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BANKA SIGORTACILIGININ ONEMi VE SEKTORDEKI
MUSTERILERIN MEMNUNIYET DUZEYLERI

Bu yiiksek lisans tez ¢alismasinda, banka sigortaciliginin, sigorta sirketleri
ve banka kanallari agisindan 6nemi, sagladigi avantajlart ve dezavantajlari
incelenmistir. Sigortaciligin ve banka sigortaciliginin diinya ve iilkemizdeki
tarihsel gelisimi, miisteri memnuniyeti ve hizmet pazarlamasi1 hakkinda kavramsal
aragtirmanin yani sira alternatif dagitim kanallar1 arasindaki gilincel veriler
incelenerek banka sigortaciliginin sektoérdeki yeri ortaya konmustur. Yapilan
arastirmada, demografik veriler dogrultusunda banka sigortacilifi miisteri
memnuniyet diizeyleri incelenmistir. Elde edilen sonuclara gore, cinsiyet, yas ve
egitim durumunun bankalarin sigortacilik faaliyetlerinin misteri memuniyet
diizeylerini etkiledigi saptanmistir. Arastirmanin diger onemli sonucuna gore,
Tiirkiye’de banka sigortaciligmnin heniiz istenilen diizeyde olmadigi, acente
dagitim kanalinin prim iiretiminde ilk sirada yer aldig1 goriilmiistiir. Ilerleyen
yillarda Tiirkiye’de sigorta bilincinin artmasi ile birlikte banka sigortaciligin

gelisecegi ve dneminin de buna bagl olarak artacagi ongoriilmiistiir.
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ABSTRACT

IMPORTANCE OF BANCASSURANCE AND SATISFACTION LEVELS
OF CUSTOMERS IN THE SECTOR

In this thesis, the importance, advantages - disadvantages of bancassurance
in terms of insurance companies and bank channels are examined. A literature
search was made about the historical development of insurance, bancassurance in
the world and in our country, customer satisfaction and service marketing. The
current data among the alternative distribution channels has been examined and its
position in the sector has been demonstrated. In this study; the relationship
between demographic data and customer satisfaction levels of bancassurance was
investigated. According to the results, it was found that gender, age and education
level affect the level of satisfaction of the insurance activities of banks. According
to another important result of the research of bancassurance in Turkey is not yet at
the desired level, agencies were taking first place inte production of primary
distribution channel. In the following years it will develop the bancassurance
together with the increasing importance of insurance awareness in Turkey and is

also expected to increase accordingly.
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GIRIS

Insanlar varolusundan itibaren hayatina yeni kesifler yaparak devam
etmistir. Bu kesifler de genelde insanliin ihtiyaclarini belirlemistir. Tekerlegin
kesfi, elektrigin kesfi hatta yakin zamanda telefonun ve cep telefonlariin icadi da

bunlarin baslicalaridir.

Insanlar zaman iginde en &nemli ihtiyaclarindan birinin de kendilerini
giivende hissetmeleri oldugunu anlamiglardir. Bu algi sahip olduklarini
kaybetmeme istegi, bir baska deyisle kaybetme korkusu neticesinde olusmustur.
Bu ihtiyaci da sigorta kavraminin olusumu ile gidermislerdir. Zaman iginde

gelisen ekonomi diinyasinda sigortacilik meslegi de yerini almistir.

Globallesen diinyada sigortacilik ve bir baska hizmet sektdrii olan
bankacilik, ayn1 miisterilere farkli hizmetleri bir arada sunulabilecek ortak bir alan
olusturmusglardir. Bu faaliyetlerin adin1 da bankasiirans — banka sigortaciligi

olarak adlandirmislardir.

Sigortacilik ile bankacilik uygulamada her ne kadar farkli finansal araglar
olarak algilansa da degisen diinya kosullar1 ve pazarlama stratejileri, 6zellikle
insanlarin ihtiyaglarini karsilamada kar maksimizasyonu saglamak ve miisterilerin
tim ihtiyaglarin1 ayn1 merkezden karsilamak amaciyla aymi c¢ati altinda

toplanmustir.

Sigortacilik aslinda risklerin degerlendirilerek fiyatlandirildigi bir bilim
dalidir. Bankacilik ise mevduatlarin degelendirildigi bor¢ alip verme kavraminin
temel fonksiyon oldugu hizmet sektoriidiir. Bu baglamda, bankaciligin aracinin

para iken sigortaciligin aracinin risk oldugu goriilmektedir.

Bu calismanin temel amaci; Banka sigortaciliginin, sigorta gsirketleri ve
banka kanallar: agisindan éneminin, sagladigt avantajlarin ve dezavantajlarin
incelenmesi  ve  sektordeki  miisterilerin  memnuniyet  diizeylerinin

arastiridmasudir.



Calismamin  ilk boliimiinde; sigortacilik  kavraminin  tanimlamasi
yapildiktan sonra, bu kavramin amaglar1 ve islevleri, diinya ve Tiirk Sigorta
Piyasalarinin genel durumu hakkinda detayli bir inceleme yapilarak sigortacilik
uygulamalar incelenmistir. Sigorta sektoriinde uygulanan pazarlama faaliyetleri
ve sigortacilikta kullanilan alternatif dagitim kanallarina yer verilmistir. Bu
anlamda aragtirmanin temel ikinci kavrami olan, pazarlama kavraminin tanimi
yapilarak, iirlin, fiyat, miisteri bagliligi, reklam, satis gelistirme kavramlar
aciklanmustir. Tiirk sigorta sektoriinde kullanilan baglica dagitim kanallari olan
acenteler, banka subeleri, direkt satis ofisleri ve brokerlar incelenmistir. ilk
boliimde son olarak aragtirmanin ana amaci olan Banka Sigortaciliginin 6nemi,
islevi, stratejileri ve zayif yonleri incelenmis, hem diinyada hem de Tiirkiye’deki

sigortacilik uygulamalar1 degerlendirilmistir.

Calismamin  ikinci boéliimiinde; miusteri ve miisteri memnuniyeti
kavramlarinin tanimi yapilmig, miisteri memnuniyetinin Onemine, etkileyen
faktorlere, dl¢limiine yer verilmistir. Hizmet pazarlamasi alt bashig ile de hizmet
ve hizmet pazarlamasi kavramlar1 tanimlanmis, hizmette kalite ve miisteri
memnuniyeti, miisteri hizmet kalitesi ve hizmet sektoriiniin ekonomideki yeri

incelenmistir.

Calismamin iiciincii ve son béliimiinde ise; ‘Banka Sigortaciliginin
Onemi ve Sektdrdeki Miisterilerin Memnuniyet Diizeyleri® isimli arastirmanin
deneysel kismi i¢in 500 kisilik anket caligmast yapilmis olup, sonuc¢ ve

analizlerine yer verilmistir.

Calismanin amact ve onemi; bankalarin kisa zaman icerisinde 6nemli
gelir kalemlerinden biri haline gelen sigorta satiglarinda Tiirkiye piyasasinin hala
arzu edilen noktalarda olmadig, ancak yiikselen bir ivmeye sahip oldugu 6n plana
cikarilarak, banka sigortaciliginin daha verimli hale nasil gelebilecegine iliskin bir

yapinin ortaya ¢ikarabilmesidir.

Calismanin plani, Kullanilan metot ve teknikler: Veri toplamak amaciyla,
250 adet basili anket ve 250 adet Google Forms uzantis1 kullanilarak, katilimcilara

arastirmanin amact hakkinda bilgiler verilerek, demografik sorular1 dahil 26



soruluk bir anket uygulamasi yapilmistir. Anketlerin uygulanmasi, toplanmasi ve
verilerin sadece akademik c¢alisma i¢in kullanilmasi konusunda gizlilik ilkesine

bagl kalinmistir.

Oncelikle konuya dair kuramlar kullanlarak hazirlanan sorulardan
olusturulmus pilot anket 50 kisiye uygulanmis ve gorlslerini belirtmeleri
istenmistir.  Alman olumlu geri doniisleri takiben, pilot anket verilerine
giivenilirlik analizi uygulanmistir. Ankette besli Likert 6l¢egi kullanilmistir. 500
katilimc1 tarafindan cevaplanan anket sonuglari, SPSS istatistik programi ile
sirastyla  giivenilirlik, frekans, ki-kare ve T testlerine tabi tutularak

degerlendirmeye alinmistir.

Calismada kullanilacak olan yontem; Banka sigortaciligi ile ilgili
oncelikle Tiirkiye ve diinya yayinlarindan yazili kaynak taramasi yapilmis, banka
sigortaciliginin 6nemini ve isleyisini daha net bir sekilde gozlemleyebilmek
amactyla Tiirkiye’de varligini siirdiiren sigorta sirketlerine ve dagitim kanal1 olan
banka subelerine ait veriler giincel olarak takip edilmistir. Teorik olarak ifade

edilen kavramlarin pratik hayatta ne sekilde siiregeldigi gozlemlenmistir.

Calismada karsilasilan/karsilasilabilecek zorluklar; Banka Sigortacilig
gercek anlamiyla Tiirkiye’de yeni gelismeye baslayan bir yap1 oldugu i¢in yazili
bilgiye ulagmak zordur. Diinyadaki banka sigortaciligi yapisimin anlatildigi
kaynaklarda farkli diller kullanilmis olup, her kaynagin dilimize ¢evrilmis hali
bulunmamaktadir. Sigorta sirketleri ve Bankalar Gizlilik ilkesi geregi policelesme
sireglerinin 3. sahislar tarafindan gozlemlenmesi asamasini onaylanmayabilir.

Boyle bir durumda miisteri profili ile bu siire¢ gozlemlenmistir.

Calismanin hipotezleri;
Hi: Banka sigortacilifinda miisteri memnuniyet diizeyleri ile cinsiyetleri

arasinda anlaml bir iligki vardir.

H2: Banka sigortaciliginda miisteri memnuniyet diizeyleri ile yaslari

arasinda anlaml bir iligki vardir.



Hs: Banka sigortacilifinda miisteri memnuniyet diizeyleri ile egitim

diizeyleri arasinda anlamli bir iliski vardir.



BIiRINCi BOLUM

TURKIYE VE DUNYADA SIGORTACILIK VE BANKA
SIGORTACILIGI UYGULAMALARI

Sigorta pazarlamasiin giin gegtikge zorlastig1 diinya piyasalarinda, yeni
pazarlama ve satig kanallarinin aranmaya baslandig1 bir donemde banka kaynakli

sigorta pazarlamasi ortaya ¢ikmustir.

Diinyada bireysel bilinglenme oraninin artmasi ve kisisel miilkiyet
hakkinin ortaya ¢ikmasi ile beraber toplumlar para ve miilk varliklarina sahip
olmanin yaninda kazanilmis olan varliklarin kaybedilmemesi konusunda arayisa
girmisglerdir (Gliimiis ve Uzun 2012, 15). Sigorta giivence saglanmasi temeline
dayanir. Benzer riske sahip kisilerin 6dedikleri paralar, riskin ortaya ¢ikmasiyla
zarar gorenlerin bu zararlari gidermesi i¢in kullanilir. Sigorta ile teminat altinda
olmayan risklerin gerg¢eklesmesi ile kisiler ve kurumlar ciddi zararlar1 gégiislemek
zorunda Kkalabilirler. Sigorta, ortaya ¢ikan bu zararlarin tazmin edilmesiyle

yasanan kayiplarin azaltilmasini saglar (Yashidag 2012, 15).

Bu c¢alisma kapsaminda, Banka Sigortaciliginin 6nemi ve islevselligi,
sigortacilik, pazarlama ve banka sigortaciligi kavramlarmin tanimlamasi
yapilacak, daha sonra bu kavramlarla ilgili unsurlar ve konuyla ilgili teoriler

hakkinda detayl bilgiler verilecektir.

1.1. Genel Olarak Sigorta Kavram

Sigorta; benzer tehlike ile karsilasan bireylerin, belirli oranda para
O0demesiyle elde edilen miktarin, sadece bahsi gecen tehlikenin agiga ¢ikmasi
nedeniyle fiilen zarara ugrayan biryelerin zararlarini karsilamak icin kullanildig,
bir ¢esit risk transferi sistemidir. Bu sistemle birlikte bireyler karsilasabilecekleri
tehlikeleri, tehlikelerin maddi boyutunu, onceden daha kiigiik miktarlarda
Odedikleri prim yoluyla paylasirlar (Agiklamali Sigorta ve Reasiirans Terimleri

Sozligii 2014, 148; Digpinar 2006, 3). Ticaret mantigi agisindan bakildiginda;



Odenen ticret karsiliginda satin alinan mal veya hizmet degil, yalnizca ortaya

¢ikmamis bir riskin paylagilmasi durumudur.

Asagidaki basliklar altinda ‘sigortacilik’ kavrami tiim yonleri ile ele
alinarak, amagclari, islevleri ile diinyadaki ve Tirkiye’deki gelisimi irdelenerek

analiz edilmeye calisilacaktir.

1.1.1. Sigortanin Amaclari

Sigortanin amaglart genel olarak iki agidan incelenebilir. Bunlardan biri
sigortanin sosyal agidan amaglarini olustururken, digeri sigortanin sigorta
sirketleri agisindan amaclarmi ifade etmektedir. Sigorta, ortaya c¢ikabilecek
risklere karsi toplanmis birikimler ile bu risklerden en az zararla ¢ikma kiiltiirti
olmasi neden ile yalnizca toplu halde yasayan ve bir toplum sinerjisi yaratabilmis
topluluklarda uygulanabilecektir. Toplum agisindan sigortanin amaci bu sekilde
ortaya cikar. Sirketler agisindan sigortanin amaci ise; mevceut riskleri belirleyerek
sigorta pazarlamasinda kullanilmak {izere yeni iirlinler gelistirmenin yaninda, kar
ve ciro artisinin saglanabilmesi igin yeni risk ve sigorta tiirlerini bularak, toplum
ihtiyaclarina daha detayli cevap verebilmek ve ortaya c¢ikan bu yeni risk
unsurlarini sigortalamak yoluyla kar maksimizasyonu saglamak seklinde ifade

edilebilir (Yanik 2001, 18).

Sigortanin ekonomik acidan sonuclar1 asagidaki gibidir (Kasapoglu 2007,
5):

e Sigorta ekonomi i¢in 6nemli bir artirim kaynagidir.

e Hayat standartlarinin olumsuz etkilenmesini engeller.

e Sosyal goneng diizeyini yiikseltir.

e Ekonomik alanda uluslararasi temaslar1 ve ticareti artirir.

e Ekonomiye katki saglayan faaliyet koludur.



Sigortanin ekonomik sonuglart her ne kadar yukarida yer alan maddeler ile
siirli olmasa da, sozili edilen maddeler sigortanin ekonomi {izerindeki 6lgtilebilir

sonuclaridir.
Sigortanin sosyal a¢idan amaglar1 asagidaki gibidir (Cipil 2019, 44-45):

e Riskini sigortaciya devretmis olan sigortalinin giiven igerisinde
olmasi.

e Sigorta, maddi kayiplar1 telafi etmesinin yanisira, riskin
azaltilmasinda da yardimci olmas.

e Sigortacihk  sektdriiniin  igerisinde  bulunan  firmalarin

hareketlerinde sosyal sorumluluk anlayisina yer vermesi.

Sigorta mekanizmasi sayesinde, karsilasilan riskler transfer edilebilmekte
ve boylelikle sosyal dengeler agisindan ¢ok Onemli olan yukaridaki faydalar

saglanmaktadir.

1.1.2. Sigortann Islevleri

Sigorta sistemi, degisik 6nemlere sahip bircok ekonomik ve sosyal islevi

yerine getirmektedir. Bunlar soyle 6zetlemek miimkiindiir (SEGEM 2012, 12):

e Bireylere ve firmalara sosyal, ekonomik olarak emniyet ve 6ngori
saglar.

o Kiredilerin temin edilmesine yardimci olur.

e Artirim ve anamal olusturmaya yardim eder.

e Toplum igerisinde dayanigsma, giiven ve huzur saglar.

e Milletlerarasi iligkilerin artmasini saglar.

e Mali istikrar saglar.

e Miitesebbisleri ve ticareti destekleyerek is siirekliligini saglar.

e Sosyal giivenlik programlarinin tizerinde bulunan baskiy1 azaltir.

¢ Risk yonetiminin daha etkin olmasini saglar.

e Finansal sistem etkinligini fazlalastirir.



1.2. Diinya ve Tiirk Sigorta Piyasalarimin Genel Durumu

20. yiizyilin baslarindan itibaren sigorta sirketleri, sigortalilarinin her tiirlii
sigorta ihtiyacim1 karsilayabilecek ve onlara etkin hizmet verebilecek diizeye
ulagmiglardir. Diinya ve Tiirk sigorta sektorlerinin gelisimi bu baslik altinda daha

detayli olarak incelenecektir.

1.2.1. Diinyada Sigortacihigin Gelisimi

Giliniimiiz itibariyle diinya piyasalarinda sigortacilik faaliyetlerini yiiriiten
bircok sirket vardir. ABD ve Kanada gibi sanayilesmis diinya iilkelerinde
sigortacilik tiriin ve hizmet gesitliligi ¢ok genis bir yelpaze olusturmaktadir ve bu
iilkelerin global pazar paylar1 bu nedenle yiiksektir. ABD ve Kanada gibi {ilkelerin
ekonomilerinde sigortacilik sektorii, AB (Avrupa Birligi) iilkeleri ve Japonya’ya
gore daha 6nemli yer tutmaktadir (Akkoyunlu 2007, 41). 2017 yilinda gelismis
ekonomilerdeki reel prim tiretimi bir onceki yila gore %2 biiylimiis, nominal
bliyiime %]1,7°den %4’e yiikselmistir. ABD’de motor priminde goriilen giiclii
biiyiimeyle birlikte sigorta pazart %4,7 oraninda biiyiirken Avrupa’da, Ingiltere,
Almanya, Ispanya ve Fransa’da motor sigortalarinin iiretimi primlerin artmasini

saglarken Italya’da prim artis miktarinda diisiis yasanmustir (Giines Sigorta 2019).

Gelismekte olan piyasalar, 2017 yilinda da kiiresel prim {iretimi agisindan
hem hayat dis1 hem de hayat sektoriinlin itici gilicli olmay:r silirdiirmiistiir. Bu
kapsamda Asya pazari gelisimini hizli bir bigimde siirdiiriirken, Latin Amerika ve
Afrika pazarlar1 da petrol ve emtia fyatlarindaki artisin etkisiyle gelismeye devam
etmistir. Gelismekte olan bu piyasalardaki hayat dis1 prim iiretimi 2017°de %6
seviyesinde gerceklesirken, hayat sigortast prim dretimin %17 seviyesinde
gerceklesmesi ongoriilmiistiir. Gelismekte olan piyasalarin onlimiizdeki donemde
de biiylime ivmesini siirdiirerek, hayat dis1 prim tiretimi 2018 ve 2019 yillarinda
%9 seviyesinde; hayat prim {iiretiminde ise 2018 ve 2019 yilinda ise %10
seviyesinde biiyiime yakalamasi beklenmektedir. Diinya genelinde artig gdsteren
ulusal 6l¢ekli korumact 6nlemlerin 6nlimiizdeki donemde yiikselen piyasalardaki

sigorta sektoriinii etkilemesi 6ngoriilmiistiir (Giines Sigorta 2019).



Ulkelerin ekonomik giicii, niifusu, teknoloji sanayi altyapisi, kalkinma
planlari, sosyokiiltiirel ¢evre faktorleri sigorta sirket sayilari tizerinde etkisi
bulunan bilesenlerdir. Ayrica iilkelerdeki sigortacilik faaliyetlerinde, kisisel
sermaye ile kurulan 6zel sektoriin pay1r oldugu gibi, kamu sektoriiniin de onemli

pay1 bulunmaktadir.

2011 yili, en fazla maddi zararin yasandigi yil olarak sigortacilik tarihinde
yerini almistir. Aon Benfield’in “Yillik Felaket Raporu” ’na gore toplam hasar
434 milyar ABD dolar1 olmustur. Baslica etkisi bulunan olaylar ise, Japonya ve
Tayland’ta meydana gelen depremler neticesinde ortaya ¢ikan tsunami ve sel
felaketlerinin yasanmis olmasidir. 2011 istatik verilerine gore diinyada olusan 434
milyar ABD dolar1 zararin 108 milyar ABD dolarlik kismi sigortalanms
degerlerden olugmaktadir (Cilingir 2012, 55)

Banka sigortaciligi, sigorta poligelerinin banka araciligiyla satilmasini
ifade eder. Bu siirecte, banka ve sigorta sirketi, bankanin dagitim aglar
aracilifiyla pazarda sigorta saglamak i¢in isbirligi yapar. Serbestlesme sonrasi
rekabetteki artis nedeniyle, finans endiistrisi bu biiylime stratejisini birden fazla
finansal Urtin satmak i¢in ayni kanallar1 en iyi sekilde kullanmak i¢in kullandi.
Banka sigortaciligi, ozellikle Avrupa iilkelerinde, diinya capinda Onem
kazanmistir. Hindistan pazarinda da 6nemi var. Hindistan'da bir dizi banka sigorta
sirketleri ile elele katild1 ve bunun tersine, bu Banka Sigortaciligi modelini segilen
tirtinleri satmak i¢in kullandi. Kazan-kazan stratejisi haline geldi, ¢linkii bankalar
diisiik maliyetli maliyet ve daha iyi iirlin fiyatlar ile sigorta iirlinlerini satarak
komisyon kazaniyorlar. Sigorta sirketleri, dagitim kanallarindan banka subeleri
araciligiyla yararlanmaktadir. Uriinlerini uygun bir sekilde satmalarina yardimci
olur. Bu modelin basarisi ¢ogunlukla bir siire boyunca bankaci-miisteri iliskisine
dayanir. Bu iligki, onlar1 bankacilik {irtinleri ve hizmetleri disinda sigorta iiriinleri

satin almaya tesvik eder (Leepsa ve Singh 2017, 2).

Finansal piyasadaki yakinlagma, hizla biiyiiyen ve geleneksel sigorta
sirketleri, bankalar ve araci kurumlar i¢in ciddi bir rekabet olan yeni bir finansal
hizmet saglayic1 sinifi yaratmaktadir. Yeni bir finansal kurum tiirii, tiiketiciye,

yeni pazarlara girerek, kendi iriinlerini ¢esitlendirerek ve riskleri azaltarak



sirketin biiylimesine yol acan biitiinlesik bir finansal hizmetler portfoyii sunar.
Finansal holdinglerin olusumuna duyulan ilgi, bankacilik ve sigortaciligin siirekli
yakinsama egilimiyle ayn1 zamana denk geldi. Bununla birlikte, banka sigortacilik
gruplarinin olusturulmasi, bireysel kurumlarin risk profilinin daha karmasik bir
degerlendirmesine yol agmaktadir. Bir finansal holdingdeki risk, bir segmentte

kendini gosterirken, diger alanlarda her sey yolunda olabilir (Ekimov 2017, 1)

Banka sigortaciligi, farkli iilkelerde biiyiidii ve o iilkedeki demografi,
ekonomik ve yasal recetelere bagl olarak farkli {ilkelerde sekil ve formlar aldi.
Avrupa'da, 6zellikle Fransa'da, basladig1 yerden, Italya, Belgika ve Liiksemburg'ta
en basarili olanidir. Banka sigortaciligi kavrami1 ABD'de nispeten yenidir. Banka

sigortaciligi biiyiimesi farkl: tilkelerden farklidir (Ailemen 2016, 3).

Finansal sektordeki rekabet ve asiri risk, istikrarli bir sekilde artmakta ve
diinyanin bir¢ok yerinde finansal krizlere yol agmaktadir. Sonu¢ olarak, bu,
finansal aracilik riskini en aza indirmenin ve bankalarin finansal istikrarini
artirmanin yollar1 {izerine literaturiin gelisimini tetiklemistir. Finansal sektorde
etkin risk yonetimine yonelik bir dizi yaklasim ve strateji kabul edilmistir.
Finansal sektordeki cesitli ticari bankalar ve diger kuruluslar, genel finansal
performanslarint  artirmanin  bir araci olarak portfoy ¢esitlendirmesini
benimsemistir. Bununla birlikte, portfoylerindeki tiim triinler ¢ok karl degildir,
clinkii portfoyden olusan f{irlinlerin her birinde bulunan risk degiskendir.
Cesitlendirilmis bir portf0y sahibi olma hedefi, biiyiik 6l¢iide beklenen portfoy
getirisinin belirli bir risk seviyesi i¢in en lst diizeye cikarilmasini saglamaktir.

(Chepkorir ve Mugo 2018, 1)

Banka Sigortaciligi bazi Avrupa iilkelerinde gelisip Oonemli bir rol
oynarken, Fransa ve Italya gibi bazi iilkelerde de egemen hale gelmistir. (Hayat
sigortast primlerinin yaklasik% 80'1 banka sigortaciligi kanalindan gelmektedir.)
Banka sigortaciligi, bir banka ile bir sigorta sirketi arasinda, bankanin
misterilerine sigorta {riinleri veya sigorta avantajlari sunmayir amaglayan bir
iligkidir. Bu ortaklikta, banka personeli ve banka calisanlari, miisteri i¢in satig
noktast ve iletisim noktasi haline gelir. Bankalar, sigorta {irlinlerini Satarak ek

gelir elde ederken, sigorta sirketleri, satis giiclerini genisletmek veya sigorta
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acentelerine veya brokerlerine komisyon 6demek zorunda kalmadan miisteri
tabanlarini genisletebilirler. Banka sigortaciligi, Avrupa, Latin Amerika, Asya ve
Avustralya’daki bir¢ok iilkede etkin bir dagitim kanali oldugunu kanitlamistir.
(Marzai ve Neagu 2018, 1)

1.2.2. Tiirkiye’de Sigortacihigin Gelisimi

Tirkiye’de sigortaciligin  19. yiizyilin  ikinci yarisinda basladigi
belirtilmektedir. Bu tarihten dnce, Anadolu’nun bazi kdylerinde yardimlagma igin
bir takim kuruluglar bulunmaktaydi. Sayilar birka¢ kdyle sinirli kalmig, Anadolu
genelinde bir yayginlasma gosterememislerdir. Avrupa’da yasanan gelismelere
karsin, Osmanli toplumunun 6zellikleri gelisimi engelliyordu. 1870 Biiyiik Pera
Yangint sigortanin gelisme siirecini hizlandirdi. Yasanan bu olay sonrasinda
yabanci sigorta sirketlerinin Tiirkiye’ye ilgileri giderek artmis ve yabanci sirket

sayisi giderek artmistir (Ererdi 1998, 33).

1872°de ingiliz, 1878 de Fransiz sigorta sirketleri Tiirkiye’de sigortacilik
faaliyetlerini baglattilar ve sonrasinda Avrupa’da bulunan sigorta sirketlerinin de
calismalartyla sigortacilik ilerlemeye basladi. ilgili sirketler, policeleri Ingilizce

ve Fransizca olarak denetime tabi olmadan diizenleyip, iptal ediyorlardi.

Osmanli déneminde neredeyse tamami yabancilarin elinde bulunan
sigortacilik sektoriinde, tam olarak isgiicii ve sermayesi yerli olan bir sigorta
sirketi yoktu. Bu anlamda Osmanli Bankasi, Tiitiin Rejisi ve Dityun-u Umumiye
Idaresi ortakhiginda 1893 tarihinde Osmanli Umum Sigorta sirketi kurulmustur
(SEGEM 2012, 10). Bir tanesi yerli olmak iizere 44 adet sigorta sirketi Temmuz
1900 tarihinde ortak karar ile degismeyen bir yangin tarifesi belirlediler (TSB
2019). Bu Tiirkiye’deki ilk tarifeydi (TSB 2019).

Cumbhuriyetin ilanindan sonra sigortacilik i¢in onemli gelismeler yasandi.
1924 yilinda Fransizca ve Ingilizce olarak diizenlenen poligeler Tiirkge’yi
kullanma zorunlulugu getiren yasa ile Tiirk¢e olarak diizenlenmeye basladi ve

Sigortacilar Kuliibii kuruldu (Akpiar 2007, 16).
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Sigortaciligin ve Sigorta Sirketlerinin Teftis ve Murakabesi hakkindaki
kanun 1927 yilinda yiiriirlige alinmistir (SEGEM 2012, 10). Takip eden iki yil
siiresince gerekli hazirliklar yapilmis ve isletme hakki Tiirkiye Is Bankas1 AS’ye
verilerek bir anonim sirket kurulmasina karar verilmistir (TSB 2019). Boylelikle
Milli Reasiirans T.A.S 1929 yilinda faaliyete baslamistir (TSB 2019). Milli
Reasiirans diinyada kurulan ilk reastirans tekeli olmasiyla birlikte baglarda ¢esitli
tepkiler gérmesine ragmen, suiistimalleri onlemek, haksiz rekabeti ortadan
kaldirmak gibi dnciiliik eden taraflariyla Tiirk sigortacilifinin gelismesine olumlu
rol oynayarak halkin sigortaya olan giivenini artirmistir (Under 2008, 9). Sigorta

sirketleri 1939 yilindan itibaren Ticaret Bakanligi’na baglanmistir.

1 Mayis 1990 tarihinden itibaren Kaza Sigortalari (zorunlu sigortalar
hari¢), Miihendislik Sigortalar1 ile Zirai Sigortalarda; 1 Ekim 1990 tarihinden
itibaren de Yangin ve Nakliyat sigortalarinda Serbest Tarife Sistemine gecildi
(TSB 2019).

1995 Ocak aymdan bu yana poligelesmis sigortalarin primlerinin 6denme
problemi ig¢in uygulanan, acentelerin gecerli olan hesaplarindan takip sistemi
gecerliligini yitirerek, polige takip sistemi uygulamaya konuldu (Akpimar 2007,
17).

2000 yilinda DASK kurularak yonetimi Milli Reasiirans TAS’ye verildi.
2001 yilinda Bireysel “Emeklilik Tasarruf ve Yatinm Sistemi Kanunu” kabul
edilmistir (SEGEM Sigorta Acenteleri Teknik Personel Egitim Programi Ders
Notlar1 2012, 11). Ulkemizde tarim sektdriinde faaliyet gosterenleri tehdit eden
risklerin teminat altina alinabilmesi i¢in bir sigorta sistemine ihtiya¢ duyulmasi
sonucunda 14 Haziran 2005 tarihinde 5363 sayili ‘Tarim Sigortalar1 Kanunu’
cikarismis ve TARSIM kurulmustur (TARSIM 2019).

Sigortacilik kanunun 30 uncu maddesi 14 Haziran 2007 tarih ve 26552
sayili Resmi Gazetede yayimlanarak yirirliige girmis ve Sigorta Tahkim
Komisyonu kurulmustur (STK 2019).
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9 Agustos 2008 ’de Sigorta Bilgi Merkezi 26962 sayili Resmi Gazete'de
yayimlanan yonetmelikle faaliyete baslamistir. SBM ‘ye bagli olarak SAGMER-
Saglik Sigortas1 Bilgi Merkezi, HATMER - Sigorta Hasar Takip Merkezi,
TRAMER - Trafik Sigortalar1 Bilgi Merkezi ve HAYMER - Hayat Sigortas1 Bilgi
Merkezi gibi alt merkezler kurulmustur (TSB 2019).

2018 itibariyle Tiirkiye Sigorta Birligi’ne {liye olan 60 tane sigorta, 2 tane
reasiirans olmak tlizere 62 tane sirketin, 4 tanesi hayat, 18 tanesi hayat / emeklilik
ve 38 tanesi hayat-dis1 bransta hizmet vermektedir (TSB 2019).

1.3. Sigorta Sektoriinde Pazarlama Faaliyetleri ve Dagitim Kanallar

Sigorta sektoriinde pazarlama faaliyetleri uzun yillar Oncesine
dayanmaktadir. Sigorta sirketleri zamanla pazarlama fonksiyonunun sigorta satisi
tizerindeki etkilerini gérmeleriyle birlikte daha sik kullanmaya baslamislardir.
Pazarlama fonksiyonu Tiirk sigorta sektoriinde de yerlesmis ve sigorta sirketleri
acisindan Onem tastyan bir fonksiyon olmustur. Degismekte olan rekabet ve
sektor kosullarina bagli olarak da pazarlama anlayisinin 6nemi zamanla artmistir.
Pazarlama kavramina sigortacilik sektorii i¢in bakildigi zaman; potansiyel
sigortalilarin karsilasma olasiligt olan hem maddi hem de manevi risklerin
belirlenmesi ve miisteri memnuniyeti yaratacak bir hizmet ile sunulmasi seklinde
ifade edilebilir. Pazarlamanin basarili olabilmesi agisindan; iriiniin igerigi ve
bilgilerini tam olarak aktarmali, misteriyi igtenlikle ve anlayarak dinlemli,
diriistliik ilkelerine bagli kalarak hareket etmeli ve olumlu bir tutum
sergilenmelidir. Sigortacilik faaliyetleri goriigiinden sigorta pazarlamasi en genel
haliyle memun edilmemis miisteri arzu ve ihtiyaglarimin belirlenerek ortaya

cikarilmasidir (SEGEM 2012, 92).

Pazarlama ve satis faaliyetleri bir sigorta sirketi i¢in olduk¢a Onemlidir.
Ulkemizde satis faaliyetleri acisindan bakildign zaman, halkin sigortacilik
anlaminda bilinglendirilmesinin 6nemli bir yere sahip oldugu goriilmektedir.
Sigorta sirketlerinin alternatif dagitim kanallarindan olan bankalar ve acenteler

tarafindan da pazarlama hizmetleri ¢ok iyi bir sekilde taninip, miisterilere
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tanitilmalhidir. Banka ve acenteler satis ve pazarlama hizmetleri agisindan
onemlidir. Bunlarin yaninda sigorta danigmani, miisteri iliskileri, satig sonrasi
hizmetler, tiriin kalitesi, beseri etkenler gibi bircok faktér de pazarlama

fonksiyonunun énemini artirmaktadir.
1.3.1. Pazarlama ve Sigortacilikta Pazarlama Kavramlarmin Tanimi

Pazarlama yonetimi, belirlenen hedef pazarlarda, miisteri degerini en {ist
seviyeye tasiyarak, ifade ederek ve ileterek yeni miisterileri kazanmak, onlar1 elde
tutmak ve siirecleri gelistirme sanati ve ilmidir (Kotler 2019, XIl). Pazarlama
stireci sayesinde firmalar miisterilerine deger yaratabilmektedir ve bu sekilde

giiclii misteri iliskileri kurulmaktadir.

Hizmet pazarlamasi smifinda yer alan sigorta, pazarlamaya doniik bir
anlayistan ziyade satisa doniik bir anlayisa sahiptir. Bu nedenle sigorta
pazarlamasi, sigorta poligelerinin miisteriye akisini yonlendiren ve polige satisi
sonucunda kar elde etmesini saglayan faaliyettir. Pazarlama faaliyetleri sigorta
sirketleri gibi hizmet sektoriinde bulunan sirketler i¢in ¢ok 6nemlidir (Glimiis ve

Uzun 2012, 51).

Sigorta pazarlamasinin igeriginde yer alan mefhumlar1 izah etmek ve
irdelemek, var olan problemlerin giderilmesinde ya da en azindan anlagilmasinda
ve sektoriin daha da ileriye gidebilmesi i¢in faydali olacaktir. Ayrica {iriin
(product), fiyat (price), tutundurma (promotion) ve dagitim (placement/physical
distribution) olarak dort basamaga ayrilmig olan ve genel olarak kabul edilen
pazarlama karmasi elemanlarini sigorta goriisiiyle incelemek, sigorta sektoriindeki

pazarlama problemlerini ortaya ¢ikartacaktir (Under 2008, 28).
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1.3.2. Sigorta Pazarlamasinda Kullanilan Unsurlar

Arastirmanin bu boliimiinde sigorta pazarlamasina temel olusturan faktorler detayli bir

sekilde incelenecektir.

1.3.2.1. Uriin

Sigorta sirketleri, biitcelerinden AR-GE (arastirma ve gelistirme) yatirimlarina daha
¢ok hisse ayirmalidir. Uriin gelistirmesinin randimanli, organize ve dinamik olarak
uygulanabilmesi amaciyla AR-GE bdliimlerini kurarak bu bdliime yatirnm yapmalidirlar.
Kurulan bu boliim, sirketin diger boliimleriyle yakin bir calisma igerisinde olarak tiiketici talep
ve tercihlerini, diinyadaki sektorel gelismeleri ve mevcut istatistiksel verileri analiz ederek
{iriin yapilandirmasimi daha basit ve etkin hale getirebilirler. Uriiniin gelistirilmesi siirecinde
sadece yerel pazarla sinirlamayip, kiiresel pazarlardaki gelismeler de takip edilmelidir.
Boylelikle farkli alanlarda birlikte calisilan iilkelerin sigorta sektdér yapilanmalari incelenmis

olur ve dogacak firsatlara ve uygulamalara cevap verebilen iiriinler ortaya ¢ikartilabilir (Under
2008, 29).

1.3.2.2. Fiyat

Ortaya ¢ikabilecek bir riske ait, sigortacinin teminat altina almis oldugu tutara karsilik,
sigortali veya sigortaylr yaptiran tarafindan 6denen paraya denir (Agiklamali Sigorta ve
Reasiirans Terimleri Sozligl 2004, 214). Yiizde veya binde olarak ifade edilen ve ilgili riskin
agirlik derecesine gore belirlenen bir oranin, sigorta bedeli veya sigortacinin sorumluluguna
esas teskil eden miktar ile ¢arpilmasi ile bulunabilecegi gibi maktu olarakta belirlenebilir.
Sigorta sézlesmesnin en Onemli unsurlarindan birisidir ve so6zlesmenin diger biitiin sartlari,
sigortal1 tarafindan yerine getirilmis olsa dahi, primin 6denmemesi, bircok durumda, sigorta
sozlesmesinin yiiriirliige girmesini engelleyen bir durumdur. Sigorta primi olarak da ifade
edilen prim, tehlike primi (safi prim), genel giderler, katastrofik pay1 ve faaliyet karmi
icermektedir. Prim, sedan sirket ile reasiiror arasinda yapilan reasiirans anlagsmalar1 geregi
saglanan reasiirans teminat1 karsiliginda, sedan sirket tarafindan reasiirore 6denen ve reasiirans
anlagmasinin tiiriine gore farkli yontemlerle hesaplanan bedeli ifade etmek icin de

kullanilmaktadir (A¢iklamali Sigorta ve Reasiirans Terimleri SozIiigii 2004, 215)
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1.3.2.3. Miisteri Baghhg:

Tutundurma olarak da adlandirilan misteri bagliligt bir pazarlama ve iletisim
eylemidir. Amaci, bir iiriiniin veya hizmetin belirlenen miisteriler iizerindeki fiyat/deger algi
yapisini degistirmektir. Hem hizli satis saglamaya yonelik, hem de {iriiniin uzun dénemde
piyasadaki degerini olusturan faktordiir. Tiiketicilere yoneliktir. Tiiketici sektor ve iiriinler ile
ilgili yapilan reklamlar ve pazarlama yontemlerinin analizi ile kisisel ihtiyacina yonelik olup
olmadigini tespit edebilir. Bu bilgiler tiiketicilerin satin alma kararma etki eder. Uriinler ile
ilgili yapilan reklamlar, miisterinin iiriinii tanimasi, 6grenmesi, hakkinda goriiste bulunmas1 ve
satmn alma karar1 vermesi iizerinde etkilidir. Uriinle ilgili yapilan reklam karmasik ise iiriin
hakkinda tiiketici algis1 da yanlis olur. Miisteri bagliliginin yaratilmasinin her adiminda
miisterilerin satin alma davranislar1 dikkate almir. Ornegin, yapilan arastirmalar sonucunda
reklamlarin, tiiketicilerin markalara gosterdikleri tepkileri iizerinde Onemli etkilerinin

oldugunu ortaya koymaktadir (Karalar 2005, 39).

1.3.2.4. Reklam, Satis Gelistirme ve Dagitim

Reklam, herhagi bir tiriiniin ya da sunulan bir hizmetin, bir miiessesenin, bir bireyin ya
da diisiincenin, kimligi belirli sorumlusu tarafindan tarifesi dnceden belli bir ticret karsiliginda
kitle iletisim araglar1 vasitasiyla olumlu bir bigimde tanitilip benimsetilmesi ¢abalaridir (Torlak
vd. 2002, 228). Reklam tiiketiciye bilgi vermeli, tiriinii tanitmali, genis kitlelere ulagsmasini
saglamali, miisteri baglilig1 olusturacak oOzelliklere sahip olmalidir. Reklam; bir kaynagin
mesajinin bu mesaji tasiyan kitle iletisim ve haberlesme ortamlari araciligi ile iletilmesini
iceren bir unsur olarak da tanimlanabilir. Reklam ayni zamanda ticari bir faaliyet olup, bir
degisim iligkisinin baglatilmasini, gelistirilmesini ve silirdiiriilmesini etkilemeyi amac¢ edinir.
Reklam ¢ogunlukla arz tarafinin bagvurdugu bir iletisim ve bilgilendirme aracidir. Talep tarafi
da arza karsilik ihtiyacit hakkinda bilgi vermek icin kitle haberlesme araclarini kullanir.
Reklam hedef kitle olusturan alicilar tarafindan kullanilan bilgi kaynaklarindandir ve alicinin
ithtiyag, egilim, tutum ve satin alma kararinda diger bilgi ve haberlesme kanallariyla birlikte
etki eder. Reklamlarin aliciya ulastig1 fiziki ve duygusal ortamin 6zellikleri reklamin etkisini

belirlemede 6nemli bir rol oynar.
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Satis gelistirme; miisterileri satin almaya ve subeleri etkinlige tesvik eden ve
yonlendiren kisisel satis, reklam ve duyurmanin haricindeki pazarlama faaliyetleridir.
Promosyonlarin hedeflenen miisteriler tarafindan kabul edilmesi, basariya ulasmasi ve rekabet
avantajin1 ele gecirecek bir miisteri bagliligi araci olarak kullanilabilmesi hedef kitlenin 1yi
secilmis olmasina ve hedef kitleye uygun satis tesvik araglarinin dogru belirlenmis olmasina
baghdir. Satig gelistirme tiiketiciye bir mal veya hizmeti satin almaya yonlendirecek kisa
donemli etkisi olan tesvik araglarindan olusmalidir. Reklam ve kisisel satis satin almak i¢in
sebeplere agirlik verirken, satis gelistirme satin alma sebeplerini ortaya koyar. Satis
gelistirmenin temel fonksiyonu reklam ile kisisel satisi tamamlayarak aralarindaki
koordinasyonu saglamasidir. Reklam tiiketici kitlelerine agirlik verirken satig gelistirme
satig¢ilar, perakendeciler ve diger aracilar belirli grup tiiketiciler gibi kii¢lik olan spesifik
gruplara yonelir. Kisisel satis bireysel olarak tiiketicilere yoneldigi halde satis gelistirme
genellikle gruplara yonelir. Satig gelistirmenin gergeklestirilebilmesi, promosyonlarin ilgili
hedef kitleye uygun olarak se¢ilmesi, zamanla uygulanmasi, alicilara kavrayabilecekleri
degerlerin aktarilmig olmasi ve firma ile firma {irtinleri hakkinda olumsuz imaj olusturmayacak

bir siire ile sinirlt olarak uygulanmasi satis tesvik amaclarmin belirlenerek gerceklesmesine

baglhidir (Torlak vd. 2002, 237).

1.4. Tiirk Sigorta Sektoriinde Kullanilan Bashca Dagitim Kanallar

Sigorta sirketlerinin irettigi hizmette sigorta teminati adi verilmekte ve fretilen

hizmetlerin 6zellikleri agagidaki sekilde siralanabilmektedir.

Sigorta sirketleri pazarin ve Tlriinlerin o6zelliklerine gore degisik dagitim kanallar
kullanmaktadirlar. Ulkemizde genellikle, sirketletin kendi biinyelerinde faaliyet gosteren direkt
satis Orgiitleri, bagimsiz olarak Grgiitlenen acente ve brokerler ve son donemde 6n plana ¢ikan

banka sigortaciligl uygulamasinin sonucu olarak bankalar goriilmektedir (Tiikel 2010, 169).

Tiirk sigorta sektoriinde faaliyetini siirdiiren dagitim kanallari, sigorta acenteleri, banka
subeleri, sirketlerin dogrudan satis ekipleri ve brokerler olarak ayristirilabilir. Tiirk sigorta
sektoriinde en fazla iiretim yapan dagitim kanalinin acenteler oldugu istatistiksel olarak

goriilmektedir.
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Tablo 1 - Tiirkiye Satis Kanali Bazinda Prim Uretimi Pay1

Satig Kanallarina Gore Sigorta Sirketleri Prim Payi ve Orani (2019Q1)

GENEL MERKEZ

ACENTELER

BANKALAR

BROKERLAR

DIGER

GENELTOPLAM

Genel Toplam

1.555.812.232

8.519.294.835

4.437.343.515

2.414.925.101

569.112.188

17.496.487.871

Dagitim Kanali Payi

9%

49%

25%

14%

3%

100%

Kaynak: Tiirkiye Sigorta Birligi (TSB), Istatistikler, Resmi Istatistikler, Genel Sigorta Verileri, Satis Kanli
Bazinda Primler, (01.05.2019) tarihinde https://www.tsb.org.tr/resmi-istatistikler.aspx?pagelD=909 ‘den alind1.

Tablo 1°de yer alan Tirkiye Sigorta Birligi (TSB) istatistikleri 2019 1. ceyrek
sonuclarina gore acente payinin %49 oldugu goriilmektedir. Brokerler ise acentelerden farkli
olarak herhangi bir sirkete bagli olmadan aracilik faaliyeti siirdiiren gergek kisi ve sirketlerin
olusturdugu dagitim kanallaridir. Banka subeleri, Tiirkiye’de faaliyet gdsteren bankalarin, hem
kendi igleri i¢in gerekli olan sigorta poligelerini tiretmek hem de acentelik gorevi yaparak gelir
elde etmek amaciyla kendi subelerini ve dagitim kanallarin1 kullanmalar seklinde iglemlerini
gerceklestirmektedirler. Diger bir dagitim kanali olan sigorta sirketleri satis ekipleri ise

sektorde faaliyet gosteren diger sigorta aracilaridir.

1.4.1. Sigorta Acenteleri

Tiirkiye Sigorta Birligi (TSB) 2019 1. ¢eyrek donem sonuglarina gore Tiirk sigorta
sektoriinde, sektordeki toplam iiretim igerisinde en biiyiilk paym acentelere ait oldugu
goriilmektedir. Bunun en 6nemli sebeplerinden biri, acentelerin Tiirk sigorta sektoriindeki en
eski dagitim kanali olmasidir. Acenteler herhangi bir ad ile sigorta sirketine bagl sifat olmadan
ve bir kontrat ile belirli bir alan i¢inde daimi surette bir sigorta sirketi adina sozlesme
diizenleyerek, kendisine gelen talepleri karsilayan ve bunu yapmayir meslek olarak goren

gergek ve tiizel kisilerdir (Karacan 1994, 283).

Acenteler, sigorta sirketine bagl bir sekilde sigorta faaliyetinde bulunan, yetkileri ve
sorumluluklari, kanun, yonetmelik veya sozlesme ile belirlenmis olan sigorta aracisidir.
Sigorta yaptirma talebi igerisinde olan bireylerle sigorta firmalari adina goriismelerde
bulunmak, yetkisi ¢ercevesinde polige veya teminat belgesi diizenlemek, prim toplamak, hasar
halinde sigortaliya danigmanlik etmek ve sorumlu oldugu takdirde belli bir miktara kadar hasar
O0demesi yapmak gibi hizmetlerde bulunur. Acenteler vermis oldugu hizmetler karsiliginda,
sigorta sirketinden, branglara ve yetki diizeyine gore belirlenmis bir oranda komisyon

almaktadir (Agiklamal1 Sigorta ve Reastirans Terimleri Sozliigii 2004, 148).
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Acentelerin gorevleri sigorta iirlinlerinin ve hizmetlerinin tiiketiciye ulastirilmasi ile
siirlt kalmayip, sigortalilara en uygun iiriiniin sunulmasi ve en dogru bilgi ile satilmasi, ayni
zamanda satis sonrasi hizmetin verilmesinin ardindan yeni sigorta ihtiyaglarinin tespit
edilmesidir. Sigorta satis kanallar igerisinde en Onemli dagitim kanali acentelerdir. Banka

sigortaciligi ise acente iiretimlerinden sonraki en dnemli dagitim kanalidir.

1.4.2. Banka Subeleri

Tiirkiye ekonomisine 6nemli katkida bulunan bankalar sigortacilik faaliyetlerine iiriin
iiretimi ve dagitimi konusunda da faaliyet gostererek katki saglamaktadirlar. Bankalarin sigorta
ile olan islemlerini kendilerinin yapiyor olmasi, bankalar i¢in hem gerekli hem de kazanch
islemlerdir. Bankalarin, Tiirk sigorta sektoriinde dagitim kanali olarak faaliyet gostermesinin

sebepleri asagidaki sekilde siralanabilir (Giimiis ve Uzun 2012, 69):

e Sigorta iglemlerinin eksiksiz olarak yerine getirilmesi

e Sigorta islemlerinin baska bir kuruma bagli olmadan kendi siireci dahilinde
yapilmast

e Sigorta islemlerinin kredi vadesi igerisinde kontrol edilebilmesi

e Sigorta araciligindan elde ettikleri komisyon gelirleri

e Banka hizmetlerine ek olarak sigorta hizmetleri ile de miisterilerine daha etkin

ve kapsamli hizmet sunabilmesi

Yukaridaki sebepler, bankalarin sigorta sektoriinde alternatif dagitim kanali olarak rol
almasini agiklamaktadir. Bu durum ayni zamanda sigorta sirketleri agisindan da énemlidir.

Sigorta sirketleri agisindan faydalari ise asagidaki sekilde siralanabilir:

e Bankalarla aralarinda olusan sinerji capraz satis ve pazarlama ile miisteri
portfoyiiniin genislemesi

e Bankalarin teknolojik hizmetlerinden faydalanmasi

e Miisterilerin bankalara olan giiveninin etkisi

e Banka iiretimleriyle birlikte sigorta sirketlerinin sektdrdeki pazar paylarmi ve

gelirlerini arttirmasi
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Banka sigortaciligi, lilkemizde yeni gelismeye baslayan ve etkili bir dagitim kanalidir.
Bu nedenle holdingler ve finansal gruplarin kontroliindeki sigorta sirketleri banka

sigortaciligini daha etkin olarak kullanma yollarin1 aramaktadirlar (Tiikel 2010, 171).

1.4.3. Dogrudan Dagitim

Kendi sirket kiiltlirliniin miisterilerine daha iyi yansimasini isteyen sigorta sirketleri
dagitim orgiitlerini olustururken direkt satis gruplarina agirlik vermektedirler. Saigorta
sirketleri tarafindan yogun bir egitim programindan sonra, daha bilgili miisteri ihtiyacina
uyguniriinleri sunan bir satig ekibi sektorlin tanitimi i¢inde 6nem kazanmaktadir. Acente
orgiitlenmesinin yetersiz oldugu bolgelerde ve 6zel kurumsal miisterilerle olan pazarlama
faaliyetlerinde daha egitimli, sirket kiiltiiriinii daha i1yi yansitan satis gruplarinin olusturulmast,

sigorta satiglarinin daha saglikli olmasini saglayacaktir (Tiikel 2010, 169).

Sigorta aracilarinin internet sigortaciligi ile miisterilere sunduklart hizmetler
konusundaki basarilarinin en dnemli sebebi {iriin nitelikleridir. Klasik yontemlerle calisan
sigorta aracilari, miisterilerin sigorta danismanina ihtiya¢ duymadiklar1 standart sigorta
iiriinlerinde, danisman maliyetlerini de diisiirecegi i¢in yogun rekabet kosullar1 ile
karsilasacaklardir. Miisterilerin sigorta {riinlerinin ozellikleri, teminatlar1 ve fiyatlamasi
konusunda sigorta danismanina ihtiya¢ duyduklar1 zaman sigorta aracilar1 elektronik sistem ile
miisterilerine finansal idare ve risk danigsma hizmeti de sunma imkanina sahip olabileceklerdir.
Karmagik yapiya sahip emeklilik sigortalari, ticari sigortalar ve ¢ok hizli gelismekte olan
‘Biitiinlestirilmis Risk Idaresi’ (Integrated Risk Management) iiriinleri bu duruma ornektir

(Yazici ve Yanik 2002, 59-68).

1.4.4. Brokerlar

Brokerlar; sigorta ve reailirans sdzlesmesi yaptirmak isteyenleri temsilen, tarafsiz ve
bagimsiz bir sekilde davranarak sdzlesmelerin yaptirilacag: sirketlerin se¢ciminde ve teminat
almak isteyen kisilerin hak ve menfaatlerini gozeterek sozlesmelerin akdinden 6nceki hazirlik
caligmalarint yliriitmeyi ve gerektiginde sodzlesmelerin uygulanmasinda veya tazminatin

tahsilinde yardimei olmay1 meslek edinen kisileridr (Yaslidag 2012, 99).
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Brokerler sigorta ve reasiirans piyasasinda sadece sigortacilik ile ilgilenen Ozel
profesyonel sigorta aracilaridir. Bir sigorta sirketine bagli degildirler. Broker miisteriyi
bulabilecegi gibi miisteri de brokeri bulup kendisini temsilen ¢alismasini talep edebilir. Broker
misteriyi bilinglendirir, hangi sartlarla hangi tiir sigortayr yaptirabilecegini inceler ve
sigortaliya Oneride bulunur. Misteri sigortali olmay1 kabul ederse broker piyasa bilgisini
kullanarak istenilen teminatlarin miisteri tarafindan en iyi glivenceyi saglayan ve en ucuz fiyat
sunan sirket iizerinden satin almasini saglar. Broker, sigortalinin ugrayabilecegi zararlara karsi
sigortalinin yaninda olmalidir. Ayrica aracilik ve bilgi verme islevlerini yerine getiremedikleri
durumlarda da bu zararlardan sorumludurlar. Sigorta polige sahipleri, brokerlardan yiiksek
derecede bilgili ve deneyimli olmalarin1 bekleme hakkina sahiptirler. Brokerler, sigortacidan
sigorta priminin bir kisim oranini1 komisyon olarak alirlar. Brokerlerin profesyonel konumu ve

bundan dogan yiikiimliiliikklerinden dolayr komisyon oranlar1 diger aracilardan daha yiiksektir

(Karc1 2004, 108).

1.5. Banka Sigortacihig1 (Bancassurance) Kavram

Fransizca bir terim olarak sigorta sektoriinde yerini alan ‘Bancassurance’, bankalarda
sigorta Uriinlerini satanlar i¢in kullanilir. Almanca bir terim olan allfinanz genelde
bancassurance ile es anlamli olmakla birlikte bazen bankacilik, yatirim bankacilig1 ve sigorta

sektorleri arasinda dagitim yoluyla biitiinlesmeyi ifade eder (Erkan 2005, 14).

Banka sigortaciligi, banka ve benzer finans kuruluslarinin sigorta faaliyetlerinde
bulunmasini ifade eder. Tiim diinyada yapisal degisikliklerin yasandigi mali piyasalara baglh
olarak, banka ve benzer finans kuruluslari, genellikle kurmus ya da almis olduklar1 sigorta
sirketlerinin faaliyetleri kapsaminda, onceleri Hayat bransinda daha sonralar1 ise Motorlu Kaza
ve diger Hayat dig1 branglarda dogrudan satig yaparak sigorta piyasasindaki rekabete yeni bir

anlam kazandirmiglardir (A¢iklamali Sigorta ve Reasiirans Terimleri SozIigii 2004, 29).

1.5.1. Banka Sigortacih@inin Onemi

Sigorta sektoriiniin siirdiiriilebilirligi ve portfoy devamlilig: {izerinde bankalarin sigorta
faaliyetinde bulunmasi 6nemli bir yere sahiptir. Sigortaciligin gelisme gostermis oldugu

tilkelerde banka sigortaciligi 6n plana ¢ikmaktadir (Giimiis ve Uzun 2012, 78).
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Tiirk sigorta sektoriinlin son yillarda gerek prim iiretimi gerekse de yabanci sigorta
sitketlerinin pazara olan ilgisi dikkate alindiginda siirekli bir gelisim icerisinde bulundugu

anlasilmaktadir (Karbetyan 2010, 47).

Diinyada da son dénemlerde 6nemini gittik¢e artiran banka sigortaciligi iilkemizde de
aym paralellikte gelisme gostermektedir. Ilerleyen dénemlerde banka ve sigorta sirketlerinin,
sigortacilik anlaminda yapmis olduklar1 isbirligi sigorta tabanmnin genislemesi, prim
iretimlerinin artmasina ve banka gelirlerine bliylik ol¢iide fayda saglayacaktir. Sigorta
sirketlerinde oldugu gibi bankalar da gelir kaynaklarin1 ¢esitlendirmeyi istemektedirler

(Sigortac1 Gazetesi Kasim 2006, 25).

1.5.2. Banka Sigortaciliginin Islevleri

Karsilasilmas1 muhtemel olan tehlikelerin ekonomik zararlarinin, olayin gergeklesmesi
oncesinde bertaraf edilmesi i¢in alinan tedbirlerle ortaya ¢ikan risk yonetim tiiriine sigorta
denir. Bu risk yonetimi sayesinde, benzer riske maruz kalabilecek kisilerin tiimii tarafindan
ilgili riski yasamis olan kisilerin zararlar1 daha kolay bir sekilde karsilanabilmektedir (SEGEM
2012, 11). Bankalar, sigortacilik faaliyetinde bulunurken bir sigorta sirketi gibi gorev alirlar.
Bankalarin hedef miisteri veya tiiketicisinin sigortacilikta risk yonetimine katkida bulunurken
kendi kredi risklerini de yonettikleri de goriilmektedir. Bankacilik, Tiirk sigorta sektoriinde
sigorta acentesi olarak ortaya ¢ikmistir. Aslinda sigorta sirketlerinin banka kurdugu bilinirken,
iilkemizde bankalarin sigorta sirketi kurduklar1 goriilmektedir. Ne taraftan bakilirsa bakilsin,

sigorta-bankacilik sektorlerinin i¢ i¢e oldugu goriilmektedir (Kasapoglu 2007, 75).

Banka subelerinn hayat ve bireysel emeklilik sigortalarinin dagitiminda Onem

kazanmasinin temel nedenlert;

e Bankanin finansal ihtiyaclarin karsilanmasinda miisteri i¢in gliven yaratan bir
marka olmasi,

e Bankanin genis mevcut miisteri portfoyline sahip olmasi, miisteri yonlendirmesi
ve ¢apraz satis firsatlarinin degerlendirilerek dapitim verimliliginin artirilmas,

e Miisteri ile sik ve bilgi acisindan zengin iligkiler kurulmasi ve bu iligkilerin
satigsa dondiiriilme potansiyeli,

e Banka subelerinde yapilan pazarlama ve satis faaliyetleri maliyetinin diger yiiz

yiize iletisimin gerceklestigi kanallara gore diisiik olmasi,
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e Farkli finansal ihtiyaglarin tek bir noktadan sunulmasi ise miisteriye rahatlik ve

kolaylik saglamasidir (Ttikel 2010, 170).

Kredi kullaniminda bulunan birey ve sirketlerin amaglari, aldiklari kredi tutariyla
ihtiyaglar1 olan tasinamaz mallari, vasitalari alabilmek veya islerini artirmak amaciyla yeni
makine, teghizat, ofis gibi yatirnmlar yapmaktir. Bu talepler karsisinda, kredi almaya sebep
olan kiymetin cinsinin, talepte bulunan kisi ve kuruluslarin piyasadaki itibarlarinin ve 6deme
giiclerinin bilinmesi bankalar i¢in son derece Onemlidir. Ciinkii bankalar kredi olarak,
kendilerine ait olmayan, sadece belli bir siire i¢in ve belli bir bedel karsiliginda kullanim hakki
elde ettikleri kiymetleri miigerilerine sunmaktadirlar. Dolayisiyla yapilan bir kredi
basvurusunda, krediye konu olacak yatirimin, kredi basvurusu yapan kisi veya kuruluslarin
arastirilmasi ve bunun sonucunda karar verilmesi bankalarin titizlikle yapmasi gereken bir
husustur. Ancak bu arastirma ve inceleme isleminin sonucu olumlu olsa bile, yine de kredinin
tahsis edilmesi yeterli olmayabilmektedir. Ciinkii kredi ile alinan mallar veya yapilan
yatirimlar icin c¢esitli riskler mevcuttur ve bu risklerin giivence altina alinmamas1 bankalarin
alacaklarii1 miisterilerinden zamaninda tahsis edememesine sebep olabilecektir (Kasapoglu

2007, 76)

Genel olarak verilmekte olan kredi tiirlerine gore bankalarin istemis olduklar

teminatlar asagidaki gibi 6zetlenebilir (Giimiis ve Uzun 2012, 7).

Ihtiyag kredileri: Kredi Hayat Sigortas yaptirilir. Kredi kullanan kisinin yasinin hayat
sigortasi kabul kriterlerinin disinda olmasi durumunda, bankalarin kredi riskini teminat altina

almasi agisindan Kefil alinabilmektedir.

Tagit kredileri: Kasko Sigortasi yaptirtlir. Tagit sigortasi, kredi devam ettigi siirece

yillik olarak yenilenir. Kredi kullanilarak satin alinmis arag iizerine rehin koyulur.

Konut kredileri: Konut ve Zorunlu Deprem Sigortasi yaptirilir. Konut ve zorunlu

deprem sigortasi, kredi devam ettigi siirece yillik olarak yenilenir. Ipotek alinir.

Bankalarin hem kurum olarak sahip olduklar1 varliklarin giivence altina alinmasi, hem
de yaptiklar1 kredi islemlerinde, kredi almaya/vermeye sebep olacak varliklarin giivence altina
alimmasiyla ilgili olarak sigorta ihtiyaclar1 belirlenmistir. Ancak artan rekabet ortami, gelisen
teknoloji, degisen miisteri ihtiyaclari gibi nedenler, bankalar1 her gegen giin yeni iriinler

tiretmek ve mevcut Uriinlerini daha ozellikli hale getirmek zorunda kilmistir. Bu yeni

23



iriinlerde, bankalarin sigorta ihtiyaglarinin g¢esitlenmesi gerekmektedir. Bir ornek olarak,
bankalarin riski dagitmak ve hizli bir sekilde kredi vermek i¢in 6nem verdikleri kredi kartlari,
piyasadaki rekabet kosullar1 sebebiyle her gegen giin bankalar tarafindan gelistirilmeye ve yeni
ozellikler kazandirilmaya ¢alisilmaktadir. Bu ¢alismalarla birlikte kayip-¢alinti kart ve can
kaybt durumunda kredi karti borcu teminatlar1 da bankalarin sigorta ihtiyaglar1 arasinda

bulunmaktadir (Kasapoglu 2007, 78).

1.5.3. Banka Sigortacihig: Stratejileri

Bankastiirans, sigorta firmalarinin bankalarin sahip oldugu bireysel ve kurumsal
miisterilerine ulasarak sigorta iiriinlerini sunma islemidir. Sigorta firmalar1 bu sayede hayat,
hayat dis1 sigorta ve emeklilik {irlin ve hizmetlerini banka miisterilerinin hizmetine sunma

imkani elde edebilmektedir (Pehlivan 2013, 32). Bu durum bankalar i¢in bir gelir avantajidir.

Onciiliigiinii Fransa ve Ispanya’nim yaptig1 banka sigortaciligi uygulamalarini, akabinde
Almanya, Italya, Ingiltere ve diger Avrupa iilkeleri izlemis ve kendilerine dzgii uygulamalar:
ile giiniimiize kadar bu faaliyetlerini devam ettirmislerdir. Ayrica gliniimiizde kendi
piyasalarinda yliksek niifusu saglamis Fransa ve Belgika gibi gelismis iilkeler, baska iilkelerde
de bankacilik ve banka sigortacilig1 faaliyetlerini siirdiirme ve karliliklarini arttirabilmek i¢in
cesitli satin alma ve birlesme yollarina gitmektedirler (Chevalier 2012, 4. Aktaran Sezal 2017,
45).

1.6. Tiirkiye’de ve Gelismis Diinya Ulkelerinde Banka Sigortacihg

Avrupa lilkelerinde yeni bankacilik modeli, yatirirm bankaciliginin 6n plana ¢iktigi,
finans iirlin piyasasinin gelistigi, ipotekli konut finansmaninin arttigi, sigortacilik iiriinlerinin
sunumunda daha aktif oldugu, emeklilik ve yatirim fonlarina ilginin hizlandig1 bir temele

dayanmaktadir (Yolalan 2008, 4).

Yabanci sermayeli firmalarin tekellerinde Tiirkiye sigortaciligimi  kurmus ve
gelistirmiglerdir. Tamami ile yerli sermayeden olusan ilk sigorta sirketi Cumhuriyet
doneminde 1942 yilinda faaliyete gegmistir (Turgutlu vd. 2007, 85-120).
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Tiirkiye’de, sigorta sirketlerinin sermayeleri bankalar ve holdingler tarafindan kontrol
edildigi i¢in, bu durum sigortacilik sektoriiniin ekonomide etkinlik kazanmasinin 6niinde engel
teskil etmektedir. Gelismis {ilkelerde ise, olusturduklar1 fonlar sayesinde sigorta sirketleri
bankalarin sahibi konumundadirlar. Tirkiye’de ise sigorta sirketlerinin faaliyetlerini
stirdiirebilmesi i¢in giiclii bir sermayeye ihtiyaglar1 vardir. Zayif sermaye yapisi sigortaciligin
giiclenmesini engellemekte, hacim itibari ile az da olsa edinilen fonlar, kurucu ortakliklar

sebebiyle, banka ve holdinglere kaymaktadir (Baturalp 1996, 59).

Biiyiik holding ve bankalar Tiirkiye’de sigorta sirketi sahibidir. Bunun baslica sebepleri
arasinda dagiim kanalin1 giiclendirmek ve bankalarin, faaliyette bulunduklar1 finansal
islemlerde is iligkisi yaratmay1 hedeflemesidir. Holdinglere ait sigorta sirketleri, iyi yonetilirse
sektore onemli katki saglayacaktir. Bunun sebebi de miisteri ile yakin temas ve iligki ig¢inde
olmalaridir.  Misterilerine sunduklart hizmet giiven iligskisine dayalidir. Diger iriin ve
hizmetler igin ayn1 ¢abay1 sarf etmek zorunda kalmamaktadir ve bu triinleri satmak daha kolay
ve daha az maliyetli olmaktadir. Ancak bu isin dezavantajlar1 da bulunmaktadir. Sadece sigorta
sektoriinde var olan sirketler, ufak kar marjlart ve rekabetin artmasiyla maliyetleri yonetme
konusunda zorlanmaktadir. Ayrica genis dagitim aginin olusturulmasit ve siirekliligin
saglanmasinda da giicliikler olugmaktadir. Sonu¢ olarak da yatirimin maliyetinin geri

kazanilma siireci uzamaktadir (Giimiis ve Uzun 2012, 87).

Sektorde rol alan en biiylik sigorta sirketleri holding ya da bankalar tarafindan
kurulmustur. Bu kapsamda haksiz rekabete sebebiyet verdikleri diisiiniilmektedir. Yurt disinda
ise durum daha farklidir. Geligmis iilkelerde sigorta sirketleri, lilke ekonomisinde biiyiik paya
sahip olarak sektdrde fonlar yaratabilmektedirler. Geligmis iilkelerde de sigortacilik sektoriinde
biiylik sirketlerin yatirimlar1 vardir. Sigorta sirketleri finans kuruluglariyla istirak iligskisindedir.
Her ne kadar tilkeler yasa ve mevzuatlar ile diizenlemelere gitmis olsalar da, sirketler sahip

olduklar1 sermaye yapisi paralelinde idare edilmektedir (Levent 2007, 5).

Fransiz banka sigortaciliginin kisa siirede pazarda biiyiik pay sahibi olmasi en carpici
husus olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Dagitim kanallar1 giderlerinde yapilan 6nemli tasarruflar
bu basarida onemli bir yere sahip oldugu goriilmektedir. Bu basariya sigorta sektoriiniin
zayifiginin da sebep oldugu diisiiniilmektedir. Fransa sigorta sektorii zorunlu sigortalar
tizerine yogunlagmis olup sektordeki sirketler arasinda rekabet olmamaktadir. Hayat sigortasi
iirlinlerinin vergide sagladigi avantajlar ile tasarrufa dayali hayat sigortasi liriinleri miisteriye

cekici hale gelirken, bankadaki pazarlamacilar i¢in daha az egitim ve bilginin yeterli olmasina
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olanak saglamistir. Fransiz banka sigortaciliginin gelismis olmasinin sebebi yetkili mercilerin
sigortaciliga olan 6zendirmeleridir. Fransa’da rekabet finansal biitiinlesmenin sekillenmesine
sebep olmustur. Gegmisteki rekabet eksikligiyle, Fransiz sigorta sektoriinde sahip olunan
korumasiz pazar paylari biitiinlesmenin ilerlemesi yolunda 6nemli sebeplerden olmustur. Bu
durumun aksine, daha agir rekabet kosullarimin oldugu bir ortamda faaliyetlerini
sirdiirmektedirler. Bu da, sigorta sektoriine girmek isteyen bankalarin basarili rekabet

edebilmeleri igin triin ¢esitliligi sunmak zorunda olduklarin1 gostermektedir (Levent 2007, 5).

Amerika Birlesik Devletleri’nde (ABD) sigorta sirketleri islevlerini eyalet sistemine
gore siirdiirebilmekte ve yetki diizenlemeleri yine bu sisteme goére yapilmaktadir. Tim
eyaletlerde faaliyet gostermek isteyen sigorta sirketleri her biri i¢in ayr1 izin almalidir. ABD’de
karsilikli tanima ve tek pasaport uygulamasi AB’nin aksine mevcut degildir. SEC (The
Securities and Exchange Commission) tarafindan diizenlenmis olan hayat ve yillik tiriinler, bu

tirtinleri satan sigortacilarin uymak durumunda olduklari kurallara tabidir (Erkan 2005, 48).

Gelisme gosteren rekabet piyasasi ve ayn1 zamanda tiiketici tercih ve ihtiyaglarini daha
iyi analiz edebilme c¢abasiyla faaliyette bulunan banka, banka sigortaciliginin 6nemini
anlamakta ve kendilerini gelistirmek i¢in izleyecekleri yol olarak 6n goriilmektedir. ABD’de
kanunlar1 sigorta tirlinlerinin satis ve pazarlanmasina doniik banka ve sigorta sirketi
mutabakatlarin1 belli limitler ile smirlamistir. Avrupa’da anlagmalarin kisitlanmamasi
sebebiyle banka sigortacilifi tartismali olarak daha cok gelismistir. Finans sektoriinde
belirleyici olan bankalar, tecriibe ve olanaklarin1 kullanarak banka sigortaciliginin da gelisme
gdstermesi ile beraber sigorta sektdriiniin prim iiretimine katki saglayabilir. Ancak Ispanya ve
Fransa’daki gibi sigorta aracilarinin 6n plana g¢ikmadigi tlkelerdeki banka sigortaciligi
ornekleri incelendigi zaman bankalarin giivenilirliklerinin ve biiytikliiklerinin diger sigorta
dagitimma aracilik eden kanallara gore daha iistiin olduklar1 goriilmektedir. Buna benzer
durumdaki iilkemiz acenteler tarafindan yiiriitilmekte olan yap1 sebebiyle sorunlar yasayabilir.
Bankalar ve sigorta sirketlerinin olusturdugu isbirliginin artirilmasi ¢alismalar: titizlikle takip
edilmelidir (Kasapoglu 2007, 35-36).

Genel olarak bakildigi zaman banka ve sigorta firmalar1 arasinda yapilan dagitim
anlagmalarmin, her iki taraftan da kendi lehlerinde c¢ikar elde ettigi anlagmalar olarak
yorumlandig1 goriilmektedir. Banka sigortaciliginin tam tersi olan assurefinance (bankacilik
iirlinlerinin sigorta kanallar1 izerinden dagitimi) uygulamalar1 banka sigortaciligi kadar yaygin

olmasa da hayat bulmaya baglamistir (Cipil 2003, 21).
26



1.7. Tiirkiye’de Prim Uretiminde Banka Sigortacihgmin Yeri ve Onemi

Ulkemizdeki sigortacilik sektdrii analiz edildiginde bankalarin neredeyse tamaminin
acente konumunda oldugu goriilmektedir. Krediyle tasinmaz mal temininin faizlerin
diismesiyle birlikte sigorta ihtiyaglarindaki artis bankalarin sigorta maliyetlerini diistirerek, kar
elde etme sahasina sahip olmalarma yeni bir olanak tanimistir. Sektérdeki sigorta payinin
giderrek artma beklentisi bankalarin sunmus olduklari finansal enstriimanlarin yaninda sigorta
irlinlerinin de satisina olan ilgisinin artmasina sebep olmustur. Bankalar miisterilerine
alternatif Uriinler sunarak kendilerini gelistirmeye baslamislardir. Tiirkiye’deki bankalar ve
sigorta sirketlerinin arasindaki iliskilerine bakildiginda bankalarin sigorta sirketlerinin ortagi
ya da hissedar1 konumunda olduklar1 goriilmektedir. Bankalarin yabanci ortaklar1 ve sigorta
sirketi sahibi olan yabanci sermayedarlarin iliskiler {izerinde zayiflatici etkisi oldugu
goriilmektedir. Banka subeleri, Tiirkiye’de faaliyette bulunan bankalarin, hem kendi islemleri
icin gerekli olan sigorta policelerini tanzim etmek hem de acentelik islevi yaparak gelir elde
etmek amaciyla kendi subelerini ve dagitim kanallarini kullanmalar1 sonucunda islem

yapmaktadirlar (Giimiis ve Uzun 2012, 91).

Bankalarin verdikleri kredilerde riski en aza indirebilmek i¢in sigorta yapilmasini
zorunlu kildiklarini bu sebeple de bankalarin sigorta sektoriine girmek zorunda kaldiklarmi ve
bu sektdriin zamanla bankalar i¢in yeni bir kazang faaliyeti konumuna geldigini vurgulamistir.
Bununla birlikte giin gectikce de sigortacilik faaliyetlerinin bankalardaki mevcut oraninin

artacagina dikkat ¢ekmistir (Kasapoglu 2007, 169).

Bankalar, bu firsattan yararlanabilmek amaciyla banka sigortaciligina agirlik vermeye
baslamiglardir. Acenteler kadar prim {iretemeseler de banka subelerinin prim iiretimi i¢indeki
paylarinin banka sigortaciliginin gelismesiyle birlikte artacagr yoniinde gorisler ileri
striilmektedir. Bankalar ve sigorta sirketleri uzun yillardir basarili is ortakliklar
gerceklestiriyor. Banka sigortaciligi uygulamalari her gecen giin gelisiyor ve var olan
potansiyelini artirtyor. Gelisen teknoloji ile birlikte miisteri davranislar1 da degisirken dijital

banka sigortaciligi uygulamar: 6nem kazaniyor (Ulgen 2018, 11).
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Tablo 2 — Tiirkiye Satis Kanali Bazinda Prim Uretimi

BRANS TUM SIRKETLERIN YAZILAN PRIMLERININ SATIS KANALI DAGILI!VJI
MERKEZ ACENTE BANKA BROKER DIGER TOPLAM
KAZA 16.512.478 153.606.058 381.765.500 25.049.474 7.665.361 584.798.870
HASTALIK-SAGLIK 356.725.183 1.175.457.4%9 195.522.170 928.662.714 950.925 2.657.318.490
KARA ARACLARI 18341505 1.744.682.670 199.890.989 155.988.340 561.750 2.119.465.345
RAYLI ARACLAR 0 13.280 - - - 13.280
HAVA ARALARI 9.952.164 8.888.269 1.215477 3.808.062 4.418.750 28280723
SUARAGLARI 4.303.320 35.419.370 11.984.267 37.049.182 6.184.631 94.940.770
NAKLIYAT 28.241.749 132.049.35 10.294.355 86.604.200 3725383 260.914.92
YANGIN VE DOGAL AFETLER 206.947.190 808.127.359 543.019.711 481,845,561 £6.719.982 2.126.659.803
GENELZARARLAR 261.252.672 837.716.362 905.821.092 159.759.909 133,655,595 2.298.205.630
KARA ARACLARI SORUMLULUK 368.140.771 3.150.824.982 84,318,508 185.003.187 311.203.281 4,099.490.729
HAVA ARACLARI SORUMLULUK 15.959.802 5.515.414 1.741.868 11340435 883.064 35.440.58
SU ARACLARI SORUMLULUK 342368 441.484 137.245 16.697.29 - 20.699.707
GENEL SORUMLULUK 35.984.941 174.035.875 34.251.27 165.110.809 26.830.997 436.213.89
KRED 14739312 8.970.379 11.015.100 56.642.478 2.814.29 94.181.564
KEFALET 597.379 3.820.099 993.014 7.682.299 955.882 14,053,673
FINANSAL KAYIPLAR 19.173.817 20492201 40.527.286 45.286.606 2268352 127.748.261
HUKUKSAL KORUMA 81.593 36.831.741 9.719.281 1.491.256 4.208 48.128.079
DESTEK - - 369 - - 369
HAYAT GRUBU 175.434.583 222.402.560 2.005.121.011 46.703.29% 269.730 2449931181
HAYATDIS 1.380.377.649 8.296.892.274 2432.222.504 2.368.221.805 568.842.458 15.046.556.690
HAYAT 175.434.583 222.402.560 2,005.121.011 46.703.29 269.730 2449931181
GENEL TOPLAM 1.555.812.232 8.519.294.835 4.437.343.515 2.414.925.101 569.112.188 17.496.487.871

Kaynak: Tiirkiye Sigorta Birligi (TSB), Istatistikler, Resmi Istatistikler, Genel Sigorta Verileri, Satis Kanl
Bazinda Primler, (01.05.2019) tarihinde https://www.tsb.org.tr/resmi-istatistikler.aspx?pagelD=909 ‘den alind:.

Tiirkiye sigorta sektoriintin 01.01.2019 ile 31.03.2019 arasindaki prim iiretimlerinin

satis kanal1 bazindaki dagilimi1 Tablo 2’de verilmistir.

%49 pazar pay1 ile acentelerin sigortacilik faaliyetlerine aracilik ettigi goriilmektedir.
Ardindan %25 lik pazar pay ile bankalar gelmekte olup, dagitim kanallar1 arasinda 2. siray1
aldiklar1 gozlemlenmektedir. Bu durumda 2019 ilk c¢eyrek sonuglar1 g6z Oniinde
bulundurularak sigorta sahibi olan kisilerin yaklasik yarisinin acente dagitim kanalini tercih

ettikleri sdylenebilir.
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Tablo 3- Tiirkiye Satis Kanali Bazinda Prim Uretimi Dagilhim (%)

BRANS TUM SiRKETLERIN YAZILAN PRIMLERININ BRANS ve SATIS I.(CANALI PAYLARI (%)
MERKEZ ACENTE BANKA BROKER DIGER TOPLAM
KAZA 3% 26% 65% 4% 1% 100%
HASTALIK-SAGLIK 13% 44% 7% 35% 0% 100%
KARA ARACLARI 1% 82% 9% 7% 0% 100%
RAYLI ARAGCLAR 0% 100% 0% 0% 0% 100%
HAVA ARACLARI 35% 31% 4% 13% 16% 100%
SU ARACLARI 5% 37% 13% 39% 7% 100%
NAKLIYAT 11% 51% 4% 33% 1% 100%
YANGIN VE DOGAL AFETLER 11% 38% 26% 23% 3% 100%
GENEL ZARARLAR 11% 36% 39% 7% 6% 100%
KARA ARACLARI SORUMLULUK 9% 77% 2% 5% 8% 100%
HAVA ARACLARI SORUMLULUK 45% 16% 5% 32% 2% 100%
SU ARACLARI SORUMLULUK 17% 2% 1% 81% 0% 100%
GENEL SORUMLULUK 8% 40% 8% 38% 6% 100%
KREDI 16% 10% 12% 60% 3% 100%
KEFALET 4% 27% 7% 55% 7% 100%
FINANSAL KAYIPLAR 15% 16% 32% 35% 2% 100%
HUKUKSAL KORUMA 0% 77% 20% 3% 0% 100%
DESTEK 0% 0% 100% 0% 0% 100%
HAYAT GRUBU 7% 9% 82% 2% 0% 100%
HAYATDISI 9% 55% 16% 16% 4% 100%
HAYAT 7% 9% 82% 2% 0% 100%
GENEL TOPLAM 9% 49% 25% 14% 3% 100%

Kaynak: Tiirkiye Sigorta Birligi (TSB), Istatistikler, Resmi Istatistikler, Genel Sigorta Verileri, Satis Kanli
Bazinda Primler, (01.05.2019) tarihinde https://www.tsb.org.tr/resmi-istatistikler.aspx?pagelD=909 ‘den alind1.

Tiirkiye sigorta sektoriiniin 01.01.2019 ile 31.03.2019 arasindaki prim tretimlerinin

satis kanal1 bazindaki yiizdesel dagilimi1 Tablo 3°de verilmistir.

2019 yil1 ilk ¢eyrek sonuglarina gore sigorta yaptiranlarin dagitim kanali tercihlerinin
%49 oraninda acente kanali olmasina karsin; brans bazli dagitim kanali oranlarina bakildig:
zaman hayat sigortalar1 bransinda banka paymin %82 oran ile en yiiksek payda oldugu
gozlemlenmektedir. Bu da bankalar aracilig: ile kullandirilmakta olan kredilere bagl olarak
diizenlenmekte olan hayat sigortalarindan kaynaklanmaktadir. Kara araclari brang1 altinda yer
alan Kasko ve Karayollar1 Trafik Zorunlu Mali Sorumluluk (Trafik) sigortalarinda tercih yine

%82 pay ile acente kanalindadir.
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Tablo 4- 2018 Tiirkiye Brans Bazinda Prim Uretimi, Teknik Kar ve Hasar Prim Oram

BRANS - - - — 2..018/12 - -
TEKNIK GELIR  |YAZILAN PRIMLER| TEKNIK GIDER | ODENEN HASAR |TEKNIK KAR/ZARAR | TEKNIK KAR/ZARAR ORANI
KAZA 1.885.667.339 | 1.493.520.174 |- 884.533.869 |-  160.705.761 1.001.133.471 69%
HASTALIK-SAGLIK 6.181.147.505 | 5.803.380.840 |- 5.338.524.984 |- 3.853.931.885 842.622.522 16%
KARA ARACLARI 8.311.188.939 | 7.630.711.100 |- 8.006.713.460 |- 5.673.316.339 304.475.479 4%
RAYLI ARACLAR 11.242 |- 294 |- 22720 |- 13 |- 11.478 -107%
HAVA ARACLARI 6.324.681 11.068.712 |-  21.060.249 |- 9.989.053 |- 14.735.568 -176%
SU ARACLARI 112.415.622 112452562 |- 117.521.530 |- 66.164.292 |- 5.105.908 -6%
NAKLIYAT 631.513.895 418.288.264 |- 277.195.258 |- 124.553.432 354.318.637 88%
YANGIN VE DOGAL AFETLER 3.134.406.694 | 2.535.139.852 |- 2.382.982.965 |- 1.056.948.961 751.423.729 33%
GENELZARARLAR 1.417.009.506 | 1.245.392.765 |- 1.035.340.698 |-  635.012.222 381.668.808 34%
KARA ARACLARI SORUMLULUK 11.820.466.175 | 10.815.411.969 |-12.382.241.503 |- 7.075.564.631 |-  561.775.328 -6%
HAVA ARAGLARI SORUMLULUK 10.341.960 6.599.132 |- 7.068.008 |- 442.216 3.273.952 56%
SU ARACLARI SORUMLULUK 10.449.934 11.772.238 |- 5.270.645 |- 71.784 5.179.289 50%
GENEL SORUMLULUK 717.069.683 569.636.178 |- 693.068.280 |- 176.584.383 24.001.400 5%
KREDI 71.671.012 77313.667 |- 96.769.590 |-  27.915.407 |- 19.092.578 -31%
KEFALET 36.954.133 20.114.887 |- 19.075.935 |- 7.634.470 17.878.198 120%
FINANSAL KAYIPLAR 163.204.371 142.506.859 |- 154.743.321 |- 24.008.267 8.461.050 6%
HUKUKSAL KORUMA 245.552.595 160.613.598 |-  66.555.217 |- 879.037 178.997.378 106%
DESTEK 101.781 122.350 |- 149.462 |- 119.323 |- 47.681 -47%
TRAFIK 11.045.944.398 | 10.275.956.654 |- 11.854.733.684 |- 6.877.460.026 |-  808.789.286 -8%
KASKO 8.311.188.939 | 7.630.711.100 |- 8.006.712.449 |- 5.673.316.339 304.476.490 4%
DEVLET DESTEKLI TARIM SIGORTALARI 170.443.514 163.637.733 |- 97.615585 |-  88.115.030 72.827.930 49%
MUHENDISLIK SIGORTALARI 814.819.835 753.086.749 |- 681.672.209 |- 442.921.921 133.147.626 21%
HAYAT DISI TOPLAM 55.103.899.759 | 49.877.437.088 |-52.129.571.628 |- 31.975.660.791 2.974.328.132 11%
HAYATTOPLAM 8.057.493.445 | 6.621.186.646 |- 6.656.881.278 |- 2.525.190.270 1.400.612.167 2%

Kaynak: Tiirkiye Sigorta Birligi (TSB), Istatistikler, Gelir Tablosu, Teknik Gelir Tablolar1, Sigorta ve Emeklilik
Sirketleri, (01.05.2019) tarihinde https://www.tsb.org.tr/gelir-tablosu.aspx?pagelD=911# ‘den alind.

Tablo 4; 2018 Y1l 4. geyrek sonu Tiirkiye’de brans bazinda prim iiretimi, teknik kar ve

hasar prim oranlarin1 gostermektedir.

2018 yil sonu teknik kar/zarar oranlar1 incelendigi zaman; Hayat dis1 sigortalarin %11
kar, Hayat sigortlarinin ise %22 kar ile yili kapattiklar1 gézlemlenmektedir. Hayat dis1 bransta
ozellikle Rayli ve Hava araglan rasyoyu asagiya cekerken; Kefalet, Hukuksal Koruma ve

Nakliyat branglarinin da en yiiksek kar oranina sahip branslar olduklar1 g6zlemlenmektedir.
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IKiNCi BOLUM

MUSTERI MEMNUNIYETI VE HIZMET PAZARLAMASI

2.1. Miisteri ve Miisteri Memnuniyetinin Kavramsal Olarak Incelenmesi

2.1.1.Miisteri Tanimm

Miisteri, belirli bir magaza ya da kurulustan diizenli aligveris yapan kisi ya da
kuruluslar olarak tanimlanabilir (Odabasi 2017, 3). Diger bir deyis ile miisteri, iiriin ya da
hizmeti satin alan alic1 veya kendisine iirlin veya hizmet verildigi kisidir (Kantaroglu 2018,
25). Glniimiizde misteri tanimi igletmenin tiim faaliyetlerini etkileyen paydas olarak ifade

edebiliriz (Demirtas 2019, 16).

2.1.1.1.1¢ Miisteri

I¢ miisteri, bir &rgiitiin iiriiniiniin son halini almasina kadar etki eden tiim birimlerin
etkinliginin artirilmasi i¢in énemlidir. Orgiit iginde buluna her bir birim, boliim kendisinden
onceki birimin, boliimiin miisterisi konumundadir. Dis miisterilerin miisteri baghiliginin siirekli
olarak saglanmasi i¢in i¢ miisteri olan birim, bolim ¢alisanlarinin tatmin diizeylerini yiiksek
seviyede tutmalidirlar. Bu nedenle karar alma siireclerine i¢ miisterileri tam ve goniillii olarak
katmak icin fikir ve disiincelerine gereken saygi gosterilmelidir. Sirketin fiziki kosullarinin
tyilestirilmesi ve sosyal baglilik olusturucu faaliyetler i¢cin gerekli imkanlar saglanmalidir
(Demirel 2006, 22-23).

2.1.1.2.D1s Miisteri

Di1s miisteri kavrami genel olarak, bir firmanin mallarim1 veya hizmetlerini satin alan
son kullanicilara denir (Juran 1992, 8). Buna ilave olarak firmanin deger zincirinde yer alan

tiim unsurlar da dis miisteri kavraminin i¢inde sokulabilir (Eichorn, 2004, 129).
2.2.Miisteri Memnuniyeti

Literatiirde pazarlama {izerine daha Once yapilan c¢alismalar incelendiginde,
pazarlamanin en temel unsuru miisteri elde etmek olarak degerlendirilmektedir. Pazarlama
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uzmanlari, bu olandaki bilgi ve becerilerini miisteri iligkilerinin gelistirmekten ¢ok, yeni
miisteriler elde etme ¢abasina girmektedirler. Bu caba, yeni miisterilerin sayisini arttirirken
mevcut miisterilere sunulan hizmetin kalitesinde diismeye neden olabilmekteydi (Burucuoglu
2011, 13).

Gilincel arastirmalarda yapilan analizlerin sonucunda durum tam tersi ydnde
degismistir. Pazarlamanin temel amaci, var olan miisterilerin bagliligint ve isletmelerin
biliylimesini saglamaktir. Miisteri bagliligi, miisteriden yasam boyu kar elde etmek anlamina
gelmektedir. Alanyazinda miisteri kaybini engellemek i¢in sarf edilen para ve emegin yeni
miisteri elde etmek i¢in gereken para ve emekten daha az oldugu belirtilmistir (Kotler 2019,
90-92).

2.2.1.Miisteri Memnuniyetinin Tanim

Miisteri memnuniyeti dnceden, miisterilerin mal veya hizmet ile ilgili kullanim 6ncesi
beklentileriyle kullanim sonrasi diisiinceleri arasinda olusan farkin incelenmesi sonucu

belirlenmekteydi.

Miisteriler, {iriin ve hizmetleri bir takim beklentilerle satin almaktadir. Kullanim1 ya da
tilketimi sonucunda iriiniin beklenilen faydayr sunmasi durumunda miisteri memnuniyeti
saglanmis olur. Memnuniyet saglanilan miisterilerin bir sonraki iiriin ya da hizmet alimi

oncesinde tercihini ayni1 isletmeden yana kullanmasi thtimali yiikselmis olur.

Miisteri memnuniyeti, miisteri ihtiyaglarim1 anlamak, ihtiyaclar1 yOnetmek ve
miisterilere etki ederek beklentilerinin saglanmasini bdylelikle iirlin yada hizmet iiretiminden
beklenenlerin saglanmas1 ve kullanicilarin kullanim siiresinde bir problem yasamamasini

amaclamaktadir. (Eroglu 2005, 9)

Oliver 1997 yilinda miisteri memnuniyetini; “bir mal veya hizmetin bir 6zelliginden
veya biitiin olarak kendisinden, tiikketimle ilgili keyif verici tatminkarlik yargisidir” bir diger
tanimda ise “bir hizmet veya iirliniin miisteri tarafindan algilanmasi ile o hizmet veya iiriiniin
objektif unsurlar arasindaki iliskiye baglh olarak miisterinin elde etmis oldugu tiiketim sonrasi

deneyiminin degerlendirilmesidir” seklinde tanimlamistir (Karimpour 2019, 46).

Nykiel (2005) ise miisteri memnuniyetini, misterilerin beklentileriyle deger algisinin

birlesimi olusturmaktadir (Bulut 2011, 390). Pizam ve Ellis (1999) miisteri memnuniyetini,
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miigterinin bir Urlin ya da hizmetin kullanimi sonucunda hissettigi olumlu hisler olarak

tanimlamaktadir (Bulut 2011, 390).

2.2.2.Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Modern pazarlama ve yiiksek rekabet ortaminin en temel odak noktasinda bulunan
misteri memnuniyetini artirmaya yonelik uygulamalar1 gergeklestirmek i¢in oncelikle miisteri
davrams1 kavraminda yeterli bilgiye sahip olmak gerekmektedir. Uriin fiyatlandirilmasi,
miisteri tutumlar1 agisindan misterilerin diisiik biitge ile yiliksek faydayr saglayabilmesi

acisindan oldukga dnemlidir (Eroglu 2005, 9).

Isletmelerin pazarlamaya yonelik en temel hedeflerinden biri olan miisteri
bagliligin1 korumak ve artirmak i¢in, miisterilerin {irin ve hizmetten beklentilerinin bilinmesi,
iiriin ve hizmet kalitesi bozulmadan isletmelerin kendini giincellemesi gerekmektedir. Bu
dogrultuda giincel pazarlama yaklasimina sahip igletmeler miisteri memnuniyeti ve boylece
miisteri bagliligini1 artirmak i¢in gerekli olan miisteri memnuniyet oranlari, misteri beklentileri
gibi  bilgileri edinmek {izere c¢esitli miisteri memnuniyet o6l¢iim tekniklerinden

yararlanmaktadir.

Elde edilen miisteri memnuniyet oranlar1 6l¢iim sonugclari isletmelerin basar1 oranini da
belirlemektedir. Sonu¢ olarak, miisteri memnuniyeti isletmelerin biiylimesi ve gelismesi i¢in

degerlendirilmesi gereken en kilit kriterlerden biri haline gelmistir (Eroglu 2005, 10).
2.2.3.Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Miisterilerin iiriin ya da hizmetten kaynakli memnuniyetini veya memnuniyetsizligini
olusturan algilar1 birgok kavramdan etkilenmektedir. Bunlardan bazilari; miisterilerin kiiltiirt,
yasi, bireysel ve toplumsal degerleri, egitim diizeyi, demografik o6zellikleri, yasam tarzi,
gecmis deneyimleri ve inang yapisidir. Algilar, miisterilerin tiriniin ya da hizmetin satin alma

stireglerini dogrudan ya da dolayl olarak etkilemektedir (Yi1lmaz ve Karpat 2007, 84).

Daha genel cercevede ise miisteri memnuniyetini etkileyen kavramlar: iirin kalitesi,
iriin/hizmet ya da isletme performansi, siireklilik, giivenirlik, miisteri ve isletme beklentileri,
algilanan kalite, uygunluk, hizmet alabilme imkani, estetik olarak belirtilmistir (Kaya 2014,
39).
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2.2.4.Miisteri Memnuniyetinin Olciimii

Miisteri memnuniyetinin dl¢iimii ve Sl¢limiin degerlendirilmesi, hem miisteri hem de
isletmeler icin fayda saglamaktadir. Bu 0Ol¢iim sayesinde isletmeler performans
degerlendirmesi, miisteriler ise iiriin ya da hizmet kiyaslamasi yapabilmektedir. Bunun yani

sira miisteri memnuniyet dl¢iimiiyle;

e Miisteriler fikirlerini isletmelere aktarma imkani bulur.

e Miisteri degeri artar, beklentilerine cevap verilir.

e  Uriin ve hizmet kalitesinin takibi yapalir.

e Uretimde odak miisteri ve miisteri ihtiyaglar1 olur.

e Isletmeler, ulusal miisteri memnuniyet indekslerinden yararlanarak memnuniyet
seviyelerini belirleyebilirler.

e Olciim sonuglarindan yararlanarak isletmeler mevcut durumlarmi ve rakip
isletmelerin durumlarini degerlendirebilirler.

e Misteri memnuniyetini engelleyen etkenleri belirleyebilir ve bagliligi olan

miisteri profili hakkinda bilgi sahibi olabilirler.

Tiim bu bilgiler 15181nda isletmeler kaginilmaz olarak gelisim gosterirler (Tiirkyilmaz

ve Ozkan 2007).

Memnuniyet siireci memnuniyet Ol¢limii ile devam etmekte, Ol¢iim sonrasi
degerlendirmeler ile birlikte iyilestirme evresine gec¢is saglanmaktadir. Miisteri memnuniyeti
Ol¢limil i¢in yaygin olarak kullanilan bes Olglim yontemi vardir, bu yontemler kullanilarak
isletmelerin analizler sonucu elde ettigi bilgiler gelisim amagli kullanilabilmektedir. En yaygin

olarak kullanilan 6l¢tim teknikleri:

e Anket Teknigi

e Kiyaslama Teknigi

e Danisma Panelleri

e Kiritik Olay Teknigi

e Odak Grup goriigmeleridir (Kirmizibiber 2014, 62).
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2.3.Hizmet Pazarlamasi
2.3.1.Hizmet Kavrami

Pazarlama 1947 yilinda, mal ve hizmetlerin degisimlerini ve bunlarla birlikte parasal
degerinin belirlenebilmesini saglayan bir siire¢ olarak ifade edilmistir. Bu tanimla birlikte,
yalnizca mallarda pazarlama olmayacagim1i hizmetlerin de pazarlanacag bilgisine
ulasilmaktadir (Karahan 2006, 12). Hizmet, tiiketici ihtiyaglarinin tatmin edilmesi amaciyla
meydana getirilen maddi niteligi olmayan bir iirtindir (Kuriloff vd. 1993, 247; Aktaran Celik
2011, 435). Ayrica siire, yer, bi¢im ve psikolojik faydalar saglayan ekonomik faaliyete de
hizmet demek miimkiindiir (Gozli 1995, 86). Bir baska tanimda hizmet, “Tiiketicilerin
miilkiyetle iliskisi olmaksizin satin aldiklar faydalar” olarak gegmektedir (Mucuk 1994, 319).
Goetsch ve Davis’e gore, “Hizmet baska birisi igin is icra etmektir” seklinde tanimlanirken
(Goetsch ve Davis 1998, 104; Aktaran Demirtag 2019, 3), Collier’e gore hizmet, “iiretildigi
yerde tiiketilen bir is veya eylem, bir performans, sosyal olay veya c¢aba” olarak
tamimlanmaktadir (Uygue¢ 1998, 8). Hizmetler ile mallarin ayrimi ¢esitli karakteristik
ozelliklere dayanmaktadir. Bu o6zellikler; soyutluk, ayrilmazlik, degiskenlik, heterojenlik ve
dayaniksizliktir (Mucuk 1994, 320-322).

2.3.2.Hizmet Pazarlamasi

Hizmet pazarlama sisteminde miisteriyi dogrudan etkileyen faktorler bulunmaktadir.
Bu faktorleri, miisteri tecriibe ederek bir bagkasina Onerebilir. Bu anlamda hizmetin tecriibe
edilmeden Onerilmesi miimkiin olmamaktadir. Bu faktorler arasinda; reklam, satis tutundurma
caligmalari, faturalar igletmeden gelen mektup, telefon goériismeleri, miisterinin personel ve
ekipmanla tesadiifen karsilagsmasi ve kulaktan kulaga iletisim gibi faktorler yer alir. Bu
faktorlerle birlikte tecriibe edilen her bir hizmet, diger miisteriyi hizmetteki kalitenin goriilmesi
yoniinde ve firma veya isletmeye giiven olusturulmasi yoniinde kaynaklik edecektir. Pazarlama
sistemindeki kalite ve maliyet arasindaki denge faktorii ve hizmeti sunan hizmet personelinin
kurumsal kimligi de miisteri memnuniyetini ¢ok yakindan ilgilendiren etmenler arasinda

bulunmaktadir. (Ors 2007, 13)

35



Hizmet pazarlamasinda bulunan temel amacg; miisteriyle hizmet saglayicisinin
iligkilerinin etkinligini artirmaktir. Bunun gerceklesmesi i¢in sunulan hizmet kalitesi ve
misteri iligkilerinin en iyi hale getirilmesinin baslica unsur oldugu distiniilmektedir
(Nakiboglu 2008, 27).

Hizmet pazarlamasi etkinliginin kendine 6zgii 6zellikleri vardir (Midilli 2011, 18):

e Miisteri isteklerinin ve ihtiyaglarinin belirlenerek karsilanmasi ig¢in hizmet
sunulmasi,

e Pazarlama faaliyetlerinin devamliligina bagh olarak siirekli olmast,

e Hizmet pazarlamasinin diizenlilik arz eden bir dizi asamalardan olusmasi,

e Pazarlama arastirmasinin 6nemi ve hizmet pazarlamasi1 uygulamalarinda
stireklilik gostermesi,

e Hizmet sektoriindeki isletmelerinin birbirleri aralarinda olusturduklar
dayanigsma ve bunun git gide artan énemliliginin olmast,

e Sirket ici boliimler arasindaki dayanismanin olma zorunlulugu ve pazarlama
cabalarinin biitiiniinliigliniin olmast,

e Hizmetlerin soyut 6zelligi ve tiiketim ile tiretimin genellikle ayn1 zaman ve ayni
yerde gerceklesmesi nedeniyle miisteri memnuniyetinin saglanmasinda kalitenin
Onemli olmasi,

e Hizmet pazarlamasinda genellikle, pazarlama faaliyetlerinin etkinligini 6lgmek
zordur. Aymi sekilde rakip firmalarin Pazar etkinlikleri hakkinda saglikli veri

elde etmenin de bir hayli giictiir.

2.3.3.Hizmette Kalite ve Miisteri Memnuniyet fliskisi

Hizmet kalite artinminin ana unsuru olan miisteriler, isletmeye onlardan nasil bir
hizmet sunulmasini istedikleri konusunda isletmelere ipuglar1 verirler. Diger bir ifadeyle
hizmet kalitesinin arttirilmasinin veya sunulan hizmetin fayda sagliyor olmasinin anahtari, o
hizmetten faydalanan miisterileridir. Miisterinin davranig ve tutumlar isletmenin nasil bir yol
cizmesi gerektigini ifade eder. Bu sebeple hizmette kaliteyi yakalayabilmek i¢in miisterilerden
alinacak geri veriler 6nemlidir. Miisterilerin hizmetten tatmin oldugu halde hizmet kalitesinden

sikayet¢i olmalart miimkiindiir (Parasuraman vd. 1985, 42). Buna gore miisteri memnuniyetini
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direkt etkilemese bile iizerinde etkisi oldugu goriilmektedir hizmet kalitesinin ayrica miisteri

memnuniyetinin artmasi direkt olarak hizmet kalitesinin arttig1 anlamina gelmemektedir.

2.3.4.Miisteri Hizmet Kalitesi

Tiiketici talep ve beklentilerini karsilamak adina beklenenden daha iitiin ya da
milkemmel olarak hizmetin sunulmasina hizmet kalitesi denir. Bagka bir ifadeyle, tiiketici
beklentilerini karisamak ya da gegmektir. Asil dikkate alinmasi1 gereken miisterinin algiladigi

kalite olmalidir (Odabas1 2017, 106).

2.3.5.Hizmet Sektoriiniin Ekonomideki Yeri ve Genel Ozellikleri

Hizmet sektoriiniin 6nemi biiyilk olmakla beraber, miisterilerinin sonu olmayan
ihtiyaclarin1 tam ve vaktinde karsilayan bir sektordiir. Ayrica is hayatinda birgok olanak

saglayan ve sekilcilik olmadan basarilarin elde edilebilecegi bir ¢alisma alanidir (Kingir 2006,

458).

Hizmet sektorlii paylarmin biiylik oldugu {ilkeler, gelismis veya gelismekte olan
iilkelerdir. Insanlarm tarih igerisinde ki ilk iiretimi tarimsal alanda yapmuslardir. ilerleyen
donemde ise el sanatlar1 yapmigslardir. Sonrasinda ise toplu liretime gegis donemiyle birlikte
sanayi tretimi baglamistir. Hizmetlerin iiretilmesi ise ilerleyen donemlerde ortaya ¢ikan bir

iiretim sekli olarak karsimiza ¢ikmistir (Altan ve Atan 2004, 18).

Hizmet sektorii asagidaki nedenlere bagli olarak zaman igerisinde gelisme gdstermistir

(Gulluli vd. 2008, 8-9):

e Bazi bolge ve alanlarda kamudan 6zel sektore gelen miidahaleler azaldig: icin
hizmet sektorii gelisme gosterebilmistir.

e Reklam yasagi bulunan Tip, hukuk gibi alanlardaki mesleklerde mahkeme
karar ile yasaklarinin kalkmasi sonucu rekabet artig goriilmiistiir.

e Yeni yontem ve teknikler sonucu farkli hizmet alanlari acilmis ve hizmet
sektorii faaliyet alanlarint gelistirmistir.

e QGelisen teknolojik ilerlemeler ile birlikte elde yapimi gergeklesen hizmetler
artitk yerini teknolojiye birakarak otomatik olarak iiretimi gerceklestiren

ozelliklere birakmustir.
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Saglik ve hukuk alaninda ihtiyaglarin artmasi ile birlikte, bu dallara olan rekabet
de artmaya baslamistir.
Bankalar, perakendeciler alaninda dis rekabetin artmasi ile birlikte bu hizmet

dallarinda da gelismeler yasanmuistir.
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UCUNCU BOLUM

BANKA SIGORTACILIGININ ONEMi VE SEKTORDEKI MUSTERILERIN
MEMNUNIYET DUZEYLERI UZERINE BiR ARASTIRMA

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Aragtirmada banka sigortaciliindan faydalanan miisterilerin banka sigortaciligindan
memuniyet olup olmadiklari, banka sigortaciliginin eksiklerinin neler oldugu, katilimcilarin
bankalarin sigortacilik yapmasint destekleyip desteklemedikleri, sigortacilik faaliyetlerinin
sadece acenteler tarafindan yapilip yapilmamasi konusundaki diisiincelerinin ortaya konulmasi
amaglanmustir. Yapilan ¢alisma sonucunda 6rneklemdeki katilimcilarin bankalarin sigortacilik
faaliyetlerinden memuniyet diizeylerinin farklilastigi ve memuniyet diizeylerinin miisterinin
beklentisinin altinda kaldigi bununla birlikte banka sigortaciligindan faydalanan miisterilerin,
banka sigortaciligi faaliyetlerinden memuniyetlerini engelleyen, bazi sorunlarin oldugu ortaya

cikmigtir.

Aragtirmanin amaci; banka sigortaciligindan hizmet alan miisterilerin memnuniyet
diizeylerinin belirlenmesidir. Caligmanin diger amaci ise; banka sigortaciliginda miisteri

memnuniyeti ile cinsiyet, yas ve egitim diizeyleri arasindaki etkilesimin tespit edilmesidir.

Banka Sigortaciliginin Tiirk Sigorta Sektdriindeki Onemi adli arastirmamda elde edilen
bulgular, Banka Sigortaciliginin gliniimiizde bankacilik sektorii  igerisindeki mevcut
durumunun ortaya ¢ikarilmasinda, banka sigortaciligi ile ilgili tiketici beklentilerinin ve banka
sigortaciligindan hizmet alan miisterilerin memnuniyet diizeylerinin ortaya konmasinda
onemlidir. Daha once konu ile ilgili olan literatiir incelendiginde, bankacilik ile ilgili miisteri
memnuniyeti arastirmalart olsa da, banka sigortaciligt konusunda miisteri memuniyetine

yonelik bir caligmaya rastlanmamustir.

3.2. Arastirmanin Kapsam ve Siirhkhiklar:

Arastirma Tiirkiye’nin ¢esitli illerinde bulunan bankalardan ve sigorta acentelerinden
hizmet alan miisteriler dahil edilmistir. Arastirma, bu iki hizmet grubunun, hizmet alim

tercihlerinde belirlenen parametreler dogrultusunda memnuniyetlerinin bu parametreler
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tarafindan etkilenip etkilenmedigini ortaya koymak ve demografik 6zelliklerin bu parametler
tizerine etkisi olup olmadigin1 6lgmeyi amaglamaktadir. Bu ¢alisma demografik ozellikler ile
siirlandirilmis olup ilerleyen ¢alismalar icin yeni Olcekler gelistirilerek daha genis kitleler

iizerinde ve belirlenecek olan baz1 se¢ili banka miisterilerine uygulanabilir.

3.3. Arastirma Yontemi

Veri toplamak amaciyla, yiiz yiize goriisme (basili anket) ve Google Forms uzantisi
araciligiyla, katilimcilara arastirmanin amaci hakkinda bilgiler verilerek, demografik sorulari
dahil 26 soruluk bir anket uygulamasi yapilmistir. Anketlerin uygulanmasi, toplanmasi ve
verilerin sadece akademik calisma i¢in kullanilmas: konusunda gizlilik ilkesine bagl

kalinmustir.

Oncelikle konuya dair kuramlar kullanilarak hazirlanan sorulardan olusturulmus pilot
anket 50 kisiye uygulanmis ve goriislerini belirtmeleri istenmistir.  Alinan olumlu geri
dontisleri takiben, pilot anket verilerine giivenirlik analizi uygulanarak ¢ikan oran
degerlendirilmistir. Cikan oranin giivenilir olmasi sebebiyle anket sorularinda herhangi bir
degisiklige gidilmemistir.

Ankette, 1-Kesinlikle katilmiyorum, 2- Katilmiyorum, 3- Kararsizim,

=19

4- Katiliyorum, 5- Kesinlikle katiliyorum seklinde olan “Besli Likert 6l¢egi” kullanilmistir.

Memnuniyet Oliigiimiine yonelik anket sorulari 19 sorudan olusmaktadir ve anket
sorulart (Dagdas 2015) “Banka Sigortaciligmin Miisteri Memuniyeti Acisindan
Degerlendirilmesi: Istanbul ili Avcilar Ilgesi Ornegi” isimli Gazi Universitesi’ne sunulmus

yiiksek lisans tezinden esinlenerek olusturulmustur.

500 katilimci tarafindan cevaplanan anketler SPSS 21 istatistik programiyla, cinsiyet,
yas ve egitim diizeyleri arasindaki iliski ki-kare testiyle, miisterilere uygulanan anketin
giivenirligi giivenirlik testi, miisterilerin verdigi yanitlarin dagilimlar i¢in ise frekans testi

uygulanmustir. Literatiir kismui i¢in kiitiiphane ve internet arastirmasi yapilmistir.

Banka sigortaciligi faaliyetlerinin Tiirkiye’deki yeri ve tiiketicilerin beklentilerini
ortaya koymak amaciyla betimsel arastirma yontemi kullanilmistir. Konuyla ilgili alan

taramasi yapilmistir, arastirma ile ilgili veriler anket uygulamas1 yontemiyle toplanmaistir.
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Verilerin toplanmasi konusunda literatlir ¢alismasi yapilmistir; internet ortamindan,
yayinlanmis kitaplardan, tezlerden, makalelerden belge ve arsiv taramasi yapilmustir.

21 Haziran 2019 da gergeklestirilen ilk tez savunmasinda jiiri karariyla “Banka
Sigortacihgimin Tiirk Sigorta Sektoriindeki Onemi” olan baslik “Banka Sigortaciliginin

Onemi ve Sektordeki Miisterilerin Memnuniyet Diizeyleri” olarak degistirilmistir.

3.4. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Aragtirmaninin evrenini, Tiirkiye’nin ¢esitli illerinde bulunan bankalardan ve sigorta

acentelerinden hizmet alan miisteriler olusturmaktadir.

Gizlilik ilkesi geregi ismi verilmeyen 500 kisinin katilimiyla goniilliilik esasina
dayanilarak Mart-Nisan 2019 doéneminde anket uygulamasi yapilmistir. Bu calismada, 500

kisinin katilimi saglanarak gercege en yakin diizlem oturtulmaya calisilmistir.

3.5. Arastirma Hipotezleri

Hi: Banka sigortaciliginda miisteri memnuniyet diizeyleri ile cinsiyetleri arasinda

anlaml bir iligki vardir.

H2: Banka sigortacilifinda miisteri memnuniyet diizeyleri ile yaslar1 arasinda anlamli

bir iligki vardir.

Hs: Banka sigortaciliginda miisteri memnuniyet diizeyleri ile egitim diizeyleri arasinda

anlaml bir iliski vardir.

3.6. ilgili Arastirmalar

Miisteri memnuniyeti birden fazla degiskene sahip oldugundan dolay1 direkt olarak
Olclilmesi miimkiin degildir. Miisteri memnuniyeti bircok alt faktorii kokeninde
barindirmaktadir. Calismada miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerin ne kadar etkiledigini
belirlemek icin, Naumann ve Naumann vd.’nin ortaya koymus oldugu egzojen faktorlerin,
endojen faktor iizerine etkilerini gdsteren model tercih edilmistir. Bu model igin {iriiniin

kalitesi, tasinmasi ve teslimati, satis ve siireci, lirliniin dizayni, satis sonrasi ve 6ncesi miisteri

41



hizmetleri, fiyatlandirma yaklasimi ve faturalama faktorleri endojen faktorler olarak segilmistir
(Noumann et al 2001, 43; Aktaran Eroglu 2005, 11).

Uluslararas1 yayinlar incelendirginde miisteri memnuniyeti konusunda kisith
makalelere rastlanilmistir. Sirketlerin tamamina yakini sahip olduklar1 miisterilerinin

memnuniyetlerini 6lgmeye yonelik ¢aligmalar yapmaktadir.

Miisteri memnuniyeti sayisal olarak ilk defa Amerikan miisteri memnuniyeti indeksi
(American Customer Satisfaction Index-ACSI) ile 6l¢iilmiistiir. Miisteri memnuniyet 6l¢timii
ve takibi, Toplam Kalite Yonetimi anlayisinin bilinirliginin artmasiyla beraber seyretmistir.
Ishakawa’nin miisteri memnuniyetinin ne kadar 6nemli oldugunu ortaya koymasi sonucunda
bu konu hakkinda yapilan galismalar hiz kazanmistir (Rao vd. 1996, 49; Aktaran Eroglu 2005,
11). Kano ve arkadaglar1 1996 yilinda, kalitenin miisteri memnuniyetiyle arasinda bulunan
iliskinin yiiksek oldugunu ortaya koyan bir arastirma yapmuslardir. Parasuraman vd. 1991
yilinda ortaya koyduklar1 hizmet kalitesi (SERVQUAL) modellerinde, miisteri memnuniyeti

onemli alt faktorlerden biri olarak karsimiza ¢ikmustir.

Ulkemizde 90’1 yillardan itibaren miisteri memnuniyetini 6lgmek icin kullanilan
modeller bilimsel arastirmalarda yer almistir ve olusturulan modeller genellikle tek faktorli
olarak kalmistir. Iki faktorlii ve benzer modeller yeni yeni yer almaya baslamistir. Model
testinde Yapisal Esitlik Modeli - YEM (Structural Equation Modeling - SEM) ve iki kademeli
teyit edici (dogrulayici) Faktor Analizi (Second-order Confirmatory Factor Analysis - CFA)
uygulamalar1 bu yillarda bilgisayar yazilimlarinin gelisimi nedeniyle kullanilmaya baslanmigtir

(Loehlin, 1992; Aktaran Eroglu 2005, 12).

2015 yilinda, Urdiin sigorta sirketlerinde miisterileri cekmek ve tutmak igin hizmetlerin
pazarlama karmasimin biiyiikliigiinlin etkisine iliskin bir arastirma yiriitmiistir. 15 farkh
firmanin miisterileri arasinda toplam 150 anket dagitilmis ve bunun sonucunda 107 anket
toplanmis ve 100 tanesi kullanilabilir durumda oldugu tespit edilmistir. Bu konuyu aragtirmak
amaciyla, miisterilere ulagmak ve kalifikasyon degiskenlerine dayanarak sigortalanmay1
amaclayan hizmet pazarlama karmasmin etkisinin kapsamini belirlemek i¢in tek yonli

ANOVA yapilmistir ( Al-Debi, H. and Al-waely 2015, 132-147).
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3.7. Anket Katihmcilarina Uygulanan Anketin Giivenilirlik Testi Uygulamasi

Sonucu

Tablo 5- Giivenilirlik Testi

Cronbach’s Alpha Madde Sayis1
0,945 19

Giivenilirlik katsayisainin = 0,945 oldugu gozlenmistir. Hesaplanan giivenilirlik

katsayisinin uygun oldugu soylenebilir.

Tablo 6- Giivenilirlik Testi Alt ifadeler

Alt Ifadeler

Oge
Coklu Silinirse
Korelasyo Cronbach’
n Karesi s Alpha

Oge Oge  Diizeltilmis
Silinirse Silinirse  Madde —
Olgegin Olgegin  Toplam
Ortalamasi  Varyans1 Korelasyon

SORULAR

Degeri
Soru 8: I’{,erkesm Ozel sigortasi 62.6 206,286 0,733 0,78 0,941
olmalidir.
Soru 9: “Sigortacilik iglemleri 62,18 300151 0,717 0807 0941
giiven gerektirir.
Soru 10: “Sigortacilik islemlerini
sadece sigorta acenteleri 62,78 296,542 0,737 0,9 0,941
yapmalidir”
Soru 11: “Sigortacilik islemlerini 62.98 294,591 0.8 0,86 0,94

sadece bankalar yapmalidir”

Soru 12: “Banka sigortaciligini
sigorta acentelerinin sigortaciligina 62,86 298,245 0,764 0,827 0,94
tercih ederim”

Soru 13: “Banka sigortacilik
faaliyetlerini masraflar diistik 62,84 299,198 0,728 0,803 0,941
oldugundan tercih ederim”

Soru 14:”Banka sigortaciligini

U . ., 62,82 301,947 0,751 0,848 0,941
zorunlu oldugu i¢in tercih ederim
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Soru 15: “Banka sigortaciligini
tercih imkanim olmadigi i¢in
secerim”

62,6

303,592

0,693

0,794

0,942

Soru 16: “Banka sigortaciligini
kredi islemlerinde kolaylik
sagladigi icin tercih ederim”

62,68

308,018

0,678

0,763

0,942

Soru 17: “Banka sigortaciligini
giivenli buluyorum”

62,7

304,704

0,717

0,804

0,941

Soru 18: “Bankalarin sigorta
islemlerinde her tiirli detaya
uydugunu diistiniiyorum”

62,64

304,562

0,753

0,76

0,941

Soru 19: “Sigorta acentelerinin
sigorta faaliyetlerini bankalarin
sigorta faaliyetlerine gore daha
giivenli buluyorum”

62,8

306,245

0,654

0,789

0,942

Soru 20: “Sigorta acentelerinin
sigortacilik islemlerinde her tiirlii
detaya uydugunu diistinliyorum”

62,84

311,607

0,543

0,721

0,944

Soru 21: “Bankalarin sigortacilik
faaliyetlerinde bulunmalarini1 dogru
buluyorum”

62,82

311,579

0,583

0,573

0,944

Soru 22: “Bankalarin sigortacilik
faaliyetlerinde miisterileri ile ilgili
yeterli arastirmayi1 yaptigini
diistiniiyorum”

62,92

315,749

0,504

0,695

0,945

Soru 23: “Banka ile herhangi bir
islemim olmasa sigorta yaptirmam’

b

63,32

310,916

0,564

0,705

0,944

Soru 24: “Bankalarin sigortacilik
islemlerinde yeterli oldugunu
diisiiniiyorum”

62,92

316,932

0,484

0,853

0,945

Soru 25: “Sigorta acentelerinin
sigorta faaliyetlerini giivenli
yliriittiglint diisiiniiyorum”

62,68

308,385

0,624

0,69

0,943

Soru 26: “Bankalarin sigortacilik
faaliyetlerinden memnunum”

62,7

305,969

0,661

0,782

0,942
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3.8. Anket Katiimcilarinin Demografik Ozellikleri

Tablo 7°de katilimcilarin verdikleri yanitlar ile demografik degiskenler arasindaki iligki

incelenmis ve ortaya konulmustur.

Tablo 7. Demografik Degiskenler

F %
CINSIYET Erkek 222 44,4
Kadin 278 55,6
TOPLAM 500 100,0
YAS 21-23 99 19,8
24-27 120 24,0
28-34 167 33,4
35 ve iizeri 114 22,8
TOPLAM 500 100,0
EGITIM DURUMU [kdgretim 45 9,0
Ortadgretim 143 28,6
Yiiksek Ogretim 312 62,4
TOPLAM 500 100,0

Tablo 7’ye gore, Arastirmaya katilan katilimcilarin %44,4°t4 erkek, %55,6’s1 ise
kadin’dir. Katilimcilarin %19,8°1 21-23 yas, %24’ 24-27 yas, %33,4’1 28-34 yas, %22,8’1 de
35 yas ve lizeri aralifinda oldugu goriilmektedir. Katilimeilarin egitim diizeyleri
incelendiginde ¢ogunlugun (%62,4) Yiiksek Ogretim mezunlar1 tarafindan olustugu

goriilmektedir.

3.9. Anket Katillmcilarimin Banka Sigortacihigi Hakkindaki Goriisleri ve

Memnuniyet Diizeyleri Frekans Analizleri

Yapilan anket arastirmasindan elde edilen verilerin incelenmesi sonucunda
katilimcilarin Banka Sigortaciligi hakkindaki goriisleri ve memnuniyet diizeyleri detayl1 olarak

asagida incelenmistir.
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Tablo 8. ‘Sigorta Gerekli midir?’ Sorusuna Katihmcilarin Verdigi Cevaplarin Dagilimi

Frekans Yiizde (%)
Evet 397 79,4
Hayir 103 20,6
TOPLAM 500 100,0

Tablo 8’den de goriilecegi tizere katilimcilarin biiyiik bir ¢ogunlugu (%79,4) soruya
‘Evet’ yanitin1 vermistir. Bu veriler dogrultusunda katilimcilarin ¢ogunun sigortay: ihtiyag

olarak gordiigii sonucu ortaya ¢ikmustir.

Tablo 9. ‘Ozel Sigortaniz Var m?’ Sorusuna Katihmeilarin Verdigi Cevaplarin Dagilimi

Frekans Yiizde (%)
Evet 213 42,6
Hayir 287 57,4
TOPLAM 500 100,0

Tablo 9‘a gore katilimcilar soruya %42,6’s1 ‘Evet’, %57,4’l ise ‘Hayir’ yanitini
vermistir. Alinan cevaplar neticesinde katilimcilarin %57,4’linlin 6zel sigortast olmadigi
goriilmistiir. Katilimcilarin yaklasik yarisinin 6zel sigortast vardir. Sigorta bilincinin artmasi

ve sigortal1 sayisindaki artis ile sektor daha iyi yerlere ulagabilecektir.

Tablo 10. ‘Daha Once Bir Bankada Sigorta Islemi Gerceklestirdiniz mi’ Sorusuna
Katimcilarin Verdigi Cevaplarin Dagilim

Frekans Yiizde (%)
Evet 263 52,6
Hayir 237 47,4
TOPLAM 500 100,0

Tablo 10’a gore katilimcilarin soruya %52,6 oranda ‘Evet’, %47,4 oranda ‘Hayir’
yanitlarin1 vermistir. Banka sigortaciliginin bankada gergeklestirilen islemler ile paralel bir

sekilde ilerledigi sonucu ¢ikarilabilir.
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Tablo 11. ‘Daha Once Banka Disinda Herhangi Bir Acente ile Sigorta Islemi

Gerceklestirdiniz mi’ Sorusuna Katihmceilarin Verdigi Yamitlarin Dagilim

Frekans Yiizde (%)
Evet 226 45,2
Hayir 274 54,8
TOPLAM 500 100,0

Tablo 11°e gore katilimcilar soruya %45,2’si ‘Evet’ cevabini, %54,8’1 ise ‘Hayir’
cevabmi vermistir. Katilimcilarin yarisindan fazlasinin bir acente ile calismadigi sonucu
cikarilmistir. Banka sigortaciliginin daha etkili oldugu sonucu ¢ikarilabilir. Acente araciligyla
daha onceden sigirta yaptirmamus kisilerin, kisi 6zelinde incelenmesi sonucu bankalar ile islem

yaptiklar1 esnada zorunlu olarak sigorta yaptirmis olabilecekleri diistiniilmektedir.

Tablo 12. ‘Herkesin Ozel Sigortas1 Olmahdir’ ifadesine Katimeilarin Verdigi Yamtlarin

Dagilim

Frekans Yiizde(%) Ortalama  Hata Payi

Kesinlikle Katilmiyorum 34 6,8

Katilmiyorum 56 11,2

Kararsizim 112 224 3,64 10,054
Katiliyorum 150 30,0

Kesinlikle Katiliyorum 148 29,6

TOPLAM 500 100,0

Tablo 12’ye gore veriler incelendiginde, anket katilimcilarinin gogu (%59,6’s1)
‘Katiliyorum’ ve ‘Kesinlikle Katiliyorum’ cevaplarini vermistir. Katilimcilarin vermis oldugu
cevaplar goz Oniinde bulundurularak 6zel sigorta yaptirilmasinin 6nemli oldugu sonucuna

varilmistir.
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Tablo 13. ‘Sigortacihik Islemleri Giiven Gerektirir’ ifadesine Katilanlarin Dagilim

Frekans Yiizde(%) Ortalama  Hata Pay:

Kesinlikle Katilmiyorum 25 5,0

Katilmiyorum 23 4.6

Kararsizim 43 8,6 413 0,048
Katiliyorum 181 36,2

Kesinlikle Katiliyorum 228 45,6

TOPLAM 500 100,0

Tablo 13’e gore, katilimcilarin ¢ogunlugu %81,8 oraninda ‘Katiliyorum’ ve ‘Kesinlikle
Katiliyorum® cevaplarmi verdigi goriilmektedir. Cevaplardan yola ¢ikarak katilimecilarin

cogunlugunun sigortacilik faaliyetlerinde giivene 6nem verdikleri kanisina varilmistir.

Tablo 14. ‘Sigortacihik Islemlerini Sadece Sigorta Acenteleri Yapmahdir’ ifadesine
Katilanlarin Dagilimi

Frekans  Yiizde(%) Ortalama  Hata Pay1

Kesinlikle Katilmiyorum 62 12,4

Katilmiyorum 129 25,8

Kararsizim 122 24,4 2.99 10,055
Katiliyorum 126 25,2

Kesinlikle Katiliyorum 61 12,2

TOPLAM 500 100,0

Tablo 14’den de goriilecegi gibi, katilimecilar %37,4 oraninda ‘Katiliyorum’ ve
‘Kesinlikle Katiliyorum’ cevaplarini vermistir. Fakat anket katilimcilart %38,2 oraninda
‘Katilmiyorum” ve ° Kesinlikle Katilmiyorum’ cevaplarini verirken ve %24,4 oraninda ise

‘Kararsiz’ kaldiklar1 ortaya ¢ikmistir. Yanitlarin birbirlerine ¢ok yakin oldugu goriilmektedir.
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Tablo 15. ‘Sigortacilik Islemlerini Sadece Bankalar Yapmaldir’ ifadesine Katilanlarin

Dagilhim

Frekans  Yiizde(%)  Ortalama Hata Pay1

Kesinlikle Katilmiyorum 70 14,0
Katilmiyorum 150 30,0
Kararsizim 128 25,6 2,83 0,054
Katiliyorum 97 19,4
Kesinlikle Katiliyorum 55 11,0
TOPLAM 500 100,0

Tablo 15’¢ gore, katiimcilar %44 oraninda ‘Katilmiyorum’ ve ‘Kesinlikle
Katilmiyorum’ cevaplarint vermistir. Yanitlar géz oniinde bulunduruldugunda sigortacilik

islemlerinin farkli kanallar tarafindan yapilmas1 gerektigi kanaatine varilmistir.

Tablo 16. ‘Banka Sigortaciligim Sigorta Acentelerinin Sigorta Faaliyetlerine Tercih

Ederim’ ifadesine Katilanlarin Dagilim

Frekans Yiizde(%) Ortalama  Hata Pay1

Kesinlikle Katilmiyorum 24 4.8

Katilmiyorum 70 14,0

Kararsizim 143 28,6 3,43 10,047
Katiliyorum 191 38,2

Kesinlikle Katiliyorum 72 14,4

TOPLAM 500 100,0

Tablo 16’ya gore, anket katilimcilart %52,6 oraninda ‘Katiliyorum’ ve ‘Kesinlikle
Katiliyorum® cevaplarimi  verirken, %18,8 oraninda ‘Katilmiyorum’ ve ‘Kesinlikle
Katilmiyorum’ cevaplarini vermislerdir. Verilerden yola ¢ikarak anket katilimcilari, banka

sigortacilig1 faaliyetlerini acentelere oranla daha fazla tercih ettikleri kanaatine varilmistir.

49



Tablo 17. ‘Banka Sigortacilik Faaliyetlerini Masraflar: Diisiik Oldugundan Tercih
Ederim’ Ifadesine Katilanlarin Dagilim

Frekans  Yiizde(%) Ortalama  Hata Pay1

Kesinlikle Katilmiyorum 28 5,6

Katilmiyorum 102 20,4

Kararsizim 155 31,0 3,26 10,049
Katiliyorum 144 28,8

Kesinlikle Katiliyorum 71 14,2

TOPLAM 500 100,0

Tablo 17°ye gore, katilimcilar %43 oraninda ‘Katiliyorum” ve ‘Kesinlikle Katiliyorum’
cevaplarin1 vermiglerdir. Anket katilimcilarinin, banka sigortaciligini masraflarin  diisiik

olmasindan dolay1 tercih ettikleri ortaya ¢ikmustir.

Tablo 18. ‘Banka Sigortaciigim1 Zorunlu Oldugu icin Tercih Ederim’ ifadesine
Katilanlarin Dagilim

Frekans  Yiizde(%) Ortalama  Hata Payi

Kesinlikle Katilmiyorum 36 7,2

Katilmiyorum 129 25,8

Kararsizim 113 22,6 3,18 10,053
Katiliyorum 152 30,4

Kesinlikle Katiliyorum 70 14,0

TOPLAM 500 100,0

Tablo 18 de, katilimcilar %44,4 oraninda ‘Katiliyorum” ve ‘Kesinlikle Katiliyorum’
cevaplarini  vermislerdir. Anket katilimcilarmmin = %44,4’tintin  banka  sigortaciligini

zorunluluktan tercih ettikleri goriilmiistiir.
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Tablo 19. ‘Banka Sigortaciigim Tercih imkAmim Olmadigindan Tercih Ederim’
ifadesine Katilanlarin Dagilimi

Frekans Yiizde(%) Ortalama  Hata Pay:
Kesinlikle Katilmiyorum 41 8,2
Katilmiyorum 113 22,6
Kararsizim 105 21,0
Katiliyorum 166 33,2 3,24 0,053
Kesinlikle Katiliyorum 75 15,0
TOPLAM 500 100,0

Tablo 19’a gore, katilmcilar

%48,2 oraninda ‘Katiliyorum’ ve ‘Kesinlikle

Katiliyorum’ cevaplarint verdikleri goriilmiistiir. Katilimcilarin banka sigortaciligini bagka

tercih imkanlar1 olmadigindan dolay1 segtikleri ortaya ¢ikmustir.

Tablo 20. ‘Banka Sigortaciigim Kredi Islemlerinde Kolayhk Sagladigi i¢cin Tercih

Ederim’ Ifadesine Katilanlarin Dagihm

Frekans  Yiizde(%) Ortalama Hata Pay1
Kesinlikle Katilmiyorum 34 6,8
Katilmiyorum 65 13,0
Kararsizim 83 16,6 3,52 10,049
Katiliyorum 244 48,8
Kesinlikle Katiliryorum 74 14,8
TOPLAM 500 100,0

Tablo 20’ye gore, katilimcilarin %63,6’s1 ‘Katiliyorum’ ve ‘Kesinlikle Katiliyorum’

cevaplarin1 verdikleri gdzlenmistir. Katilimcilarin banka sigortaciligini daha kolay kredi

alabilmek i¢in tercih ettikleri ortaya ¢cikmistir.
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Tablo 21. ‘Banka Sigortacihgmi Giivenli Buluyorum’ ifadesine Katilanlarin Dagilin

Frekans  Yiizde(%)  Ortalama Hata Payi

Kesinlikle Katilmiyorum 18 3,6

Katilmiyorum 34 6,8

Kararsizim 116 23,2 3,69 £0,042
Katiliyorum 248 49,6

Kesinlikle Katiliyorum 84 16,8

TOPLAM 500 100,0

Tablo 21’e gore, katilimcilar %66,4 oraninda ‘Katiliyorum’ ve ‘Kesinlikle
Katiliyorum’ cevaplarin1 vermiglerdir. Katilimeilarin banka sigortaciligi islemlerini giivenle

yaptiklar1 sonucu ortaya ¢ikmistir.

Tablo 22.’Bankalarin Sigorta islemlerinde Her Tiirlii Detaya Uydugunu Diisiiniiyorum’

Ifadesine Katilanlarin Dagilimi

Frekans  Yiizde(%) Ortalama  Hata Pay1

Kesinlikle Katilmiyorum 26 5,2

Katilmiyorum 50 10,0

Kararsizim 159 31,8 3,47 10,046
Katiliyorum 195 39,0

Kesinlikle Katiliyorum 70 14,0

TOPLAM 500 100,0

Tablo 22’ye gore, katilimcilar %53 oraninda ‘Katiliyorum’ ve ‘Kesinlikle
Katiliyorum® cevaplarin1  vermislerdir. Katilimcilarin  verdikleri yanitlara gore, banka

sigortaliginda her tiirlii detaya uyuldugunu diisiindiikleri ortaya ¢ikmustir.
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Tablo 23. ‘Sigorta Acentelerinin Sigorta Faaliyetlerini Bankalarin Sigorta Faaliyetlerine
Gére Daha Giivenli Buluyorum’ ifadesine Katilanlarin Dagilim

Frekans  Yiizde(%)  Ortalama Hata Pay1
Kesinlikle Katilmiyorum 17 3,4
Katilmiyorum 118 23,6
Kararsizim 190 38,0 3,15 10,045
Katiliyorum 121 24,2
Kesinlikle Katiliyorum 54 10,8
TOPLAM 500 100,0

Tablo 23’¢ gore, katilimcilarin % 35’inin ‘Katiliyorum® ve ‘Kesinlikle Katiltyorum’

cevaplarini vermislerdir. Katilimcilarin vermis oldugu cevaplara gore aksi goriisiin %27

oraninda olmasi sebebiyle acentelerin daha giivenli oldugu diisiincesine sahip olduklari

kanisina varilmistir.

Tablo 24. ‘Sigorta Acentelerinin Sigortacihk islemlerinde Her Tiirlii Detaya Uydugunu

Diisiiniiyorum’ Ifadesine Katilanlarin Dagihim

Frekans  Yiizde(%) Ortalama  Hata Pay1
Kesinlikle Katilmiyorum 22 4,4
Katilmiyorum 89 17,8
Kararsizim 192 38,4
Katiliyorum 143 28,6 3,24 +0,045
Kesinlikle Katiliryorum 54 10,8
TOPLAM 500 100,0

Tablo 24’¢ gore, katilimecilar % 39,4 oraninda ‘Katiliyorum’ ve ‘Kesinlikle

Katiliyorum”  cevaplarimi  vermislerdir.

Yanitlar incelendiginde katilimcilarin  sigorta

acentelerinden gergeklestirdikleri islemlerde acentelerin her tiirlii detaya uydugunu distindiigii

ortaya ¢ikmistir.
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Tablo 25. ‘Bankalarin Sigortacilik Faaliyetlerinde Bulunmalarini Dogru Buluyorum’

ifadesine katilanlarin Dagilimi

Frekans  Yiizde(%) Ortalama Hata Pay1

Kesinlikle Katilmiyorum 17 3,4

Katilmiyorum 34 6,8

Kararsizim 144 28,8 3,61 10,041
Katilryorum 239 47.8

Kesinlikle Katiliyorum 66 13,2

TOPLAM 500 100,0

Tablo 25’¢ gore, katilimcilarin %61°1 ‘Katiliyorum’ ve ‘Kesinlikle Katiliyorum’
siklarini tercih ettikleri goriilmiistir. Bu sebeple katilimcilar banka sigortacilik islemlerinin

dogru oldugunu diisiindiikleri kanisina varilmistir.

Tablo 26. ‘Bankalarin Sigortacilik Faaliyetlerinde Miisterileri ile Tlgili Yeterli

Arastirmay1 Yaptigim Diisiiniiyorum’ ifadesine Katilanlarin Dagihm

Frekans  Yiizde(%) Ortalama  Hata Pay1

Kesinlikle Katilmiyorum 21 4,2

Katilmiyorum 70 14,0

Kararsizim 141 28,2 3.41 10,044
Katiliyorum 219 43,8

Kesinlikle Katiliyorum 49 9,8

TOPLAM 500 100,0

Tablo 26’ya gore, katilimcilar %53,6 oraninda ‘Katiliyorum’ ve ‘Kesinlikle
Katiliyorum®  siklarin1 ~ segmiglerdir.  Katilimcilarin -~ biiyilk  ¢ogunlugunun  banka
sigortacilifinda miisteri ile ilgili yeterli arastirmanin yapildig: diisiincesine sahip olduklari

ortaya ¢ikmustir.
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Tablo 27. ‘Banka ile Herhangi Bir Islemim Olmasa Sigorta Yaptirmam’ ifadesine

Katilanlarin Dagilim

Frekans  Yiizde(%) Ortalama  Hata Pay:

Kesinlikle Katilmiyorum 52 10,4

Katilmiyorum 125 25,0

Kararsizim 128 25,6 3,06 10,053
Katiliyorum 133 26,6

Kesinlikle Katiliyorum 62 12,4

TOPLAM 500 100,0

Tablo 27°ye gore, katilimcilarin %39’u ‘Katiliyorum’ ve ‘Kesinlikle Katiliyorum’
cevaplarint se¢cmislerdir. Katilimcilar banka sigortaciligi hizmetlerinden faydalanmalarindaki

etkenlerden birisinin bankada gergeklestirdikleri islemler oldugu ortaya ¢ikmuistir.

Tablo 28. ‘Bankalarin Sigortacilik Faaliyetlerinde Yeterli Oldugunu Diisiiniiyorum’

ifadesine Katilanlarin Dagilim

Frekans  Yiizde(%) Ortalama  Hata Payi

Kesinlikle Katilmiyorum 14 2,8

Katilmiyorum 58 11,6

Kararsizim 145 29,0 3,51 10,042
Katiliyorum 223 44,6

Kesinlikle Katiliyorum 60 12,0

TOPLAM 500 100,0

Tablo 28’e gore, katilimcilarin biiyiik cogunlugu %56,6’s1 ‘Katiliyorum’ ve ‘Kesinlikle
Katiliyorum® cevaplarint  vermislerdir. Katilimcilarin banka sigortaciligindan aldiklari

hizmetlerin yeterli diizeyde olduklarini diistindiikleri ortaya ¢ikmistir.
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Tablo 29. *Sigorta Acentelerinin Sigorta Faaliyetlerini Giivenli Yiiriittiigiinii

Diisiiniiyorum’ ifadesine Katilanlarin Dagihim

Frekans  Yiizde(%) Ortalama  Hata Pay:

Kesinlikle Katilmiyorum 15 3,0

Katilmiyorum 51 10,2

Kararsizim 165 33,0 3,51 10,042
Katilryorum 204 40,8

Kesinlikle Katiliyorum 65 13,0

TOPLAM 500 100,0

Tablo 29’a gore, katilimcilarin %53,8’inin ‘Katiliyorum’ ve ‘Kesinlikle Katiliyorum’
cevaplarint vererek, sigorta acentelerinden yaptiklari sigorta islemlerini glivenli bir sekilde

sagladiklarini diisiindiikleri sonucu elde edilmistir.

Tablo 30. ‘Bankalarin Sigortacilik Faaliyetlerinden Memnunum’ ifadesine Katilanlarin

Dagilim

Frekans  Yiizde(%) Ortalama  Hata Pay:

Kesinlikle Katilmiyorum 18 3,6

Katilmiyorum 37 7,4

Kararsizim 148 29,6 36 10,043
Katiliyorum 222 44 4

Kesinlikle Katiliyorum 75 15,0

TOPLAM 500 100,0

Tablo 30’a gore, katilimcilarin %59,4’{intin ‘Katiliyorum” ve ‘Kesinlikle Katilryorum’

cevaplarina bakarak, banka sigortaciligi islemlerinden memnun olduklari séylenebilir.

3.10. Ki - kare Analizi

Anket katilimcilarinin, Banka sigortaciligit memnuniyet diizeyleri ile demografik veriler

arasindaki farklilagmalar hesaplanarak, sonuglar agiga cikartilmistir.
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Tablo 31. Cinsiyetin Katihmcilarin Memnuniyet Diizeyleri A¢isindan Anlamhihgi

Deger P
Soru 8: Iierkesm Ozel sigortasi Pearson Ki Kare 15.042? 005
olmalidir.
Soru 9_: _ S'}gortacﬂlk islemleri giiven Pearson Ki Kare 2 4588 652
gerektirir.
Soru 10:' Sigortacilik 1s_lemler1n1 ) Pearson Ki Kare 7.1808 127
sadece sigorta acenteleri yapmalidir
Soru 11: "Sigortacilik 1slemnler|n| Pearson Ki Kare 12,0188 017
sadece bankalar yapmalidir
Soru 12: "Banka sigortaciligini
sigorta acentelerinin sigortaciligina Pearson Ki Kare 8,6892 ,069
tercih ederim”
Soru 13: "Banka sigortacilik
faaliyetlerini masraflari diisiik Pearson Ki Kare 15,6152 ,004
oldugundan tercih ederim"
Soru 14: Bal}ka.s%gortac.lhglm. " Pearson Ki Kare 12,2332 ,016
zorunlu oldugu i¢in tercih ederim
_Soru 15: Bankav31'g0.rtacﬂlg1.n1"ter01h Pearson Ki Kare 20,6022 000
imkanim olmadig1 i¢in segerim
Soru 16: "Banka sigortaciligini kredi
islemlerinde kolaylik sagladig igin Pearson Ki Kare 11,7102 ,020
tercih ederim”
S.(.)ru 1?: Banka 31%0rtac111g1n1 Pearson Ki Kare 8,8902 064
giivenli buluyorum
Soru 18: "Bankalarin sigorta
islemlerinde her tiirlii detaya Pearson Ki Kare 9,8772 ,043
uydugunu diistintiyorum"
Soru 19: "Sigorta acentelerinin
sigorta faaliyetlerini bankalarin Pearson Ki Kare 7.350a 118

sigorta faaliyetlerine gore daha
giivenli buluyorum"
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Soru 20: "Sigorta acentelerinin
sigortacilik islemlerinde her tiirlii Pearson Ki Kare 9,6082 ,048
detaya uydugunu diistiniiyorum"

Soru 21: "Bankalarin sigortacilik
faaliyetlerinde bulunmalarini dogru Pearson Ki Kare 13,0312 ,011
buluyorum™

Soru 22: "Bankalarin sigortacilik
faaliyetlerinde miisterileri ile ilgili

) 5 Pearson Ki Kare 9,7722 ,044
yeterli arastirmay1 yaptigini
diigtinliyorum"
_Soru .23: Banka !Ie herhangi bir " Pearson Ki Kare 29,2652 ,000
islemim olmasa sigorta yaptirmam
Soru 24: "Bankalarin sigortacilik
islemlerinde yeterli oldugunu Pearson Ki Kare 3,9302 416

diisiiniiyorum"

Soru 25: "Sigorta acentelerinin
sigorta faaliyetlerini giivenli Pearson Ki Kare 1,2892 ,863
yirilittiglini disiiniiyorum"

Soru 26: "Bankalarin sigortacilik

: . N Pearson Ki Kare 5,5842 ,232
faaliyetlerinden memnunum

Hi: Banka sigortacihginda miisteri memnuniyet diizeyleri ile cinsiyetleri arasinda

anlamh bir iliski vardir.

Katilimeilarin memnuniyet diizeyi ile cinsiyetleri arasindaki iligskiye bakildiginda Hi
hipotezinin, 8, 11, 13, 14, 15, 16, 18, 20, 21, 22 ve 23. sorulara verilen cevaplar ile cinsiyet
arasindaki istatistiksel veriler incelendiginde, istatistiksel olarak birbirine bagli oldugu kanisina

vartlmistir. ( p<0,05).

8, 13, 14, 15, 18, 20, 21 ve 22. sorulara erkek katilimcilarin, 11, 16 ve 23. sorulara ise
kadin katilimcilarin daha yiiksek oranda ‘Katiliyorum’ ve ‘Kesinlikle Katiliyorum’ yanitlar
vermis olduklar1 gézlemlenmistir. Bu kapsamda, erkek katihmecilarin banka sigortacihigi
memnuniyet diizeylerinin kadin katihmcilara gore daha yiiksek oldugu ortaya cikmustir.
Erkek katilimeilarin, kadin katilimeilara gore kasko, zorunlu deprem sigortasi, vb. gibi mal

varligina dayanan sigorta iriinlerinde daha fazla police yaptirmalar1 etken olabilmektedir.
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Iginde bulundugumuz toplum yapisinda tasinamaz mallarn miilkiyetleri erkek bireylerin

iizerine yapilmaktadir.

Tablo 32. Cinsiyet ile Katihmcilarin Memuniyet Diizeyleri Arasindaki Farkhilasmalar

Alt ifadeler Cinsiyet Frekans Ortalama Standart t P
y Sapma

Soru 8: “Herkesin 6zel sigortasi Erkek 222 3,73 1,28 1404 0.005

olmalidir” ' '
Kadin 278 3,58 1,15

Soru 11: “Sigortacilik islemlerini ~ Erkek 222 2,73 1,28 1701 0017

sadece bankalar yapmalidir” ' '
Kadin 278 2,92 1,15

Soru 13: “Banka sigortacilik

faaliyetlerini masraflar diisiik Erkek 222 3,26 122 0,013 0,004

oldugundan tercih ederim” Kadin 278 326 101

Soru 14: “Banka sigortaciligin Erkek 222 3,14 1,26 0710 0.016

zorunlu oldugu i¢in tercih ederim” ' '
Kadin 278 3,22 111

Soru 15: “Banka sigortaciligini

tercih imkanim olmadigi igin Erkek 222 3,21 1,30 -0,570 0,000

segerim Kadin 278 3,27 1,11

Soru 16: “Banka sigortaciligini

kredi islemlerinde kolaylik Erkek 222 3,47 1,21 -0,879 0,020

sagladig icin tercih ederim” Kadin 278 356 101

Soru 18: “Bankalarin sigorta

islemlerinde her tiirlii detaya Erkek 222 3,58 1,06 2,172 0,043

uydugunu disiinityorum” Kadin 278 3,38 0,99

Soru 20: “Sigorta acentelerinin

sigortacilik islemlerinde her tiirlii Erkek 222 3,27 1,05 0,584 0,048

detaya uydugunu diistinliyorum” Kadin 278 391 0.97

Soru 21: “Bankalarin sigortacilik

faaliyetlerinde bulunmalarimi dogru =<K 222 3,72 094 5508 0011

buluyorum Kadm 278 3,51 0,89

Soru 22: “Bankalarin sigortacilik

faaliyetlerinde miisterileri ile ilgili ~_Erkek 222 3,53 1,01 9383  0.044

yeterli arastirmay1 yaptigini ' '

diistiniiyorum” Kadin 278 3,32 0,96

Soru 23: “Banka ile herhangi bir Erkek 222 2,89 1,32 2775 0.000

islemim olmasa sigorta yaptirmam” ' '
Kadin 278 3,19 1,07
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Katilimcilarin - diger sorulara verdikleri cevaplar ile cinsiyet verileri arasinda

istatistiksel olarak anlam ifade eden bir farklilik ortaya ¢ikmamastir.

Tablo 33. Yasin Katihmcilarin Memuniyet Diizeyleri A¢isindan Anlamhilig:

Deger P
Soru 8: I’{’erkesm ozel sigortasi Pearson Ki Kare 14,025 299
olmalidur.
Soru 9_: _ S’}gortacﬂlk islemleri gliven Pearson Ki Kare 21,0588 050
gerektirir.
Soru 10:‘ Sigortacilik 1§lemler1n1 } Pearson Ki Kare 36,2468 000
sadece sigorta acenteleri yapmalidir
Soru 11: “Sigortacilik 151611},1er1n1 Pearson Ki Kare 27.197a 007
sadece bankalar yapmalidir
Soru 12: “Banka sigortaciligini
sigorta acentelerinin sigortaciligina Pearson Ki Kare 10,2602 ,593
tercih ederim”
Soru 13: “Banka sigortacilik
faaliyetlerini masraflar diisiik Pearson Ki Kare 29,3472 ,003
oldugundan tercih ederim”
Soru 14:"Banka sigortacthgimt Pearson Ki Kare 13,8412 311
zorunlu oldugu i¢in tercih ederim
_Soru 15: Bankav51gqﬂac111g%n1’:[er01h Pearson Ki Kare 18,4422 103
imkanim olmadig1 i¢in segerim
Soru 16: “Banka sigortaciligini kredi
islemlerinde kolaylik sagladig: i¢in Pearson Ki Kare 30,6942 ,002
tercih ederim”
S?ru 17: Banka Slfgjortamhgml Pearson Ki Kare 16,3432 ,176
giivenli buluyorum
Soru 18: “Bankalarin sigorta
islemlerinde her tiirlii detaya Pearson Ki Kare 17,7142 ,807

uydugunu diisiniiyorum”
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Soru 19: “Sigorta acentelerinin
sigorta faaliyetlerini bankalarin
sigorta faaliyetlerine gore daha
giivenli buluyorum”

Pearson Ki Kare

42,6692

,000

Soru 20: “Sigorta acentelerinin
sigortacilik islemlerinde her tiirlii
detaya uydugunu diisiinliyorum”

Pearson Ki Kare

26,0882

,010

Soru 21: “Bankalarin sigortacilik
faaliyetlerinde bulunmalarin1 dogru
buluyorum”

Pearson Ki Kare

9,9422

,621

Soru 22: “Bankalarin sigortacilik
faaliyetlerinde miisterileri ile ilgili
yeterli arastirmay1 yaptigini
diisiiniiyorum”

Pearson Ki Kare

10,3702

,584

Soru 23: “Banka ile herhangi bir
islemim olmasa sigorta yaptirmam”

Pearson Ki Kare

16,1102

,186

Soru 24: “Bankalarin sigortacilik
islemlerinde yeterli oldugunu
diisiiniiyorum”

Pearson Ki Kare

16,9512

,151

Soru 25: “Sigorta acentelerinin
sigorta faaliyetlerini giivenli
yiriittiiglini disiiniiyorum”

Pearson Ki Kare

15,5162

214

Soru 26: “Bankalarin sigortacilik
faaliyetlerinden memnunum?”

Pearson Ki Kare

7,7322

,806

H2: Banka sigortacih@inda miisteri memnuniyet diizeyleri ile yaslar1 arasinda

anlaml bir iliski vardir.

Katilimcilardan elde edilen yanitlar incelendiginde, katilimcilarin memuniyet diizeyi ile
yaslar1 arasinda anlamli bir farklilik oldugu ortaya ¢ikmistir. Katilimeilarin 10, 11, 13, 16, 19
ve 20. sorulara olan cevaplari ile yas arasindaki istatistiksel veriler incelendiginde, istatistiksel
olarak birbirine bagl oldugu kanisina varilmistir. Bu sebeple H2 kabul edilmistir. (p<0,05)
28 — 34 yas arast katilimcilarin banka sigortaciligi memnuniyet diizeylerinin daha yiiksek
oldugu ortaya ¢ikmistir. 28 — 34 yas grubunda bulunan kisilerin kendinden daha geng olan
kesime nazaran ekonomik Ozgiirlikklerinin olmasi ve yaptiklart yatirimlar neticesinde

sigortalanma tercihlerinin daha yliksek olmasi sonuglarin bu sekilde ¢ikmasinda etken

olabilmektedir.
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Tablo 34. Yas ile Katihmcilarin Memuniyet Diizeyleri Arasindaki Farklhilasmalar

Alt Ifadeler Yas Frekans Ortalama Sstgg?:;t
Soru 10: “Sigortacilik islemlerini = 21-23 99 3,38 1,14
sadece sigorta acenteleri 2497 120 329 116
yapmalidir” : : 11,21
28-34 167 2,77 1,20
35 ve lizeri 114 2,65 1,24
Soru 11: “Sigortacilik islemlerini  27-23 99 3,12 1,18
sadece bankalar yapmalidir” 24-97 120 308 119
: : 7,25
28-34 167 2,71 1,22
35 ve tizeri 114 2,50 1,15
Soru 13: “Banka sigortacilik 21-23 99 3,32 1,03
faaliyetlerini masraflari diisiik _
oldugundan tercih ederim” 24-21 120 3,93 103 4,28
28-34 167 3,07 1,15
35 ve lizeri 114 3,18 1,13
Soru 16: “Banka sigortaciligin 21-23 99 3,71 0,96
kredi islemlerinde kolaylik _
sagladigi i¢in tercih ederim” 24-27 120 3,63 114 3,44
28-34 167 3,50 1,09
35 ve iizeri 114 3,26 1,17
Soru 19: “Sigorta acentelerinin 21-23 99 3,34 1,05
sigorta faaliyetlerini bankalarin 24-97 120 343 101
sigorta faaliyetlerine gore daha : : 7,65
giivenli buluyorum” 28-34 167 3,02 0,92
35 ve lizeri 114 2,90 1,02
Soru 20: “Sigorta acentelerinin 21-23 99 3,42 0,97
sigortacilik islemlerinde her tiirlii 24-97 120 341 102
detaya uydugunu diistinliyorum” : : 4,20
28-34 167 3,10 1,00
35 ve lizeri 114 3,09 0,99

Katilimcilarin diger sorulara verdikleri cevaplar ile yas verileri arasinda istatistiksel

olarak anlam ifade eden bir farklilik ortaya ¢ikmamistir.(p>0,05)
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Tablo 35. Egitim Durumlarinin Katimcilarin Memuniyet Diizeyleri A¢isindan

Anlamhihgi

Deger

Soru 8: "Herkesin 0zel sigortasi
olmalidir."

Pearson Ki Kare

17,3812

,026

Soru 9: "Sigortacilik islemleri giiven
gerektirir."

Pearson Ki Kare

34,1152

,000

Soru 10: "Sigortacilik islemlerini
sadece sigorta acenteleri yapmalidir”

Pearson Ki Kare

53,8062

,000

Soru 11: "Sigortacilik islemlerini
sadece bankalar yapmalidir"

Pearson Ki Kare

102,7842

,000

Soru 12: "Banka sigortaciligini
sigorta acentelerinin sigortaciligina
tercih ederim"

Pearson Ki Kare

56,0542

,000

Soru 13: "Banka sigortacilik
faaliyetlerini masraflar diistik
oldugundan tercih ederim"

Pearson Ki Kare

25,3672

,001

Soru 14:"Banka sigortaciligini
zorunlu oldugu i¢in tercih ederim"

Pearson Ki Kare

26,8162

,001

Soru 15: "Banka sigortaciligini tercih
imkanim olmadigi i¢in segerim"

Pearson Ki Kare

27,5802

,001

Soru 16: "Banka sigortaciligini kredi
islemlerinde kolaylik sagladigi igin
tercih ederim"

Pearson Ki Kare

17,2162

,028

Soru 17: "Banka sigortaciligini
giivenli buluyorum”

Pearson Ki Kare

11,3612

,182

Soru 18: "Bankalarin sigorta
islemlerinde her tiirlii detaya
uydugunu diistintiyorum"

Pearson Ki Kare

21,2232

,001

Soru 19: "Sigorta acentelerinin
sigorta faaliyetlerini bankalarin
sigorta faaliyetlerine gére daha
giivenli buluyorum"

Pearson Ki Kare

28,5452

,000

Soru 20: "Sigorta acentelerinin
sigortacilik islemlerinde her tiirlii
detaya uydugunu diistiniiyorum"

Pearson Ki Kare

22,6132

,004
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Soru 21: "Bankalarin sigortacilik
faaliyetlerinde bulunmalarin1 dogru
buluyorum™

Pearson Ki Kare

17,9942

,021

Soru 22: "Bankalarin sigortacilik
faaliyetlerinde miisterileri ile ilgili
yeterli arastirmayi1 yaptigini
diistinliyorum"

Pearson Ki Kare

11,3862

,181

Soru 23: "Banka ile herhangi bir
islemim olmasa sigorta yaptirmam’

Pearson Ki Kare

11,6142

,169

Soru 24: "Bankalarin sigortacilik
islemlerinde yeterli oldugunu
diistiniiyorum"

Pearson Ki Kare

29,9992

,000

Soru 25: "Sigorta acentelerinin
sigorta faaliyetlerini giivenli
yirittiiglini disiiniiyorum"

Pearson Ki Kare

45,3452

,000

Soru 26: "Bankalarin sigortacilik
faaliyetlerinden memnunum®”

Pearson Ki Kare

28,3262

,000

H3: Banka sigortaciliginda miisteri memnuniyet diizeyleri ile egitim diizeyleri

arasinda anlamh bir iliski vardir.

Tablo 35’e gore katilimcilarin 17, 22 ve 23. sorular haricindeki tiim sorulara vermis
olduklar1 yanitlara gore memuniyet diizeyleri ile egitim diizeyi arasinda ortaya c¢ikan
istatistiksel veriler incelendiginde, banka
verilmesinden dolay1 tercih edilmesiyle egitim durumu arasinda anlamli bir fark ortaya

goriilmiistiir. (p<0,05) Yani egitim durumu arttik¢a banka sigortaciliginda yapilan islemlerde

detaylara 6nem verildigini tislindiikleri ortaya ¢ikmistir.
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Tablo 36. Egitim Diizeyi ile Katilimcilarin Memuniyet Diizeyleri Arasindaki

Farkhlasmalar
Alt ifadeler Egitim Diizeyi  Frekans Ortalama Sstgg?na: Foop
Soru 8: “Herkesin ozel sigortast  jlkggretim 45 3,71 1,50
olmalidir” Ortadgretim 143 3.61 1,23 0,14 0,026
Yiiksek Ogretim 312 3,65 1,15
Soru 9: “Sigortacilik islemleri flkégretim 45 3,80 1,41
gliven gerektirir Ortadgretim 143 383 1,15 1297 0,000
Yiiksek Ogretim 312 4,31 0,94
Soru 10: “Sigortactlik [lkoégretim 45 3,67 1,49
1slemler1ry sadece sigorta Ortadgretim 143 303 1.26 8,58 0,000
acenteleri yapmalidir” - .
Yiiksek Ogretim 312 2,88 1,13
Soru 11: “Sigortacilik [lkogretim 45 3,69 1,52
1slemler1n1”sadece bankalar Ortadgretim 143 3.00 134 17,89 0,000
yapmalidir N S
Yiiksek Ogretim 312 2,63 1,02
Soru 12: “Banka sigortaciigin1  jlkggretim 45 3,84 1,31
sigorta acentelerinin a5 5retim 143 357 110 675 0,000
sigortaciligina tercih ederim - .
Yiiksek Ogretim 312 3,31 0,96
Soru 13: “Banka sigortacilik ilkogretim 45 3,53 1,36
faah}vletlerlm ma'sraﬂarl' d‘iSUk Ortadgretim 143 324 1,20 157 0,001
oldugundan tercih ederim - " :
Yiiksek Ogretim 312 3,22 1,01
Soru 14: “Banka sigortacihigin1  jlkggretim 45 3,69 1,29
zorunly oldugu igin tercih Ortadgretim 143 334 1,19 796 0,001
Yiiksek Ogretim 312 3,04 1,12
Soru 15: “Banka sigortacihigint  jlkggretim 45 3,76 1,32
torcih mkamm olmadig 60 oraggretim 143 330 123 553 0,001
¢ Yiiksek Ogretim 312 314 115
Soru 16: “Banka sigortacihigint  jlkggretim 45 3,69 1,14
kredi islemlerinde kolaylik ™6y, 55retim 143 365 104 252 0028
sagladigi i¢in tercih ederim” - .
Yiiksek Ogretim 312 3,43 1,12
Soru 18: “Bankalarin sigorta flkogretim 45 3,76 1,17
islemlerinde her tirlii detaya 65 a5 5retim 143 353 097 290 0,001
uydugunu diisiiniiyorum - .
Yiiksek Ogretim 312 3,39 1,02
Soru 19: “Sigorta acentelerinin  jlkggretim 45 3,67 1,13
s!gorta faal}yetleqm bgpkalarm Ortadgretim 143 328 0.97 985 0.000
sigorta faaliyetlerine gore daha ’ '
giivenli buluyorum” Yiiksek Ogretim 312 3,02 0,98
Soru 20: “Sigorta acentelerinin [lk6gretim 45 3,47 1,22
s_1.g0"rtac1hk 1slemlver1nde her Ortadgretim 143 3.41 0,99 517 0,004
tirlii detaya uydugunu )
diisiiniiyorum” Yiiksek Ogretim 312 3,13 0,97
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Soru 21: “Bankalarim sigortacilik jlkggretim 45 3,58 1,18

faaliyetlerinde bulunmalarini Ortadgretim 143 3.48 0.92 223 0021
dogru buluyorum” Vi — : :
iiksek Ogretim 312 3,67 0,87
Soru 24: “Bankalarim sigortacilik jlkggretim 45 3,33 1,21
i§1.e?11§:rinde }:?terli oldugunu Ortadgretim 143 3,66 0,94 277 0,000
ditindyorum Yiksck Oretim 312 347 0,90
Soru 25: “Sigorta acentelerinin  jlkggretim 45 3,73 1,23
sigorta faaliyetlerini giivenli Ortadgretim 143 373 092 860 0,000
yiriittiigiini diisiiniiyorum” Vi — : :
tiksek Ogretim 312 3,37 0,89
Soru 26: “Bankalarim sigortacilik  jlkggretim 45 3,71 1,27
faaliyetlerinden memnunum?” Ortadaretim 143 3,64 0,02 063 0,000

Yiiksek Ogretim 312 3,56 0,91

Katilimceilarin 17, 22 ve 23. sorulardaki ifadeleri incelendiginde, cevaplar ile egitim

diizeyi arasindaki istatistiksel farkliliklar anlamli olarak tespit edilememistir (p>0,05).

9 ve 21. sorulara yiiksekogretim diizeyindeki katilimcilarin, 16, 18, 24, 25 ve 26.
sorulara ortadgretim diizeyindeki katilimcilarin ve 8, 10, 11, 12, 13, 14, 15, 19 ve 20. sorulara
ise ilkogretim diizeyindeki katilimcilarin daha yiiksek oranda ‘Katiliyorum’ ve ‘Kesinlikle
Katiliyorum’ yanitlar1 vermis olduklar1 gozlemlenmistir. Bu kapsamda, ilkogretim diizeyi
katihmcilarin banka sigortaciligt memnuniyet diizeylerinin daha yiiksek oldugu, egitim
diizeyi arttikca memnuniyet orammmin azaldigi gozlemlenmistir. Egitim diizeyinin
artmastyla banka sigortacilig1 islemlerinin olmasini dogru bulunmas: artiyorken, memnuniyet

seviyesinde ise ters orantinin olmasi sasirtici bir sonug olarak ortaya ¢ikmistir.
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Calisma kapsaminda, banka sigortaciliginin tanimi, uygulama stratejileri ve banka
kanal1 digindaki diger alternatif satis kanallar1 incelenmistir. Bankalar sigortacilik konusunda
her ne kadar bagimsiz bir dagitim kanali olarak goziikseler de sigorta sirketleri ile yapilan
acentelik sozlesmesi sonucunda bir acente olduklar1 ancak acenteler kanunu ile acentelere

getirilen bazi kisitlamalardan banka subelerinin sorumlu tutulmadiklar1 gériillmektedir.

Tiirkiye’de banka sigortaciliginin alternatif dagitim kanallar1 icerisinde 6nemli bir yere
sahip oldugu ve bankalarin pazarda ciddi bir s6z sahibi olduklar1 tespit edilmistir. Sektorde
brans bazinda iiretim detaylarina inildiginde bir¢cok sirketin temel iiretimlerini bankalardan

aldiklar1 goriilmektedir.

Sigorta sirketlerinin banka kanali iiretimlerine toplam iiretim igerisinde ciddi agirlik
verdikleri goriilmektedir. Sigorta sirketlerinin sadece banka kanali iiretimlerine bagl
kalmayarak, farkli alternatif dagitim kanallarina da yonelmeleri ve toplam iiretimi belirli

oranlar ile bu dagitim kanallar1 arasinda paylastirmalar1 gerekmektedir.

Bankalarin genellikle tek bir sigorta sirketi ile anlasma yaptiklar1 fakat bu durumun
degistirilerek bankalarin birden ¢ok sigorta sirketi ile ¢alisabilmesi ve karsilagtirmali fiyat
verebilmesi gerekmektedir. Bu strateji ile ilerlendigi zaman hem miisterilere farkli fiyat
secenekleri sunulabilecek hem de onlar1 zorlama durumu yasanmayacaktir. Ayrica farkli
sigorta sirketleri ile ¢alismak bankalara iiriin ¢esitliligi, komisyon gelirlerinde artis ve miisteri

bagliliginin artmasi gibi bir¢ok avantajlar saglayacaktir.

Bankalar, sigortacilik islemlerini ayr1 bir merkezden yliriitmelerinin daha uygun oldugu
goriilmektedir. Bankalarin 6zellikle birden c¢ok sigorta sirketi ile ¢aligmalari durumunda bu
sirketlerle olan hasar, tahsilat, muhasebe islemlerini ayr1 bir merkezden yiiriitmeleri, satisa
yonelik olarak karar ve stratejileri belirlemeleri, gerek elde edilecek tiretim gerekse de isleyisin
saglig1 agisindan 6nem tasimaktadir. Bankalarin kendi igerisindeki bir miidiirliigiin subelerdeki
performanslar1 gézlem ve denetim altinda tutmasi, banka subelerindeki c¢alisanlarin police
iiretimine olan bakis acilar1 {izerinde sigorta sirketinden gelen temsilciye kiyasla daha fazla
etkili olabilecektir. Ozellikle merkezde bu yapilanmaya yonelik kurulacak bir satis ekibi sube
ziyaretleri yaparak ve belirli periyotlarla bu ziyaretleri Tiirkiye geneline yayarak sube

caligsanlari ile goriiserek satis takibi yapabileceklerdir.
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Bir diger husus ise; bankalarin farkli sigortacilik iirlinlerini gelistirebilmeleri ve bu
konnuda sigorta sirketlerine alternatif {iriin Oneri getirmeleridir. Bankalar hizmet vermis
olduklar1 miisteri ihtiyaclarin1 analiz ederek, hem karli hem de genis kitlelere hitap edebilen
iirlinler olusturabilme sansina sahip olabileceklerdir. Bunun en yakin 6rneklerinden biri
iilkemizde de uygulanmaya baslayan kredi kart1 sigortasi ile bankalar ciddi bir sigorta prim
tretimi gergeklestirmislerdir. Bankalarin miisteri ihtiyaglarinin analizi ile birlikte ortaya
cikacak olan bu yeni iiriinleri gelistirmeleri bankanin igerisinde olusturulacak bir pazarlama
ekibi ile miimkiin olacaktir. Bu pazarlama ekibi satis ekibinden gelen geri besleme ve banka
subeleriyle miisteri ihtiya¢ analizlerine gore ihtiyaglar1 saptayacak ve bu ihtiyaglara uygun yeni

sigorta iirlinlerini gelistirebileceklerdir.

Banka personelinin sigorta uzmani ile ayn1 yeterlilikte bilgiye sahip olmamalar1 sebebi
ile yenileme ve hasar takip siiregleri gibi sigortaciligin 6nemli detaylart ile ilgili gerek uzaktan
saglanacak egitim gerekse satis ekibinin ziyaretlerde verecekleri yiiz yiize egitim, banka
personelinin dogru sekilde police tanzim etmesi ve miisteriyi dogru ydnlendirmesini

saglayacaktir.

Miisterilerin banka sigortaciligina duyacaklari giiven, hasar siireglerinin yonetimi ile
dogrudan iliskilidir. Acenteler hasar aninda bankalara gore daha ulasilabilir olan dagitim
kanallaridir. Acentelerin birincil iliskiler ile miisteriye ulasmalar1 ve siireklilik arz eden
ziyaretler ile iletisimi sicak tutmalari, satisin devamliligini saglayan en 6nemli faktorlerden biri
olarak goriinse de miisteri agisindan bir hasar aninda da onun acenteye aninda ulasabilmesi
anlamina gelmektedir. Bankalar hasar hizmetleri konusunda c¢agri merkezleri yoluyla
verdikleri hizmetler arasina sigortacilik faaliyetlerini de eklemelidirler. Miisteriler telefon
bankacilig1 hizmetini kullanilarak bankalar1 aradiklar1 zaman sigortacilikla ilgili islemleri igin
de baglanabilecekleri bir menii olmali ve bu menii igerisinde hasar ile ilgili olarak miisteri
temsilcilerine baglanabilmeli, gerektiginde bu miisteri temsilcisinden bilgi alinabilmelidir.
Her ne kadar bu hizmeti sigorta sirketlerinin ¢agri merkezleri verse de banka i¢in maliyetinin
olmamasi ve diger banka miisterilerine kiyasla sunacagi yenilik ve giiven duygusu sebebi ile

yararli olabilecektir.

Bu dogrultuda, ¢agr1 merkezlerinin satis anlaminda da kullanilmasi énemlidir. Ozellikle
kredi kart1 sahibi olan miisterilerin aranarak, fiyatt makul olan karl tiriinlerin satiglart taksitli
olarak yine bu ¢agrt merkezi araciligi ile capraz satis teknigi kullanilarak yapilabilecek ve

bdylece banka ve sigorta sirketlerine ekstra tiretim saglayacaktir.
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Yukarida verilen ifadelere bakildigi zaman; banka sigortaciliginin verimli kullanilmasi
ve bankalarin bu islemden en verimli faydayr elde etmesi, biinyesinde kuracagr ve
yapilandiracagi bir sigorta birimi ile islemleri takip etmesinden ge¢mektedir. Kurulacak olan
bu birim ile satis takip, pazarlama, tahsilat, muhasebe, hasar takip ve c¢agr1 merkezi
birimlerinin varlig: ile organize bir yap1 olusturarak verimli bir banka sigortaciligi modelini

olusturmus olacaktir.

Ozel sigorta ile kendilerini giivence altina almak isteyen miisterilerin, sigorta
islemlerini yaptirmak i¢in kendilerini glivende hissettiren kurumlar1 tercih ettikleri
gozlenmistir. Banka sigortaciligi, diisiik masrafli olmasi, gereken tiim detaylara dikkat
edilmesi, banka ile olan ticari iliskilerinin olumlu yonde etkilenmesi ve aldiklari sigorta
hizmetlerinden memnun kalinmasi sebebiyle daha ¢ok tercih edildikleri sonucu ortaya

cikmustir.
Arastirma kapsaminda elde edilen hipotez sonuclari agagidaki gibidir:

Hi: Banka sigortacihiginda miisteri memnuniyet diizeyleri ile cinsiyetleri arasinda

anlambh bir iliski vardir.

8, 13, 14, 15, 18, 20, 21 ve 22. sorulara erkek katilimcilarin, 11, 16 ve 23. sorulara ise
kadin katilimcilarin daha yiiksek oranda ‘Katiliyorum’ ve ‘Kesinlikle Katiliyorum’ yanitlart
vermis olduklar1 gozlemlenmistir. Bu kapsamda erkek katilimcilarin banka sigortaciligi
memnuniyet diizeylerinin kadin katilimcilara gore daha yiiksek oldugu ortaya cikmistir. .
Erkek katilimcilarin i¢inde bulundugumuz toplum yapisinda taginamaz mallarin miilkiyetlerine

kadin katilimcilara gore daha fazla sahip olmalari ile bu sonug ¢ikmaisg olabilir.

H2: Banka sigortacih@inda miisteri memnuniyet diizeyleri ile yaslar1 arasinda

anlaml bir iliski vardir.

14, 23 ve 25. sorulara 24 — 27 yas araligindaki katilimcilarin, 8, 15, 21 ve 24. sorulara
35 yas ve tizeri katilmcilarin ve 9, 10, 17, 18, 22 ve 26. sorulara 28 — 34 yas araligindaki
katilimcilarin daha yiiksek oranda ‘Katiliyorum’ ve ‘Kesinlikle Katiliyorum’ yanitlar1 vermis
olduklar1 gozlemlenmistir. Bu kapsamda 28 — 34 yas arast katilimcilarin banka sigortacilig

memnuniyet diizeylerinin daha yiliksek oldugu ortaya c¢ikmistir. Ekonomik ozgiirliiglin ve
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gelecege dair yapilan yatirnmlarin baslangici olan bu yas grubunun sonug¢ olarak ¢ikmasini

saglamis olabilir.

Hs: Banka sigortacihiginda miisteri memnuniyet diizeyleri ile egitim diizeyleri

arasinda anlamh bir iliski vardir.

9 ve 21. sorulara yiiksekogretim diizeyindeki katilimecilarin, 16, 18, 24, 25 ve 26.
sorulara ortadgretim diizeyindeki katilimcilarin ve 8, 10, 11, 12, 13, 14, 15, 19 ve 20. sorulara
ise ilkogretim diizeyindeki katilimcilarin daha yiiksek oranda ‘Katiliyorum’ ve ‘Kesinlikle
Katiliyorum’ yanitlar1 vermis olduklar1 gozlemlenmistir. Bu kapsamda ilkdgretim diizeyi
katilimcilarin banka sigortaciligt memnuniyet diizeylerinin daha yiliksek oldugu, egitim diizeyi
arttikga memnuniyet oraninin azaldigir gozlemlenmistir. Yiiksek 6gretim mensubu kisilerin
bankalarin, banka sigortaciligi faaliyeterinde bulunmalarini dogru bulurken, aldiklar

hizmetlerden memnun olmamalarinin sebebleri arastirilmalidir.
Yapilan ¢alisma sonucu;

H1: Banka sigortacilifinda miisteri memnuniyet diizeyleri ile cinsiyetleri arasinda

anlaml bir iliski vardir.

H2: Banka sigortaciliginda miisteri memnuniyet diizeyleri ile yaglar1 arasinda anlaml

bir iligki vardir.

H3: Banka sigortaciliginda miisteri memnuniyet diizeyleri ile egitim diizeyleri arasinda

anlaml bir iliski vardir.
kabul edilmistir.

Bu bilgiler 1s181nda, bankalar sigortacilik konusunda miisterilere daha kaliteli hizmet
sunmal1 ve miisterilerde sigorta bilincinin olusmasini saglamalidir. Miisterilerin acentelere olan
yakin temas ve ulasilabilirlik algisinin, bankalarin kurumsal yapis1 sebebi ile kurumu temsil
eden kisiler olarak degil, kurum olarak kisi ve calisanlardan bagimsiz bir sekilde her

zamanmiisterilerin yaninda olacagi algisinin yayginlastirilmasi gerekmektedir.

Sigorta acenteleri ise pazara hakim olabilmek amaciyla dagitim kanalini gii¢lendirmeli,
tiiketicilere ulagsmay1 daha da kolaylagtiracak yontemler gelistirmelidir.
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Banka sigortaciligi konusunda tiiketiciler kaliteyi ayirt etme yeterliligine sahip
olmalidir. Sigorta ile ilgili yeterince bilingli olmayan miisterilerin bilinglenmesi saglanmali ve

bu konuda egitim ile ilgili gerekli 6nlemler alinmalidir.

Banka sigortaciliginin miisteride yarattigi memuniyet konusu ile ilgili bu giine kadar
fazla arastirma yapilmamistir. Banka sigortaciliginin istenen diizeye ulastirilabilmesi ve
tilketicilerin daha kaliteli bir hizmet alabilmesi i¢in, bu konu ile ilgili bir¢ok arastirma

yapilmali ve konu ile ilgili farkindalik yaratilmalidir.
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Ek-1 Anket Formu

Sayimn Katilime1

EKLER

Bu anket formu, Beykent Universitesi tarafindan yiiriitiilmekte ‘Banka Sigortaciliginin

Tiirk Sigorta Sektdriindeki Onem’ isimli arastirmanin deneysel kismu ile ilgilidir. Bu arastirma

caligmasi, tamamen akademik bir amaca yonelik olup, ¢alismanin amaci; sigortacilik hizmetini

farkli dagitim kanallarindan alan farkli sektor calisanlarinin  goriislerine gore, Banka

Sigortaciliginin Tiirk sigorta sektorii tizerindeki etkilerini tespit etmektir.

Cevaplariniz kimse ile paylasilmayacagindan, sorular1 kendi kisisel goriislerinize gore

cevaplamaniz anketin objektifligi agisindan onemlidir. Ayrica anketteki tiim sorularin dogru

veya yanlis cevabi bulunmamaktadir. Bu nedenle sorularin bos birakilmadan cevaplanmasi

arastirmadan anlamli sonuclara ulasilmasi acisindan 6nem arz etmektedir.

Arastirmaya gostereceginiz degerli katkilarinizdan dolay1 pesinen ¢ok tesekkiir ederim.

SORULAR

1- Cinsiyetiniz
() Erkek () Kadmn
2- Yas araligimiz1 belirtiniz
()21-23 () 24-27

3- Egitim durumunuz
() ilkdgretim () Ortadgretim
4- Sizce sigorta gerekli midir?
() Evet () Hayir

5- Ozel sigortamz var mi1?
() Evet () Hayr

() 28-34

() 35 ve iizeri

() Yiiksek Ogretim
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6- Daha 6nce herhangi bir bankada sigorta gerektiren bir islem gerceklestirdiniz mi?

() Evet () Hayir

7- Daha oOnce banka disinda
gerceklestirdiniz mi?
() Evet () Hayir

herhangi

bir
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sigorta acentesinde

sigorta islemi



Asagidaki ifadeleri dikkatlice okuyunuz ve katilim derecenize gore isaretleyiniz.

Kesinlikle
Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katihhyorum

Kesinlikle
Katihyorum

8- Herkesin 6zel sigortasi olmalidir.

9- Sigortacilik islemleri giiven gerektirir.

10- Sigortacilik islemlerini sadece sigorta acenteleri yapmalidir

11- Sigortacilik islemlerini sadece bankalar yapmalidir

12- Banka sigortaciligini sigorta acentelerinin
sigortaciligina tercih ederim

13- Banka sigortacilik faaliyetlerini masraflar1 diisiik
oldugundan tercih ederim

14- Banka sigortaciligini zorunlu oldugu i¢in tercih ederim

15- Banka sigortaciligini tercih imkanim olmadigi i¢in segerim

16- Banka sigortaciligini kredi islemlerinde kolaylik sagladigi
i¢in tercih ederim

17- Banka sigortaciligini giivenli buluyorum

18- Bankalarin sigorta islemlerinde her tiirlii detaya
uydugunu diistinliyorum

19- Sigorta acentelerinin sigorta faaliyetlerini bankalarin sigorta
faaliyetlerine gore daha giivenli buluyorum

20- Sigorta acentelerinin sigortacilik islemlerinde her tiirlii detaya
uydugunu diisiiniiyorum

21- Bankalarin sigortacilik faaliyetlerinde
bulunmalarini dogru buluyorum

22- Bankalarin sigortacilik faaliyetlerinde miisterileri ile
ilgili yeterli aragtirmayi1 yaptigini diisiiniiyorum

23- Banka ile herhangi bir islemim olmasa sigorta yaptirmam

24- Bankalarin sigortacilik islemlerinde yeterli oldugunu
diistinliyorum

25- Sigorta acentelerinin sigorta faaliyetlerini giivenli
yiiriittiigiini diisiiniiyorum

26- Bankalarin sigortacilik faaliyetlerinden memnunum
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