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Tematik analiz yontemiyle nitel bir ¢alisma olarak Kurgulanan bu aragtirmanin amaci, sigorta sirketlerinin
hayat ve hayat disi sigorta tirtinleri ile ilgili ¢cevrimici olarak yaymlanmis miisteri sikdyetlerinin incelenerek
miisterilerin en fazla sikdyette bulunduklar: sigorta iiriinlerini, sikdyet yonetimi ¢ergevesinde sikdyetlerin
¢oziilme durumlarint ve sikdyet detaylarinin tespit edilmesidir. Dokiiman analizi yontemi kullanilarak veriler
elde edilmistir. Tiirkiye 'deki sigorta sirketleri icin sikayetvar.com sitesinde yapilan arama sonucunda 2024
yilin son ii¢ ayt i¢in pazar payt birbirine en yakin hayat disi prim iiretimi gergeklestiren bes sigorta sirketi
igin 1433 sikayet, MAXQDA programi kullanilarak kodlanmistir. Tematik analiz yontemi ile sikdyetler analiz
edilmistir. Yapilan analiz sonuglarina gére, miisterilerin en yogun sekilde sikdyette bulunduklart iiriin
grubunun arag sigortalart oldugu belirlenmis, bu grubu saglik ve hayat sigortalar: takip etmigstir. Sikdyet
konulari incelendiginde ise en yaygin problemlerin, polige ve iiriin kaynakli magduriyetler, is siireglerindeki
gecikmeler, miisteri hizmetleri ile iletisim eksiklikleri, c¢alisan davramiglarina yonelik olumsuz
degerlendirmeler, miisteriden haksiz dodeme alinmasi ve eksper siireglerine iliskin sorunlar olarak one
ctkmistir. Ayrica, sigorta sirketlerinin biiyiik oranda sikdyetlere doniis yaptigi goriilse de yanitlarin
cogunlukla standart hazir metinler bi¢iminde oldugu, bu durumun ise miisteri memnuniyetini artirmada ve
sikdyet yonetiminde sinrll etkiye sahip olabilecegi sonucuna vardmistir. Ozellikle dijitallesmenin hiz
kazandig1 giiniimiizde, miisteri sikdyetlerinin dikkate alimmast ve etkin bir sekilde yéonetilmesi sigorta
sirketlerinin uzun vadeli basarisinda belirleyici bir unsur olacaktir.

ABSTRACT

This qualitative study uses thematic analysis to examine online customer complaints regarding life and non-
life insurance products in Turkiye. It aims to identify the most frequently complained-about products, assess
complaint resolution statuses within a complaint management framework, and determine the specific details
of customer grievances. Data were obtained through document analysis. Data were gathered through
document analysis of 1,433 complaints concerning five major insurance companies, selected based on their
comparable market shares in non-life premium production during the last quarter of 2024. These complaints,
sourced from sikayetvar.com, were coded and analyzed using MAXQDA software. The findings indicate that
vehicle insurance was the most frequently criticised product group, followed by health and life insurance. The
most common complaint themes included policy and product related grievances, delays in operational
processes, communication breakdowns with customer service, negative perceptions of employee behaviour,
unfair charges, and issues related to loss adjuster procedures. Furthermore, although insurance companies
tended to respond to most complaints, many of their replies were found to be standardised templates. This
practice appears to have a limited impact on enhancing customer satisfaction or improving complaint
management effectiveness. In an era of rapid digitalisation, giving serious consideration to customer
complaints and managing them proactively stands out as a key factor in the long term success of insurance
companies.
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Cevrimi¢i Miisteri Sikdyetlerinin Degerlendirilmesi: sikayetvar.com Ornegi”, Uluslararas1 Yonetim Akademisi Dergisi,
S.8(3), $5.657-679, Doi: https://doi.org/10.33712/mana.1760736
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1. GIRIS

Pazarlama, iiretim Oncesi stratejik planlama ile baslayan ve yalnizca satis antyla sinirli kalmayip satig sonrasi
faaliyetlerle de siirdiiriilen, miisteri geri bildirimlerinin sistematik bi¢imde analiz edilerek {iretim ve hizmet
gelistirme siireclerine geri besleme sagladigi dongiisel ve etkilesimli bir yOnetim siirecidir. Geleneksel
pazarlama anlayisinin Otesine gegen modern pazarlama yaklasimi ise 6zellikle hizmet sektorlerinde ve buna
bagli olarak sigorta sektdriinde, yalnizca mal ya da hizmetin sunulmasiyla sinirli olmayip satis sonrasinda da
devam eden ¢ok katmanli bir siireci ifade etmektedir.

Sigorta sektoriinde pazarlama ise police tasarimi ve risk analizi gibi iiretim Oncesi stratejik siireclerle baslayip,
satig sonrasinda hasar yonetimi, miisteri hizmetleri ve sadakat programlar1 gibi faaliyetlerle devam eden; miisteri
geri bildirimlerinin analitik yontemlerle degerlendirilerek {iriin ve hizmet gelistirme siireclerine entegre edildigi
dongiisel ve etkilesimli bir yonetim siirecidir. Bu baglamda, sigorta sektoriinde pazarlama, police gelistirme,
hedef miisterilerin belirlenmesi ve risk analizine dayali {iretim Oncesi stratejik planlama ile baslamaktadir.
Siireg, satis aninda miisteri ile kurulan ilk temasla ivme kazanmakta ancak esas islevini satis sonrasi
donemlerde, miisteri memnuniyetinin siirekliligini saglamaya yonelik hizmetlerle, stirdiirmektedir. Satis sonrast
donemde yiiriitiilen hasar yonetimi, miisteri destek hizmetleri, ¢apraz satis stratejileri ve sadakat programlari
miisteriyle olan iligkinin siirdiiriilebilirligini saglamada kritik rol oynamaktadir. Bu siire¢ igerisinde
miisterilerden gelen ve isletmeler i¢in firsat niteliginde olan geri bildirimler sikdyet olarak ifade edilmektedir.
Bu sikéyetlerin iyi okunarak analiz edilmesi, yOnetilmesi ve ¢oziime kavusturulmasi miisteri memnuniyeti
acisindan son derece onem tagimaktadir. Bu gercevede, miisteri deneyimlerinden ve geri bildirimlerinden elde
edilen veriler degerlendirilerek sigorta {irlinlerinin ve hizmet sunum bigimlerinin yeniden tasarlanmasina olanak
tanimaktadir. Boylece pazarlama iiretim 6ncesi ve sonrasi siiregler arasinda c¢ift yonlii bilgi akisini miimkiin
kilan, dongiisel ve etkilesimli bir yonetim siirecine doniismektedir.

Tiketicilerin memnuniyetsizlik yagamalarina ragmen sikayette bulunmamalari, igletmenin olumsuz tiiketici
deneyimlerinden haberdar olmasini ve bu memnuniyetsizlige neden olan unsurlar1 gidermeye yo6nelik iyilestirici
adimlar atmasini engellemektedir. Sikdyetlerin iletilmemesi durumunda ise isletmeler miisteri deneyimlerindeki
olumsuzluklar fark edememekte ve dolayistyla bu sorunlara miidahale ederek hizmet kalitesini artirma yoniinde
yeni stratejiler gelistirme sansi bulamamaktadirlar. Bu durum yalnizca bireysel miisteri iliskilerinin
zayiflamasina degil, aym1 zamanda marka imaji ve miisteri sadakati tizerinde de olumsuz etkiler
yaratabilmektedir. Bu baglamda miisteri sikdyetleri, sadece bir memnuniyetsizlik ifadesi olarak degil, isletme
igin degerli bir geri bildirim araci ve stratejik bir 6grenme firsat1 olarak degerlendirilmelidir. Ozellikle miisteri
iligkileri yonetimi (Customer Relationship Management [CRM]) kapsaminda sikdyetlerin sistematik bigcimde
toplanmasi, analiz edilmesi ve ilgili slireglere entegre edilmesi, kurumsal 6grenme kiiltliriiniin gelismesine katki
saglarken uzun vadeli pazarlama stratejilerinin de miisteri odaklilik ilkesi dogrultusunda sekillendirilmesini
miimkiin kilmaktadir. Bu dogrultuda sikdyet yonetimi, hizmet kalitesinin siirdiiriilebilirligini destekleyen,
rekabet avantaji saglayan ve miisteri memnuniyetini artiran temel bir arag¢ olarak konumlandirilmalidir. Bu
nedenle, miisteri sikayetleri isletme acgisindan olumsuzluk olarak degil hem kisa hem de uzun vadeli pazarlama
stratejilerinin gelistirilmesinde degerlendirilebilecek énemli bir bilgi kaynagi olarak ele alinmalidir. Miisteriler,
sikayetleri ile bildirimlerini e-posta, anket, sosyal medya gibi farkli kanallar1 kullanarak dile getirebilecegi gibi
internette yer alan sikayet sitelerini de tercih etmektedirler. Bu kanal araciligiyla yapilan sikayetler potansiyel
miisteriler tarafindan da goriilmekte ve onlarin satin alma siireclerini de etkileyebilmektedir.

Sigorta sektdriinde rekabetin artmasi, dijital kanallarin yayginlagmasi ve miisteri beklentilerinin ¢esitlenmesi,
pazarlama siirecinin yalnizca bir satis araci degil, ayn1 zamanda stratejik bir deger yaratma mekanizmasi olarak
ele alinmasimi zorunlu kilmaktadir. Bu nedenle giliniimiizde pazarlama, sigorta isletmeleri agisindan hem
miisteriyle uzun vadeli iliskiler kurmanin hem de sektdrel siirdiiriilebilirligi saglamanin temel bilesenlerinden
biri héline gelmistir. Pazarlama siirecinin dinamik yapisi, miisteri sikayetlerinin yalnizca birer olumsuzluk degil,
ayn1 zamanda hizmet ve {irlin gelistirme agisindan degerli birer veri kaynagi olarak degerlendirilmesini gerekli
kilmaktadir. Isletmelerin sikdyetleri miisteri memnuniyetine doniistiirmeleri olduk¢a 6nemlidir. Satis sonrasi
hizmetler baglaminda miisteri sikayetleri, pazarlama siirecinde dikkate alinmas1 gereken dnemli bir geri bildirim
mekanizmasidir. Hasar tazminat siireclerinde yasanan gecikmeler, iletigim sorunlari, beklenti ile sunulan hizmet
arasindaki uyusmazliklar gibi ¢esitli nedenlerle olusan sikayetler, yalnizca hizmet kalitesini degil ayn1 zamanda
miisteri sadakatini ve marka itibarin1 da dogrudan etkilemektedir. Bu nedenle miisteri sikayetlerinin sistematik
bir bigcimde toplanmasi, analiz edilmesi ve uygun ¢dziim yollarinin gelistirilmesi, sigorta isletmelerinin rekabet
giiciinii koruyabilmeleri agisindan kritik bir 6neme sahiptir. Bu baglamda, miisteri sikayetleri aracilifiyla elde
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edilen geri bildirimlerin Gretim slreclerine entegre edilmesi, sigorta isletmelerinin miisteri beklentilerine daha
duyarli, esnek ve yenilik¢i ¢oziimler sunmalarina olanak tanimaktadir. Sonug olarak, miisteri sikayetleri sigorta
sektoriinde pazarlama faaliyetlerinin yalnizca disa doniik bir iletisim araci olmaktan ¢ikarak, i¢ siiregleri yeniden
yapilandiran stratejik bir unsur haline gelmesini saglamaktadir. Bu doniisiim, misteri odaklilik ilkesinin
kurumsal diizeyde benimsenmesini tesvik etmekte ve sektorel siirdiiriilebilirlik agisindan da 6nemli katkilar
sunmaktadir.

Miisterilerin bir iiriin satin almadan Once sikayetvar.com isimli e-sikdyet sitesindeki miisteri deneyimlerini
okuma oraninin %95 oldugu (https://www.sikayetvar.com/hakkimizda) sonucu sikayetvar.com sitesinin
kullaniminin oldukga fazla oldugunu gostermektedir. Miisteri sikayetleri ile ilgili olarak literatiirde pek ¢ok
calisma yer almaktadir. Bu ¢aligmalarda gerek c¢evrimi¢i gerekse de anket galigmalart sonucunda ulasilan
sikayet bulgularinin degerlendirildigi gériilmektedir (Canol, 2018; Ersoy vd., 2016; Gordon vd., 2019; Meral ve
Ersoy, 2023; Tan vd., 2020; Umar vd., 2020). Literatiirde sigorta sirketlerinin irettikleri poligelere yonelik
yapilan sikdyetlerin tematik analiz ile degerlendirildigi ¢alisma sayisinin oldukga sinirli oldugu goriilmektedir
(Agilli, 2024; Seo vd., 2021; Yiicer ve Altintag, 2023). Sigorta sektoriiniin Uriinii olan poligeler hakkindaki
sikdyetlerin degerlendirilip etkili bir sekilde yonetilmesi 6nem tasimaktadir. Bu perspektiften bakilarak yapilan
bu calismanin amaci, sigorta sirketlerine yonelik ¢evrimigi olarak yayimnlanmis miisteri sikayetlerinin hangi
konular {izerine oldugu, miisterilerin en fazla sikayette bulunduklari sigorta liriinlerinin tematik ile tespit
edilmesidir. Bu ¢aligmanin ¢iktilar1 ile miisterilerin sikayet ettikleri tiriinler ve sirketler ile ilgili saglanan bilgiler
ile literatiire ve katki saglayacagi diistiniilmektedir. Bu baglamda sikayetvar.com sitesinden “sigorta sirketleri”
anahtar kelimesi kullanilarak elde edilen sikayetler elde edilmistir. Bu verilerin analiz edilip gorsellerin
olusturulmasi i¢in MAXQDA 2025 veri analiz yazilim programi kullanilmustir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE VE LITERATUR DEGERLENDIRMESI

Sigorta sektoriindeki isletmeler kisi ve kuruluslarin karsilastiklart riskleri giivence altina almak ve iilke
ekonomisinin kalkinmasini saglamak iizerine faaliyet gostermektedirler. Sigorta sektoriine gelismekte olan
tlkelerde daha cok ilgi gosterilmektedir. Sigortanin gelismesindeki 6nemli bir unsur olan miisteri memnuniyeti
kavrami olup basart i¢in gerekli anahtar olarak ifade edilmektedir (Coviello ve Trapani, 2012:1). Sigorta
iriinleri miisteri tarafindan kolay anlagilmayacak, karmagsik bir yapiya sahip olduklari igin isletme-miisteri
iliskisinin 6nemi artmaktadir. Ayrica sigorta dagitim kanallarinin sayisinin fazla olmasi da sirketlerin yapilan
sigortacilik faaliyetleri {izerindeki kontroliinii zorlastirmaktadir. Bu sebeple sigorta isletmeleri i¢in miisteri
iligkilerinin etkili bir strateji ile devam ettirilmesine hizmet sektoriinde yer alan diger isletmelere gore daha fazla
ihtiya¢ duyulmaktadir. Ciinkii hasar siirecinde miisterinin memnuniyetinin saglanmasi ile misteri sadakati
saglanmis olmaktadir (Akpinar, 2018).

Sigorta branglarindaki {riinler sirketler tarafindan misterilere pazarlanmaktadir. Tirkiye Sigorta Birligi
(TSB)’nin 2023 yilmin sonunda yayimladig1 rapora gore toplam prim iiretimi gegen yilin ayni dénemine goére
%106,8 artis ile 485.920.456.472 TL olarak gerceklesmistir. Sektdrde 47 tanesi hayat disi, 19 tanesi hayat ve
emeklilik ve dort tanesi reasiirans olmak iizere toplamda 70 sirket faaliyette bulunmaktadir. Sirket sayisindaki
2018-2023 yillar1 arasindaki degisim Tablo 1’de gésterilmistir. Hayat dis1 brang: sirketlerde toplam prim Gretimi
2022 yilia gore %108,5 artigla 426 milyar TL, hayat bransi sirketlerinde toplam prim tiretimi 2022 yilina gore
%83,6 artigla 56,6 milyar TL ve reasiirans sirketlerinde toplam prim iiretimi 2022 yilina gore %134 artisla 21,8
milyar TL seklinde gerceklesmistir. Ayrica bireysel emeklilikte fon biiytikligi %75 artigla 756,4 milyar TL ye
ulagmistir (TSB, 2023).

Tablo 1. Sigorta ve Reasiirans Sirketleri Sayisi

2018 2019 2020 2021 2022 2023
Sigorta sirketleri 45 43 45 50 52 51
Hayat dis1 40 38 39 43 45 47
Hayat 5 5 6 7 7 4
Emeklilik sirketleri 18 17 17 15 14 15
Reasiirans sirketleri 3 3 3 4 4 4
Toplam 66 63 63 69 70 70

Kaynak: TSB’den derlenen verilerle yazar tarafindan olugturulmustur.

Sigorta branglarina gore sirket sayilarinin 2018-2023 yillar1 arasindaki degisimi ise Tablo 2’de yer almaktadir.
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Tablo 2. Branglara Gore Sirket Sayilari

Branslar 2018 2019 2020 2021 2022 2023
Kaza 57 58 57 60 59 64
Hastalik/Saglik 42 45 43 43 50 53
Kara araglari 34 33 34 35 36 42
Rayl araglar 0 1 1 1 0 0
Hava araglari 16 17 20 18 18 18
Su araglar1 30 33 32 34 33 37
Nakliyat 36 35 35 36 36 41
Yangin ve dogal afetler 36 35 35 37 39 43
Genel zararlar 37 36 36 38 37 44
Kara araglar1 sorumluluk 33 31 31 31 26 31
Hava araglar1 sorumluluk 15 17 17 16 16 14
Su araglar1 sorumluluk 6 6 4 4 3 4
Genel sorumluluk 36 34 36 37 37 45
Kredi 11 15 18 19 16 17
Kefalet 30 32 33 35 33 39
Finansal kayiplar 33 30 33 34 33 40
Hukuksal koruma 30 29 29 32 35 40
Destek 1 1 1 4 3 4
Hayat 24 23 22 22 21 20

Kaynak: TSB, 2023

Giiniimiizde tiiketiciler bir {iriin i¢in satin alma karar1 vermeden 6nce iiriinii kullanmis tiiketicilerin yorumlarini
incelemekte ve lriin ile ilgili bilgi sahibi olmaktadirlar (Van Vaerenbergh ve Orsingher, 2016). Dolayisiyla
isletmeler, tiiketicilerin iirlinleri degerlendirebilmeleri igin ¢evrimigi platformlar sunmakta ve iirtinleri tarafsizca
yorumlamalarina imkan saglamaktadirlar. Cevrimigi olarak yayinlanan tiiketici goriisleri, miisterilerin {iriin ile
ilgili kararlarini olusturma ve satin alma durumlarim etkilemekte ve isletmelere firsat sunmaktadir (Ates ve
Sunar, 2019; 1$g6ren, 2017).

Isletmelerin iirettikleri mal/hizmetleri satin alan miisterilerin, bu alis sonrasindaki beklentilerinin karsilanmasi
ile tatmin olmalari miisteri memnuniyeti kavramini ifade etmektedir (Oliver, 2006:570). Memnun olan
miisterilerin s6z konusu mal/hizmetten daha fazla satin alma egilimleri ortaya ¢ikmakta ve isletme ile ilgili
olumlu diisiinceleri olusmaktadir (Celikkol ve Bakir, 2022:128). Isletmeler icin pazar payr ve rekabet
edebilirliginin artmasinda miisteri memnuniyetinin payi biiyiiktiir (Uyar, 2019:43).

Isletmeler, miisterilerden gelen geri bildirimleri analiz ederek onlarin istek, ihtiyag ve taleplerini
ogrenmektedirler. Uriinii satin alan miisteriler olumlu ya da olumsuz deneyimlerini diger miisteriler ile
paylasmaktadirlar (Kotler ve Armstrong, 2018). Ayrica satin alma oncesindeki beklentilerin satin alma sonrasi
tiriiniin performansinin arasindaki fark tekrar satin alma davraniglari tizerinde etkili olmaktadir (Hu vd., 2015).
Miisterinin memnun olmasi beklentiler ile algilanan performansin uyusmasi anlamina gelmekteyken memnun
olmama durumu ise beklentiler ile algilanan performans arasindaki tutarsizlik sikdyet kavramini ortaya
cikarmaktadir (Anderson, 1973:39; Anggraini vd., 2020; Kotler ve Armstrong, 2018; Tirker ve Tirker,
2017:283).

Sikayet, en genel anlamu ile miisterinin satin almis oldugu mal ya da hizmetten bekledigi karsilig1 alamayarak
olumsuz geri bildirimde bulunmasidir (Anggraini vd., 2020; Argan, 2014:50; Bell vd., 2004; Setyani vd.,
2019:129; Sujithamrak ve Lam, 2005; Wu ve Zhao, 2023). Miisteriler tarafindan sosyal medya aglari ile dile
getirilen sikayetler artmakta olup bunlarin dikkate alinmasi ve ¢6ziime ulastirilmasi gerekmektedir (Nagamuthu
vd. 2019:87). Ciinkii bu sikayetler potansiyel miisterilerin de gorebilecegi sekilde olmakta bu da isletmenin
imajinin sarsilmasina ve miisteri kaybedilmesine zemin hazirlamaktadir. Sikayetlerin ilgili isletmeler tarafindan
¢Oziime kavusturulmasi ile miisteri sadakati olusturulmakta ve sikdyetin ¢6ziime kavusturuldugunu goren
potansiyel misteriler i¢in de isletmenin imajinin artmasini saglamaktadir. Dolayisiyla sikayetler igletmeler icin
firsata doniistiiriilerek Oonemli bir basari faktorii olarak degerlendirilebilir (Wu ve Zhao, 2023). Miisteri
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sikayetleri ¢evrimigi ortamlarda daha yaygindir ¢iinkii daha etkili ve kolay sonuglar elde edilebilmektedir (Au
vd., 2010:288; Baran, 2021:1519; Johnen ve Schnittka, 2019).

Diinya’da sikayetlerin dile getirildigi complaintnow.com, epinions.com, complaints.com gibi platformlar
bulunmaktadir. Tiirkiye’de de en biiyiik sikayet platformu sikayetvar.com sitesidir. Site 2001 yilinda kurulmus
olup, 13.008.819 bireysel iiyesi olan, 228.914 kayitli markasi bulunan bir sitedir. Son 1 ayda (15.03.2025-
15.04.2025) 23.552.793 ziyaret¢i siteye giris yapmug olup bu tarihe kadar ¢dziilen sikayet sayisi 3.697.747
olmustur (Argan ve Arici, 2019:343-344; Kurt ve Kurt, 2017:80; Sikayetvar). Sitenin temel amacini
“sikdyetlerin ¢oziime kavusturulmasi, miisteri memnuniyetinin artirtimast” olustururken bunlarin yani sira site
ile miisteriler ile markalar arasinda koprii kurulmasi, potansiyel miisterilerin marka ve isletme hakkinda bilgi
sahibi olmalar1 saglanmaktadir.

Miisteri sadakati saglayabilmek ve isletmelerin rekabet ortaminda ayakta kalabilmelerini saglamak i¢in basarili
ve etkili miisteri deneyimleri yaratilmasina ihtiya¢ bulunmaktadir (Ozbek ve Kiilahli, 2016:112). Bu pencereden
bakildiginda geri bildirim olarak miisterilerden gelen sikayetlerin ¢6ziime kavusturulmasi igin satis sonrasinda
sunulan miisteri hizmetleri son derece 6nem tasimaktadir. Miisteri hizmetlerinin en 6nemli olan kismi ise gelen
oneri ya da sikayetleri iyi yonetebilmektir. Bdylelikle miisterilerin isletmeye bagli kalmalar1 saglanmis
olmaktadir (Bengiil, 2019:255). Sikayetlerin ¢6ziime kavusturulmasi, iiriinden memnun kalmamis miisterileri
mutlu etmek i¢in atilan ilk ve 6nemli bir adim olmaktadir. Ciinkii sikayetini dile getirmis miisteri, sirkete sorunu
¢ozmek icin bir firsat sunmus olmaktadir. Sikayetler, isletmeler agisindan 6nemli bir veri kaynagi ve armagandir
(Barlow ve Moller, 2008:22; Hayward, 2008:321).

Dolinsky (1994), miisteriden gelen sikdyetlerin 6zellikle hizmet sektdriinde faaliyet gosteren isletmelere en
biliylik degeri katacagini ifade etmistir. Bununla birlikte sikayet konusu iriin ile ilgili bir iyilestirme
yapilabileceginden kalite artmasina ve isletmenin kendini gelistirebilecegi alanlar hakkinda da fikir sahibi
olmasina katki saglanabilecektir (Sekerkaya vd., 2021:6). Misteriler sikdyet konusu olan Urilin ile ilgili
memnuniyetsizliklerini ¢evrelerine agizdan agiza iletebilmektedirler (Dinnen ve Hassanien, 2011). Bu sebeple
de etkili bir sikayet yonetimi ile miisteri sikayetlerinin ¢6ziime kavusturulmasi isletmeler agisindan Snem
tagimaktadir.

Miisterilerin aligveris deneyimleri ve beklentileri arasindaki kiyaslama sonucunda ortaya ¢ikan mutluluk ya da
hayal kirikligi, misteri memnuniyeti kavramini ifade etmektedir (Rizan vd., 2020:284). Ayrica miisteri
memnuniyeti, isletmelerin miisterilerden gelen sikayetleri 6nemsemesi, bu siireci dogru yonetmesi, miisteri ile
saglam iligkiler kurmasi, beklenti ve isteklerin karsilanmasi sonucunda olusan duygu durumudur (Celikkol ve
Bakir, 2022:129). Sikayet, miisterinin sunulan iiriin ile ilgili memnuniyetsizligini dile getirdigi iletisim siireci
olup bu siire¢ sikayetin belirlenmesi, bildirilmesi, isleme alinmas1 ve ¢oziilmesi asamalarini igermektedir (Kilig
vd., 2013:819). Miisteriler sikayette bulunduklari {iriin ile ilgili bilgi sahip olmak ve varsa zararlarinin tanzim
edilmesini istemektedirler (Blondal, 2017:22).

Sikayetler isletmeye farkli yollardan (sozlii, yazili, elektronik, hakem heyeti vb.) bildirilmekte, memnun
kalinmayan iiriin ile ilgili sosyal medya paylasimlarinda da giinliik sohbetler halinde gerceklestirilmektedir
(Barig, 2008:24; Supriaddin, vd., 2015:4; Taping, 2020:1). Hangi yol kullanilirsa kullanilsin, miisteri
sikayetlerinin isletmelerin sikayetleri kabul etmesi, anlamasi ve ¢oziime kavusturmasi ile miisteride memnuniyet
olugmasi, miisteri merkezli bir anlayisin gelismesi ve dogru stratejilerin olusturulmasi konusunda etkili
olmaktadir (Baran, 2021:1517; Giirkan ve Polat, 2014:45).

Miisteri sikayetleri ile ilgili literatiir incelediginde, “sikayetvar.com” sitesindeki sikdyetleri degerlendirmeye
alan c¢aligmalarla karsilasilmistir. Turizm, saglik, bankacilik gibi hizmet sektoriinde yer alan isletmelere ve
iirlinlerine yonelik yapilan sikdyetler ile ilgili calismalarin sayisi gorece daha fazla iken sigorta sirket ve
iirinlerine yonelik yapilmis sikdyetlerin incelendigi ¢aligmalarin oldukg¢a simirli oldugu tespit edilmistir. Meral
ve Ersoy (2023)’un calismasi Tiirkiye’deki sigorta sirketleri iizerine yapilmistir. Farkli sektorler icin yapilan
cevrimici gikayetlerin farkli analiz yontemleri ile incelendigi ¢aligmalar agsagidaki Tablo 3’te 6zetlenmistir.
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Tablo 3. Literatiir Degerlendirmesi
Yazar/Y1l Bilgisi Konu Ozeti Yoéntem Bilgisi Sonug Ozeti
Hastalar, saglik sistemi reformuna ihtiyag
Saglik hizmetlerine sikayet yonetimi Yorumlayici dElyduklarmlll 1f_ade etmiy; dinlenme, kabul
Howard o . . gorme, glivenilme, hatalarda  sorumluluk
hakkinda bilgi saglayarak hizmet fenomenolojik .. . -
(2011) ivilestirmesi ve gelistirilmesi analiz alinmasi, tekrarlarin  Onlenmesi ve  Oziir
yues gy dilenmesi yoninde beklentilerini dile
getirmiglerdir.
< .. . . Sikayetler personel davranslari, fiziki imkéan
Dogru vd. Engelli insanlarin turizm konusundaki igerik analizi yetersizlikleri, uygulanmayan indirimler ve ek
(2014) sikayetlerini incelemek . . . 8
hizmet licretleri etrafinda yogunlasmustir.
Balaji vd. Tuketicilerin gikayetlerini sosyal medya Anket Si(l)(zyaltlm sd}.l.azmrliln(zizel jgllclzyetiliriﬁen lzcllyeide lt(amilt
(2015) Gizerinden dile getirmeleri strayetiert uzerinde N oldugu ftesp
edilmistir.
Einwiller ve Steilen h Buyuk"lsle.tmelerlrisosyal‘ HAledya .. — .. Sikayet yonetiminin igletmeler agisindan 6nemli
esaplar tizerinden miisteri sikayetlerini Igerik analizi 7 T
(2015) oldugu tespit edilmistir.
ele almasi
Makoye Sikayet yonetim sisteminin miisteri _ Bgtl_msel Etklhh sikayet yonetimi; .11et1_s1m, duyarlilik,
(2015) memnuniyetini artirmadaki roli istatistiksel ve empati ve hizli hizmet iyilestirme unsurlarina
regresyon analizi dayanmaktadir.
Alrawadieh ve Sikayetlerin tesis kalitesi, temizlik, personel
. 5 Yildizli oteller ile ilgili internet seyahat — .. hizmeti ve fiyat konularina odaklandigi
Demirkol e . . Igerik analizi et . .
(2015) sitesi miisteri yorumlarinin incelenmesi goriilmiis ancak isletmelerin yanit oraninin
diigiikliigii dikkat gekmistir.
Aylan vd. Termal otel hizmeti alan miigterilerin — . Slkaky et_ler fiyat, reklam-lramparrl]ya, Ica_grl
(2016) sikayetleri Igerik analizi merkezi ve persone izmetlerine
odaklanmaktadir.
Almanya, Belgika ve Hollanda’dan Tirkiye’ye
Keles vd. el gelen turistlerin konaklama hizmeti, rehberlik
(2016) Tur operatdrler ile ilgili sikayetler Anket hizmeti, ugus hizmeti konularinda sikayetgi
olduklari tespit edilmistir.
Dogan vd Konaklama isletmeleri ile ilgili Miisteriler internetteki sikdyet ve yorumlardan
(2016) 1nternettc?}<1 y_orum!arm_ t1_1ket1c1ler Anket etkilenmektedir.
Uizerindeki etkisi
Kutluk ve Arpact Seyahat acentelerine yonelik e- igerik analizi Eonakl.ama’ tur dle gl$lkh(gil/li'.’tih’. . rel;belrhk
(2016) sikfyetlerin incelenmesi (gomillii teori) 1zmeti ve acente-otel arasindaki iletisim baslica
sikdyet alanlarini olugturmaktadir.
Ersoy vd. Sigorta hizmeti alan miisterilerin e- fcerik analizi Isletmeler igin sikdyet miisteri beklentilerinin
(2016) sikdyetleri ¢ karsilanmasi i¢in 6nem tagimaktadir.
Dincer ye Urdiin’deki liiks otellerde Tripadvisor o . Yapllan .slke?}{evt.lerm h.1'zmetm kalitesi, temlzllk,
Alrawadieh b savfasinda ver alan e-sikavetleri Igerik analizi tesis verimliligi ve hijyen konularinda oldugu
(2017) Web saylasmda y! stkayetiert belirlenmistir.
Dogan Aksaray destinasyonunda otellere yapilan fcerik analizi Hizmetin  kalitesi, yemekler ve personel
(2017) cevrimici yorumlar gerix ana konularinda sikyetler bulunmaktadir.
Avci ve Dogan . B, A Lo .. . S . L
(2018) Turist rehberleri ile ilgili e- sikayetler I¢erik analizi Turist rehberleri ile ilgili bes tema belirlenmistir.
e . . Literatur
Canol Turkly‘e de faall}iet gc?ste.r en hayat aragtirmasi ve Marka degeri, hizli hizmet, teknoloji kullanima,
sigortast miisterilerinin Lo R .
(2018) ; L - karsilagtirmal fiyat miisteri memnuniyetini etkilemektedir.
memnunlyetlerlnln tespiti analiz
Turkmen vd. Tiirkiye’deki en fazla sikayet alan internet Lo .. En fazla 51.kayet edilen konular drinlerin kusur'Iu
- . L . Icerik analizi olmasi, iadelerde yasanan sorunlar, c¢agri
(2018) ticaret sitelerinin incelenmesi . SRS
merkezi temsilcilerinin tutum ve davraniglaridir.
Dort ana kategoride toplanan 30 sikayetin;
Karami ve Sicorta miisterilerinin sikavetlerinin miisteri  hizmetleri, sigorta kapsami, evrak
Pendergraft & sincelenmessi Y Hesaplamali analiz | islemleri, poligeler, yasal sorunlar, maliyet,
(2018) tahmin  ve  Odemelerle iliskili  oldugu
belirlenmistir.
Gordon vd Yeni Zelanda'da klinik veteriner 1992-2016 yillar1 arasinda yapilan sikayetlerin
' hekimlere karsi miisterilerin sikayetlerinin Tematik analiz %62’si teknik yeterlilige, %32’si ise mesleki
(2019) - . L A
nicel ve tematik analizi davranisa iligkindir.
Jeya ve Gopinath Hindistan Ulusal Sigorta Sirketi igin . . Hasarin hizli bir sekilde ¢6ziilmesi ve uygun
. R . Faktor analizi . )
(2020) miigteri memnuniyetinin incelenmesi fiyat miigteri memnuniyetini artirmaktadir.
Given Ug elektronik ticaret sitesinin sikayetvar icerik analizi En yogun sikayetler miisteri hizmetleri/canh
(2020) sitesindeki sikdyetlerinin analizi § destek ile teslimat siirecine odaklanmaktadir.
Burucuoglu ve Tiirkiye’de faaliyet gdsteren en biiyiik ii¢ s .. Sikayetler arasinda teslimat ve personel
Yazar oA I¢erik analizi .
(2020) kargo firmasina ait sikayetler davranislari on plana ¢ikmaktadir.
Tan vd. Felaket uygulamalara yonelik iOS ve Tematik analiz Kullanicilar, uygulama giivenilirligi yaninda
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(2020) Google Play kullanicilarindan gelen geri icerik alaka diizeyi, reklam miktari, telefon
bildirimlerin incelenmesi. kaynak kullanimu, ses ¢ikis1 ve harici baglantilar
hakkinda da geri bildirim vermektedir.
Havayolu sektdriinde ekonomik Anket ve Sikayetlerin gozumunun - ve s.l.kayf.:ﬂe?e
Ahmed vd. oA e . - .. zamaninda yamit verilmesinin  miisterilerin
operasyonlar, sikdyet yonetimi ve miisteri dogrulayici faktor s Lo . .
(2020) . L - memnuniyeti ve sadakati (zerinde 6nemli ve
sadakati analizi analizi h .
olumlu bir etkisi bulunmaktadir.
Gana'da sigortal1 ve sigortasizlarin saglik Sigortali ve sigortasizlarin baslica sikayetleri,
Umar vd. . . . - . . e . L
(2020) hizmeti erisim dene)flmlerlnln Tematik analiz disiik hizmet kalitesi, finansal k151tla_m_alar,
incelenmesi olumsuz tutumlar ve uzun bekleme sireleridir.
Ucar Vew Dogu Karadeniz'deki bes yildizli otellerin — .. _Slkayetlelr. tesis 1 anlar,, odalﬁr, yiyeeek-
Kirhasanoglu Tripadvisor ve sikavetvar.com sikavetleri Igerik analizi icecek, yonetim ve personel olmak iizere bes ana
(2021) P Y ) Steay kategoride toplanmigtir.
Olumlu yorumlar arasinda hizmetten memnun
Esiyok ve Oztiirk Ankara’daki 5 yildizli oteller igin yapilan _ . kalma, temiz odalar ve giiler yiizlii personel yer
P . . Igerik analizi "
(2021) miisteri yorumlarinin incelenmesi alirken; olumsuz yorumlar arasinda odalarin kirli
olmasi ve yemekler yer almistir.
Ozbek vd. _ Cevrimici gida sektoriiniin 1OJ3 stik Icerik ve dokiiman | E-sikdyetler — hizmet kalitesi  kapsaminda
hizmetleri ile ilgili yapilmig e-sikayetlerin . . o
(2021) : - analizi kategorize edilmistir.
incelenmesi
Eckert vd. Sigorta sektpru ve denetim otoritelerinin Bibliyometrik Dl»]ltill donusumun" sigorta sektorii igin ongmll
akademik makale ve yayinlarinin . oldugu ve misteri ~memnuniyeti i¢in
(2022) - . analiz - . > o g
incelenmesi yenilenmenin gerekli oldugu ifade edilmistir.
o Miisteri sikayetleri yonetiminin miisteri Miisteri sikayet yonetiminin miisteri
Uzun ve Ozgoz P Kisini k LT . - -
(2022) memnunlyetl tzerine etkisinin Anket memnuniyeti tizerinde anlamli bir etkisi oldugu
incelenmesi belirlenmistir.
Kocabag Pandemi déneminde internet aligverisleri Lo .. En fazl.a slkayet alan, gozen ve tesekkpr mesa
.. A . . Igerik analizi alan girketin aynmi e-ticaret isletmesi oldugu
(2022) i¢in yapilan sikdyetlerin incelenmesi . .
belirlenmistir.
Farkindalik  eksikligi, kisilik,  yoksulluk,
. Hayat sigortasi hizmetleri yonetim, egitim, satig giicli, pazarlama,
Khalilzadeh vd. . - . . ; . :
(2022) arastirmalarinda miisteri karigikligini Tematik analiz ekonomik ve sosyal statii, yasalar ile yapisal
etkileyen faktorlerin belirlenmesi faktorler olmak (Gzere 10 temel tema
belirlenmistir.
Tanimlayici Miisteri sikayetlerinin ¢ogu agiklama, Oziir ve
Meral ve Ersoy Tiirkiye’deki sigorta sirketleri ile ilgili Istatistikler, lieret iadesi ile ilgilidir. Sikayetlerin goziim orant
(2023) sikayetlerin analizi korelasyon ve diistiktiir ve sonu¢ olarak bir¢cok polige iptal
kargilagtirmali edilmektedir. Ancak ¢oziilen gikayetlerde
analizler miigteri memnuniyeti yiiksektir.
Hacihasanoglu vd. Katilim bankalarina yonelik miisteri e- P .. Slkazfetle.rilr}_ o faz'l a hesap islemleri ile ilgili
A L ; Igerik analizi oldugu, iiriin ve hizmetler ana temasinda alti
(2023) sikdyetlerinin incelenmesi . T
kategori tespit edilmistir.
- Endonezyal1 tiiketicilerin sigorta POI.IQ.C .saftlan', maliyet ve faydala"rlr}_ agik
Pertiwi P - . . iletisimi giiveni artirmakta; seffaflik kiiltiirel ve
iiriinlerinde finansal seffaflig1 algilamalari Tematik analiz o - .
(2024) . N . dini degerlerle uyumluysa sadakati
ile bunun giiven ve sadakate etkisi , . .
guclendirmektedir.
Trendyol kullanict yorur'{ll'flrl t?mel' Kullanicilar, teknik islevselligin yan1 sira
Kivrak alinarak akilli ¢ocuk saatlerinin giivenlik, . . v <
. . .. Tematik analiz lojistik, fiyat/performans ve ¢ocuk uygunlugunu
(2025) islevsellik ve ebeveyn deneyimi agisindan 8 . .
e N . . da degerlendirmektedir.
tiiketici algis1 degerlendirmesi

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.

Literatiir, farkli sektorlerde miisteri sikdyetlerinin niteligi, ¢6ziim siiregleri ve etkileri {izerine kapsamli bulgular
sunmaktadir. Saglik ve sigorta gibi yiiksek etki alanlarinda sikayetler ¢cogunlukla hizmet kalitesi, agiklik ve
giiven temelli sorunlara odaklanirken, turizm ve konaklama sektdriinde fiziksel kosullar, personel tutumu ve
iletisim eksiklikleri 6ne ¢ikmaktadir. Dijital platformlara taginan e-sikayetler ise Ozellikle miisteri hizmetleri,
teslimat, fiyat/performans gibi operasyonel konulara yogunlagmakta ve kurumlarin yanit kapasitesiyle dogrudan
iligkilendirilmektedir. Caligmalar, etkili sikdyet yonetiminin yalnizca miisteri memnuniyetine odaklanilmamasi
gerektigine miisteri memnuniyeti ile birlikte sadakate, marka degerine ve sektorel siirdiiriilebilirlige de
odaklanilmas1 gerektigine isaret etmektedir. Ek olarak etkili sikayet yonetiminin sadakat, marka degeri ve
sektorel siirdiiriilebilirlik gibi konular1 da olumlu etkiledigi goriilmektedir. Bu baglamda, bu ¢alisma sigorta
sektoriinde gevrimici sikayetlerin igerik ve yonetim bicimlerini inceleyerek dijital sikdyet yonetiminin hizmet
kalitesi, giiven ve sadakat {izerindeki etkilerine odaklanan sinirl literatiirii derinlestirmektedir.
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3. ARASTIRMANIN METODOLOJISI

Bu boliimde, arastirmanin yontemi ve izlenen silire¢ genel hatlariyla ortaya konulmaktadir. Caligmanin
sistematik yapisin1 destekleyen bu metodolojik yapi, arastirmanin bilimsel gecerliligini ve gilivenilirligini
saglamay1 hedeflemektedir.

3.1. Arastirmanin Konusu, Amaci ve Onemi

Tiirkiye’deki en biiyiik sikayet platformu sikayetvar.com sitesi olup bu site 2001 yilinda kurulmustur. Site
13.008.819 bireysel iiyesi olan, 228.914 kayitli markasit bulunan bir sitedir. Son 30 giinde (01.07.2025-
01.08.2025) 23.216.561 ziyaretci siteye giris yapmis, bu tarihe kadar ¢oziilen sikayet sayis1 3.882.377 olmustur
(Kurt ve Kurt, 2017:80; Sikayetvar). Site kullanicilarin biiyiik bir ¢ogunlugu i¢in sikdyet konusunda ilk akla
gelen platformdur (Kanli, 2019:14). Sitenin temel amacini sikayet yonetimi baglaminda “sikdyetlerin ¢oziime
kavusturulmasi, miisteri memnuniyetinin artiridmast” olustururken bunlarin yani sira site ile miisteriler ve
markalar arasinda koprii kurulmasi, potansiyel miisterilerin marka ve isletme hakkinda bilgi sahibi olmalari
saglanmaktadir. Dolayisiyla, bu sitede her giin sigorta sirketleri ile ilgili pek cok sikdyet yazilmaktadir. Bu
arastirma icin sikayetvar.com sitesinin secilmesinin sebebi budur. Ayrica Sikayetvar sitesinden sikayetler
almarak turizm, bankacilik gibi hizmetler ve mallarla ilgili yapilmis ¢cok sayida calisma yer almaktadir (bkz.
Tablo 3).

Nitel analiz yontemlerinden tematik analiz kullanilmak suretiyle kurgulanan bu ¢alismanin amaci, sigorta
sirketlerinin hayat dig1 sigorta iriinlerine yonelik c¢evrim i¢i olarak yayinlanmis miisteri sikayetlerinin
iceriklerinin ne oldugunun ve miisterilerin en fazla sikayette bulunduklari sigorta {riinlerinin hangileri
oldugunun tespit edilmesidir. Nitel arastirma gdzlem, goriisme ve dokiiman analizi seklindeki bilgi toplama
teknikleri ile durum ve algilarin kendi ortaminda biitiinciil olarak ortaya konuldugu bir arastirma gesididir
(Yildirim, 1999:10). Veri analizi igin toplanan sikayetlerdeki kaliplari, temalar1 ve iligkileri belirlemek amaciyla
tematik analiz kullanilmustir. Tematik analiz yonteminin seg¢ilmesinin nedeni miisterilerin sigorta Urinleri
hakkindaki sikayetleri olusturan faktorleri belirleyerek miisteri sikayet yonetimi kavrami iizerine gelecekteki
nicel arastirmalarda teorik bir bakis acis1 gelistirmektir. Tematik analiz, "verilerdeki kaliplar: belirleme, analiz
etme ve raporlama yontemidir" (Braun ve Clarke, 2006:80). Bu aragtirmada tiimevarim yaklasim benimsenmis
olup bu dogrultuda metin i¢inde yer alan sikayet iceriklerine odaklanilarak kategoriler belirlenmistir. Bu
calismanin c¢iktilart ile miisterilerin sikayet ettikleri hayat dis1 sigorta {irlinleri ile ilgili saglanan bilgilerin
literatiire ve sektoriin sikayet iceriklerini fark etmesi saglanarak sikayet yonetimi siirecinde katki saglayacagi
diistiniilmektedir.

3.2. Arastirmanin Evreni/Orneklemi ve Kisitlari

Arastirmaninin evrenini 2024 yilinmn ilk 10 sigorta sirketinden pazar paylari birbirine en yakin bes sigorta
sirketinin 01.10.2024 ile 31.12.2024 tarihlerini kapsayan 3 aylik donemine ait sikayetvar.com sitesindeki hayat
dis1 sigorta triinleri ile ilgili sikayetler olusturmaktadir. Bu galisma igin gereken verilerin herkese agik olan
www.sikayetvar.com sitesinden elde edilmesi, sigorta sirketlerinin isimlerinin ¢aligmada kullanilmamasi
sebebiyle bu isletmeler ile ¢ikar gatigmasi igerisinde olunmayacagindan yasal ya da 6zel herhangi bir izin
almmas1 gerekmediginden etik kurul onayi alinmasina gerek bulunmamaktadir. Ayrica zaman ve maliyet
kisitlart sebebiyle sigorta sirket sayilarmin ve ele alinan zaman diliminin (2024 yili Ekim-Kasim-Aralik aylar1)
sinirlandirilmasiin yaninda ¢alismanin bir diger kisiti da calismada sigorta sirketlerinin bakis acilarina yer
verilmemis olup miisterilerin kendi bakis a¢ilarina gore olusturduklart ve dogru kabul edilen sikayetlerin
kullanilmasidir. Ayrica mevsimsellik (kis aylarindaki hasar sikiig), fiyat guncellemeleri ve police yenileme
dongiileri gibi faktorlerin goz ardi edilmesi de ¢aligmanin kisitlari arasindadir.

3.3. Arastirmanin Veri Toplama Yoéntemi

Veriler dokiiman incelemesi yontemiyle elde edilmistir. Dokiiman incelemesi ydntemine gore veriler
dergilerden, kitaplardan, makalelerden, web sayfalarindan, kisisel yorumlarm yapildigi mecralardan
alinabilmektedir (Bas ve Akturan, 2008:118; Karatas, 2015:72). Veri madenciligi ile konunun uzmani bilgisayar
miihendisi tarafindan 25.04.2025- 27.04.2025 tarihleri arasinda veri ¢ekme islemi gerceklestirilmis, verilere
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ulasilmis ve calismada kullanilmak tizere temin edilmistir. Veri madenciligi kavrami veri Oriintiilerinin
arasindaki iligkilerin ortaya ¢ikarilmasidir (Zerman, 2018).

2024 yili i¢in sikayetvar.com sitesinde sikayetler kategorisi altindaki filtreden agiklanan ilk 10 sigorta sirketinin
isimleri tek tek anahtar kelime olarak yazilmig ve bu sirketlere ait 2024 yilinin hayat dis1 sigorta {irlinleri ile
ilgili sikayet sayisinin 18000 adet oldugu tespit edilmistir. Zaman ve maliyet kisitlar1 sebebiyle arastirmanin
evrenini 2024 yilinin ilk 10 sigorta sirketinden pazar paylar1 birbirine en yakin bes sigorta sirketinin 01.10.2024
ile 31.12.2024 tarihlerini kapsayan 3 aylik donemine ait sikayetvar.com sitesindeki hayat dis1 sigorta {irlinleri ile
ilgili sikayetler olusturmaktadir. Bu baglamda 1507 sikayet elde edilmistir. Bu sikayetlerin 74 adedi sikayet
konusu ve igerigi anlagilamadigi i¢in analiz dis1 birakilmis olup geri kalan 1433 sikayet literatiirde belirtilen
siralamayla (Karatas, 2015; Yildinnm ve Simsek, 2011) “verileri kodlamak, temalar: elde etmek, kodlar ile
temalar: diizenlemek ve bulgular: tammlamak” seklindeki dort asama ile MAXQDA program kullanilarak
analiz edilmistir.

Braun ve Clarke (2006, 2014) tarafindan agiklandigi gibi her sikayet once dikkatlice okunmus ve Onemli
noktalar not edilmistir. Daha sonra verilerdeki tekrar eden oriintiilere kodlar atamaya yonelik tiimevarimsal bir
siirece dayanarak anlamli goriinen veri 6zellikleri belirlenmistir. Daha sonra tiim kodlanmig veriler belirgin
egilimler veya oriintiiler agisindan kontrol edilmistir. Kodlanmis veriler arasindaki tiim iliskiler dikkate alinmig
ve kodlar ayn1 veya benzer igerige sahip ise veriler kademeli olarak kii¢iik temalar ve alt temalar halinde
birlestirilmistir. Ortak fikirler ve kavramlar ortaya ciktik¢a, alt temalar daha iist diizey bir tema altinda
birlestirilmistir.

Arastirma igerisinde sigorta sirketlerini temsil etmek igin harfler kullanilmistir. Buna gore sigorta sirketlerinin
isimleri etik agidan sorun olusturmamasi i¢in “S1, S2, S3, S4 ve S5” seklinde kodlanarak gizlenmistir. Bu
uygulamalarin sonucunda sikéyet sayisi, sikayetin konusu, sikdyet edilen sigorta {iriinii, sikdyet edilen sirket,
¢Oziimil yapilan sikayetler ve sikayetlerin goriintiilenme sayilari elde edilmistir.

3.4. Arastirmanin Veri Analiz Yontemleri ve Giivenilirligi

Nitel arastirmalar icin gecerlik ve gilivenilirligin saglanmasi 6nem tagimaktadir. Arastirmanin gegerligi
bulgularin dogrulugu ile gilivenirligi ise tekrarlanabilirligi ile saglanmaktadir (Yildirim ve Simsek, 2011). Bu
calismanin i¢ gecerliligi (inandiricilik) igin sigorta alanminda uzman kisilerin goriislerine bagvurulmustur.
Bununla birlikte gerekli literatiir taranarak arastirma konusu yapilan ¢aligmalar ile desteklenmistir. Calismanin
dis gegerliligi i¢in calismanin yontemi ve siire¢ (verilerin analizi, yorumlanmasi) ayrintili bir sekilde ifade
edilmistir. I¢ giivenilirligi (tutarlilik) artrmak icin sikdyet icerikli yorumlarin aynen aktarilmasma 6zen
gosterilmistir.

MAXQDA programina yiiklenen tiiketicilerden gelen ¢evrimici sikayetlerin detaylar1 ayrintili bir sekilde tek tek
okunarak sikayet icerigindeki nedenlerin kodlamasi yapilmistir. Video sikayetler veri setine dahil edilmemistir.
Sikayetlerin tamami i¢in kodlama islemi bittikten sonra birbirine benzeyen kodlar bir arada toplanmis ve
temalar belirlenmistir. Kodlama islemini yaparken konunun uzmani bir akademisyenden yardim istenmis ve tiim
sikdyet verileri es zamanl olarak ilgili akademisyen tarafindan da kodlanmistir. Kodlamalar bittikten sonra
yapilacak olan analizin dogrulugunun ve giivenirliginin saglanmasi i¢in kodlayicilarin arasindaki giivenirlik
katsayis1 hesaplamasi yapilmustir.

Kodlayicilar arasindaki giivenirlik ile kodlama yapanlarin ayni veri setine ait kodlamasini yaptig1 verilerin
sonuglarinin ne kadar benzer oldugu 6l¢iilmektedir. Bu giivenirligin hesap edilmesi i¢in Miles ve Huberman
(1994) tarafindan ortaya konulmus “Giivenirlik = Goriis Birligi / (Gériis Birligi + Gériis Ayriligr)”
kullanilmistir. Calisma yazari ile akademisyen uzmanin arasindaki uyum %96,3 olarak hesaplanmistir. Bu
uyumun olmasi beklenen %80°den fazla oldugu ve arastirmada elde edilen sonuglarin giivenilir oldugu teyit
edilmektedir. Yapilan kodlamalardan elde edilen temalardan ana temalar olusturulmustur. Bulgular
yorumlanarak teorik ve yonetsel ¢ikarimlar yapilmistir.

3.5. Aragtirmanin Bulgulari

Bes farkli sigorta sirketine gelen sikdyetlerin hangi sigorta iiriinii ¢er¢evesinde oldugunu belirlemek amaciyla
yapilan Hiyerarsik Kod-Alt Kod Modeli analizi kullamilarak olusturulan gorseller ayr1 ayri asagidaki gibi
sunulmustur.
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Sekil 1. Sigorta Urlinii- Hiyerarsik Kod-Alt Kod Modeli

Gl

Sigorta Uriinii (1433)

Arag Sigortalan (1098) Saglik ve Hayat Sigortalar (208) Mulk Sigortalar (119) Tarim ve Ozel Branslar (5) Kuruma Ozgti Ticari Urtinler (3)
Kaynak: MAXQDA programi araciligiyla yazar tarafindan hazirlanmstir.

Ana tema olarak olusturulmus sigorta tirliniiniin altinda bes alt tema belirlenmistir. Sekil 1 incelendiginde
sigorta triinleri icerisinde en fazla sikdyeti alan grubun 1098 sikayet ile “Ara¢ Sigortalarr” oldugu tespit
edilmistir. Bu sikayetleri 208 sikayet ile “Saglik ve Hayat Sigortalarr”, 119 sikayet ile “Miilk Sigortalari”, bes
sikayet ile “Tarim ve Ozel Branslar” ve iig sikayet ile “Kuruma Ozgii Ticari Uriinler” takip etmektedir.

Sekil 2. Arag Sigortalari- Kod-Alt Kod-Bdlimler Modeli

Gl

Arag Sigortalari (0)

@) @)

Zorunlu Trafik Sigortasi (319) Zorunlu Motorsiklet Sigortasi (28)

@]

Kasko (751)
Kaynak: MAXQDA programi araciligiyla yazar tarafindan hazirlanmustir.

Sekil 2°de Arag Sigortalar1 alt temasinin altinda yer alan Kasko ile ilgili ¢evrimici sikayetlerin 751 adet oldugu

tespit edilmistir. Bunu Zorunlu Trafik Sigortast 319 adet ve Zorunlu Motosiklet Sigortasi 28 sikayet ile takip
etmektedir.

Sekil 3. Saglik ve Hayat Sigortalari- Hiyerarsik Kod-Alt Kod Modeli

@]

Saglk ve Hayat Sigortalan (208)

NN

Nolur Nolmaz Sigortasi (1)

@)
Seyahat Saglik Sig
@)

Kredi Karti issizlik Sigortasi (3) . Kigisel/Aile Guvence Policesi (1)
Ferdi Kaza Sigortasi (13) Hayata Devam Sigortasi (3)

Tamamlayici Saghk Sigortasi

i ortasi (9) \ Issizlik Sigortasi (3)

Kaynak: MAXQDA programi araciligiyla yazar tarafindan hazirlanmaistir.
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Sekil 3 incelendiginde, saglik ve hayat sigortalari ile ilgili yapilan ¢evrimigi sikayetlerin en fazla 175 sikayet ile
Tamamlayict Saglik Sigortasi Hakkinda oldugu tespit edilmistir. Sikayetlerin genel olarak provizyon gecikmesi,
provizyonun reddedilmesi ile ilgili oldugu goriilmiistiir.

Sekil 4. Miilk Sigortalari- Hiyerarsik Kod-Alt Kod Modeli

Miilk Sigortalar (119)

TN

Konut Sigortasi (92) Esya Sigortasi (12) isyeri Sigortasi (+) (9) DASK (6)
Kaynak: MAXQDA programi araciligtyla yazar tarafindan hazirlanmigtir.

Sekil 4’te Miilk Sigortalari ile ilgili yapilan ¢evrimigi sikayetlerin dagilimi goriilmektedir. Buna gore 92 sikayet
ile Konut Sigortalar1 ile ilgili sikdyet girisi olmustur. Bu sikayetleri sirasiyla 12 sikayet ile Esya Sigortasi, dokuz
sikdyet ile Isyeri Sigortasi ve alti sikdyet ile Dogal Afet Sigortalart Kurumu (DASK) ile ilgili yapilmis
sikayetler takip etmektedir.

Sekil 5. Tarim ve Ozel Branglar- Hiyerarsik Kod-Alt Kod Modeli

Tarim ve Ozel Branglar (5)

AN

Tanm Sigortasi (2)  Dijital Guvenlik Sigortasi (1) Mesleki Sorumluluk Sigortasi (1)  Ozel Giivenlik Sigortasi (1)
Kaynak: MAXQDA programi araciligiyla yazar tarafindan hazirlanmustir.

Sekil 5’te Tarim ve Ozel Branglar ile ilgili sigortalar hakkinda yapilan cevrimici sikdyetlerin dagilimi
gorilmektedir.

Sekil 6. Kuruma Ozgii Ticari Uriinler- Hiyerarsik Kod-Alt Kod Model

Kuruma (’f)zgu Ticari Uriinler (3)

RN

sat sigorta (2) senCard (1)
Kaynak: MAXQDA programi araciligiyla yazar tarafindan hazirlanmistir.
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Sekil 6’da Kuruma 0zgii ticari iriinler ile ilgili sigortalar hakkinda yapilan c¢evrimigi sikayetlerin dagilimi
goriilmektedir. Sikayetlerin igerikleri detayli bir sekilde okunmus, kodlanmis ve daha sonra olusturulan bu
kodlar alt temalar ve ana temalar seklinde olusturulmustur. Olusturulan ana tema ve alt tema detaylan ile ilgili
gorseller ve elde edilen sikdyetlerden bazilar agagida sunulmustur.

Sekil 7. Sikayet Edilme Sebebi- Hiyerarsik Kod-Alt Kod Modeli

Gl

Sikayet Edilme Sebebi (3180}

A7

Eksper ile llgili Sikayetler (6)

Polige/Uriin Sikayetleri (959) @ @
Musteriden Haksiz Odeme

Is Sireci Sikayetleri (365) Alinmas! (28

Miisteri lletisim ve Destek @
Sikayetleri (325) Galiganlar ile ligili Sikayetler (30)

Kaynak: MAXQDA programi aracilifiyla yazar tarafindan hazirlanmustir.

Miisterilerin hangi sigorta tiriinleri ile ilgili sikayette bulunduklarini tespit etmek amaciyla elde edilen ¢evrimici
sikayetlerin tek tek okunarak kodlanmasi sonucu sikayet edilme sebepleri olarak belirlenen ana tema Sekil 7°de
goriildiigli lizere alt1 alt temaya ayrilmistir. Koyu renkli oklar en ¢ok sikdyet edilen konular1 belirtmektedir.
Buna gore 959 sikayetin polige/iiriin ile ilgili oldugu tespit edilmistir. 365 sikayetin is siireci ile ilgili, 325
sikayetin miisteri iletisim ve destek ile ilgili, 30 sikayetin ¢alisanlar ile ilgili, 28 sikayetin miisteriden haksiz
o0deme alinmasi ile ilgili ve alt1 sikdyetin ise eksper ile ilgili oldugu goriilmektedir.

Sekil 8. Polige/Uriin Sikayetleri- Kod-Alt Kod-Boélimler Modeli

@)
@ ikame arag ve parga tedarik @

sorunu (156) Police teminatinin/taahhidiniin
Masrafinfhasarin ddenmemesi/ yerine getirimemesi/édeme
eksik 8denmesi (127) yapilmamasi (110)

Deger kaybi tazminatinin @
ddenmemesiiyetersiz Deger kaybi bagvurusu yapamama/

6denmesi (34) sonuglanmama (51)
Pert aracin bedelini 6dememe ‘ @
eksik 6deme (29) Police iceriginden
faydalanamama (40)

izinsiz polige diizenlenmesi/ :
kesinti yapilmasi (26) Eksper ile ligili Sikayetler (17)

) &

Orjinal parga tedarik sorunu
%) \ / Polige/iiriin sikayetleri (13)

Hasar tespitinin diistik yapiimasi ve G Anifagin fiyat artigi (13)
eksper magduriyeti (23) / Polige/Uriin Sikayetleri (0) @

izinsiz police iicreti kesintisi

Hasar dosyasi olusturama (16)

(22) & &

Hasar dosyasina red verilmési Plakafpolie zeyli yapiimamasi
(18) (16)

©J @ )

Polige iptali sonrast mugte”yePoliqe kapsami disinda tutarak ~ Kaza sonrasi maluliyet

- A | | _
Ei;?klagzﬁ::gsﬁf é)m amasif ddeme yapmamak, red vermek tazminatinin 6denmemesi (17)
(39)

Kaynak: MAXQDA programi araciligiyla yazar tarafindan hazirlanmistir.
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Sekil 8’de Polige/iiriin ile ilgili sikayetler incelendiginde en fazla sikayet edilen konunun 156 sikayet ile ikame
ara¢ ve parca tedarik sorunu oldugu, sirasiyla en fazla sikayet konularinin 127 sikayet ile masrafin/hasarin
O0denmemesi ya da eksik ddenmesi, 110 sikayet ile police teminatinin yerine getirilmemesi olusturmaktadir.
Miisterilerin sikayet ifadelerine gore police taahhiitleri sigorta isletmeleri tarafindan yerine getirilmemekte ve
miisteriler haklar1 olmalarina ragmen magdur edilmektedirler. Polige /iiriin ile ilgili birka¢ sikayet su sekildedir;

Sikayet 1: “........ ile senelerdir ¢alisiyoruz ve her seferinde odemeleri reddediyorlar. Sigorta
kapsaminda ortak alan dahil olsa da garaj kapisinda olan tamir bedelini ddemiyorlar. Benim
sigorta yapmamdaki amag¢ bu dertlerle ugragsmamak fakat yaptigima pisman oluyorum. Sigorta
bedelini odeyecegime garaj kapisimi ddesem daha da kdrda olurum”

Sikayet 2: “....... tarafindan ........... tarihinde ......... numaralt hesabimdan 1700 TL'lik talebim
olmadan Kisisel Aile poligesine kesinti yapilmistir. Iptalini ve iadesini talep ediyorum.”

Sikayet 3: “........... tamamlayici sigorta yaptirttim. Doktorum safra kesesi ameliyati olmami
belirtti ve sigortaya onama igin dilek¢e gonderildi. Sigortadan ameliyat limitsiz olmasina ragmen
teminat bitti denilerek ret cevabi geldi. Basit bir operasyon igin ret cevabi geliyorsa kesinlikle bu
sigorta diistiniilmez artik. Ismine giivenerek yaptirdigim sigorta ilk operasyonda beni yolda
birakt1.”

Sekil 9. Is Siireci Sikayetleri- Kod-Alt Kod-Bélumler Modeli

©J

Polige iptal talebinde gecikme (73)

©J )

Provizyon onay gecikmesi/ Geciken tamirat (59)

reddi (55)
@ Eksper raporu gecikmesi (27) Sirecin yavasg iglemesi (50)

Tamir onayinin gecikmesi (14)

@ //Es/ﬁ';i Sikayetleri (0) \jigona islemlerinde gecikme (1)
Eksik ve kusurlu tamirat (12) / \

& @)

Tedavi onayinin gecikmesi (2)
Egya bakim/tamirat gecikmesi sorunu (10) @

@ Para iadesini alamama (3)
Eksper atamasi gecikmesi (7) @

Police iptali iadesinin geri 6demesinin gecikmesi (16) @
Hasar dosyasi onay gecikmesi (18)
Pert ya da tamir kararinin gecikmesi (14)
/ Yasal stire¢ magduriyeti (1)
a -G )

Tamiri yapilan aracin teslim edilmemesi (3)

Kaynak: MAXQDA programi aracilifiyla yazar tarafindan hazirlanmastir.

Sekil 9’da is siireci ile ilgili miisteri sikdyetleri incelendiginde 73 sikayet ile police iptal talebinde yasanan
gecikme en fazla sikayet konusu olmustur. Bu sikdyetleri tamiratin gecikmesi, provizyon onayinin gecikmesi ve
siirecin yavas islemesi takip etmektedir. Konu ile ilgili birka¢ sikdyet sdyle olmustur;

Sikayet 1: ““............bu dosya numaram. Arag¢ deger kaybir basvurusunda bulundum. Aradan tam
4 ay gecti hala bir gelisme yok. Defalarca aradim kayit olusturdum ama ne yazik ki ilerleme
olmadi. Siirekli oyalanryorum. Sikdyet etmek istiyorum. Oradan da bir sonu¢ alamadim. Dosya
ilgilisi kimse tam 4 aydir bekletiyor.”

Sikayet 2: “Merhabalar, ben ***** . .. .. .. plakali aracin sahibiyim. Aracimla kaza yaptim ve
%50-%50 kusur var denildi. Sigortamizdan sonra bana c¢agri merkezi olarak ........ Otomotiv'e
yonlendirildim. Aracla ilgili daha sonra hukuk arastirmasi yapilacagi soylendi. 36 giindiir aragla
ilgili bir sonuca varilmadi ve oyalamyorum. Aracumn acil ¢oziime ulasip cevap verilmesi
gerekiyor. Her giin miisteri hizmetlerini aramaktan biktim. Bu nasil bir ¢alisma prensibi?”
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Sikayet 3: “05.11.2024 aracumi tarihinde servise biraktim. 18 giin oldu. Hala Exper onayt gelmedi
ve aracim tamir siirecine giremiyor. Servis de ben de sigorta acentem de sik sik arayp soruyoruz
ama Exper inceleme ve onaylama siireci 2 giinliik bir islem olmasi gerekirken beni 18 giindiir
magdur ettiler. Hukuki olarak da hakkimi arayacagim. Ama oncelikli olarak buradan yaziyorum ki
umarim doniig saglanir.”

Sekil 10. Miisteri Iletisim ve Destek Sikayetleri- Kod-Alt Kod-Bélimler Modeli

@]

Musteriye ge¢ dénlis/donmeme (104)

@] Cl

Musteriyi bilgilendirmeme (78) Musteri temsilcisine/acenteye
ulasamama (106)

iletisim sorunu ve taahhiidiin L\Aug‘;tertiy?t' l?|i|gi VfarTeden
yerine getirilmemesi (31) Miisteri iletisim ve Destek Sikayetleri (0) eragat ettirilmesi (1)

7\

Musteri destek eksikligifilgisizligi (3) Bilgisiz miisteri temsilcisi (2)

Kaynak: MAXQDA programi araciligiyla yazar tarafindan hazirlanmustir.

Miisteri iletisim ve destek ile ilgili sikdyetler incelendiginde en fazla sikdyetlerin sirasiyla miisteri
temsilcisi/acenteye ulasamama, miisteriye ge¢ doniis yapma/donmeme ve miisteriyi bilgilendirmeme olduklari
goriilmektedir. Yapilan sikdyetlerden 6rnekler asagida verilmistir;

Sikayet 1: “............ tarihinde a¢ilan hasar dosyamla ilgili ........... 'dan tarafima bilgi verilmiyor.
Dosyanin sorumlulari ile degil de sadece miisteri hizmetleri ile gériisebiliyorum. 20 giin olmasina
ragmen aracin akibeti belli degil. Bagka bir aracim olmadigr icin magdur durumdayim.
........... 'dan kasko yaptirdigima pigsman oldum resmen.”

Sikayet 2: “Aracim ........... tarihinde kaza yapti. Kazada hatalr bulunan aracin sigorta sirketinden
bugiine kadar halen islemlerin baglamas: ile alakali irtibat kurmaya c¢alistyoruz. Miisteri
temsilcilerini asip aracin yapinmina onay verecek kigiye bir tirli ulasip aracumizin yapimini
saglayamadik.”

Sikayet 3: “....... tamamlayict  saghk  sigortasinda  diyetisyen  danmigmaligi  icin

eeevr.numarasindan 3 kez aradim. Ilk ikisinde operator baglamay: bile yapamadi. 3. Aramamda
ilgili boliime ulasabildim ancak bant sesi siirekli ilk siradasiniz operatérlerimize baglaniyorsunuz
demesine ragmen 5 dakika boyunca ilk siradan ¢ikamadim. Tam olarak operatérleriniz ne ise
yaryor?”

Sikayet 4: “............Sigorta'dan klima ve kombi bakim icin kayit olusturdum. 4 giin ge¢mesine
ragmen ne arayan var, ne de soran. Gegen sene de kayit agmistim, gelmemiglerdi. Madem hizmet
veremiyorsunuz neden poligenize bu hizmeti koyuyorsunuz ve iicretini aliyorsunuz? Size bu hizmeti
saglayan firmayt denetlemiyor musunuz, miisteriye gidiliyor mu, ka¢ giinde hizmet veriyorlar,
miisteri memnuniyeti nasil vb. Cok ilgisizsiniz maalesef.”
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Sekil 11. Calisanlar ile flgili Sikayetler- Kod-Alt Kod-Bolimler Modeli

@]

Galisanlar ile ilgili Sikayetler (0)

Cl Cl

Polige hakkinda Hizmette saygisizlik /yetersizlik/

bilgilendirmeme, eksik/yanlis memnuniyetsizlik (13)
bilgilendirme (17)

Kaynak: MAXQDA programi araciligiyla yazar tarafindan hazirlanmistir.

Miisterilerin ¢alisanlar ile ilgili cevrim i¢i yazdiklar1 sikdyetler Sekil 11 de gosterilmistir. Calisanlarin polige ile
ilgili yeterince bilgi vermedikleri, saygisiz davrandiklari, polige hakkinda yeteri kadar bilgi sahibi olmadiklart
seklinde memnuniyetsizlik olusturan durumlar oldugunu ifade etmislerdir. Bu sikayetlerden birkaci soyledir;

Sikayet 1: “Son 2 yudir ¢ok kotii bir saglik hizmetiniz var ve vermis oldugunuz araci firmaniz
elinden geldigi kadar zorluk ¢ikartip yapmamak igin ugrasiyor. Calisanlart inanilmaz derecede
saygisiz. 115 bin TL parayt hizmet almak i¢in ddeme yapiyorum, en kisa siirede degistirecegim.”

Sikayet 2: “.......... Sigorta A.S. kasko policeli aracimizin hasar almasindan dolayi ..............
subesine gotiirdiik. ........... Subesindeki arkadagslar ¢cok ilgiliydi. Siireci baslatmak igin .........
Sigorta hasar beyan islemleriyle ilgili kaydi agmaya ¢alistilar ama acamadilar. ............Sigorta ile
alakalr problem oldugunu bize ilettiler... ................ Sigorta ile defalarca telefonda ve mail yoluyla
iletisime gectigimiz halde bilgi verilmedi, yardimct olunmadi. Sigorta ¢alisanlar: bilgisiz ve ilgisiz.
Magdurum ve magduriyetim giderilmiyor.”

Sekil 12. Miisteriden Haksiz Odeme Alinmasi - Kod-Alt Kod-Bélimler Modeli

@)

Musteriden haksiz yere 6deme istenmesi (6)

@]

Polige tutarinin misteriden birden fazla @
alinmasi/gekilmesi (4) Misteriyi icraya verme (6)

@ Ja— eJ -]

Haksiz yere kusurlu bulunma (4) Miisteriden Haksiz Odeme Alinmasi (0) Policede haksiz kisitlama yapma (1)

Musteriden haksiz yere KDV kesintisi Zarar tanzimi (3)

yapilmasi (3) @

Provizyon limitinin haksiz yere distrilmesi
M
Kaynak: MAXQDA programi araciligryla yazar tarafindan hazirlanmistir.
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Sekil 12 incelendiginde miisterilerin ifade ettikleri sikayetlerden birinin de kendilerinden haksiz yere 6deme
talep edilmesi ile ilgili oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte haksiz yere icraya verilmeleri, polige iicretinin
birden fazla hesaplarindan cekilmesi ve haksiz yere kusurlu bulunmalar1 da miisterilerin dile getirdikleri
sikayetler arasinda yer almaktadir. Asagida sikayetlerden bazilar dogrudan alintilanarak verilmistir;

Sikayet 1: “......... hasar numarasi ile benim evimden alt komsunun evine su damlamasindan
dolayr alt komsuma bir odeme yapilmis. ............ tarafindan bana herhangi bir bilgi verilmeden
evime icra kdgidr gonderilmis. Bununla alakali nasil ve nereye ddeme yapacagimizin bir bilgisi
yok. ..o aryoruz, yardimcer olmuyorlar. Paramizla rezil oluyoruz. Bu nasil hizmet
anlayis1?”

Sikayet 2: “............. her aramalarinda istemedigimi soyledigim halde bana sormadan
hesabimdan para ¢ekerek sigorta yapmuslar. Sonra da hesabima parayr 2-5 is giinii iginde geri
iade edebileceklerini soylediler. Ama benim o hesabimda kredi icin attigim para vardi ve son
giindii. Simdi bana bu paray: kim verecek? Bana sormadan parami ¢ekip 2-5 ig giinii icinde geri

yatirmak nedir?”’

Sekil 13. Eksper ile Ilgili Sikayetler- Kod-Alt Kod-Béliimler Modeli
Gl

Hasar Beyanmnini Eksperin
Dikkate Almamasi (1)

Eksper ile ilgili Sikayetler (0)

N\

Eksperin Raporu Yanhs Eksperin Kasko Odemesi/
Dazenlemesi (2) Tamirat igin Onay
Vermemaesi (3)

Kaynak: MAXQDA programi aracilifiyla yazar tarafindan hazirlanmastir.

Sekil 13’te Eksper ile ilgili sikayetlere iligkin program ¢iktis1 yer almaktadir.

Sekil 14. Sirket Cevabi- Hiyerarsik Kod-Alt Kod Modeli
(G

Sirket Cevaba (2925)

<) (Gl (Gl

Hazir Metin ile Cevap (1021) Sikayet Konusu Belirtilerek Cevaplanmayan Sikayet (1)
Verilen Cevap (436)

Degerli Masterimiz,

Sikayetiniz hakkinda ilgili
departmanimiza gerekli bildirimler
vapilmistir. Cozum konusunda
sizinle en kKisa sUrede iletisime
gecgilecektir.

ligili hasar dosyasinda eksper
raporu olmadigindan deder kayb
raporu olugturulamamaktadir.
Hasar dosyas: hakkinda gerekli
aksiyonlar alinmasgtir,
Saygilarimizlia

[
Kaynak: MAXQDA programi araciligiyla yazar tarafindan hazirlanmistir.
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Sigorta sirketleri tarafindan miisterilerden gelen sikayetler biri hari¢ olmak iizere cevaplanmis olup cevaplar
hazir metin seklinde ve konunun detaylar1 yazilarak cevaplanmugtir. Her iki cevaplama tiirii de miisterinin
sikayetlerinin dikkate alindigini1 ve sigorta igletmelerinin sikdyet yonetimi konusunda duyarli olduklarini
soylemek mumkinddir.

4. SONUC

Bu calismada, Tirkiye’de faaliyet gosteren hayat dist sigorta sirketlerine yonelik ¢evrimici miisteri sikayetleri
sistematik bir sekilde analiz edilmistir. Arastirma kapsaminda sikayetvar.com platformunda yer alan 2024
yilinin son ¢eyregine ait toplam 1433 misteri sikayeti, MAXQDA yazilimi kullanilarak tematik analiz
yontemiyle incelenmistir. Analiz sonucunda, miisterilerin en yogun sekilde sikayette bulunduklari {iriin
grubunun arag¢ sigortalari oldugu belirlenmis, bu grubu saglik ve hayat sigortalar ile miilk sigortalar1 takip
etmistir.

Sikayet konular incelendiginde ise en yaygin problemler police ve iirlin kaynakli magduriyetler, is
siireglerindeki gecikmeler, miisteri hizmetleri ile iletisim eksiklikleri, ¢calisan davraniglarina yonelik olumsuz
degerlendirmeler, miisteriden haksiz 6deme alinmasi, police fiyatlarinin yiiksek olmasinin miisteriye fazladan
maliyet yiikledigi ve eksper siireglerine iliskin sorunlar olarak 6ne ¢ikmistir. Umar vd., (2020)’nin
caligmalarinda tespit ettikleri diisiik hizmet kalitesi ile ilgili sikayetler ¢alismanin sonucu ile uyumludur. Pertiwi
(2024) calismasinda maliyetlerin yiiksek olmasinin miisteri sikayeti ile ifade edilmesi sonucu bu c¢alismanin
sonucu ile uyumludur. Jeya ve Gopinath (2020) ise hasarin hizli bir sekilde ¢oziilmesinin ve uygun fiyatin
miisteri memnuniyetini artirdigini ifade etmislerdir. Karami ve Pendergraft (2018) ¢alismasinda dort kategoride
30 ana sikayet belirlenmis ve bunlarin miisteri hizmetleri; sigorta kapsami, evrak isleri, politika ve raporlar;
yasal sorunlar ve maliyetler ile tahminler ve édemeler ile ilgili olduklari tespit edilmistir. Buradaki sonuglarla
caligmanin bulgular1 benzerlik gostermektedir.

Miisteri sikayetleri ile ilgili literatiir degerlendirildiginde “sikayetvar.com” sitesindeki sikayetlerin incelendigi
caligmalar goriilmektedir. Turizm, saglik, bankacilik gibi hizmet sektoriinde yer alan isletmelere ve {iriinlerine
yonelik yapilan sikayetler ile ilgili ¢aligmalarin sayis1 fazla iken sigorta sirket ve {iriinlerine yonelik yapilmis
sikayetlerin incelendigi caligma sayisi olduk¢a azdir. Bu acidan bakildiginda ¢aligmalar arasinda
karsilagtirmalarin yapilabilmesi ve gerek sektore gerekse literatiire katkilarin sunulabilmesi icin gelecekte
yapilacak caligmalarda sigorta {irlinlerine yonelik yapilan miisteri sikayetleri ile ilgili ¢alismalarin yapilmasi
onerilmektedir.

Ozellikle polige teminatlarinin yerine getirilmemesi, masraf ve hasar ddemelerinde yasanan gecikmeler, miisteri
taleplerine gec ya da yetersiz doniis yapilmasi gibi unsurlar, sigorta sirketlerine duyulan giivenin zedelenmesine
neden olmaktadir. Ayrica sigorta sirketlerinin biiyiik oranda sikayetlere doniis yaptigi goriilse de yanitlarin
cogunlukla standart hazir metinler bigiminde oldugu, bu durumun ise miisteri memnuniyetini artirmada sinirli
etkiye sahip olabilecegi sonucuna varilmistir. Bu baglamda cevrimici sikayetler yalnizca birer memnuniyetsizlik
ifadesi degil, ayn1 zamanda {iriin, hizmet ve siire¢ kalitesinin degerlendirilmesi agisindan stratejik bir geri
bildirim araci olarak degerlendirilmelidir.

Sonug olarak, ¢evrimici sikayetler yoluyla ortaya g¢ikan veri sigorta sektoriinde miisteri odaklilik ilkesinin
kurumsal diizeyde benimsenmesi ve siirdiiriilebilir rekabet avantaji elde edilmesi agisindan biiyilk 6nem
tagimaktadir. Bu calismada elde edilen bulgular sigorta isletmelerine miisteri deneyimlerini daha iyi yonetme,
hizmet kalitesini artirma ve sektorel itibarlarini giiclendirme noktasinda énemli ipuglar1 sunmaktadir. Ozellikle
dijitallesmenin hiz kazandig1r giiniimiizde miisteri sikayetlerinin dikkate alinmasi ve etkin bir sekilde
yonetilmesi, sigorta sirketlerinin uzun vadeli basarisinda belirleyici bir unsur olacaktir.

Caligmanin bulgularina dayanarak asagidaki onerilerde bulunulmustur;

1. Sirketler, sikayetlerin tiirlerine gore siniflandirildigr bir sistem olusturarak onceliklendirme yapmali ve
¢Oziim siirecini hizlandirmalidir.

2. Misteri temsilcilerine sadece ¢agri karsilamak degil, ayn1 zamanda sorun ¢6ziimiinde inisiyatif alma
yetkisi verilmelidir. Misteri ile dogrudan iletisim kuran personel, Ozellikle empati kurma, dogru
bilgilendirme ve stres yonetimi konularinda diizenli egitimlere tabi tutulmalidir.

3. Police kapsamlari, teminat kosullar1 ve hasar siiregleri net, acik ve miisteri tarafindan kolay anlagilir
bigimde sunulmalidir.
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4. Mobil uygulamalar veya web tabanli platformlar lizerinden ger¢ek zamanli sikayet takibi ve ¢dziim
surecleri gorundr hale getirilmelidir.

Bu ¢alisma, sigorta sektdriinde miisteri sikayetlerinin sadece ¢6ziim gerektiren sorunlar degil, ayn1 zamanda
stratejik yonetim siireclerinde dikkate alinmasi gereken veriler oldugunu ortaya koymaktadir. Miisteri
memnuniyeti yalnizca hizmet kalitesinin degil ayni zamanda marka sadakatinin, tekrar satin alma
davraniglariin ve sirketin dijital itibar1 gibi bircok degiskenin temel belirleyicisidir. Sirketlerin gevrimici
platformlardaki algisi, giiniimiizde geleneksel reklamlardan daha giiclii etkiler yaratabilmektedir. Bu baglamda
miisteri sikayetlerinin yonetimi yalnizca operasyonel bir siire¢ degil, kurumsal itibar yonetiminin de ayrilmaz bir
parcasi haline gelmistir. Elde edilen bulgular sektor paydaslarina sikayet verilerinin yalnizca reaktif bir sekilde
degil ayni zamanda proaktif stratejilerle yonetilmesi gerektigini gostermektedir. Bu c¢alismada yalnizca
miisterilerin bakis acilar1 degerlendirilmis olup gelecekte yapilacak arastirmalarda sirket yoneticilerinin sikayet
yonetimi stratejilerine dair goriislerinin de dahil edilmesi karsilastirmali analizlere olanak saglayabilir.
Arastirmanin 6rneklemi sadece hayat disi sigortalarla sinirli tutulmustur. Hayat sigortalar1 ve bireysel emeklilik
gibi branslara yonelik sikdyetlerin ayr1 ayr1 incelenmesi kapsami genigletebilir. Sosyal medya platformlar
(6rnegin Twitter, Facebook) iizerinden yapilan sigorta sikdyetlerinin de analize dahil edilmesi ¢oklu platform
temelli bir degerlendirme i¢in zemin olusturabilir.
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