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Amag - Sigorta sirketleri temel risk yonetim araci olarak ekonomik biiyiimede &nemli bir rol
oynamaktadir. Bireysel olarak {istlenilemeyecek boyuttaki hasarlarin sigortacilik sistemi ile
karsilanmas: ve ortaya ¢tkmasi muhtemel ekonomik sorunlarin asgari diizeye gekilmesi bir giivence
saglamaktadir. Sigortacilik sektoriiniin karsilastigi sorunlarin belirlenmesi ve basarili ¢6ziim
uygulamalarinin hayata gegirilmesi iilke ekonomisi agisindan énem tagimaktadir. Bu calismada
sigortacilik sektoriiniin Tiirkiye genelindeki giincel sorunlariin belirlenmesi ve iligkisel pazarlama
uygulamalari ile bu sorunlarin ¢6ziimiine yonelik 6nerilerin sunulmas: amaglanmaktadir.

Yontem — Veriler Tiirkiye genelinde farkli bolgelerde faaliyet gosteren 1350 sigorta acentesi ile anket
uygulanarak elde edilmistir. Anketten elde edilen veriler giivenirlik, varyans ve dogrulayic faktor
analizlerine tabi tutulmustur.

Bulgular - Sigorta acentelerinin karsilastig1 sorunlar, analizlerle elde edilen baglica 12 faktor altinda
incelenmistir. Calisma sonucunda sektordeki acentelerin en sik karsilastiklar: sorunun teknolojik
sorunlar oldugu, bolgesel olarak farkli sorunlarla karsilasildigi, sektor deneyimi yiiksek olan
kisilerin sorunlarin tespiti ve ¢oziimiinde onemli bir rol iistlendigi gibi cesitli sonuglar elde
edilmistir.

Tartigma — Arastirma sonucunda karsilasilan sorunlar yapisal kaynakl ve acente kaynakli olmak
tizere iki temel smifa ayrilmigtir. Yapisal sorunlarin merkezi uygulamalar ile ¢oziimii gerekmekte
iken, acente kaynakli sorunlarin ¢dziimii igin iligkisel pazarlamanin yetkinlik, giiven, iletisim,
empati, gatigma yonetimi, taahhiit boyutlariyla iliski kurularak éneriler sunulmustur.
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Purpose - Insurance companies play an important role in economic growth as the main risk
management tool. It is an assurance that the damages of a size cannot be undertaken individually
are covered by the insurance system and the economic problems likely to arise are minimized.
Identifying the problems faced by the insurance industry and the implementation of successful
solution applications are important for the country's economy. The aim of this study was to
determine the current problems of insurance sector in Turkey and to present of suggestions for the
solution of these problems with relationship marketing applications.

Design/methodology/approach — Data were collected from 1350 insurance agents operating in
different regions of Turkey. The data obtained from the survey were analyzed with statistical
methods reliability test, variance test, confirmatory factor analysis.

Findings — The problems faced by insurance agencies were analyzed under 12 main factors obtained
by analysis. As a result of the study, various results have been obtained, such as the most common
problem is technological problems, different problems are encountered regionally and people with
high industry experience have an important role in the detection and solution of problems.

Discussion — As a result of the research, the problems encountered are divided into two basic classes:
structural and agency. While the structural problems should be solved with central applications,
agency-based problems are suggested to be resolved by relating to the dimensions of the relationship
marketing as competency, trust, communication, empathy, conflict management, commitment.
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1. GIRiS

Ulke ekonomilerinin gliclii olmasi, basta finans sektorleri olmak {izere hemen hemen her sektordeki ekonomik
kazanimlara baghdir. Giintimiizde finans sektorlerine fon saglama agisindan oneme sahip sigortacilik,
Tiirkiye’de de finansal piyasalar agisindan gelecek vadeden sektorlerden biri konumundadir (Tezergil, 2018).
Finansal aracilardan biri olarak, finansal sistem fonksiyonlarmnin yerine getirilmesinde sigorta sirketleri
onemli rol oynamaktadir. Bu kurumlar sirketler ve bireyler i¢in ana risk yonetim aracidir, sigorta poligeleri
diizenleyerek fon toplamakta ve bunlari ekonomik birimleri agiga ¢ikarmak igin transfer etmektedirler. Bu
nedenle, sigorta sektorii ekonomik biiyiimeye katkida bulunan faktorlerden biri kabul edilmektedir (Curak
vd., 2009). Sigorta sektorii, hane halkinin ve firmalarin riskleri, bunlarla basa ¢ikmak i¢in daha uygun olan
kuruluslara aktarmalarinda bir kanal gorevi gormektedir (Trichet, 2005).

Geg¢misten giiniimiize yasanan deneyimlerin sagladigi en 6nemli 6gretilerden biri de hemen hemen her alanda
gesitli risklerin var oldugudur. Risklerin varligini tamamen ortadan kaldirmak genellikle miimkiin olmamakla
birlikte, risklerden korunma yontemi olarak ortaya ¢ikan ve hizla gelisen sigortacilik sektdrii maliklerin
varligini risklere karsi giivence altina almaktadr.

Insanlar sigorta poligeleri satin aldiklarinda, bir anlamda i¢ huzuru satin alirlar. Ekonomik agidan
bakildiginda, bu giivenlik duygusu talihsizlik durumunda sigortalinin tazmin edilecegi bilgisinden
kaynaklanmaktadir; dolayisiyla, potansiyel olumsuz sonuclarin ciddiyeti biiyiik ol¢lide azalmaktadir
(Tykocinski, 2008).

Cok sayida alanda, iilke ekonomileri agisindan biiyiik 6nem tasiyan sigortacilik sektoriiniin, kendisinden
beklenen amaglar1 gergeklestirebilmesi i¢in karst karsiya oldugu sorunlarin giincel olarak belirlenmesi ve
¢oziilmesi biiyiik 6nem tasimaktadir. Bu dogrultuda, ¢alismada Tiirkiye genelinde sigortacilik sektdriiniin
karsilastig1 giincel sorunlarin belirlenmesi ve bu sorunlara yonelik iligskisel pazarlama uygulamalari ile ¢o6ziim
Onerilerinin sunulmasi amaglanmistir.

2. LITERATUR
2.1. Sigortacilik Sektorii

Sigortacilik sektorii Tiirkiye’de en Onemli hizmet sektdrii branslarindan biri olup, iiretim ve istihdam
agisindan gelismeye devam etmektedir. Tiileykan ve Demirci'ye (2020) gore sigortaciik sektorii ile insani
gelisme endeksi arasinda tek yonlii bir nedensellik iliskisinin olmasi da sektoriin 6nemini ortaya koymaktadir.

6762 sayil1 Tiirk Ticaret Kanununun (TTK) 1263. maddesine gore sigorta “dyle bir akittir ki bununla sigortaci bir
prim karsihiinda diger bir kimsenin para ile 6l¢iilebilir bir menfaatini zarara ugratan bir tehlikenin meydana gelmesi
halinde tazminat vermeyi yahut bir veya birkac kimsenin hayat miiddetleri sebebiyle veya hayatlarinda meydana gelen
belli bir takim hadiseler dolayisiyla bir para édemeyi veya sair edalarda bulunmayi iizerine alir” seklinde ifade
edilmektedir.

Sigorta, gerek birey gerekse isletmelerin kendi kendine karsilayamayacaklar: olasi riskleri, benzer risk
gruplan arasinda ortaklagsa paylasma yontemi ile olas: kayiplarin 6niine ge¢me sistemidir. Sigorta sektorii
ortaya c¢ikan hasarlar1 karsilamasi ile iilke ekonomisinde yasanabilecek olumsuz durumlardan kaynakl
kayiplar: da azaltmaktadir (Yildirim ve Altan, 2019). Sigorta ile benzer risk gruplari i¢in ortak havuzda prim
ad: altinda toplanan fonlarin, risklerin gerceklesmesi halinde ortaya ¢ikan zararlarin tazmin edilmesini
saglamasiyla (Konya, 2019) ekonomik aktorler daha kolay ve daha hizl ticari iliskilere girebilmektedir
(Karaman, 2017).

Yapilan arastirmalarda Tiirk sigorta sektoriiniin en 6nemli sorunlari egitim ve tanitim eksikligi (Duman, 2002),
etkinlik (Ciftci, 2004; Ayhan ve Ozcan, 2018), sektoriin gelisimi i¢in nitelikli insan giictine olan ihtiyag (Celikkol
ve Dalkilig, 2010; Karaman, 2018b), acentelerin miisterilerle etkili iletisim saglayamamasi, miisterilere sigorta
trtinlerinin yeterli tanitimimin yapilamamas: (Kamilgelebi, 2012), sigorta suiistimalleri (Yildirim, 2013),
sektoriin daha etkin denetlenmemesi (Cakar ve Yildirim, 2015), sigortalilarina sigortalanmis mallarina yonelik
Ozensiz davranmalari (ahlaki tehlike) (Yildirim, 2015), sigorta biling diizeyinin diisiik olmasi (Kayakoy Tas,
2015; Sezal, 2017), daha Once yasanan olumsuz olaylardan dolay1 sigortaya karsi giivensiz bakis agisi
(Oztidogru ve Cetin, 2017), miisteriyi eksik ve yetersiz bilgilendirme (Karaman, 2018a), sektoriin yapisal
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sorunlar1 ve sigorta bilincinin yetersiz olusu kaynakli prim {iretimin diisiik olmas1 (Camlibel vd., 2018)
seklindedir.

Tiirkiye’de sigorta sektoriiniin hizli gelisimi bazi sorunlar1 da beraberinde getirmektedir. Bu nedenle gerekli
yasal diizenlemelerin giincellenmesi, sektor temsilcisi ve bu sektorde ¢alisanlarda belirli kriterlerin aranmas:
gibi uygulamalar ile hizmet kalitesi standartlar1 saglanmalidir (Karaman ve Karakog, 2018). Sigortacilik
sektoriintin aktorleri olan sigorta sirketi, acente ve miisteri arasinda gticlii, interaktif bir iliskinin tesis
edilmesinin hizmet standartlarina pozitif katk: saglamasi beklenmektedir.

2.2. iliskisel Pazarlama

Hizmet sektorlerinde gerceklestirilen faaliyetler emek yogun yapidadir. Miisterilerle dogrudan iletisimin
bliylik 6nem tasidigr sigortacilik sektoriinde hizmet verenlerle miisteri arasinda kurulan iliskinin niteligi
isletme agisindan biiyiik 6nem tasimaktadir. Isletmenin miisteri ile uzun siireli ticari bag kurabilmesi s6z
konusu iligkiye gore sekillenmektedir.

1990’1 yillarda pazarlama literatiiriine giren, ilk defa Berry tarafindan 1983 yilinda ortaya atilan ve
“miisterilerle olan baglar1 gekici hale getirmek, giiclendirmek ve bu baglar siirdiirmek” seklinde tanimlanan
iliskisel pazarlama, isletmeler agisindan giiniimiizde 6nemli rekabet unsurlarindan biridir. Bunun sebebi,
iliskisel pazarlamanin isletmeye yeni miisteri kazandirmanin yaninda mevcut miisterileri de elde tutma
amactyla yapilan uygulamalar olmasidir (Berry, 2002).

Hizmet pazarlamasi iliskisel pazarlama uygulamalarinn ilk basladig1 alanlardan biridir (Giilmez ve Kitapgi,
2003). Sigortacilik (Yurdakul ve Dalkilig, 2006), bankacilik (Bakirtas, 2008) ve muhasebe (Kaya ve Ozdemir,
2014) gibi ekonomik alanda farkli hizmet sektorlerinde iliskisel pazarlama arastirmalar: gergeklestirilmistir.

fligkisel pazarlamanin boyutlar ile ilgili olarak ¢atisma yonetimi (Dwyer vd., 1987), iletisim (Morgan ve Hunt,
1994), giiven (Berry, 1995), taahhiit (baglilik) (Adjei ve Clark, 2010) ve empati (Taleghani vd., 2011) olmak
tizere farkli ¢alismalar bulunmaktadir. 2000 ile 2016 yillar1 arasinda iligskisel pazarlama kapsaminda
Tiirkiye’de gergeklestirilen lisansiistii tezlerin incelenerek analiz edilmesi sonucunda, iliskisel pazarlama ile
ilgili en ¢ok kullanilan boyutlarin “giiven, sadakat, memnuniyet, hizmet kalitesi, agizdan agiza iletisim, deger,
finansal performans, miisteri odaklilik, catisma yonetimi, kurumsal imaj” seklinde oldugu goriilmiistiir
(Hosgor ve Hosgor, 2017). Tiirkiye’de farkli sektorlerinde iliskisel pazarlama {izerine c¢alismalar
gerceklestirilmektedir. Yilmaz (2016), bankalar tarafindan uygulanan iliskisel pazarlama faaliyetlerinin,
miisterilerin yeniden ayni bankayi tercihleri iizerindeki etkisini ve bu etki {izerinde iliskisel kalite algisinin
aracilik roliiniin tespitine yonelik ¢alismasinda, mevduat bankalarmin 482 miisterisi ile anket uygulamas:
gerceklestirmistir. Verilerin analizi igin tamimlayic1 istatistiklerden ve Kismi En Kii¢iik Kareler (PLS)
yontemine dayanan yapisal esitlik modellemesinden faydalamilmistir. Calismada sonug olarak, iligkisel
pazarlama faaliyetlerinin bireylerin tekrar satin alma egilimleri iizerinde pozitif yonlii ve anlaml etkiye sahip
oldugu, ayrica bu iliskide miisterilerin iliskisel kalite algisinin tam aracilik etkisinin oldugu elde edilmistir.
Glimiis Dénmez ve Topaloglu (2016) ise bir diger hizmet sektoriine yonelik calismalarinda otellerin elektronik
iliskisel pazarlama diizeylerini incelemistir. Gelistirdikleri alt1 boyutlu elektronik iliskisel pazarlama modelini
Antalya’da faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otellere uygulayarak ¢alisma sonucunda elektronik iliskisel
pazarlama seviyesi 2. asamada (duyarlt) ¢ikmistir. Kursun (2019), saghik hizmetlerinin sunumunda kalitenin
arttirllmasi ve miisteri sadakatinin olusturulmasinda iliskisel pazarlamanin roliine deginmistir. Aydin ve
Tavukcu (2019), Tiirkiye'de katihm bankaciligr faaliyet alanindaki iligskisel pazarlama uygulamalarinin,
miisterilerin sadakati, memnuniyeti ve tavsiye etme egilim 06lcekleri iizerindeki etkilerini incelemislerdir. Bu
calismada, 388 miisteriye uygulanan anket araciligiyla toplanan veriler, ¢oklu regresyon analizine tabi
tutulmus ve olusturulan hipotezler test edilmistir. Calismanin sonucunda, séz konusu ti¢ 6l¢ek tizerinde
iliskisel pazarlamanin giiven, yetkinlik, iletisim ve ¢catisma yonetimi boyutlarinin olumlu katk: sagladig: tespit
edilmistir.

3. METODOLOJi

Bu ¢alisma, 2018 yilinda Alanya ilgesi 6zelinde gergeklestirilen nitel bir calismanin kapsaminin ve analizlerinin
gelistirilerek Tiirkiye olgeginde uygulanmasidir. Ge¢mis ¢alismada Alanya ilgesinde 50 sigorta acentesi
isletmecisi ile derinlemesine miilakatlar yapilarak elde edilen verilerin analizleri sonucunda sigortacilik
sektoriiniin yasamakta olduklar1 sorunlar toplam 57 alt baslik ve 9 ana baslik altinda kategorize edilmistir
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(Karaman, 2018b). Bu ¢alismanin ana amaci ise Tiirkiye'de faaliyet gostermekte olan sigorta acentelerinin
yasamakta olduklar: sorunlari sistematik olarak ortaya koymak ve ¢6ziim onerileri sunmaktir. Bu dogrultuda
2018 yilinda gergeklestirilen ¢alismadan elde edilen ve literatiirdeki farkli calismalardan derlenen maddelerle
havuz olusturularak sigorta sektoriinden bir uzman ve bir akademisyen olmak tizere iki uzmanin goriisiine
sunulmustur. S6z konusu uzmanlarin goriisleri dogrultusunda gergeklestirilen diizenlemelerin ardindan 48
acenteden olusan bir pilot uygulama ile istatistiki analizler yapilarak c¢alismada sunulacak O&lgek
hazirlanmstir. 57 alt baslik (Karaman, 2018b) ve literatiir taramasi sonucunda konu ile ilgili diger calismalarin
olceklerinde yer alan 6nermelerin de eklenmesiyle toplam 83 6nermeden olusan ¢alismanin nihai anket formu
elde edilmigtir.

Arastirma kapsaminda olusturulan anket formlar1 6ncelikli olarak dijital platforma aktarilmis, sektoriin 6nde
gelen sirketleri ve acente dernekleri araciligryla acentelere ulastirilmistir. Bu sekilde bir araciliga basvurulmasi
sebebiyle calismada kolayda Ornekleme uygulanmigtir. Olusturulan anket formlarma ait linkler tek
kullanimlik olarak ayarlanmistir. Boylece her acentenin yalnizca bir anket formu doldurmas: saglanmis ve
miikerrer doldurmanin da dniine gegilmistir.

Calismanin evreninde 2018 y1l1 sonu itibariyla, sigortacilik faaliyetine aracilik etmek tizere kurulan ve Tiirkiye
Odalar ve Borsalar Birligi nezdinde tutulan Levha’ya kayit yaptirmis 15.782 acente (2019 y1l1 sonunda 15.942)
bulunmaktadir (Sigortacilik ve BES Faaliyet Raporu, 2019). Her bolgeden acentelerin katilim sagladig: ve
Mayis-Kasim 2019 tarihleri arasinda online olarak gerceklestirilen arastirmaya toplam 1350 acente katilmistir.
Calismalar normalde yiizde 95 kesinlikte ¢alismaktadir, yani 100 6rnek segildiyse, bu 6rneklerden en az
95'inin popiilasyonun 6zelliklerini temsil edeceginden emin olunacagi anlamina gelmektedir (Saunders vd.,
2007). Saunders vd. (2007) %95 giiven diizeyinde farkli popiilasyon boyutlari icin gerekli olan farkli minimum
ornek boyutlarina yonelik bir tablo sunmus ve buna gore %95 giiven diizeyinde, %5 hata pay1 ile 1350
orneklem ana kiitleyi temsil etme yetenegine sahiptir. Elde edilen verilerin giivenilirligi «=0.784 olarak elde
edilmistir.

3.1. Arastirmanin Hipotezleri

Calismada egitim, bolge ve tecriibe olmak tizere ii¢ grupta hipotezler olusturulmustur. Sirasiyla olusturulan
hipotezler su sekildedir:

A. Katihmailarin sigorta egitimi alma durumlaryla acentelerin yasamakta olduklari sorunlar arasindaki
iliskiyi inceleyen hipotezler

Hi: Katihmailarin sigorta egitimi alma durumlariyla sigorta acentelerinin yasamakta olduklar: sorunlardan
hukuki ve yasal sorunlar arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hoz: Katilimcilarin sigorta egitimi alma durumlariyla sigorta acentelerinin yasamakta olduklar1 sorunlardan
biling sorunu arasinda anlamli bir iligki vardair.

Hs: Katihmailarin sigorta egitimi alma durumlariyla sigorta acentelerinin yasamakta olduklar: sorunlardan
rekabet sorunu arasinda anlamli bir iligki vardair.

Ha: Katilimcilarin sigorta egitimi alma durumlariyla sigorta acentelerinin yasamakta olduklar1 sorunlardan
iletisim sorunu arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hs: Katihmcailarin sigorta egitimi alma durumlariyla sigorta acentelerinin yasamakta olduklar: sorunlardan
insan kaynaklar1 yonetimi sorunu arasinda anlaml bir iligki vardir.

He: Katihmcailarin sigorta egitimi alma durumlariyla sigorta acentelerinin yasamakta olduklar: sorunlardan
teknoloji sorunu arasinda anlamli bir iliski vardir.

B: Katilimcilarin sektdr tecriibeleriyle sigorta acentelerinin yasamakta olduklar: sorunlar arasindaki iliskiyi
inceleyen hipotezler

Hr: Katilimcilarin sektor tecriibeleriyle sigorta acentelerinin yasamakta olduklar: sorunlardan hukuki ve yasal
sorunlar arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hs: Katilimcilarin sektor tecriibeleriyle sigorta acentelerinin yasamakta olduklar1 sorunlardan biling sorunu
arasinda anlamli bir iligki vardir.
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Ho: Katilmcilarin sektor tecriibeleriyle sigorta acentelerinin yasamakta olduklari sorunlardan rekabet sorunu
arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hio: Katilimcilarin sektor tecriibeleriyle sigorta acentelerinin yasamakta olduklari sorunlardan iletisim
sorunlar1 arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hu: Katilimcilarin sektor tecriibeleriyle sigorta acentelerinin yasamakta olduklari sorunlardan insan
kaynaklar1 yonetimi sorunlar1 arasinda anlaml bir iliski vardir.

Hiz: Katilmailarin sektor tecriibeleriyle sigorta acentelerinin yasamakta olduklar1 sorunlardan teknoloji
sorunu arasinda anlaml bir iligki vardir.

C: Acentelerin bulunduklar1 bolgeyle sigorta acentelerinin yasamakta olduklari sorunlar arasindaki iliskiyi
inceleyen hipotezler

His: Acentelerin bulunduklar1 bolgeyle sigorta acentelerinin yasamakta olduklar1 sorunlardan biling diizeyi
arasinda anlaml bir iliski vardir.

His: Acentelerin bulunduklar1 bolgeyle sigorta acentelerinin yasamakta olduklari sorunlardan rekabet
arasinda anlaml bir iliski vardir.

His: Acentelerin bulunduklar1 bolgeyle sigorta acentelerinin yasamakta olduklari sorunlardan insan
kaynaklar1 yonetimi arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hie: Acentelerin bulunduklar1 bolgeyle sigorta acentelerinin yasamakta olduklar: sorunlardan ekonomik
sorunlar arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hi7: Acentelerin bulunduklar1 bolgeyle sigorta acentelerinin yasamakta olduklar: sorunlardan etik sorunlar:
arasinda anlaml bir iliski vardir.

His: Acentelerin bulunduklari bolgeyle sigorta acentelerinin yasamakta olduklar: sorunlardan giiven sorunlari
arasinda anlaml bir iliski vardir.

Hio: Acentelerin bulunduklar1 bolgeyle sigorta acentelerinin yasamakta olduklari sorunlardan uygulama
sorunlar1 arasinda anlamli bir iligki vardir.

4. BULGULAR

Giivenilirlik diizeyinin yeterli seviyede (a=0.784) olmasi iizerine arastirmada analiz asamasina gecilmis ve
elde edilen bulgular sunulmustur.

Tablo 1. Demografik Veriler

Acente (N=1350)

Ozellik n % Ozellik n %
Cinsivet Medeni Durum
Erkek 866 64.2 Evli 722 53.5
Kadin 484 35.8 Bekar 628 46.5
Pozisvon Tecriibe
Acente Sahibi 790 58.5 1-5 680 50.4
Ust Diizev Yetkili 560 41.5 6-10 343 254
Egitim Diizevi 11 ve tizeri 327 24.2
[kogretim 84 62 Faalivet Bolgesi
Lise 169 125 Akdeniz 219 16.2
On Lisans 377 279 Ege 201 14.9
Lisans 602 446 Marmara 238 17.6
Lisans-Ustii 118 8.8 Karadeniz 186 13.8
Sigortacilik Egitimi Ic Anadolu 198 14,7
Aldim 857 63.5 Dogu Anadolu 136 10.1
Almadim 493  36.5 Giinevdogu Anadolu 172 12.7

4.1. Demografik Bulgular

Katilimcilara iliskin demografik veriler Tablo 1’de gosterilmistir. Bu verilere gore katilimcilarin %64.2’si erkek,
%35.8’i kadin olup yarisindan fazlas1 (%58.5) acente sahibidir. %53.5’i evli olan katilimcilarin yarisindan
fazlasi (%63.5) daha once sigortacilik egitimi almistir. 1-5 yillik sigortacilik tecriibesine sahip katihimcilar,
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toplam katilimcilarin %50.4'{inii olusturmaktadir. Katilimcilarin toplamda %53.4'{iniin lisans veya lisans iistii
egitim diizeyinde olmasi, egitim seviyesinin geneli itibariyle yiiksek oldugunu ortaya koymaktadir.

4.2. Faktor Analizi

Arastirma kapsaminda olusturulan 6lgekte yer alan 83 dnermenin birbiriyle iliskili daha az sayida boyuta
indirgenebilmesi amaciyla faktor analizi yapilmistir (KMO=0.831; p=0.000<0.05). Analiz sonucunda 6zdegeri
1’in tizerinde olan 12 faktdr elde edilmistir. Faktorlerin toplam varyansi agtklama orani %63.23'tiir (Bkz. Tablo
2). Analiz sonucunda birbiriyle iliski diizeyi yiiksek onermelerin faktorlere yiiklenebilmesi amaciyla yiik
siirlamasi 0.50 olarak belirlenmistir. Boylece faktor yiikii 0.5'nin altinda kalan S56 “Taksit sayilarinin kisith
olmas1” énermesinin Faktor 6'nin altinda olmasina ragmen faktore yiiklenemedigi; 521 “Okullarda donaniml
bireylerin yetistirilememesi” Onermesinin Faktdr 11’in altinda olmasina ragmen faktore yiiklenemedigi
goriilmiistiir. Elde edilen tiim faktorlerin giivenilirlik kat sayilar1 0.7 degerinden fazladir (a=0.70).

Tablo 2. Faktor Analizi Sonuglar

Faktorler ve Onermeler Faktor Oz Ort. «
Yiikii | Deger
Faktor 1. Hukuki ve Yasal (HVY) 12,617 | 3,63 | ,924
S§30 | Denetim eksikligi ,749
528 Adli ve Idari cezalarin caydiriciliktan uzak olmasi ,747

S31 Acentelerin birinci sinif defter olarak goriilmesi sonucunda ,731

ortava cikan vergi viikii
S§26 | Sigortacilik bilgi ve tecriibesi bulunmayan kisilerin de bu | ,723
isi vapabilmesi

5§25 | Merdiven alt1 sigortacilik ,715

529 Sektore giris sartlariin kolay olmasi ,715

527 5684 sayih  kanunun giiniin  sartlarina  gore | ,714
gilincellenmemesi

5§34 | Acente adina kayit yapan kayit dis1 acenteler ,706

S§37 | Yasal ve hukuki uygulamalara adaptasyonda yasanan | ,704

zorluk
5§33 | Acentelerin tek is yapma yasaginin olmasi ve tek is yapma | ,679

yasagl bulunmayan kurumlarin sigorta acenteciligi

yapabilmesi
S§32 | Zorunlu sigorta sayisinin az olmasi 772
Faktor 2. Uriin ve Pazarlama (UVP) 8,594 3,96 | ,819

S78 Yanlis reklam (pazarlama ile bilinglendirmenin yerine | ,823
dogrudan satisin hedeflenmesi)

S83 Yeni iriin gelistirilmesinde pazar ihtiyaglarinin yerine | ,819
isletme karliliginin 6n planda tutulmas:

581 | Ar-ge nin ikinci planda kalmasi ,818
S§79 | Dagitim kanallarinin iyi secilmemesi ,790
582 | Sektoriin arag poligeleri {izerine yogunlagmasi ,766

S80 | Yeni iirtinlerin gelistirilmesi ve tamitilmasi yerine mevcut | ,764
irtinler i¢in satis baskis1 yapilmasi

569 | Sadece kar odakli iiriinlerin gelistirilmesi ,730
S70 Uriin gelistirmede miisteri ihtiyaglarinin  dikkate | ,675
alinmamasi
S40 Yetersiz reklam ,625
S41 Tanitim karmasast ,578
Faktor 3. Biling (BLC) 5,488 \ 421 | 901
S3 Bireylerin sigorta konusunda yeterince bilgisinin ,870
olmamast
S1 Sigortacilik bilincinin Tiirkiye’de oturmamis olmasi ,856
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S7 Bilingsiz sigortalilarin varligt nedeniyle getirilen fiyat ,842
odakli sigortacilik
S2 Bireylerin sigortayi liitks olarak gormesi ,840
S5 Sigortacilikla ilgili yeterince bilgi verilmemesi ,814
S4 Sigorta kavraminin bireyler icin sadece saghk ve arag | ,811
sigortasini animsatmasi
S6 Gegmisten gelen yanlig biling ve inariglar ,792
S8 Toplumsal egitim seviyesinin diisiik olmasi ,784
Faktor 4. Yap ve isleyis (Yi) 4,770 | 4,18 | 829
S74 Polige iptalinde komisyonlarin da iptal olmasi ,794
§72 | Sigorta sirketlerinin acentelere baski yapmasi ,788
S75 Kurumsallagamama ,781
576 Acentelerin sigorta sirketlerinin isteklerini reddedememesi | ,771
S71 Sigortacilik sektoriine yonelik bagimsiz bir birlik veya ,748
Orgiitlenmenin bulunmamasi
S§77 | Sigorta sirketlerinin bayilik vermede zorluklar ¢ikarmasi ,732
S73 Sigorta sirketlerinin hasar Odemelerini zamaninda | ,731
yapmamasl
5§51 | Sektorel orgiitlenmenin yetersiz olmasi ,722
S53 Kurumsallagsma sorunu ,681
Faktor 5. Rekabet (RKB) 3847 | 4,14 | 853
S45 Bankalarin polige {iretmek icin miisteriyi sikistirmasi ,824
S47 Internet sigortaciliginin yayginlasmasi ,797
S43 | Bankalar tarafindan faiz indirimi gerekgesiyle police | ,791
yapilmasi
S42 Banka, broker, internet, oto plaza satislarindan kaynakl ,774
rekabet
S44 | Sigorta sirketlerinin acenteler arasi ayrim yapmast ,739
S46 | Dagitim kanali fazlalig ,737
548 Acentelerin subelesmesi ,690
586 | Acentelerin dijitallesmede yetersiz kalmasi ,590
Faktor 6. Ekonomik (EKM) 3,386 ‘ 3,84 | ,831
S15 Kaskolarda rakam fark makasinin ¢ok agik olmasi ,733
518 | Komisyonlarin diismesi ,732
S16 | Fiyat dalgalanmalar: ,725
S17 | Komisyon ve gelir vergisinin farklilik arz etmesi ,662
519 Acentelerin ¢aliganlara diigiik {iicret 6demek zorunda | ,659
kalmast
588 | Bolgesel sosyo-ekonomik gelismislik seviyesi ,644
S20 Tahsilat ,638
5§59 | Artan maliyetler ,596
S60 Diisiik komisyon gelirleri ,517
Faktor 7. Etik (ETK) 3,101 | 4,01 |,911
59 Miisterilerin eksik bilgilendirilmesi ,753
S11 Miisteri suiistimalleri ,741
S§10 | Sigortanin yalmizca bir kagit parcasi olarak goriilmesi ,734
S14 | Acentelerin kendi komisyonlarindan kisip mdiisteriye | ,701
indirim yapmasi
S13 | Etik olmayan rakip satislari ,687
512 Sirketlerin miisterileri ekonomik bir nesne olarak gérmesi ,650
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S$87 | Ahlaki olmayan kaza raporlar1 ,639
Faktor 8. Giiven (GVN) 2,850 | 3,92 | ,874
S91 | Sigorta sirketlerinin 6demeleri geciktirmesi ,806
5§93 | Polige sartlarinin zamaninda yerine getirilmemesi ,795
§52 | Paydaslar arasi giivensizlik ,792
5§92 | Kaza yapan araclarin sahibine geg teslimi ,790
549 Sektorel itibarin miisteriler tarafindan diisiik algilanmasi ,717
Faktor 9. iletisim (ILT) 2,419 | 3,89 |,891
S$65 | Miisteriyle iletisim problemi ,753
5§62 | Miisteriye eksik ve yetersiz bilgi verme ,704
568 | Sirketlerin  hasar  sonrast  miisteriyle  yeterince | ,659
ilgilenmemesi
§55 | Acenteleri temsil yetkisine sahip Orglitlerin pasif tavr ,650
S54 Diizenlemelerde acentelerin fikrinin alinmamasi ,639
Faktor 10. Uygulama (UYG) 2,023 4,35 | ,879
S67 Sirketlerin hasar 6demelerini ge¢ yapmalari ,842
S61 Farkl fiyatlandirma politikalarinin uygulanmasi ,823
S$66 | Bazibolgelere acentelik verilmemesi ,787
Faktor 11. insan Kaynaklar1 (iKY) 1,737 | 4,01 | ,715
S§24 | Sektor temsilcilerinin temsil agisindan yetersiz kalmasi ,683
S§22 | Kalifiye personellerin sektdrde calismak istememeleri ,661
S23 Personellerin 6zverisiz ve isteksiz davranmalari ,606
S64 | Yetersiz bireylerin miisteriyle yeterince ilgilenmemesi ,545
Faktor 12. Teknoloji (TK]) 1,649 451 | ,874
S84 Teknolojik alt yapi eksikligi ,713
5§85 | Otomasyon problemleri ,690

4.3. Parametrik Testler

Katilimcilarin demografik durumlarina gore vermis olduklar: cevaplar arasinda bir farklilik olup olmadiginin
test edilmesi amaciyla parametrik testler (t-test; ANOVA) yapilmistir. Varyans analizinde, farkliligi hangi

degiskenler arasinda oldugunu belirleyebilmek icin Tukey testinden faydalanilmistir.

Buna gore geneli itibariyle sigortacilik egitimi alan katilimcilarin vermis olduklar1 cevaplarin ortalamalari,
sigortacilikla ilgili bir egitim almamis olan katilmcilara oranla yiiksektir.

Tablo 3'te goriildiigii {izere sigortacilik egitimi alan katihmcilarin HVY (t=4,905; p<0,05), BLC (t=2,099; p<0,05),
RKB (t=4,215; p<0,05), ILT (t=2,628; p<0,05), IKY (t=1,902; p<0,05) ve TKJ (t=2,078; p<0,05) konularinda vermis
olduklar:1 cevaplar, sigortacilik egitimi almayan katilimcilara oranla daha yiiksektir. Ayrica katilimcilarin
sigortacilik egitimi alma durumlariyla sigorta acentelerinin karsilastiklari sorunlar arasinda anlamh bir fark

bulunmaktadir. Dolayistyla Hi, Hz, Hs, Hs, Hs, He hipotezleri kabul edilmistir.
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Tablo 3. Katilimcilarin Sigortacilik Egitimi Alma Durumlarina Gore t-testi Sonuglari

Faktor Sigortacilik Egitimi Ort. t P
HVY Aﬁiﬁ‘m i:(l)z 4,905 ,000%
BLC Aﬁ:ﬁ‘m gzg 2,099 ,037*
RKB Aﬁrlljl;‘m ;::2 4,215 ,000*
iLT Aﬁ:ﬁ‘m iiz 2,628 ,009*
iKY Aﬁ:j;‘m ;;g 1,902 ,048*

Katilimcilarin sektér deneyimlerine gore vermis olduklari cevaplarin ortalamalarna yonelik ANOVA
sonuglari Tablo 4'te verilmistir. Sektor tecriibesi 11 yil ve tizerinde olan katilimcilari HVY (F=24,747; p<0,05),
BLC (F=11,777; p<0,05), RKB (F=9,493; p<0,05), ILT (F=7,767; p<0,05), IKY (F=10,752) ve TK]J (F=3,126; p<0,05))
boyutlarma katilim derecesi sektor tecriibesi 6-10 y1l ve 1-5 yil araliginda olan katilimcilara oranla istatistiksel
agindan anlamli derecede yiiksektir. Ayrica katilimcilarin sektor tecriibeleriyle sigorta acentelerinin
karsilastiklar1 sorunlar arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir. Dolayisiyla Hz, Hs, Ho, Hi, Hiu, Hi
hipotezleri kabul edilmistir.

Tablo 4. Katilimcilarin Sektor Tecriibelerine Gore ANOV A Sonuglari

Faktor Sektor Tecriibesi Ort. F P
HVY 1-5 3,24
- *
3,63 6-10 3,60 24,747 ,000
11 ve lizeri 4,05
BLC 1-5 3,91
- *
421 6-10 4,05 11,777 ,000
11 ve lizeri 4,67
RKB 1-5 421
- *
414 6-10 3,85 9,493 ,027
11 ve lizeri 4,35
T 1-5 3,82
- *
3,89 6-10 3,87 7,767 ,035
11 ve lizeri 3,98
iKY 1-5 4,02
- *
401 6-10 3,90 10,752 ,016
11 ve lizeri 4,11
TK] 1-5 4,35
- *
451 6-10 4,60 3,126 ,046
11 ve lizeri 4,58

Tiirkiye genelinde ele alinan ¢alismada, karsilagilan sorunlar igin yedi farkli bolgeden gelen cevaplarin
dagilimi incelenmistir. Katilimci acentelerin bulunduklar: bolgelere gore vermis olduklar: cevaplar arasinda
istatistiksel agidan anlamli bir farkliigin olup olmadiginin tespit edilmesi amaciyla varyans analizi
yapilmustir. Analiz sonucunda sektorle ilgili genel sorunlardan olusan HVK, ILT, TKJ, UVP ve YI faktorlerine
iliskin ortalamalarin birbirine ¢ok yakin oldugu ve verilen cevaplar agisindan bolgelere gore anlamli bir
farkliligin olmadig goriilmiistiir. Bununla birlikte katilimcr acentelerin BLC, RKB, IKY, EKM, ETK, GVN ve
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UYG boyutlarinda yer alan sorulara verdikleri cevaplar arasinda istatistiksel a¢idan anlamli farkliliklar
bulunmaktadir. Buna gore His, His, His, His, H17, His, Hio hipotezleri kabul edilmistir. BLC boyutu agisindan,
Dogu Anadolu ve Giiney Dogu Anadolu bdlgesinde yer alan acentelerin sorulara verdikleri cevaplarin
ortalamasi, diger bolgelerde yer alan acentelerin ortalamalarina gore daha yiiksektir (F=27,541; p<0,05) (Bkz.
Tablo 5).

Tablo 5. Acentelerin Bulunduklar1 Bolgelere Gore BLC Diizeyine Yonelik ANOVA Sonuglar:

Faktor Bolge Ort. F P
Akdeniz 3,85
Ege 3,96
Marmara 4,21
BLC Karademz 4,05 27 541 0,000*

I¢ Anadolu 4,23
Dogu Anadolu 4,68
Giineydogu

Anadolu 449

RKB boyutu agisindan, Akdeniz ve Marmara bolgelerinde yer alan acentelerin bu konuda yasamakta oldugu
sorunlarin diizeyi diger bolgelerde yer alan acentelere oranla daha fazladir (F=22.687; p<0,05) (Bkz. Tablo 6).

Tablo 6. Acentelerin Bulunduklar1 Bélgelere Gore RKB Diizeyine Yonelik ANOVA Sonuglar:

Faktor Bolge Ort. F P
Akdeniz 4,33
Ege 4,12
Marmara 4,36
RKB Karademz 4,18 22 687 0,000*

I¢ Anadolu 4,20
Dogu Anadolu 4,05
Glineydogu

Anadolu 374

Acentelerin bulunduklar1 bolgelere gore IKY boyutu agisindan aralarindaki anlamli farkliliklar
incelendiginde, Glineydogu Anadolu ve Dogu Anadolu bolgelerinde yer alan acentelerin diger bolgelerde yer
alan acentelere oranla daha fazla sorun yasadig: goriilmektedir (F=18,156 ;p<0,05) (Bkz. Tablo 7).

Tablo 7. Acentelerin Bulunduklar1 Blgelere Gore IKY Diizeyine Yonelik ANOVA Sonuglart

Faktor Bolge Ort. F P
Akdeniz 3,79
Ege 3,87
Marmara 3,55
IKY Karademz 4,01 18,156 0,000*
I¢ Anadolu 4,08
Dogu Anadolu 4,24
Giineydogu
4

Anadolu 3

EKM boyutu agisindan Karadeniz, Dogu Anadolu ve Giineydogu Anadolu bolgelerinde yer alan acenteler
diger bolgelerde yer alan acentelere oranla daha fazla sorun yagsamaktadir (F=8,284; p<0,05) (Bkz. Tablo 8).
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Tablo 8. Acentelerin Bulunduklar: Bolgelere Gore EKM Diizeyine Yonelik ANOVA Sonuglar:

Faktor Bolge Ort. F P
Akdeniz 3,35
Ege 3,71

EKM Marmare.l 3,62

384 Karademz 4,14 8,284 0,028*

I¢ Anadolu 3,92
Dogu Anadolu 4,11
Giineydogu Anadolu 4,03

Acentelerin ETK konusunda yasamakta oldugu sorunlarin, bolgesel dagilimlarina gore farkliliklar gostermesi
dogrultusunda, Karadeniz ve Dogu Anadolu bolgelerinde yer alan acentelerin bu diizeyde yasamakta oldugu
sorunlar kararsizlifa yakin seviyede iken, diger bolgeler bu konuda daha fazla sorun yasamaktadir (F=16,716;
p<0,05) (Bkz. Tablo 9).

Tablo 9. Acentelerin Bulunduklar: Bolgelere Gore ETK Diizeyine Yonelik ANOVA Sonuglar:

Faktor Bolge Ort. F P
Akdeniz 4,07
Ege 4,13
Marmara 4,30
i]g)lf Karadeniz 3,66 16,716 0,007*
§ I¢ Anadolu 3,94
Dogu Anadolu 3,78
Gilineydogu Anadolu 4,19

GVN boyutunda en fazla soru yasayan bdlgeler Giineydogu Anadolu ve Marmara’dur. Iki bolgenin ortalamasi,
diger bolgelere oranla istatistiksel olarak anlamli derece yiiksektir (F=18,774; p<0,05) (Bkz. Tablo 10).

Tablo 10. Acentelerin Bulunduklari Bolgelere Gore GVN Diizeyine Yonelik ANOVA Sonuglari

Faktor Bolge Ort. F P
Akdeniz 3,95
Ege 3,74
Marmara 4,08

GVN Karadeniz 3,97 18,774 0,011*
ig Anadolu 3,61
Dogu Anadolu 3,87
Gilineydogu Anadolu 4,22

UYG boyutunda en az sorunun yasandigi bolge Akdeniz’dir. Diger bolgelerin UYG konusunda yasamakta
olduklar1 sorun diizeyi birbirine yakin olmakla birlikte, Akdeniz Bolgesinde yer alan acentelerin yasamakta
oldugu sorun diizeyi, diger bolgelerde yer alan acentelere oranla istatistiksel agidan anlamli derecede
dusuktir (F=25,852; p<0,05) (Bkz. Tablo 11).

Tablo 11. Acentelerin Bulunduklar1 Bolgelere Goére UYG Diizeyine Yonelik ANOVA Sonuglar

Faktor Bolge Ort. F P
Akdeniz 3,99
Ege 4,31
Marmara 4,44
UYG Karadeniz 4,28 25,852 0,004*
Ic Anadolu 4,71
Dogu Anadolu 4,38
Gilineydogu Anadolu 4,54

Isletme Arastirmalar Dergisi 3924 Journal of Business Research-Turk



D. Karaman — H. Yumurtact Aydogmus 12/4 (2020) 3914-3929
5. SONUC VE TARTISMA

Gergeklestirilen bu g¢alisma ile sigortacilik sektoriinde faaliyet gostermekte olan acentelerin yasamakta
olduklar1 sorunlar Tiirkiye genelinde genis bir katilimla ortaya konulmaya calisilmistir. Ayrica, yasanmakta
olan sorunlarin bolgesel diizeyde ne derece farklilastig1 da yapilan analizlerde detayl olarak tespit edilmistir.

Sigorta acentelerinin karsilastif1 sorunlar baslica 12 faktor altinda incelenmistir. Bunlar; hukuki ve yasal
sorunlar, iirlin ve pazarlama sorunlari, biling diizeyi sorunlari, yap: ve isleyis sorunlari, rekabet konusunda
yasanan sorunlar, ekonomik sorunlar, etik sorunlar, giiven sorunlari, iletisim sorunlari, uygulama asamasinda
yasanan sorunlar, insan kaynaklari alaninda yasanan sorunlar ve teknolojik sorunlardir.

S6z konusu 12 faktor en fazla sorun yasanandan itibaren bu béliimde sirasiyla aciklanmistir. Calisma
sonuglarina gore sektdrdeki acentelerin en sik karsilastiklar: sorun teknolojik sorunlar olarak elde edilmistir.
Ciftci (2004) tarafindan gergeklestirilen ¢alismada da “teknolojik alt yapi yetersizligi” incelenen 16 sorun
icinde 6nemli sorunlardan birisi olarak yer almustir. Sigorta sirketlerinin teknolojik alt yap1 eksikligi ve
otomasyon sistemlerinden kaynakli problemler acenteleri énemli sorunlarla kars: karsrya birakmaktadir. Bir
diger onemli sorun uygulamada yasanan sorunlardir. Sirketlerin hasar 6demelerini ge¢ yapmasi, acenteler
arast farkli fiyatlandirma politikalarinin uygulanmasi ve bazi bolgelere acentelik verilmemesi bu alanda
acentelerin yasadig1 baslica sorunlar olarak tespit edilmistir. Pazarda yer alan miisterilerin biling diizeyi,
acentelerin sahada yasadig1 bir baska onemli sorun kaynagidir. Bireylerin sigorta konusunda yeterince
bilgisinin olmamasi, Tiirkiye’de sigortacilik bilincinin tam olarak yerlesmemis olmasi, sigortanin litks olarak
goriilmesi, biling diizeyinin diisiik olmasi sebebiyle sirketlerin kar odakli satisa yonelmesi, sigortacilikla ilgili
bilinglendirme faaliyetlerinin yetersizligi gibi maddeler bu alanda yasanan &nemli sorunlardir. Oziidogru ve
Cetin (2017) gelismekte olan ve az gelismis iilkelerde halkin egitim seviyesinin diisiikliigiiniin sigorta
sektoriiniin istenen gelisme diizeyine ulasamamasinda etkili oldugunu belirtmistir.

Yap1 ve isleyis anlaminda acentelerin karsi karsiya olduklar1 baslica sorunlar; polige iptalinde komisyonun da
iptal olmasi, sigorta sirketlerinin acentelere zorlayici baski uygulamasi, kurumsallasamama, acentelerin
sigorta sirketlerinin isteklerini reddetme sansinin olmamasi, hasar 6demelerini sirketler tarafindan zamaninda
yapilmamasi, acentelere yonelik bagimsiz bir birlik veya orgiitlenmenin olmamasidir. Turgutlu vd. (2007)
sigorta sektoriiniin, kendi yapisindan kaynaklanan bazi sorunlarla kars: karsiya oldugunu ifade etmistir.
Bankalarin polige iiretmek igin mdiisterileri sikistirmasi, internet sigortaciliginin yayginlasmasi, bankalarin
kredi saglama esnasinda faiz indirimi gerekgesi ile sigorta ve police satmasi, dagitim kanali fazlahigi, banka-
broker-internet-oto plaza kaynakl rekabet, acentelerin subelesmesi gibi sorunlar ise rekabet alaninda yasanan
sorunlar olarak 6n plana ¢ikmustir.

Miisterilerin sorumlular tarafindan eksik bilgilendirilmesi 6nemli bir etik sorun olarak tespit edilmistir.
Miisteri suiistimalleri, sigortanun yalnizca bir kagit parcasi olarak goriilmesi, acentelerin yeni miisteri
kazanabilmek veya mevcudu koruyabilmek amaciyla kendi komisyonlarindan kisip miisteriye indirim
yapmasi, sirketlerin miigterileri bir nesne olarak gérmesi ve ahlaki olmayan kaza raporlar: sektérde yasanan
diger onemli etik sorunlardir. Yildirirm'in (2013) ¢alismasinda da yer verildigi gibi sigorta suiistimallerinin
tespit edilmesi ve azaltilmasi Oncelikli ¢oziilmesi gereken sorunlardandir. Sektdr temsilcilerinin temsil
gliclinlin zayif olmasi, kalifiye personellerin sektorde calismay1 istememeleri, personellerin 6zverisiz ve
isteksiz davranmalar1 ve yetersiz personellerin miisteriyle yeteri kadar ilgilenememesi sektoriin insan
kaynaklar1 agisindan tespit edilen sorunlaridir.

Sirketlerin mdisterileri bilin¢lendirmek yerine dogrudan satis amagh reklamlara yonelmesi, miisteri
ihtiyaclarini analiz etmeden yalnizca karliliga odakl iiriinler gelistirmesi, ar-ge faaliyetlerinin ikinci planda
kalmas1 gibi sorunlar iiriin ve pazarlama alaninin baslica sorunlaridir. Sektérde yasanan onemli giiven
sorunlari ise sigorta sirketlerinin acentelere ve miisterilere yapilacak 6demeleri geciktirmesi, polige sartlarmin
zamaninda yerine getirilmemesi, kaza yapan araglarin tamirat sonrasi sahiplerine geg teslim edilmesi, sektorel
itibarin miisteriler tarafindan diisiik algilanmasidir.

Acentelerin iletisim konusunda yasamakta oldugu sorunlar miisteri ile yasanan iletisim problemleri, miisteri
eksik ve yetersiz bilgi verme sonucu siireg icerisinde yasanan problemler, olusan hasar sonras: sirketlerin
miigteriyle iletisime yeteri kadar 6nem vermemesi, yapilacak diizenlemelerde acentelerin fikrinin alinmamasi
hususlar1 6n plana ¢ikmistir. Kasko fiyatlarinda firmalar arasi fiyat fark makasinin yiiksek olmasi, acentelerin
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yasadigr onemli bir ekonomik sorun olarak tespit edilmistir. Bunun yani sira komisyon oranlarmm
diistirtilmesi, diisiik ticret ddenmesi sebebiyle kalifiye personel isttihdaminin zorlagmasi, komisyon ve gelir
vergisinin farklilik arz etmesi, bolgesel ve donemsel fiyat dalgalanmalari, tahsilatta karsilagilan giigliikler
diger ekonomik sorunlardir. Sektordeki denetim eksikligi, adli ve idari cezalarin caydiriciliktan uzak olmasi
ve yonetmelikten kaynakl vergi yiikii hukuki ve yasal agindan yasanan 6nemli sorunlardir.

Bu ¢alismada elde edilen bir baska sonug hem sigortacilik egitimi alan hem de sektor tecriibesi yiiksek olan
kisilerin hukuki ve yasal, bilin¢ diizeyi, rekabet, iletisim, insan kaynaklar1 ve teknoloji konusunda yasanan
sorunlara sigortacilik egitimi almayan veya sektor tecriibesi az olan katilimcilara oranla daha fazla dikkat
¢ekmis olmasidir (Hi — Hiz2 aras: hipotezler). Sektor deneyimi yiiksek olan kisilerin, zaman igerisinde elde
ettikleri tecriibelerle sorulara cevap verdigi diistiniildiigiinde elde edilen bulgularin sektoriin yasamakta
oldugu sorunlarin tespiti ve ¢oziimiinde dnemli bir degeri oldugu sonucuna ulagilmaktadar.

Katilimc acentelerin sektoriin yasamakta oldugu HVK, ILT, TKJ, UVP ve Yi sorunlar1 noktasinda fikir birligi
igerisinde oldugu, aralarinda bolgesel bir farkliligin bulunmadig: sonucuna ulasilmistir. Ancak, acentelerin
faaliyet gosterdikleri bolgelere gore bazi boyutlarda farkli sorunlar yasadiklar: goriilmiistiir (His— Hio aras:
hipotezler). Tablo 5ten 11’e kadar olan sonug¢ degerleri incelendiginde Dogu Anadolu ve Giineydogu
Anadolu bolgesinde yer alan acentelerin Biling diizeyi konusunda diger bolgelerde yer alan acentelere oranla
daha fazla sorun yasadigi goriilmiistiir. Akdeniz ve Marmara bolgesinde yer alan acenteler ise Rekabet
konusunda diger bolgelerde yer alan acentelere gore daha fazla sorun yasamaktadir. insan kaynaklari
konusunda en fazla sorun yasayan bolgeler Giineydogu Anadolu ve Dogu Anadolu iken, Ekonomik anlamda
en fazla sorun yasayan acenteler Karadeniz, Dogu Anadolu ve Giineydogu Anadolu boélgesinde yer
almaktadir. Etik konusunda en fazla sorunun yasandigi bolgeler Marmara, Giineydogu Anadolu ve Ege
bolgeleridir. Giiven konusunda ise Giineydogu Anadolu ve Marmara bolgeleri diger bolgelere oranla daha
fazla sorun yagsamaktadir. Uygulama konusunda tiim bolgelerde 6nemli derecede sorunlar yasanmakta iken,
bu boyutta sorunun en az yasandig1 bolge Akdeniz bolgesidir.

Calismada gerceklestirilen analizler aracilig1 ile sektorel sorunlarin belirlenmesinin yani sira olast ¢oziim
Onerilerinin sunumu tizerinde de durulmustur. Coziim Onerilerinin sonug seklinde sunulabilmesi igin ilk
olarak karsilagilan 12 sorun kategorisi iki ana siifa ayrilmistir. Bu siniflandirmadaki temel amag “yapisal”
sorunlarinin acenteler yerine sektdrdeki makro uygulamalar ile, “acente bazli” sorunlarin ise acentelerde
uygulanacak iliskisel pazarlama uygulamalari ile ¢oziilebileceginin dngoriilmesidir. Tablo 12’de s6z konusu
sorunlarin siniflandirilmasi ve ¢éziimlerinde etkiye sahip olacag1 ongoriilen unsurlar sunulmustur.

Tablo 12. Sigortacilik Sektoriiniin Sorunlar1

Yapisal Sorunlar Coziim Unsurlar1 Acente Sorunlar HNligkisel Pazarlama

Boyutlar1
Hukuki ve yasal Yasalar Uriin ve pazarlama  Yetkinlik
Yap1 ve isleyis Organizasyonel Biling diizeyi Giliven
Rekabet Yap1 Etik Tletisim
Ekonomik Sermaye Giliven Empati
Uygulama Yazilim Tletisim Catisma yOnetimi
Teknolojik Sigorta Birlikleri Insan kaynaklari Taahhiit

Calismada yapisal sorunlarin makro boyutta ¢oziimlere ihtiya¢ duymasi sebebiyle diger boyut icin ¢6ziim
Onerilerine odaklanilmistir. Acente bazli sorunlar genel olarak degerlendirildiginde acente ve miisteri
arasinda gerceklestigi goriilmektedir. Dolayisiyla acente ve miisteri arasindaki iliskinin gdzden gegirilmesi,
bu kapsamdaki ¢6ziim Onerileri sigortacilik sektoriiniin temel sorunlarmin acente smifina pozitif katki
saglayacaktir.

fligkisel pazarlama boyutlar1 yetkinlik, giiven, iletisim, empati, catisma yonetimi ve taahhiit (baglilik)
boyutlarinin acenteler tarafindan uygulanmasi bu sorunlarin ortadan kalkmasina yardime olacaktir. Ayrica
iligkisel pazarlama faaliyetlerinin miisteri memnuniyetinin saglanmasinda 6nemli role sahip olmas: ve
stirdiiriilebilir miisteri portfoyii olusturma amaciyla olusturulan RETURN (mdiisterinin siirekliligi, nitelikli
isgoren, giiven, biling diizeyi, miisteri iligkileri, yeni miisteri) modeli uygulamalarinin da acentelere pozitif
katki sunmasi beklenmektedir (Karaman, 2019).
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fligkisel pazarlama boyutlarmin ¢éziim sunan yapisini sigorta sektorii acgisindan agiklamak gerekirse,
sigortacilik sektoriiniin en 6nemli unsurunun gijven oldugu bilinen bir gercektir. Miisterinin dogru ve yeterli
bilgilendirilmesi, hasar aninda hizli ve verimli ¢oziimler giiven tesis eden uygulamalardandir. Ancak burada
karsilasilabilecek en 6nemli sorun ise bu uygulamalar1 hayata gegirecek olan ve insan kaynaklari olarak ifade
edilen calisanlardir. Calisanlarin yetkinlii acente ve miisteri arasinda yasanacak sorunlari azaltacak bir
unsurdur. Ciinkii dogru zamanda ve dogru uygulamalarin yetkin ve yeterli insan kaynaklar: tarafindan
uygulanmasi miisterinin istek ve beklentilerini miimkiin oldugunca kargilayacaktir. Ayrica acente ve miisteri
arasinda bu sekilde saglanan etkili, interaktif iletisim ile miisterinin nitelikli bilgiye de ulagsmas: saglanacaktir.
Bunlarin yan sira sigorta sektoriiniin en 6nemli sorunlarindan biri olan sigorta bilincinin diisiik olmasi da bu
yontemle c¢oziilebilecektir. Mevcut calisma sisteminde bir¢ok kisi sigortanin zorunlu olmas: ve g¢evrenin
etkisiyle ¢ok sayida sigorta gesidinden yararlanmaktadir. Dolayisiyla her miisteri ile saglanacak nitelikli
iletisim ve empati yaklasimiyla da miisteriye uygun onerilerin sunulmasi sigorta bilincinin artmasmna ve
miisteri memnuniyetine pozitif katki saglayacaktir. Miisteri 6zelinde yapilan uygulamalar her miisterinin
giincel istek ve beklentilerinin ortaya ¢ikarilmasiyla birlikte sigorta sirketleri agisindan yeni sigorta iiriinleri ve
pazarlama uygulamalarinin hayata gecirilmesi igin firsatlar sunmaktadir. Mevcut uygulamada ise acentelerin
en ¢ok yaptig1 yanlislardan biri miisteri ile evrak (ruhsat, tapu, kimlik vb.) tizerinden iletisim saglanmasi,
polige kesimi ve tahsilat siirecinin tamamlanmasiyla birlikte sigorta isleminin bitmis olarak kabul ediliyor
olmasidir. Her acentenin ve sektdr ¢alisaninin yapmasi gereken en dénemli uygulama ise iliskisel pazarlama
faaliyetleri ile ilk defa sigortalaniyor gibi giincel bilgilerin paylasiminin yapilmasidir. Evrak {izerinden
saglanan iletisim glintimiizde sektoriin sorunlarinin ¢6ziimii agisindan yeterli olmamaktadar.

Elde edilen bu sonuglar sigortacilik sektoriinde yasanmakta olan giincel sorunlari Tiirkiye olgeginde
degerlendirme olanagl sunmaktadir. Sigorta sirketleri basta olmak tiizere bu sektdre paydas olan tiim
kesimlerin, sigortacilik alaniyla ilgili tiiretecekleri plan ve politikalarda oOnemli bir bilgi kaynag:
olusturabilecektir. Ozellikle sorunlarin bolgesel farkliliklar arz etmesinin goz oniine alinmastyla, iiretilecek
¢oztimlerde yine bolgesel diizeyde hareket etme ve her bolgeye 6zgii ¢oziimler iiretilmesine yardima
olabilecek yapidadir. Ayrica iiretilecek ¢6ziim Onerilerinin etkinlik ve verimliliginin arttirilmasina da katkida
bulunmasi beklenmektedir.
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