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OZET

Teknolojide meydana gelen gelismeler sigortacilik sektoriinii de etkilemistir. Sigorta
sitketleri dijital doniislim c¢agma ayak uydurabilmek admna web siteleri, mobil
uygulamalar ve sosyal medya platformlarin1 kullanicilarin taleplerine cevap verebilecek

sekilde gelistirmekte ve diizenlemektedirler.

Miisteriler zamandan tasarruf etme, fiyat alternatifleri ve tirlin karsilagtirmalar1 yapabilme
alternatifleri nedeni ile sigortacilik islemlerini dijital platformlardan yapmaya

yonelmislerdir.

Bu arastirma sigorta dagitim kanallarinda dijital platformlarin kullaniminin hizmet
kalitesinin tiiketici davraniglarini belirlemek adina yapilmistir. Arastirma kapsaminda
veriler Google Drive iizerinden olusturulan anket formlari posta yolu ile kisilere

ulagtirilmistir. Dijital sigortaciligin hizmet kalitesi SERVQUAL yontemi ile 6l¢lilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Sigorta, Pazarlama, E-sigortacilik, Tiiketici Davranislari, Hizmet
Kalitesi



ABSRACT

Advances in technology have also affected the insurance industry. In order to keep up
with the era of digital transformation, insurance companies develop and organize their

websites, mobile applications and social media platforms to meet the demands of users.

Customers have tended to make insurance transactions from digital platforms due to the

alternatives to save time, price alternatives and product comparisons.

This research was conducted to determine the consumer behavior of the service quality
of the use of digital platforms in insurance distribution channels. Within the scope of the
research, the data were sent to the people by mail, the questionnaire forms created on
Google Drive. Service quality of digital insurance was measured by SERVQUAL
method.

Keywords: Insurance, Marketing, E-insurance, Consumer Behavior, Service Quality
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GIRIS
Teknolojinin gelismesiyle beraber her yastan insan gruplarinin internet kullanimi giin
gectikge artmaktadir. Internetteki gelismeler sigortacilik sektoriinii de etkilemis ve
insanlar poligelerini satin almadan 6nce internetten aragtirma yapmaya baslamislardir.
Zaman tasarrufu, iriin ¢esitliligi, fiyat alternatifleri, karsilastirma yapma gibi birgok

alternatifler insanlarin internet kullanimin1 yayginlastirmistir.

Sigorta sirketleri miisterilerine ulasabilmek adma c¢esitli dagitim kanallar
kullanmaktadirlar. Sigorta policelerini direk kendileri miisterilerine sunabildigi gibi,
acente, prodiiktorler, banka kanali ve dijital platformlar aracilig1 ile police satiglarini

gerceklestirmektedirler.

Sigortacilik sektoriinde dijitallesme; Sigorta sirketlerinin internet siteleri, sirketlerin tiriin
ve hizmetlerini pazarladiklar1 ve dijital platformda dogrudan miisterileri ile iletisime

gecmeleri gibi sekillerde karsimiza ¢ikabilmektedir (Kubilay ve Kubilay, 2013, s.1819).

Sigorta sektoriinde dagitim kanallar1 bazinda sigorta aracilarinin iiretilen prim oranlarina
bakildiginda ilk sirada acenteler yer almaktadir. Fakat giiniimiiz kosullarin1 gz 6niinde
bulunduruldugunda alternatif dagitim kanallarin ortaya ¢ikmaya baslamasiyla
01.01.2020-31.12.2020 tarihleri arasindaki prim iiretimlerinde acentelerin satis kanali
paylarinda diisme oldugunu ve diger dagitim kanali paylarinda artma oldugu

gorilmektedir.

Farkli alternatif secenekleri nedeniyle dijital sigorta hizmetleri ve sigorta dagitim
kanallariin varligi miisterilerin sigortacilik iglemleri ile ilgili diislince ve tercihlerinin
degismesine neden olmustur. Degisen miisteri tercihleri sigorta sirketlerinin kendilerini
siirekli gelistirmelerine iirlin ve hizmetlerini ¢esitlendirmelerini saglamaktadir. Bu
stirecte sigortacilik hizmetlerinde faaliyet gosteren tiim sirketler maliyet, is ytikii, karlilik

gibi bir¢ok alanda avantaj elde etmektedir.

Dagitim stratejisinin amaci miisterilerin mutlu olmasini saglayarak talep etmis olduklari

tirlin ve hizmetleri zamaninda yerine getirmektir. (Yiikselen, 2003, s.378).



Arastirma i¢in gerekli olan veriler anket yontemiyle toplanmistir. 18 yasindan biiyiik
sigorta hakkinda bilgi sahibi, daha once sigorta teklifi almis, sigorta yaptirmis kisilere

sorular yoneltilmistir.

Ug boliimden olusan arastirmanin ilk bdliimiinde sigortanin kavrami tanitilmus, sigortanin
gelisim siireci, sigortanin temel prensipleri ve genel iglevleri gibi kavramlar incelenmistir.
Arastirmanin ikinci boliimiinde sigortacilikta pazarlama, sigorta dagitim kanallari, e-
sigortacilik gibi kavramlar incelenmistir. Bolim igerisinde Oncelikle sigortacilikta
pazarlamanin amaci anlatilmis, pazarlama karmasi unsurlari olan {iriin, fiyat, tutundurma,
dagitim kavramlari agiklanmistir. Sigorta sektoriinde dagitim kanallar1 ve sigorta aracilari
siiflandirilarak aciklanmistir. Boliim sonunda ise sigorta dagitiminda elektronik
sigortacilik incelenerek avantajlari ve dezavantajlar1 hakkinda bilgi verilmistir.
Calismanin sonu¢ boliimiinde elde edilen bulgular detayli olarak verilmis ve

degerlendirilmistir.



BIRINCi BOLUM
SIGORTANIN KAVRAMSAL ve TEORIK CERCEVESI

Bu boliimde genel olarak sigorta, sigortanin genel prensipleri, tarihi, gelisim siireci ve
islevleri kavramlarma yer verilecektir. Kavramlar agiklanarak, tanimlama ve

siniflandirmalar hakkinda konulara deginilecektir.

1.1.Sigortanin Tanimi, Konusu, Onemi

Sigorta, kisilerin ileride karsilasabilecekleri tehlikelere karsi, belirli bir miktar para
O0demesi karsiliginda, o tehlikenin gerceklesmesi sonucu ugrayabilecekleri zararlari

karsilayacagi risk transferidir (www.tsb.org.tr, 2020).

Kisiler karsilasabilecekleri tehlikelerin, neden olabilecegi maddi bir deger ile Olciilebilir
zararlara karsi, Onceden Odemis olduklari primler sayesinde zararlarimi en aza

indirmektedir.

Sigortacilik Tiirk Ticaret Kanunu’nda su sekilde tanimlanmaktadir: “T.T.K. 1401
Maddesine gore sigorta sdzlesmesi, sigortacinin bir prim kargiliginda kiginin para ile 6lgiilebilir
menfaatini zarar ugratan tehlikenin, rizikonun meydana gelmesi halinde bunu tazmin etmeyi ya
da bir veya birkag¢ kisinin hayat siireleri sebebiyle ya da hayatlarinda ger¢eklesen bazi olaylar
dolayisiyla bir para oOdemeyi veya diger edimlerde bulunmayi yiikiimlendigi

sozlesmedir*“(Www.mevzuat.gov.tr, 2020).

Sigorta, insanlarin yagayabilecegi tehlikeler karsisinda ugrayabilecekleri zararlar birlikte
karsilayan bir sistemdir. Bagka bir ifade ile sigorta; “Ayni veya benzer tehlikeleri yasayan
insanlarin tehlikenin ortaya ¢ikmasi ile olusacak yeni durumun belirli bir {cret
karsiliginda iyilestirilmesine yonelik yasal agidan bir talep hakkina sahip olmasidir

(Aybay, 2002, s.21).

Sigorta benzer veya ayni olan risklere ugrayacak olan kisilerin, ticari bir faaliyet adi
altinda bu isi meslek olarak tstlenen kurumlara belirli bir tcret karsihiginda kisiler
arasinda anlagilan siire zarfinda teminat altina alinan rizikolarin giderilmesi igin bir talep

hakkina sahip olmasidir (www.segem.org.tr, 2020).



http://www.tsb.org.tr/
http://www.mevzuat.gov.tr/
http://www.segem.org.tr/

Ayni tiir tehlikelere maruz birden fazla birimleri tek portfoyde birlestirerek tehlikelerin
belirgin hale gelmesini ve bu tehlikelerden dogabilecek hasarlarin giderilmesi igin kiigiik
ve diizenli olarak 6denen katki paylarindan bir fon olusturarak zararlarin karsilanmasini

saglayan bir yapidir (Uralcan, 2011, s.22).

Sigorta kavrami 6ngoriilmiis olan bir rizikonun gergeklesmesine bagl olarak zarar ya da
hasarin karsilanmasi i¢in 6nceden belirli bir prim karsiliginda yapilmis sézlesmeleri ifade

etmektedir (Cipil, 2003, s.16).

Sigorta stireci ¢esitli sekillerde tanimlanabilir. Ancak sigorta kavraminin olusmasi igin su
unsurlarin veya Ozelliklerin bulunmasi gerekmektedir. Bunlar asagidaki sekilde

siralanabilir (Kender, 2013, s.2);

a) Rizikoya maruz kisilerden olusan topluluk bulunmalidir.

b) Riziko, yani ileride bir tehlikenin ortaya ¢ikma ihtimali bulunmalidir.

c) Toplulugu tescil eden kisilerin karsilasabilecegi tehlikeler ayn1 veya benzer
olmalidir.

d) Tehlikelerin ger¢eklesmesi sonucu olusacak zararlarin karsilanmasi veya ortaya
¢ikan dezavantajin giderilmesine ¢aligilmaktadir.

e) Tehlikenin maddi sonuglarinin giderilmesi i¢in bir karsihigin (prim 6deme)
0denmesi gerekmektedir.

f) Sigorta ettiren bu teminata sahip olmak igin bir talep hakkinda bulunmalidir.
Sigortanin mevcudiyetinden bahsedebilmek i¢in bu unsurlarin var olmasi gerekmektedir.

Maddi degeri olan bir emtea, bir esya, ger¢eklesmesi hukuki bir hakkin bozulmasina
neden olabilecek veya yasal yiikiimliilik dogurabilecek herhangi bir olgu, sigortanin
konusunu olusturabilir. Ornegin; yangin sigortalarinin konusu, bir konut ya da isyeri
olabilir. Hayat sigortalarinin konusu, kisinin 6mriidiir. Oto kaza bransinda sigorta konusu,
otomobil, otobiis, motosiklet gibi motorlu araglar olabilmektedir. Nakliyat sigortalarinin

konusu, bir gemi, tasidig1 yiik olabilir (Nomer&Yunak, 2000, s.14-15).

Sigortanin Oonemi asagidaki maddeler halinde siralanabilir;

(www.auzefkitap.istanbul.edu.tr, 2020).

a) Sigorta sayesinde kisi ve sirketler geleceklerini garanti altina almis olurlar ve

gerceklesen risklerden sonra da hasardan 6nceki maddi giiglerine kavusurlar.


http://www.auzefkitap.istanbul.edu.tr/

b) Cekilen kredi karsiliginda ipotek edilen degerin sigortali olmasi gerektigi icin
sigorta, kredi alinmasin1 kolaylastirarak, kredi teminine yardimer olur.

c) Sigorta birikim yapilmasini saglar. Hayat sigortalarmin aylik taksitlerle uzun
vadede O0denmesi nedeniyle tasarrufa oncelik etmektedir. Bdoylelikle kisiler
O0demis olduklar1 primlerle donem sonunda belli meblaglara ulasabilmektedirler.

d) Hayat veya hayat dis1 sigortalarda toplanan primler biiylik tutarlara ulasarak
ekonomiye fon yaratmaktadir. Bu fonlar da {ilke ekonomisine katk1
saglamaktadir.

e) Sigorta sirketleri sigortalilara karsilagabilecekleri risklerden korunma ve bu
riskleri en aza indirgeme konusunda koruma ve kurtarma egitimleri vererek
gerceklesebilecek risklerden en az zarar ile kurulmalarina yardimei olmaktadirlar.

f) Sigorta sirketlerinin edinmis oldugu tecriibeler dogrultusunda hasarlarin en az
diizeye indirilmesi igin gerekli tedbirler gelistirilmistir. Bu tedbirlerin
uygulamaya konulmasi iilke ekonomisine ciddi anlamda ekonomik tasarruf
saglamaktadir.

g) Sigorta ithalat ve ihracat islemlerinde uluslararasi nitelige sahip bir kalem oldugu
i¢in lilke ekonomisine katki saglar.

h) Sigorta sirketlerinin iizerine aldig: risklerin dagitilmasi biiyiik 6nem tasir. Bu
risklerin hem yurt i¢i hem de yurt disina dagitilmasi gerekir. Bu sayede

uluslararasi iliskilerde gelismis olmaktadir.

1.2.Sigortanin Tarihsel Gelisim Siireci

Diinyada sigortacilik uygulamalar1 yaklagik 4000 yil 6nce Babil’de gorilmiistiir.
Babil’de, kervan tacirlerine bor¢ veren sermayedarlar, kervanlara girilmesi, hirsizlik
durumuyla karsilagsmalar1 halinde tacirlerin borglarimi silerek, borcu tacirlerden tahsil
ettikleri zaman, tasidiklar: risklerin karsiliginda ana borg tizerinden belirli tutarda pay
almaktaydilar. Bu durum ilerleyen zamanlarda Kral Hammurabi tarafindan
yasallagtirllmis ve saldiriya ugrayan ve kayip yasayan kervanlarin zararlarmin diger

kervanlar tarafindan paylasilmasini 6n gormiistiir (Www.guvensigortakibris.com, 2021).

Yunan, Roma ve Kartacilar arasinda yapilan risk ittifaklari yiiksek faiz nedeniyle kilise
tarafindan yasaklanmistir. Bu yasaklardan sonra 6zellikle ticaret yapilan bolgelerde

Venedik, Floransa ve Cenova’da prim esaslt sigortacilik anlayisi dogmustur. ilk resmi
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police 23 Ekim 1347 tarihinde Cenova limanindan ispanya’ni Mayorka limanina hareket
eden Santa Clara adl1 gemi i¢in yapilmistir. 1424 yilinda ilk sigorta sirketi Cenova'da
kurulmus olup, 1435 yilinda yazilan Barselona Fermani ilk yazili mevzuat olarak kabul

edilmistir (www.nnhayatemeklilik.com.tr, 2021).

Hayat sigortalarina gegisin baslamasina neden olan olay Italyan bankeri Tonti’nin
getirdigi “Tontines” denilen sistemde, kisiler toplanarak belirledikleri siire i¢inde ortaya
belirli miktarlarda paralar koymaktadirlar. Belirlenen siire bitiminde hayatta kalan kisiler
paralar1 kendi aralarinda paylasmaktaydilar. Birgok insan, kendilerinin diger insanlardan
daha fazla yasayacaklarina inandiklar1 i¢in bu sistemde vefat eden insanlarin maddi zarara
ugradiklar1 diistincesiyle belirtilen siireden 6nce 6len insanlar i¢in de 6liim riski adi

altinda prim 6denmesi sonucuna varmislardir (www.alomaliyecom, 2021).

2 Eylill 1666 tarihinde Londra’da meydana gelen ve dort giin devam eden biiyiik
yanginda, 43.000 doniim alanda, 13.200 ev, St Paul’s Cathedrali, 87 kilise, 6 sapel,
Bridewell hapishanesi, Newgate hapishanesi, 4 koprii, Royal Exchange ve 52 sirket binasi
tamamen yanmistir. Londra’nin 6énemli bélgelerinin biiyiik bir bolimii zarar gérmiistiir.
Yangin halk iizerinde biiyiikk bir etki yaratmis, Onlemlerin alinmasina ve kara
sigortalarinin dogmasina neden olmustur. Biiyiik Londra yanginindan sonra, 1667 yilinda
“ Fire Office” ve 1684 yilinda da ilk yangin sigorta sirketi “ Friendly Society” faaliyete
gegmistir (Www.yangin.org, 2021).

1.3.Tiirkiye’de Sigortacilik Tarihi

1893 tarihinde kurulan Osmanli Umum Sigorta Sirketi, ilk yerli sigorta sirketidir. 1908
ve 1914 tarihlerinde yabanci sigorta sirketleri yapilan kanun degisiklikleriyle vergi ve
teminat vermeye zorunlu tutulunca yabanci ve Tiirk ortakli sirketler kurulmaya basladi.
1939 senesinde Sigorta sirketleri Ticaret Bakanligi’na baglanmistir. Sigorta Murakebe
Kanunu 1959’da kabul edilerek sigorta sektorii ciddiyetle ele alinmistir. Sigorta
sektoriinii finansal agidan gelistiren ve sigorta aracilarinin durumunu yeniden diizenleyen,
kanuni bosluklar1 gidermek amaciyla 1987 yilinda diizenlemeler yapilarak, sirketler

Hazine ve D1s Ticaret Miistesarligi’na baglanmistir (Oniz, 2017, 5.34).

Osmanli doneminde farkli bakis acilar1 nedeniyle sigortanin gelisimi engellenmistir. 19.

yy’in son iki ¢eyreginde ¢ikan yanginlar ve yanginlar sonucunda meydana gelen biiyiik
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zararlar, halkin sigorta ile ilgili negatif diislincesini biraz da olsa yumusatmis ve
sigortanin baglamasini saglamistir. 1870 yilinda Beyoglu’nda meydana gelen Biiyiik Pera
Yangininda ¢ok fazla cami, Kilise, ev ve isyerleri yanmistir. Bu yangindan sonra sigortaya
hem halkin ilgisi artmis hem de yabanci sigorta sirketlerinin Tiirkiye’ye olan ilgileri artig

gosterip yabanci sigorta sirketlerinin sayisi fazlalasmistir (Demirbilek, 2007, s.7).

1.4.Sigortanin Temel Prensipleri

Sigorta branslari i¢in gegerli olan ve Tiirk mevzuatina uyum saglayan ana prensipler su

sekilde siralanabilir.

1.4.1. Sigortalanabilir Menfaat Prensibi

Sigorta poligesinde yer alan teminatin amaci sigortalinin maddi kaybini karsilayarak
ekonomik anlamda ugrayabilecegi zarara karsi 6nlem almaktir. Sigortalanabilir menfaati
olmayan bir kisiye sigorta policesi diizenlenemez. Teminat altina alinan riskin sigortaliya

zarar verme ihtimali olmahidir (Uralcan, 2006, s.40).
Sigortalanabilir menfaatinin unsurlari sdyle siralanabilir; (Nomer&Yunak, 2000, s.64).

» Sigorta edilebilir bir mal, esya, hayat, sorumluluk vb. bulunmali ve bunlar sigorta
konusu olusturmalidir.

» Rizikonun meydana gelmesi sonucunda sigortalinin maddi kayba ugramasi
gerekmektedir.

» Sigortali ile sigorta konusu arasindaki baglanti maddi bir deger ile 6lgiilebilir ve

hukuki nitelikte olmalidir.

1.4.2. Hasara Katilim Prensibi

Bu prensip sigorta edilecek degerin, ayni rizikolara karsi, ayni anda, aynmi sigortali
menfaatine iliskin olarak sigorta ettirmis olmasi halinde devreye girer. Sigortalinin
ugradig1 zarar i¢in birden fazla sigorta sirketinden hasar 6demesi almasi1 6nlenmis olur.

(Nomer&Yunak, 2000, s.78).



1.4.3. Azami Iyi Niyet Prensibi

Azami iyi niyet, sigorta s6zlesmesinin yapilmasini etki edebilecek biitiin bilgilerin, talep

edilmemis dahi olsa verilmesini gerektirir (Nomer&Yunak, 2000, s.66).

Azami iyi niyet prensibi sigorta sézlesmesinin her iki tarafin1 baglayan bir prensip
olmakla birlikte esas olarak sigortalinin sigortaciya risk ve risk yonetim ¢ozlimleri ile

ilgili yaptig1 bildirimleri kapsar (Rejda, 2004, s.181-183).

Azami 1yi niyet prensibinde her iki taraf birbirine giivenmek ve birbirine kars1 iyi niyetli
olmak zorundadir. Bir tarafin iyi niyetli olmamasi, gergek disi, yaniltic bilgiler vermesi
bu prensibin ihlal edilmis olmasi demektir. Bu durumun kars1 tarafa s6zlesmenin fesih

hakkini verir.

1.4.4. Tazminat Prensibi

Tazminat, sigortaci tarafindan sigortaliya hasarin gerceklesmesi sebebi ile ddenen
meblagdir. Tazminat prensibi ise tazminat miktarmin sigorta bedelini agmamasi

durumudur (Erdogan, 2013, s.20).

Tazminat prensibine gore sigorta, risklerin gergeklesmesi Sonrasinda sigorta degeri ve
sigorta bedelini gbz oniinde tutarak sigortalinin hasara maruz kalmadan 6nceki duruma
gelmesini saglamaktir. Sigortayr bir gelir unsuru haline getirmeden ugramis oldugu
maddi kaybin gercek hasarini karsilamaktir. Bu kural hayat ve ferdi kaza sigortalari i¢in

gecerli degildir (Teksen&Atalay, 2006, s.10).

1.4.5. Halefiyet Prensibi (Haklarin Devri)

Kanun ile sigortaciya halefiyet hakki verilmistir. Sigorta sirketleri kanunlarin vermis
oldugu bu hakka dayanarak 6demis olduklari tazminatlarin tamamini veya bir kismint
acacagl dava ile geri alma hakkina sahiptir. Sigorta sirketinin halefiyet hakkini riicu
davasi yoluyla kullanabilmesi igin gerekli belgeleri sigorta ettiren tarafindan sigorta

sirketine vermesi gerekmektedir (Acinan, 1998, s.38).



1.4.6. Yakin Sebep Prensibi

Rizikolarin ortaya ¢ikmasina neden olan bir sebep vardir. Yakin sebep ise teminat altina
alman risklerin ortaya ¢ikmasinda etkili olan en yakin sebeptir. Ornegin; hirsizlik
sigortas1 yaptirmis olan birinin isyeri kilidi kirilarak soyulmaya ¢alisilmustir. Isyerinde
herhangi bir kayip olmamis ve bir sey alinmamigtir. Teminat kapsamina alinan risk ortaya
c¢ikmamis dahi olsa kapinin kirilma masraflart yakin sebep prensibi geregi sigortaci
tarafindan &denir (Ozbolat, 2014, s.115).

Bu prensibin temelinde bulunan amag risklerin giivence altina alinmasi ile ilgili primi
Odeyen sigortalinin ayn1 haklara sahip sayilarak, zararlarin karsilanmasi gibi bir yanlisin
oniine gegmektir. Risklerin gergeklesme olasiliginin ve frekansinin birgok faktore gore
degismesi nedeniyle prime esas alinan fiyatlar da degismektedir. Ek riskler policede
giivence altina alindiginda bunlarla ilgili fiyatlar da prime katilir ve ek risklerle ilgili prim
O6dememis kisinin, bu risklerin gerceklesmesinden kaynaklanan zararlarin 6denmemesi

gerekmektedir (Uralcan, 2011, s.45).

1.5. Sigortacihigin Islevleri
Temel olarak sigortanin islevlerini iki ana baslik olarak ele alinabilir;

1) Ekonomik ve Sosyal Islev (Makro Islevi)

2) Giivence ve Risk Yonetimi Islevleri

1.5.1. Sigortani Ekonomik ve Sosyal islevi (Makro Islevi)

Sigorta sistemi bir¢ok ekonomik ve sosyal islevlere sahiptir. Bu islevler soyle

Ozetlenebilir.

e Sosyo-ekonomik kayiplar: onleme: Sigorta ortaya ¢ikabilecek risklerin yonetimini
yiiklenen bir kurulustur. Bu riskler olustugunda kurumlarin kapatilmasi, iflast,
yoksulluk gibi maddi kayiplar kagmilmaz olmaktadir. Ozellikle geri doniisii
olmayan endiistriyel riskler ortaya ¢iktig1 zaman ekonomik faaliyetler durmakta,
tiretim, istihdam, tasarruf vb. agilardan birtakim sikintilar yagsanmaktadir. Kisiler
acisindan bakildiginda ise maddi ¢okiisler, vefatlar, sakatlanmalar, dogal afetler

ve hirsizlik gibi risklerin neden oldugu kayiplarda ekonomik ¢oziintiiler



dogurmaktadir. Hasarlarin ¢ogunluga dagitilmast bireysel kayiplart da
onlemektedir ( Torgan, 1994, s.65-67).

Sigorta kredi teminine yardim eder: Cekilen kredi karsiliginda ipotek edilecek
olan degerin sigortali olmasi gerektiginden sigorta kredi alimini
kolaylastirmaktadir. Kisi ve kurumlara kredi verilmesi risk olarak
diistiniildiigiinde, kredi veren kurumunda bu riski devretmesi gerekmektedir.
(https://avys.omu.edu.tr, 2021).

Sigorta istihdami artirwr: Sigortacilik sektorii dolayli ve dolaysiz olarak
istihdamin artisina katkida bulunur. Dolayli olarak sigortacilik sektorii araciligiyla
biriken fonlarin piyasalarda degerlendirilmesi yatirnmlar1 arttirmaktadir.
Yatirimlarin artigi, istihdamin artisii  getirecektir. Sigortacilik sektoriiniin
dogrudan istihdama katkisi, sektorde sigortaciliga dair ¢ok sayida (acenteler,
brokerlar, eksperle vs.) kurum bulunmasi ve ¢ok sayida personel galistirmasi
istihdama biiyiik katki saglamaktadir (Kog, 2015, 5.101).

Onemli bir vergi kaynagi olma islevi: Sigorta sirketleri devletlerin biiyiik bir gelir
kayb1 olan vergilere de 6nemli dlglide kaynak saglar. Ciinkii sigorta sirketleri
O0demeleri gereken lizerine diisen vergilerini 6derler. Bunun disinda sahip olmus
olduklar1 yatirimlara ait gelir vergilerini 6derler. Odenen bu vergiler iilkeden
iilkeye farklilik gosterebilir. Sigorta sektoriiniin gelismis oldugu tilkelerde bu tiir
vergiler toplam vergilere oranla biiyiik bir paya sahiptir (Uralcan, 2004, s.66).
Sigorta onemli bir tasarruf kaynagidir: Her toplum ekonomik agidan sermaye
birikimini énemsemek zorundadir. Ulkelerin dengeli bir sekilde biiyiimesi
kaynaklari, kaynaklar ise sermaye birikiminin olmasini gerektirir. Planlanan
sermaye birikimi tilke ekonomisini sikintiya diistirmeden ancak birikim ve dis
kaynaklarin gerekli miktarda elde edilmesi ile ger¢eklesebilir (Samuelson, 1973,
S.775).

1.5.2. Giivence ve Risk Yonetimi Islevi

Sigorta dayanisma iglemleri organizasyonudur: Sigorta ayni tehlikelere maruz
bireylerin ya da isletmelerin, bu riskin yikimindan korumak amaciyla sigorta
sirketi nezdinde bir fon olusturmasi, olusan hasarlarin bu fondan karsilanmasi

esasina dayanan bir dayanisma organizasyonu, bir risk yonetim tiiriidiir. Bu
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islemler sonucunda gerceklesen hasarlarla ilgili telafi mekanizmasi siiratle isler
ve agilan yara onarilir. Dayanisma olarak tanimlanabilecek bu islev toplumda
sosyo-ekonomik ¢okiintiilerin oniinii alir (Uralcan, 2004, s.48-49).
Girisimcilerin daha ucuz fiyatla yatirim sermayesi bulmasin saglar: Sermaye
maliyeti girisimciler i¢in dikkate alinmasi1 gereken bir konudur. Sigorta
kuruluglart miisterilerden topladiklar1 fonlar ile tasarruflarim1 direkt olarak
yatirnmlarda kullanabilirken ayn1 zamanda menkul kiymet alimi yaparak da
piyasadaki para arzini artirabilir. Boylelikle piyasadaki faiz oranlari diiseceginden
yatirimcilarin daha az maliyetle girisim yapmasina olanak saglar (Catikkas, 2017,
s.13).
Sigortanin girigimcileri olumlu etkileme iglevi: Sigorta ile girisimci ihtiyaci olan
sermayeyi, ¢ekecegi kredi ile gergeklestirebilecektir. Sigorta ile girisimei garanti
kapsamina aldig1 taginir ve tasinmaz degerlerini ipotek veya rehin ettirerek ¢ok
daha kolay kredi saglayabilir. Sigortanin girisimcilere sagladigi faydalar soyle
siralanabilir (Orhaner, 2014, s.45).

a. Karsilasabilecegi tehlike karsiliginda elindeki sermayeyi aza

indirebilir.

b. Daha uygun ve istedigi miktarda kredi almasini kolaylastirir.

c. Girisimcinin yerinde ve ¢abuk karar almasini kolaylastirir.

d. Sigorta ile girisimcinin ileriye doniik yatirimlari artig gosterir.

e. Sigorta ile girisimcinin rekabete girmesi kolaylasir.
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IKiINCi BOLUM
SIGORTACILIKTA PAZARLAMA, SiIGORTA DAGITIM
KANALLARI, E-SIGORTACILIK

Sigorta sektorii {irlin ve hizmetlerinin biiyilk c¢ogunlugunu aracilar {izerinden
dagitmaktadir. Sigorta aracilari; brokerler, acenteler, prodiiktor ve banka sigortaciligt
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Son zamanlarda gelisen teknoloji elektronik sigortaciligin
da dagitim kanallar1 arasinda aktif bir rol oynamaya baglamistir. Bu boliimde
sigortacilikta pazarlama, dagitim kanallar1 ve elektronik sigortacilik hakkinda

bilgilendirme yapilacaktir.

2.1. Sigorta Sektoriinde Pazarlama

Sigorta pazarlamasi ile ilgili literatiirlerden alinan kaynaklara gore yer alan tanimlar

asagidaki gibidir.

Pazarlama sektoriiniin yonlendiricisi olan Amerikan Pazarlama Dernegi (AMA)
pazarlamanin tanimim1 su sekilde yapmustir; Pazarlama, tiiketici, miisteri, aract ve
toplumun biitiinii i¢in deger ifade eden tekliflerin olusturulmasi, iletilmesi, sunulmasi ve

degisimini i¢eren bir siirectir ( www.ama.org, 2020).

Sigortacilikta pazarlama, miisteri arz ve taleplerinin tespit edilmesi bu arz ve taleplerin
hangilerinin sigorta sirketleri tarafindan karsilanip karsilanamayacagmim belirlenmesi,
hedef piyasalarin segilerek bu piyasalara hangi tirtinlerin sunulacaginin degerlendirilmesi
ve tiim bu faaliyetlere iligskin pazarlama stratejilerinin gelistirilmesi olarak tanimlanabilir
(Sarikayali, 2000, s.23).

Sigorta pazarlamasi, kisilerin ihtiyaglar1 dogrultusunda sigorta poligelerinin
olusturulmasi, fiyatlandirmanin yapilmasi, tutundurulma ve dagitimmin yapilmasina
iliskin stiregler dizisi ve sigorta sirketlerinin amag ve hedeflerine ulasmasi sonucu kar

elde etmesidir (Gimiis&Uzun, 2012, s.51-52).

Sigorta bir hizmet pazarlamasidir. Sigorta sektoriinde pazarlamaya anlayistan ¢ok satisa
dontik bir anlayis vardir. Bu nedenle sigortacilikta pazarlama, miisterilerin ihtiyaglarina
uygun sigorta poligelerinin satisi sonucunda sirketlerin kar elde etmesini saglayan bir

faaliyettir (Gawrell, 1986, s.1-2).
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Sigorta bir hizmet pazarlamasidir. Hizmet pazarlamasini etkileyen faktorler, sigorta
pazarlamasimni da etkilemektedir. Bu faktorleri su sekilde siralamak miimkiindiir

(Sigortacilik Seminer Notlari, 1997, s.16);

v' Elle Tutulmazhk: Sigorta pazarlamasinda miisteriye elle tutulur, gozle
goriiliir bir iiriin teslimi yapilamamaktadir. Odemis oldugu prim karsiliginda
ona bir kagit pargasi verilmektedir. Bu durum sigorta pazarlamasinda
karsilasilan 6nemli bir sorundur.

v Ayrilmazhk: Sigorta bir hizmet pazarlamasi oldugundan dolay1 poligelerin
onceden hazirlanip daha sonra miisterilere sunulmasi imkansizdir. Bu nedenle
miisteri ihtiyaglarinin belirlenip, ihtiyaca gore sigorta sunulmasi ve satiginin
yapilmasi gerekmektedir.

v' Kigisellik: Sigortada her iki tarafin birbirine iyi niyetli ve giivenilir olmasi
esasina dayalidir. Bu nedenle sigortali ve sigortaci arasinda banka ve miisteri
arasindaki iliski gibi kisisel bir iligki bulunmaktadir.

v Gelecege Doniikliik: Sigorta poligesi gelecekte yasanabilecek risklere karsi
giivence saglar. Bu nedenle sigortact bu durumu agmanin bir yolunu bulmak
zorundadir.

Miisteri profilinin 1yi analiz edilmesi, miisterilerin ihtiyaglarina uygun olarak sigorta

poligesi sunulmasi sigorta tirtinlerinin pazarlanmasinda aktif rol oynamaktadir.

Sigorta sirketleri de gilinlimiiz kosullarin1 g6z Oniinde bulundurarak miisterilerin
ithtiyaclarini 1yi analiz edip sigorta sektoriine yeni {irlinler kazandirarak pazarlamaya yon

verebilirler.

1.5.3. Sigortacihkta Pazarlamanin Amaci

Pazarlamanin amaci; miisterilerin ihtiyaclarinin tespit etmek ve bu ihtiyaclar
karsilayarak kar elde etmektedir. Pazarlama miisterilere hali hazirda olan iirlinleri
satmaya ¢alismak degil, talep etmis oldugu iiriin ve hizmeti saglama siirecidir ( Oztiirk,

2017, s.5).

Sigortacilikta pazarlamanin amaci sigortali adayinin gelecekte karsilasabilecegi riskleri
belirlemek ve buna uygun sigorta poligesi gelistirmek olmalidir ( Yal¢in&Uydaci, 2002.
S.31).
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Pazarlama ve satig sigorta sirketleri i¢in onemli bir unsurdur. Sigorta sirketlerinin
gelistirmis olduklar1 police ¢esidi ne kadar fazla ve farkli olursa o kadar sektor i¢indeki

derinligi ve ekonomiye katkis1 o oranla fazla olmaktadir.

Gergeklestirilen polige satiglarindan sonra miisteri ile iletisim kurma ve miisteri
bagimlilig1 sigorta sirketleri agisindan biiyiik 6nem tasimaktadir. Miisterinin almis oldugu
hizmetten memnun kalmasi, 6nemli bir referans olmaktadir. Miisteri almis oldugu
sigortay1 ve hizmeti ¢cevresindeki kisiler ile paylasarak sigorta sirketinin reklamini yapmis

ve miisteri kazandirmis olmaktadir.
Sigorta sirketlerinin amaglarini agsagidaki gibi siralanabilir (Karabulut, 1988, s.58):

v’ Sigortalanabilir menfaatin gelecekte ortaya g¢ikabilecek riskler karsisinda
olusabilecek kayiplar1 asgari diizeye indirerek sigortalama seviyesi, kalitesi ve
verimini artirmak,

v Daha verimli olabilmek ve giiniimiiz kosullarina ayak uydurabilmek i¢in
ihtiyaclar1 tespit etmek ve yeni poligeler iiretmek

v' Sigorta hizmetini iyilestirmek ve gelistirmeye yonelik tatminkar kar
saglamak,

v" Sektor igerisinde belirli miktarda pazar payina ulagmak,

v Isletmeye imaj ve gii¢ kazandirmak.

1.5.4. Sigortacihkta Pazarlama Karmasi Unsurlari

Pazarlama karmasi unsurlari bir isletmenin miisterilerinin ihtiyacglarina uygun iirlin ve
hizmeti sunmak ve miisterileri ile diyaloga ge¢mek icin kullandiklar1 ve isletmenin
kontrolii altinda olan bilesenlerdir. Bu bilesenler birbirleriyle i¢ ice ve belirli bir noktaya
kadar birbirlerine bagimlhidir. Pazarlama karmasi bilesenleri sigortacilik gibi hizmet
sektdriinde, hizmetlerin temel dzelliklerine gore ayarlanarak uygulanir. Ornegin; bireysel
satig, satis, reklam, tutundurma ve halkla iliskilerden olusan tutundurma karmasi hizmet
sektorii i¢in de Onem tasimaktadir. Hizmet aym1 anda iretilip tiiketildigi i¢in hizmeti
yerine getiren calisanin gorevi her ne kadar yerine getirmis oldugu faaliyet olsa da ayn1
zamanda hizmetin o anda tutundurmasini da gergeklestirir. Hizmet sektoriinde birim

maliyeti belirlemek zor oldugundan fiyatlama yapilmas1 gii¢ bir olaydir. Uriin bilesenin
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bir unsuru olan ambalaj ve etiket hizmet sektorii icin uygun degildir. Ayn1 zamanda
fiziksel dagitim yoOnetimi, hizmetlerin kisilere ulastirilmasi agisindan 6nemli bir yer

tutmaktadir ( Oztiirk, 2003, s.21).
Pazarlama karmasi sigorta sektorii tarafindan ele aldiginda (Evren, 2007, s.47);

v Uriin/Hizmet: Uretilen hizmetin somut belgesi

v" Fiyat: Satilan sigorta poligesine karsilik miisteriden alinan prim.

v" Tutundurma: Reklam, bireysel satig, halkla iliskiler, satis gelistirme gibi
tutundurma karmasi bilesenleridir.

v Dagitim: Acente, prodiiktor, banka ile dogrudan satis ve dogrudan pazarlama

seklindedir.

2.1.2.1 Uriin (Police)

Polige sigorta sirketlerinin ana irlinlidiir. Polige sigorta girketi ile sigortayr yaptiran
arasinda sozlesmenin yapildigin1 gosteren ve sozlesme sartlarini igeren bir belgedir. Bu
belge delil niteligi tasimaktadir. Sigorta sirketi s6zlesme yapildiktan sonra poligenin bir
niishasini sigorta ettirene vermekle yiikiimliidiir. Bu s6zlesmede her iki tarafin hak ve

borglari yer almaktadir (Alpay, 2001, s.47).

Police, T.T.K.’nin 1265. Maddesinde; “ Sigortaci sigorta ettirene sigorta mukavelesi
geregince her iki tarafin haiz oldugu hak ve borglar1 gosteren ve kendi tarafindan imza
edilen bir sigorta policesi veya onun yerine ge¢cmek lizere bir muvakkat sigorta
ilmithaberini  ekleriyle beraber vermeye mecburdur.” seklinde tanimlanmistir

(www.mevzuat.gov.tr, 2021).

Ayni1 kanunun 1266. Maddesinde sigorta poli¢esinin unsurlart su sekilde diizenlenmistir.

v' Sigortaci, sigorta ettiren varsa sigortadan faydalanan kisilerin ad1 ve soyadi,
firma ise ticaret unvanlari, ikametgah adresleri

Sigorta konusu,

Sigortacinin iistiine aldig: riskler, baslangi¢ ve bitis tarihi,

Sigorta bedeli,

Prim tutari ile 6deme zamani ve yeri,

NN

Tanzim tarihi.
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Sigortacilik iriinleri birebir hizmettir ve ¢ok ¢esitlidir. Genel olarak sigortacilik {iriinleri
miisterilerin satin alma davranislarma gore siiflandirilabilir. Ornegin trafik sigortalari
kolayda hizmet sinifina girerken, mesleki sorumluluk veya kredi sigortalar1 gibi tirtinler

ozellikli hizmetler sinifina girmektedir (Timur, 2006, s.139).

2.1.2.2. Fiyat

Fiyat hizmet sektoriinde en 6nemli pazarlama unsurlarindan bir tanesidir. Dogru fiyatin
belirlenmesi isletmenin basaris1 ve devamliligi i¢in biiyiik bir 6nem tasir. Sigortacilikta
fiyat; prim, komisyon vb. isimlerle ifade edilir. Fiyat pazarlama unsurlarinin gelir getiren
kalemidir, diger unsurlar gider yaratir. Fiyatlama konusunda yapilan caligmalar

isletmenin devamliligini saglayacak gelir elde eder (Goktepe, 1992, s.136).

Sigorta poligesinde uygun fiyatlarin belirlenmesi, sigorta sirketlerinin karlilig1 agisindan
onemli bir durumdur. Sigortada fiyat, matematiksel ve istatistiksel islemler sonucu
gerceklestirilir ve karmagik islemlerdir. Sigortacilikta fiyatlandirmanin belirlenmesi tek
boyutludur ve risk olgiistinde liste fiyatina konu olmaktadir. Dolayisiyla liste fiyatinda
degisiklik yapan sirketlerde tutundurucu ve psikolojik fiyatlandirma stratejileri
sigortacilikta uygulanmaz. Sigortacilikta fiyat stratejisinden ziyade fiyat saptama
yonteminden s6z konusudur (Akgiil, 2010, s.74-75).

Sigortacilikta sigorta fiyatini olusturan ve prim olarak ifade edilen tutar sigorta baglangic
doneminde &denir ve o donemde gegerli olur. Fiyatlamanin dogru bir sekilde yapilmasi
ile donem basinda toplanan primler donem igerisinde ortaya c¢ikabilecek hasarlar
karsilayabilecegi gibi ayn1 zamanda sigorta sirketinin faaliyet giderlerini de
karsilayabilmektedir. Primlerin donem baginda pesin olarak 6denmesi hasar ve faaliyet
giderlerinin ise o donem iginde paylastirilmis olmasi, sigorta sirketinin elinde belirli bir
miktarda tutarin birikmesine neden olur. Bu birim ile bir yatirim imkan1 meydana gelir

(Pekiner, 1970, 5.123).

2.1.2.3. Tutundurma

Isletmeler hedef kitlelerine ulasabilmek igin cesitli tutundurma stratejileri izleyebilirler.

Belirli bir iriin i¢in kullanilan gesitli tutunma stratejilerinin birlesimine tutundurma
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karmasi denir. Tutundurma, bir isletmenin pazarlama karmasi olarak da ifade edilir.
Reklam, kisisel satig, satis gelistirme ve halkla iliskiler olmak iizere dort temel unsura

dayanmaktadir (Cipil, 2003. S.13).

Geleneksel mal pazarlamasinda tutundurma unsurlari; kisisel satis, reklam, satis
gelistirme ve halkla iligkiler ve duyurumdan olusmaktadir. Hizmet pazarlamasinda
tutundurma elemanlari hizmetlerin 6zelliklerinden dolay1 degisiklik icermektedir. Kisisel
satista insan unsurunun Onemi iyice artarken, reklam uygulamalari hizmetin 6zelligi
dolayisiyla tiriinlerin fiziksel 6zelliklerinden ziyade kisilerin bes duyu disindaki algilarina

yonelik olmak iizere degisim gostermektedir (Kozak, 2006, 23).

2.1.2.4. Dagitim

Dagitim, bir {iriiniin tedarik zinciri igerisinde liretici firmadan tiiketiciye ulasana kadar
gecirmis oldugu tiim siireclerdir. Dagitim kanali, fikir, iirlin ve hizmetler gibi degeri olan
seylerin dogus, ¢ikarim ve iiretim noktalarina ya da tiretim noktalarindan son kullanim
noktalarina kadar gotiiriilmesiyle ugrasan, birbirine bagimli bir dizi kurum ve kurulusun

olusturdugu orgiitsel bir sistemdir ( Tek, 1999, s.32).

Dagitim ile bir yandan tiiketicilere mekan, zaman, gruplandirma, sunum yapma, satis
noktasi etkinlikleri gibi birtakim yararlar ortaya ¢ikar. Uretici firma agisindan risklerin
devri, tiretim planlamasina fayda saglayacak sekilde kazanglarin dengelenmesi,
profesyonel hizmetlerin daha disiik maliyetlerle karsilanmasi gibi yararlart s6z
konusudur (Torlak&Ozmen, 2019, 5.126).

1.6.Sigorta Sektoriinde Dagitim Kanallar:

Dagitim kanallar1 pazarlama stratejileri iginde sigorta sirketleri icin dnemli bir yere
sahiptir. Sigorta sektoriinde dagitim kanali sigorta hizmetini {ireten sigorta sirketi ile bu
hizmeti talep eden ve rizikolarin1 koruma altina alan sigortalilar arasindaki iligkiyi
saglayan, diizenleyen ve sigorta sirketlerinin hizmetlerini yerine getiren kisi veya

kurumlar olarak tanimlanabilir (Muratoglu, 2012, s.33).

Sigortacilik iiriinlerinin tanitilmasi, pazarlanmasmin yapilmasi ve miisterilere gerekli

bilgilendirmenin saglanmasi konusunda ¢esitli dagitim kanallar1 bulunmaktadir.
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Teknolojinin gelismesi ve tiiketici aligkanliklarin degismesi sebebiyle her gegen yeni
kanallar ortaya c¢ikmaktadir. Degisime uyum saglayan ve dagitim kanallarini en iyi
sekilde kullanmay1 basarabilen sirketler devamliligin1 saglayabilecek ve diger sigorta
sirketleri zamanla pazar paylarinin diismesiyle birlikte yok olma tehlikesi ile kars1 karsiya
kalabileceklerdir. Sigorta sirketleri {irlin gruplarmna gore farkli dagitim kanallari ile
calismaktadirlar. Sigorta policeleri direk sigorta sirketleri tarafindan miisterilere
satilabilecegi gibi sigorta acentesi, brokerlar, banka sigortaciligi, internet sigortaciligi, vb.
aracilar kanaliyla da satilabilmektedir. En iyi dagitim kanalinin belirlenmesi son derece

onemlidir (Cakar ve Yildirim, 2015).

Kisilerin sigorta poligelerini alig yontemi incelendiginde daha ¢ok yiliz yiize goériisme
yaparak polige satin almayi tercih ettikleri goriilmiistiir. Bunun nedeni insanlarin
karsilikli diyalog halinde bulunarak giiven saglamasindan kaynaklandigi sdylenebilir
(Donmez ve Basar, 2016 s.54).

Sigorta sektoriiniin temelini prim olusturmaktadir. Tirkiye’de yer alan sigorta

sirketlerinin iiretmis olduklar1 primlerin satis kanali bazinda dagilimlarina iligkin veriler

01.01.2018-31.12.2020 itibariyle Tablo 1’de paylasiimigtir.

Tablo 1. 01.01.2018-31.12.2020 Tarihlerinde Satis Kanali Bazinda Primler

01.01.2018 TUM SIRKETLER TUM SiRKETLER
31.12.2018 YAZILAN PRIMLERIN SATIS KANALI DAGILIMI YAZILAN PRIMLERIN SATIS KANALI PAYLARI
Brans Adi Merkez Acente Banka Broker Diger Toplam Merkez Acente Banka Broker Diger Toplam
HAYAT DISI 3.486.903.943| 29.338.418.348| 6.892.901.339| 6.088.356.234| 1.928.677.536| 47.735.257.400| 7,3% 61,5% 14,4% 12,8% 4,0%| 100,0%
HAYAT 565.652.009 627.142.354| 5.372.575.072| 354.684.271 717.865| 6.920.771.571 8,2% 9,1% 77,6% 5,1% 0,0%| 100,0%
GENEL TOPLAM |4.052.555.952| 29.965.560.702| 12.265.476.411| 6.443.040.505| 1.929.395.401| 54.656.028.971 7,4% 54,8% 22,4% 11,8% 3,5%| 100,0%
01.01.2019 TUM SIRKETLER TUM SiRKETLER
31.12.2019 YAZILAN PRIMLERIN SATIS KANALI DAGILIMI YAZILAN PRIMLERIN SATIS KANALI PAYLARI
Brans Adi Merkez Acente Banka Broker Diger Toplam Merkez Acente Banka Broker Diger Toplam
HAYAT DISI 3.945.173.146| 34.835.850.895| 8.770.074.549( 7.977.597.279] 2.353.757.592| 57.882.453.461 6,8% 60,2% 15,2% 13,8% 4,1%| 100,0%
HAYAT 668.205.757| 1.020.610.065| 9.477.680.614| 190.125.634 3.093.061) 11.359.715.131 5,9% 9,0% 83,4% 1,7% 0,0%| 100,0%
GENELTOPLAM |4.613.378.903 35.856.460.960| 18.247.755.163| 8.167.722.913| 2.356.850.653 69.242.168.592 6,7% 51,8% 26,4% 11,8% 3,4%| 100,0%
01.01.2020 TUM SIRKETLER TUM SiRKETLER
31.12.2020 YAZILAN PRIMLERIN SATIS KANALI DAGILIMI YAZILAN PRIMLERIN SATIS KANALI PAYLARI
Brans Adi Merkez Acente Banka Broker Diger Toplam Merkez Acente Banka Broker Diger Toplam
HAYAT DISI 5.810.710.815| 39.022.502.210| 10.007.502.818( 9.722.024.037| 3.581.004.303| 68.143.744.183 8,5% 57,3% 14,7% 14,3% 5,3%| 100,0%
HAYAT 870.406.622| 1.345.960.010| 12.125.625.021 79.141.758 10.780.444| 14.431.913.855 6,0% 9,3% 84,0% 0,5% 0,1%| 100,0%
GENELTOPLAM |6.681.117.437| 40.368.462.220| 22.133.127.839| 9.801.165.795| 3.591.784.747| 82.575.658.038 8,1% 48,9% 26,8% 11,9% 4,3%| 100,0%

Kaynak: Tiirkiye Sigorta Birligi https://www.tsb.org.tr/resmi-istatistikler.aspx?pagelD=909 (Erisim
Tarihi: 19.03.2021).

Dagitim kanallar1 bazinda son 3 yilin prim iiretimleri incelendiginde en ¢ok iiretimin

acenteler tarafindan yapildigr goriilmektedir. Fakat giinlimiiz kosullarin1 g6z oniinde
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bulunduruldugunda alternatif dagitim kanallarin ortaya ¢ikmaya baglamasiyla
01.01.2020-31.12.2020 tarihleri arasindaki prim iiretimlerinde acentelerin satis kanali
paylarinda diisme oldugunu ve diger dagitim kanali paylarinda artma oldugu

gorilmektedir.

1.6.1. Dagitim Kanah

Pazarlamada dagitim kanali bir iirlin veya hizmetin iireticiden tiiketiciye ulasana kadar
gecirdigi siire¢ olarak tanimlanabilir. Diger bir tanim ise; emtealar: iireticiden tiiketiciye
kadar ulastiran, bu is i¢in ¢alisan, birbirleriyle iletisim halinde olan kurum ve kuruluslarin
olusturdugu sistemdir. Dagitim kanallar1 sayesinde iiretici firmalar, tiiketici gruplari,
pazar cevresi hakkinda bilgi sahibi olabilmekte ve {irlin/hizmetlerinin tanitimi ve

tutundurma ¢aligmalar1 yapmalarina olanak saglamaktadir (Muratoglu, 2012, s.30 ).

1.6.2. Dagitim Kanallarinin Siniflandirilmasi

Dagitim kanallar1 dogrudan dagitim ve dolayli dagitim olmak iizere iki temel yapida

incelenebilir.

1.6.2.1.Dogrudan Dagitim Kanallar

Dogrudan dagitim; sigorta firmalarinin sigorta policelerini kendi personeli ile yaptigi
dogrudan satis ve araci kullanmaksizin dogrudan miisteriye pazarlanmasi seklinde olmak
tizere iki sekilde yapilmaktadir. Dogrudan satis, sigorta sirketlerin kendi olusturdugu satis
personelleri ile yaptigi dagitim kanalidir. Bu kanallar sigorta sirketleri tarafindan organize
edilmektedir. Sigorta sirketleri tiim iiretim ve pazarlama faaliyetlerini yonetmektedirler.
Herhangi bir arac1 kanal kullanmadan yapilan bu satis kanallar1 sayesinde misteri ile
direkt temasa gecerler. Herhangi bir {irlin veya hizmetin son kullaniciya ulastirilmasin

saglayan dogrudan dagitim kanallar1 asagidaki sekilde siralanabilir.

v Yiiz yiize satig

v" Dogrudan elektronik posta yoluyla dagitim
v’ Katalog araciligiyla dagitim

v’ Tele-satis
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v Dogrudan cevapli TV pazarlamasi
v’ E-pazarlama tiirinde dagitim kanallar1 kullanilmaktadir (Muratoglu, 2012,
5.36).
Sigorta bir hizmet sektorii oldugundan dolayr miisteriye fiziki bir {iriin teslimi
yapilamamaktadir. Bu nedenle sigortada karsilikli iyi niyet ve giiven ¢ok 6nemlidir. Bu
yaklasim hizmetlerin dagitiminda genellikle yiiz yiize diyalog kumayr ve dogrudan
dagitim kanalimi gerektirir. Sigorta sirketleri maliyetleri de gbz onilinde bulundurarak

polige satislarinda dogrudan dagitim kanalini tercih ederler (Muratoglu, 2012, s.44).

Dogrudan satis yonteminde iki ayr1 yontem kullanilmaktadir. Birinci yontemde sirketler
kendi personellerini kullanarak satig1 gerceklestirirler. Bu yontemde siirecin yonetilmesi
degerlendirmelerinin  yapilmasi, denetimi, kolaylikla ve es zamanli olarak
gerceklestirilebilir. Ikinci yontem ise bir araci kanali kullanmadan miisterilere police

satig1 yapilmasidir (Yiicesan, 1999, s.34-48).

1.6.2.2.Dolayh Dagitim Kanallar

Sigorta sektdrii baz1 toplumlarda istenilen diizeyde ilgiye ulasmamais olabilir. Sigortanin
onemli bir giivence oldugu zaman igerisinde giderek artmaktadir. Bu nedenle sigorta
sektorliiniin 6neminin anlatilmast ve sigorta hizmetlerinin satisinin saglanmasi igin
aracilara ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu aracilarin temel gorevi sigortali olabilecek potansiyel

sigorta alicilarini bularak onlara sigorta satis1 saglamaktir (Pekiner 1970, s.115).

Dolayli dagitim, iretici firma ile tiiketici arasinda yasal ve iktisadi bagimsizligi olan araci
kurumlarin i¢inde yer aldig: bir dagitim sistemidir. Isletmelerin bu dagitim sistemini
tercih etme nedenleri {iriin ve hizmetlerin tiiketiciye ulasmasinda yasanan bazi zorluklar
ve dezavantajlardir. Uretici sigorta firmalari sigorta hizmetlerini dogrudan miisteriye
ulagtiracak bir dagitim yapist kuracak imkana sahip olmayabilir. Bunun disinda
pazarlama ve satis faaliyetlerine ayirdiklar1 6denekleri iiretime yonlendirerek daha etkin
tiretim ve kazang saglama yoluna gidebilirler. Sigorta hizmetlerini nihai tiiketiciye
ulastirmak olan bu araci kuruluslar pazarlama ve satis organizasyonunda uzmanlasarak

bu yetkinlikleri sayesinde 6nemli bir rekabet avantaji saglamaktadirlar (Ural, 2003, s.4).

20



1.7.Sigorta Aracilarimin Siniflandirilmasi

Sigorta aracilarinin basinda prodiiktor, acente, brokerlik miiesseseleri gelmektedir.
Bunun disinda giinlimiizde internet sigortaciligi, telefon sigortaciligi gibi sigortaci ile
sigortaliy1 daha ¢abuk ve zahmetsizce bulusturan tanitim, pazarlama ve satis yontemleri
de vardir. Ayrica sigorta sektoriinde reasiirans iglemleri yapan reasiirans sirketleri de
sigorta aracilar1 gibi sigorta sirketlerinin yiiklendikleri finansal riskin dagitiminda rol
alirlar. Reasiirans islemleri de risklerin bliylik sayilara ulagsmasimi saglar. Sigorta
sirketlerine degisik cografi c¢evrelere ya da teknik acidan giremeyecekleri pazarlara
girebilme olanaklar1 yaratir. Ancak sigortali adayiyla direkt iliskileri olmadig icin
reastirorler, sigorta faaliyetlerinin direkt tiretim sistemi ile ilgili aracilarindan sayilmaz

(Uralcan, 2011, s.106).

Sigorta aracilari, sigorta sirketleri ve miisteri arasinda iletisim kurarak, sirketler igin
sigorta policesi satin almak isteyen miisterileri arama maliyetini, operasyon ve pazarlama
maliyetlerini azaltmaktadir. Sigorta aracilart sektor hakkinda gerekli teknik bilgi,
uzmanlik yetkinligine sahiptirler. Sigorta aracilar1 misterilerin ihtiyaglarini tespit etme
konusunda sektorde etkin bir role sahiptirler. Aracilar miisteriler ile direk iletigim
kurarak, bilgi eksikliginin giderilmesi, risklerin dogru tespit edilmesi ve sektore karsi olan
giivenin artmasini saglar. Sigorta poligesi satin almak isteyen kisilerin de aracinin bu
konumlanmasinin hakkini, sigorta aracilarina duydugu giivenle verdigi goriilmektedir

(www.shd.org.tr, 2021).

1.7.1. Brokerler

14/06/2007 tarihinde resmi gazetede yayimlanan, 5684 Kanun No’lu, Sigortacilik
Kanunu’na gore broker; Sigorta veya reasilirans sozlesmesi yaptirmak isteyen kisileri
temsilen, bu sézlesmelerin yapilacagi sigorta sirketlerinin segiminde tamamen tarafsiz ve
bagimsiz davranarak ve teminat almak isteyen kisilerin hak ve menfaatlerini gozeterek
sozlesmelerin akdinden Onceki hazirlik calismalarini yiiriitmeyr ve gerektiginde
sOzlesmelerin uygulanmasinda veya tazminatin tahsilinde yardimci olmay1 meslek edinen

kisidir (www.tsb.org.tr, 2021).

Brokerlik, sigorta sirketlerinin iriinlerinin hazirlanmasi, poligelesmesi, satisinin

yapilmasi, danismanlik, risk analizi, aracilik seklinde sektérde genis bir rolii vardir.
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Sigorta brokerinin yasal statiisii, sigorta acentesinden farklidir. Broker kurumu sigorta

sirketine herhangi bir s6zlesme ile bagl degildir (Yildirrm&Madran, 1999, s.8).

1.7.2. Acenteler

Sigorta sirketine bagli olarak ¢alisan sigorta acenteleri sigorta sdzlesmesi ve poligelerini
calistig1 sigorta sirketinin tiizel kisiligi adi altinda akdeden T.T.K. Md. 102/f.1 ile
ongoriilen acentelige iliskin unsurlar1 bilinyesinde tasiyan sigorta aracisidir (Arseven,
1991, 5.63).

Sigorta acenteleri sigorta dagitim kanallar1 arasinda en yiiksek prim toplama payina sahip
onemli bir sigorta aracisidir. Gerek ulusal gerekse uluslararasi diizeyde faaliyet gosteren
sigorta sirketlerinin ¢ogunlugu sigorta policelerinin satilmasinda sigorta aracist olarak
acenteleri kullanmaktadirlar. Satis ve pazarlama konusunda uzmanlagmis olan sigorta
acenteleri daha 6nce sahip olmus oldugu deneyimlerini sektor igerisinde kullanarak satis
basarilarini artirmalari ve faaliyet aglarinin yaygin olmasi nedeniyle sektorde en yiiksek

hakimiyet alanina sahip olan dagitim kanalidir (Ceylan, 2011, s.426).

Sigorta acenteleri miisterileri ile dogrudan dogruya iletisim kuran aracilardir. Satig 6ncesi
bilgilendirme, satig Oncesi ve satig sonrasi hizmetlerde acenteler sigorta sirketlerinin
temsilcisi sifatiyla faaliyet yiiriitiirler. Rekabet giicii artan sigorta sirketlerinde her gegen
giin miisterilerin 6nemi artarak devam etmektedir. Bu noktada miisterilere daha hizli ve
thtiyaca uygun dogru {iriinii sunmak Onem kazanmaktadir. Acentelerin dogru satis
tekniklerini kullanarak miisterileri ile iletisimde olmalari 6nemli oldugu gibi onceki
acente-sirket-miisteri iligkilerinden de yola c¢ikarak deneyimlemis oldugu Ormek
olaylardan edinilen bilgilerin kullanilmasi da 6nem tagimaktadir. Acenteler sigorta
sektorii icerisinde her zaman yer almasina ragmen modern pazarlama teknikleriyle yeni
tanismiglardir. Bunun sonucunda her bir sigorta sirketi zaman igerisinde pazarlama
strateji ve anlayislarini 6zellestirerek acentelik hizmetlerinden daha fazla yararlanir hale
gelmislerdir. Sigortacilik sektoriinde acenteler yolu ile pazarlama sirketler igin nemli bir
satig kanali olmus ve dagitim kanali arasinda onemli bir pay almaya baglamisladir

(www.segem.org.tr, 2021).
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2.3.3 Prodiiktor

Prodiiktorler genellikle sigortali adina ¢alisarak farkl: sirketlerle ayni anda isler yapabilir.
Prodiiktorler sigorta hizmeti saglayanla sigorta yaptirmak isteyen birey ya da kurumu
bulusturan ilk halkadir. Bu yiizden prodiiktorlerin sigorta hakkinda teknik bilgisi olmali
ve soru isareti birakmayacak kadar giivenilir olmalidir (Catikkas, 2017, s.69).

Prodiiktorler sigorta sirketi veya sigorta ettiren tarafindan 6zel bir yetki verilmesi halinde
prim tahsilati yapabilir. Bir prodiiktor birden fazla sigorta sirketi ile ¢alisabilir. Fakat
sigorta sirketi adina sozlesme yapma ve polige imzalama yetkileri yoktur. Avrupa
Birligi’nde yasal mevzuat ¢ergevesinde bu tiir bir uygulamaya rastlanilmamakla birlikte
bazi AB iilkelerinde sigorta {rilinlerini pazarlayan prodiiktorler bulunmaktadir

(Muratoglu, 2019, s.48).

1.7.3. Banka Sigortacihigi

Banka sigortaciligi, banka ve sigorta sirketlerinin triinlerinin, iiretim ve dagitiminda
yakin is birligi igerisinde olan kurumlardir. Banka sigortaciligi, banka ve sigorta sirketleri
tarafindan finansal sektore biitiinlesmis bir sistemde faaliyet gdstermek i¢in uygulanan
stratejidir. Diger bir ifade ile banka sigortaciligi temel anlamda genis miisteri portfoyiine
sahip bankalarin, bankacilik ve sigortacilik ihtiyaglarini ayni anda karsilayacak bir
sekilde sigorta iiriinlerini satmasidir (Karan, 2011, s.11).

1.8. Sigorta Dagitiminda Elektronik Sigortacilik

Sigorta dagitim kanallarinin gesitlenmesi 2000’11 yillardan itibaren artmaya baslamis,
teknolojinin gelismesiyle gelecek donemde de bu yiikselisin artarak devam etmesi
ongoriilmektedir. Sigorta sektorii de bu gelisimden etkilenmistir. Tiiketicilerin satin alma
davraniglarinin degismesi ve teknolojinin insanlarin ayrilmaz bir pargast olmasi ile

birlikte internet siteleri tizerinden polige satiglari baglamistir (Www.corlutso.org.tr, 2021).

Elektronik sigortacilik, internet vb. bilgi teknolojilerinin sigorta hizmetlerinin tiretimi ve
dagitimina uyarlanmasidir. Elektronik sigortacilikta prim édemeleri, poligelerin teslimi
ve ylkiimliilik stireglerinin tamami1 online gergeklesir. Bilgisayar kullanimi ve internet

alt yapisi gelistikce internet sigorta sektdriinde daha sik kullanilir hale gelmistir. internet
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giiniimiizde biiyiik Ol¢lide tutundurma ve dagitim agi olarak kullanilmaktadir. Sigorta
tirtinleri internet {izerinden tanitilip satisa sunulmakta ve kisilere 6zel mesajlarla daha

etkili sonuglar ortaya ¢ikmaktadir (Altunisik vd., 2006, s.167).

Sigortacilik sektorii yakin zamana kadar rekabet tarzi fiyat bazli bir strateji izlemistir.
Fiyatta indirim yapilarak sigorta policesi yapilma donemi artik sona ermistir. Yeni
ekonomide asil hedef sigortanin fiyati degil miisterilerin istek ve ihtiyaglarim
karsilayacak nitelikte sigorta poligelerinin olusturulmasidir. Yani bireysel miisteri, kisiye
Ozel sigortacilik onem kazanmis ve sirketler arasi sigorta hizmeti rekabeti artmaya
baslamistir (Omiirbek&Altin, 2008, 5.112).

Elektronik sigortacilik sektordeki sigorta sirketlerinin satiglarini internet iizerinden
yaparak, bilgi aligverisi saglamak, {irlin ve hizmetlerini tanitmak, satis ve satis sonrasi

hizmetlerini gelistirmektir (Eroglu, 2004, s.5-6).

1.8.1. Elektronik Sigortacihi@in Sigorta Sirketleri ve Aracilara Etkileri

Gelecekte elektronik sigortaciligin kullaniminin yayginlagmasiyla sigorta sirketlerinin
sigorta aracilarina bagliligi azalacaktir. Elektronik sigortacilik sigorta aracilart agisindan
da pek ¢ok avantaji beraberinde getirmektedir. Ornegin; tasmnabilir bilgisayarlar
sayesinde zaman ve mekan kisiti olmadan polige yapma imkani sunulmaktadir. Ayrica
police Orneklerine istenilen zamanda kisa siirede kolayca ulasilabilmektedir

(Yazici&Yanik, 2003, s.9).

Elektronik sigortacilik geleneksel yontemlerle kiyaslandiginda, sigortaya ait tekliflerin
alinmasi, policelesmesi, 6demelerin yapilmasi agamalarinin tamami internet lizerinden
gerceklesmesi aracilarin her igslem i¢in sirkete gidip gelmeleri gerekememektedir. Bu
durum da zaman, maliyet ve is giicii tasarrufunu olusturur. Elektronik sigortacilik aracilar
acisindan pek ¢ok yenilikleri beraberinde getirmektedir. Bu uygulamalarda acentelerin

dikkat etmesi gereken hususlar asagidaki gibi siralanabilir (Oztiirk, 2009, s.105).

v' Caliganlarin teknoloji ile uyumlulugu,
v" Etkili servis imkéani, hizmet ve kapasite artisi,

v Teknolojinin alt yap1 ile bagdaslastirilmasi, kurulumu ve ¢alistirilmast,
v" Giincelliginin kontrolii ve yaygin kullanimi,

v’ Biitce ve finansal kaynaklara uygunluk,
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v" Teknoloji ile organizasyon yapisinin uygunlugu,

v Kurumsal etkinlik artig1 ve {ist yonetimin tercihi.

1.8.2. Elektronik Sigortacihi@in Saglayacag Avantajlar

Bilisim teknolojilerinin  gelismesi, sigorta sektoriinde dagitim kanallarinin
dijitallesmesini ortaya ¢ikararak miisteri sayisinin artmasinin yani sira sirketlerin geneline
saglayacagi bircok katki bulunmaktadir. Bu katkilar1 asagidaki gibi siralamak
miimkiindiir (Bul, 2016, s.8).

v Degisen miisteri taleplerini yakalayabilme, miisterinin 6zel giinlerinin bir

pargasi olabilme, miisterileri daha iyi analiz edebilme,

v Miisteri kayip oranlarini daha kolay kontrol edebilme,

\

Uriinlerini miisteri gdziinden bakarak tasarlayabilme,

v" Yeni misteri maliyetinin yiiksek olmasi nedeniyle, miisteri sadakati
yaratmanin finansal getirisini kolay algilayabilme,

v" Risk kabul, pazarlama ve hasar yonetimi gibi alanlarda deger yaratacak biiyiik
veri yaklasimi ve gelismis veri analiz yetkinliklerini gelistirebilme, karar
verme siireclerini gelistirilen bu analiz teknikleri ile daha etkin hale
getirebilme

v Isletme icinde yaratic1 diisiince ve yenilikgilik kiiltiiriinii gelistirme

v Operasyonel verimlilik,

v" Etkin siire¢ yonetimi

Elektronik sigortaciligin en 6nemli faydalarindan biri de mevcut ve aday miisterilerle web
sitesindeki goriintlisel oOzellikleri de kullanarak dogrudan iletisime gecebilmesidir.
Aradaki iletisimin kisa slirede kurulmasi, teminatlarin esnekligi risk yonetimi desteginin
daha etkili olmasi, hizmetin kalitesi, diisiikk fiyatlar ve netlik sigortalinin yararina
olmaktadir (Eroglu, 2004, s.9).

Teknolojinin gelismesiyle yayginlasan internet kullanimi pek ¢ok avantajlar1 saglarken
sigorta sirketlerinin dikkate almasi gereken kriterler vardir. Bu kriterleri su sekilde

siralanabilir (Bursali, 2010, s.21);
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v' Bilgi: Sirket, polige, acente, iletisim, vb. bilgiler bu kriterler igerisinde yer
almaktadir.

v Ergonomi: Tasarim, kullanim kolaylig1, hiz, vb. alt kriterleri kapsamaktadir.

v' Bagimhilik: Bir madde veya davramisi kullanmayr birakamamayi
kapsamaktadir.

v" Erisim: Domain adi, arama motorlarina kayit gibi alt kriterler bulunmaktadir.

1.8.3. Elektronik Sigortacihigin Saglayacag Dezavantajlar

Internet sigortaciligm en &nemli sorunlarinin basinda giivenlik problemi gelmektedir.
Sigortanin tiirii ne olursa olsun sigorta poligelerinin hepsi kisiye 6zel bilgileri ve prim
O0demeyi gerektirmektedir. Bu islemlerin internet {izerinden yapilmasi kisiye O6zel
bilgilerin i¢ilincii sahislarin eline gegmesi riskini dogurmaktadir. Bu riski ortadan
kaldirmak icin pek ¢ok gilivenlik altyapisi gelistirilerek gerekli giivenlik saglanmakla
birlikte miisterilerin gekincesi heniiz istenen seviyede azaltilamamistir (Aliyeva, 2019,

s.57).

Sigorta triinleri dogas1 geregi biraz karmagik iriinlerdir. Bu nedenle biitiin sigorta
driinlerinin internetten pazarlanmasi ve satisinin yapilmasi miimkiin olmamaktadir.
Hayat, saglik, ticari yangin gibi sigorta tiriinleri arac1 yardimi olmaksizin anlagilmasi gii¢
oldugundan internet iizerinden satis1 yapilamamaktadir. internet {izerinden satis1 yapilan
sigorta Uriinleri daha anlasilabilir, basit {rlinlerdir. Bu nedenle sigorta sirketleri hayat,
saglik, emeklilik, ticari yangm poligelerinin internet iizerinden sadece tanitimini
yapabilmektedir. Bunun disinda poligelerin iptal siirecinde de birtakim prosediirler yer
aldigindan bazi1 durumlarda bu islemler fazla zaman alabilmektedir. Bu da elektronik

sigortaciligin onilindeki engellerden biridir (Yazici&Yanik, 2002, s.12).

Elektronik sigortacilikta yasanabilecek en biiyiik giicliiklerden biri geleneksel is
modellerini degistirmek olacaktir. Sigorta sirketleri dijital pazarda rekabet igerisinde
olabilmek icin var olan yapilarina dijital teknolojileri entegre etmelerini saglayacak
sisteme ihtiya¢g duyacaklardir. Bunun disinda, veri seffafligi arttikga, veri giivenligi ve
gizliligi onemli konular haline geliyor. Miisteri, sigorta sirketleri, acenteler, eksperler,

veri toplayici platformlar ve tibbi hizmetler gibi hizmet saglayicilar1 arasinda ¢ok sayida
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veri aktartmi  vardir. Bu veri aktarimi yasal bir tehdit olusturmaktadir

(www.sigortacigazetesi.com.tr, 2021).

27


http://www.sigortacigazetesi.com.tr/

UCUNCU BOLUM
HIZMET KALITESININ TUKETICI DAVRANISLARINA

ETKIiSI UZERINE BiR ARASTIRMA

Dijitallesen diinyada internetin hayatimizda fazla yer kaplamasiyla beraber tiiketiciler ve
sigorta sirketleri igin farkli firsatlar ortaya c¢ikmaktadir. Bu boliimde sigorta
pazarlamasinda dijital platformlarin kullaniminin incelenmesi, hizmet kalitesinin

tiikketicilere etkisi analiz edilerek, yorumlanmasina deginilmistir.

3.1 Arastirmanin Konusu

Internet kullanimin yayginlasmas: tiiketicilerin aligveris aliskanliklarinin da degismesine
neden olmustur. Bu durum sigorta sektoriinii de etkilemis ve insanlar poligelerini almadan
once dijital platformlar1 kullanarak bilgi sahibi olmaya ve poligelerini internet tizerinden
satin almaya baslamislardir. Farkli sirketlerin ayni iirilinlerini karsilagtirma, zaman
tasarrufu, police igeriklerini rahatca inceleyebilme, fiyat alternatifleri, sigorta sirketleri
hakkinda tirlinii satin almis tiiketicilerin yapmis olduklar1 yorumlara ulasabilme, gibi
nedenlerden dolay: tiiketiciler interneti tercih etmeye baslamislardir. Insanlarin sigorta
policelerini satin alirken, sigorta sirketlerinden bekledigi hizmet kalitesi ile deneyimledigi
hizmet kalitesinin tliketici davraniglarina etkisinin tespiti ve insanlarin sigorta poligelerini
satin alirken dijital platformlar1 ne dl¢lide kullandiginin degerlendirilmesi incelemenin

konusunu olusturmaktadir.

3.2. Veri Toplama Yontemi

Tiiketicilerin sigorta poligesi satin almadan Once dijital platformlart kullanimi
incelenmekle birlikte bu tez kapsaminda tiiketicilerin sigorta poligelerini satin alirken,
sigorta sirketlerinden bekledigi hizmet kalitesi ile deneyimledigi hizmet kalitesinin

tiikketici davranislarina etkisi aragtirilmistir.

Aragtirmada anket kullanilarak birincil veriler elde edilmistir. Anket formu,
drive.google.com {izerinden olusturulmustur. Bu sorular 18 yasindan biiyiik sigorta

hakkinda bilgi sahibi, sigorta teklifi almis, sigorta policesi satin alan kisilere iletilmistir.

28



Anket formunun daha fazla sayida kisilere ulagmasi amaciyla Kartopu oOrnekleme
yontemine bagvurulmustur. Kartopu 6rnekleme yonteminde; evrendeki kisilerden biriyle
bir baglanti kurulur. Daha sonra ilk baglant1 kurulan kisinin vermis oldugu destek ile bir
baska kisi ile, daha sonra yine ayni1 yontemle bir baska kisi ile baglant1 kurulur. Béylece
orneklem kartopu etkisiyle zincirleme olarak biiyiir (acikders.ankara.edu.tr, 2021).
Anketler araciligi ile 249 kisiye ulagilmistir. Anket formu ii¢ boliimde olusturulmustur.
Anketin ilk boliimiinde Parasuraman vd. (1988) tarafindan gelistirilen hizmet kalitesi
SERVQUAL 6lgegi ile ilgili 22 ifadeye yer verilmistir. Ikinci kisimda insanlarin
poligelerini satin alirken dijital platformlari ne dlgiide kullandiginin belirlenmesine
yonelik 11 soru sorulmustur. Son boliimde ise katilimcilarin demografik o6zelliklerin
belirlenmesine yonelik 6 adet soru bulunmaktadir. Anket formundaki dlgeklerle ilgili
olarak 5°li Likert 6l¢egi kullanilmistir. 5°1i Likert 6l¢eginde degerlendirme (1) Kesinlikle
Katilmiyorum, (2) Katilmiyorum, (3) Kararsizim, (4)Katiliyorum, (5) Kesinlikle

Katiliyorum seklinde kodlanmustir.

3.3. Arastirma Yontemi

Arastirmada hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde  SERVQUAL Olgegi  kullanilmustir.
Servqual Olgegi, Parasuraman, Zeithaml ve Berry hizmet kalitesi tanimina daha genis bir
perspektiften bakarak, hizmet kalitesini ayrintili bir sekilde 6l¢ek icin gelistirdikleri bir
yontemdir (Tolon, Bas ve Atan, 2006, s.166). Yapmis olduklar1 arastirmalar kapsaminda
tespit ettikleri on hizmet kalitesinin boyutlarinin sayisin1 bese (Fiziksel Gorilintim,
Givenilirlik, Yanmit Verilebilirlik, Gliven ve Empati) ve ifade sayisini ise 22’ye
indirgemislerdir. Her bir hizmet sektoriiniin kendine 6zgili 6zellikleri olmasi nedeniyle,
genel olarak hizmet sunan tiim isletmelerde gegerli olan bes hizmet kalitesi boyutundan

s0z etmislerdir. Bu boyutlar asagida yer almaktadir (Parasuraman vd., 1988).

v Fiziksel Gériiniim: Isletmenin vermis oldugu hizmette sahip oldugu, bina,
arac-gerec Ve personel goriiniimii,

v" Giivenirlilik: S6z verilen hizmeti dogru ve giivenilir sekilde yerine getirme
yetenegi,

v Yanit Verilebilirlik: Miisteriye ihtiyaci oldugunda yardimda bulunma ve hizli

cevap verme istekliligi,
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v' Giliven: Hizmeti veren ¢alisanlarin, bilgili ve nazik olmalar1 ve miisterilere
giiven duygusu hissettirebilme becerisi,
v Empati: Isletmenin kendisini miisterilerinin yerine koymasi ve miisterilere

o0zenli ve dikkatli davranmasidir.

3.4. Arastirmanin Demografik Incelenmesi

Arastirmaya katilan katilimcilara cinsiyet, medeni durumu, yas, egitim durumu, mesleki
durumu ve gelir diizeyi sorular1 yoneltilmis olup, katilimeilarin demografik 6zelliklerine

ait veriler asagida gosterilmistir.

Katilimcilarin Yaslarina Gore Dagilimlari

45-54 18-24
9% 7%

25-34
35%

35-44
49%

®18-24 ®25-34 m35-44 u45-54

Sekil 1: Katihmcilarin Yaslara Gore Dagihim

Katilimeilarin yaslarina gére dagilimlari incelendiginde; %7’ sinin 18-24 yas, %35’inin

25-34 yas, %49’unun 35-44 yas, %9’unun 45-54 yas araliginda oldugu belirlenmistir.
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Katihmcilarin Cinsiyetlere Gore Dagilimi

117; 47%

Kadin = Erkek

Sekil 2: Katilmeilarin Cinsiyetlerine Gore Dagilimm

Katilimeilarin  cinsiyetlerine gore dagilimlarina bakildiginda; 9%47,0’sinin  kadin,

%53,0’liniin erkek oldugu belirlenmistir.

Katilimcilarin Medeni Durumlarina Gore

Dagilhimlari
111; 45%
138; 55%
Bekar = Evli

Sekil 3: Katihmcilarin Medeni Durumlarina Gore Dagilimlar

Katilimcilarin medeni durumlaria gore dagilimlarina bakildiginda; %44,6’sinin bekar,

%355,4’liniin evli oldugu belirlenmistir.
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Katilimcilarin Gelir Durumlarina Gore
Dagilimlan

18; 7%

WA

48; 19%

® 2500 TL ve alti = 2501-4000 TL arasi = 4001-5500 TL arasi
5501-7000 TL arasi = 7001-8500 TL arasi = 8501 TL ve uzeri

Sekil 4: Katihmeilarin Gelir Durumlarina Gére Dagilimlar:

Katilimeilarin - gelir durumlarina gore dagilimlarina bakildiginda; incelendiginde;
%7,2’sinin 2500 TL ve alt1, %18,1’inin 2501-4000 TL aras1, %25,3 lintin 4001-5500 TL
arasi, %19,3’liniin 5501-7000 TL aras1, %12,0’sinin 7001-8500 TL aras1 ve %18,1’inin
8501 TL ve iizeri oldugu belirlenmistir.

Katilimcilarin Meslek Gruplarina Gore
Dagilimlar

|

= Calisan (6zel sektér) = isveren = Diger

Sekil 5: Katimeilarin Meslek Gruplarina Gore Dagilimlar:

Katilimeilarin meslek gruplarina gére dagilimlarina bakildiginda; %75,5’inin ¢alisan

(6zel sektodr), %7,6’smin isveren ve %16,9’unun diger mesleklerde oldugu belirlenmistir.
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Katihmcilarin Egitim Durumlarina Goére
Dagilimlan

34;13%

m Lise = Onlisans = Lisans Yiiksek Lisans

Sekil 6: Katihmcilarin Egitim Durumlarina Gére Dagilimlari

Katilimeilarin egitim durumlarina gére dagilimlarina bakildiginda; %31,7’sinin lise,
%12,9’unun 6n lisans, %41,8’inin lisans ve %13,7 sinin yiiksek lisans mezunu oldugu

belirlenmistir.
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Tablo 2: Katihmcilarin Sosyal Statiilerine Gore Dagilimlar:

Sosyal Statii Grup Say1 Yiizde (%)
0 118 49,2
Sahip Olunan Sigorta Sayisi L 61 254
2 61 254
Toplam 240 100
Evet 111 75
Sigorta Oncesi Dijital Platformda Arastirma Hayr 37 25
Toplam 148 100
Dijitalden Sigorta Yaptrma Sikligt - Yida Bir 1 >
Hi¢ Yaptrmiyorum 107 43
Fiyat ve Uriin Karsilastrmas1 Evet 199 83
Hayrr 54 21,7
Dijitalden Sigorta Teklifi Alma Evet 1% 83
Hayir 54 21,7
Web Sitesi 193 7715
En Fazla Incelenen Dijital Platform Mobil Uygulama 27 10,8
Sosyal Medya 29 116
Trafik 85 34,1
Kasko 18 72
Sahip Olunan Poligce Tiirtii Konut 24 9,6
Saglik 31 124
Kasko-Trafik 91 36,5
Trafik 85 34,1
Kasko 18 72
Dijital Platformda Yaptirilan Sigorta Konut 24 9,6
Saglik 31 124
Kasko-Trafik 91 36,5
Web Sitesi 181 72,7
Police Yaptirirken Incelen Dijital Platform Mobil Uygulama 16 6,4
Hepsi 52 20,9
Acente 65 26,1
E-Ticaret 76 305
Police Satm Alman Yer Acente, Bankasiirans 42 16,9
Acente, E- Ticaret 66 26,5
Toplam 249 100

Katilimcilarin  sosyal statiileri incelendiginde ankete cevap veren katilimcilarin;
%49,2’sinin hi¢ sigortasinin olmadigi, %25,4 liniin bir sigortast oldugu ve %25,4’iiniin
iki sigortast oldugu belirlenmistir. Katilimcilarin sigorta Oncesi dijital platformda
aragtirma yapmalarina gore dagilimlar incelendiginde; %75’inin arastirma yaptigi,
%25’inin aragtirma yapmadig1 belirlenmistir. Katilimcilarin dijitalden sigorta yapma

sikligr incelendiginde; %57’sinin yilda bir kez, %43,0’linlin hi¢ yaptirmadigi

34



belirlenmistir. Katilimeilarin fiyat ve irlin karsilagtirmasi yapmalari incelendiginde;
%78,3’linlin fiyat ve irlin karsilastirmast yaptig, %21,7’sinin fiyat ve {iriin
karsilastirmast yapmadigi belirlenmistir. Katilimcilarin dijitalden sigorta teklifi alma
durumlar1 incelendiginde; %78,3’ilinlin teklif aldig, %21,7’sinin teklif almadigi
belirlenmistir. Katilimcilarin en fazla inceledigi dijital platforma goére dagilimlar
incelendiginde; %77,5’inin web sitesi inceledigi, %10,8’inin mobil uygulama inceledigi,
%11,6’s1mn1n sosyal medya inceledigi belirlenmistir. Katilimcilarin sahip olduklar: police
tiiriine gore dagilimlar1 incelendiginde; %34,1inin trafik, %7,2’sinin kasko, %9,6’sinin
konut, %12,4’linlin saglik ve %36,5’inin kasko-trafik sigortasi oldugu belirlenmistir.
Katilimcilarin dijital platformda yaptirilan sigorta tiiriine gore dagilimlari incelendiginde;
%34,1’inin trafik, %7,2’sinin kasko, %9,6’sinin konut, %124 iiniin saglik ve %36,5’inin
kasko-trafik sigortasi oldugu belirlenmistir. Katilimcilarin polige yaptirirken inceledigi
dijital platforma gore dagilimlar incelendiginde; %72,7’sinin web sitesi, %6,4’iiniin
mobil uygulama inceledigi ve %:20,9’unun hepsini inceledigi belirlenmistir.
Katilimeilarin poligelerini satin aldiklar1 yere goére dagilimlart incelendiginde; %26,1 inin
acenteden, %30,5’inin e- ticaret , %16,9 unun acente, bankasiirans ve %26,5’inin acente,

e-ticaretten satin aldig1 belirlenmistir.

Dijital Platformdan Sigorta Yaptirma Nedeni

124; 25%

131: 26% 164; 33%

m Cesitlerin Fazla Olmasi = Fiyat Alternatifleri

Karsilastirma Yapma Zaman Tasarrufu

Sekil 7: Katihmcilarin Dijital Platformdan Sigorta Yaptirma Nedenlerine Gore Dagilimlar:
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Katilimeilarin - dijital platformdan sigorta yaptirma nedenlerine goére dagilimlar
incelendiginde; %15,7’sinin ¢esitlerin fazla olmasi, %33,0’lnilin fiyat alternatifleri,
%26,4’1iniin karsilastirma yapma, %24,9’unun zaman tasarrufu oldugundan dolay1 tercih

ettikleri belirlenmistir.

3.5. Verilerin Analizi

Arastirmanin bu béliimde algilanan hizmet kalitesi diizeylerine ait, tanimsal istatistikleri,
demografik ozelliklere gore farkliliklarin belirlenip belirlenmemesine ait bulgulara yer

verilmigtir.

Tablo 3: Algilanan Hizmet Kalitesi Diizeyleri i¢cin Normallik Testi Sonuclari

Kolmogrov-Smirnov Merkezi Egilim Olgiimleri
Alt Boyutlar — —
Degeri Sd P X Medyan | Carpikhk | Basikhk

Fiziksel Ozellikler 0,175 249 0 3,62 4 -0,839 0,655
Giivenilirlik 0,156 249 0 3,97 4 -0,933 1,874
Heveslilik 0,147 249 0 3,73 4 -0,77 1,018
Giiven 0,135 249 0 3,78 4 -0,958 1,542
Empati 0,123 249 0 3,92 4 -0,579 0,588
Hizmet Kalitesi 0,096 249 0 3,82 3,95 -0,855 1,607

Verilerin dagiliminin normal olup olmadiginin incelenmesinde, merkezi egilim dl¢timleri
dikkate alinmistir. Carpiklik ile basiklik degerlerinin +2 araliklarinda olmasi ve ortalama
degeri ile medyan degerinin yakinlik gdstermesi sonucu ulasilan verilerin dagiliminin

normal dagilima uydugu belirlenmistir (George ve Mallery 2010).

Tablo 4: Algilanan Hizmet Kalitesi Diizeylerine Ait Tanimsal Istatistikler

Alt Boyutlar X S.S.
Fiziksel Ozellikler 3,62 0,89
Giivenilirlik 3,97 0,68
Heveslilik 3,73 0,77
Giiven 3,78 0,76
Empati 392 0,67
Hizmet Kalitesi 3,82 0,65
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Algilanan hizmet kalitesi diizeylerine ait betimsel bulgular incelendiginde katilimcilar;
hizmet kalitesi 6l¢egi algilar1 (¥x=3,82) yiiksek oldugu belirlenmistir. Hizmet kalitesi
6lgegine ait alt boyut ortalamalari incelendiginde; algilanan fiziksel 6zellikler diizeyleri
(x¥=3,62) yiiksek, algilanan giivenilirlik diizeyleri (X=3,97) yiiksek, algilanan heveslilik
diizeyleri (x=3,73) yiiksek, algilanan giiven diizeyleri (Xx=3,78) yiiksek, algilanan empati
diizeyleri (¥=3,92) yiiksek oldugu belirlenmistir.

Tablo 5: Katihmcilarin Algiladiklar1 Hizmet Kalitesi Diizeylerinin Cinsiyete Gore

Farklihklarimin Belirlenmesine Ait Bagimsiz Orneklem T-testi Sonuclari

Alt Boyutlar Cinsiyet n ¥ S.S t sd p

Fiziksel Ozellikler |20 117 3,61 09 | 0153 | 247 | o0g8
Erkek 132 363 | 089

Gilvenirlik Kadin W7 L 3% | 07 | ggm | 247 | 039%9
Erkek 132 | 401 | o064

Heveslilik Kadin 7 37 L 082 | o608 | 247 | 0543
Erkek 132 376 | 073

Giiven Kadin 117 375 | 08l 1 o018 | 247 | 0565
Erkek 132 381 | 072
. 11 3 ,

Empati Kadin ’ 387 | 086 | 437 | a7 | o257
Erkek 132 39 | 067

Hizmet Kalitesi Kadin 7L 378 | 989 | o75 | 247 | o454
Erkek 132 385 | 062

Hi: Katilimcilarin algiladiklart hizmet kalitesi diizeyleri cinsiyete gore farklilik

gostermektedir.

Arastirmaya katilan katilimcilarin algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyleri cinsiyete gore
farklilik gosterip gostermedigini test etmek i¢in yapilan t-testi sonucuna gore; arastirmaya
katilan katilimcilarin algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyleri ile cinsiyetleri arasinda
farkhilik gostermemektedir. (p>0.05) Sonuglar degerlendirildiginde Hi: hipotezi
reddedilmistir.
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Tablo 6: Katihmceilari Algiladiklar1 Hizmet Kalitesi Diizeylerinin Medeni

Durumlarina Gére Farkhiliklarinin Belirlenmesine Ait Bagimsiz Orneklem T-testi

Sonuclari

Alt Boyutlar Medeni Durum| n T $.S t sd p

Fiziksel Ozellikler  [oorar UL | 371 | 08 | a9 | 47 | 0166
Evli 138 | 35 | 09

Giivenilirlik Bekar 111 399 1 088 | 4577 | 247 | 0782
Evli 138 | 39 | o068

Heveslilik Bekar 11 | 378 | 08 | oo | 247 | 0354
Evii 138 | 360 | 075

Giiven Bekar 111 | 38 08 | o781 | 247 | 0435
Evii 138 | 375 | 073

Empati Bekar 111 3,9 07 | o374 | 247 | 0709
Evii 138 | 393 | 064

Hizmet Kalitesi Bekar 111 385 | 068 | 6g3 | 247 | 0495
Evli 138 | 379 | 063

H2: Katilimcilarin

algiladiklar1 hizmet

farklilik gostermektedir.

kalitesi diizeyleri medeni durumlarna gore

Arastirmaya katilan katilimcilarin algiladiklart hizmet kalitesi diizeyleri medeni

durumlarina gore farklilik gosterip gostermedigini test etmek i¢in yapilan t-testi sonucuna

gore; arastirmaya katilan katilimcilarin algiladiklar: hizmet kalitesi diizeyleri ile medeni

durumlarr arasinda farklilik géstermedigi saptanmuistir. (p>0.05). Sonuglar incelendiginde

H2 hipotezi reddedildigi belirlenmistir.
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Tablo 7: Katihmcilarin Algiladiklar1 Hizmet Kalitesi Diizeylerinin Dijitalden
Sigorta Yaptirma Sikliklarina Gore Farkliliklarimin Belirlenmesine Ait Bagimsiz

Orneklem T-testi Sonuclar

Dijitalden Sigorta _
Alt Boyutlar Yaptirma SIkhg1 n X S.S t sd p
Fiziksel Yilda Bir 142 3,66 0,85
. . 0,793 247 0,429
Ozellikler Hig¢ Yaptirmiyorum 107 3,57 0,95
Yilda Bir 142 4,01 0,67
Giivenilirlik 1,043 247 0,298
uven Hi¢ Yaptirmiyorum 107 3,92 0,7
Yilda Bir 142 3,73 0,73
Heveslilik ) -0,1 247 0,92
Hig Yaptirmiyorum 107 3,74 0,83
Giiven Yilda Bir 142 3,79 0,74 0317 247 0752
Hig Yaptirmiyorum 107 3,76 0,79
Empati Y|.Ida Bir 142 3,96 0,67 1081 a7 0281
Hig Yaptirmiyorum 107 3,87 0,66
Hizmet Kalitesi 193 BIr 142 | 384 | 064 | (735 | 47 | 0463
Hig Yaptirmiyorum 107 3,78 0,67

Hs: Katilimcilarin algiladiklart hizmet kalitesi diizeyleri dijitalden sigorta yaptirma

sikliklarina gore farklilik gostermektedir.

Arastirmaya katilan katilimcilarin algiladiklart hizmet kalitesi diizeylerinin dijitalden
sigorta yaptirma sikliklarina gore farklilik gosterip gostermedigini test etmek i¢in yapilan
t-testi sonucuna gore; arastirmaya katilan katilimcilarin algiladiklart hizmet kalitesi
diizeyleri ile dijitalden sigorta yaptirma sikliklarmin farklilik gostermedigi saptanmustir.

(p>0.05). Sonuglar incelendiginde Hs hipotezi reddedildigi belirlenmistir.
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Tablo 8: Katihmeilarin Algiladiklar: Hizmet Kalitesi Diizeylerinin Sigorta I¢in

Dijitalden Fiyat Ve Uriin Karsilastirmas1 Yapma Durumlarina Gore

Farkhihklariin Belirlenmesine Ait Bagimsiz Orneklem T-testi Sonuclar

Alt Boyutlar Fiyat ve Uriin Karsilastirmas1 Yapma n al S.S t sd p

Fiziksel Ozellikler Evet 195 | 363 | 08 | a8 | 247 | 0683
Hayir 54 3,58 0,96

Giivenilirlik Evet 195 | 401 | 065 | 4705 | 247 | 0089
Hayir 54 3,83 0,78

Heveslilik Evet 195 376 | 073 | 4473 | 247 | o242
Hayir 54 3,62 0,9

Giiven Evet 195 38 | 073 | 166 | 247 | 0105
Hayir 54 3,63 0,87

Empati Evet 195 394 | 06 08 247 | 0425
Hayir 54 3,85 0,72

Hizmet Kalitesi Evet 195 385 | 062 | 1959 | 247 | 0199
Hayir 54 3,72 0,75

Ha: Katilimcilarin algiladiklart hizmet kalitesi diizeyleri sigorta icin dijitalden fiyat ve

tiriin karsilastirmas1 yapma durumlaria gore farklilik gostermektedir.

Aragtirmaya katilan katilimcilarin algiladiklari hizmet kalitesi diizeyleri ile sigorta i¢in

dijitalden fiyat ve flriin karsilastirmasi yapma durumlarina goére farklilik gosterip

gostermedigini test etmek igin yapilan t-testi sonucuna gore; arastirmaya katilan

katilimeilarin algiladiklart hizmet kalitesi diizeyleri ile sigorta i¢in dijitalden fiyat ve {iriin

karsilagtirmas1 yapma durumlarina gore farklilik gostermedigi saptanmigtir. (p>0.05).

Sonuglar incelendiginde Hs hipotezi reddedildigi belirlenmistir.

Tablo 9: Katihmcilarin Algiladiklar1 Hizmet Kalitesi Diizeylerinin Dijitalden

Sigorta Teklifi Alma Durumlarina Gore Farkhiliklarinin Belirlenmesine Ait

Bagimsiz Orneklem T-testi Sonuglar

Alt Boyutlar Dijitalden Sigorta Teklifi Alma n X S.S t sd p

Fiziksel Ozellikler Evet 195 363 | OB | g408 | 247 | o083
Hayir 54 3,58 0,96

Giivenilirlik Evet 195 | %01 | 065 | 105 | 247 | 0089
Hayir 54 3,83 0,78

Heveslilik Evet 195 376 | 073 | q473 | 247 | 0242
Hayir 54 3,62 0,9

Giiven Evet 195 38 1 073 | 1606 | 247 | 0105
Hayir 54 3,63 0,87

Empati Evet 195 | 394 | 06 08 247 | 0425
Hayrr 54 38 | 072

Hizmet Kalitesi Evet 195 38 1 062 | 1989 | 247 | 0199
Hayrr 54 372 | 075
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Hs: Katilimcilarin algiladiklart hizmet kalitesi diizeyleri dijitalden sigorta teklifi alma

durumlarina gore farklilik gostermektedir.

Arastirmaya katilan katilimcilarin algiladiklart hizmet kalitesi diizeyleri ile dijitalden
sigorta teklifi alma durumlarina gore farklilik gosterip gostermedigini test etmek igin
yapilan t-testi sonucuna gore; arastirmaya katilan katilimeilarin algiladiklar1 hizmet
kalitesi diizeyleri ile dijitalden sigorta teklifi alma durumlarina gore farklilik gostermedigi

saptanmustir. (p>0.05). Sonuglar incelendiginde Hs hipotezi reddedildigi belirlenmistir.

Tablo 10: Katihmeilarin Algiladiklar: Hizmet Kalitesi Diizeylerinin Sigorta Oncesi
Dijital Platformlarda Arastirma Yapma Durumlarina Gore Farkhihiklarimin

Belirlenmesine Ait Bagimsiz Orneklem T-testi Sonuclar

Alt Boyutlar Sigorta Oncesi Dijital Platformda n i s t sd D
Arastirma Yapma

Fiziksel Ozellikler Evet 111 341 1 -1504 146 0,135
Hayir 37 3,7 1,04

Gitveniliri Evet | 3% | O | ogss | 146 | 0515
Hayir 37 4,04 0,83

Heveslilik Evet M1 | 361 | 09 | ey | 146 | 0425
Hayir 37 3,75 0,9

Gitven Evet 11 | 362 | 086 | ;199 | 146 | 0232
Hayir 37 3,82 0,83

Empati Evet ML | 37 | 072 | q10g3 | 146 | 0281
Hayir 37 3,89 0,69

Hizmet Kalitesi Evet U1 | 368 1 07 | 449 | 146 | 0236
Hayir 37 3,85 0,77

He: Katilimcilarin algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyleri sigorta Oncesi dijital

platformlarda arastirma yapma durumlarina gore farklilik gostermektedir.

Arastirmaya katilan katilimeilarin algiladiklart hizmet kalitesi diizeylerinin sigorta dncesi
dijital platformlarda arastirma yapma durumlarina gore farklilik gosterip géstermedigini
test etmek icin yapilan t-testi sonucuna gore; katilimcilarin algiladiklar: hizmet kalitesi
diizeyleri ile sigorta oncesi dijital platformlarda arastirma yapma durumlarina gore
farklilik gostermedigi saptanmustir. (p>0.05). Sonuglar incelendiginde He hipotezi
reddedildigi belirlenmistir.

41



Tablo 11: Katihmecilarin Algiladiklar1 Hizmet Kalitesi Diizeylerinin Yaslarina
Gére Farkhliklarinin Incelenmesine Ait Tek Yonli ANOVA Testi Sonuglar

Alt Boyutlar Yas n > S.S F p
18-24 17 36 1,19

Fiziksel Ozellikler 25-34 88 3,62 0,95 0,029 0,993
35-44 121 3,64 0,83
45-54 23 3,58 0,79
18-24 17 3,98 0,77

Giivenilirlik 25-34 88 3,95 0.78 0,045 0,087
35-44 121 3,99 0,62
45-54 23 397 057
18-24 17 37 0,94

Heveslilik 25-34 88 3,68 083 0,371 0,774
35-44 121 3,75 0,75
45-54 23 3,86 053
18-24 17 3,79 0,98

Giiven 25-34 88 3,74 0,86 0,113 0,952
35-44 121 38 0,69
45-54 23 3,78 057
18-24 17 39 0,84

Empati 25-34 88 387 0.71 1,184 0,316
35-44 121 3,99 06
45-54 23 3,74 0,71
18-24 17 381 0,79

Hizmet Kalitesi 25-34 88 3,78 0.73 0,168 0,918
35-44 121 3,85 0,59
45-54 23 3,79 0,54

H7: Katilimcilarin algiladiklart hizmet kalitesi diizeyleri yaslarina gore farklilik

gostermektedir.

Arastirmaya katilan katilimcilarin algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyleri ile yaslarina gore
farklilik gosterip gostermedigini test etmek igin yapilan ANOVA testi sonucuna gore;
katilimeilarin  algiladiklart hizmet kalitesi diizeyleri ile yaslarina gore farklilik
gostermedigi saptanmustir. (p>0.05). Sonuglar incelendiginde H7 hipotezi reddedildigi

belirlenmistir.
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Tablo 12: Katihmecilarin Algiladiklar1 Hizmet Kalitesi Diizeylerinin Gelir
Durumlarma Gére Farkhihklarimin incelenmesine Ait Tek Yonlii ANOVA Testi

Sonuclari
Alt Boyutlar Gelir Durumu n = S.S F p

2500 TL ve alta 18 3,34 0,92
2501-4000 TL 45 3,53 1,02

Fiziksel Ozellikler 4001-5500 TL 63 375 092 1,359 0,24
5501-7000 TL 48 3,64 0,86
7001-8500 TL 30 3,86 0,67
8501 TL ve tizeri 45 348 0,86
2500 TL ve alt1 18 3,88 0,69
2501-4000 TL 45 3,92 0,74

Giivenilithk 4001-5500 TL 63 41 0,7 0,952 0,448
5501-7000 TL 48 39 0,72
7001-8500 TL 30 4,08 0,37
8501 TL ve tizeri 45 3,88 0,71
2500 TL ve alt1 18 3,62 0,68
2501-4000 TL 45 3,65 0,87

Heveslilik 4001-5500 TL 63 386 0.74 0,652 0,661
5501-7000 TL 48 3,67 0,89
7001-8500 TL 30 381 0,57
8501 TL ve iizeri 45 3,7 0,76
2500 TL ve alta 18 3,52 0,67
2501-4000 TL 45 3,68 0,86

Giiven 4001-5500 TL 63 3,95 0,71 2044 0073
5501-7000 TL 48 3,74 0,83
7001-8500 TL 30 4 0,48
8501 TL ve tizeri 45 3,63 0,8
2500 TL ve alta 18 3,75 057
2501-4000 TL 45 38 0,74

Empati 4001-5500 TL 63 3,95 0,67 2076 0,069
5501-7000 TL 48 4,01 0,67
7001-8500 TL 30 4,19 0,56
8501 TL ve iizeri 45 3,79 0,65
2500 TL ve alt1 18 3,64 0,57
2501-4000 TL 45 3,73 0,75

Hizmet Kalitesi 4001-5500 TL 63 3,93 065 1,533 0,18
5501-7000 TL 48 3,8 0,7
7001-8500 TL 30 4 0,46
8501 TL ve iizeri 45 3,71 0,62

Hs: Katilimeilarin algiladiklar: hizmet kalitesi diizeyleri gelir durumlarina gore farklilik

gostermektedir.
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Aragtirmaya katilan katilmcilarin algiladiklart hizmet kalitesi diizeyleri ile gelir
durumlarma gore farklilik gosterip gostermedigini test etmek igin yapilan ANOVA testi
sonucuna gore; arastirmaya katilan katilimcilarin algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyleri
ile gelir durumlarma gore farklilik gostermedigi saptanmustir. (p>0.05). Sonuglar

incelendiginde Hs hipotezi reddedildigi belirlenmistir.

Tablo 13: Katihmcilarin Algiladiklar: Hizmet Kalitesi Diizeylerinin Meslek
Gruplarma Gére Farkhliklarinin Incelenmesine Ait Tek Yonlii ANOVA Testi

Sonuclarn
Alt Boyutlar Meslek Grup n b S.S F p

.. Calisan (6zel sektor) 188 3,63 0,86

Fiziksel _ 009 | 0905
Ozellikler Isveren 19 3,64 0,83
Diger 42 3,57 1,07
Calisan (6zel sektor) 188 3,95 0,63

Guvenilirlik - 0,432 0,65
Isveren 19 4,1 0,59
Diger 42 4 0,9
Calisan (0zel sektor) 188 3,73 0,74

Heveslilik - 0,009 0,991
Isveren 19 3,73 0,77
Diger 42 3,72 0,92
Calisan (0zel sektor) 188 3,8 0,73

Giliven - 0,377 0,686
Isveren 19 3,78 0,77
Diger 42 3,69 0,92
Calisan (6zel sektor) 188 3,94 0,65

Empati - 0,701 0,497
Isveren 19 3,94 0,63
Diger 42 3,81 0,75
Calisan (6zel sektor) 188 3,82 0,62

Hizmet Kalitesi [ 0,163 0,849
Isveren 19 3,86 0,63
Diger 42 3,77 0,81

Ho: Katilimcilarin algiladiklart hizmet kalitesi diizeyleri meslek gruplaria gore farklilik

gostermektedir.

Aragtirmaya katilan katilimeilarin algiladiklart hizmet kalitesi diizeyleri ile meslek

gruplarina gore farklilik gosterip gostermedigini test etmek icin yapilan ANOVA testi
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sonucuna gore; arastirmaya katilan katilimeilarin algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyleri
meslek gruplarina gore farklilik gostermedigi saptanmistir. (p>0.05). Sonuglar

incelendiginde Ho hipotezi reddedildigi belirlenmistir.

Tablo 14: Katihmecilarin Algiladiklar: Hizmet Kalitesi Diizeylerinin Egitim
Durumlarma Gére Farkhihklarimin incelenmesine Tek Yonlii Ait ANOVA Testi

Sonuclari
Alt Boyutlar Egitim Durumu n w 5.8 F p Scheffe
Lise @ 79 375 0,95
3 “n Lisans @ 32 384 0,65
Fiziksel Ozellikler |20 18208 323 | 0023* | (1-4)
Lisans © 104 3,58 0,86
Yiiksek Lisans @ 34 3,26 0,96
Lise 79 407 0,72
Giivenilirlik On Lisans 32 398 | 088 | 656 | 0465
Lisans 104 3,92 0,69
Yiksek Lisans 34 3,89 0,69
Lise @ 79 39 0,82
n Lisans @ 32 381 0,62
Heveslilik On Lisans 2173 | 0046* | (1-4)
Lisans © 104 3,66 0,75
Yiiksek Lisans 34 35 0,79
Lise @ 79 392 0,78
“n Lisans @ 32 3,89 0,57
Gitven On Lisans 344 | 0016 | (1-4)
Lisans © 104 375 0,79
Yiiksek Lisans 34 344 0,7
Lise 79 4,02 0,68
Empat O_n Lisans 32 4,04 0,58 3126 0,097
Lisans 104 3,87 0,71
Yiksek Lisans 34 3,72 0,54
Lise 79 3,94 0,68
“n Lisans @ 32 3,92 053
Hizmet Kalitesi | 201880 2888 | 0036* | (1-4)
Lisans © 104 3,77 0,66
Yiiksek Lisans 34 3,58 0,61
p<0.05

Hio: Katilimeilarin algiladiklart hizmet kalitesi diizeyleri egitim durumlarina gore

farklilik gostermektedir.

Arastirmaya katilan katilimcilarin algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyleri ile egitim
durumlarma gore farklilik gosterip gostermedigini test etmek igin yapilan ANOVA testi

sonucuna gore; arastirmaya katilan katilimcilarin algiladiklar: hizmet kalitesi ile egitim
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durumlarina gore farki hizmet kalitesi Olgeginde istatistiksel olarak anlamlilik
gostermistir. (F= 2.888; p=0.036; p<0.05). Egitim durumu lise mezunu olanlarin
(X=3,97) algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyleri yiiksek lisans mezunu olanlara (X=3,58)
gore daha yiiksektir. Algilanan fiziksel 6zellikler diizeyleri egitim durumlarina gore farki
istatistiksel olarak anlamlilik géstermistir. (F= 3.230; p=0.023; p<0.05). Egitim durumu
lise mezunu olanlarin (X=3,75) algiladiklan fiziksel dzellikler diizeyleri yiiksek lisans
mezunu olanlara (X=3,26) gore daha yiiksektir. Algilanan heveslilik diizeyleri egitim
durumlarina gore fark istatistiksel olarak anlamlilik gostermistir. (F= 2.173; p=0.046;
p<0.05). Egitim durumu lise mezunu olanlarin (X=3,90) algiladiklar1 heveslilik diizeyleri
yiiksek lisans mezunu olanlara (X=3,50) gore daha yiiksektir. Algilanan giiven diizeyleri
egitim durumlarina gore farki istatistiksel olarak anlamlilik gostermistir. (F= 3.440;
p=0.016; p<0.05). Egitim durumu lise mezunu olanlarin (X=3,92) algiladiklar1 giiven
diizeyleri yiiksek lisans mezunu olanlara (X=3,44) gore daha yiiksektir. Sonuglar
incelendiginde Hio hipotezinin hizmet kalitesi Olgegi genelinde, fiziksel ozellikler,
heveslilik ve giiven alt boyutlar1 6znellerinde kabul edildigi belirlenmistir. Gruplar arasi

fark post hoc testlerinden scheffe testi ile belirlenmistir.

Tablo 15: Katihmcilarin Algiladiklar: Hizmet Kalitesi Diizeylerinin Sahip

Olduklari Sigorta Sayilarina Gére Farklihklarimin incelenmesine Ait Tek Yonlii

ANOVA Testi Sonuclar:
Alt Boyutlar S,ah'p Olunan n = s.S F p
Sigorta Sayis1 X

0 118 3,65 0,87

Fiziksel Ozellikler 1 61 3,7 0,74 1,121 0,328
2 61 3,47 1,04
0 118 3,97 0,64

Givenilirlik 1 61 4,05 0,62 1,287 0,278
2 61 3,86 0,79
0 118 3,81 0,76

Heveslilik 1 61 3,66 0,69 1,655 0,193
2 61 3,61 0,86
0 118 3,86 0,71

Giiven 1 61 3,75 0,75 1,617 0,201
2 61 3,65 0,83
0 118 3,91 0,67

Empati 1 61 4,04 0,54 1,978 0,141
2 61 3,8 0,74
0 118 3,85 0,62

Hizmet Kalitesi 1 61 3,86 0,54 1,385 0,252
2 61 3,69 0,77

Hi1: Katilimeilarin algiladiklart hizmet kalitesi diizeyleri sahip olduklari sigorta

sayilarina gore farklilik gostermektedir.
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Arastirmaya katilan Katilimcilarin algiladiklart hizmet kalitesi diizeyleri ile sahip
olduklar sigorta sayilarina gore farklilik gosterip gostermedigini test etmek i¢in yapilan
ANOVA testi sonucuna gore; aragtirmaya katilan katilimcilarin algiladiklari hizmet
kalitesi diizeyleri ile sahip olduklar1 sigorta sayilarina gore farklilik gostermemistir

(p>0.05). Sonuglar incelendiginde Hi1 hipotezi reddedildigi belirlenmistir.

Tablo 16: Katilimcilarin Algiladiklar1 Hizmet Kalitesi Diizeylerinin En Fazla

Inceledikleri Dijital Platforma Gore Farklihklarimin incelenmesine Ait Tek Yonlii

ANOVA Testi Sonuclari
En Fazla Incelenen
Alt Boyutlar Dijital Platform n i S.S F p

Web Sitesi 193 3,63 0,91

Fiziksel Ozellikler |Mobil Uygulama 27 3,75 0,48 0,716 0,49
Sosyal Medya 29 3,47 1,08
Web Sitesi 193 3,98 0,7

Guvenilirlik Mobil Uygulama 27 4 0,49 0,416 0,66
Sosyal Medya 29 3,86 0,75
Web Sitesi 193 3,74 0,8

Heveslilik Mobil Uygulama 27 3,79 0,49 0,357 0,7
Sosyal Medya 29 3,62 0,82
Web Sitesi 193 3,78 0,77

Giiven Mobil Uygulama 27 3,87 0,58 0,259 0,772
Sosyal Medya 29 3,72 0,87
Web Sitesi 193 3,94 0,68

Empati Mobil Uygulama 27 3,92 0,64 0,844 0,431
Sosyal Medya 29 3,77 0,62
Web Sitesi 193 3,83 0,67

Hizmet Kalitesi  |Mobil Uygulama 27 3,88 0,43 0,582 0,559
Sosyal Medya 29 3,7 0,73

Hai2: Katilimeilarin algiladiklart hizmet kalitesi diizeyleri en fazla inceledikleri dijital

platforma gore farklilik gostermektedir.

Aragtirmaya katilan katilmcilarin algiladiklart hizmet kalitesi diizeyleri ile en fazla
inceledikleri dijital platforma gore farklilik gosterip gostermedigini test etmek igin
yapilan ANOVA testi sonucuna gore; arastirmaya katilan katilimcilarin algiladiklari

hizmet kalitesi diizeyleri ile en fazla inceledikleri dijital platform arasinda farklilik
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gostermedigi saptanmistir. (p>0.05). Sonuglar incelendiginde Hi. hipotezi reddedildigi

belirlenmistir.

Tablo 17: Katilmcilarin Algiladiklar: Hizmet Kalitesi Diizeylerinin Sahip

Olduklar: Police Tiiriine Gore Farklihklarinin Incelenmesine Ait Tek Yénlii

ANOVA Testi Sonuglari
Alt Boyutlar Sahip Olunan Police Tiirii n i S.S F p
Trafik 85 3,61 0,98
Kasko 18 3,48 1,16
Fiziksel Ozellikler Konut 24 372 091 0,205 0,935
Saglik 31 3,6 0,79
Kasko-Trafik 91 3,64 0,78
Trafik 85 4,04 0,76
Kasko 18 3,81 081
Giivenilirlik Konut 24 3,94 0,7 0,532 0,712
Saglk 31 3,96 05
Kasko-Trafik 91 3,95 0,63
Trafik 85 38 0,83
Kasko 18 3,73 0,91
Heveslilik Konut 24 3,85 081 0,552 0,698
Saglk 31 3,66 0,65
Kasko-Trafik 91 3,66 0,72
Trafik 85 3,79 081
Kasko 18 3,77 0,92
Giliven Konut 24 3,79 0,86 0,051 0,995
Saglik 31 3,82 0,63
Kasko-Trafik 91 3,75 0,71
Trafik 85 3,97 0,73
Kasko 18 3,65 0,73
Empati Konut 24 3,89 0,75 0,843 0,499
Saghk 31 3,94 0,63
Kasko-Trafik 91 3,93 0,58
Trafik 85 3,86 0,73
Kasko 18 3,69 0,79
Hizmet Kalitesi Konut 24 3,84 0,73 0,262 0,902
Saglik 31 3,81 051
Kasko-Trafik 91 38 0,58

His: Katilimcilarin algiladiklart hizmet kalitesi diizeyleri sahip olduklar1 police tiiriine

gore farklilik gostermektedir.
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Arastirmaya katilan katilimcilarin algiladiklart hizmet kalitesi diizeyleri ile sahip

olduklar1 police tiirine gore farklilik gosterip gostermedigini test etmek igin yapilan

ANOVA testi sonucuna gore; aragtirmaya katilan katilimcilarin algiladiklari hizmet

kalitesi diizeyleri ile sahip olduklar1 polige tiirtine gore farkliik gostermedigi

saptanmistir. (p>0.05). Sonugclar incelendiginde Hiz hipotezi reddedildigi belirlenmistir.

Tablo 18: Katilimcilarin Algiladiklar1 Hizmet Kalitesi Diizeylerinin Dijital

Platformda Yaptirdiklar1 Sigorta Tiiriine Gore Farklihklarinin incelenmesine Ait

Tek Yonlii ANOVA Testi Sonuclar

Dijital Platformda

Alt Boyutlar Yaptirilan Sigorta Tiirii : X 55 F P
Trafik 85 3,61 0,98
Kasko 18 3,48 1,16
Fiziksel Ozellikler Konut 24 3,72 091 0,205 0,935
Saglk 31 3,6 0,79
Kasko-Trafik 91 3,64 0,78
Trafik 85 4,04 0,76
Kasko 18 3,81 0,81
Giivenilirlik Konut 24 3,94 0,7 0,532 0,712
Saglk 31 3,96 05
Kasko-Trafik 91 3,95 0,63
Trafik 85 3,8 0,83
Kasko 18 3,73 0,91
Heveslilik Konut 24 3,85 0,81 0,552 0,698
Saglk 31 3,66 0,65
Kasko-Trafik 91 3,66 0,72
Trafik 85 3,79 0,81
Kasko 18 3,77 0,92
Giiven Konut 24 3,79 0,86 0,051 0,995
Saglk 31 3,82 0,63
Kasko-Trafik 91 3,75 0,71
Trafik 85 3,97 0,73
Kasko 18 3,65 0,73
Empati Konut 24 3,89 0,75 0,843 0,499
Saglk 31 3,94 0,63
Kasko-Trafik 91 3,93 0,58
Trafik 85 3,86 0,73
Kasko 18 3,69 0,79
Hizmet Kalitesi Konut 24 3,84 0,73 0,262 0,902
Saglk 31 3,81 0,51
Kasko-Trafik 91 38 0,58
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His: Katilimcilarin algiladiklar: hizmet kalitesi diizeyleri dijital platformda yaptirdiklari

sigorta tlirline gore farklilik gostermektedir.

Arastirmaya katilan katilimcilarin algiladiklart hizmet Kkalitesi diizeyleri ile dijital
platformda yaptirdiklar1 sigorta tiiriine gore farklilik gosterip gostermedigini test etmek
icin yapilan ANOVA testi sonucuna gore; katilimcilarin algiladiklart hizmet kalitesi
diizeyleri ile dijital platformda yaptirdiklari sigorta tliriine gore farklilik gostermedigi

saptanmustir. (p>0.05). Sonuglar incelendiginde Hi4 hipotezi reddedildigi belirlenmistir.

Tablo 19: Katihmcilarin Algiladiklar1 Hizmet Kalitesi Diizeylerinin Policeyi
Yaptirirken Hangi Dijital Platformdan incelediklerine Gore Farklihklarinin
Incelenmesine Ait Tek Yonlii ANOVA Testi Sonuclari

Police Yaptirirken -
Alt Boyutlar Incelenen Platform n X s.S F p Scheffe
Web Sitesi @ 181 3,64 0,88 (1-2)
Fiziksel Ozellikler Mobil Uygulama @ 16 293 0,88 5594 | 0,004* (2-3)
Hepsi © 52 376 0,87
Web Sitesi @ 181 4 0,67 (1-2)
Giivenilirlik Mobil Uygulama @ 16 3,51 0,69 4,098 | 0,018* (2-3)
Hepsi © 52 4,04 0,68
Web Sitesi 181 3,74 0,76
Heveslilik Mobil Uygulama 16 3,53 0,95 0,583 0,559
Hepsi 52 3,75 0,77
Web Sitesi 181 38 0,71
Giiven Mobil Uygulama 16 3,56 0,95 0,762 0,468
Hepsi 52 3,76 0,89
Web Sitesi 181 395 0,66
Empati Mobil Uygulama @ 16 348 0,74 3689 | 0,026 | (1-2
Hepsi © 52 394 0,62
Web Sitesi 181 384 064
Hizmet Kalitesi Mobil Uygulama © 16 341 0,64 336 | 0,036 | (1-2)
Hepsi® 52 3,86 0,69
p<0.05

His: Katilimcilarin algiladiklart hizmet kalitesi diizeyleri policeyi yaptirirken hangi dijital

platformdan incelediklerine gore farklilik gostermektedir.

Arastirmaya katilan katilimcilarin algiladiklari hizmet kalitesi diizeyleri ile policeyi
yaptirirken hangi dijital platformdan incelediklerine gore farklilik gosterip
gostermedigini test etmek icin yapilan ANOVA testi sonucuna gore; katilimcilarin

algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyleri ile poligeyi yaptirirken hangi dijital platformdan
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incelediklerine gore farki hizmet kalitesi dlgeginde istatistiksel olarak anlamli bir iligki
oldugu sonucuna varilmstir. (F=3.360; p=0.036; p<0.05). Poligeyi yaptirirken web sitesi
inceleyenlerin (X=3,84) algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyleri mobil uygulamayi
inceleyenlere (X=3,41) gore daha yiiksektir. Algilanan fiziksel ozellikler diizeyleri
poligeyi yaptirirken hangi dijital platformdan incelediklerine goére istatistiksel olarak
anlaml bir iliski oldugu sonucuna varilmistir. (F= 5.594; p=0.004; p<0.05). Poligeyi
yaptirirken web  sitesi inceleyenlerin (X=3,64) ve hepsini inceleyenlerin (X=3,76)
algiladiklan fiziksel dzellikler diizeyleri mobil uygulamay1 inceleyenlere (X=2,93) gore
daha vyiiksektir. Algilanan giivenilirlik diizeyleri poligeyi yaptirirken hangi dijital
platformdan incelediklerine gore istatistiksel olarak anlamli bir iliski oldugu sonucuna
vartlmistir. (F= 4.098; p=0.018; p<0.05). Poligeyi yaptirirken web sitesi inceleyenlerin
(X=4,00) ve hepsini inceleyenlerin (X=4,04) algiladiklar: giivenilirlik diizeyleri mobil
uygulamay1 inceleyenlere (X=3,51) gore daha yiiksektir. Algilanan empati diizeyleri
poligeyi yaptirirken hangi dijital platformdan incelediklerine gore istatistiksel olarak
anlamli bir iligski oldugu sonucuna varilmistir. (F= 3.689; p=0.026; p<0.05). ). Poligeyi
yaptirirken web sitesi inceleyenlerin (X=3,95) algiladiklar1 empati diizeyleri mobil
uygulamayi inceleyenlere (X=3,48) gore daha yiiksektir. Sonuglar incelendiginde His
hipotezinin hizmet kalitesi dl¢egi genelinde, fiziksel 6zellikler, giivenilirlik ve empati alt
boyutlar1 6znellerinde kabul edildigi belirlenmistir. Gruplar arast fark post hoc

testlerinden scheffe testi ile belirlenmistir.
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Tablo 20: Katihmcilarin Algiladiklar1 Hizmet Kalitesi Diizeylerinin Poligeyi Satin
Aldiklar1 Yere Gore Farkhiiklarinin incelenmesine Ait Tek Yonlii ANOVA Testi

Sonuclari
Poli¢enin Satin =
Alt Boyutlar Almdi Yer n X S.S F p

Acente 65 3.8 0,76
E-Ticaret 76 3,52 0,95

Fiziksel Ozellikler 1,64 0,181
Acente, Bankasiirans 42 3,71 09
Acente, E- Ticaret 66 351 0,92
Acente 65 404 05
E-Ticaret 76 3,86 0,78

Giivenilirlik i 2,242 0,084
Acente, Bankasiirans 42 417 0,62
Acente, E- Ticaret 66 3,91 0,74
Acente 65 3,74 0,64
E-Ticaret 76 3,72 0.8

Heveslilik 2,361 0,72
Acente, Bankasiirans 42 3,98 0,74
Acente, E- Ticaret 66 3,58 0,86
Acente 65 39 0,66
E-Ticaret 76 3,68 0,89

Giiven 1,885 0,133
Acente, Bankasiirans 42 3,94 0,68
Acente, E- Ticaret 66 3,68 0,73
Acente 65 4,05 0,56
E-Ticaret 76 38 0,77

Empati . 2,181 0,091
Acente, Bankasiirans 42 4,02 0,65
Acente, E- Ticaret 66 3,86 0,62
Acente 65 3,92 05
E-Ticaret 76 3,73 0,77

Hizmet Kalitesi . 2,283 0,08
Acente, Bankasiirans 42 3,98 0,62
Acente, E- Ticaret 66 3,72 0,65

Hie: Katilimcilarin algiladiklart hizmet kalitesi diizeyleri policeyi satin aldiklart yere gore

farklilik gostermektedir.

Arastirmaya katilan katilimcilarin algiladiklart hizmet kalitesi diizeyleri ile poligeyi satin
aldiklari yere gore farklilik gosterip gostermedigini test etmek icin yapilan ANOVA testi

sonucuna gore; arastirmaya katilan katilimeilarin algiladiklar: hizmet kalitesi diizeyleri
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ile policeyi satin aldiklar1 yere gore farklilik gostermedigi saptanmistir. (p>0.05).

Sonuglar incelendiginde Hie hipotezi reddedildigi belirlenmistir.

Tablo 21: Hizmet Kalitesi Olcegi ve Alt Boyutlar Giivenilirlik Analizleri

Olgek ve Alt Cronbach's Alpha Madde

Boyutlar Sayisi
Fiziksel Ozellikler 0,887 4
Guvenilirlik 0,879 5
Heveslilik 0,858 4
Glven 0,848 4
Empati 0,782 5
Hizmet Kalitesi 0,951 22

Arastirmaya katilan katilimcilarin; 22 maddeden olusan hizmet kalitesi Slgegine ait
giivenilirlik katsayilart incelenmistir Arastirmada kullanilan Olglim araclarina ait
giivenirlik diizeylerinin belirlenmesi i¢in Cronbach’s Alpha analizi kullanilmistir. Olgiim
araglar1 ve alt boyutlar1 i¢in beklenen giivenirlik diizeyinin en az 0.60 olmasidir (Reha
Alpar, 2013, s5.848-851). Tiim 6l¢iim araglari igin giivenirlik diizeyinin 0.60’1n tizerinde
olmas1 nedeniyle Olglim araclarinin giivenirliklerinin yiiksek oldugu belirlenmistir

(Cronbach’s alpha >0.60).

Tablo 22: Hizmet Kalitesi Olgegi ve Alt Boyutlariin Birbirleri ile Iliskisi

Olcek ve Alt Boyutlar -1 -2 -3 -4 -5 -6

Fiziksel Ozellikler® r 1 0,751* | 0695* | 0694* | 0648* | 0877*
Giivenilirlik® r 1 0,736 | 0762* | 0640* | 0,891*
Heveslilik® r 1 0834* | 0608* | 0879*
Giiven® r 1 0,708* | 0,908*
Empati® r 1 0,825*
Hizmet Kalitesi® r 1

p<0,05%

Yapilan pearson korelasyon analizi ile degiskenler arasindaki iliski incelenmistir. K-

Korelasyon analizi sonucuna gore; hizmet kalitesi dlcegi geneli ile fiziksel 6zellikler
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(r=0,877), glivenilirlik (r=0,891), heveslilik (r=0,879), giiven (r=0,908) empati (r=0,825)
alt boyutlar1 arasinda olumlu yonde ¢ok yiiksek seviyede bir iligki vardir. Fiziksel
Ozellikler alt boyutu ile giivenilirlik (r=0,751) alt boyutu arasinda olumlu yonde c¢ok
yiiksek bir iligki, heveslilik (r=0,695), giiven (1=0,694) ve empati (r=0,648) alt boyutlar1
arasinda olumlu yonde yiiksek seviyede bir iligki vardir. Giivenilirlik alt boyutu ile
heveslilik (r=0,736), giiven (r=0,762) ve empati (r=0,640) alt boyutlar1 arasinda olumlu
yonde yliksek seviyede bir iliski vardir. Heveslilik alt boyutu ile giiven (=0,834) alt
boyutu arasinda olumlu yonde ¢ok yiiksek seviyede, empati (r=0,608) alt boyutu arasinda
pozitif yonlii yliksek seviyede bir iliski vardir. Giiven alt boyutu ile empati (1=0,708) alt

boyutu arasinda olumlu yonde yiiksek seviyede bir iligki vardir.
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SONUC

Gelisen teknoloji tiim sektorlerde oldugu gibi hizmet sektdrlerini de etkilemistir.
Insanlarmn ihtiyag duydugu iiriin, hizmete kolay ve hizli bir sekilde ulasmasi dijital

pazarlama kavraminin ortaya ¢ikmasina neden olmustur.

Dijitallesmeden sigortacilik sektdrii de etkilenmistir. Insanlar police satin almak
istediginde acenteye gitmek yerine internetten satin almak istedigi police bilgilerini
girerek hem zamandan tasarruf etmekte, hem fiyat alternatiflerini gorebilmekte hem de

tiriinlerin karsilagtirmasini yapabilmektedir.

Bu arastirmanin amaci, insanlarin sigorta policesi satin almadan 6nce dijital platformlar
kullanimi1 incelenmekle birlikte bu tez kapsaminda insanlarin sigorta poligelerini satin
alirken, sigorta sirketlerinden bekledigi hizmet kalitesi ile deneyimledigi hizmet
kalitesinin tliketici davraniglarina etkisi arastirilmigtir. Sigorta dagitim kanallarinda dijital
platform kanallarinin kalitesi tiiketicilere sunulan anketle oOl¢iilmeye calisilmistir.
Calisma dogrultusunda ankete toplam 249 kisi katilim saglamistir. Anket verileri SPSS

Statistics programiyla analiz edilip yorumlanmustir.

Ankete katilanlarin gogunlugu %53 pay ile erkek, %47 ise kadindir. Ankete katilanlarin
yas dagiliminda en biiylik pay %49 ile 35-44 yasinda olan katilimcilardir. Daha sonra
%35 pay ile 23-34 yas araligi, %9 pay ile 45-54 yas aralig1 ve %7 pay ile 18-24 yas aralig
gelmektedir.

Katilimeilarin %41,8’ini en yiiksek pay ile lisans mezunlar1 olusturmaktadir. Daha sonra
ise %31,7 pay ile lise mezunlari, %13,7’sinin yliksek lisans mezunlar1 ve %12,9’unu 6n

lisans mezunlar1 takip etmektedir.

Ankete katilan 249 kisinin %55,4’i evlilerden olusurken, %44,6’s1 bekar katilimcilardan

olusmaktadir.

Ankete katilanlarin gelir durumlarini ise %25,3 pay ile 4001-5500 TL gelire sahip
katilimcilar olusturmaktadir. Bu katilimcilari, %19,3 pay ile 5501-7000 TL gelire sahip,
%18.1 pay ile 2501-4000 TL ve 8501 TL iistii gelire sahip, %12 pay ile 7001-8500 TL
gelire sahip, %7,2 pay ile 2500 TL ve alt1 gelire sahip katilimcilar takip etmektedir.
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Katilimeilarin meslek gruplarina gore dagilimlar incelendiginde; %75,5’inin ¢alisan

(6zel sektor), %7,6’sinin igveren ve %16,9’unun diger mesleklerde oldugu belirlenmistir

Katilimcilarin sosyal statiileri incelendiginde; %49,2’sinin hi¢ sigortasinin olmadigi,
%25,4’linlin bir sigortas1 oldugu ve %?25,4’linlin iki sigortasi oldugu belirlenmistir.
Katilimcilarin sigorta oncesi dijital platformda aragtirma yapmalarina gore dagilimlar
incelendiginde; %75’ inin arastirma yaptig1, %25 inin arastirma yapmadig1 belirlenmistir.
Katilimcilarin dijitalden sigorta yapma sikligi incelendiginde; %57 sinin yilda bir kez,
%43,0’1iniin hi¢ yaptirmadigi belirlenmistir. Katilimcilarin fiyat ve tirlin karsilastirmasi
yapmalari incelendiginde; %78,3 liniin fiyat ve iirlin karsilagtirmasi yaptigi, %21,7’sinin
fiyat ve lriin karsilagtirmasi yapmadigi belirlenmistir. Katilimcilarin dijitalden sigorta
teklifi alma durumlart incelendiginde; %78,3linlin teklif aldigi, %21,7’sinin teklif
almadig1 belirlenmistir. Katilimcilarin en fazla inceledigi dijital platforma gore
dagilimlari incelendiginde; %77,5’inin web sitesi inceledigi, %10,8’inin mobil uygulama
inceledigi, %11,6’sinin sosyal medya inceledigi belirlenmistir. Katilimeilarin sahip
olduklar1 polige tiiriine gore dagilimlart incelendiginde; %34,1’inin trafik, %7,2’sinin
kasko, %9,6’sinin konut, %12,4’{iniin saglik ve %36,5’inin kasko-trafik sigortasi oldugu
belirlenmistir. Katilimcilarin dijital platformda yaptirilan sigorta tiiriine gore dagilimlari
incelendiginde; %34,1’inin trafik, %7,2’sinin kasko, %9,6’sinin konut, %12,4’{iniin
saglik ve %36,5’inin kasko-trafik sigortast oldugu belirlenmistir. Katilimcilarin polige
yaptirirken inceledigi dijital platforma gére dagilimlari incelendiginde; %72,7’sinin web
sitesi, %6,4’linlin mobil uygulama inceledigi ve %20,9’unun hepsini inceledigi
belirlenmistir. Katilimcilarin  poligelerini  satin  aldiklart  yere gore dagilimlar
incelendiginde; %?26,1’inin acenteden, %30,5’inin e- ticaret , %16,9’unun acente,

bankasiirans ve %26,5’inin acente, e-ticaretten satin aldig1 belirlenmistir.

Katilimeilarin - dijital platformdan sigorta yaptirma nedenlerine gore dagilimlarn
incelendiginde; %15,7’sinin ¢esitlerin fazla olmasi, %33,0’liniin fiyat alternatifleri,
%26,4’liniin karsilastirma yapma, %24,9’unun zaman tasarrufu oldugundan dolay1 tercih

ettikleri belirlenmistir.

Ankette Olgek olarak SERVQUAL kullanilmistir. SERVQUAL 6lgeginin Cronbach
Alpha degerinin 0,941 olarak bulunmustur. Cronbach Alpha degeri 0,80 ile 1,00 arasinda

yer aldig1 i¢in ankette kullanilan 6lgek yiiksek derecede giivenilir oldugu soylenebilir.
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Yapilan pearson korelasyon analizi ile degiskenler arasindaki iliski incelenmis olup,
korelasyon analizi sonucuna gore hizmet kalitesi 6lgegi geneli ile fiziksel ozellikler,
giivenilirlik, heveslilik, gliven, empati alt boyutlar1 arasinda pozitif yonlii ¢ok yiiksek

seviyede bir iliski oldugunu séylemek miimkiindiir.

Katilimcilarin algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyleri; cinsiyet, yas, gelir durumu, medeni
durum, meslek grubu, dijitalden sigorta yaptirma sikligi, fiyat ve iiriin karsilasgtirmasi
yapma durumu, sigorta Oncesi dijital platformlarda arastirma yapma durumu, sahip
olduklar1 sigorta sayilari, en fazla inceledikleri dijital platformlar, dijital platformda
yaptirdiklart sigorta tiirleri, sahip olduklar polige tiirleri ve policeyi satin aldiklar1 yere

gore istatistiksel olarak anlamlilik géstermemistir.

Katilimcilarin algiladiklar: hizmet kalitesi egitim durumlarina gore farki hizmet kalitesi
Olceginde istatistiksel olarak anlamlilik gdsterdigi saptanmistir. Hizmet kalitesi dlgegi
genelinde, fiziksel 6zellikler, heveslilik ve giiven alt boyutlar1 egitim durumu lise mezunu
olanlarin algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyleri yiiksek lisans mezunu olanlara gore daha

yiiksektir.

Katilimeilarm algiladiklar hizmet kalitesi diizeyleri poligeyi yaptirirken hangi dijital
platformdan incelediklerine gore farki hizmet kalitesi Olgeginde istatistiksel olarak
anlamlilhik gosterdigi saptanmistir. Policeyi yaptirirken web sitesi inceleyenlerin,
algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyleri mobil uygulamay1 inceleyenlere gore daha
yiiksektir. Poligeyi yaptirirken web sitesi inceleyenlerin ve hepsini inceleyenlerin
algiladiklar1 fiziksel ozellikler diizeyleri mobil uygulamay: inceleyenlere gore daha
yiiksektir. Poligeyi yaptirirken web sitesi inceleyenlerin algiladiklart empati diizeyleri
mobil uygulamay1 inceleyenlere gore daha yiiksektir. Bu baglamda skorlar incelendiginde
misterilerin web sitesi, mobil uygulama ve biitlin uygulamalar icerisinde bekledikleri

kaliteye en yakin1 web sitesi oldugu ortaya ¢ikmustir.

Bu arastirma dijital kanallarin kalitesi Olc¢iilmeye c¢alisilmistir. Anket sonuglarina
bakildiginda katilimcilar tarafindan sirketlerin web sitesinin daha fazla kullanildigi
goriilmiistiir. Sirketlerin sosyal medya ve mobil uygulamalari gelistirerek kullanicilarin
daha kolay bir sekilde sosyal medya ve mobil uygulama {izerinden islem yapmalarina
olanak saglamalidirlar. Miisterilerin talep ve ihtiyaglarina kolay cevap verebilecek sekilde

alt yapilarimi gliclendirmeleri gerekmektedir.
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EKLER

Ek1

Asagidaki anket, Prof. Dr. Ozlem Deniz BASAR danigmanliginda
Istanbul Ticaret Universitesi Finans Enstitiisii Sigorta ve Risk
Yonetimi Ana Bilim Dal1 biinyesinde hazirlanmistir. Insanlarin sigorta
policelerini satin alirken, genel olarak sigorta sirketlerinden
bekledikleri hizmet kalitesi ile deneyimledigi hizmet kalitesi arasinda
bir farkin olup olmadiginin tespiti, sigorta sirketlerinin sundugu
hizmetlere iliskin memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi ve insanlarin
sigorta poligelerini satin alirken dijital platformlart ne o&lgiide
kullandiklarina yonelik yapilmaktadir. Elde edilen bilgiler bagka amag
icin kullanilmayacak olup vereceginiz cevaplar size herhangi bir

sorumluluk getirmeyecektir. Aragtirmaya yardimci olmamizi diler,

Kesinlikle Katilmiyorum

Katilmiyorum
Katiliyorum

Kararsizim

anlayisiniz ve katiliminiz igin ¢ok tesekkiir ederim

1
2
3
4

Sigorta Sirketinin modern goriiniislii aletleri ve donanimlar1 vardir.

(S1)

Sigorta Sirketinin binas1 gorsel olarak ¢ekicidir.(S2)

Sigorta Sirketinin ¢aliganlar1 diizgiin goriiniisliidiir.(S3)

Sigorta Sirketinin sundugu hizmetin yan sira sunduklar1 ek hizmetler

de ¢ekicidir.(S4)

Sigorta Sirketi s6z verdigi hizmeti yerine getirmektedir.(S5)

Sigorta Sirketinin ¢alisanlar1 miigterilerin problemi oldugu zaman

bunu ¢6zmek i¢in gerekli cabay1 gosterirler.(S6)
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Kesinlikle Katiltyorum

5




Sigorta Sirketi hizmeti ilk anda yerine getirirler.(S7)

Sigorta Sirketi sz verdikleri zamanda hizmeti yerine getirirler.(S8)

Sigorta Sirketi kayitlar1 dogru tutar.(S9)

Sigorta Sirketinin ¢alisanlar1 miisteriye tam olarak hizmetin ne zaman

gergeklesecegini sdylerler.(S10)

Sigorta Sirketinin ¢aliganlar1 miisteriye hizli hizmet verirler.(S11)

Sigorta Sirketinin calisanlari miisteriye her zaman yardim etme

konusunda heveslidir.(S12)

Sigorta Sirketinin ¢alisanlar1 miisterinin isteklerine yanit vermeyecek

kadar mesgul degildir.(S13)

Sigorta Sirketinin ¢alisanlar1 davranislartyla miisterilerde giiven

duygusu uyandirir.(S14)

Sigorta Sirketi hizmete iliskin islemlerde miisterilere giiven

hissettirirler.(S15)

Sigorta Sirketinin ¢aliganlar1 miigteriye devamli saygilidir.(S16)

Sigorta Sirketinin ¢alisanlar1 miisteri sorunlarini yanitlayacak bilgiye

sahiptirler.(S17)

Sigorta Sirketi miisterilere bireysel ilgi gosterir.(S18)

Sigorta Sirketinin tiim miisteriler i¢in uygun saatleri vardir.(S19)

Sigorta Sirketinin miisterilere 6zel ilgi gosteren ¢alisanlart vardir.(S20)

Sigorta Sirketi miisteri ¢ikarlariyla candan ilgilenir.(S21)

Sigorta Sirketinin ¢alisanlart miisterilerin 6zel ihtiyacini anlar.(S22)
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Ek 2

Ne tiir poligelere sahipsiniz? (1 den fazla sik isaretleyebilirsiniz)

Kasko

Trafik

Saglik

Dask

Konut Diger

Poligelerinizi nereden satin aliyorsunuz?(1 den fazla sik isaretleyebilirsiniz)

Merkez

Acente

Bankasiirans

Broker

Tele-satig

E-ticaret

Diger

Sigorta yaptirmadan once dijital platformlardan arastirma yapiyor musunuz?

Evet, yapiyorum

Hayir, yapmiyorum

Sigorta yaptirmadan Once, sigorta yaptiracaginiz sigorta sirketinin, hangi dijital

platformunu inceliyor sunuz? (1 den fazla sik isaretleyebilirsiniz)

Web Sitesi

Mobil Uygulama
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Sosyal Medya

Hepsi

Sigorta yaptirmadan Once sigorta yaptiracaginiz sigorta sirketinin en fazla hangi

dijital platformunu inceliyor sunuz?

Web Sitesi

Mobil Uygulama

Sosyal Medya

Hepsi

Dijital platformlardan sigorta teklifi alir misiniz?

Evet, aliyorum

Hayir, almiyorum

Hangi tir sigortayr dijital platformlardan yaptirirsimiz? (1 den fazla sik

isaretleyebilirsiniz)

Kasko

Trafik

Saglik

Konut

Diger

Sigorta yaptirmaya karar verdiginizde dijital platformlardan fiyat ve diriin

karsilastirmasi yapiyor musunuz?

Evet, yapiyorum

Hayir, yapmiyorum

Dijital platformlardan sigorta yaptirma sikliginiz nedir?

Ayda bir

Yilda bir

Hig yaptirmiyorum
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Dijital platformlardan sigorta yaptirma nedeniniz nedir. ( 1 den fazla sikki

isaretleyebilirsiniz)

Cesitlerin fazla olmasi

Zaman tasarrufu

Fiyat alternatifleri

Karsilagtirma yapma

Son 1 yilda dijital platformlardan almis oldugunuz sigorta sayisi nedir?

4 ve fazlasi

Cinsiyet

Kadin

Erkek

Medeni Durum

Evli

Bekar

18-24

25-34

35-44

45-54

55-64
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65 ve lsti

En Son Bitirdiginiz Egitim Kurumu

ko gretim

Lise

On Lisans

Lisans

Yiiksek Lisans

Doktora

Sosyal Statiiniiz

Caligan (Kamu Sektdrii)

Calisan (Ozel Sektor)

Serbest Meslek Mensubu

Isveren

Issiz

Ev Hanim

Ogrenci

Emekli

Gelir Diizeyi

2.500 TL ve alt1

2.501-4.000 aras1

4,001-5.500 aras1

5.501-7.000 aras1

7.001-8.500 arasi
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8.501 TL ve tsti
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