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Selahattin Semih Biiytikkakag, Fevzi Diker

Extended Abstract

The insurance sector is an important financial service area that aims to reduce the financial losses of
individuals and organizations by securing their risks. Dating back to antiquity, the insurance system is
based on risk sharing and has become an integral part of modern economies over time. The insurance
sector in Turkey developed rapidly during the Republican era and has expanded since the 2000s with
practices such as the private pension system and compulsory earthquake insurance. However, the
sector faces economic and structural problems and is adversely affected by factors such as low income
levels, high unemployment rates and volatile exchange rates.

The main purpose of this study is to identify strategic priorities regarding customer orientation and
service quality in the insurance sector. In the study, the data obtained from face-to-face interviews with
10 different insurance agencies were evaluated using content analysis and Analytic Hierarchy Process
(AHP) method. With these methods, concrete criteria for improving service quality in the sector were
listed and the importance levels of these criteria were analyzed.

The content analysis method used in the study was chosen to understand the nature of insurance
services and customer expectations in the sector. With this analysis method, key concepts were
identified and the frequency of the concepts was evaluated by frequency analysis. As a result of the
analysis, the prominent criteria were customer orientation, simplification of unnecessary coverage,
reliability, transparency, sustainability, reduction of insurance costs, free consultancy and digitalization.

The AHP method was used to determine the priority ranking among the criteria. This method enables
to evaluate qualitative and quantitative factors together in multi-criteria decision-making processes.
The relative weights of each criterion were calculated through matrices created by pairwise
comparisons and consistency ratio (CR) analysis was performed. The consistency ratio was calculated
as 0.0843, indicating that the comparisons were reliable.

According to the results of the content analysis, the criterion with the highest frequency was identified
as “customer orientation”. This emphasizes the importance of shaping insurance services according to
the needs of customers. Customer orientation also received the highest weight in the AHP analysis
results. Insurance agencies stated that customer satisfaction increases customer loyalty in the long run
and strengthens reliability in the sector.

The second ranked criterion was the simplification of unnecessary insurance coverage. It was
emphasized that insurance policies should be made more understandable and costs should be reduced.
The weight of this criterion reflects the sector's need to provide more customized services to customers.

Reliability ranked third and was considered as an indispensable element in the insurance sector. It was
stated that providing fast and transparent service, especially in claim processes, increases customer
trust. Reducing insurance costs and transparency were also rated with similar weights, indicating the
importance of both economic accessibility and open communication in the sector.

Criteria such as digitalization, free consultancy and sustainability were evaluated with lower weights.
While digitalization accelerates processes and facilitates customer interactions, sustainability will
become more important in the future in terms of fulfilling environmental and social responsibilities.

This study has identified key strategic priorities for improving service quality and customer satisfaction
in the insurance industry. The research findings provided comprehensive information on the
importance of customer orientation, simplification of unnecessary coverage, reliability and cost
reduction in the sector. The analysis using the AHP method ranked the important criteria for increasing
customer satisfaction and improving service processes.

Based on the results of the study, several recommendations are offered to improve service quality and
customer satisfaction in the insurance sector. First of all, a customer-oriented approach should be
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adopted and insurance services should be customized according to the needs of customers. This will
increase both customer satisfaction and loyalty. In addition, an important goal should be to reduce costs
by removing unnecessary coverage and making policies more understandable. Providing fast,
transparent and reliable service in claims processes will reinforce customer trust and increase
reliability in the sector. Accelerating digitalization processes will provide insurance companies with a
competitive advantage by facilitating customer interactions. In addition, developing sustainable policies
that fulfill environmental and social responsibilities and increasing free consultancy and training
activities will have a wider impact on the sector. Future studies that include larger sample groups will
allow for a more comprehensive understanding of the dynamics in the sector. This study makes a
valuable contribution to both industry professionals and academic studies by providing a strategic
roadmap for improving the quality of insurance services.

1. Giris

Sigorta, birey ve kurumlarin maddi zararlarini karsilamayi amagclayan bir finansal hizmettir. Latince
kokenli bir kelime olan sigorta, "emniyet ve giiven" anlamini tasir. ileride ortaya cikabilecek zarar verici
olaylara karsi bireylerin canini, malini veya ¢ikarlarini giivence altina alan bir sistem olarak
tanimlanabilir. Bu sistem, ayni risklerle karsilasan kisilerin zararlarini birlikte karsilamalarini saglar ve
temelde risk yonetimi tizerine kurulu bir sézlesme olarak goriiliir (Kahya, 2010, s. 29).

Tirk Ticaret Kanunu'nun 1401. maddesine gore sigorta sozlesmesi; sigortacinin, belirli bir prim
karsiliginda, sigortalinin para ile Olglilebilir bir menfaatini zarara ugratabilecek bir tehlikenin
(rizikonun) gerceklesmesi halinde bu zarari1 tazmin etmeyi veya bir ya da birden fazla kisinin yasam
sliresine ya da yasamlarinda meydana gelebilecek belirli olaylara bagh olarak para 6deme ya da baska
bir edimde bulunma yiikiimliiliigiint tistlendigi hukuki bir akittir. Bu tanim, sigorta sézlesmesinin hem
zarar sigortalar1 hem de can sigortalar1 kapsaminda islev goren temel ilkelerini ortaya koymakta;
sigortanin, gelecekte meydana gelme ihtimali bulunan belirsizliklere karsi ekonomik giivence saglayan
bir mekanizma oldugunu vurgulamaktadir.

Sigortanin tarihi, risklerle bas etme arayislarinin bir sonucu olarak Antik Cag’a kadar uzanir. ilk sigorta

uygulamalari, M.O. 3000’lerde Cin’de ve M.0. 2000’lerde Babil'de goériilmiistiir. Modern anlamda
sigortacilik, 1200’Lii yillarda Kuzey italya’da baslamis ve 1435 yilinda ¢ikarilan Barcelona Kararnamesi
ile yasal bir gerceveye kavusmustur. Osmanli déneminde yabanci sirketler araciligiyla baslayan
sigortacilik faaliyetleri, 1870 Pera Yangini gibi olaylarla daha da 6nem kazanmistir (Orhaner, 2013, ss.
51-52). Cumhuriyet déneminde sigorta sektoérii 6nemli bir gelisme kaydetmistir. 1920’lerden itibaren
Tiirkge police kullanimi baslamis, 1950’lerde ise 6zel sermayeli sigorta sirketlerinin kurulmasiyla
sektor daha da biiylimiistir. 2000’lerde zorunlu deprem sigortasi (DASK) ve bireysel emeKklilik sistemi
(BES) gibi uygulamalarla sigorta sektori genislemistir (Kaya & Kahya, 2017, s. 48).

Sigorta, bireylerin ve isletmelerin risklerini paylasarak maddi zararlarini azaltirken girisimciligi tesvik
eder, mallarin fiyatlarini diisiiriir ve ekonomik biiyiimeye katki saglar (Duygulu & Pehlivan, 2017, s. 14).
Ayrica genis kitleleri kapsayan bir dayanisma organizasyonu olarak, imece usulii yardimlasmadan farkl
sekilde daha genis ve sistematik bir glivence saglar. Bunun yani sira, sigorta sektori vergilendirme ve
kayit dis1 ekonomiyi azaltma islevleriyle 6ne ¢ikar (Orhaner, 2013, ss. 42-45). Sigorta, iki ana baslk
altinda incelenebilir: sosyal sigortalar ve 6zel sigortalar. Ozel sigortalar ise hayat sigortalar1 ve hayat
dis1 sigortalar olmak iizere iki alt kategoride degerlendirilir (Giivel & Giivel, 2018, ss. 306-309). Hangi
sigorta tiirlerinin bu iki grupta yer alacagi ise Hazine ve Maliye Bakanligi tarafindan belirlenmektedir.
Hayat dis1 sigortacilik kapsaminda; seyahat, saglik, ferdi kaza, kara araglari, rayli araglar, hava ve su
araclari, nakliyat, yangin ve dogal afetler, miihendislik sigortalari, genel zararlar, kara araclari
sorumluluk, diger ara¢ sorumluluklar: (hava/su), genel sorumluluk, kredi, emniyeti suistimal, finansal
kayiplar, hukuksal koruma ve destek sigortalari gibi cesitli branslar bulunmaktadir. Hayat sigortaciligi
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altinda ise yillik vefat, uzun siireli vefat ve birikimli hayat sigortasi gibi lirtinler yer almaktadir (Ergeg,
2012, ss. 208-210)

Tiirkiye’de sigortacilik bilincinin yeterince gelismemis olmasi, bireylerin sigorta kavramina iliskin
siirhi ve hatali algilara sahip olmalarina neden olmaktadir. Bu durum, sigortanin yalnizca saglik ve arag
sigortasiyla o6zdeslestirilmesine ve bireylerin fiyat odakli, bilingten yoksun sigorta tercihleri
yapmalarina yol agmaktadir (Karaman, 2018, ss. 10-12).

Tiirkiye’'de sigorta sektorii, ekonomik ve yapisal sorunlarla kars: karsiyadir. Milli gelirin diisiik olmas;,
ylksek issizlik ve enflasyon gibi faktorler sektor lizerinde olumsuz etkiler yaratmaktadir. Ayrica ytliksek
faiz oranlar1 ve doviz kuru dalgalanmalari, sigorta {liriinlerine olan talebi azaltmaktadir (Aktepe, 2016,
s. 230). Sektordeki yogun fiyat rekabeti, diisiik gliven, asir1 regiilasyonlar ve devletin {icretsiz tazmin
politikalar1 da biiyiimenin o6niindeki engeller arasinda yer almaktadir. Bunun yaninda sigorta
Uriinlerinin yeterince taninmamasi1 ve ekonomik belirsizlikler sektériin biiylimesini olumsuz
etkilemektedir (Orhaner, 2013, ss. 358-364). Bu sorunlarin asilmasi i¢in sektdérde daha fazla tanitim
yapilmaly, yazilim yatirimlari 6nceliklendirilmelidir (Kaya & Kahya, 2017, s. 48).

Sigorta sektoriinde liretim ve pazarlama ayrilmaz bir biitiindiir. Her miisteri i¢in 6zel policelerin
hazirlanmas1 gerektiginden, miisteri odakhi bir yaklasim zorunludur. Sektérde rekabet avantaji
saglamak icin miisteri beklentilerine duyarli olmak, yenilik¢i hizmetler sunmak ve stirekli gelisim
saglamak onemlidir. Bununla birlikte, sigorta sirketlerinin goriinmezlik 6zelligi, pazarlamada zorluklar
yaratmaktadir. Miisteriler, sorunlarini anlayabilecek, beklentilerine cevap verebilecek ve giiven
saglayabilecek araci kurumlara yonelmektedir. Bu baglamda miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi,
rekabette fark yaratmanin temel unsurlarindan biridir. Ayrica miisterilerle uzun siireli iliskiler kurmak,
sigorta sirketleri i¢in kdrlilig1 artiran bir strateji olarak 6ne ¢ikmaktadir (Akpinar, 2017, ss. 48-49). Bu
cercevede, glinlimiiz rekabet ortaminda sadece miisteri odakli stratejiler gelistirmek degil, ayni
zamanda siireclerin etkinligini artirarak hizmet sunumunu optimize etmek de 6nemli bir gereklilik
haline gelmistir. Isletmelerin rekabet avantajlarini siirdiirebilmeleri ve siirekli gelisim saglayabilmeleri
icin streclerini etkin bicimde optimize etmeleri gerekmektedir. Bu kapsamda, farkl sektérlerde
yuritilen c¢alismalar; iretkenligi artirma, maliyetleri diisiirme ve kaliteyi iyilestirme cabalarina
odaklanmaktadir (Unal vd., 2024, s. 198). Kaliteli hizmet sunumu ise yalmzca gelismis teknoloji ve
uygun fiziksel kosullarla degil, ayni zamanda c¢alisanlarin hizmet Kkalitesine yonelik biling
gelistirmeleriyle miimkiindiir. Bu nedenle, hizmet sunan isletmelerin kalite odakl bir 6rgiit kiiltlri insa
etmeleri ve kaliteyi temel bir deger olarak benimseyen personel ile ¢alismalarini siirdiirmeleri 6nem
tasimaktadir (Akbolat vd., 2018, s. 7). Ayrica, tiiketicilerin ¢evrimici ortamlarda mal veya hizmetlere
iliskin yorumlar1 acik, anlasilir ve giivenilir bulmalari, algiladiklar1 kalite diizeyini etkilemekte; bu
durum da satin alma niyetlerine olumlu ya da olumsuz yonde yansimaktadir (Dilek & Cati, 2024, s. 97).

2023 yili Tiirkiye Sigorta Sektor Raporu’na gore, sigorta sektorii ekonomik dalgalanmalar, kur artislari
ve 6 Subat depremlerinin yol actig1 agir hasarlara ragmen biiyiimesini stirdiirmiis; toplam prim tiretimi
bir 6nceki yila gore %105,2 artarak 483 milyar TL seviyesine ulasmistir. Hayat dis1 sigortalarda %108,5,
hayat sigortalarinda ise %83,6 oraninda artis kaydedilmistir. Bu gelismelere paralel olarak sektdriin
aktif bliyiikligi 1,4 trilyon TL'ye ylikselmis ve sigorta penetrasyon orani son on yilin en ytliksek diizeyi
olan %?2,3 seviyesine ulasarak, sektoriin finansal sistem igerisindeki 6nemini pekistirmistir. Ozellikle
trafik, saglik ve bireysel emeklilik branslarinda yasanan artislar, sektériin ekonomik belirsizliklere karsi
direng gosterdigini ortaya koymaktadir. Bu ¢alismanin temel amaci, sigorta sektoériinde hizmet sunan
sigorta acentelerinin hizmet kalitesine iliskin beklentilerini ve stratejik onceliklerini belirlemektir. Bu
kapsamda, sigorta hizmetlerinde 6ncelikli unsurlarin tespit edilmesi, miisteri memnuniyetini artirmaya
yonelik stratejik yaklasimlarin tanimlanmasi ve gereksiz sigorta teminatlarinin sadelestirilmesine
yonelik oOnerilerin gelistirilmesi hedeflenmistir. Ayrica, miisteri ihtiyaclar1 dogrultusunda sigorta
hizmetlerinin nasil iyilestirilebilecegine dair somut veriler elde edilerek, hizmet kalitesini artirmaya
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yonelik yontemlerin ortaya konulmasi amaglanmistir. Bu dogrultuda, icerik analizi ve Analitik Hiyerarsi
Siireci (AHP) yontemi kullanilarak sigorta hizmetlerinde 6ne ¢ikan kriterler siralanmis ve bu kriterlerin
sektordeki goreli onemi analiz edilmistir. Calisma, yalnizca kuramsal cerceveyle sinirli kalmayip,
dogrudan sektorde faaliyet gosteren ve en az 10 yillik deneyime sahip sigorta acentesi temsilcileriyle
gerceklestirilen goriismelerden elde edilen nitel veriler 1s181nda yiiriitilmiistiir. Bu yoniiyle, hizmet
kalitesine iliskin karar kriterlerinin nesnel bicimde 6l¢iilmesini saglamis ve hem akademik literatiire
ampirik katki sunmus hem de sektér uygulayicilarina yonelik stratejik yol haritasi niteliginde 6zgiin
Oneriler gelistirmistir.

2. Literatiir Taramasi

Sigorta sektorii, ekonomik, teknolojik, kiiltiirel ve yapisal birgok faktoriin etkisi altinda sekillenen
dinamik bir hizmet alanidir. Mendez ve arkadaslar1 (2017), ¢evrimici hizmetlerin kullanimina yénelik
tiiketici beklentilerini analiz etmis ve 6zellikle sigorta sirketlerinin web siteleri iizerinden sunulan
hizmetlerde sirket itibarinin, tiiketici glivenini artirmada 6nemli bir unsur oldugunu ortaya koymustur.

Staudt ve Wagner (2018) ise Isvigre'deki hayat dis1 sigorta sektériinii inceleyerek miisteri edinimi,
capraz satis ve miisteri kayb1 gibi siirecleri analiz etmis; geleneksel dagitim kanallarindan dijital
kanallara gecisin, ozellikle gen¢ yetiskinler arasinda miisteri sadakati lizerinde olumsuz etkiler
yaratabilecegini ifade etmistir.

Akpinar (2018), miisteri iliskileri yonetiminin yalnizca teknolojik bir ¢6ztim degil, ayn1 zamanda insan
kaynagi, slire¢ ve stratejiyle biitiinlesen bir yonetim anlayisi oldugunu vurgulamis; kisisellestirilmis
hizmet sunumunun uzun vadeli karhlik ve miisteri sadakati agisindan kritik dnem tasidigini belirtmistir.

Yayla (2019), Tiirkiye'de sigorta sektdriiniin gelisimini etkileyen i¢sel faktorler, sektorel cevre ve genel
ekonomik-ekolojik yap1 gibi unsurlar1 degerlendirmis; halkin diisiik sigorta bilinci ve devletin dolayl
miidahalelerinin sektorel bliyiimenin 6niinde engel olusturdugunu ifade etmistir. Ayrica, teknolojik
altyap1 yatirimlarinin gerekliligi ve dijital doniisiimiin 6nemi vurgulanmistir.

Paposa ve arkadaslari (2019), hizmet kalitesinin misteri memnuniyeti izerindeki etkilerini arastirmas;
givenilirlik, empati, duyarlilik, fiziksel unsurlar ve teknolojik yeterlilik gibi faktorlerin miisteri algisi
tizerindeki dogrudan etkilerini ortaya koymustur. Ayrica, demografik degiskenlerin hizmet kalitesine
iliskin algiy1 sekillendirdigi belirlenmistir.

Kurnug ve Deligoz (2019), tiiketicilerin dindarlik diizeylerinin sigorta iiriinlerine yonelik satin alma
davranislar tlizerindeki etkisini incelemis; algilanan riskin bu davranisi olumsuz yonde etkiledigini
ortaya koymustur. Bu baglamda, sigorta sektdriinde miisteri odakli hizmet anlayisinin, tiiketici degerleri
ve risk algisi cergevesinde sekillendirilmesi gerektigi vurgulanmistir.

Tobing ve arkadaslar1 (2022), 6zellikle hayat sigortaciligl alaninda tiiketici korumasinin hala gelisim
asamasinda oldugunu ifade etmislerdir. Calismada diizenlemelerdeki belirsizlikler, hatali satis
uygulamalar1 ve uyusmazlik ¢6ziim mekanizmalarindaki eksikliklerin tiiketici giivenini zedeledigi;
seffaflik, miisteri deneyimi ve denetim stireglerinin gelistirilmesi gerektigi vurgulanmistir.

Sukmawan ve Zulganef (2023), miisteri iliskileri yonetimi, fiyat cazibesi ve sirket itibarinin miisteri
sadakati iizerindeki dogrudan etkisini ortaya koymustur. Ayrica, yetersiz miisteri deneyiminin sigorta
sektoriinde diisiik sadakat diizeyiyle yakindan iliskili oldugu ifade edilmistir.

Pertiwi (2024), finansal seffafligin tiiketici giiveni ve miisteri sadakati lizerindeki belirleyici etkisini
vurgulamistir. Ozellikle kiiltiirel, dini ve finansal okuryazarhk diizeylerinin, tiiketicilerin seffaflik
algisim sekillendirdigi ve bu durumun sigorta tUriinlerinin pazarlanmasinda dikkate alinmasi gerektigi
belirtilmistir.
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Yukarida 6zetlenen ¢alismalar, sigorta sektoriinde hizmet kalitesinin yalnizca operasyonel siireglerle
degil, ayn1 zamanda miisteri odakl stratejiler, dijital altyap, kiiltlirel hassasiyetler ve etik standartlarla
desteklenmesi gerektigini ortaya koymaktadir.

3. Materyal Metod

Bu ¢alismada, sigorta sektoriinde hizmet sunan 10 farkl sigorta acentesiyle gerceklestirilen yiiz yiize
goriismeler araciligiyla sektore iliskin beklentiler ve sigorta hizmetlerinin niteligi iizerine
derinlemesine bir analiz yapilmistir. Arastirma verilerini toplamadan 6nce uygulanacak anket i¢in Hitit
Universitesi Girisimsel Olmayan Arastirmalar Etik Kurulunun 06/05/2024 tarih ve 2024-011 sayihm
etik kurul karariyla onay alinmistir.

Tiirkiye genelinde faaliyet gosteren ve Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi Levha Kaydi bulunan yaklasik
17.000 sigorta acentesi bulunmaktadir. Bu genis evren dikkate alindiginda, ¢alismanin yalnizca 10
sigorta acentesi ile sinirli kalmis olmasi 6nemli bir sinirlilik olarak degerlendirilebilir. Bu durum, elde
edilen bulgularin genellenebilirligini kisitlamakla birlikte, s6z konusu orneklem tercihi ¢alismada
kullanilan Analitik Hiyerarsi Siireci (AHP) yontemiyle dogrudan iliskilidir. AHP yontemi, genis katilimci
gruplariyla yiiriitillen anket temelli arastirmalardan farkli olarak, karar vericilerin bilgi, deneyim ve
sezgilerine dayali olarak ¢ok kriterli karar problemlerinin ¢6zliimiine odaklanmaktadir (Tiizemen &
Ozdagoglu, 2007, s. 225). Zultner (2005) de AHP yénteminin temel amacinin istatistiksel genelleme
yapmak degil, karar verme siirecini sistematik ve analitik bir yapiya kavusturmak oldugunu ifade
etmektedir. Bu dogrultuda, ¢alismada 6rneklem biiyiikligiinden ziyade katilimcilarin konuya iliskin
bilgi diizeyleri ve sektorel deneyimleri esas alinmistir. Goriisiilen 10 sigorta acentesi yetkilisinin her
biri, en az 10 yillik sektor tecriibesine sahip, alan bilgisi yliksek bireylerden olusmakta olup, sigorta
sektoriinii temsil edebilecek nitelikte degerlendirmeler sunabilecek yeterliliktedir.

Gorlismeler sirasinda elde edilen veriler, icerik analizi yontemiyle degerlendirilmis ve sigorta sektoriine
0zgli anahtar kavramlar f{lizerinden frekans analizi gergeklestirilmistir. Bu kapsamda, anahtar
kelimelerin frekanslarinin belirlenmesi, sigorta sektoriinde one ¢ikan temel 6ncelikleri ve miisteri
beklentilerini anlamada 6nemli bir zemin sunmustur. Calisma, sigorta hizmetlerinin iyilestirilmesine
yonelik olarak gerek miisteri memnuniyetinin artirilmasi gerekse hizmet siireclerinin
sadelestirilmesine yonelik somut veri ve dneriler sunmaylr amaglamaktadir. Bu baglamda, ytiz yiize
goriismelerden elde edilen zengin veri seti, sektorel dinamiklerin daha iyi anlasilmasina ve sigorta
hizmetlerinin niteliksel olarak gelistirilmesine yonelik stratejik adimlarin belirlenmesine katkida
bulunmustur.

Icerik analizi, iletisim materyallerinin sistematik bir sekilde analiz edilerek metinlerden anlam
cikarilmasini saglayan bir arastirma yontemidir. Tarihsel olarak 16. yilizyillda dini sdylemlerin
gazetelerde ne olciide yer aldigini arastirmak amaciyla kullanilmis, 20. yiizyil baslarinda ise gazetecilik
alaninda politik, toplumsal ve kiltiirel temalar1 incelemek icin gelistirilmistir. Harold Lasswell’in
1930’larda iletisim, politika ve propaganda iliskilerini ele alan c¢alismalar1 yontemin temelini
olusturmus, 1960°larda bilgisayar destekli uygulamalarla biiylik metinlerin analizini kolaylastirmistir.
Ginimiizde icerik analizi dil, sosyoloji, psikoloji ve iletisim bilimleri gibi bircok alanda kullanilmaktadir
(Franzosi, 2017, ss. 153-154).

Icerik analizi, verilerin sistematik, nesnel ve élgiilebilir sekilde incelenmesini amaclar. Berelson &
Krippendorff gibi arastirmacilar yéntemi, metinlerden yinelenebilir ve gecerli ¢ikarimlar yapmak icin
kullanilan nesnel bir teknik olarak tanimlamislardir. Temel amaci, metinlerdeki acik ya da gizli mesajlari
ortaya ¢ikarmaktir. Bu siirecte kategoriler olusturularak, metinler anlamli parcalara ayrilir ve arastirma
sorular1 dogrultusunda incelenir. Nicel igerik analizi, kelimelerin veya kavramlarin sikligini
sayisallastirirken; nitel icerik analizi, metnin sosyal etkilesim ve iletisim boyutuna odaklanir (Gavora,
2015, ss. 6-8).
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Icerik analizi, alti asamada gerceklestirilir: arastirma probleminin belirlenmesi, 6rneklem secimi, analiz
birimlerinin tanimlanmasi, kodlama cetvelinin olusturulmasi, giivenilirlik 6l¢limi ve verilerin
yorumlanmasi. Orneklem seciminde aragtirma evreni belirlenir ve temsil giicii yiiksek bir grup segilir.
Kategoriler, metinlerin siniflandirilmasini ve analizin sistematik bir sekilde yapilmasini saglar. Kodlama
slireci, verilerin pargalanip anlamli biitiinlere déniistiiriilmesini icerir ve analiz sonug¢larinin tekrar
edilebilir olmasi icin dikkatle yiriitiiliir. Glivenirligi artirmak icin tiggenleme gibi yontemler kullanilir.
Icerik analizi hem nitel hem de nicel yaklasimlarla uygulanabilir; bu durum yéntemin esnekligini ve
bilimsel katkisini artirir (Krippendorff, 1989, s. 179).

Icerik analizi, sosyal gercekligin anlasilmasina ve iletisim materyallerinin derinlemesine incelenmesine
olanak tanir. Kodlama, kategorilestirme ve analiz asamalarinda nesnellik ve sistematik bir yapi
korunarak, elde edilen bulgular bilimsel bir zeminde yorumlanir. Bu yontem hem tarihsel belgeleri hem
de glincel iletisim materyallerini analiz etmek i¢in etkili bir aractir (Senyurt, 2016, ss. 46-48).

Icerik analiziyle elde edilen veriler, AHP (Analitik Hiyerarsi Siireci) yontemiyle degerlendirilerek
kriterlerin 6nem sirasi belirlenmistir. Bu baglamda, AHP'nin sundugu ¢ok kriterli karar verme yapisi,
sigorta hizmetlerinin farkli boyutlarini sistematik bir sekilde analiz etme ve sektordeki dncelikleri
siralama agisindan etkili bir ara¢ olarak kullanilmistir.

AHP, Thomas Saaty tarafindan gelistirilmis ve ¢ok kriterli karar verme problemlerinde yaygin olarak
kullanilan bir yontemdir. AHP, nitel ve nicel faktorleri bir arada degerlendirerek bireysel veya grup bazli
karar stireclerini sistematik bir yapiya oturtmay1 mtimkiin kilar. Bu ydntem, karar vericilerin sezgilerini,
tecriibelerini ve bilgi birikimlerini birlestirerek daha bilingli ve tutarh kararlar almalarini saglar (Yu vd.,
2021, ss. 6-8). AHP’nin temel 6zelliklerinden biri, karar problemlerini hiyerarsik bir yapi icerisinde ele
almasidir. Bu yapi; karar stirecinin ana hedefi olan amac, bu amaca ulasmada dikkate alinacak Kriterler
ve degerlendirme yapilacak seceneklerden olusur. Gerekli durumlarda kriterler, alt kriterlere ayrilarak
daha detayl bir analiz yapilmasi saglanabilir. Her seviyede yer alan birimler arasinda homojenlik
saglanmali ve farkli 6neme sahip faktorler uygun diizeylere yerlestirilmelidir (Saaty, 1980, ss. 1073-
1076).

AHP yonteminde elemanlar, 1 ile 9 arasinda bir 6l¢cek kullanilarak ikili karsilastirmalara tabi tutulur
(Ozdagoglu & Ozdagoglu, 2007, ss. 66-67). Bu dlgek, esit Snemde olmaktan asir1 derecede énemli olmaya
kadar uzanir. Ornegin, bir kriterin digerine gore iki kat daha 6nemli oldugu diigiiniiliiyorsa, bu durum 2
degeriyle ifade edilir; bunun tersi ise 1/2 olarak belirtilir (Vargas, 1990, s. 2). Bu karsilastirmalar
sonucunda olusturulan matrislerin tutarhiligi, (CR) yani tutarlilik orani hesaplanarak kontrol edilir. CR,
tutarlilik indeksinin (CI) rassal tutarlilik indeksine (RI) orani ile elde edilir ve %10’un altinda olmasi
durumunda kararlarin tutarh oldugu kabul edilir. Aksi durumda, ikili karsilastirmalarin yeniden gézden
gecirilmesi gerekmektedir (Canco vd. 2021, s. 8) Buna gore AHP Modeli su sekilde kurulabilir
(Teknomo, 2006, ss. 10-13)

Ikili karsilastirma matrisi, kriterlerin ve alternatiflerin birbiriyle kiyaslanarak énem derecelerinin
belirlenmesi i¢in olusturulur. Bu matris asagidaki gibi simetrik bir yapiya sahiptir (Saaty, 2008, s. 95;
Tiizemen & Ozdagoglu, 2007, s. 220):

Denklem (1): Ikili Karsilastirma Matrisi

[1 Ay v QA1n ]

| 1/a;, 1 v A2p |
. e
| 1/amm 1/a2n .. 1]

aij: Kriter veya alternatif i ile j'nin goreceli 6nem derecesini ifade eder.
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1/aij1/a_{ij}1/aij: Matrisin simetrikligini saglar ve i ile j arasindaki ters orani temsil eder.

Diyagonal elemanlar 1'dir, ¢iinkii bir kriter veya alternatifin kendisiyle kiyaslanmas1 durumunda énem
derecesi her zaman 1'dir.

Kriter veya alternatiflerin agirliklary, ikili karsilastirma matrisinin satirlarinin ortalamasi alinarak
hesaplanur.

Denklem (2): Agirliklandirma
wi = (I a;)* (1/n)

Bu formiil her alternatifin agirligini hesaplamak i¢in kullanilir. Bu agirliklar normallestirilerek toplami
1 olacak sekilde 6lgeklendirilir.

Burada:

wi: i'nci kriter veya alternatifin agirlig.

aij: Ikili karsilastirma matrisinin elemanlar.

n: Matrisin boyutu (karsilastirilan kriter veya alternatif sayisi).
Denklem (3): Tutarhilik Orani

CR=CI/RI

Burada,

Cl= (Amax-n) /(n-1),

Amax: IKili karsilastirma matrisinin en biiyiik 6zdegeri,
n: Matrisin boyutu,

RI: Rastgele indeks degeri.

AHP, karar verme siirecinde karmasik problemleri ¢ézmek icin etkili bir yéntemdir. ikili karsilastirma
matrisi ile kriter ve alternatifler kiyaslanir, 6zvektor yontemiyle agirliklar

AHP’nin bir diger 6nemli asamasi agirliklarin hesaplanmasidir. Bu stirecte, her bir kriterin goreli 6nemi
belirlenir ve kriter agirliklari, seceneklerin degerlendirilmesinde kullanilir. Bu islem, her kriterin
agirliginin ilgili seceneklerin agirliklariyla ¢arpilarak toplam agirlik vektoriiniin hesaplanmasini igerir.
Boylece, her segcenegin amaca yaptigi katkinin bir biitiin olarak degerlendirilmesi saglanir. Agirliklarin
hesaplanmasi ve sentez islemi sonucunda, her bir secenegin biitiinsel 6nem degerleri belirlenir ve bu
degerler kullanilarak segenekler siralanir. En yiiksek degeri alan alternatif, karar verici agisindan en
uygun secenek olarak kabul edilir (Perez, 1995, ss. 1095-1096)

4. Bulgular

Bu calismada, sigorta sektdriinde en az 10 yillik deneyime sahip 10 farkh sigorta acentesi yetkilisiyle
ylz yiize goriismeler gerceklestirilmis ve bu nitelikli katilimcilarin degerlendirmeleri dogrultusunda
sigorta hizmetlerinin niteligi ve sektorel beklentilere yonelik derinlemesine bir icerik analizi
yapilmistir. Ancak, 6rneklem sayisinin sinirli olmasi nedeniyle elde edilen bulgularin genellenebilirligi
kisithdir; bu durum, arastirmanin temel siirliligi olarak degerlendirilmektedir. Goriismelerin amaci,
sigorta hizmetlerinde hangi unsurlarin 6n planda oldugunu, hizmet kalitesinin nasil artirilabilecegini ve
gereksiz hizmetlerin nasil optimize edilebilecegini anlamaktir. Toplanan veriler, anahtar kelimeler
tizerinden analiz edilmis ve frekans analizi ile hangi unsurlarin daha sik dile getirildigi tespit edilmistir.
Bu sayede sektordeki egilimler ve 6nemli noktalar net bir sekilde ortaya konulmustur.
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Tablo 1

Icerik Analizi Sonucu

Icerik Analizi Sonucu Elde Edilen Anahtar Kavramlar Frekans
Miisteri Odaklilik 10
Gereksiz Sigorta Teminatlarindan Arinma

Guvenilirlik

Sigorta Maliyetlerini Azaltmak
Seffaflik

Siirdiritlebilirlik

Ucretsiz Danismanlik

(O L AN eI ]

Dijitallesme

Tablo 1'da da goriildiigii tizere Icerik analizine gére en yiiksek frekansa sahip olan "miisteri odakhlik"
kavrami, sigorta hizmetlerinin merkezinde miisterilerin yer aldigim1 gostermektedir. Miisteri
memnuniyeti, sigorta acentelerinin en 6nemli Onceliklerinden biri olarak one ¢ikmis, sigorta
hizmetlerinin miisterilerin ihtiyaclarina gore sekillendirilmesi gerektigi vurgulanmistir. Sigorta
acenteleri, misteri odakli hizmet sunmanin uzun vadede miisteri sadakatini artiracagini ve sektérde
giivenilirliklerini giiclendirecegini belirtmislerdir.

Gereksiz sigorta teminatlarindan arinma ise ikinci sirada yer alan 6nemli bir konudur. Bir¢cok sigorta
acentesi, miusterilere sunulan policelerde gereksiz teminatlarin ¢ikarilmasi gerektigini savunmustur.
Gereksiz teminatlar, sigortalinin ihtiyag ve risk profiline uygun olmayan, policeye eklenmis ancak fiilen
koruma ya da fayda saglamayan sigorta kapsamlaridir. Bu tiir teminatlar, sigorta maliyetini artirmasina
ragmen sigortali icin islevsel bir giivence sunmaz. Bu teminatlar hem maliyetleri artirmakta hem de
miisteri acisindan karmasik bir yapiya sebep olmaktadir. Dolayisiyla, sigorta hizmetlerinin daha sade ve
anlasilir hale getirilmesi, maliyetlerin diisiiriilmesi ve miisteri memnuniyetinin artirilmasi agisindan
kritik bir unsur olarak degerlendirilmistir.

Giivenilirlik, sigorta sektdriinde olmazsa olmaz unsurlar arasinda liglincii sirada yer almistir. Miisteriler,
sigorta acentelerinden sunduklar1 hizmetlerde tutarlilik ve giivenilirlik beklemektedir. Ozellikle hasar
stireclerinde hizli ve seffaf bir sekilde hareket edilmesi, miisterilerin sigorta sirketlerine olan giivenini
pekistirmektedir. Bu durum, miisteri ile acente arasindaki iliskinin uzun siireli olmasina ve miisteri
sadakatinin artmasina katkida bulunmaktadir.

Diger 6nemli unsurlar arasinda sigorta maliyetlerinin azaltilmasi, seffaflik, siirdiirtilebilirlik, ticretsiz
danismanlik ve dijitallesme yer almaktadir. Sigorta maliyetlerinin azaltilmasi, hem miisteriler icin daha
uygun fiyatlar sunmay1 hem de acentelerin rekabet giiciinii artirmay1 hedeflemektedir. Maliyetlerin
disiiriilmesi, risk yonetiminin iyilestirilmesi ve dijitallesme siirecleri ile miimkiin olabilir. Dijitallesme,
ayrica operasyonel siireclerin hizlanmasini ve miisteri hizmetlerinin daha kolay bir sekilde sunulmasini
saglamaktadir.

Seffaflik ise sigorta acentelerinin miisterileri ile kurduklar: giiven iligkisini gliclendiren bir bagka 6nemli
unsurdur. Miisterilerin sigorta policelerinin detaylarini agik ve anlasilir bir sekilde gérmeleri, policeye
dair tiim sorularinin net bir sekilde cevaplanmasi, sektorde seffafligin ne kadar kritik oldugunu
gostermektedir. Ayni zamanda, siirdiirtilebilirlik ve iicretsiz danismanlik gibi hizmetler, musterilerin
uzun vadeli ihtiyaclarina yonelik ¢6ziimler sunarak, sigorta hizmetlerinin kalitesini ve erisilebilirligini
artirmay1 hedeflemektedir.
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Tablo 2

Karsilastirma Matrisi

—= O 2] E%e 2] : =

=Z55 °of5& & 27§ 2 S
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T 357 S 53 g = £ 38 = 5

= R = op = = S 3 N @ 3

S B 5 7 3 o 3 E

Ty = = 5 S = o

= 5 v = =~

= S & =

= & o =

= 5 S =

o

Miisteri Odaklilik 1 1 1 1 2 3 3 3 15
Gereksiz Sigorta Teminatlarindan 1 1 1 1 2 2 2 3 13
Arinma
Giivenilirlik 1 1 1 1 1 2 2 3 12
Sigorta Maliyetlerini Azaltmak 1 1 1 1 1 2 2 2 11
effaflik 1 1 1 1 1 2 2 2 11
S
Surdurilebilirlik 0,5 0,5 0,5 1 1 1 1 1 6,5
Ucretsiz Danismanlik 0,5 0,5 0,5 1 1 1 1 1 6,5
Dijitallesme 0,333 0,333 0,333 0,5 0,5 1 1 1 4,999
Toplam 6,333 6,333 6,333 75 95 14 14 16 79,999

AHP (Analitik Hiyerarsi Siireci) yontemine gore yapilan bu analiz, sigorta sektdériinde dnemli olan
kriterlerin Tablo 2’de goriildiigii gibi birbirleriyle karsilastirilmasi yoluyla elde edilen verilerin, frekans
analizi sonras1 degerlendirilmesini kapsamaktadir. ikili karsilastirma matrisi ve normalizasyon
islemleri, her bir kriterin 6nem derecesini hesaplamis ve bu kriterlerin sigorta acenteleri acisindan ne
kadar 6nemli oldugunu ortaya koymustur.

Ikili karsilastirma matrisinde Miisteri Odaklilik en yiiksek degeri almis ve bu kriter, 1 puanla diger tiim
kriterlerle esit ya da daha 6nemli olarak degerlendirilmistir. Bu sonug, sigorta acentelerinin miisteri
memnuniyetine biiylik onem verdigini gostermektedir. Miisteri odakli bir yaklasim, sigorta
hizmetlerinde miisteri beklentilerini merkeze almanin hem miisteri sadakatini artirdigini hem de acente
giivenilirligini pekistirdigini ortaya koymaktadir. AHP analizi sonucunda Tablo 3’te goriildiigi gibi
Miisteri Odakliligin ortalama agirligi 0,179 olarak hesaplanmis ve bu da bu kriterin en fazla agirhik
verilen unsur oldugunu gostermektedir.

ikinci sirada yer alan Gereksiz Sigorta Teminatlarindan Arinma Kriteri ise sigorta hizmetlerinin optimize
edilmesi gerektigini vurgulamaktadir. Bu kriter, acentelerin misterilere fazla ve gereksiz teminat
sunmak yerine, daha 6zellestirilmis ve ihtiya¢ odakli poligeler hazirlamasinin énemli oldugunu ifade
etmektedir. Ortalama agirlig1 0,161 olarak hesaplanan bu kriter, sigorta hizmetlerinin daha verimli ve
maliyet etkin bir sekilde sunulmasi gerektigini desteklemektedir.

Giivenilirlik ve Sigorta Maliyetlerini Azaltmak kriterleri, 0,148 ve 0,14 ortalama agirliklarla birbirine
yakin derecelerde 6nem tasimaktadir. Giivenilirlik, miisterilerin sigorta acentelerinden bekledigi en
onemli unsurlardan biri olup, 6zellikle hasar taleplerinde hizli ve giivenilir bir hizmet sunulmasini
gerektirir. Ayn1 sekilde, maliyetlerin azaltilmasi da sigorta hizmetlerinin miisteri nezdinde cazip hale
getirilmesi agisindan 6nemli bir faktérdiir. Bu iki kriterin birbirine yakin degerlere sahip olmasi, sigorta
hizmetlerinin misteri agisindan erisilebilir ve giivenilir olmasi gerektigine isaret eder.

Diger onemli kriterlerden biri olan Seffaflik de 0,14 ortalama agirlikla degerlendirilmistir. Seffaflik,
sigorta poligelerinin anlasilir olmasi, risklerin ve teminatlarin acik¢a belirtilmesi acisindan kritik 6neme
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sahiptir. Sigorta hizmetlerinde seffafligin saglanmasi, miisteri giivenini artirarak uzun vadeli iliskilerin
kurulmasina katkida bulunmaktadir.

Daha diisiik agirhiklarla degerlendirilen Siirdiirtilebilirlik, Ucretsiz Danismanlik ve Dijitallesme kriterleri
ise, sigorta hizmetlerinin gelecege doniik yapilandirilmasinda o©nemli olan unsurlardir.
Sirdiirilebilirlik, cevresel ve toplumsal sorumluluklarla sigorta hizmetlerinin daha uzun vadeli bir
perspektifle sunulmasi anlamina gelirken, tlicretsiz danismanlik hizmeti ise miisterilere daha fazla bilgi
saglayarak bilingli sigorta tercihlerinde yardimci olmayr amacglamaktadir. Dijitallesme, sigorta
sektoriinde siire¢lerin hizlanmasi ve miisteri etkilesimlerinin kolaylastirilmasi agisindan énemlidir. Her
ne kadar dijitallesme kriteri daha diisiik bir agirlikta degerlendirilmis olsa da sektoriin geleceginde bu
unsurun giderek daha fazla 6nem kazanacagi 6ngoriilmektedir.

Tablo 3
AHP Analizi Sonucu
ks g a 3 = g I o o g & s <
] 5 7 = 3 g = =3 %) = o = =,
= L5 = o = o ) 2 =4 <
= 5w 2 *~F © o 3 ® g
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= T = = 5
=] = =
s = 3
3
5]
Miisteri Odaklilik 0,158 0,158 0,158 0,133 0,211 0,214 0,214 0,188 0,179 1,601 8,936031
Gereksiz Sigorta
Teminatlarindan 0,158 0,158 0,158 0,133 0,211 0,143 0,143 0,188 0,161 1,431 8,870148
Arinma
Guvenilirlik 0,158 0,158 0,158 0,133 0,105 0,143 0,143 0,188 0,148 1,291 8,710455
Sigorta
Maliyetlerini 0,158 0,158 0,158 0,133 0,105 0,143 0,143 0,125 0,14 1,231 8,765665
Azaltmak
Seffaflik 0,158 0,158 0,158 0,133 0,105 0,143 0,143 0,125 0,14 1,231 8,765665
Sturdurilebilirlik 0,079 0,079 0,079 0,133 0,105 0,071 0,071 0,063 0,085 0,756 8,879194
Ucretsi
cretsiz 0,079 0079 0079 0133 0,105 0071 0071 0063 0085 0,756 8879194
Danismanlik
Dijitallesme 0,053 0,053 0,053 0,067 0,053 0,071 0,071 0,063 0,060 0,534 8,849592

AHP (Analitik Hiyerarsi Siireci) analizinde elde edilen tutarlilik indeksi (CI) ve tutarlilik orani (CR),
yapilan ikili karsilastirmalarin ne kadar tutarli oldugunu degerlendirmek i¢in kullanilir. Bu degerlere
bakarak, yapilan karsilastirmalarin genel olarak ne kadar anlamli ve mantikli oldugunu o6l¢gmek
mimkundir.

Bu calismada, tutarlilik indeksi (CI) 0,1188 ve tutarlilik oran1 (CR) 0,0843 olarak hesaplanmistir. Genel
kabul goren yaklasima gore, tutarlilik oraninin %10'un (0,10) altinda olmasi, yapilan karsilastirmalarin
tutarli ve glivenilir oldugunu gosterir. Bu oran %10'un tlizerinde olsaydi, karsilastirmalarin gozden
gecirilmesi gerekirdi. Bu hesaplamalarda, tutarhilik orani 0,0843 olarak bulundugu igin,
karsilastirmalarin yeterince tutarl oldugu ve yapilan degerlendirmelerin giivenilir oldugu séylenebilir.

Bu sonug, sigorta acentelerinin verdigi cevaplar dogrultusunda yapilan ikili karsilastirmalarin
birbirleriyle uyumlu oldugunu ve kriterlerin 6nem derecelerinin dogru bir sekilde yansitildigin
gosterir. Dolayisiyla, miisteri odaklilik, givenilirlik, seffaflik ve diger kriterlerin siralanmasi anlamli ve
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gecerlidir. Bu sonuclar, sigorta hizmetlerinin iyilestirilmesi ve miisteri memnuniyetinin artirilmasi i¢in
hangi unsurlarin 6ncelikli oldugunu belirlemek adina giivenilir bir temel sunmaktadir.

5. Sonug

Bu calisma, Tiirkiye sigorta sektoriinde hizmet sunan acentelerin hizmet kalitesine iliskin 6énceliklerini
ve stratejik yaklasimlarini belirlemeye yonelik olarak tasarlanmistir. Arastirma kapsaminda, en az 10
yillik sektor deneyimine sahip 10 farkli sigorta acentesi ile gerceklestirilen yiiz yiize gériismelerden elde
edilen veriler, icerik analizi ve Analitik Hiyerarsi Siireci (AHP) yontemiyle degerlendirilmistir. Bu
sayede, sektorde one ¢cikan hizmet kalitesi kriterleri hem nitel hem de nicel yonleriyle sistematik olarak
analiz edilmistir.

Elde edilen bulgular, miisteri odaklilik, gereksiz teminatlardan arindirilmis sade poligeler, giivenilirlik,
maliyetlerin azaltilmasi, seffaflik, stirdiirtilebilirlik, ticretsiz danismanlik hizmeti ve dijitallesme gibi
unsurlarin sektor agisindan dncelikli oldugunu ortaya koymustur. AHP analizi sonuclarina gére, miisteri
odaklilik kriteri hem frekans hem de agirlik acisindan en yiiksek degere sahip olup, sigorta acentelerinin
miisterilerin ihtiyaclarini merkeze alan bir hizmet anlayisin1 benimsedigini géstermektedir. Bunu
sirasiyla gereksiz teminatlarin sadelestirilmesi, giivenilirlik ve maliyetlerin azaltilmas: gibi kriterler
takip etmektedir.

Bu sonuglar dogrultusunda, sigorta sektoriiniin miisteri beklentilerini dikkate alan, seffaf ve giivenilir
iletisim siire¢lerine dayal, dijitallesme ile desteklenen ve siirdiiriilebilirlik perspektifini iceren hizmet
modelleri gelistirmesi énerilmektedir. Ozellikle miisteri memnuniyetini artirmak amaciyla poligelerin
sadelestirilmesi, hasar yonetim siireglerinin seffaflastirilmasi ve danismanlhik hizmetlerinin
yayginlastirilmasi biliyiik 6nem tasimaktadir. Ayrica, dijitallesme slireglerinin hizlandirilmasi ve
cevresel-toplumsal sorumluluklarin g6z Oniinde bulundurulmasi, sektoriin uzun vadeli
stirdiiriilebilirligi acisindan stratejik deger tasimaktadir.

Gelecekte yapilacak arastirmalarda orneklem sayisinin artirilmasi, farkh illerde faaliyet gosteren
acentelerin karsilastirmali analizlere dahil edilmesi ve istatistiksel genellemeye imkan veren
yontemlerin uygulanmasi, daha kapsaml ve karsilastirmali sonuclara ulasilmasi a¢isindan énem arz
etmektedir.

Bu calisma, hem akademik literatiire ampirik katki saglamasi hem de sektdrdeki uygulayicilara politika
gelistirme ve siireg iyilestirme agisindan somut bir yol haritasi sunmasi1 bakimindan 6zgiin bir deger
tasimaktadir. Gelecekte gerceklestirilecek arastirmalarda daha genis ve cesitlendirilmis 6rneklem
gruplariyla calisilarak sektoriin farkli segmentlerinin karsilastirmali analizlerine odaklanilmasi, sigorta
hizmet kalitesinin gelistirilmesine yonelik daha kapsamli ve biitiinciil ¢cikarimlarin yapilmasina katki
saglayacaktir.
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