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TURK SIGORTA SEKTORUNDE HAYAT SiGORTASI BRANSINDA MUSTERI
MEMNUNIYETINI ARTTIRMAK ICiN STRATEJIK ONERILER

Sinem CANOL"

Ozet

Sigorta, bireyleri ve kurumlari karsilasabilecegi risklerden korumayt saglayan bir arag ve giiven
unsurudur. Sigorta sektoriiniin tilkemizde gelismesi, sigorta sirketlerinin artmasi, sigorta
kapsaminin genislemesi ve teknolojik geligsmeler ile bilgiye erigsimin kolaylasmasi miisterilerin tiriin
ve hizmetler konusunda segici olmasina neden olmustur. Biiyiiyen ve gelisen bir sektorde rekabet¢i
kosullar altinda sektorde siirdiiriilebilirligini saglamak igin sigorta sirketleri miisteri memnuniyetini
arttirmak hedefiyle yenilik¢i ¢oziimler tiretmeye ve fark yaratan oneriler aramaya baglamiglardir.
Bu ¢alismanin amaci, Tiirkiye’'deki hayat sigortast alaninda miisteri memnuniyetini arttirmak igin
stratejik  oneriler gelistirilmesidir. Sigorta sirketlerine hayat sigortasi alaminda miisteri
memnuniyetini arttirmak amaciyla miisterilerin kararlarini etkileyebilecek stratejik oneriler tiiketici
bakis agisiyla sunulmustur. Calismanin analiz siirecinde yontem olarak literatiir taramast ve secili
diinya iilkeleri ile karsilastirmali analiz dikkate alinmistir. Bu baglamda ilk olarak literatiirde yer
alan c¢alismalar detayli olarak incelenmistir. Bunun ardindan da hayat sigortasi bransinda
Tiirkiye'den ve Diinya iilkelerin alinan veriler karsilastirilmistir. Bu ¢alisma hayat sigortasi
bransinda miisteri tercihlerini ve memnuniyet diizeyini etkileyen faktorlerin incelendigi 2018
vilindaki en giincel c¢calismadwr. Caliymanin sonucunda; rekabet¢i fiyat, esnetilebilir police
kosullari, poligenin kapsami, police alternatifi, hizli hizmet erisimi, teknolojik yenilik ve marka
degeri faktorlerinin miisteri memnuniyetini ve kararlarini etkiledigi belirlenmigstir. Ulagsilan
sonuglarin sigorta sirketlerinin miisteri memnuniyetini arttirmaya yonelik strateji gelistirmelerine
katki saglayacag diistiniilmektedir.
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STRATEGIC RECOMMENDATIONS TO IMPROVE CUSTOMER SATISFACTION IN
THE LIFE INSURANCE BRANCH IN THE TURKISH INSURANCE SECTOR

Abstract

Insurance is a tool and trust that protects individuals and institutions from the risks they face. The
development of the insurance sector in our country, the increase in insurance companies, the
expansion of the insurance coverage and the technological developments and the ease of access to
information have made customers selective in the products and services. In order to ensure
sustainability in the sector under competitive conditions in a growing and developing sector,
insurance companies have begun to produce innovative solutions with the goal of increasing
customer satisfaction and to seek solutions that make a difference. The aim of this study is strategic
recommendations to enhance customer satisfaction in the field of life insurance in Turkey is
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developed. Strategic suggestions that can affect the decisions of customers in order to increase
customer satisfaction in life insurance are presented from a consumer perspective. Literature
analysis and comparative analysis with selected countries were taken into consideration. In this
context, the studies in the literature are examined in detail. After that, the data received from the
life insurance branch in Turkey and the countries of the world are compared. This study is the most
recent study in 2018, which examines the factors that affect customer preferences and satisfaction
levels in the life insurance branch. As a result of the study; competitive price, stretchable policy
conditions, coverage of policy, policy alternative, rapid service access, technological innovation
and brand value factors were determined to affect customer satisfaction and decisions. It is thought
that the results will contribute to the development of strategies to increase customer satisfaction of
insurance companies.

Key Words: Strategy, Insurance Sector, Life Insurance, Customer Satisfaction, Customer
Expectations

Jel Codes: 119,G19, M31

1. Giris

Sigorta, risklere karsi bireyleri koruyan maliyete dayali bir aractir. Ulke ekonomilerine kaynak
yaratmast agisindan ekonominin gelismesi i¢in vazgegilemez bir unsurdur. Bireyler ve isletmeler
sigortanin olmamasi halinde kendilerini risklere kars1 koruyamazlar ve risk almak konusunda zorluk
cekerler. Sigortanin herkes tarafindan erisilebilir olmasi, bireyleri ve isletmeleri ekonomik olarak
tesvik etmekte ve uzun vadeli yatirnm yapmalarini saglamaktadir (Giirbiizer, 2011).

Sigortanin temel fonksiyonlari; risklere karsi giivence saglamasi, risklerin karsilanmasi ve fonlarin
yonetilmesidir. Sigorta sirketleri, bireylerin ve sirketlerin tasarruf yapmasini saglamakla beraber
ayn1 zamanda sermaye birikimini tesvik etmekte ve fon saglama gorevini de listlenmektedirler.
Sigorta sektorli topladigr fonlarin reel sektore finansal piyasalar yoluyla aktarim saglamaktadir.
Boylece, sigorta sektorii hem ekonomik riskleri azaltan hem de ekonominin gelismesine ve
kalkinmasina katki saglayan bir sektdr olma 6zelligi tasimaktadir (Davarcioglu Ozaktas, 2017).

Sigorta sektoriinde iki cesit sigorta tlirli bulunmaktadir. Bunlar hayat sigortasi ve hayat disi
sigortadir. Hayat dis1 sigorta, maddi temelli zararlarin ve kayiplarin sigorta ile teminat altina
alinmasidir. Hayat dis1 sigortay1; yangin sigortasi, kaza sigortasi, tagimacilik sigortasi gibi
siniflandirmak miimkiindiir. Hayat sigortast ise, yaslilik halini giivence altina alarak bireyin hayatta
kalan yakinlarina hayatlarin1 siirdiirmelerine yardimci olacagi bir tasarruf yapma diisiincesini
kapsamaktadir (Akyiiz & Kaya, 2013; Dalkili¢ & Ada, 2014). Hayat Sigortasi; 6nceden saptanan bir
sigorta priminin, belli bir zaman igerisinde Odenmesi karsiliginda sigorta yaptiran kisinin
gelecekteki yasam standartlarin1 korumasini saglayan, 6liim, sakatlik gibi beklenmedik durumlar
karsisinda kendisine ve sevdiklerine glivence saglayan bir sigorta tiiriidiir. (Sen, 2018)

Hayat sigortalarinin konusunu olusturan durum insan hayatidir. Hayat sigortalart; “Risk Agirlikli
Hayat Sigortalar1” ve “Birikimli Hayat Sigortalar1” olarak iki baslik altinda ele alinmaktadir. Risk
Agirlikli Hayat Sigortalari; siireleri bir y1l olmak {izere yapilan kisa vadeli sigortalardir. Bu sigorta
tiriinde 1ki cesit teminat bulunmaktadir. Birincisi, bireyin sigortali oldugu siirecte hayatini
kaybetmesi halinde belirlenen tazminat tutarinin belirlenen kisilere 6denmesidir. ikincisi ise, bireyin
sigortali oldugu siirecte hastalik veya kaza sonucunda malul olmasi halinde ugrayacagi zarar karsi
belirlenen tazminat tutarinin bireye Odenmesidir. Birikimli Hayat Sigortalari; uzun vadeli
sigortalardir.

Birey meydana gelebilecek risklere karsi kendisini koruma altina alirken ayni1 zamanda belirli bir
birikimde yapmaktadir. Bu sigorta bireye iki sekilde gilivence saglamaktadir. Birincisi, sigorta
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stiresince bireyin Oliimii halinde belirlenen tazminat tutarina kar payli birikim tutar1 eklenerek
belirlenen kisilere ddeme yapilmasidir. Ikincisi, sigorta siiresince bireyin herhangi bir risk durumu
ile karsilagsmasi halinde en az 10 yil prim 6demek sarti ile topu bir para veya gelir 6demesi
almasidir (Cil Kogyigit & Dagdas, 2016; Dalkilig, Sevim, & Giilbandilar, 2014).

Hayat sigortalar1 iilkelere gore degisiklik gostermektedir. Tiirkiye’de Hayat Sigortalart
Yonetmeliginde belirtilen hayat sigortasi altinda yer alan sigortalar sunlardir:

e Oliim Hali Sigortas1: Sigortalinin  6liimii durumunda mirascilarina  veya sigorta
sozlesmesinde belirledigi bireylere birikmis tazminat 6demesi yapilmasidir.

e Grup Hayat Sigortasi: Ayni tiizel kisilige bagh sekilde calisan en az 10 kisiyi kapsayacak
sekilde yapilan hayat sigortasidir. Oliim, kazaya bagh oliim, siirekli sakathik hali gibi
durumlarda sigorta bedeli tizerinden tazminat 6denmesidir.

e Maluliyet Sigortasi: Sigorta poligesine dahil olan bir kaza durumu sonrasinda kisinin siirekli
sakatliga maruz kalmasi1 halinde tazminat 6denmesidir.

e Ferdi Kaza Sigortasi: Ani ve beklenmedik sekildeki kazalara kars1 giivence saglar. Oliim,
kaza, saglikla ilgili durumlarda poligede belirlenen oranlarda tazminat 6demesi yapilmasidir.

e Saghk Sigortasi: Kisilerin hastalik risklerini kapsayan sigortadir. Sigorta sirketinin
anlagsmali oldugu saglik kuruluslarinda gegerlidir. Yatarak tedaviyi ve ayaktan tedaviyi
kapsayabilmektedir. Tedavi masraflarinin karsilanmasidir.

e Ozel Durum Sigortasi: Diger sigortalarn kapsamina girmeyen &zel durumlar igin kisilerin
isteklerine bagli olarak yapilan sigortalardir. Policelerde yer almayan hastaliklar, kaza
risklerine kars1 yapilir ve prim 6demeleri risk grubunun azlig1 dolayisiyla diger sigortalardan
yiiksek olabilmektedir (Sigortam.net,2018).

Hayat grubu sigortalari: Hayat sigortasi, evlilik/dogum sigortasi, sermaye itfa sigortasi ve yatirim
fonlu sigortalar: ifade etmektedir.

e Evlilik/dogum sigortasi: Polige sahibinin tek ya da taksitli prim 6demesi karsiliginda,
sigortalilara evlilik, dogum ve insan hayat1 ile iligkili benzeri olaylar1 esas alarak yapilan
odemedir.

e Sermaye itfa sigortasi: Poli¢e sahibinin tek ya da taksitli prim 6demesi karsiliginda, stiresi
ve miktar1 agisindan belirli olan taahhiitleri kapsayan aktiieryal teknige dayanan, risk unsuru
icermeyen ve birikim islemlerine bagli 6deme yapmasidir.

e Yatirim fonlu sigortalar: hayat grubu sigortalar: iirlinlerinin bir varliga veya varlik grubuna
endekslendigi ve yatirimlarin fon esasina gore yapildigi hayat grubu sigorta bransidir (Hayat
Grubu Sigortalar1 Yonetmeligi,2018).

Hayat sigortalarinda sigorta yaptiran kisiye taninan bir takim haklar bulunmaktadir. Bunlardan
baslicalar1 istira, ikraz ve tenzil haklaridir. Istira; hayat sigortas1 yaptiran ve en az 3 yillik prim
odeyen police sahibi kisinin poligeyi sigorta sirketine geri satmast ve Odedigi primleri geri
almasidir. lkraz; 3 yil diizenli prim 6deyen police sahibinin sigorta sirketinden borg para
isteyebilmesidir. Tenzil; {i¢ y1l diizenli sekilde prim 6deyen prim sahibinin primleri 6deyemeyecek
duruma geldiginde police sahibinin sézlesmeyi fesh edememesi ve dondurmasidir.  Hayat
sigortalar1 uzun vadeli fona sahip olmalar1 nedeniyle mevzuatlarla da korunmaktadir.

Miisteri acisindan bakildiginda hayat sigortalarinin tazminat esasina dayanmayip, risk gerceklestigi
anda polige lizerinde yazan bedelin 6denmesi tereddiide neden olmaktadir. Bu nedenle hayat
sigortalarinin pazarlanmasinda miisterinin tatmini, istek ve ihtiya¢larinin karsilanmasi biiyiilk 6nem
tasimaktadir. Bu istekleri sigorta sirketinin temin edebilmesi, tatmin edilebilmesi miisteri
memnuniyetini dogrudan etkilemektedir. Sektoriin kalabalik yogunlasmasi nedeniyle rekabetci
fiyat, esnetilebilir police kosullari, policenin kapsami, police alternatifi, hizli hizmet erigimi,

41



Sinem Canol

teknolojik yenilik ve marka degeri faktorleri miisteri memnuniyetini ve kararlarini etkilemektedir
(Celik & Erdogan, 2002).

Hayat sigortalar1 bransinda sirketler genel olarak mevcut misterilerini ellerinde tutma {izerine
odaklanmaktadir. Yeni miisteri bulmanin maliyeti mevut miisteriyi elinde tutmaktan daha
maliyetlidir. ~ Sirketler, mevcut miisterileriyle ilgili ¢esitli verileri dikkatlice analiz ederek, ayni
misterilere daha fazla iirlin satmayi denemekte ve mevcut miisterilere diger hizmet tiirlerini
(caprazlama) satmaya c¢alismaktadir. Ciinkii hayat sigortasi bransinin basarisi elestirel olarak
miisterileri ile uzun stireli iliskilere bagli oldugu goriilmektedir (Kim & Kim, 1999).

Bu nedenle sigorta sirketleri hayat sigortasi yaparken karlilik durumunu ve bireyin potansiyel
riskini belirlemek durumundadir. Sigorta sirketleri hayat sigortasinda 6zellikle miisterilerin fiziksel
ozelliklerine ve sahip oldugu diger 6zelliklerine gore risk degerlendirmesi yapmaktadir. Bir hayat
sigortas1 bagvurusu sigorta sirketi tarafindan standartlara gore karsilastirilmaktadir. Bu kiyaslama
sonucunda basvuru risk kategorilerine gore siniflandirilmaktadir. Miisterinin bagvurusu risk sinifina
gore kabul edilmekte veya reddedilmektedir. Miisterinin sahip oldugu risk yiiksekse reddedilmekte,
diistik ise kabul edilmektedir. Bu riskler 6liimle ilgili risklerdir. Riskin yliksek olmasi durumunda
miisteriden daha fazla prim talep edilmektedir (Dalkili¢ vd., 2014).

Bu ¢alismada, Tiirkiye’deki hayat sigortasi alaninda miisteri memnuniyetini arttirmak igin stratejik
Oneriler gelistirilmesi amaclanmistir. Bu amagcla ¢alismanin analiz siirecinde yontem olarak literatiir
taramasi ve diger tilkelerle karsilastirmali analiz dikkate alinmistir. Bu baglamda ilk olarak
literatiirde yer alan ¢alismalar detayli olarak incelenmistir. Calismanin sonucunda yapilan literatiir
taramasi baz alinarak yenilikler ve sonu¢ sunmak miimkiin olacaktir.

Calismanin ilk bolimiinde Tirkiye’de sigorta sektoriiniin gelisimi hakkinda genel bilgiler hayat
sigortas1 dikkate alinarak verilmistir. Ikinci boliimde benzer ¢alismalara yonelik literatiir taramasi
yapilmistir. Sonraki boliimlerde de hayat sigortasi bransinin Tiirkiye’de ki ve diinyadaki genel
durumuna deginilmis ve miisteri memnuniyetini arttirmaya yonelik stratejik Onerilere yer
verilmistir. Son bdliimde ise bulgulara ve sonuglara yer verilerek, yenilikler sunulmaya ¢aligilmistir.

2.Literatiir Taramasi

Hayat sigortas1 ve hayat dis1 sigorta branglarinda literatiirde birgok arastirma yer almakta olup
miisteri tatmini ve memnuniyetine yonelik ¢alismalar sinirl sayidadir.

Literatiirde miisteri memnuniyetini dl¢gmeye yonelik yapilan ¢aligmalarda Silahtaroglu ve Cmar
(2012) galismasinda miisterilerin satig sonrasi hizmetten %51 oraninda memnun olduklari, %17,54
oraninda ise kendilerine herhangi bir ¢oziim seceneginin sunulmadigini ifade ettiklerini,
miisterilerin iirtin satin alma sekillerinin yiiz yiize hizmet alimi1 seklinde olmakla beraber uzaktan
hizmet aliminin da arttigt sonucuna varmiglardir (Cinar & Silahtaroglu, 2012). Miisteri
memnuniyetini 6lgmeye yonelik Bilgili vd. (2008) tarafindan yapilan bir diger ¢alismada ise en
yiiksek etkinin marka farkindalik ve marka itibar1 oldugu gériilmektedir. (Bilgili, Giilliilii, Unal, &
Godekmerdan, 2008). Karaman (2018) c¢alismasinda hizmet sektoriinde iliskisel pazarlamanin
mevcut miisterileri elde tutmaya yardimci oldugu, isletme karliligini arttirdigi, miisteri memnuniyeti
ve sadakati iizerinde de olumlu bir etkiye sahip oldugu sonucuna ulagmistir (Karaman, 2018).

Hayat veya hayat dis1 branslarda miisteri tercihlerini ve memnuniyetini etkileyen faktorlere yonelik
yapilan calismalara bakildiginda Demirelli ve Timur (2011) calismasinda kurumsal miisterilerin
sigorta hizmeti alacagi sigorta sirketini segerken hem faaliyetlerinin devamliligini saglayacak hem
de calisanlar1 ve kendilerini giivende hissettirecek sigorta sirketlerinden sigorta hizmeti almay1
tercih ettiklerini ortaya koymuslardir (Demireli & Timur, 2011). Yaari (2018) calismasinda sigorta
yaptiran kisilerin kendilerini gelecekte bilmedigi risklerden korumaya calistigini veya ailesine
yatirim saglamak amaciyla sigorta yaptirmayi tercih ettikleri sonucuna varmistir (Yaari,2018).
Dogan vd. (2014) tarafindan yapilan ¢alismada sigortacilik sektoriinde miisteri iligkileri yonetiminin
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etkin olmasinin miisteri sadakatini sagladigi ve miisterilerin almis olduklar1 hizmete karsi
memnuniyet diizeylerini arttirdig1 goriilmektedir (Dogan, Erol, & Buldu, 2014). Benzer bir ¢alisma
da Pancaroglu ve Kumkale(2018) tarafindan yapilmis ve miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin
sigorta sirketleri arasinda rekabet avantaji sagladigini ve bundan dolay1 miisterilerin kendilerini 6zel
hissettigi sonucuna varmiglardir (Pancaroglu & Kumkale, 2018).

Miisteri memnuniyetini 6lgmeye yonelik Bengiil ve Taskin (2013) tarafindan yapilan ¢alismada
iistiin hizmet degerinin hem firmaya duyulan giiven diizeyini, hem de miisteri memnuniyetini
arttirdigin1 ve memnun olan miisterinin firmaya sadakat gosterecegi sonucuna varmiglardir (Bengiil
& Taskin, 2013). Akpinar (2018) tarafindan yapilan c¢aligmasinda, sigorta sektdriinde yer alan
sirketlerin; miisterilerine daha hizli ve daha esnek hizmet vermelerinin, miisteri beklentilerini en tist
diizeyde karsilamalarini ve mevcut miisterilerini elde tutmalarini sagladigini tespit etmistir.
(Akpinar, 2018). Cil Kogyigit ve Dagdas (2016) miisterilerin sigorta sirketini tercih ederken
saglanan 6deme olanaklarinin bir faktér oldugu ve daha kolay 6deme yoOntemleri sunan sigorta
sirketlerini tercih ettikleri sonucuna varmiglardir (Cil Kogyigit & Dagdas, 2016). Demir vd. (2018)
ise yaptiklar1 ¢alismada sigorta sirketi se¢imlerinde en ¢ok dikkate alinan faktoriin ek teminatlar
oldugu, gilivence ve acentenin tavri faktorlerinin de ayrica miisteri se¢imini etkiledigini ortaya
koymuslardir. (Demir, Bardakei, & Giinel, 2018).

Maleki (2016) caligmasinda sigorta sirketlerinde g¢alisan personelin is tatmini ve is doyumunun
misteri iliskilerini etkiledigi personelin is tatmini ve is doyumunun fazla oldugu sigorta
sirketlerinde miisteri memnuniyetinin de yiiksek oldugu sonucuna ulagmistir (Maleki, 2016). Celik
ve Erdogan (2002) tarafindan yapilan calismada miisterilerin sigorta tercihlerinin devletin
uygulamis oldugu politikalardan da etkilendigi sonucuna varmislardir (Celik & Erdogan, 2002).
Oztiirk (2007) ¢alismasinda miisteri odakli olan sigorta sirketlerinin miisteri memnuniyet diizeyinin
daha yiiksek oldugu sonucun varmustir (Oztiirk, 2007). Béliikbas1 (2013), yaptig1 ¢alismada
misterilerinin beklentilerini arastiran ve beklentisinin {istlinde bir {irlin veya hizmet sunan
isletmelerin daha basarili oldugu sonucunu ortaya koymustur (Boliikbasi, 2013). Sentiirk ve
Eker(2017) miisterilerin algiladig1r hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik yaptiklar1 calismada sigorta
isletmelerinde algilanan hizmet kalitesi boyutlarindan giivenilirlik, empati ve yanit verilebilirligin
miisteri sadakati iizerinde pozitif ve anlamli bir etkiye sahip oldugunu ortaya koymuslardir (Sentiirk
& Eker, 2017).

Hayat ve hayat dis1 sigortalarda miisteri memnuniyet diizeyini 6lgmeye yonelik diinya iilkelerinde
yapilan g¢aligmalardan Brown ve Goolsbee (2002) Hindistan’da yaptigi calismalarinda internet
kullaniminin yayginlagsmasimin ve misterilerin internet tizerinden sigorta iriinlerine erigiminin
kolaylasmasimnin miisteri potansiyelini arttirdigini ortaya koymuslardir (Brown & Goolsbee, 2002).
Baronowski vd. (1999) ABD’ de yaptigi ¢alismada esnetilmis polige sartlarinin hem mevcut
miisterileri hem de potansiyel miisterileri etkiledigi goriilmektedir (Baronowski vd.,1999). Sandhu
ve Bala (2011) Hindistan’ da sigorta sirketleri iizerinde yaptig1 calismada sigorta sirketlerinin
rekabetci kosullardan etkilendiklerini ve hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine dogrudan etki
ettigi sonucuna varmislardir (Sandhu & Bala, 2011). Staudt ve Wagner (2018) Isvigre’de yapmis
oldugu c¢alismalarinda mevcut miisterinin c¢apraz satis yontemi ile daha fazla {riin alma
potansiyeline sahip oldugunu yeni miisterinin ise tek bir iirlin alma egiliminde oldugu sonucuna
varmiglardir (Staudt & Wagner,2018). Mau vd. (2018) yine Isvigre’de bir sigorta sirketinin
miisteriye ulasma kanallarini inceledigi ¢alismasinda miisterinin {iriin arastirmalar1 veya satin alma
islemleri i¢in dijital kanallar kullanip kullanmamasinin miisteri memnuniyetine etki ettigi sonucuna
varmiglardir (Mau vd.,2018).

Cebulsky vd. (2017) Almanya’da yaptiklar1 arastirmada geleneksel sigorta sirketlerinin miisteri
sadakatini ve siirdiiriilebilirligini saglamada yetersiz kaldigini, sigorta sirketlerinin yenilik¢i ve
dijitallesen bir kurum kiiltiiriine sahip olmalar1 durumunda miisteri sadakatini sagladigi sonucuna
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varmiglardir (Cebulsky vd.,2017). Ayni1 konu iizerinden Indira & Neelamegam (2018) Hindistan’da
yaptiklar1 ¢alisma sonucunda miisterilerin sigorta satin almak i¢in dijital platformu tercih
etmelerinin ve kolay erisebilmelerinin miisteri memnuniyetini arttirdigt sonucuna varmislardir
(Indira & Neelamegam,2017). Sebjan & Tominc (2018) Slovenya’da yaptiklar1 ¢alismada adil
sigorta hizmetlerinin, sigorta sirketleri ile miisteriler arasindaki iliskiyi ve miisterilerin
kullandiklar1 sigorta hizmetlerinden duydugu memnuniyet diizeyini arttirdigi sonucuna
varmiglardir (Sebjan & Tominc,2018). Rajasekar (2018) Hindistan’da bir sigorta sirketinden aldigi
veriler ile yaptig1 analiz sonucunda miisterilerin sigorta sirketi reklamlarma ve marka degerine
onem verdigi ve sigorta sirketi secerken dikkate aldigi sonucuna ulasmistir (Rajasekar,2018)

Literatiire bakildiginda hayat sigortasi bransinda miisteri memnuniyetini arttirmaya yonelik
caligmalardan ziyade genel olarak sigorta sektoriinde miisteri memnuniyetini baz alan ¢alismalarin
daha agirlikli oldugu goriilmektedir. Benzer caligmalara bakildiginda rekabet¢i fiyat, esnetilebilir
polige kosullari, poligenin kapsami, polige alternatifi, hizli hizmet erisimi, teknolojik yenilik ve
marka degeri faktorlerinin miisteri memnuniyetini ve kararlarini etkiledigi goriilmektedir. Genel
olarak sigorta sirketlerinin karsilagtirilmali bir sekilde analiz edildigi veya bir sigorta sirketine bagl
miisterilerin memnuniyet diizeyini 6lgmeye yonelik dl¢ekler kullanildig goriilmektedir.

Yapilan literatiir taramasi sonucunda Isvigre, ABD, Almanya, Slovenya ve agirhkli olarak
Hindistan’1n sigorta sektoriinde ki ¢caligmalarinin fazla oldugu goriilmektedir. Bu {ilkelerde sigorta
sektoriinde miisteri memnuniyetinin saglanmasinin 6nemli bir faktor oldugu ve miisteri sadakatinin
saglanmasi i¢in modeller gelistirilmeye ¢alisildigr goriilmektedir. Tiirkiye’de yapilan ¢alismalarda
sigorta sektoriinde ve Ozellikle hayat dis1 sigorta bransta genel olarak miisteri memnuniyetini
Olgmeye yonelik caligmalarin agirlikli oldugu goriilmektedir. Bu ¢alismalarin sonucunda miisteri
memnuniyetine etki eden faktérler bulunmaya c¢alismistir. Hayat branst 6zelinde yapilan
caligmalarin sayisinin az oldugu goriilmektedir. Bu ¢aligmada ise hayat sigortasi bransinda miisteri
tercihlerini etkileyen faktorler ortaya konularak stratejiler gelistirilmeye ¢alismistir.

3. Hayat Sigortasi Bransina Genel Bakis
3.1.Tiirkiye’de Hayat Sigortasina Genel Bakis

Hayat sigortasinin amaci bireyin riskle karsilagilmast durumunda sahip olunan kazancin
yitirilmesini énlemektir. Ulkemizde son yillara gelinceye kadarki siiregte hayat sigortasi bireyin
karsilasilabilecek risklere karsilik olmak iizere tasarruf araciligiyla birikim saglamak olarak
algilanmaktaydi. Son yillarda ise, bireyin kazandig: gelirin, hayattayken kendisinin 6lmesi halinde
ailesinin yasamini siirdiirmesine yardimci olmasini saglayacak kazang¢ potansiyeli olusturulmasi
olarak algilanmaktadir. Bu algi degisikligi yani sigortanin hem tasarruf hem de gelecegi giivence
altina alan bir unsur olmasi sigorta sektoriinde bir takim degisikliklere neden olmustur. Bu
degisikliklerden biri sigorta sirketlerinin oOrgiitlenme yapilarin1 degistirmeleridir. Digeri ise,
odenecek tutarlar1 gergek fiyatlari goz oniine alarak hesaplamalaridir (Akmut, 1980).

Hayat sigortalarinin sahip oldugu riskleri degerlendirilirken; yas, cinsiyet, nabiz sayisi, tansiyon
durumu, kolestrol durumu, tehlikeli spor yapmasi, boy ve kilo durumu, ailede altmis yasindan 6nce
kalp krizi, seker hastas1 ya da fel¢ rahatsizligindan 6lme durumu, alkol kullanma, sigara i¢me,
egzersiz yapma, beslenme oOzellikleri gibi bir¢cok faktoriin risk faktorii olarak ele alindig
goriilmektedir (Dalkilic vd., 2014). Ileri kanser hastalarmin ve 6liim riski yiiksek kisilerin hayat
sigorta primlerinin ¢ok yiiksek oldugu goriilmekte ve teminat altina alinmadiklar1 goriilmektedir.
Sigorta sirketleri, piyasa basarili olmak adina iyi ve kotii riskler arasinda se¢cim yapmaktadir.
Ornegin; saglik sigortalarinda kronik hastaliga sahip bir bireyden diisiik prim alirken, bdyle bir
hastaliga sahip olmayan bireyden yiiksek prim almasi sigorta sirketinin iyi ve kotl risk ayrimini
dogru sekilde yapamadigim gdstermektedir (Ozyalgin, 2017).
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Ekonomik olarak gelismis tlilkelerde ana sigorta bransi hayat sigortasi olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
2013 yil1 verilerine bakildiginda tiim diinyadaki toplam prim iiretiminin %56,2’lik kismi hayat
bransindan elde edilmektedir. Tiirkiye’ de ise toplam prim {iretimi igerisinde hayat disi bransin
%14°lik kisma sahip oldugu goriilmektedir (Kaya & Kaya, 2015) (Sezal, 2017). 2014 yilinda
yasanan diisiisten sonra son 3 yilda hayat sigortasinin artis gosterdigi goriilmektedir (Akyiiz &
Kaya, 2013). 2017 yil1 sonu itibariyle Tiirkiye’de 18 hayat ve emeklilik, 4 hayat ve 2 adet reasiirans
olmak {izere toplam 24 sigorta, reasiirans ve emeklilik sirketi hayat sigortasi bransinda faaliyet
gostermektedir (T.C. Hazine ve Maliye Bakanligi, 2017; Baspinar, 2005).

Asagidaki tabloda prim ve katki payi tiretiminde bulunup bulunmadiklarina (faal ve faal olmayan)
gore son li¢ yildaki hayat sigortasi bransinda sirket sayilar1 faaliyet grubu ayriminda verilmistir (
T.C. Hazine ve Maliye Bakanligi, 2017).

Tablo 1: Ruhsat Sahibi ve Faal Hayat Sigortasi Sirket Sayilar (Eyliil,2018)

2015 2016 2017
Sirket Faal Faal Degil Faal Faal Degil Faal Faal Degil
Tiirii
Hayat 4 1 4 1 4 1
Sigorta
Sirketi
Toplam 4 1 4 1 4 1

Kaynak: (T.C. Hazine ve Maliye Bakanlig1,2018)

Asagidaki grafikte, hayat sigortasi bransinda 6zellikle vefat sigortalarinin payinin son bes yil i¢inde
%82’den %91 e yiikseldigi goriilmektedir. Birikimli sigortalarin payinin ise 6nemli dlciide azaldig
goriilmektedir ( T.C. Hazine ve Maliye Bakanligi, 2017).

Grafik 1: Hayat Bransinda Prim Dagilim (Eyliil,2018)
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Kaynak: (T.C. Hazine ve Maliye Bakanlig1,2018)

Son bes yillik doneme bakildiginda hayat bransinda tanzim edilen yeni poligelerin {iriin bazinda
ayrimit incelendiginde, 2017 yilinda yazilan primlerin yaklagik %86’sinin krediye bagli hayat
sigortalarina ait oldugu goriilmektedir ( T.C. Hazine ve Maliye Bakanligi, 2017).
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Grafik 2: Hayat Brans1 Yeni Isler Prim Uretiminin Uriin Tipi Bazinda Dagihm (%) (Eyliil,2018)
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Kaynak: (T.C. Hazine ve Maliye Bakanl1§1,2018)

Hayat bransi polige ve sertifikalar1 kapsaminda, yiirtirliikteki vefat, maluliyet ve issizlik gibi risklere
iliskin teminatlar toplam1 918 milyar TL olarak goriilmekte ve bu tutarin %97’si vefat sigortalari
kapsaminda verilen teminatlara kapsaminda goriilmektedir (Tiirkiye Sigorta Birligi, 2016).

2016 yilinda Ocak-Nisan aylar1 prim iiretim oranlarina bakildiginda hayat sigorta bransinda %15
oraninda saglikli bir biiyime goriilmektedir. Olumlu ve hizli bir bilyiime kaydetmesine ragmen
Tiirk Sigorta Pazar1 Avrupa Sigorta Pazari’nin yaris1 kadar prim {iretim oranina sahiptir (Ozyalgin,
2017).

Hayat branginda 6denen tazminatlara bakildiginda 2013 yilinda 2,0 milyar TL oldugu 2017 yilinda
2,5 milyar TL’ye yiikseldigi goriilmektedir. Odenen tazminatlar igindeki en yiiksek pay1 2013 yili
da dahil olmak tizere 2017 yilinda da vefat tazminatlar1 olusturmaktadir. 2017 yilinda verilen
teminatlarin %68’i, 6denen tazminatlarin ise %89’u vefat teminatlarina ait oldugu goriilmektedir (
T.C. Hazine ve Maliye Bakanligi, 2017).

Grafik 3: Hayat Bransi Odenen Tazminat Dagihmi (%) (Eyliil,2018)
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Kaynak: (T.C. Hazine ve Maliye Bakanligi, 2018)

Uzun vadeli fonlar i¢in kaynak saglayan hayat sigortasi bransindaki primler biiyiime ve gelime
gostermesine ragmen toplam sigorta primi iiretimi icerisinde yeterli miktara ulagamamistir. Bu
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durum hayat sigortalar1 alaninda faaliyet gosteren sirketleri ve miisteri tercihlerini etkilemektedir.
Hayat sigortas1 bransindaki primlerin payt GSMH i¢inde oldukga diisiik goriinmektedir (Ayhan &
Ozcan, 2018).

Tiirkiye’nin hayat sigortasi bransinda gelisememesinin nedenlerine bakildiginda; enflasyonist baski,
toplumun hayat sigortas1 hakkinda yeterli bilgi sahibi olmayisi, sigorta sektoriinde kaliteli ve
nitelikli personel yetersizligi, sigorta sirketlerinin piyasadaki rekabet kaynakli tutum ve davranislari
ve bu duruma dayali olarak piyasa giivensizlik olusturmalari olarak goriilmektedir (Erdogan, 2003).
Tiim bu faktorlere bakildiginda dogrudan miisteri memnuniyetini de etkileyen énem derecesine
sahip olduklar1 goriilmektedir.

3.2.Diinyada Hayat Sigortas1 Bransina Genel Bakis

Reasiirans sirketleri arasinda Diinya’da 6nemli bir sirket olan Swiss Re her yil sigorta sektoriine
iliskin bir istatistik yayimnlayarak diinya sigortaciligi hakkinda bilgi vermektedir. 2013 yilinda Swiss
Re’nin yayinlamig oldugu Diinya Sigorta Raporu’na gore, diinyada sigorta prim tiretimi 2012 yilina
gore 1,4 oraninda artmis oldugu goriilmektedir. Hayat bransinda 2,6 ABD dolar1 prim {iretiminin
gerceklestigi goriilmektedir. 2013 yilinda prim {iretimi hayat branginda %0,7 oraninda artis
gostermistir (Tas Kayakdy, 2015) (Cirak, 2007).

Swiss Re’nin 2015 yilinda yayinladig1 Diinya Sigortaciligi Raporu’na gore, 2015 yilinda diinyada
sigorta sektoriinde lretilen prim reel olarak bir dnceki yila gore %3,8 oraninda artis gostererek 4,5
trilyon ABD dolar1 olarak goriilmektedir. Bu prim iiretiminin 1,589 trilyon dolar1 Amerika’ya,
1,468 trilyon dolarmi Avrupa iilkelerine, 1,350 trilyon dolar1 Asya iilkelerine, 64,123 milyon
dolarmni Afrika iilkelerine, 80,426 milyon dolar1 ise Okyanusya iilkeleri tarafindan gerceklestirildigi
goriilmektedir. Prim {iretimi hayat bransinda 2,5 trilyon ABD dolar1 olarak gergeklestirilmistir. Prim
iiretimi 2015 yilinda hayat bransinda %4,6 oraninda azalmistir (Tas Kayakdy, 2015; Ozdogru,
2017).

Diinyada sigorta prim tlretimi 2017 yilinda ise bir 6nceki yila gére %]1,5 oraninda reel olarak
artmigtir. Prim {iretiminin 2,7 trilyon ABD dolar1 hayat bransinda gerceklestirilmistir. 2017 yili
prim tiretimi hayat bransinda %0,5 oraninda yiikselmistir (Tiirkiye Sigorta Birligi, 2016).

Tablo 2: Reel Biiyiime Oranlar1 (Eyliil,2018)

2016 2017 Toplam
Durum Hayat Sigortasi Hayat Sigortasi
Gelismis Piyasalar -1,9 -2,7 -4,6
Gelismekte Olan 17,1 13,8 30,9
Piyasalar
Toplam 1,4 0,5 1,9
Tiirkiye 30,4 26,5 56,9

Kaynak: (T.C. Hazine ve Maliye Bakanlig1,2018)

Tiirkiye sigortacilik sektoriinde 2017 yilinda hayat bransinda gelismekte olan piyasalarin ¢ok
iizerinde reel artis gerceklestirmis fakat hayat dis1 bransta gelismekte olan piyasalarin altinda reel
biliylime gerceklestirmistir. Hayat bransinda prim iiretimi %265 oraninda artis gostermistir.

Asagidaki tabloda 2017 yilinda toplam prim {iretiminin hayat bransinda kitalar arasindaki dagilimi
gosterilmektedir.
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Tablo 3: 2017 Yih Diinya Prim Uretimi Dagihm (Eyliil,2018)

(Milyar $) Hayat Brangi Toplam
Amerika 677 677
Kuzey Amerika 598 598
Latin Amerika ve Karayipler 78 78
Avrupa 858 858
Bati1 Avrupa 840 840
Orta ve Dogu Avrupa 19 19
Asya 1044 1044
Gelismis Asya Piyasalar 580 580
Gelismekte Olan Asya Piyasalari 448 448
Orta ve Dogu Asya 16 16
Afrika 45 45
Okyanusya 34 34
Diinya 2567 2567
Gelismis Piyasalar 2052 2052
Gelismekte Olan Piyasalar 605 605

Kaynak: (T.C. Hazine ve Maliye Bakanligi, 2018)

2017 yilinda diinyada 650 ABD Dolar1 olan kisi basi sigorta prim iiretimi Tiirkiye’149 ABD Dolar1
olarak gerceklesmistir (Tiirkiye Sigorta Birligi, 2016).

ABD’nin hayat sigortasi sektoriinde sirket birlesmeleri ve 6lgek ekonomileri ile sigorta sirketlerinin
etkinligi arasinda bir etkilesim oldugu goriilmektedir (Ince, Sezen, & Aren, 2005). Ortadogu
bolgesinde Ozellikle Liibnan ve Misir'in sigorta satiglarinda diisiik dagitim maliyetleri sunmalari
sebebiyle en avantajli iilkeler olduklar1 ifade edilmektedir (Cirak, 2007). Ayrica ABD’de yash
niifus oranimin fazla olmasi1 sigorta sektoriinde miisteri tercihlerini etkilemektedir. Sigorta
sirketlerinin sayica fazla olmasi ve sunduklari poli¢e tercihleri miisteri memnuniyet diizeyine
dogrudan etki etmekte ayrica teknolojik gelismeler sigorta sektoriinde miisterilerin hizmetlere
ulagimini kolaylastirdigi goriilmektedir.

4. Sigortacilikta Miisteri Memnuniyetini Arttiracak Stratejik Oneriler

Hayat sigortas: bransinda miisterilerin tercihlerini etkileyen ii¢ faktdr bulunmaktadir. Bunlardan
birincisi; demografik faktorlerdir; bireylerin yasi, cinsiyeti, kisisel 6zellikleri sigorta tercihlerinde
etkili olmaktadir. ikincisi; ekonomik faktorlerdir; ekonomik durumu kisinin dogrudan sigorta
tercihini etkilemektedir. Son faktor ise kurumsal belirleyicilerdir. Sigorta sirketlerinin piyasadaki
itibari ve giivenilirligi bireylerin tercihlerini etkilemekte ayn1 zamanda piyasada hayat sigortasi ile
ilgili giivence olusmasi kisilerin sigorta yaptirma egilimlerini arttirmaktadir (Beck & Webb, 2003)
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Hayat sigortasi poligeleri iki ana hizmet sunmaktadir. Bunlardan ilki vefat durumu ikincisi ise uzun
vadeli bir tasarruf araci olmasidir. Her bir tiiketiciye farkli secenekler sunan polige tiirleri
bulunmaktadir. Miisteri tercihlerine gore poligeler diizenlenmektedir. Yas segenekleri, yatirim
secenekleri gibi secenckler miisteri katilimini arttirmaktadir. Genel olarak ABD’de ve diger birgok
iilkede hayat bransinda sigortalar tasarruf amacl kullanilmaktadir. Hayat sigortast ayni zamanda
rant saglamaktadir. Yapilan 6demelerin 6liim durumuna kadar olmasi, belirli periyotlarla yapiliyor
olmasi uzun vadeli yatirnmlar1 arttirmaktadir. Sigorta sirketleri sigortalinin uzun omirliligi ile
ilgili riskleri de iistlenmis olurlar.

Sigorta sektoriinde prim hacminin GSYIH’ye oram1 ekonominin biiyiikliigiine gore sigorta
faaliyetlerini O6lgmektedir. Sigortanin miisteri tarafindan tercih edilmesi veya fiyati bir Olgiit
olusturmamaktadir. Prim hacmi daha biiyilk bir miktar1 veya daha yiiksek bir fiyati
yansitabilmektedir. Satin alinan vefat riski, tasarruf ve yillik gelir unsurlar1 da sigorta sektoriinde
etkilidir. Rekabet, maliyetler, yiiksek fiyat sigortalinin tercihini etkilemektedir. Hayat sigortasi
yogunluguna bakilarak miisteri tercihlerinin goriilmesi miimkiindiir. Hayat sigortast se¢iminde
miisterinin tercihlerine; egitim, yasam beklentisi, gen¢ bagimlilik oran1i ve sosyal giivenlik
sisteminin biiylikliigii, fiyat istikrar1 da etki etmektedir.

Ekonomik biiyiime, artan sehirlesme, niifus hareketliligi, aileler ve toplumlar arasindaki ekonomik
iligkiler ve aile yapilar1 bireylerin hayat sigortasina karsi olan dikkatini arttirmistir. Miisterilerin
secgebilecegi ¢esitli varliklardan biri olan hayat sigortasi poligeleri ayn1 zamanda bir tasarruf {iriinii
olarak algilanmaktadir. Miisteri, hayat sigortasindan elde edecegi primleri ayni zamanda Ozel
tasarruflariyla iliskilendirmektedir. Ozel tasarruflarin fazla olmasi bir iilkede yasayan bireylerin
hayat sigortasi poligelerine yatirim yaptigini ifade etmektedir (Beck & Webb, 2003; Yaari, 2018).

Ayni zamanda yiirtirliikte olan hayat sigortasi da miisteri tercihlerini dogrudan etkilemektedir.
Sigortal1 kisi bir 6nceki yaptirdigi policedeki kosullarindan memnun olmasi halinde sigortaliliga
devam etme orani yiiksek goriinmektedir. Kisinin sigortali oldugu siiregte aldig1 hizmete erisimin
hizl1 olmasi, sigorta sirketi ile hizli bir sekilde iletisime gegmesi miisteri tercihlerini etkilemekte, bu
degerlendirmelerin olumsuz olmas1 halinde hayat sigortasi yaptirmaktan vazgegmekte veya sigorta
sirketini degistirmektedir.

Bankalarin kredi kapsaminda hayat sigortas1 yapmasi sigorta sektoriinde hayat sigortast bransinin
artisina dogrudan etki etmektedir. Bu nedenle vefat agirlikli hayat sigortalarinin orani artmaktadir.
Bireylerin vefat halinde geride biraktiklarina hayatlarini siirdiirmelerine yardimeci olmak amaciyla
birikim yapma egilimleri de hayat sigortasi bransinda miisteri tercihlerinden biri olarak ortaya
cikmaktadir.

Ulkelerin gelismislik diizeyleri ve kisi basina diisen gelir durumu bireylerin hayat sigortasina olan
talebini etkilemektedir. Gelir diizeyi yiiksek olan iilkelerde hayat sigortas: i¢cin daha fazla talep
ortaya ¢ikmaktadir. Fakat gelir diizeyi diisiik olmasina ragmen {ilke politikalarinin hayat sigortasi
yaptirilmasina uygun hale geldigi asgari bir gelir seviyesi de olusturulabilmektedir (Beck & Webb,
2003).

Hayat sigortasinda miisterinin temel amaci emeklilik i¢in gelir saglamak ve fon biriktirmektir.
Miisteri kullanim Omriinii en iist diizeye ¢ikarmay1r amaglamaktadir. Hayat sigortasina olan talebi
etkileyen faktorler; kisinin gelir diizeyi, yasami boyunca elde edecegi gelir miktari, faiz oranlari,
hayat sigortasinin maliyeti belirlemektedir. Gelecekteki hayat sigortasi yaptirma igin verilecek
1skonto orani da miisteri memnuniyetini etkilemektedir. Hayat sigortasinin yan faktorleri, bireyin es
ve ¢ocuk durumu ve sigortanin kapsayiciligi miisteri memnuniyetini etkilemektedir. Sigorta
sirketlerinin miisterilerine fiyatlandirma konusunda firsatlar sunmasi, miilkiyet haklarinin yeterli
derecede korunmasi ve sozlesmelerin etkin bir sekilde uygulanmasi memnuniyet diizeyini
etkilemektedir.
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Hayat sigortasi liriinleri pazarlayan sigorta sirketleri poligelerini veya sdzlesmelerini biiyiik 6l¢iide
kendileri direkt olarak pazarlama egiliminde bulunmaktadir(Akpinar, 2017). Miisterinin istek ve
ihtiyaclarina karsilik veremeyen bir pazarlama anlayis1 miimkiin degildir. Sigorta sektoriinde
tutundurmaya iliskin politikalar; hizmet, fiyat, acente ve tanitim olarak ifade edilmektedir. Hizmet;
police, teminat, giivence anlamina gelmektedir. Fiyat; prim, indirim, 6ddeme seceneklerinden
olugsmaktadir. Acente; hizmet, bilgi, deneyim, itibar, giivenilirlik, satis sonras1 hizmet demektir.
Tanitim ise; reklam, promosyon ve referanslardan olusmaktadir. Pazarlama karmasinin bu
elemanlari sigorta sektoriinde miisterinin hizmet aliminda ve sonraki siire¢te memnuniyet diizeyinin
temel belirleyicileridir. Ciinkii sigorta sektdriinde tiiketicinin gorebilecegi bir iiriin yerine soyut bir
iirlin pazarlanmaktadir. Bu nedenle sigorta sirketi ile misteri arasinda karsilikli giiven olmak
zorundadir.

Sigorta sirketinin miisteriye sagladigi faydalar1 ve notr durumlar1 ayrintili bir sekilde aktarmasi
miisteri memnuniyetine etki etmekte ve miisteriye poligesini gdozden gecirme olanagi sunmaktadir.
Gergekgi olmayan vaatlerde bulunulmasi durumunda miisteri hayal kirikligina ugramakta ve tatmin
diizeyleri diismektedir.

Tiirkiye’de hayat sigortas: branginda miisteri farkindaligr %40 olarak tespit edilmistir. Bireyler
farkindaliga sahip oldugu goriilmekte ve satin alma davraniglarina kiiltiirel ve geleneksel siirlarin
etki ettigi goriilmektedir. Tiirkiye’de gelisen teknolojik gelismeler ile birlikte bircok firma
misteriye sundugu hizmetlerde yapay zekayr kullanmaya baslamistir. Teknolojik imkanlarla
hizmete ulagilabilirligin miisteri memnuniyetini etkiledigi goriilmektedir. Hayat sigortas1 bransinda
bliyime performansi, genellikle bankalarin vermis oldugu kisisel kredi biiyiimesiyle
iligkilendirmektedir. Ciinkii prim iiretiminin ¢ogu kredi baglantili hayat sigortasi iiriinlerinden
gelmektedir (Ozyalgin, 2017; Makbule Elif & Inel, 2013).

5. Sonu¢

Miisterilerin ihtiyaglarini, beklentilerini, sadakatini ve siirdiiriilebilirligini saglayan isletmelerin
rekabet kosullarindan daha az etkilendigi goriilmektedir. Miisteri memnuniyeti saglamanin bir
takim avantajlart bulunmaktadir. Bu avantajlar; miisteriyi firmada tutmak ve sirketten aldigi
hizmetten memnun kalan miisterinin ¢evresine olumlu diisiinceler yayarak yeni miisteri
yaratilmasini saglamasidir. Sigorta sektoriinde de mevcut miisterinin sadik kalmasi ve yeni
miisteriler yaratilmasi rekabet ortamindaki sirketler i¢cin onemlidir. Ayrica hizmetlerden memnun
kalan misterinin diger Uriinler1 alma egiliminin olmasi da sigorta sirketi i¢in ayri1 bir dnem
tagimaktadir.

Tiurkiye’deki hayat sigortasi alaninda miisteri memnuniyetini arttirmak i¢in stratejik Oneriler
gelistirilmesi amactyla yapilan bu ¢aligmada Diinya iilkelerinden ve Tiirkiye’den benzer ¢alismalar
ile literatiir taramasi yapilmis ve sonucunda rekabetgi fiyat, esnetilebilir polige kosullari, poligenin
kapsami, police alternatifi, hizli hizmet erisimi, teknolojik yenilik ve marka degeri faktorlerinin
miisteri memnuniyetini ve kararlarimi etkiledigi belirlenmistir.

Literatiir taramas1 sonucunda Tirkiye’de sigortacilik sektoriinde 6zellikle hayat sigortasi bransinda
zaylf durumda oldugu goriilmektedir. Yiiksek gelir diizeyine sahip bireyler bile hayat sigortasina
yeterince ilgi gdstermemektedir. Ekonomik krizler, artan faiz oranlari, enflasyon hayat sigortasini
daha da olumsuz etkilemektedir. Ayrica sigorta sirktlerinin de eksik ve yanlis pazarlama stratejileri
bireylerin hayat sigortasina olan ilgilerini azaltmakta ve hayat sigortasi yaptiran bireylerinde
memnuniyet diizeylerini olumsuz yonde etkilemektedir. Gelisen ve degisen diinyada miisteriler
daha bilin¢li hale gelmekte ve ihtiyaclar1 degismektedir. Hayat sigortast bransinda miisterilere
yonelik bireysel hizmet sunmak bir gereklilik haline geldigi sonucuna varilmistir.

Satis sonrasi sunulan hizmetlerde genel olarak memnuniyetsizlik nedeninin kotii hizmet alimi
oldugu goriilmektedir. Memnun olma durumlarinin ise sirketlerin alternatif segenekler sunmasindan
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kaynakli oldugu goriilmektedir. Risk algisinin yiiksek olmasi nedeniyle tanidik bir markanin deger
algisina etkisinin yliksek oldugu goriilmiistiir. Miisteriler tanidik ve bilinen markalarin degerini
daha yiiksek olarak algiladigi goriilmektedir. Diinya iilkelerinde ve Tiirkiye genelinde miisterilerin
hizli erisime ve dijitallesmeye onem verdigi goriilmektedir. Ayrica mevcut miisterilere sunulan
paket tiriinlerin ve esnetilebilir poligce kosullarinin miisteri bagliligini arttirdigi sonucuna varilmastir.
Yapilan bir calismada ise sigorta sirketinde c¢alisan personelin is tatmininin ve i$ doyumunun
miisterilerin aldiklar1 hizmetten duydugu memnuniyet diizeyini etkiledigi sonucu gostermektedir.

Bu faktorler gbz oniline alinarak sigorta sirketlerine hayat sigortasi alaninda miisteri memnuniyetini
arttirmak amaciyla miisterilerin kararlarin1 etkileyebilecek stratejik Oneriler tiiketici bakis agisiyla
sunulmaktadir:

v' Sigorta sirketleri misteriye sigortanin saglayacagi faydalar hakkinda agik, net ve diirtist
davranmalidir. Misterileri ¢ok iyi tamimali ve misteri ihtiyaglarini analiz edebilecek
yetkinlikte olmalidir.

v Miisterilerin sigorta sirketinin sundugu hizmetlere hizli ve engelsiz bir sekilde erisimi
saglanmali1 ve teknoloji temelli uygulamalar arttirilmalidir.

v’ Piyasada artan sayida sigorta sirketi olmasi nedeniyle rekabet durumundan etkilenen fiyatlar
konusunda miisteriye alternatifler sunulmalidir.

v Miisteri tercih ve isteklerine gore esnetilebilir polige kosullar1 sunulmali, poligenin kapsami
gelistirilmeli ve alternatif poligeler sunulmalidir.

v' Miisterinin sigorta sirketinin marka degerinden etkilenerek sigortalanmak istemesi
durumunda sigorta sirketinin marka imajma zarar vermeyecek sekilde hizmet sunumu
gerceklestirilmelidir.

v’ Sigorta sirketlerinde ki satis temsilcileri pazarladiklari poligeler hakkinda tam ve dogru
bilgiye sahip, miisteri ile dogru iletisim kurabilen, miisteri tercihlerini sezebilen, miisterilere
onerilerde bulunabilen nitelikte se¢ilmelidir.

v Miisteriler ile diizgiin sekilde ve sonug odakli iletisim kurabilecek personel temin
edilmelidir.

v' Sigorta sirketlerinde ¢alisan personelinde is tatmini ve doyumu saglanmali onlarinda
potansiyel miisteri niteligi tasidig1 unutulmamalidir.

v" Mevcut miisterilere sigorta sirketinin tirtinleri, miisterinin ihtiyaglari analiz edilerek paket
sekilde sunulmalidir.

v lliskisel pazarlama ¢abalar1 i¢in miisteri tatmini hedefinin isletmenin tiim ¢alisanlarina
benimsetilmelidir.

v Calismanin bulgular1 dogrultusunda sigorta sirketleri hayat branginda miisteri
memnuniyetini saglamak i¢in dnenmli bilgiler edinebilirler.Daha miisteri odakli adimlar
atabilirler ve bu adimlar atarken ¢aligma bulgularindan faydalanabilirler.

Miisteri memnuniyetini arttirmak sigorta sirketlerinin islerini dogru, diiriistliige dayali, rekabet
altinda adil, misterlerin isteklerine karsilik verebilen, mevcut miisterilerini koruyan ve miisteri
potansiyelini arttirmaya yonelik sekilde davranmasi ile miimkiin olmaktadir. Sektordeki tek bir
sigorta sirketinin yapacagi bir yanls, sektorii bir biitiin olarak degerlendiren miisterilerin hayat
sigortalarina karst glivenini ve itibarini sarsabilmekte ve memnuniyet diizeylerini olumsuz yonde
etkilemektedir. Bu konu ile ilgili yapilacak yeni ¢alismalarda daha kapsamli literatiir taramasi
yapilabilir ayrica hayat ve hayat dis1 sigortalardan duyulan memnuniyet diizeyi karsilastirmali
olarak analiz edilebilir.
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