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Oz

Pazarlama kavrami, tiim isletmeler i¢in kritik 5neme sahiptir. Hizmet sektori icerisinde yer alan ve bankacilik, sigortacilik,
yatirim fonlar1 gibi sektorlerinden olugan finans sektdriinde de pazarlama kavrami biiyiik 6nem tagimaktadir. Sigorta
isletmeleri tarafindan {iretilen {irlinlerin dogrudan ya da dolayli olarak hizli ve giivenilir bir sekilde miisteriye ulastirilmasi
icin pazarlama karmasi unsurlarindan biri olan dagitim unsuru 6n plana ¢ikmaktadir. Sigorta poligelerinin miisterilere
ulastirilmasi ve sunulmast siirecinde kullanilan dagitim kanallarinin performansi, bu tiriinlerin pazarlanmasinda aktif ve
belirleyici bir rol tistlenmektedir. Bu baglamda, yapilan bu ¢alisma ile sigorta sirketlerinin hizmet dagitim performansinin
incelenmesi amaglanmustir. Tiirkiye’de faaliyet gosteren 7 sigorta sirketine ait 2018-2023 yillar arasindaki verileri Cok
Kriterli Karar Verme tekniklerinden olan CRITIC ve MAIRCA yontemleri kullanilarak analiz edilmistir. Kullanilan
model dogrultusunda kriterlerin 6nem agirliklarinin belirlenmesinde CRITIC y6ntemi kullanilirken, sigorta sirketlerinin
hizmet dagitim performanslarinin degerlendirilmesinde MAIRCA yonteminden yararlanilmistir. Analizler sonucunda;
Anadolu Sigorta’nin analizin donem araligini olusturan tiim yillarda hizmet dagitim performansi bakimindan istikrarl
bir sekilde birinci sirada yer aldigi, giiglii bir bankasiirans ve acente dagitim agina sahip, yiiksek bolge miidirligi
sayisi ile lilke genelinde hem sirket personeli hem miisteriler hem de dagitim kanalinda yer alan paydaslarla i¢ i¢e bir
organizasyon yapisi olusturan sirketlerin basarili hizmet dagitim performansi sergileyebilecegi tespit edilmistir.
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Abstract

The concept of marketing is of critical importance for all businesses. The concept of marketing is of great importance
in the financial sector, which is included in the service sector and consists of sectors such as banking, insurance and
investment funds. The distribution element, which is one of the marketing mix elements, comes to the fore in order to
deliver the products produced by insurance enterprises directly or indirectly to the customers in a fast and reliable way. The
performance of the distribution channels used in the process of delivering and presenting insurance policies to customers
plays an active and decisive role in the marketing of these products. In this context, this study aims to analyse the service
distribution performance of insurance companies. The data of 7 insurance companies operating in Turkey between 2018
and 2023 were analysed using CRITIC and MAIRCA methods, which are Multi-Criteria decision making techniques.
While the CRITIC method was used to determine the importance weights of the criteria in line with the model used, the
MAIRCA method was used to evaluate the service distribution performance of insurance companies. As a result of the
analyses, it was determined that Anadolu Sigorta consistently ranked first in terms of service delivery performance in all
years of the analysis period, and that companies with a strong bancassurance and agency distribution network, a high
number of regional directorates and an organisational structure intertwined with both company personnel, customers and
stakeholders in the distribution channel throughout the country can exhibit successful service delivery performance.
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Giris

Giivende olma istegi, insanlarin hayatlar1 boyunca ihtiyacini hissettikleri bir duygudur.
Bu ihtiyact karsilamak i¢in 6nlem almak konusunda ise ¢esitli girisimlerde bulunmuslardir
(Uygun, 2018:10; Kogak ve Memis, 2021). Bu girisimlerden biri olan sigorta kavrami gelecekte
ortaya ¢ikma ihtimali olan tehlikelerden dogabilecek zararlarin tanziminin, dncesinde yapilmis
O0demelerin karsiliginda garanti ve giivence altina alinmasidir (Giivel ve Giivel, 2010:22). Diger
bir ifadeyle sigorta, tiiketicilerin gelecekte karsi karsiya kalabilecekleri kayiplardan korunmalari
icin en giivenli segenek olarak degerlendirilmektedir (Suganthamani, 2018). Sigorta kavraminin
tanimin1 Tiirkiye Sigorta Birligi su sekilde yapmustir: “Sigorta, ayni tlirden tehlikeyle karsi
karstya olan kisilerin, belirli bir miktar para 6demesi yoluyla toplanan tutarin, sadece o
tehlikenin gerceklesmesi sonucu fiilen zarara ugrayanlarin zararii karsilamada kullanildigi,
bir risk transfer sistemidir. Bu sistem sayesinde kisiler, kars1 karsiya bulunduklar1 tehlikelerin
neden olabilecegi, parayla ol¢iilebilen zararlarini, nispeten kii¢iik miktarlarda 6demis olduklar1
primler yoluyla paylasmaktadirlar” (Tiirkiye Sigorta Birligi, 2021). Tiirk Ticaret Kanunu’nun
6102 say1 ve 1401 no’lu maddesindeki tanima gore; “Sigorta sdzlesmesi, sigortacinin bir prim
karsiliginda, kisinin para ile ol¢iilebilir bir menfaatini zarara ugratan tehlikenin, rizikonun,
meydana gelmesi halinde bunu tazmin etmeyi ya da bir veya birkag kisinin hayat siireleri ya
da hayatlarinda gerceklesen bazi olaylar sebebiyle bir para 6demeyi veya diger edimlerde
bulunmay1 yiikiimlendigi sézlesme” dir (Tiirk Ticaret Kanunu, 2011).

Tanimlar1 yapilan sigorta kavrami igerisinde yer alan sigorta iiriinlerinin tiiketicilerin
istek ve ihtiyaclar1 dogrultusunda pazarlanmasi gerekmektedir. Pazarlama kavrami, her
sektorde oldugu gibi hizmet sektoriindeki sigorta sirketleri i¢in de biiyiik bir onem tasimaktadir.
Miisterilere uygun iirlinlerin iiretilmesinde pazarlama karmasi bilesenleri kullanilmaktadir.
Pazarlama karmast; iirlin, fiyat, dagitim ve tutundurma unsurlarindan olusmaktadir. Sigorta
sektorii gibi hizmet iireten isletmeler i¢in bu bilesenler, hizmetlerin 6zelliklerine gore
ayarlanmaktadir. Hizmetlerin 6zelliklerinin mallarin 6zelliklerinden farkli olmasi nedeniyle
bu bilesenlere fiziksel kanitlar, siire¢ ve insan unsurlar1 da dahil edilmistir. Sigorta sirketleri
acisindan pazarlama karmasi elemanlari; mal/hizmet i¢in hizmete ait somut belgeler, fiyat i¢in
miisteri tarafindan 6denen sigorta primi, tutundurma i¢in reklam, kisisel satis, halkla iliskiler,
satis gelistirme ve dagitim igin ise acente, broker, banka ve dijital ortam gibi birbirine bagl
kanallardir (Evren, 2007; Kotler ve Armstrong, 2008:335). S6z konusu dagitim kanallari, sigorta
sirketlerinde karliligin artmas, lirlinlerin tireticiden tiiketiciye ulastirilmasi ve yeni miisterilerin
kazanilmas1 agisindan biiyiik onem tasimaktadir (Mehta, Dubinsky ve Anderson, 2002).

Pazarlama kavrami, mal ve hizmetlerin gelistirilmesi asamasindan baslayarak, satis
sonrasinda da devam eden bir siireci kapsamaktadir. Bu siirecin temelini, miisterilerin ihtiyagc,
istek ve beklentilerinin anlasilmasi ve karsilanmasiyla ilgili faaliyetler olusturmaktadir
(Tengilimoglu, 2000:190). Pazarlanan bir {iriin; fiziksel bir mal, hizmet, olay, deneyim, kisi,
milk, yer, bilgi, fikir ve organizasyon olabilmektedir (Kotler ve Keller, 2006:372). Sigorta
sektoriinde iiriin, sigorta policesidir. Fiyat, pazarlama karmasinin sirkete gelir getiren tek
unsurudur ve sigorta sektoriinde fiyat, prim veya komisyon olarak adlandirilmaktadir.
Tutundurma; tiiketicileri lirlinii satin almaya tesvik etmek, marka veya sirket hakkinda olumlu
bir imaj olusturmak i¢in kullanilan reklam, kisisel satis, halkla iliskiler ve satig tutundurma
faaliyetlerinden olusmaktadir. Dagitim kanallari, mal veya hizmetin miisterilere ulasilabilirligini
saglamak amaciyla diizenlenen, birbirine bagl yapilardir (Kotler ve Keller, 2006:468). Dagitim
kanallarindaki aracilar, maddi iiriinler i¢in toptanci veya perakendeci olabilecegi gibi, hizmetler
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icin acente, komisyoncu veya temsilci olabilmektedirler. Hizmet pazarlamasinda bu araci
kurumlarin sayis1 ve ¢esitliligi arttikga miisteri taban1 da genislemektedir.

Bir iirlin pazarlanirken, iiriinin sahip oldugu ozellikler, fiyatlandirma, tutundurma
faaliyetleri, dagitim stratejileri ve diger gerekli unsurlar segilerek bir pazarlama karmasi
olusturulmakta ve bdylece isletmenin amagclarina ulasilmasi hedeflenmektedir (Zeithaml,
Berry ve Parasuraman, 1996). McCarthy tarafindan 1964 yilinda tanimlanan pazarlamanin dort
P’si (iirtin, fiyat, yer, promosyon), artan hizmet sektorii nedeniyle genisletilmis ve 1981°de
Booms ve Bitner tarafindan insanlar, fiziksel kanitlar ve siire¢ unsurlarindan olusan 7’li hizmet
pazarlama karmasi seklinde Onerilmistir (Blythe, 2005:7-9; Das, 2017; Zeithaml, Bitner ve
Gremler, 2018:25).

Dagitim, bir malin veya hizmetin tireticiden hedef kitleye ulastirilmasini saglayan yol,
siire¢ ve stratejilerdir (Rachman, Mescon, Bovee ve Thill, 1996:406). Dagitim stratejileri,
iirtinlerin miisterilere ulastirilmasinda ve isletmelerin basarisinda kritik bir rol oynamaktadir.
Uriinlerin dogru zamanda, dogru yerde ve dogru miktarda ve kalitede tiiketiciye ulastirilmasi,
pazarlama faaliyetlerinin etkinligini artirmakta ve rekabet avantaj1 saglamaktadir. Bu nedenle,
bir sirketin dagitim stratejisi, pazarlama planinin 6nemli bir pargasini olusturmaktadir. Dagitim;
dagitim kanallari, dagitim bolgesi, urliniin ¢esidi, konum, stok ve tasima faktorlerinden
olusmaktadir (Bookman ve Bookman, 2007; Zeithaml, Bitner ve Gremler, 2018:25). Hizmet
sektoriinde en onemli konular arasinda yer alan dagitim faktorii (Kotler, 2000) tiiketicinin
bilgilendirilmesi, hizmete kolay, uygun fiyath ve kisa siirede erisim imkaninin saglanmasi,
satis sonrasindaki destek hizmetlerinin devam etmesi gibi konular1 kapsamaktadir (Bookman
ve Bookman; 2007).

Sigorta sektoriinde faaliyet gosteren sirketlerin hizmet pazarladiklari goz Oniine
alindiginda s6z konusu bu hizmetlerin dagitim performanslarinin isletmelerin rekabet
edebilmeleri ve siirdiiriilebilirliklerinin saglanabilmesi i¢in kritik éneme sahip oldugu goz
ard1 edilemez bir gergekliktir. Bu bakis acist ile kurgulanan bu ¢aligmanin amacini sigorta
sirketlerinin hizmet dagitim performanslarini analiz edilmesi olusturmaktadir.

Yapilan bu calismanin literatiire ve sektor temsilcilerine katkilar1 olacagi
distintilmektedir. Literatiir incelendiginde sigorta sektoriinde CKKV yontemleri kullanilarak
performansi konu alan c¢alismalarin genelinin sirket veya sektor bazli finansal performansa
odaklandig1 goriilmektedir. Yapilan calismalarda hizmet dagitim performansinin 6l¢iilmesinden
ziyade dagitim kanallarimin sigorta sektoriinde kullanimi, faydalari, dolayli ve dogrudan
dagitim kanallarinin karsilastirilmasi, uzun vadeli rekabeti saglamak ve sigorta sirketlerinin
stirdiiriilebilirliklerinin saglanabilmesi acgisindan 6énemli oldugunun vurgulandigi ve bununla
birlikte Cok Kriterli Karar Verme Tekniklerinin (CKKYV) siklikla kullanilan analiz yontemi
oldugu goriilmektedir. Bu calismada ise finansal performanstan farkli olarak sigorta sirketleri
icin olduk¢a 6nem arz eden hizmet dagitim performansi ele alinmistir. CRITIC agirliklandirma
yontemi ile sigorta sirketlerinin hizmet dagitim performansi iizerinde etkili olan hizmet dagitim
gostergeleri belirlenmistir. Daha once sigorta sektorii ve farkli sektdrlerde finansal performans
degerlendirilmesinde kullanilan MAIRCA yontemi bu calismada sigorta sektoriinde hizmet
dagitim performansinin degerlendirilmesinde ilk defa kullanilmistir.

1. Teorik Cerceve ve Literatiir Degerlendirmesi

Pazarlama karmasmin temel bilesenlerinden biri olan dagitim, {iretilen iriinlerin
nihai tiiketiciye ulastirilmasini saglayan bir yoldur. Uretim faaliyetlerinin belirli merkezlerde
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gerceklestirilmesi, tiretici ile tiiketici arasinda fiziksel bir mesafe olusturmaktadir. Bu nedenle,
iirlinlerin iiretim noktasindan tiiketim noktasina tasinmasi gerekmektedir. Gelisen ve genisleyen
pazar, iiriinlerin dagitiminin sistematik bir diizen igerisinde yapilmasini zorunlu kilmaktadir. Bu
durum, isletmelerin pazarlama giderlerini artirmis ve dagitim unsurunu daha fazla 6nem verilen
bir konu haline getirmistir (Yiikselen, 2016:267). Ureticiler, iiriinlerini son tiiketiciye dogrudan
satmay1 tercih etmeyebilirler (Kotler ve Keller, 2006:468). Bu durumda, iirtinlerin tiiketiciye
ulastirilmasinda araci isletmeler devreye girmekte ve isletmeler araciligiyla bir dagitim kanali
olusturulmaktadir. Bir iiriinilin lireticiden tiiketiciye ulasirken izledigi yol, dagitim kanali olarak
adlandirilmaktadir (Rachman, Mescon, Bovee ve Thill, 1996:406). Amerikan Pazarlama
Dernegi dagitim kanalini, mal veya hizmetlerin pazarlanmasi i¢in isletme i¢i ve disindaki
kuruluslardan olugan organize bir yap1 olarak tanimlamaktadir (Sik, 2008:14). Ayrica, tirliniin
iiretilmesinden baglayarak tiiketim ve sonrasinda da gerceklesen faaliyetlerin hepsini kapsayan
dagitim kanallari, birbirleriyle baglantili organizasyonlardan olusan sosyal bir sistemdir
(Wilkinson, 1996:31).

Isletmelerin iirettikleri mal ya da hizmetleri hizli ve kolay bir bigimde dogrudan ya da
dolayli olarak miisterilerine ulastirmalar1 beklenmektedir. Hizmet {ireten sigorta igletmelerinin
misterilere ulasmasinda dagitim kanalinda yer alan acente, broker, bankalar, internet gibi
aract kuruluslar rol oynamaktadir. Dagitim kanalinin giivenilir olmasi, hizli olmast ve satis
giiciiniin yliksek olmasi pazarlama agisindan 6nem tagimaktadir (Dumm ve Hoyt, 2003; Dursun
ve Gilirsev, 2016:557). Dagitim kanallari; iirlinlerin isletmeden tiiketicilere tasinmasinda rol
oynayan birbirine bagh kuruluslardir (Baradhwaj, 2013; Kotler ve Armstrong, 2008).

Sigorta sirketlerinin belirli bir dagitim kanalin1 se¢gmesi ve karsiliginda s6z konusu
dagitim kanalinin da tiiketicilere hizmet sunmasi ve ihtiyaglarin1 karsilamasi gerekmektedir
(Bashir, Madhavaiah ve Naik, 2013). Dagitim kanallari, sigorta sektorliniin temel bir
bileseni (Baradhwaj (2013) olarak sigorta sirketlerinin pazarlama faaliyetlerinin temelini
olusturmaktadir. Finans sektoriinde dagitim kanallari, dogrudan dagitim ve dolayli dagitim
olarak ikiye ayrilmaktadir. Kotler ve Keller’e (2006) gore, dogrudan dagitim kanali, dogrudan
nihai misteriye satis yapan bir iireticiden olusmaktadir. Dogrudan dagitimda, finans sirketleri
iiriinlerini dogrudan kendi satig organizasyonlari araciligryla tiikketicilere satmaktadir. Dogrudan
dagitim kanalinda sigorta sirketleri kendi isletmeleri i¢inde olusturduklari satis birimi ile ya da
araci kullanmadan poligenin miisteriye satiginin yapilmasini kapsamaktadir (Evren, 2007:109).
Dolayli dagitimda ise iiretici ile tiiketici arasindaki alim satim iliskisi aracilar tarafindan
saglanmaktadir. Bu baglamda sigorta isletmeleri tarafindan yaygin olarak kullanilan dagitim
kanallarinin basinda acenteler gelmektedir. Sigorta sirketleri adina polige satan, bagimsiz
veya bagl aract kurumlardir. Acenteler genellikle belirli bir sigorta sirketi ile ¢aligmakta ve
o sirketin tirtinlerini tanitmaktadir. Sigorta acenteleri, sigorta sirketleri ile miisteriler arasinda
koprii gorevi goriirler. Acenteler, miisterilere uygun sigorta lriinlerini sunmakta, poligelerin
diizenlenmesine yardimci olmakta ve hasar durumlarinda destek saglamaktadirlar. Ayrica,
miisterilerin ihtiyaglarina uygun policeleri segmelerine yardimei olarak, miisteri memnuniyetini
artirmaktadirlar (Cakar ve Yildirim, 2015; Hayirsever Bastlirk, Cakmak ve Demirtas, 2017:80).
Bu kanalin avantaji, acentelerin miisterilere kisisel hizmet sunabilmesi ve yerel pazar bilgisine
sahip olmalaridir (Cummins ve Doherty, 2006). Bir diger dagitim kanali olan brokerlar, ¢esitli
sigorta sirketlerinden poligeler sunarak miisterilere en iyi se¢enekleri bulmalarina yardimci
olan bagimsiz aract kurumlardir. Miisterilerin ihtiyaglarini analiz ederek en uygun policeleri
sunmaktadirlar. Brokerlar, miisteri odakli hizmet sagladiklar1 i¢in genis bir miisteri tabanina
ulagabilmektedirler (Kwon ve Wolfrom, 2017). Direkt satis kanalinda ise sigorta sirketlerinin
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poligeleri kendi satis ekipleri veya cagri merkezleri araciligiyla dogrudan miisterilere satmalari
s0z konusudur. Boylelikle sigorta sirketi ile miisteriler arasinda dogrudan baglant1 kurularak
daha hizli ve etkili bir seklide hizmet sunumu gerceklestirilmektedir. Bu kanal, miisteri
memnuniyetinin artirilarak miisteri iliskilerinin giiclendirilmesi noktasinda fayda saglamaktadir
(Enz, 2000). Bankasiirans diger adiyla banka sigortaciligi, dagitim kanalinda bankalarin
misterilerine sigorta {riinlerini satmasini icermektedir. Banka sigortaciligi ile bankalarin
mevcut miisteri tabanina sigorta Uriinlerini sunularak capraz satig firsatlar1 yaratilmaktadir.
Bu dagitim kanali, bankalarin dagitim aglarinin genis ve glivenilir olmasi sebebiyle etkili bir
dagitim kanali olarak gériilmektedir (Benoist, 2002). Internet ve mobil uygulamalar iizerinden
sigorta poligelerinin satisi, modern dagitim kanallarinin basinda gelmektedir. Bu kanallar,
miisterilere 7/24 erisim imkan1 sunarak sigorta islemlerini hizli ve kolay hale getirmektedirler.
Dijital kanallar, maliyetleri diistirmekte ve bdylelikle miisteri deneyimlerinin iyilestirilmesi
icin 6nemli firsatlar yaratmaktadirlar (Eling ve Lehmann, 2018). Baz1 sigorta sirketleri,
bagimsiz temsilciler ve ¢oklu kanal stratejileri kullanarak genis bir miisteri kitlesine ulagsmay1
hedeflemektedirler. Bu strateji ile farkli kanallarin avantajlarinin bir araya getirilerek daha
genis bir pazar kitlesine ulagilmaktadir (Hoyt ve Khang, 2000). Dumm ve Hoyt (2003), sigorta
sirketlerinin {irin ve hizmet maliyetlerini dengelemek amaciyla farkli miisteri segmentlerinin
ithtiyaclarim1 karsilamak i¢in c¢oklu dagitim kanallarimi kullanma egiliminde olduklarini
belirtmistir. Miisterilerin policeleri satin alma yontemleri incelenmis, en fazla yiiz ylize bigimde
goriismeler neticesinde satin alma isleminin gerceklestigi ortaya konulmustur. Bunun sebebinin
ise yliz yiize goriisme ile gliven olusturmanin daha miimkiin olabildigi olarak ifade edilmistir
(Donmez ve Basar, 2016).

Tirkiye’deki dagitim kanallarinin yapisi incelendiginde acente, banka ve brokerlardan
olustugu goriilmektedir. Tiirk sigorta sirketlerinin ana dagitim kanali acente aglaridir. Tiirkiye
Sigorta ve Reastlirans Sirketleri Birligi’ne kayithh 66 sigorta sirketi ve 4 reasiirans sirketi
bulunmaktadir. Bunlardan 19°u hayat ve emeklilik pazarinda, 47’si ise hayat dis1 sigortalar
pazarinda faaliyet gostermektedir (Tirkiye Sigorta Birligi, 2024). Acente ve brokerlardan
olusan dagitim kanallarinin gelismesi Tirkiye’deki sigorta sektoriiniin biiylimesi acisindan
etkili olmustur. Son dort yila ait primlerin dagilimi incelendiginde acente ve brokerlarin toplam
pazar pay1 ayni kalmis ve %70 seviyesindedir. Sigortacilik ve Ozel Emeklilik Diizenleme
ve Denetleme Kurumun’nun 2022 yilinda yayimladigi faaliyet raporuna gore; “2022 yilsonu
itibariyla Tiirkiye’de 17.421 adet acente, 177 adet broker, 1.256 gergek kisi sigorta eksperi,
617 tiizel kisi sigorta eksperi ve 3.550 adet tarim sigortalar1 havuzu eksperi sigortacilik
sektoriinde faaliyet gostermektedir. Prim tiretim kaynaklari i¢inde sigorta acenteleri biiyiik bir
agirliga sahiptir. 2022 yili sonu itibariyla direkt prim iiretiminin; %55°1 acenteler, %21°1 banka
acenteleri, %13’1 brokerler, %3’ diger aracilar aracilifiyla ve %8’i ise dogrudan sirketler
tarafindan gerceklestirilmistir. Hayat dis1 bransglarda prim iiretiminin yalnizca %13’ banka
acenteleri araciligl ile gerceklestirilirken, hayat bransinda bu oran %76’ya ulasmaktadir”
(SEDDK; 2022:23).

“Sektorde sigorta ve emeklilik sirketleri tarafindan 2021 yilinda toplam 105,4 milyar TL
prim iiretimi gergeklestirilmistir. Branglarin toplam prim iiretimi igindeki paylari incelendiginde,
hayat dis1 branslarda hastalik/saglik, kara araclari, kara araglari sorumluluk, genel zararlar ile
yangin ve dogal afetler branglarinin her birinin paymin 2021 yilinda %10’un iizerinde oldugu
goriilmektedir. 2021 yilinda hayat dis1 sigortalar prim iiretiminin %43’ii oto sigortalarinda
(kara araglar1 ve kara araglart sorumluluk) gergeklestirilmistir. 2020 yilinda hayat branginin
toplam prim iiretimi i¢cindeki pay1 %17,5 iken, 2021 yilinda bu oran 16,9 olarak gergeklesmistir.
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Sigortacilik sektoriinde 2021 yilinda bir 6nceki yila gére prim iiretiminde %27,6 oraninda
artis saglanmistir. Y1l i¢inde hayat dis1 sirketlerin prim tiretimi %29 oraninda artarken, hayat /
emeklilik sirketlerinin prim tiretimi %22 oraninda artmustir. Tiirkiye’de prim tliretim kaynaklari
icinde sigorta acenteleri biiylik bir agirliga sahiptir. 2021 yilinda prim iiretiminin %50’si 6zel
acenteler, %26°s1 banka acenteleri ve %13l brokerler araciligiyla, %9 u ise dogrudan sirketler
tarafindan gerceklestirilmistir. Asagidaki Tablo 1’de, yaymlanan en son rapora gore 2021
yilinda sektdr prim iiretiminde iiretim kanallarinin brans bazinda paylar1 verilmistir” (SEDDK;
2021:7).

Tablo 1. Dagitim Kanallarinin Prim Uretimindeki Paylari

Merkez Acente Banka Broker Diger
(Direkt)
Hayat Dis1 Branglar 8,78 57,35 14,89 15,32 3,66
Hayat Bransi 9,72 11,23 78,35 0,60 0,11
Genel 8,94 49,39 25,57 12,84 3,06

Kaynak: (SEDDK; 2021)

Sigorta sektoriiniin iilke ¢apinda yaygin hale gelmesi i¢in dagitim gesitliliginin olmasi
onemlidir. Son yillarda internet, ¢agr1 merkezi, banka sigortacilig1 gibi dagitim kanallarinin
sigorta policesi satisinda artis yasaniyor olsa da temel dagitim kanalinin acenteler olarak
istiinliigiinii korudugu soylenebilir. Hayat dis1 branslardaki polige tiirleri cogunlukla acenteler
vasitastyla satilmaya devam etmektedir.

Sigorta sirketlerinde dagitim kanallar1 konusunun ele alindig1 ¢alismalara iliskin literatiir
Ozeti sOyledir:

Fan ve Cheng (2009); Tayvan sigorta sektoriinde, dolayli bir pazarlama kanali olan
banka sigortaciligmin verimliligini, sigortacinin kendi ekibi olan dogrudan pazarlama kanali
ile karsilastirmasimi yapmislardir. Calisma sonucuna gore; dogrudan pazarlama kanalinin
verimliliginin dolayli pazarlama kanalindan 6nemli Ol¢lide daha yiiksek oldugunu, dolayli
pazarlama kanal1 ile dogrudan pazarlama kanali arasindaki verimlilik iliskisinin birbirlerinden
bagimsiz oldugunu ve pazarlama kanallar1 olusturulmasinin pazarlama verimliliginin
degerlendirmesi agisindan pazarlama karar vericilerine anlamli sonuglar saglayacagi bulgusuna
ulasmislardir.

Gulati ve Jain (2011), Hayat sigorta sirketlerinin performansini acente giicii, toplam
prim geliri, police sayisi, prim biiyiime oranlar1 ve police biiyiime oranlar1 parametrelerini
kullanarak analiz etmislerdir. Dagitim kanallarinin sigorta sektdriiniin biiyiimesinde hayati bir
rol oynadigini, sektdriin biiyiimek i¢in dagitim aglarin1 gliglendirmesi, ¢ok sayida miisteriye
hizmet vermek i¢in ise bilgi teknolojilerinin daha fazla kullanmasi gerektigini ifade etmislerdir.

Gitau (2013), disiik sigorta penetrasyonunu azaltmak i¢in Kenya Sigorta Sirketleri
tarafindanbenimsenenstratejileriizerineyaptigicalismasinda; Kenya’dasigortapenetrasyonunun
diisilk olmasina neden olan bir¢ok faktérden bahsetmistir. Bu faktorler; sigorta sektdriine
yonelik olumsuz algi1 ve yanlis anlamalar, miisterilere sigorta liriinlerinin faydalar1 konusunda
bilginin eksik verilerek onlara yeteri kadar farkindalik kazandirilmamasi, uygun olmayan
irtinler, kiiltiirel ve dini inanglar, sinirli ve etkisiz dagitim kanallari, policedeki kafa karistiric
ve gizli anlam tasiyan hukuk dili olarak ifade edilmistir. Bashir, Madhavaiah ve Naik (2013),
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isletmelerin uzun vadeli rekabet avantajini1 kazanmak i¢in stratejilerini yeniden tasarlamalari,
kullanilmayan pazar potansiyellerini hayata gecirmeleri ve bu pazarda siirdiiriilebilirligi
saglamak i¢in yenilik¢i ve alternatif kanallar 6nermeleri gerektigini belirtmislerdir.

ChaudhuryveDas(2015), calismalarindasigortasektoriiniin karsilastigidortanazorluktan
bahsetmiglerdir. Bunlar; dagitim, miisteri hizmetleri, iirlin yeniligi ve yatirimlardir. Calisma
ayrica, miisteri farkindaliginin artmasi ve ihtiyaclarinin ¢esitlenmesi ile birlikte 6zellestirilmis
irlinler ve esnek iirlinler gerektirmesi nedeniyle sigorta Uriinlerini kisisellestirmenin ve
dogrudan dagitim kanalin1 kullanmanin penetrasyonu artiracagini belirtmislerdir.

Bawa ve Chattha (2016) Hindistan Hayat Sigortasi Sektoriindeki araci kanallarin
performansini inceledikleri ¢alismalarinda; hem prim hem de politika baglaminda, ¢esitli kanal
kategorileri i¢in ortalama puanlarda farklilik oldugunu belirtmislerdir. Ancak donemlere gore
herhangi bir fark bulunmadigini tespit etmislerdir.

Dominique-Ferreira (2018) sigorta sirketlerinin ve aracilarin miisteri memnuniyetinde
ve miisterilerin satin alma karar verme stirecine iligkin tercihlerinde oynadiklari rolii arastirdig:
calismasinda; aracilarin perakende sigorta dagitim kanallarinda miisteri memnuniyetini, hasar
yOnetimini ve satin alma siirecini (prim kabulii) etkileyerek dnemli bir rol oynadig1 sonucuna
ulagsmustir. Chen (2021) 2004-2013 yillar1 arasinda Tayvan’daki hayat sigortasi verilerine
dayanan ¢alismasinda, dagitim kanalinin etkisini dikkate alarak sigorta talebi ile sigortacilarin
kurumsal riski arasindaki iliskiyi analiz etmistir. Dagitim kanalinin sigorta talebinde etkili bir
faktor oldugunu ayrica Tayvan’daki sigorta talebinin ve dagitim kanali se¢iminin sigortacilarin
kurumsal riskine duyarli oldugunu tespit etmistir.

Rohilla (2023) ¢aligmasinda; Hindistan’daki hayat sigortas: sektoriindeki araci kanallarin
performansi ve biiylimelerini bireysel ve grup is primleri, diizenlenen poligeler ve planlarini
dikkate alarak iki yonlii stniflandirma ile ANOVA ve Tukey Post Hoc Testi istatistiksel teknigini
kullanmistir. Bireysel isletmeler i¢in bireysel acente ve kurumsal acente bankalarinin diger
kanallardan 6nemli dl¢iide farkli oldugunu, grup islerinde ise dogrudan satisin diger pazarlama
kanallarindan 6nemli 6l¢iide farkli oldugunu tespit etmistir.

CKKYV teknikleri kullanilarak sigorta sektoriinde performanslarin dlgiilmesini igeren
calismalardan bazilarina iligkin 6zet bilgiler asagidaki Tablo 2’de gosterilmistir:

Tablo 2. CKKY teknikleri kullanilarak sigorta sektoriinde performanslarin dl¢iilmesini iceren caliymalar

Yazar Konu Yontem Sonuc¢
Ertugrul ve Ozgil 2016 “Istanbul menkul kiymetler “DEMATEL- “Bulanik TOPSIS yontemi ile
borsasinda faaliyet gosteren TOPSIS, BULANIK | firmalarin degerleri karsilagtirmali
yedi sigorta sirketine ait mali TOPSIS” ve siralt iken, TOPSIS ile firmalarin
performans analizinin yapilmas1” degerleri sayisal Ustiinliik ile elde
edilmektedir.”
Seth “Sigorta Sirketinin Dagitim “Bulanik yontem, “Misterilerin tercihlerini kolaylik,
2017 Kanallarin1 Segerken Miisteri AHP” tahsil edilen prim, miisteri hizmetleri
Tercihlerinin Degerlendirilmesi” ve riin g¢esitliliginin etkiledigi,
misterilerin ¢gevrimici kanallari
geleneksel kanallara tercih ettigi
sonuclarina varilmigtir.
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Suvvari ve Goyari 2019

“Hindistan’da faaliyet gosteren
24 hayat sigorta sirketinin
performans analizinin yapilmasi”

“Gri Iliskisel Analizi”

“Sigorta sirketleri finansal
performanslarina gore siralanmistir.
Ana bulgu, negatif degerlere sahip
PR sirketinin Hint hayat sigortasi
sirketlerinin finansal performansini
belirlemede dnemli bir rol
oynamasidir.”

Noyan, Gavcar ve Gavcar
2019

“Bireysel emeklilik sirketi
se¢imi”

“AHS ve Gri Iliskisel
Analiz”

“AHS yontemine gore en dnemli
kriterin ‘katilimer sayisi’ oldugu
tespit edilmigtir.”

Beiragh, Alizadeh,
Kaleibari, Cavallaro,
Zolfani, Bausys ve
Mardani 2020

“Sigorta sektoriinde
siirdiiriilebilirlik performans
analizi”

“AHP- Veri Zarflama
Analizi”

“Dana, Razi ve Dey’in en iyi
stirdiiriilebilirlik performansina
sahip oldugunu, Dana’nin en verimli
oldugunu ve en iyi siralamayi elde
ettigini gosterdi.

Ghosh 2021

“Hindistan’da faaliyet gosteren
hayat sigorta sirketlerinin
performans analizinin yapilmas1”

“Veri Zarflama
Analizi— SAW-
WASPAS”

Erdemir ve Kirkagag
2022

“Tirkiye’deki hayat dis
alaninda faaliyet gosteren
sigorta sirketlerine ait finansal
performans karsilasgtirmasinin
yapilmas1”

“AHP- Gri ligkisel
Analiz”

“Gri iliskisel analiz sonuglarinin
analitik hiyerarsi siireci ile
hesaplanan finansal oranlarin
agirliklarindan etkilendigi
gOriilmiistiir.

Vintila, Trucmel ve “Romanya’da faaliyet gosteren | “Veri Zarflama “Allianz ve City’nin VRS veya CRS
Roman 2022 10 sigorta sirketinin performans | Analizi” model tiirlinden bagimsiz olarak en
analizinin yapilmas1” verimli firmalar oldugu, Groupama
ve Omniasig’in ise analiz edilen
donemlerin higbirinde optimum
seviyede faaliyet gosteremedigi
sonuglarina ulasilmistir.”
Terol, Parra, Garcia ve “Ispanyol hayat dis1 sigorta “Cok kriterli “Onerilen yontemin sigorta
Terol 2022 sirketlerini siralamak” karar verme sektoriiniin degerlendirilmesi
(MCDM) yontemi, acisindan etkin oldugu sonucuna
Genisletilmis En vartlmistir.”

Iyi-En Kétii (EBW)
ve Coklu Referans

Noktas: (MRP)”
Dagidir Cakan, Yildiz ve |“Bankacilik sektorii ile Sigorta “Entropi ve TOPSIS” | “Biiyiik 6l¢ekli bankalarda
Altimigik sektorii ig ortakliginin banka ozellikle sigorta sirketi ile ortaklik
2022 finansal performansi tizerindeki iliskisinin varlig1 bankalarin finansal
etkisinin analiz edilmesi” performanslarint olumlu yénde
etkilemektedir.”
Mawarni, Dewi ve “Endonazya’daki menkul “BWM” “Sirketlerin performanslarina

Dharma 2023 kiymetler borsasi igerisinde gore kurumsal hedefleri, vizyonu
islem goren sigorta ve misyonu ile uyumlu bir yonde
sirketlerinin performanslarinin ilerleyip ilerlemedigi sonuglari elde
degerlendirilmesi” edilmistir.”

Luki¢ 2024 “Sirbistan’daki sigorta “AHP, TOPSIS” “IIk bes sigorta sirketi; DENERALI

sirketlerinin performansimin
Ol¢iilmesi”

OSIGURANIE SRBIJA, DUNAV
OSIGURANIE, GRAWE,

DDOR NOVI SAD ve WINER
STADTISCHE. En kotii konumda
olan sirket TRIGLAV dir.”
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CRITIC ve MAIRCA yontemleri kullanilarak sigorta sektdriinde yapilan ¢aligmalar
literatiirde incelenmis ve bu caligmalardan bazilar1 asagidaki Tablo 3’te 6zetlenmistir:

Tablo 3. CRITIC ve MAIRCA yontemleri kullanilarak sigorta sektoriinde yapilan ¢calismalar

Yazar Konu Yontem Sonuc¢

Pala 2022 “BIST Sigorta Endeksi dahilinde |“CRITIC “Onerilen biitiinlesik yaklagimin
bulunan firmalarin finansal MULTIMOOSRAL” etkinliginin yiiksek oldugu
performans analizi gozlenmistir.”

Tasci ve “Tiirk sigorta sektoriiniin “Cok kriterli karar verme “Ele alman yillar itibariyla

Akbalik 2022 | hayat bransinda faaliyet (MCDM) teknigi CRITIC ve | hayat sigorta sirketlerinin
gosteren sigorta sirketlerinin TOPSIS” performanslarinin belirlenmesinde
performanslarinin dlgiilmesi” en 6nemli kriterin Kisa Vadeli

Borglar/Toplam Aktifler oldugu tespit
edilmistir.

Cizgici Akyliz | “Hayat dis1 sigorta sirketlerinin | “CRITIC, TOPSIS VE “Tiirkiye’deki hayat dis1 sigorta

2022 finansal performans MABAC” sirketlerinde sermaye yeterliligi,
degerlendirmesi” karlilik, faaliyet riski ve aktif

kalitesini temsil eden oranlardan
olusan kriterler ile elde edilen Topsis
ve Mabac finansal performans
siralamalari arasinda pozitif bir iliski
oldugu tespit edilmistir.”

Burhan 2023 “Tiirkiye Tarim Sigortalar1 “EDAS, MAIRCA, MCDM” | “En iyi finansal performansin
Havuzu’nun (TARSIM) finansal gorildiigi ilk iki y11 2018 ve 2019
performansinin dl¢tilmesi” olarak belirlenmistir.”

Yildirim 2024 | “Tiirkiye’de faktoring sektoriiniin | “CRITIC, MAIRCA ve “MABAC ve MAIRCA yontemleri
genel durumunu, kiiresel MABAC “ kullanilarak finansal performans
faktoring sektorii igindeki yerini siralamalar1 degismeden
ve bu sektorde faaliyet gosteren kalmaktadir.
sirketlerin finansal performansini
degerlendirmek”

Xie ve Hu 2024 | “Konut sigortasi kapsaminda CRITIC, TOPSIS “Gilineydogu Cin ve kiy1 bolgelerinin
Cin’deki farkli bolgelerin risk daha yiiksek puanlara sahip oldugu
diizeylerinin tespit edilmesi” ve sigorta i¢in uygun oldugu

bulunmustur.”

2. Arastirmanin Amaci, Yontemi ve Verilerin Toplanmasi

Sigorta sirketlerinin hizmet dagitim performanslarinin degerlendirilmesini amaglayan
bu calisma i¢in Cok Kriterli Karar Verme Tekniklerinden CRITIC ve MAIRCA yontemleri
kullanilmistir. S6z konusu bu yontemlerin igerikleri asagidaki gibi 6zetlenebilir:

2.1. CRITIC Yontemi

CRITIC yontemi; Diakoulaki ve arkadaslarinin 1995 yilinda literatiire eklenmesini
sagladiklar1 objektif agirliklandirma yontemlerinden birisidir. Kriterlere ait standart sapmalar
ile kriterler aras1 korelasyon birlikte kullanilarak objektif bir agirliklandirma yapilabilmektedir.

CRITIC yontemi i¢in uygulanmasi gereken prosediirler su sekildedir (Diakoulaki, Mavrotas ve
Papayannakis, 1995:764-765; Akbulut, 2020: 475-476; Tasc1 ve Akbalik, 2022: 728):

Adim 1: CRITIC yo6ntemi i¢in ilk olarak “Esitlik (1)” kullanilarak alternatif sayis1 m,
kriter sayisi n olacak sekilde karar matrisi elde edilir.
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X Xp Xin
X X e X
21 2 2n
X_Xijm*n o : . : (1)
Xml Xm2 an

Adim 2: CRITIC yonteminin diger agsamasi olan 2. adimda; 6l¢ii birimleri farkli olan
kriterlerin ortak bir degere doniistiirme prosediiriiniin gerceklesmesi i¢in normalize islemi
uygulanir. Bu asamada faydali olan kriterler “Esitlik (2)”, faydasiz olan kriterler “Esitlik (3)”
ile gosterilir.

X, x i

_ )
rij o Xmax min (2)
j j
xT¥x
— J 1
rlJ - Xr.naxxmin (3)

Adim 3: Yontemin 3. adiminda “Esitlik (4)” kullanilarak kriterlerin arasindaki
korelasyon bulunur ve “Korelasyon Katsay1r Matrisi” olusturulur.

_ Zi:](rij_rj)(rik_rk)
P = — — —
\/Zi=1(rij _rj) Zi=1(rik - rk)
Adim 4: Yontemin bu adiminda C; hesaplanir. Kriterlerin sahip oldugu bilgi dizeyi

(C,) “Esitlik (5)” kullanilarak hesaplanir. Bu asamada normalize edilmis karar matrisi stitun
elamanlarinin standart sapma degerinden (o;) yararlanilir.

C,=0,>, (1-t,),j=1.2,....n (5)

Adim 5: CRITIC yonteminin en son adiminda ise “Esitlik (6)” ile kriterlerin agirliklar
hesaplanir.

“4)

C. n
WiE o ;ij=lvejvek=1,2,...,n 6)
Zk:lck 5=
2.2. MAIRCA Yontemi

MAIRCA yaklasimi, Gigovi¢, Pamucar, Baji¢ ve Milic¢evi¢ (2016) tarafindan gelistirilmis
bir CKKV yontemidir. Bu yontemin temelini, ampirik ve ideal agirliklarin arasindaki bosluklarin
ortaya ¢ikarilmasi olusturmaktadir. Her bir kriterde bosluklarin toplami karar alternatifieri i¢in
toplam boslugu verir. Alternatifler arasindan en iyi olani, en kii¢lik toplam bosluk degerini
tagiyan alternatiftir. MAIRCA yontemini uygulama prosediirleri asagidaki gibidir (Gigovic,
Pamucar, Baji¢ ve Milic¢evi¢, 2016: 11; Pamucar, Tarle ve Parezanovic. 2018: 1646-1648):

Adimm 1: Yontemin ilk adiminda CRITIC yonteminde oldugu gibi karar matrisi
olusturulur.
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A STRENR:ST! Xin
X X .o X
21 22 2n
X= Xijm*n - : : ., : (7)
Xml Xm2 an

Adim 2: Yontemin ikinci adiminda her bir alternatife ait tercih olasiliklar1 Esitlik (8)
yardimu ile belirlenir. Alternatiflerin tercih olasiliklar1 esit olarak kabul edilir ve toplamlar1 1’e
esittir.

=1 i=1,2,....m (8)

Adim 3: MAIRCA yoénteminin bu asamasinda tercih olasiliklar ile kriter agirliklari
carpilarak teorik degerlendirme matrisi (K ) elde edilir. Burada Esitlik (9) kullanilir.

pll kplZ kpln Pow, FPyw, - Byw,
K - kle p22 kpZn | Bowy Bpowy, - Bpyw, 9
| B B B By ©)
kpml kpm2 .” kpmn PBmwl PBIWZ o ])Bmwn

Adim 4: 3. Adimda elde edilen teorik degerlendirme matrisi elemanlar1 ile normalize
edilmis karar matrisi elemanlarinin ¢arpilmast ile ger¢ek degerlendirme matrisi (K, elde edilir.
Faydali olan kriterler “Esitlik (10)”, faydasiz olan kriterler “Esitlik (11)” olarak kullanilir.

d,—d;

i=Spi T gt _ - (10)
d; —df
krij:kpij = A —d (11)

df =mak(d,,....d,)
d; =min(d,,....d,)

Adim 5: Esitlik (12) ve Esitlik (13) kullanilarak toplum bosluk matrisi (F) olusturulur.

f11 flz fln kpll - krll kp12 - kr12 kpln - krln

le fzz f2n k 21 _kr2l k 22 _kr22 k 2n _kr2n
R -l B o (12

fml fmz fmn kpml - krml kme - krmZ kpmn - krmn
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f =

Y k]Dij -k _.,eger kpij > krij (13)

{0, egerk ; =k
rij°

Adim 6: MAIRCA yo6nteminin son adiminda Esitlik (14) kullanilarak her bir alternatif
icin degerlendirme puani (Q,) elde edilir. En diisiik (Q,) degerine sahip alternatif en iyi
alternatif olarak kabul edilir.

0=3, (14)

2023 yilsonu itibariyla Tiirk sigorta sektoriinde 50 hayat disi sigorta sirketi faaliyet
gostermektedir. Calisma kapsamina 2023 yilsonu itibariyla prim liretimi bakimindan ilk 20
sirket arasindan hizmet dagitim performans degerlendirme kriterlerine iligkin tam verisi elde
edilebilen 7 sirket dahil edilmistir. Bu sirketler sirasiyla Ak Sigorta (SS1), Sompo Sigorta
(SS2), Anadolu Sigorta (SS3), Bereket Sigorta (SS4), Ray Sigorta (SS5), Zurich Sigorta (SS6),
Ankara Anonim Tiirk Sigorta (SS7)’dir. S6z konusu sirketlerin 2018-2023 dénemine ait verileri
analize dahil edilmistir. Verilerin derlenmesinde s6z konusu sirketlerin yayinladiklar1 faaliyet
raporlar1 ve TSB tarafindan yayinlanan sigorta istatistiklerinden yararlanilmistir. Hizmet dagitim
performans degerlendirmesinde kullanilan kriterler sirasiyla Personel Sayisi(K1), Acente
Say1s1(K2), Broker Sayis1(K3), Bolge Miidiirliigii Sayis1(K4), Anlasmali Banka Sayis1(K5) ve
Polige Sayis1 (K6)’ dir (Tasci, 2024: 864). Kriterlerin hepsi fayda yonlii kriterlerdir. Bu sebeple
calismanin analiz asamasinda istenilen kriterlerin maksimum olmasi durumudur.

3. Bulgularin Degerlendirilmesi

Calisma Tiirkiye’de faaliyet gOsteren hayat dis1 sigorta sirketlerinin hizmet dagitim
performansini belirlemek i¢in CRITIC ve MAIRCA yontemlerinden olusan hibrit bir CKKV
modeli kullanmaktadir. Kullanilan model dogrultusunda kriterlerin 6nem agirliklarinin
belirlenmesinde CRITIC yontemi kullanilirken, sigorta sirketlerinin  hizmet dagitim
performanslarinin degerlendirilmesinde MAIRCA yonteminden yararlanilmistir. Bu béliimde
analizde kullanilan veri seti ve alternatifler tanitildiktan sonra, sigorta sirketlerinin hizmet
dagitim performansin1 degerlendirmek amaciyla yapilan analizlerden elde edilen sonuglar
sunulmustur.

3.1. CRITIC Yonteminden Elde Edilen Bulgular

Tiirk hayat dis1 sigorta sektoriinde faaliyet goOsteren sirketlere ait 2018 donemi
verilerinden olusan baslangi¢ karar matrisi Tablo 4’de sunulmustur.

Tablo 4. Baslangic Karar Matrisi

K1 K2 K3 K4 K5 K6
SS1 650 3000 69 10 1 4378006
SS2 612 2178 77 10 4 4371116
SS3 1260 2319 105 10 6 5511703
SS4 176 900 34 7 5 888276
SSS 261 1138 80 8 2 1597858
SS6 276 164 67 9 4 1049052
SS7 113 761 21 5 2 820108
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Baslangi¢ karar matrisi elemanlar1 degerlendirme kriterlerinin fayda nitelikli veya
maliyet nitelikli 6zelliklerine gore Esitlik (2) ve Esitlik (3) kullanilarak normalize edilmistir.
Normalize karar matrisi Tablo 5’te gdsterilmistir.

Tablo 5. Normalize Edilmis Karar Matrisi

K1 K2 K3 K4 K5 K6
Ss1 0,47 1,00 0,57 1,00 0,00 0,76
SS2 0,44 0,71 0,67 1,00 0,60 0,76
SS3 1,00 0,76 1,00 1,00 1,00 1,00
SS4 0,05 0,26 0,15 0,40 0,80 0,01
SS5 0,13 0,34 0,70 0,60 0,20 0,17
SS6 0,14 0,00 0,55 0,80 0,60 0,05
SS7 0,00 0,21 0,00 0,00 0,20 0,00

degerlere Tablo 6’da yer verilmistir.

Tablo 6. Korelasyon Matrisi

Tablo 5°te gosterilen normalize edilmis karar matrisi elemanlar1 Esitlik (4)’ te kullanilarak
kriterler arasi iligkinin derecesini gosteren korelasyon katsayr matrisi elde edilmis ve ilgili

K1 K2 K3 K4 K5 K6
K1 1,00 0,73 0,80 0,73 0,44 0,93
K2 0,73 1,00 0,52 0,65 -0,12 0,90
K3 0,80 0,52 1,00 0,85 0,30 0,75
K4 0,73 0,65 0,85 1,00 0,23 0,79
KS 0,44 -0,12 0,30 0,23 1,00 0,21
K6 0,93 0,90 0,75 0,79 0,21 1,00

Esitlik (5) ve (6) vasitastyla kriterlere ait standart sapma degerleri kullanilarak 2018
yilina ait her bir kriter i¢in C; ve W, (kriterlerin énem agirliklarr) degerleri elde edilmis ve s6z
konusu degerler Tablo 7°de sunulmustur.

Tablo 7. 2018 Yih Kriterlere iliskin C ; Degerleri ve Kriterlerin Onem Agirhklar (Wj)

K1 K2 K3 K4 K5 Ko
CJ'
0,479 0,834 0,603 0,664 1,428 0,607
wj
0,104 0,181 0,131 0,144 0,309 0,131

Tablo 7 incelendiginde 2018 yilinda hayat dis1 sigorta sirketlerinin hizmet dagitim
performansinin belirlenmesinde en etkili kriterin K5, en etkisiz kriterin ise K3 oldugu tespit
edilmistir.
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CRITIC yontemine ait yukarida gosterilen iglemler 2018-2023 donemi i¢in tiim yillara
ait verilere uygulanmis ve tiim yillar elde edilen kriterlere ait 6nem agirliklar1 Tablo 8’de
gosterilmigtir.

Tablo 8. Tiim Yillara iliskin Kriterlere Ait Onem Agirliklar:

K1 K2 K3 K4 K5 K6

2018 0,104 0,181 0,131 0,144 0,309 0,131
2019 0,114 0,173 0,130 0,152 0,289 0,143
2020 0,111 0,158 0,144 0,151 0,321 0,114
2021 0,116 0,150 0,150 0,170 0,295 0,118
2022 0,105 0,153 0,162 0,199 0,273 0,108
2023 0,115 0,148 0,180 0,159 0,299 0,100
Ortalama 0,111 0,160 0,149 0,162 0,298 0,119

Tablo 8’de CRITIC yontemi sonuglarina gére 2018-2023 doneminde hayat dis1 sigorta
sitketlerinin hizmet dagitim performansinin degerlendirilmesinde kullanilan kriterlere ait
onem agirliklar1 sunulmustur. Kriterlere ait 6nem agirliklarinin 2018-2023 donemi ortalamasi
alindigin da hayat dis1 sigorta sirketlerinin hizmet dagitim performansinin belirlenmesinde
en etkili ti¢ kriterin sirastyla K5(Anlasmali1 banka sayisi), K4(Bolge miidiirligil sayisi) ve K2
(Acente sayis1) oldugu belirlenmistir.

3.2. MAIRCA Yonteminden Elde Edilen Bulgular

Baslangic karar matrisi Tablo 4’de verilmistir. Esitlik (9) wvasitasiyla CRITIC
yonteminden elde edilen kriter 6nem agirliklar1 kullanilarak teorik degerlendirme matrisi elde
edilmis ve Tablo 9°da sunulmustur.

Tablo 9. Teorik Degerlendirme Matrisi

K1 K2 K3 K4 K5 K6

SS1 0,015 0,026 0,019 0,021 0,044 0,019
SS2 0,015 0,026 0,019 0,021 0,044 0,019
SS3 0,015 0,026 0,019 0,021 0,044 0,019
SS4 0,015 0,026 0,019 0,021 0,044 0,019
SS5 0,015 0,026 0,019 0,021 0,044 0,019
SS6 0,015 0,026 0,019 0,021 0,044 0,019
SS7 0,015 0,026 0,019 0,021 0,044 0,019

Esitlik (10) ve (11) kullanilarak gercek degerlendirme matrisi hesaplanmis ve ilgili

degerler Tablo 10’ da verilmistir.

Tablo 10. Ger¢ek Degerlendirme Matrisi

K1 K2 K3 K4 K5 K6
SS1 0,007 0,026 0,011 0,021 0,000 0,014
SS2 0,006 0,018 0,012 0,021 0,027 0,014
SS3 0,015 0,020 0,019 0,021 0,044 0,019
SS4 0,001 0,007 0,003 0,008 0,035 0,000
SS5 0,002 0,009 0,013 0,012 0,009 0,003
SS6 0,002 0,000 0,010 0,016 0,027 0,001
SS7 0,000 0,005 0,000 0,000 0,009 0,000
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Toplam bosluk matrisi Esitlik (12) ve (13) kullanilarak elde edilmis ve Tablo 11°de
gosterilmistir.

Tablo 11. Toplam Bosluk Matrisi

K1 K2 K3 K4 K5 K6
SS1 0,008 0,000 0,008 0,000 0,044 0,005
SS2 0,008 0,007 0,006 0,000 0,018 0,005
SS3 0,000 0,006 0,000 0,000 0,000 0,000
SS4 0,014 0,019 0,016 0,012 0,009 0,019
SS5 0,013 0,017 0,006 0,008 0,035 0,016
SS6 0,013 0,026 0,008 0,004 0,018 0,018
SS§7 0,015 0,020 0,019 0,021 0,035 0,019

Tablo 11°de yer alan bosluk matrisi elemanlari ve Esitlik (14) kullanilarak karar
alternatiflerinin kriter fonksiyon degerleri hesaplanmistir. Hesaplanan nihai kriter fonksiyon
degerleri ve hayat dis1 sigorta sirketlerine ait 2018 y1l1 hizmet dagitim performans siralamalari
Tablo 12’de sunulmustur.

Tablo 12. Hayat Dis1 Sigorta Sirketleri 2018 Yili Nihai Kriter Fonksiyon Degerleri ve Siralamalar

Sigorta Sirketleri Q, SIRA
Ss1 0,065 3
SS2 0,044 2
SS3 0,006 1
SS4 0,089 5
SS5 0,095 6
SS6 0,087 4
S$7 0,129 7

Tablo 12’de verilen MAIRCA siralama yontemi sonuglari incelendiginde 2018 yilinda
en iyi hizmet dagitim performansina sahip hayat dis1 sigorta sirketinin SS3, en kotii hizmet
dagitim performansina sahip hayat dis1 sigorta sirketinin ise SS5 oldugu goriilmektedir.

Yukarida 2018 yil1 verilerine uygulanan MAIRCA yontemine ait islem adimlari tiim
yillar i¢in teker teker uygulanmis ve Tiirk hayat disi sigorta sirketlerine ait 2018-2023 dénemi
hizmet dagitim performansi siralamasina Tablo 13’de yer verilmistir.

Tablo 13. Hayat Dis1 Sigorta Sirketleri 2018-2023 Donemi Hizmet Dagitim Performanst MAIRCA Yéntemi Siralama

Sonuglari
Sigorta Sirketleri 2018 2019 2020 2021 2022 2023
SS1 3 3 3 2 3 3
SS2 2 2 2 3 2 2
SS3 1 1 1 1 1 1
SS4 5 4 4 4 4 4
SS5 6 6 6 6 6 5
SS6 4 5 5 5 5 6
SS7 7 7 7 7 7 7
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MAIRCA siralama yontemi sonuglari incelendiginde 2018-2023 déneminde ¢aligmaya
dahil edilen hayat dis1 sigorta sirketlerinden en iyi hizmet dagitim performansina sahip sirket
Anadolu Sigorta (S$3), en kotii hizmet dagitim performansina sahip sirket ise Ankara Sigorta
(SS7) olarak tespit edilmistir.

4. Sonuc ve Oneriler

Sigorta sektorii, ekonomik ve sosyal yasamin 6nemli bir unsurudur. Ekonomik
biliylimeye katkida bulunurken, bireylerin ve toplumlarin refah diizeyini artirmaktadir. Risk
yonetimi ve sermaye birikimi gibi ekonomik fonksiyonlarinin yani sira, sosyal giivenlik ve
dayanisma gibi toplumsal fonksiyonlar1 da bulunmaktadir. Bu nedenle, sigorta sektorii iizerinde
yapilan arastirmalar ve gelistirilen politikalar, hem ekonomik hem de sosyal agidan biiyiik 6nem
tagimaktadir.

Sigorta sirketlerinin hizmet dagitim performanslarinin degerlendirilmesini amaglayan
bu c¢alismada kullanilan CRITIC-MAIRCA CKKV modeline bagli kalmarak ilk olarak
calismada kullanilan hizmet dagitim performansi degerlendirme kriterlerinin objektif 6nem
agirliklar1 CRITIC yontemi ile belirlenmistir. CRITIC yontemi sonuglaria gore 2018-2023
doneminde genel olarak hizmet dagitim performansinin belirlenmesinde en etkili {i¢ kriterin
anlagsmal1 banka sayisi, bolge midiirliigli sayis1 ve acente sayisi oldugu ortaya konulmustur.
Ulkemizde 2023 yil1 sonu itibariyla direkt prim iiretiminin; %54,4’ii acenteler, %20,7’si banka
acenteleri, %14,5’1 brokerler, %2,6’s1 diger aracilar tarafindan ve %7,8’1 ise dogrudan sirketler
tarafindan yapilmistir. S6z konusu bu veriler CRITIC yontemi bulgularini destekler niteliktedir.
Calisma sonuglaria gore hizmet dagitim performansinin belirlenmesinde en énemli ti¢ kriter
arasinda yer alan acente sayisi ve banka satis kanalinin sektoriin genel prim {iretiminde de
en etkili tic dagitim kanali arasinda yer aldig1 goriilmektedir. Sonuglar gii¢lii bir bankasiirans
ve acente dagitim agina sahip, yliksek bolge midiirliigii sayisi ile iilke genelinde hem sirket
personeli hem miisteriler hem de dagitim kanalinda yer alan paydaslarla i¢ ige bir organizasyon
yapist olusturan sirketlerin basarili hizmet dagitim performansi sergileyebilecegi seklinde
yorumlanabilir.

MAIRCA yontemi birden fazla alternatifin bulundugu karar verme problemlerinde
belirli kriterler dogrultusunda alternatifierin siralanarak en iyi alternatifin se¢ilmesine olanak
saglamaktadir. CRITIC yontemi ise degerlendirme kriterlerinin etki diizeyinin belirlenmesine
yardimci olmaktadir. CRITIC yontemi ile elde edilen kriter 6nem agirliklar1t MAIRCA
siralama yonteminde kullanilarak alternatiflere ait siralama sonuglar1 elde edilmistir. Sonuclar
incelendiginde Anadolu Sigorta’nin analizin donem araligin1 olusturan tiim yillarda hizmet
dagitim performansi bakimindan istikrarli bir sekilde birinci sirada yer aldig1 goriilmektedir.
Sompo ve Ak sigorta sirketlerinin ise calismada ele alinan donem araliginda istikrarli bir sekilde
ikinci ve liglincii siray1 paylastigi tespit edilmistir. Anadolu Sigorta Sirketi’nin ele alinan donemde
hizmet dagitim performansi agisindan istikrarli bir basartya sahip olmasi sirketin sektdrde 100
yila yaklasan tecriibesi ve yine sirketin prim iiretimi bakimindan yiiksek pazar payima sahip
olusu ile sektordeki gliglii konumuna baglanabilir. Tiirkiye Sigorta Birligi (TSB) tarafindan
yayinlanan istatistikler incelendiginde Anadolu Sigorta Sirketi’nin 2018-2023 déneminde prim
iiretimi bakimindan ilk {i¢ sirada yer aldig1 goriilmektedir. Bunlarla birlikte Anadolu Sigorta
Sirketi’nin istiraki oldugu Is Bankasi sayesinde sahip oldugu giiclii bankasiirans ag1 ve cok
sayida acente ile calisiyor olusu sirketin hizmet dagitim performansindaki bagarisini destekler
niteliktedir. MAIRCA yontemi sonuglarina gére hizmet dagitim performansi bakimindan sonra
sirada yer alan Ankara Anonim Tiirk Sigorta Sirketi incelendiginde TSB tarafindan yayinlanan
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istatistiklerde prim tretimi ve pazar payi siralamasinda sirketin gerilerde yer aldigi ve 2023
yilsonu itibartyla %1,27’lik bir pazar payina sahip oldugu goriilmektedir. S6z konusu hususlar
sirketin hizmet dagitim performansi bakimindan son sirda yer alisin1 destekler niteliktedir.

Literatiirde sigorta sektdriinde dagitim performansini konu alan ¢ok fazla ¢aligmaya
rastlanilmamustir. Tasc1 (2024), yapmis oldugu ¢alismada sigorta sektoriinde finansal performans
ile birlikte hizmet ag1 performansini da ele almis ¢caligmada verilerin analizinde ENTROPY-
MEREC-MACONT CKKV yontemlerinden olusan hibrit bir karar modeli kullanilmistir.
Calisma sonucunda ele alinan donem araliginda finansal ve hizmet ag1 performansi bakimindan
tiim yillarda Anadolu Sigorta Sirketi’nin ilk sirada yer aldig1 goriilmektedir. Koca ve Bingol
(2022), Tiirk hayat dis1 sigorta sektoriinde faaliyet gosteren sirketlerin performansini CRITIC
ve MARCOS yontemleri ile inceledigi calismalarinda en yiiksek performansa sahip iki sirketin
sirastyla Allianz ve Anadolu sigorta sirketleri oldugunu belirlemislerdir. Kdse ve Dikme
(2021), hayat dis1 sigorta sirketlerinin performansini konu aldiklar1 ¢aligmalarinda TOPSIS
yonteminden yararlanmislardir. Calisma sonucunda ele alinan tiim yillarda Anadolu Sigorta’nin
en basaril1 bes sirket arasinda yer aldigi ortaya konulmustur. Aydin (2021), calismasinda BIST e
kayitl sigorta sirketlerinin piyasa performansini ele SV ve EDAS CKKYV yontemleri ile ele
almis. Yapilan analiz sonucunda en yiiksek performans skoruna sahip sirket Anadolu Sigorta
olarak tespit edilmistir.

Bu calismanin kisitlart sirket sayisinin 7 olmasi, sadece hayat disi sigorta sirketlerine
odaklanilmas1 ve 2018-2023 yillarma ait verilerin kullanilmasidir. ilerdeki ¢alismalarda yil
sayist artirabilir, farkli sektorlerde ele alinabilir ve farkli CKKV yontemleri uygulanabilir.
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