
Sigorta bilinci artmaktadir, 6zellikle sehir merkezlerinde ve egitim seviyesi yiiksek
bolgelerde artmaktadir. Teknolojik Altyap1 agisindan mobil sigorta ve dijital ¢oziimler

hizla benimsenmekte, teknoloji kullanim1 artmaktadir.

2.9. Az Gelismis Ulkeler

Az gelismis {ilkelerde sigorta sektorii nispeten kiigiiktiir ve sinirli {iriin
secenekleri sunmaktadir. Sigorta diizenleyici ¢ergeveler genellikle zayiftir ve denetim
mekanizmalar1 yetersiz olabilir. Sigorta penetrasyon orani diisiiktiir; sigorta sektorii
yeterince gelismemistir. Sigorta bilinci diisliktiir; halkin biiyiik bir kismi sigorta
hizmetlerine erisim saglamaz. Teknolojik altyap1 genellikle yetersizdir; dijital

sigortacilik hizmetleri sinirlidir.

2.10. Karsilastirma Ozeti

Geligmis tilkelerde, sigorta sektorii olduk¢a olgunlagmis, genis iiriin yelpazesi ve
yiiksek penetrasyon oranlariyla karakterize edilir. Teknolojik altyap1 ve diizenleyici
cerceve oldukca gelismistir. Gelismekte olan iilkelerde, sigorta sektorii hizla
biiylimekte, diizenleyici ¢ergeve gelismekte ve sigorta bilinci artmaktadir. Teknoloji
kullanimmin artisiyla birlikte pazar potansiyeli yliksektir. Az gelismis iilkelerde,
sigorta sektorii genellikle kiigiiktiir ve penetrasyon orani diistiktiir. Teknolojik altyap1
ve diizenleyici ¢erceve genellikle yetersizdir, bu da sektordeki biiylimeyi
sinirlamaktadir. Bu karsilagtirma, sigortacilik sektoriiniin ekonomik gelismislik

diizeyiyle ne kadar yakindan iligkili oldugunu gostermektedir (Stefan, 2021).
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3. MUSTERI SADAKATI

Sadakat kelime anlamiyla igten baglilik anlamini tasir. “Bir {iriiniin, hizmetin
diizenli bir miisteri oldugu gercegine miisteri sadakati denir ¢linkii miisteri her zaman

aynt {iriin ve hizmeti tercih etmektedir” (Ertiirk ,2020).

Sigorta sirketindeki mevcut ve yeni kazanilacak miisterilerin ihtiya¢c ve
taleplerinin pratik ve giivenilir bir sekilde karsilanabilmesi, olusturulan karsilikli
giliven ortaminin korunarak kisilerin istek ve sorunlarina ¢éztimciil 6neriler sunulmasi
ile miisterilerin devamlilig1 amaglanmaktadir. Bu amacin sadakat ile ilerleyebilmesi
icin ¢apraz satis Onerileri ile miisterilerin ihtiyacglarina farkli dneriler sunmak, miisteri
memnuniyetine nem vererek ihtiyag odakli kampanyalar ile miisterilerin ihtiyaclarina
karsilik olarak sadakat varlifi meydana getirecek unsurlarin basinda gelmektedir

(Akpinar,2018).

Miisteri sadakatinin sirketler ic¢in ticari a¢idan yararlar1 gz Oniinde
bulundurulmalidir. Bilango karmmin zaman igerisinde ylikselmesi, sirketin bagliligi
yuksek miisterilerinin memnuniyeti ile beraber yeni miisterilerinde sirket portfoyiine
kazanma ihtimali bulunmasi1 ve miisterilerin daha fazla harcama yapmasi bu faydalar

arasindadir (Ertiirk, 2020).

Miisteri sadakatinin korunmasi sigorta sirketleri i¢cin Onemli bir unsurdur.
Sirketler hedeflerine ulasabilmek ve biiylime analizlerinin ger¢eklesmesini saglamak
icin  zorlu rekabet ortaminda teknolojik alt yapisini gelistirip yeni kampanya ve
tiriinler ile kaliteli bir hizmet sunmay1 amaglar. Bu amag¢ dogrultusunda miisteri
memnuniyetinin yiliksek olmasi1 beklenir. Miisterilerin memnuniyeti; zamaninda
beklentilerinin karsilanmas1 ve kendilerine seffaf licret politikalarinin uygulanmasi ile
dogru orantilidir. Miisterilerde sigorta sirketine karsi olusan bu giiven ve memnuniyet

sonrasinda da sadakat devamlilig1 saglanmis olacaktir (Akpinar, 2018).

3.1. Miisteri Sadakat Faktorleri

Miisterilerin tekrar ayn1 markay1 secmesi ve genellikle alternatif secenekleri
olmasina ragmen tekrar ayni firma ile ¢aligmasi bagka bir rakip firmaya yonelmemesi
miisterilerin sadakat faktoriinii olusturur. Miisteri sadakati sirket yonetimlerinin

gelecek planlamasi yapmasinda belirleyici bir unsurdur.
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Miisteri sadakati ¢esitli faktorlerden olusur:
3.1.1. Uriin ya da hizmet kalitesi

Miisteriler ihtiyaglarini karsilayan ve beklentilerini asan kaliteli {riinler ve

hizmetler sunan markalara sadik olurlar.

Miisteri sadakatinin saglanmasinda bu kalitenin ¢esitli unsurlar1 bulunmaktadir.
“Giivenilirlik, empati bilginin kullanilabilirligi, kullanim kolayligi, islevsellik ve

duyarlilik olmak tizere hizmet kalitesini etkilemektedir” (Simsek, 2017).
3.1.2. Miisteri hizmetleri

Kurumlarn Iyi bir miisteri hizmetlerinin bulunmasi ve bu hizmetlerin igeriginde
miisteri problemlerinin hizli ve etkili bir sekilde ¢oziimlenmesi miisteri sadakatini
arttirir. Gelen Sikayetlere sirket politikasi agisindan 6nem verilmesi miisteriler
acisindan giiven saglar. Uriin ya da hizmetlerin miisteriler tarafindan geri bildirimi

sirketlere kendi kalitelerini analiz etmelerinde yol gosterici olacaktir.

Sadakat iliskisinin gelecege yonelik giiven odakli olmasi 1yi bir miisteri iligkileri
yonetimi ve buna baglh olarak giiven ortami saglanmasi ile miimkiindiir. Teknolojinin
gelismesi de miisteri hizmetlerinin daha hizli ve daha ¢ok kisiye ulagilmasi ve bu

hizmetlerin dl¢limii igin etkin olarak fayda saglamaktadir (Fesliyen, 2007).
3.1.3. Fiyat politikasi

Sunulan hizmetlerin dogru bir fiyatlama ile yapilmasi, iirin ve hizmetlerdeki
fiyat politikalarmin dogru olusturulmasi miisteri sadakatini belirleyici bir etkendir.
Prim tutarlart maliyetler g6z Onlinde bulundurularak olusabilecek riskleri

karsilayabilecek nitelikte olmalidir.

Miisteri odakl1 yapilan pazarlama sonucunda isletmeler kar oranii yiikseltip
miisteri ihtiyaclarina 6zel satiglarla fark yaratmalari miimkiin olacaktir (Fesliyen,

2007).
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3.1.4. Marka degeri ve giiveni

Bir markanin tercih edilmesinde giiven onemlidir. Sorumluluklarini yerine
getiren seffaf ve is etigi olan firmalar tiiketicilerin beklentilerini karsilamada giliven
olgusu yarattiklar1 i¢in marka degerleri de yiikselir. Markanin bilinirligi web sitesi ve
sosyal medyada kendileri i¢in olusturduklar1 algi bilgi birikimi ve tecriibelerini

yansitmada markaya olan olumlu tutumlar artacaktir (Ertiirk ,2020).

Miisterilerin markaya olan yonelimleri giiven duyduklar1 firmalar1 tavsiye
ederek iki taraf arasinda kalic1 miisteri iligkilerinin yaratilmasina neden olur (Simsek,

2017).

Giliven duyularak zemini hazirlanan degerli bir is iliskisinin devam ettirilmesi
marka olan baglilik sayesinde meydana gelmektedir. Boylelikle ilerleyen zamanlarda
misterilere kars1 markanin s6z konusu sorumluluklarini yerine getirmesine olan inang
sayesinde tiiketicilerde daha giivenli pratik ve etkin bir satin alma siireci igerisine girer
(Stier, 2022).

3.2. Miisteri Sadakat Programlari

Miisterilerin verilen hizmete yapilan ise sadik olmasi kalite olusumunu
destekler. Markanin bilinirliginin artmasinin en dnemli sebeplerinden biri mevcut
miisterilerinin potansiyel olarak birer marka elgisi olmasindan kaynaklanir. Ozel
indirimler, ekstra teminat haklari, gibi sadakat programlar1 miisterilerin tekrar hizmet

alma olasiligin arttirir.

Sadik miisteriler isletmelerin satigs maliyetlerini azaltir. Organik biiyiime
katkilar1 olur. Bu nedenle sirketler miisteri sadakatini arttirmak icin siirekli olarak
stratejiler gelistirir ve iyilestirir. Bu durum verimli bir miisteri deneyimi olusmasina
olanak saglar. Miisteri profilinin tanimak sirketin kar hedeflerinin gergeklesmesinde

etkili olacaktir.

3.3. Miisteri Memnuniyeti ve Sadakat iliskisi

Sadakati ytliksek olan miisteri kazaniminin temel yolu miisterilerin alinan mal ya

da hizmetten en yiliksek fayda gormesi ile miimkiin olur. Beklentileri karsilayan
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sorumluluk bilinci yiliksek sirketlerden alinan hizmetler sonrasinda firmalar ile
miisteriler arasinda olusan giliven ile kuvvetli bir bag olusur. Bu durum firmalarin
rekabet konusunda rakip firmalarin Oniine ge¢mesine olanak hazirlar. Rekabet
avantajini elinde tutan isletmelerin yiiksek oranda tercih edilmelerinin etkisiyle karlilik

getirileri yiiksek olur.

Satis1 yapilan hizmetlerden tatmin olmus miisteriler sadakatlerini; bagka
trlinlere de ilgi duyarak olumsuz olan durumlarda dahi calistig1 sirketin yaninda
oldugunu gostererek ve daha fazla hizmet alma egilimi ile gosterirler. Miisteri
memnuniyetini arttirmak i¢in yapilacak olan yatirnm faaliyetleri ilk olarak maliyet
olarak goziikse de gelecekte sirketin hedef ve karliligina yiiksek katki saglayacaktir
(Erdilek, 2012).

Memnuniyetin yiiksek sadakat olusturdugu bir is iliskisinde sirketler verdikleri
hizmetlerin olumlu ve olumsuz yanlarini iyi analiz etmelidirler. Yapilan miisteri
iliskileri yonetiminde en ¢ok sikayet alan ¢oziimii arastirilan ya da iyilestirilmesi
gereken islerin geri bildirimi alinarak gelen sikayetler de g6z oniinde tutulmalidir.
Memnuniyet olusturabilecek tiim konular Oncelikle ele alinmalidir. Ancak

memnuniyeti yliksek bir igin sadik miisterileri olacaktir.

Miisteri memnuniyeti isletme yonetimi acisindan pazar aragtirmalar1 yapilmali
ve miisterilerin memnuniyetini Sl¢iilmelidir. Sonuglarinin raporlandigi bir ortamda
analiz verisi elde ederek 6lgiim sonuglart degerlendirilmelidir. Bu sekilde beklentileri
kargilanmig ihtiya¢ duydugu {irtin ve hizmetler ile bulusturulmus miisteriler ile firma

karlilig1 arasinda pozitif bir etki mevcuttur.

22



4. METODOLOJI

4.1. Arastirmanin Konusu

Miisterilerin ekonomik ve sosyal anlamda sigortalatma taleplerini etkileyen
unsurlarin bakilmasi, incelenmesi yaninda segme tercihlerini etkileyen kriterlerin
belirlenmesi amaciyla anket calismasi yapilarak sonug ¢iktilarinin analiz edilmesini

konu almaktadir.

4.2. Arastirmamizin Temel Amaci

Calismamizin temel anlamda amaci, miisterilerin sigorta triinii talebinde
bulunduklar1 zamanda tercihlerini yaparken hangi unsurlarin hangi nedenlerden
kaynaklandiginin, bu nedenlerin de hangi durumlara etki ettiginin sonuglarini
cikartmaktir. Bu sayede bu calismamiz sektor dinamikleri agisindan 6nemli bir ipuglari
vererek sirketlerin miisterilerin beklentileri yoniinde karar alma Kriterlerinin

sorgulanmasina dikkat cekmektir.

4.3. Arastirmamn Onemi

Bu arastirma sigorta sektoriinde sigorta miisterilerinin taleplerini etkileyen
unsurlarin miisteri kazanma, {iriin satin alma yoniindeki tercihlerin biiylik ol¢iide
oneme sahip oldugunu ortaya cikarmaktadir. Tiiketiciler gelir durumlar1 sosyal ve
kiiltiirel yapilar1 yasi cinsiyeti egitim durumlart tercihlerini etkileyen faktdrlerdendir.
Bu faktorlerin 1s1ginda sigorta sirketleri agisindan hazirlayacagi triinlerin =~ ve

hizmetlerin kaliteli olmas1 biiyiik dneme sahiptir.

4.4. Arastirmanin Varsayimlari
Yapilan arastirmanin varsayimlari asagida siralanmistir.

e Secilen sorularin anlasilabilir oldugu belli bir alani temsil ettigi
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e Anketi cevap veren katilimcilarin, sorulari1 dogru bir bigimde anlayip dogru
sekilde cevapladiklari,
e Uygulanan arasgtirma yonteminin ve kullanilan tekniklerin amaca uygun

oldugu ve buna bagli olarak problemin katki sagladigidir.

4.5. Arastirmanin Yontemi

Sigorta satin alan bireylere yonelik bir anket uygulanmakta olup sigorta toplanan
verilerin analizi yapilarak Onemli sonuglara ulasilmistir. Miisterilerin tercihleri
etkileyen unsurlar goz Oniine alinarak arastirmamizin amacina uygun analizler elde
edilmistir. Anket sorularinin ortaya c¢ikartilmasi, 6rneklem ve veri analizi konulara
deginilecektir. Anketimiz, miisterilerin taleplerini ortaya koyan kriterleri belirlemek
Sigortacilik Sektoriinde Hizmet Pazarlamasmin Onemi ve Miisteri sadakati iizerinde

etkisi konulu 2006 yilindaki Murat Sahin’e ait olan tez iizerindeki anket baz alinmistir.

Anketin birinci kisminda kisilerin cinsiyeti, medeni durum, yas, egitim durumu
gibi sigortalilarin demografik oOzelliklerini &grenecek sorular yazilmistir. Ikinci
kisimda ise miisterilerin sigorta satin {irlinii hakkinda bilgisi, Uriinii alip almadig,
aldiysa hangi sirketten aldigi, hangi iriinlerden aldigma dair belirleyici sorular
mevcuttur. Sorularin son kisminda ankete cevap veren katilimcilarin sigorta iiriinii ya
da sigorta sirketinin tercih sirasinda etkilendikleri alanlara yonelik online ortamda 256

bireye sorular yoneltilmistir.

Ankete konu olan sorularin miisteri goziinde ne derece etkili oldugu belirlemek
likert tipi (1=Kesinlikle Etkili- 2= Evet etkili — 3=Kararsizim — 4=Etkili Degil) 6lgek

kullanilmustir.

4.6. Verilerin Analizi

Verilerin analizinde ham verilerin islenmesinde veri analitiginin ortaya
cikmasinda en ¢ok talep edilen programlardan biri olan SAS istatistiksel paket

programi kullanilmstir.
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4.7. Bulgularin Degerlendirilmesi

Bu c¢alismada, Sigortacilik triinlerinin bilinirligi ve miisteri sadakati konusu
incelenmistir. Sigorta talebini etkileyen faktorler etkisi incelenmistir. Risklerin giin
gectikce yasam sahamizin tiim sahasini kapsar duruma gelmesi noktasinda sigorta
mantigimin giicliniin sigorta miisterisinin mevcut taleplerine yansiyan unsurlarin géz
ard1 edinemeyecegi bir durum ortaya ¢ikmistir. Sigorta sektorii, yasam kosullarindan
kaynakli, ekonomik kosullardan kaynakli olarak ortaya c¢ikan maddi kayiplar ve
olusabilecek rizikolarin telafi etmenin yaninda misterilerin sigortaya, sigorta
iriinlerine olan talepleri, degerlendirmeleri analiz edip miisterilerin istegi
dogrultusunda bir yap1 kurmak durumundadirlar. Elde edilen sonuglar, veri ve

analizler sonuglar degerlendirildiginde;

Tablo 4.1: Misterilerin birden fazla sigorta sirketiyle olan iliski verisi

Yiizdesel
Degisken Label Deger Frekans
Deger
Caligilan Sigorta Sirketi Caligilan Sigorta Sirketi  Birden Fazla 132 51,5625
Sayisi Sayisi Tek Sirket 120 46,8750
**E*Missing*** 4 1,5625

Tablo 4.1 de gosterildigi lizere ¢alisma kapmasinda yapilan incelemelerimizde
sigortaya verilen deger konusunda bilingli bir kitleye sahip oldugumuz sonucu ortaya
cikmistir. Katilimcilarimizin yarisi (%51) kadar tek bir sigorta sirketi ile yetinmeyip
birden fazla sirketin irlinleri ile ilgilenip poligelerini tanzim ettirdiklerini beyan

etmislerdir.
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Categorical Variable Value Counts for WORK."ANKET SORULAR'n
variable=Galisilan Sigorta Sirketi S
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Sekil 4.1: Miisterilerin birden fazla sigorta sirketiyle olan iliski verisi

Sekil 4.1°de gosterildigi tizere ¢alisma kapmasinda yapilan incelemelerimizde
sigortaya verilen deger konusunda bilingli bir kitleye sahip oldugumuz sonucu ortaya
cikmistir. Katilimeilarimizin yarisi (%51) kadar tek bir sigorta sirketi ile yetinmeyip
birden fazla sirketin trilinleri ile ilgilenip poligelerini tanzim ettirdiklerini beyan
etmislerdir. Diger yaris1 ise Tek bir girket iizerinden sigorta islemlerini yaptirdiklar
beyaninda bulunmuslardir. Buda sirket bagliligin ne kadar etkili oldugunun bir kanit1
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Diger taraftan bakildiginda ise siirekli degiskenlik
gosterebilen kesimde goziimiiz 6nlindedir. Homojen bir yapida oldugumuzun baska

bir kanitidir.

Tablo 4.2: Polige yenileme déneminde sirket degisiklik verisi

Yiizdesel
Degisken Label Deger Frekans

Deger
Police Yenileme Police Yenileme Olabilir 153 59,7656
Doneminizde Sirket Doneminizde Sirket Hayir 92 35,9375
Degisikligi Ister Degisikligi Ister ***Missing*** 6 23438
misiniz? misiniz? Kesinlikle 5 19531

Evet
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Categorical Variable Value Counts for WORK."ANKET SORULAR'n
Variable=Polige Yenileme Déneminizde $
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Sekil 4.2: Polige yenileme doneminde sirket degisiklik veri analiz verisi

Tablo 4.2 ve Sekil 4.2°de gosterildigi iizere katilimcilarin yarisindan fazlasi
(%59) polige yenileme donemlerinde farkli sirketlerden polige yaptirmak konusunda

iyimser bir diisiinceye sahiptir.

Tablo 4.3: Yeni triin deneme olasilik verileri

Yiizdesel
Degisken Label Deger Frekans
Deger
Yeni Cikan Police Yeni Cikan Polige Olabilir 186 72,6563
Uriinlerin Uriinlerini Denemek Ister Hayir 34 13,2813
misiniz? Kesinlikle Evet 34 13,2813
**E*Missing*** 2 ,7813

Categorical Variable Value Counts for WORK.’ANKET SORULAR'n
Variable=Yeni Cikan Police Uriinlerin

#xx\issing***

Hayir

Value

Kesinlikle Evet

Olabilir

0 50 100 150 200
Frequency Count

Sekil 4.3: Yeni iirlin deneme olasilik gorsel verisi
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Tablo 1.3 ve Sekil 1.4°te gosterildigi lizere katilimcilarin biiyiik bir kesimi (%72)

yeni sigorta iriinlerine ¢ok sicak bakmakta olup yeniliklere acik olduklarmin detaymni

vermislerdir. Kiiglik bir kesim ise (%13) kesinlikle yeni bir {iriin denemeyeceklerini

belli ederek sigorta iiriinlerinde yenilik¢i olmadiklarinin sonucunu vermislerdir.

Tablo 4.4: Miisterilerin sigorta iiriinii sahiplik oran verisi

Degisken

Label Deger

Satin Alinan Polige Uriinii

Frekans Yiizdesel Deger
Kasko, Trafik, Konut 26 10,1563
Kasko 21 8,2031
Kasko, Trafik 21 8,2031
Bireysel Emeklilik (BES) 15 5,8594
Konut 12 4,6875
Kasko, Trafik, Konut, Bireysel E 11 4,2969
Trafik 8 3,1250
Kasko, Trafik, Konut, Ferdi Kaza 7 2,7344
Kasko, Trafik, Konut, Hayat, Bir 7 2,7344
Kasko, Trafik, Bireysel Emeklili 6 2,3438
**E*Missing*** 5 1,9531
Hayat 5 1,9531
Konut, Bireysel Emeklilik (BES) 5 1,9531
Kasko, Trafik, Konut, Ferdi Kaza 4 1,5625
Kasko, Trafik, Konut, Ferdi Kaza 4 1,5625
Elektronik Cihaz 3 1,1719
Kasko, Konut 3 1,1719
Kasko, Trafik, Hayat, Bireysel E 3 1,1719
Kasko, Trafik, Konut, Ferdi Kaza 3 1,1719
Kasko, Trafik, Konut, Ferdi Kaza 3 1,1719
Kasko, Trafik, Konut, Ferdi Kaza 3 1,1719
Kasko, Trafik, Konut, Hayat 3 1,1719
Kasko, Trafik, Konut, isyeri 3 1,1719
Kasko, Trafik, Konut, Isyeri, Bi 3 1,1719
Saglik 3 1,1719
Ferdi Kaza, Hayat, Bireysel Emek 2 ,7813
Hayat, Bireysel Emeklilik (BES) 2 ,7813
Kasko, Trafik, Hayat 2 ,7813
Kasko, Trafik, Konut, Dask 2 ,7813
Kasko, Trafik, Konut, Elektronik 2 ,7813
***All other values*** 59 23,0469
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Tablo 4.4°de gosterildigi izere misterilerin %49’luk bir kisminin en az 2 adet
sigorta Uriinline sahip oldugu ortaya cikmustir. Bilingli sigorta tiiketicisi olarak
adlandirabilecegimiz tiiketicilerin en fazla Kasko ve trafik polige {irliniinden aktif

olarak yararlandiklarin1 beyan etmislerdir.

Categorical Variable Value Counts for WORK.'ANKET SORULAR'n
Variable=Satin Alinan Polige Uriini

=**Missing***
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Kasko, Trafik, Konut, isyeri, Bi %

Value
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Trafik
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Frequency Count
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Sekil 4.4: Miisterilerin sigorta iiriinii sahiplik goriintii verisi

Sekil 4.4’te gosterildigi tizere miisterilerin %49’lik bir kisminin en az 2 adet
sigorta Uriinline sahip oldugu ortaya cikmustir. Bilingli sigorta tiiketicisi olarak
adlandirabilecegimiz tiiketicilerin en fazla Kasko ve trafik polige {iriiniinden aktif
olarak yararlandiklarin1 beyan etmislerdir. Kasko ve Trafik haricinde takip eden
sigorta lirtinii konut poligesi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Diger {iriinlerin agirlig1 yok
denecek kadar az oldugundan burada sigorta sirketlerinin diger iiriinleri daha ¢ok
tesvik etmesi gerektigi fiyat politikasini, triin tanitimimi sagladigi hizmetleri
misterinin lehine yapmasi durumunda kazanilacak yeni miisteriler goz ardi

edilmemelidir.
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Tablo 4.5: Tercih edilen sigorta sirketi oran verisi

Degisken

Label Deger

Tercih Edilen Sigorta Sirketi

Frekans Yiizdesel Deger
Tiirkiye Sigorta 98 38,2813
Allianz Sigorta 19 7,4219
Diger 18 7,0313
Anadolu sigorta 11 4,2969
Axa sigorta 9 3,5156
Ak Sigorta 5 1,9531
Sompo Japon Sigorta 5 1,9531
Tiirkiye Sigorta, Allianz Sigorta 5 1,9531
Anadolu sigorta, Allianz Sigorta 4 1,5625
Axa sigorta, Allianz Sigorta 3 1,1719
Groupama Sigorta 3 1,1719
HDI Sigorta 3 1,1719
Tiirkiye Sigorta, Anadolu sigorta 3 1,1719
Tiirkiye Sigorta, Axa sigorta, An 3 1,1719
Tiirkiye Sigorta, Diger 3 1,1719
***Missing*** 2 ,7813
Allianz Sigorta, HDI Sigorta 2 ,7813
Anadolu sigorta, Ak Sigorta 2 ,7813
Eureko Sigorta 2 ,7813
Tiirkiye Sigorta, Allianz Sigorta 2 ,7813
Tiirkiye Sigorta, Anadolu sigorta 2 ,7813
Tiirkiye Sigorta, Axa sigorta, An 2 ,7813
Tiirkiye Sigorta, HDI Sigorta 2 ,7813
Tiirkiye Sigorta, Sompo Japon Sig 2 ,7813
Ak Sigorta, Neova sigorta 1 ,3906
Allianz Sigorta, Diger 1 ,3906
Allianz Sigorta, Groupama Sigort 1 ,3906
Anadolu sigorta, Allianz Sigorta 1 ,3906
Anadolu sigorta, Diger 1 ,3906
Anadolu sigorta, Eureko Sigorta 1 ,3906
***All other values*** 40 15,6250
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Categorical Variable Value Counts for WORK."ANKET SORULAR'n
Variable=Tercih Edilen Sigorta Sirketi

xAll other values***
Ak Sigorta
Allianz Sigorta
Allianz Sigorta, Groupama Sigort
Anadolu sigorta
Anadolu sigorta, Allianz Sigorta —
Anadolu sigorta, Eureko Sigorta |

Value

Axa sigorta, Allianz Sigorta |
Eureko Sigorta -

HDI Sigorta -

Turkiye Sigorta — ]

Turkiye Sigorta, Anadolu sigorta —
Turkiye Sigorta, Diger
Turkiye Sigorta, Sompo Japon Sig

T T T T T T

0 20 40 60 80 100
Frequency Count

Sekil 4.5: Tercih edilen sigorta sirketi verisi

Tablo 4.5 ve sekil 4.5°de gosterildigi iizere tercih edilen sigorta sirketlerini
inceledigimizde katilimeilarin %38°1ik bir boliimiiniin sadece %100 Tiirk sermayeli
Tiirkiye sigorta ile calistiklarin1 beyan etmislerdir. Burada da ¢ikarilmasi gereken
sonug sigorta sirketi miisteriler ile ¢ok gii¢lii bir bag1 yakalamis ve miisterilerini
memnun edebilmistir. Diger sigorta sirketlerinde bu sekilde bir baglilik
bulunmamaktadir. Tiirkiye sigortanin durusu miisteriye vermis oldugu deger katsayisi

ve misterilerin bakis agilari ilk tercih edilen Tiirkiye sigortay1 ne ¢ikarmigtir.

Numeric Variable Values for WORK."ANKET SORULAR'n

Frequency

1 2 3 4 5
Police Yaptirilan Yerdeki Personel Dis Gérlinust Urini Almanizda Etkili mi?

Mean = 3.130952381
Median = 3

Sekil 4.6: Miisteri tercihlerini etkileyen unsurlarin verisi
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Sekil 4.6’da gosterildigi lizere katilimcilar sigorta sirketleri ve iriinlerini
secerken sirketlerin bilinirligi reklamlar1 tanitimlar1 personelin dis goriintiistiniin
biiyiik etkisi altinda olduklarin1 gostermislerdir. Geri kalan kisimdaki miisteriler ise
sirketlerin satis siirecindeki 6zen, miisterilerin kisisel tercihleri dikkate alinarak sirket
secimine gidilmistir. En son tercih edilen kesim ise sigorta sirketlerinin hizmet

kalitesinin durumuna gore secen bir kitle karsimiza ¢ikmistir.

Numeric Variable Values for WORK."ANKET SORULAR'n

150 -

Frequency

1 2 3 4 5
Sigorta Sirketinin Bireysel Hizmet Anlayisinin Police Aimaniza Etkisi var midir?

Mean = 1.6653543307
Median = 1

Sekil 4.7: Hizmet Anlayis1 Verisi

Sekil 4.7°de gosterildigi iizere sigorta sektorii hizmet sektorii olmasi sebebiyle

verilen hizmetin kalitesi ne kadar iyiyse miisterinin sadakati o kadar fazla olmaktadir.

Numeric Variable Values for WORK.'ANKET SORULAR'n

100 -

Frequency

1 2 3 4 5

Sigorta Sirketinin Yabanci Sermayeli Bir Sirket Olup Olmamasindan Dolay|
Tercih eder misiniz?

Sekil 4.8: Sigorta sirketinin yabanci sermaye olma durumundaki miisteri se¢im verisi
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Sekil 4.8’de gosterildigi lizere yabanci sirketlerin miisteri agisindan tercih

edilme durumu yerli sermayeye gore daha azdir.

Tablo 4.6: Genel ortalama verisi

Label Ortalama Puan Standart sapma
Sigorta Sirketinin Yabanci Sermayeli Bir Sirket 3,354330709 0,094354527 Sigorta sirketinin
Olup Olmamasindan Dolay1 Tercih eder medyadaki
misiniz? gOriiniirligi
Polige Yaptirilan Yerdeki Personel Dis 3,130952381 0,086628877
Goriiniisii Uriinii Almanizda Etkili mi?
Sigorta Sirketinin Reklamlarinin Police 3,086956522 0,086413702
Almaniza Etkisi var midir?
Miisteri Temsilcisine Olan Bagimlihigin Polige  2,381889764 0,084785876 Sigorta satis
Almaniza Etkisi var midir? stirecindeki 6zen,
Sigorta Sirketinin Herhangi Bir Olumsuz Haberi 2,28968254 0,072868126 miisterinin kigisel
Polige Uriinii Almamza Etkisi Var midir? tercihleri
Polige Yaptirilan Yerdeki Bekleme Siireniz 1,92519685 0,076449277
Uriinii Almanizda Etkili mi?
Sigorta Sirketinin Ayricalikli Kisilere Gore 1,794466403 0,07401954
Hazirlanan Primler Olmas1 Durumunda Polige
{iriinii Almaniza Etkisi Var midir? (Ornegin
kamu ¢alisan indirimi- Saglik ¢alisani indirimi
vb.)
Polige isleminin Hizli Sonuglandirma Siiresinin  1,782608696 0,077713122
Kisa Olmast Sigorta Tercihinizde Etkili mi?
Sigorta Sirketinden Uriin Karsiiginda Verilen ~ 1,778656126 0,068551003
Polige Priminin Polige Uriinii Almamza Etkisi
Var midir?
Polige Yaptirilan Yerdeki Personel Tutumu 1,766798419 0,076307548
Uriinii Almanizda Etkili mi?
Sigorta Sirketinin Sikayetlere Verdigi Onemin  1,735177866 0,074225291 Sigorta sirketinin
Police Almaniza Etkisi Var midir? hizmet kalitesi
Sigorta Firmasi Tercihlerinde Hasarmizi 1,681102362 0,076610985
Karsilama Siiresinin Kisa Olmasi Kriteri Uriinii
Almaniza Ne Kadar Etkilidir.
Sigorta Sirketinin Bireysel Hizmet Anlayigmm ~ 1,665354331 0,069068046
Police Almaniza Etkisi var midir?
Sigorta Sirketinin Eksik Hizmet Vermesi Police 1,55511811 0,062711886

Uriinii Almaniza Etkisi Var midir?
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Tablo 4.6’da gosterildigi izere tablodan ¢ikarilacak sonug miisteriler %100 Tiirk
sermayeli sirketlere ¢ok daha bagl bir vaziyetteler. Diger sigorta sirketlerinin miisteri
sadakatini saglayabilmeleri hem hizmet kalitesini daha da artirmali hem de miisterileri
kendine gekecekleri bagka yontemler denemelidirler. Miisterinin tercihi sadece sigorta
sirketinin %100 olmast degil hizmet kalitesinin ¢alisan kalifiye personel kalitesinin
sirketi tanitan reklam tanitimlarin iirlinlerin ¢esitliliginin miisteriye hitap etmesi onlari
cekmesi gerekmektedir. Aksi durumda ise minimum miisteri aidiyeti ile yapilarini

ilerleyen giinlerde siirdiirmeleri zor olacaktir.

4.8. Ozgiin Deger

Sigortacilik iirtinlerinin bilinirligi ve miisteri sadakati olusturma siirecinde 6zgiin
degerin belirlenmesi hem miisteri memnuniyeti hem de isletme basarisi agisindan
kritik Ooneme sahiptir. Bu siiregte dikkate alinmasi gereken baslica unsurlardan

bahsedelim.

Miisteri odakli yaklasim saglanarak miisterilerin ihtiyaglarini ve beklentilerini
anlamak, onlara uygun sigorta ¢oziimleri sunmak, miisteri sadakatini artirmanin en

temel yoludur. Bu, kisisellestirilmis {iriin teklifleri ve hizmetlerle saglanabilir.

Seffaflik ve giiven olgusu sigorta iiriinlerinin detaylari, kosullar1 ve avantajlar
hakkinda agik ve net bilgi saglamak, miisteri giivenini kazanmanin temel yoludur.

Miisteriler ne i¢in 6deme yaptiklarini ve ne tiir bir koruma aldiklarini bilmek isterler.

Hizli ve kolay hizmetler miisterilere hizli ve sorunsuz bir deneyim sunmak,
sigorta satin alma ve hasar siirecinde dnemlidir. Dijital kanallar iizerinden sunulan

kolay erisilebilir hizmetler, miisteri memnuniyetini artirabilir.

Rekabetgi fiyatlandirma siireci sigorta tiriinlerinin fiyatlarinin rekabetgi ve adil
olmasi, miisterilerin sigorta iriinlerini tercih etmesinde dnemli bir rol oynar. Aym

zamanda, fiyat/performans dengesi de iyi bir sekilde korunmalidir.

Egitim ve Dbilgilendirme ile misterilerin sigorta {iriinleri hakkinda
bilin¢lenmeleri saglanmalidir. Bu, hem sigorta kavramini daha iyi anlamalarin1 saglar

hem de dogru iirlinleri se¢gmelerine yardimci olur.
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Sadakat programlar1 sayesinde miisteri sadakatini artirmak igin gesitli odiiller,
indirimler ve avantajlar sunan sadakat programlar1 gelistirilebilir. Bu programlar,

miisterilerin sigorta sirketine bagliliklarini artirabilir.

Inovasyon ve teknoloji kullanimi sayesinde sigorta sektoriinde yenilikgi
teknolojilerin kullanimi, miisterilere daha 1y1 hizmet sunma ve siirecleri optimize etme
konusunda biiyiik avantajlar saglar. Ornegin, yapay zeka destekli miisteri hizmetleri,

mobil uygulamalar ve dijital hasar takip sistemleri.

Sigorta iiriinlerinin bilinirligini artirmak ve misteri sadakatini saglamak i¢in bu
unsurlarin etkin bir sekilde kullanilmasi, 6zgiin ve degerli bir miisteri deneyimi

yaratacaktir.

4.9. Hipotez

Calismada katilimeilarin sigorta iiriinlerini bilinirligi sigorta iiriin satin alma
tercihleri ile 6lgiimlenmistir. Ayrica katilimcilarin sadakati yeni firma arayisinda olup

olmadiklarina yonelik 6lglimlenmistir.

Sigorta Uriinlerinin Bilinirligi Miisteri sadakati (Yeni firma tercihi)

v

e Sigorta Sirketinin Medyadaki Gériiniimii
s Satis Stirecindeki Ozen

e  Hizmet Kalitesi

H1: Sigorta Uriinlerinin Bilinirligi Miigteri Sadakatini istatistiki acidan anlamh gekilde etkilemektedir.

Tablo 4.7: Sigorta Uriinlerinin Bilinirliginin Miisteri Sadakatine Etkisi Anlamlilik
Testi

Karelerin Serbestlik Karelerin F p
Toplam Derecesi Ortalamasi
Regresyon 223,487 1 223,897 300,289,000
Artik 524,691 255 ,658
Toplam 256
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Tablo 4.8: Sigorta Uriinlerinin Bilinirliginin Miisteri Sadakatine Etkisi Regresyon
Sonuglari

Regresyon Standardize Regresyon t p

Katsayilan Katsayilarn
B  Standart Beta
Hata
Sabit 1,736 ;141 11,345 ,000
Sigorta Uriinlerinin ~ ,608 ,042 ,599 18,205 ,000

Bilinirligi

Sigorta {riinlerinin bilinirligi ile miisteri sadakati etkisi incelendiginde
korelasyon katsayisinin 0,59 ¢iktig1 gozlemlenmistir. Analizde c¢ikan belirlilik
katsayisina gore iki degisken arasinda ortalamanin iistiinde giiclii bir iliski oldugu

sOylenebilmektedir.
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SONUC

Cagimmizda teknoloji ve internet olgusunun hizla ilerlemesi, is diinyasi ve
ekonomik yapmin isleyisini biiyliik oranda degistirmis durumdadir. Bu dénemde
kurumlar i¢in yaratici ve degisik fikirler ile is yapmak, fiziksel anlamda elle tutulabilen
varliklara sahip olmaktan 6te 6nemli bir hale gelmis durumdadir. Mevcut yapilarda
sirket bilanco kanallarinda maddi duran varliklar, nakit degerler ve menkul kiymetler
sirketin aktifleri yer almaktadir. Fakat giinimiiz isleyisinde sirketlerin piyasa
degerlerinin biiyiik kismi elle tutulamayan iligkiler, degerler ve miisteri iligkileri gibi
elle tutulamayan soyut kavramlardan olustugu goriilmektedir. Ornek verecek olursak
piyasa degeri 3 Trilyon USD yi asan Microsoft firmasini gosterebiliriz. Oysa
Microsoft’un sahip oldugu elle tutulabilir nakdi varliklarinin degeri sadece 83 milyar
dolar civarindadir. Geri kalan kisim ise gozle goriilemeyen degerlerden 6rnegin marka

degerinden gibi unsurlardan olusmaktadir.

Inceledigimiz sektdre baktigimizda ise 1980°li yillarda finansal pazarlarda
faaliyet gosteren bireyler ve finansal kurumlar ekonomik g¢evrede Onemli
degisikliklere tanik olmuslardir. Enflasyon ve faiz oranlarinin hizli bir sekilde
yiikselisi, bilgisayar teknolojisindeki hizli gelismelere ragmen Ongoriilerin gliclesmesi
gibi gerek bankalar gerek sigorta firmalari gibi tiim finansal kurumlar eski bigimde is
yapma yollarinin artik karli olmadigini gérmiislerdir. Bir¢ok finansal araci geleneksel
finansal aracglarla artik yeteri kadar fon saglayamadiklarmi gormiislerdir. Yeni
ekonomik ortamda yagayabilmek i¢in finansal aracilar kendilerine kar saglayici yeni
trlinler arastirma ve gelistirme zorunlulugunu duymaya baslamiglardir. Sigorta
firmalar1 da pek ¢ok rakip marka arasindan kendi markalarinin segilmesi i¢in bir fayda
sunmak zorundadirlar. Marka sadakatini saglamak i¢in gerekli unsurlarin hepsi bir
arada olmalidir. Hizmet kalitesi, gelismis teknoloji, kalifiye personel kaliteli hizmet,
kaliteli iirlin ve hatta ¢alisanlarin kilik kiyafet gibi unsurlardan bir tanesinin eksik
olmasi bile miisterinin markaya olan sadakatini olumsuz yonde etkileyebilmektedir.
Arastirmamizda da ortaya c¢iktig1 lizere sigorta firmalari i¢cin marka sadakatini

saglayacak en dnemli unsur misterilerin markalarina giiven duymalarini saglamaktir.
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Yapilan aragtirma sonucunda miisterilerin sigorta sirketi sec¢imlerinde
sermayedar olan kisma ¢ok dikkat ettikleri goriilmiistiir. Ayrica yeni liriinlere bakis
acilar1 cok istahli olup sirketlerin miisteriye hitap eden alanlar konusunda kendilerini
daha ¢ok 6n plana attiklarinda mevcut miisterilere yenilerinin eklenecegine siliphe
yoktur. Sigortalilar agisindan sadece belli branslarda yogunluk goziikmekte olup
miisterilerin yeni {iriinlere olan talebiyle pek ortiismedigi goriilmistiir. Miisteriler
sermayeleri yabanci olmayan sirketlere giivenirligi fazla oldugundan police yenileme
donemlerinde sadakat gosterip ayni sirketten iirlin almaya daha meyillidirler. Sektoriin
biiylimesi ayrica sigorta sirketlerinin yeni ataklar ile yeni iiriinleri ortaya ¢gikarmasi
halinde miisterilerin sigortalatma giidiisii harekete ge¢irmek sirketlerin hedeflerinden
biri olmalidir. Katilimcilar sermayesi giiglii, altyapisi saglam, kendine giivenen,
kaliteli bir hizmet anlayis1 ruhuyla isini yapan, ona sahip ¢ikan iiriinlerinin arkasinda
oldugu, miisteri memnuniyetini birinci plana koyan sirketler ile ¢calisma hevesi diger
tiim unsurlarin 6niine gegmektedir. Bunu saglayan sirketler sadik miisteri kitlesine giin
ve glin daha da yakinlagsmaktadir. Sonug olarak ortaya ¢ikan olgu miisterinin siki
sikiya ilgilendikleri kuruluglara ya da markalara kars1 duygusal bir bag kurmalarim

saglamak bu firmalarin basartya ulagmalarina onciiliik edecektir.
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EKLER
Ek 1 Anket Sorular:
1-Cinsiyet
Kadmm erkek
2- Medeni durum
Evli- bekar- bosanmig
3-yas
18-25 /| 26-35/ 36- 45/ 45-60 / 61 ve lizeri
4- 6grenim durumu
[lkokul /ortaokul/lise /iiniversite/yiiksek lisans

5-gelir durumu

0-8.500 TL /8.501- 15.000 TL/ 15.001-25.000 TL/ 25.000 TL USTU

6- Tercih edilen Sigorta sirketi
[lk 10 sirket yazilacak

7-Satin alinan police iiriinii

Kasko-trafik-konut-ferdi kaza-hayat sigortasi-isyeri -elektronik cihaz-emeklilik-

diger
8-calisilan sigorta sirketi sayisi

Tek -birden fazla

9- Police yenileme doneminizde sirket degisikligi istenmekte mi
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EVET-HAYIR
11-Yeni ¢ikan police iiriiniinii denemek ister misiniz?
Evet-hayir -OLABILIR

12-Sigorta firmasi tercihlerinde hasar 6deme siiresinin kisa olmasi kriteri iiriinii

almaniza ne kadar etkilidir.

Kesinlikle etkili- evet etkili — kararsizim -etkili degil

13-sigorta sirketinin devlete ait bir firma olmasi dolay tercih edermisiniz.
Kesinlikle evet- evet — kararsizim-etkili degil

14-polige iiriiniinii satin alma siirecinde hangi kanah kullanmaktasimz
Acente- internet kanali-banka kanali

15-islem sonu¢landirma siiresinin kisa olmasi sigorta tercihinizde etkili mi?
Kesinlikle etkili-evet etkili-kararsizim -etkili degil

16-police yaptirilan yerdeki personel tutumu iiriinii almanizda etkili mi
Kesinlikle etkili-evet etkili-kararsizim -etkili degil

17-Police yaptirilan yerdeki personel dis goriiniisii iiriinii almanizda etkili mi
Kesinlikle etkili-evet etkili-kararsizim -etkili degil

18-Police yaptirilan yerdeki bekleme siireniz iiriinii almanmizda etkili mi
Kesinlikle etkili-evet etkili-kararsizim -etkili degil

19- Sigorta sirketinin yabanci sermayeli bir sirket olup olmamasinin, iiriinii

almanizda etkisi var midir
Kesinlikle etkili-evet etkili-kararsizim -etkili degil

19- Sigorta sirketinin reklamlarimin police almaniza etkisi var midir?
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Kesinlikle etkili-evet etkili-kararsizim -etkili degil

19- Sigorta sirketinin sikayetlere verdigi 6nemin police almamza etkisi var

mdir?
Kesinlikle etkili-evet etkili-kararsizim -etkili degil

19- Sigorta sirketinin bireysel hizmet anlayisinin police almaniza etkisi var

midir?

Kesinlikle etkili-evet etkili-kararsizim -etkili degil

20- Miisteri temsilcisine olan bagimlilik ile police almaniza etkisi var midir
Kesinlikle etkili-evet etkili-kararsizim -etkili degil

21- Sigorta sirketinin herhangi bir olumsuz haberi police iiriinii almaniza etkisi

var midir?
Kesinlikle etkili-evet etkili-kararsizim -etkili degil

22- Sigorta sirketinin eksik hizmet vermesi polige iiriinii almaniza etkisi var

midir?
Kesinlikle etkili-evet etkili-kararsizim -etkili degil

23- Sigorta sirketinin iiriin karsihginda primi police iiriinii almaniza etkisi var

midir?
Kesinlikle etkili-evet etkili-kararsizim -etkili degil

23- Sigorta sirketinin ayricalikh kisilere gore hazirlanan primler olmasi
durumunda polige iiriinii almaniza etkisi var midir? (Ornegin kamu cahsan

indirimi- Saghk cahsam indirimi gibi)

Kesinlikle etkili-evet etkili-kararsizim -etkili degil
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