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OZET

Bu calismanin temel amaci sigorta miisterilerinin ve sigorta sektoriindeki acente
calisanlarinin dijitallesmeye yonelik tutumlarini 6lgmektir. Ankara ilinde faaliyette bulunan
sigorta acentesi ¢alisanlar1 ve sigorta miisterileriyle online anket yontemi ile anket ¢alismasi
yapilmigtir. Anket caligmasi TOBB (Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi)’a kayith acentelerde
faaliyet gosteren 261 acente calisani ve 390 sigorta miisterisine basit tesadiifi drnekleme
yontemi ile uygulanmistir. Anket sonucu elde edilen bulgular SPSS 24 programina
kodlanarak girilmistir. Bu program fiizerinden yapilan istatistiksel analizde ki-kare testi,
parametrik olmayan Spearman Korelasyon testi ve Kruskal Wallis testi uygulanmistir. Bu
testlerin yani sira oransal dagilimlar, ortalama, frekans, standart sapma gibi istatistikler
kullanilmigtir. Arastirmanin  sonucunda, dijital doniisimiin bir gereklilik oldugu ve
gelistirilmesi gerektigi sonucuna varilmustir. Sigorta sektorii i¢in O6nemli bir gereklilik
olmaya devam eden dijitallesme ile birlikte sigorta sirketleri, yeni ortama, miisterilerin yeni
taleplerine ve doniisiimle birlikte ortaya ¢ikan tiim olasiliklara uyum saglamak zorundadir.
Teknolojik ilerleme siirecinde, sigorta sirketleri, biiyiimek veya en azindan varliini
stirdiirmek istiyorlarsa, degisiklikleri daha hizli benimsemeleri ve yeni teknolojilere uyum
saglamalar1 gerekmektedir.

Bilim Kodu 1118212
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Kruskal Wallis testi, Ki-kare testi
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ABSTRACT

The main aim of this study is to measure the attitudes of insurance customers and agency
employees in the insurance sector towards digitalization. An online survey method was
conducted with insurance customers and employees of insurance acencies operating in
Ankara province. The survey study was applied through simple random sampling method to
390 insurance customers and 261 agency employees operating in TOBB (The Union of
Chambers and Commaodity Exchanges of Turkey) registered agents. The results obtained
from the survey were encoded into the SPSS 24 program. Statistical analyses conducted
through this program were chi-square test, nonparametric Spearman correlation test and
Kruskal Wallis test. In addition to these tests, statistics such as proportional distributions,
mean, frequency, standard deviation were calculated. As a result of the research, it is
concluded that digital transformation is a requirement and should be developed. With
digitalization, which remains an important requirement for the insurance industry, insurance
companies have to adapt to the new environment, the new demands of customers and all the
possibilities that arise with transformation. In the process of technological progress,
insurance companies need to adopt changes more quickly and adapt to new technologies if
they want to grow or at least maintain their presence.
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1. GIRIS

Glin gectikce gelisen ve gelistikge de neredeyse her sektorii etkisi altina almakta olan
dijitallesme sigorta sektoriinii de etkilemektedir. Teknolojik gelismeler, sektordeki
riinlerin  degismesine ve degisen {triinlerle birlikte sektordeki aktorlerin de
gorevlerinin farklilagsmasina neden olmustur. Sigorta sirketlerinin bu dogrultuda
ilerleyebilmesi igin dijital stratejilerini  dogru planlanmast ve yiiriitmesi
gerekmektedir. Bu kapsamda dijital doniisiim, sadece yeni bir internet sayfasi
olusturmak veya dijital pazarlama yapmanin c¢ok ilerisinde bir doniisimii

icermektedir.

Sigortacilikta dijitallesmenin yayginlasmast ve sektoriin dijitallesmeye uyum
saglayabilmesi igin sigorta sirketleri, sigorta miisterileri ve sigorta aracilari dahil
olmak tizere sektordeki tiim aktorlerin siirece dahil olmasi bir zorunluluk haline
gelmistir. Son yillarda teknolojinin hizla ilerlemesi, biitiin sektorlerin hem ¢alisma
hem de pazarlama stratejilerinde farkliliklar ortaya g¢ikmasina neden olmustur.
Sektorler i¢in olduk¢a 6nemli olan bu farkliliklar artik bir rekabet konusu haline
gelmistir. Bu rekabette sigorta sirketleri i¢cin en dnemli unsur, sigorta miisterileri ve
miisterilere daha hizli ulasabilecekleri dagitim kanallaridir. Calismada bu dagitim
kanallar1 arasinda sektordeki payi oldukga biiyiik olan acenteler ele alinmistir. Bu
caligmayla sigorta miisterilerinin ve miisterilerine ulasmada 6nemli bir rol oynayan
acente calisanlarinin sigortacilikta dijitallesmeye karst tutumlart  Olgiilmeye
calisgilmigtir. Her giin yeni bir teknolojiye uyanan insanlar giin gegtikce teknolojiye
daha fazla uyum saglayarak dijital bir toplum olma yolunda hizla ilerlemektedir. Bu
ilerleme ile birlikte tiriin ve hizmet alamaya devam eden tiiketici toplum, teknolojiye
yasamlarinda daha genis bir yer vermekte ve tiiketim yaparken zaman tasarrufu
acisindan kendilerine en uygun ydntemi tercih etmeye caligmaktadir.  Gittikge
bilinglenen, hizli ve daha giivenilir bir hizmet almak isteyen tiiketiciler karsisinda
onlara hizmet veren tiim sektorlerin dijitallesmesi kaginilmazdir. Calismada ele
alinmig olan sigorta sektorii giiniimiizde yasamin 6nemli bir parcasi olan sigortacilik

faaliyetlerini yiirtitmektedir.

Calismanin ikinci boliimiinde sigortanin kavramsal gergevesinden, 6neminden ve
islevlerinden bahsedilmis, sonrasinda sigortanin dagitim kanallar1 ve dagitim

kanallarinda en biiylik paya sahip olan acentelerin bu siirecteki yeri ve Onemi



aciklanmaya calisilmistir. Ardindan sigorta paza.rlamasi ve sigorta pazari hakkinda
bilgi verilmis, pazarlama siirecinde acentelerin énemi saptanmistir. Ugiincii boliimde
dijitallesme kavraminin ne oldugu, dijitallesmede kullanilan teknolojilerin sektorii
nasil etkiledigi, sigortacilikta kullanilan mevcut dijital uygulamalar ve iiriinler
aciklanarak sigortacilikta dijitallesmenin olasi etkileri yorumlanmistir.  Tim
saptamalar bir araya getirilerek sigortacilikta dijitallesmenin topluma, ekonomiye,
acentelere ve miisterilere sagladigi avantaj ve dezavantajlar ortaya konulmaya
calisilmistir. Dordiincti boliimde ise Ankara ilinde bulunan acente ¢alisanlar1 ve
sigorta miisterileri ile online anket yontemi yoluyla yapilan anket ¢alismas1 SPSS 24
programi ile analiz edilerek degerlendirilip sonuglandirilmistir. Sigorta miisterilerinin
ve acente calisanlarmin dijital sigortacilik hizmetlerine yonelik yaklasimlarinin
analiz edildigi caligmada anket verileri Ki-kare testi, Spearman Korelasyon testi ve
Kruskal Wallis test yontemi ile analiz edilmistir. Son olarak, yapilan analiz sonuglari

1s181nda, sorunlara iligkin ¢6ziim Onerilerine yer verilmistir.



2. SIGORTANIN TANIMI, ONEMi VE ISLEVLERi, SiGORTANIN
DAGITIM KANALLARI VE PAZAR YAPISI

2.1. Sigortamin Tanim

Sigorta, bireylerin gelecekte karsilasabilecegi tehlikelerin zararlarina karsi, dnceden
bir 6deme yaparak kendilerini glivenceye almasi olarak tanimlanmaktadir (Giivel ve
Giivel, 2012: 24). Bir bagka tanimda ise sigorta, bir transfer olarak adlandirilmistir.
Bu transfer, ortaya ¢ikmasit muhtemel bir riskin belirli bir deger karsiliginda transfer

edilmesidir (Cipil, 2013: 23).

Sigortanin tanimi bir¢ok farkli sekilde yapilmistir. Sigortanin hukuki tanimi ise Tiirk
Ticaret Kanunu’nun (TTK) 1401. maddesinde yer almaktadir. Kanunda sigorta

sozlesmesi adiyla yer alan sigortanin tanimu ilgili madde,

“Sigorta sozlesmesi, sigortacinin bir prim karsihiginda, kisinin para ile
Olciilebilir bir menfaatini zarara ugratan tehlikenin, rizikonun, meydana
gelmesi halinde bunu tazmin etmeyi ya da bir veya birkag kisinin hayat siireleri
sebebiyle ya da hayatlarinda gerceklesen bazi olaylar dolayisiyla bir para
O6demeyi veya diger edimlerde bulunmayi yiikiimlendigi sézlesmelerdir.”

seklinde yapilmistir.

Bu tanimlamalardan yola ¢ikarak sigorta, kisilerin ortaya ¢ikmasi muhtemel olan
risklere karsi bir para Odemeyi kabul etmesi ve bu Odeme karsiliginda
karsilasabilecekleri riskler gergeklestiginde riskin zararlarma kars1 kendini

giivenceye almasidir.

Sigorta kavramiyla i¢ i¢e olan ve birbirini tamamlayan bir diger kavram olan riski de
tanimlamamiz gerekmektedir. Risk, belirli bir tehlikeyle baglantili olarak hasar,
yaralanma, hastalanma, 6liim ve baska olumsuzluklarin meydana gelme olasiligini
ifade eder (Duygulu, 2012: 3). Bir baska deyisle risk zarar, kayip, tehlike veya hasar
olmasina yonelik belirsizlik i¢ceren unsurdur. Bireyler hayatinin her aninda risklerle
kars1 karsiyadir. Her an karsilasilabilecek risklerin bulunmasi bireylerin giivensiz

hissetmesine neden olmaktadir.



2.2. Sigortann Islevleri

Gecmisten giiniimiize kadar degisen ve gelisen sigortacilik faaliyetleri, saglamis
oldugu faydalarla vazgecilmez hale gelmistir. Hem finansal sistem hem de sosyal
hayat acisindan olduk¢a 6nemli olan sigorta, bireyler ve kuruluslar i¢in de 6énemlidir.
Karsilagmasi muhtemel risklere karsi koruma saglayan sigorta, bireylere ve

kuruluslara giivence vermektedir (Giivel ve Giivel, 2012: 28).

Sigortanin kisilere, isletmelere, topluma ve devlete saglamis oldugu bir¢ok onemli
islevi bulunmaktadir. Sigortacilik denilince ilk akla gelen giivence saglama islevi
olacaktir. Ancak sigortacilik yalniz riskleri giivence altina almak ve bunlarin
gerceklesmesi halinde zarar1 karsilamak islevlerinden ibaret bir sektdr olmayip,
bunlarin yani sira prim ve 6z sermaye birikimlerinden olusan fonlar1 yatirim
alanlarina aktararak ekonomik yap1 ve kalkinmaya hayati 6nemde katkilarda bulunan

bir sektordiir (Hayirsever Bastiirk, Cakmak ve Demirtas, 2017: 47).

Sigortanin tiim bu islevleri mikro islevler ve makro islevler olarak iki ana baslik

altinda toplayabiliriz.
2.2.1. Sigortanin Giivence Saglama ve Risk Yonetimi Islevleri (Mikro Islevleri)

Bireyler ve isletmeler yasamlar1 boyunca risklerle karsi karsiyadir. Bu risklerin
gerceklesip gerceklesmeyecegi ya da ne zaman gergeklesecegi belli degildir. Bu
belirsizlik de 6nlem almay1 kaginilmaz kilmaktadir. Ortaya ¢ikmasi muhtemel riskler
icin alinabilecek en etkili 6nlem riskleri sigortalamak olacaktir. Bu sayede birey ve
isletmelerde giiven duygusu olusacak, risklerin gergeklesmesi sonucunda meydana
gelebilecek hasarlarla miicadelede dayanigsma saglanacaktir. Bireyler, kaza, hastalik,
olum, issizlik gibi risklerle, sirketler de hirsizlik, yangin, kaza, patlama gibi risklerle
kars1 karsiyadir. Bu risklerin Onlenememesi kisilerin ve isletmelerin aktiflerini
kaybetmesine neden olabilmektedir. Bu noktada sigorta, bir riziko yonetim araci
olarak devreye girmektedir. Dolayisiyla, sigortanin risk yonetimi islevi oldukga

onemlidir (Duygulu, 2012: 14).

Sigorta sirketi hasar gergeklestiginde nasil olsa 6deme yapar diigiincesiyle dnlem
almamak hasarin zararlarmin biiylimesine neden olacaktir. Amag, Oncelikli olarak

riskin gergeklesmemesi icin gerekli risk yonetimini gostererek Onlem alabilmektir



(Ozbolat, 2006: 29). Sigorta ile birlikte yapilan risk analizleri ve dogru bir sekilde
yiriitilen risk yonetimi siireci riskin zararlarint en aza indirilmesine yardimci

olacaktir.

Sigortanin giivence saglama ve risk yonetimiyle ilgili islevleri sekiz grupta

incelenebilir.
2.2.1.1. Dayamisma islemleri organizasyonu olma islevi

Sigorta, bireylerin veya isletmelerin karsilastigi tehlikeler sonucunda olusan
kayiplarin1 bir topluluk arasinda dagitarak, hasarin daha hizli bir sekilde telafi
edilmesini saglamaktadir (Giivel ve Giivel, 2012: 31). Bu islev toplumdaki birlik,
beraberlik ve dayanigma ruhunu yansitmaktadir. Topluluk arasindaki paylagim ile
hasara ugrayan kisinin zarar1 daha kolay karsilanmaktadir. Sigorta hayatimiza
girmeden Once de yapilan bu yardimlasma ¢ok daha az kisiyi kapsamaktayken,
giinimiizde sigorta sayesinde c¢ok daha fazla sayida kisi bir riskin zararlarini
karsilamaya ortak olmaktadir. Sigorta klasik imece kurumunun bir benzeri olmakla
birlikte, insanlik tarihi boyunca giivence arayisini benzer etnik, kiiltiirel, cografi

ozelliklere bagli ve bagimli olmaktan kurtararak genisletmistir (Yayla, 2019: 19).
2.2.1.2. Giiven saglama islevi

Sigorta meydana gelebilecek olan hasarlar1 engellemez ancak ortaya ¢ikan hasarlarin
ekonomik zararlarini telafi ederek kisilerin ve isletmelerin maddi olarak ¢okiintiiye
ugramasini Onlemektedir. Bdylece kisilere ve isletmelere gelecege yonelik gilivence
saglar. Sigortanin sagladigi bu giivence, risklerin getirdigi kaygi olmadan yagama ve

caligma imkan1 saglamaktadir (Hayirsever Bastiirk, Cakmak, ve Demirtas, 2017: 48).
2.2.1.3. Girisimcinin kararlarim etkileme islevi

Belirsizlik girisimcinin karar vermesini giiglestiren en 6nemli faktordiir (Giivel ve
Giivel, 2012: 31). Sigorta ortaya c¢ikacak hasar1 karsilama giivencesiyle bu
belirsizligi ortadan kaldirarak girisimcinin kararlarint olumlu olarak etkilemektedir.
Girigimci sigorta giivencesi ile birlikte risk alirken daha rahat hareket etmekte ve is
verimliligini arttirmaktadir. Bu giivence ayni zamanda girisimcinin yatirim

kararlarinmi da etkilemektedir. Sigorta ile risklerini glivence altina almig bir girisimci



yatirim kararlar1 alirken diger girisimcilere gore daha rahat karar verecektir.
Dolayisiyla girisimcinin yatirirm yapma konusundaki cesareti de artacaktir (Uralcan,
2012: 128).

2.2.1.4. Girisimcinin diisiik maliyetle sermaye bulmasini saglama islevi

Bir girisimci i¢in sermaye maliyeti (faiz orani) olduk¢a dnemlidir. Girisimei yatirim
yaparken faiz oranini dikkate almakta ve bu oranin yiliksek olmasi durumunda
yatirim kararinda zorlanmaktadir. Ancak sigorta sirketlerinin elinde bulundurdugu
fonlar sayesinde kredi miktar1 artmaktadir. Artan kredi miktar1 girisimcinin sermaye
maliyetini diismekte ve girisimciyi yatirima tesvik etmektedir (Giivel ve Giivel,
2012: 31). Yapilan yatirimlar ayni zamanda tasarrufa yonlendirilebilmektedir.
Tasarruflarin biiylik bir kismini olusturan sigorta yatirimlar1 piyasadaki para arzinm

arttirmaktadir (Hayirsever Bastiirk, Cakmak ve Demirtas, 2017: 53).
2.2.1.5. Atil duran (kullanilmayan) sermayeyi minimuma indirme islevi

Sigorta sayesinde riziko karsiligi atil tutulan sermaye miktari en aza indirilmektedir.
Sigortanin olmamasi durumunda girisimci hasar1 tek basina karsilamak zorunda
kalacaktir. Bu nedenle girisimcinin hasara ugrama ihtimaline karsi elinde tuttugu
sermaye miktart da yliksek olmak zorundadir. Bu durum yatirimlar1 sinirlandirarak
girisimcinin  igini  zorlagtirmaktadir. Ancak sigorta, yatirimlarin {zerindeki
sinirlamay1 biiyiik 6l¢iide kaldirir ve daha biiyiik yatirnmlarin yapilmasina olanak

tanimaktadir. (Giivel ve Giivel, 2012: 31).

2.2.1.6. Giivence saglayarak bireylerin ve girisimcilerin kredi olanaklarim

kolaylastirma islevi

Girigimcinin sigorta glivencesine sahip olmasi kredi olanaklarini iyilestirmek icin
onemli bir yoldur. Kisiler ve girisimciler sigorta poligesi sayesinde krediye ihtiyag
duydugunda kolaylikla kredi alabilmektedir. Tasinmaz ya da tasmir varliklarin
sigorta ile giivence altina alinmasi kredinin daha kolay alinmasin1 saglamaktadir
(Giivel ve Giivel, 2012: 31). Glinimiizde kredisiz ticari faaliyetlerin yiiriitiilmesi

oldukca zordur. Buna bagl olarak, kredi karsilig1 ipotek edilecek bir degerin sigortali



olmasi, kredi veren tarafa giivence sagladigi i¢in girisimciye kredi verme siireci daha

rahat yiriitiilmektedir.
2.2.1.7. Fiyatlarin daha gercekci diizeyde olusmasini1 saglama islevi

Belirsizlik durumunda girisimci, rizikonun gergeklesme olasiligina karsi fiyatlari
yiikksek tutmaya calisir (Giivel ve Giivel, 2012: 31). Sigorta ile birlikte bu
belirsizligin etkisinin azalmasi fiyatlarin daha gercek¢i ve diisiik bir diizeyde
olusmasini saglar. Sigorta sistemi, risk yonetimi konusunda en makul maliyeti saglan
sistemdir. Bunun nedeni, riskin ger¢ceklesmesi sonucunda ortaya ¢ikan hasarin ¢ok

biiyiik bir gruba dagitilmasidir (Hayirsever Bastiirk, Cakmak ve Demirtas, 2017: 54).
2.2.1.8. Sigortanin onleyici 6nlemleri gelistirme islevi

Kisiler sigortaliyim diislincesiyle rizikolara kars1 6nlem almay1 birakirsa hasarin daha
fazla olacagini unutmamalilardir. Sigortacilarin her rizikoyu kabul etme zorunlulugu
yoktur. Riskli gordiigli ve gerekli 6nlemlerin alinmamasi durumunda bu riski {izerine
almayr reddedebilir. Alinan Onlemler riskin istlenilmesini daha kolay hale

getirmektedir.
2.2.2. Sigortanin Ekonomik Islevleri (Makro Islevleri)

Bir risk yonetim araci olan sigorta ayn1 zamanda ekonomik islevlere de sahiptir

(Giivel ve Giivel, 2012: 30-32).

Sigortanin ekonomik islevleri dort baslik altinda toplanabilir.
2.2.2.1. Kredi islemlerinin gelismesini saglama islevi

Kredinin sigortalanabilir olmast kisiler ve isletmeler i¢in kredi bulma kolayligi
saglarken ayni1 zamanda kredi saglayicilarin1 da kredinin geri 6denmeme rizikosuna
karst1 korumaktadir. Saglanan sigorta giivencesi ile birlikte kredi islemleri

gelismektedir.
2.2.2.2. Ekonomik ¢okiintii ve kayiplar: 6nleme islevi

Olusmas1 muhtemel katastrofik riskler gerceklestiginde ortaya cikan kayiplar ve

ekonomik ¢okiintiiler sigorta ile giivence altina alinabilmektedir. Gergeklestiginde



biiyiikk bir hasar meydana getirmesi kagiilmaz olan dogal afetlerin bireylere ve
devlete getirecegi maddi yiik oldukca fazla olacaktir. Bu biiyiik risklerin genis bir
alan1 ve bir toplumu etkileyen ekonomik zararlariyla ancak sigorta ile korunmak

miimkiindiir.
2.2.2.3. Uluslararasi ekonomik iligkileri gelistirme islevi

Sigortanin gilivence ve riziko karsilama islevinin yani sira finansman saglama islevi
dev endiistriyel ve ticari kuruluslarin olusumuna olanak vermektedir (Giivel ve
Giivel, 2012: 30). Uluslararas: ticarette ortaya ¢ikabilecek risklerin sigortalanmasi
iligkilerin daha saglikli kurulmasimi saglamaktadir. Nakliyat sigortalarinin
uluslararas1 ekonomik iligkileri gelistirilmesine katkist olduk¢a fazladir. Sektorlerin
basariya ulagsmasinin yolu olabildiginde genis bir alana yayilmasina baghdir. Bu
nedenle, sigorta sirketleri yabanci iilkelerdeki sirketlerle reasiirans anlagmalar

yaparak rizikoya kars1 daha genis bir toplulugun katilimini saglayabilmektedir.
2.2.2.4. Ekonomi icinde 6nemli bir sektor olma islevi

Kisileri ve isletmeleri karsilasabilecekleri risklere karsi giivence altina alan sigorta
ayni zamanda onlarin tasarruf yapmasini da saglamaktadir. Sigorta sirketlerinde
biriken primin yatirima yonlendirilmesi bireyler ve isletmeler i¢in oldugu kadar iilke
ekonomisinin gelisimi igin de 6nemlidir. Sigorta sirketlerinde biriken prim, teminat
akgeleri ve rezervlerin yatirimlarda degerlendirilmesi isletme dmriiniin devamlilig

i¢in de onemlidir.

Sigorta sirketlerinin yapmis oldugu sigortalardan elde ettikleri primler biiyiik bir fon
olusturmaktadir. Bu fonlarin yatirimlara yonlendirilmesi iilke ekonomisinin
kalkinmasina katki saglamaktadir (Ozbolat, 2006: 29). Ulkeler yatirrm yapmak igin
uzun vadeli kaynak ihtiyaci duymaktadir. Sigorta bu yoniiyle tilkelerin uzun vadeli
yatirimlart i¢in gerekli kaynak ihtiyacini gideren bir sektordiir. Sigortanin bir diger
onemli yonii ise hasar sonrasi faaliyetine devam edemeyecek olan isletmelere gerekli

tazminat 6demelerini yaparak iiretimin durmasini engellemektedir.



2.2.2.5. Vergi kaynagi olma islevi

Sigortacilik islemleri yapilirken isletmeler {iizerlerine diisen vergi o6demelerini
yapmaktadirlar. Sigorta sektoriinde islem yapan isletmeler bu yoniiyle devlet biitgesi
icin Oonemli bir vergi kaynagidir. Kar elde etme amaci giitmekte olan sigorta
sirketlerinin kazanglar1 {izerinden ve yapmis olduklari islemler iizerinden alinan

vergiler iilke ekonomisi i¢in bir kaynak yaratmaktadir.
2.3. Sigortanin Dagitim Kanallar

Dagitim kanali, {iriin ve hizmetlerin {iretici isletmelerden, tiiketicilere veya kurumsal
alicilara ulastirilmasinda 6nemli bir rol oynamaktadir (Kotler, Philip ve Armstrong,
2004: 400). Dagitim kanalinin se¢imi yapilirken isletmelerinin dikkate almasi
gereken Onemli etkenler isletmenin iiretim kapasitesi ve maddi kaynaklaridir. Bu
etkenlere bagl olarak isletmenin en dogru dagitim kanalin1 se¢mesi gerekmektedir.
Isletmelerin iiriinlerinin dagitimimni yapacagi kanali secerken dikkate aldig1 bir diger
etken ise aym pazarda olan rakiplerinin iriinlerini dagitirken hangi yontemi

kullandigidir.

Isletmeler rakiplerine gore bir avantaj saglamak istiyorlarsa rakiplerden farkli bir
dagitim yonteminin kullanimin1 benimsemeleri gerekmektedir. Ancak kullanacaklari
yontemi belirlerken dagitim yapacaklart kanalin maliyetinin dogru hesaplanmasi

gerekmektedir.

Arastirmaya konu olan sigorta sirketleri yogun olarak acenteler aracilifiyla hizmet
sunmaktadir. Sigorta sirketleri hizmetlerini miisteriye ulastirmak i¢in farkli dagitim
kanallar1 kullanmaktadirlar. Bu dagitim kanallar1 dogrudan (direkt) dagitim ve

dolayli (aracilar ile) dagitim olarak iki ana baslik altinda toplanabilir.
2.3.1. Dogrudan (Direkt) Dagitim Kanallar

Sigorta sektoriindeki yogun rekabetten dolayr dogrudan dagitim olduk¢a dnemlidir
(Evren, 2007: 109). Direkt dagitim kanali olarak da adlandirilan bu kanalda sirketler
hicbir araci kullanmaksizin dogrudan miisteriyle iletisim kurarak sigorta hizmetlerini

sunmaktadir. Dogrudan dagitim yontemiyle sirketler merkez tiretim yapmaktadirlar.



Tiirkiye’deki brang bazinda istatistikler incelendiginde hayat dis1 bransinda %9’luk
bir paya sahip olan merkez iiretim hayat bransinda %10’luk bir paya sahiptir
(https://www.tsb.org.tr/tr/istatistikler). Dogrudan dagitimda hayat bransindaki iiretim
yilizdesinin daha fazla olmasi, bu bransta satilan hizmetleri satin alan miisterilerin
daha ¢ok dogrudan sigorta sirketinden alimi tercih ettigini gostermektedir. Bireyler
kendi yasamlariyla ilgili riskleri giivence altina alirken sirketlerden daha acik ve
anlasilir bir bilgilendirme beklemektedirler. Sigorta sirketlerinin miisterilerle
dogrudan iletisim kurmasi ve miisterinin istegi dogrultusunda poligelerin hazirlamasi,
miisterinin poli¢enin icerigini daha iyi anlamasina katki saglayacak ve misterilerin
hayat bransindaki sigorta hizmetlerini daha ¢ok sirkette iiretim bir diger deyisle

merkez tiretim yoluyla edinmeyi tercih etmesine neden olacaktir.
2.3.2. Dolayh (Aracilar Kanahyla) Dagitim Kanallan

Bu dagitim seklinde sigorta sirketleri, miisterilere kendi i¢ organizasyonuyla
ulagsmaktan ziyade isletmenin dogrudan dagitim kanali disinda bulunan acenteler ve
brokerler gibi aracilar1 kullanmaktadir. Endirekt dagitim olarak da adlandirilan
dolayli dagitimin yapildigi kanalda faaliyet gosteren aracilar cesitlilik
gostermektedir. Kimi araci sigortaliyr temsil ederken kimi araci ise sigorta sirketini

temsil etmektedir.

Dolayli dagitim kanalindaki aracilarin iiretim paylart incelendiginde, aracilarin
acenteler, brokerler ve bankalar olmak iizere ii¢ gruba ayrildigi gézlemlenmistir
(https://www.tsb.org.tr/tr/istatistikler). Bu ayrim iginde sigorta sirketleri ig¢in en
onemli arac1 acentelerdir. Bunlarin disinda giinlimiizde, internet sigortaciligi, telefon
sigortacilifi gibi pazarlama ve satis yontemleri vardir. Dijitallesmeyle birlikte
sitketler icin Onemli hale gelen internet sigortaciligi gelismekte olan bir satis

kanalidir.
2.4. Sigorta Sektoriindeki Aracilar

Sigorta aracisi, sigorta sirketleri ile sigortali olacak kisi arasinda sigorta
sOzlesmelerinin yapilmasimi saglayan ve gosterdikleri pazarlama faaliyetleriyle
sigortanin daha genis alanlara yayilmasimi saglayan kisiler veya kurumlar olarak

tanimlanabilir (Altun, 2007: 36). Sigorta sektoriindeki aracilar sigorta hizmetinin
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pazarlamasinda Onemli bir katki saglamaktadir. Sigorta sirketinin {rtinlerini
miisterilerle bulusturan aracilarindan bazilar1 sigortacinin yaninda yer alip sigorta
sirketini temsil ederken bazilar1 ise sigortaliyr temsil etmekte ve sirket se¢ciminde

sigortaliya yon vermektedir.

Aracilarin sigorta sirketlerine karsi sorumluluklart sadece sigorta {irliniiniin satisiyla
sinirl degildir. Uriiniin satisiin gerceklesmesinden sonra kanuni ihbarin yapilmast,
primlerin tahsili ve diger islemler i¢in aracilar sirkete kars1 sorumludur. Ayni sekilde
sirketlerinde bu islemler i¢in araci kurumlara ihtiyaci vardir. Bu aracilar acente,

broker ve bankalardir.
2.4.1. Acente

Sigorta acentesi, 5684 sayili Sigortacilik Kanunu’nun 2. maddesinde

“Ticari miimessil, ticari vekil, satis memuru veya miistahdem gibi tabi bir sifati
olmaksizin bir sézlesmeye dayanarak muayyen bir yer veya bolge i¢inde daimi
bir surette sigorta sirketinin nam ve hesabina sigorta sozlesmesine aracilik
etmeyl veya bunlar1 sigorta sirketleri adma yapmayr meslek edinen,
sOzlesmenin uygulanmasi ile tazminatin 6denmesinde yardimer olan kisi”

olarak tanimlanmustir.

Sigorta isletmelerinin miisterilerle iliskileri incelendiginde, acentelerin olumlu
katkilarinin oldugu goriilmektedir. Acentelerin miisterilerle iletisiminde siireklilik,
yakinlik ve aligkanlik gibi faktorlerin bulunmasi miisterin daha iyi taninmasina ve
thtiyacinin daha 1yi belirlenmesine yardimci olmaktadir. Sigorta hizmetinin satisinda
onemli bir aract olan acentelerin calisanlarinin iy1 egitimli ve deneyimli olmasi
onemlidir. Iyi egitilmis ve deneyime sahip olan acente calisanlarinin, sigorta
hizmetinin taniiminda ve hizmetin sunumunda etkili olduklart belirtilmistir. Ayrica,
egitimin ve deneyimin hizmetin rekldmimin yapilmasinda da etkili oldugu
belirlenmistir (Korkmaz, 1998: 27). Acente, sigorta liretimi yapmak isteyen sigorta
sirketinin temsilcisidir. Acente, temsilcisi oldugu sirketin politikalari ¢ergcevesinde ve
bu sirket adina {liretim yapmaktadir (Hayirsever Bastiirk, Cakmak ve Demirtag, 2017:
80). Sigorta acenteleri yapmis oldugu hizmetler karsiliginda belirlenmis bir oranda
komisyon almaktadir. Bu komisyon oranlar1 sigorta bransina gore farkliliklar

gostermektedir.
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Acentelerin sektorde etkin olabilmesi ve faaliyetlerini arttirabilmesi i¢in “Sigorta
Acenteleri Diinya Uygulamalar1 Arastirma ve 2023 Vizyonu Belirleme Raporu"
hazirlanmistir. Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi (TOBB), Sigorta Acenteleri Icra
Komitesi ve Deloitte Tiirkiye isbirligi ile hazirlanan raporda, vizyon “Miisteri odakli
ve kurumsal bir yapida faaliyet gosteren, profesyonel acente olmak™ olarak
belirlenmistir. Sigorta acentelerinin bu vizyona ulasabilmesi i¢in gerekli ana hatlar da
raporda olusturulmustur. Raporda, acentelerin ilk olarak degerlendirmesi gereken

konular asagidaki sekliyle belirlenmistir (TOBB):

e Etkili bir denetim mekanizmasinin olusturulmast,

e Tesvik ve mali destek saglanmasi,

e Mevcut kapasitelerini arttirmaya yonelik egitimler verilmesi,

e [letisimi hizlandirmak adina bilgi ve veri akist ile ilgili ¢alismalar yapilmasi,

e Teknoloji yatirimlarinin tesvik edilmesi ve desteklenmesi,

e Sigorta konusunda bilinglendirme ve tanitim faaliyetlerine odaklanilmasi olarak

siralanmustir.
2.4.2. Broker

Broker, 5684 sayili Sigortacilik Kanunu’nun 2. maddesinde

“Sigorta veya reasiirans sozlesmesi yaptirmak isteyenleri temsil ederek, bu
sozlesmelerin yaptirilacag: sirketlerin se¢ciminde tamamen tarafsiz ve bagimsiz
davranarak ve teminat almak isteyen kisilerin hak ve menfaatlerini gézeterek
sO0zlesmelerin akdinden 6nceki hazirlik ¢aligmalarini yliriitmeyi ve gerektiginde
sozlesmelerin uygulanmasinda veya tazminatin tahsilinde yardimci olmay:
meslek edinen kisi”

olarak tanimlanmaktadir.

Brokerler sigorta sektorii icin dnemli bir aracit olup, sektoriin gelisimde katkisi
blytiktiir. Tiirkiye Sigorta Birligi’nin agikladig1 sonuglara goére 2021 yihi itibariyle
hayat brangindaki iiretimin %1’ini gerceklestiren brokerler, hayat dis1 bransinda ise
tretimin  %15’ini  gerceklestirmektedir (https://www.tsb.org.tr/tr/duyuru/2021-yili-

subat-sonu-istatistikleri-belli-oldu). Brokerlerin meslegini yapabilmeleri i¢in bazi

12



sartlar gerekmektedir. Sigorta ve reasilirans brokerlerinin aracilik yapabilmeleri i¢in

On sart ruhsat sahibi olmalaridir (Sigorta ve Reasiirans Brokerleri Dernegi, 2020).

Broker, acentenin aksine sigorta sirketini degil sigortaliyr temsil etmektedir.
Reastirans islemlerinde de gilivence satin almak isteyen tarafi temsil eden broker,
sigorta sirketlerinin se¢iminde tarafsiz ve bagimsiz davranmalidir. Brokerlik
yapabilmeleri i¢in brokerlerin belirli bir sektor tecriibesine sahip olmalari, temsil
ettikleri tarafi sigorta sirketi seciminde dogru yonlendirmeleri gerekmektedir. Cilinkii
brokerler aracilik yaparken ayni zamanda kendileri de belirli bir sorumluluk
almaktadirlar. Brokerler yanlis bir yonlendirmeyle sigortalinin hatali bir sigorta
poligcesi satin alinmasina neden olursa sigortali brokerden tazminat talep edebilir.
Brokerler bu gibi risklere karsi mesleki sorumluluk sigortasi yaptirarak kendini
giivence altina alabilir. Sigorta ve Reasilirans Brokerleri Yonetmeligi'nin 13.
maddesine bakildiginda, “Brokerler, mesleki faaliyetlerinden dolayr verebilecekleri
zararlara karst mesleki sorumluluk sigortasi yaptirir. Mesleki sorumluluk sigortasi

olmaksizin brokerlik faaliyetinde bulunulamaz.” ifadesinin yer aldig1 goriilmektedir.

Bir¢ok sorumlulugu bulunan brokerler bireylerin ve kurumlarin risklerine yonelik
coziimler gelistirerek sektordeki yenilik¢i yaklagimlarin yayginlasmasina yardimci
olmaktadir. Kurumlarin risklerine biitiinciil bir bakis acisiyla yaklagsan brokerler,
kurumlarin biliylime, karlilik ve verimliliklerine katki saglayarak bu yoniiyle diger
aracilardan ayrilmaktadir. Brokerlik meslegini yapan kisilerin sektor deneyimine
sahip olmalar1 6nemlidir. Uzmanlik gerektiren bir meslek olan brokerlik, kisilere ve

kurumlara sigorta hizmetiyle birlikte risk danismanlig1 hizmeti de saglamaktadir.
2.4.3. Banka

Banka kanaliyla yapilan sigortacilik islemlerini bankasiirans adi verilmektedir. Bu
kanal hayat dis1 branginda ytiksek bir paya sahip olamamakla birlikte hayat bransinda
sektore hakim konumdadir (https://www.tsb.org.tr/tr/istatistikler). Banka kanaliyla
yapilan sigorta Urlinii satislarinin genellikle kredi baglantili tirtinlerdir. Kredilere
bagli yapilan hayat sigortalar1 bankasiiransin hayat bransinda paymin artmasina
neden olmustur. Banka kanaliyla satis1 yapilan diger 6nemli tiriinler ise yine krediye
bagl konut sigortasi, ara¢ sigortasidir. Bu iriinlerin satisi banka sigortaciliginin

tiretim pay1 i¢in onemlidir (Umut, 2020).
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Gliniimiizde neredeyse tiim hayat, hayat dis1 ve emeklilik branslarinda faaliyet
gosteren sigorta sirketleri banka subeleri vasitasiyla {irlinlerini potansiyel sigorta
miisterilerine ulastirabilmektedir. Bankalar acisindan sigorta dagitiminda bu oran, bu
kadar fazla olmasa da yaygin sube agina sahip ticari bankalarin yarisindan fazlasinin
bu faaliyetlere aracilik ettigi goriilmektedir (Saka, 2017: 37).

Tiirkiye’de yayginlagmis olan banka sigortaciligi, gerek sigorta acenteleri gerekse
miisteriler tarafindan bazi elestirilere maruz kalmasi olasidir. Banka c¢alisanlarinin
sigorta tiriinleri hakkinda yeterli bilgiye sahip olmamasi ve sigorta hizmeti verilirken
misterilere poli¢e hakkinda yeterli bilgilendirme yapamamasi bu uygulamanin zayif
yonlerini olugturmaktadir. Ayrica iriinlerin krediye bagli zorunlu olarak satilmasi
bankanin ve sigorta sirketinin imajinin zedelenmesine neden olmaktadir. Bu durum
kisi, kurum ve kuruluslarin sigorta {irlinlerini satin alirken ¢ekimser davranmalarina
neden olarak, banka sigortacilifina olan yaklagimlarini olumsuz ydnde
etkilemektedir (Umut, 2020). Banka sigortaciliginin hayat bransinda %78’lik bir
paya sahip olmasi acentelerin bu branstaki iiretimini biiyliikk oranda etkiledigi
goriilmektedir  (https://www.tsb.org.tr/tr/duyuru/2021-yili-subat-sonu-istatistikleri-
belli-oldu).

2.5. Sigorta Sektoriinde Aracilarin Yeri ve Onemi

Sigorta sektoriindeki aracilarin  sektoriin - gelismesinde ve sigorta bilincinin
artmasinda rolii oldukca biyiiktiir. Aracilar sigorta sirketlerinin hizmetlerini
miisterilerine ulastirmalari1 ve daha fazla miisteriyle iletisim kurulmasini
saglamaktadir. Bunun sebebi aracilar yoluyla daha yaygin bir dagitim aginda hizmet
verilmesidir.

Sigorta sirketinin aracisi olacak kisi ya da kurumlarin, sirketin {iriin ve hizmetlerini
pazarlayabilmesi icin yeterli bilgiye ve beceriye sahip olmasi gerekmektedir
(Akpinar, 2017: 51).

Sirket ile aracilarin arasindaki iletisimin ve koordinasyonun 1iyi olmasi
gerekmektedir. Sirketten aracilara ve aracilardan sirkete yapilan bilgi aktariminin
yanlis ya da eksik yapilmasi durumunda pazarlama siirecinde bir¢ok sorunun
meydana gelmesi kaginilmaz olacaktir. Sirket ve araci arasindaki iletisim ne kadar
dogru kurulursa, hem sirket hem de araci igin ticari hayattaki kalicilik da o kadar
yiiksek olmaktadir (Uraz, 1997: 3)
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Sigorta sektoriinde bulunan aracilarin, sektordeki rolleri olduk¢a 6nemli ve bu roller
onlara bazi sorumluluklar yiiklemektedir. Sigorta aracilari, sigortalilar ile birebir
muhatap olduklar1 i¢in sigortaliy1 bilgilendirmeli, beklentilerini tespit edip sigorta
sirketinin teminatlariyla iliski kurmalidir. Sigorta sirketinin birer temsilcisi olan
aracilardan, miisterilere dogru ve eksiksiz bilgi vermesi ve duruma gore hasar aninda
miisterinin yaninda olmasi beklenmektedir
(https://www.tobb.org.tr/SigortacilikMudurlugu/SigortaAcenteleri/Sayfalar/LKITam
amSigortaAcenteleri.php).
Sektorde bulunan aracilar, farkli kategorilere ayrilmaktadir. Sigorta sirketleri ile aract
arasindaki iligkiye gore yapilan bu ayrim, ayni zamanda araci tarafindan satilan
tirlinlerin gesitlerine bagli olarak da belirlenebilmektedir (Akpinar, 2017: 52).
HAYAT DISI BRANSI HAYAT BRANSI

Diger;
6%

Sekil 2.1. Dagitim kanali bazindan prim iiretimi paylari
Kaynak: TSB, 2021 (https://www.tsb.org.tr/tr/istatistikler)

2021 yilinda hayat dis1 prim iiretiminin %353’i acenteler, %16’s1 bankalar ve %15’
brokerler araciliiyla ve %9’u  merkez(dogrudan = sirketler) tarafindan
gerceklestirilmigtir (https://www.tsb.org.tr/tr/duyuru/2021-yili-subat-sonu-
istatistikleri-belli-oldu). Dagitim kanallar1 iginde yer alan ve “diger” olarak ifade
edilen dagitim kanali ise %6 diizeyinde bir paya sahiptir. Cogunlukla internet yoluyla
sigorta hizmeti sunan bu kanal prim iiretim paylar1 arasinda en diisiik pay1
olusturmaktadir. Bu dagitim kanali agirlikli olarak internet iizerinden sigorta
pazarlama hizmeti sunan aracilardir (https://www.tsb.org.tr/tr/duyuru/2021-yili-

subat-sonu-istatistikleri-belli-oldu). Hayat dis1 sektor prim tiretiminin %53’ acente
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araciligiyla yapilmaktayken hayat sektoriinde prim {retiminin %78’1 banka
aracilifiyla yapilmaktadir. Bankalar hayat bransinda, acenteler ise hayat dig1 bransta

sektore daha hakim konumdadir.
2.6. Sigorta Pazarlamasi

Bu boliimde ilk olarak pazarlama kavrami agiklanacak ardindan sigorta pazarlamasi
ile ilgili bilgi verilecektir. Sigorta pazarlamasinin pazarlamadan ayrilan yonlerinden

bahsedilerek ayrimlarin nedenleri yorumlanacaktir.
2.6.1. Sigorta Pazarlamasi1 Kavram

Pazarlama kavrami, bireylerin istek ve ihtiyaglarin1 karsilamaya yonelik bir degisim
islemi olarak tanimlanabilir (Emgin ve Siingii, 2004: 1). Isletmenin en &nemli
fonksiyonlarindan biri olan pazarlama, miisteriler ile isletme arasinda bir bag
olusturmaktadir. Isletmeler icin iiretim 6nemli olmakla birlikte iiretilen iiriiniin

satiginin gerceklestirilmesi de oldukc¢a dnemlidir.

Bir isletmenin; diinyanin en gili¢lii sirketi olmasi, biinyesinde en iyi organizasyonu
kurarak en yetenekli yoneticileri ¢aligtirmasi, en kaliteli iirlin ve hizmete sahip
olmasi, onun is diinyasinda basarili olmasi i¢in yeterli degildir (Duygulu, 2012: 114).
Isletme {iriin ve hizmetlerini miisteriye ulastiramadik¢a ne kadar basarili bir
organizasyon kurulmus olsa da bir anlam ifade etmeyecektir. Pazarlama fonksiyonun
isleyisinin fayda saglamasi i¢in miisterilerin arzu ve gereksinimlerine uygun ve
tatmin duygusu yaratan iirin ve hizmetler iiretilerek isletmeyi kara ulastirmak

hedeflenmelidir.

Cogu zaman pazarlama ve satis kavrami ayn1 anlamda kullanilabilmektedir. Ancak
bu iki kavram birbirinden islev yoniiyle ayrilmaktadir. Satis kavrami, tiretilmis mal
ve hizmetleri misterilere satim islemi olarak tanimlanirken, pazarlama kavrami ise
miisterilere isteyerek satin alacaklari {iriin ve hizmetleri sunma islemi olarak
tanimlanmaktadir (Rogers, 1996: 8). Bu yoniiyle pazarlama siireci satig siirecinden

ayrilmaktadir.

Pazarlama sadece {irlin pazarlamasiyla smirli olmamakla birlikte hizmet
pazarlamasini da igermektedir. Arastirmamiza konu olan sigorta sektoriinde de

sigorta hizmeti pazarlanmaktadir. Hizmet pazarlamasina ait birgok 6zellik sigorta
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pazarlamasi i¢in de gecerlidir. Hizmetler, bir malin ya da hizmetin satisina bagh
olmaksizin, son tiiketicilere ya da isletmelere pazarlandiginda ihtiya¢ ya da istek
doygunlugu saglayan, bagimsiz olarak tanimlanabilen eylemlerdir (Goktepe, 1992:
96). Giinlimiizde uygulama alani hizla genislemekte ve 6nemi gittik¢e artmakta olan

sigorta pazarlamasi, isletme fonksiyonlarindan biridir (Akpinar, 2017: 115).

Sigorta pazarlamasinda miisterilerin lirtinii gérmeden almasi ve dnceden deneme
imkan1 bulunmamasi nedeniyle giiven oldukca 6nemli bir etkendir. Tiim isletmelerde
oldugu gibi sigorta sirketleri i¢in basarili pazarlama ¢alismalar1 son derece 6nemlidir.
Ancak sigorta pazarlamasinda bazi zorluklar yer almakta olup, bu zorluklardan bir
tanesi de sunulan hizmetin soyut bir iiriin olmasidir. Sigorta hizmetinin karsiliginda
miisteriye sunulan tek fiziki unsur sigorta poligesidir (Akpinar, 2017: 47). Sigorta
poligesi disinda somut bir iiriin olmamasi pazarlanan degerin poligede yer alan

sigorta giivencesi oldugunu gostermektedir.

Sigorta isletmeleri, sigorta hizmeti pazarlamasini dogrudan pazarlama ya da dolayl
pazarlama yoluyla yapmaktadir. Dogrudan pazarlamay1 tercih eden sirketler
hizmetlerini araci1 kullanmaksizin miisterilere direkt ulagtirmaktadir. Dolayli dagitim
kanalin1 kullanan isletmeler ise hizmetlerini miisterilerine ulastirmak i¢in acente,
broker ve banka gibi aracilarla ¢caligmaktadir. Pazarlama icin dolayli dagitimi tercih
eden isletmelerin pazarlama aginin daha giiclii oldugu sdylenebilir. Bunun sebebi
olarak da acente ve banka subeleri yoluyla yapilan ve 6nemli bir sayiya ulagmig
sigorta hizmeti satiglar1 gosterilebilir. Miisterilerin hizmete kolay ulasabilir olma

durumu dolayli dagitim1 pazarlama i¢in 6nemli kilmaktadir.

Dagitim kanallarinin 6nemli oldugu kadar pazarlanan hizmet de olduk¢a onemlidir.
Miisteriye, miisterinin ihtiyacini karsilayacak dogru sigorta hizmetini satabilmek ve
bu hizmet karsiliginda miisteriden dogru belirlenmis bir prim tahsil etmek sigorta
pazarlamasi ic¢in biiyilk bir 6neme sahiptir. Miisteriye dogru sigorta hizmeti
satilmamig ise hasar siirecince biiylik sorunlar ortaya c¢ikmaktadir. Hasar
karsilanamamakta ve miisterinin ihtiyact olan hizmet tam anlamiyla
verilememektedir. Bu da miisteri goziinde sigorta sirketinin kotii bir izlenim
birakmasina ve miisterinin sigortaya olan ilginin azalmasina neden olmaktadir. Bu
nedenle sigorta hizmetinin satisindan onceki siliregte hizmetin sigorta miisterisinin

istek ve ihtiyact dogrultusunda belirlenmesi 6nemlidir.
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Onemli olan bir diger konu ise hizmet karsilifinda tahsil edilen sigorta primidir.
Primin dogru belirlenmesi sigortanin iki tarafi i¢in de dnem arz etmektedir. Iki taraf
icinde makul bir diizeyde belirlenmesi gereken prim sigortalinin vermis oldugu
bilgiler dogrultusunda belirlenmektedir. Sigortalinin vermis oldugu bilgilerin yanlis
olmasi durumunda prim eksik ya da fazla belirlenebilmektedir. Verilen yanlis
bilgiler, basta belirlenemese bile hasar gergeklesmesi halinde yapilan incelemelerle

ortaya ¢ikmaktadir.

Bu nedenle primi belirlerken sigortalanacak riskin diizeyi incelenmeli, sigortalinin
vermis oldugu bilgiler dikkate alinmal1 ve piyasa sartlarinda her iki tarafi da magdur

etmeyen bir prim tutar1 belirlenmelidir.

Bunlarin disinda sigorta pazarlamasinda yapilmasi gerekenleri asagidaki gibi

siralanabilir.

e Sigortacilik agisindan tatmin edilmemis miisteri istek ve ihtiyaglari bulunup

belirlenmeli,
e Belirlenen istek ve ihtiyaglar dl¢iilerek degerlendirilmeli,

e Degerlendirme sonucunda miisterinin istek ve ihtiyaglarindan hangilerinin

sigorta sirketi tarafindan tatmin edilebilecegi kararlastirilmali,

e Hedef piyasa secilmeli ve segilen hedef piyasalara hangi sigorta hizmetlerinin

sunulacagi belirlenmelidir.

Yapilan tiim bu islemler pazarlama siirecini olusturmakta ve bu siireci iyilestirmek
icin bazi politikalar izlenmektedir. Her sirket kendi biinyesinde fayda yaratan bir
pazarlama politikas1 gelistirmelidir. Cilinkii bir sigorta sirketi i¢in pazarlama ve satig
faaliyetlerinin 6nemi oldukga biiyiiktiir. Her seyden Once sigortaciligin genis kitlelere
yayginlastirilmasi, sigorta bilincinin tabana yayilmasi ve halkin bilinglendirilmesi
bakimindan pazarlama biiyiik bir rol iistlenmektedir. Tiim bu ¢abalarin igerisinde isin
beseri yonleri, satict miisteri iligkileri, tutumlar, ¢alisma bigimleri, kalite ve satis
sonras1 hizmetler sunulan hizmetin bir biitiin olarak 6nemini daha ¢ok O6n plana

cikarmaktadir.
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2.6.2. Sigorta Sektoriindeki Pazar Yapisi ve Pazarlama Siireci

Tiirkiye’de sigortacilik sektorii her gegen yil biliylime gostermektedir. Tiirkiye’ nin
sahip oldugu gen¢ niifus potansiyeli ve buna karsilik sigortalilik oraninin diistik
kalmas1 Tiirk sigorta pazarmi cazip hale getirmektedir (Cakar ve Yildirim, 2015:
425). Bu cazip sigorta pazarinda isletmeler arasindaki rekabet oldukga fazladir.
Pazarlanmasi zor bir hizmet {iriiniinii satmak isteyen isletmeler pazarlamada ciddi

zorluklarla kars1 karsiya kalmaktadir.

Kisilerin sigorta bilincine sahip olmamasi ve sigortaya ihtiyag duymamasi sigortanin
pazarlanmasini zorlagtirmaktadir. Sadece sigortaya ihtiyag duyan miisterilere hitap
etmek sektoriin gelisimini olumsuz yonde etkilemektedir. Kisiler ve kurumlar sigorta
ticretini Odedikleri ilk anda elle tutulur bir sey satin almamiglardir. Miisterilerin
Odedikleri bedel karsiliginda satin aldiklari, 6dedikleri bedel karsiliginda muhtemel
risklerin gergeklesmesi durumunda olasi hasarlarin tazmin edilecegi giivencesidir.
Sigorta sektoriindeki tirlinlerin somut olmamasi, sigorta sektoriindeki, iiretim,
pazarlama ve satis faaliyetlerini de degistirmektedir. Somut olmayan bir {riinii
pazarlamak olduk¢a zordur. Bu yoOniiyle sigorta lriinlerinin pazarlama ve satis
faaliyetleri diger sektorlerden ayrilmaktadir. Bir sigorta hizmetini satin alan
sigortal1, prim 6demekte ve police iizerinde yazili olan giivenceleri satin almaktadir.
Ancak sigortali satin aldigi bu hizmetin karsiligini1 police kapsaminda olan riskler

meydana geldiginde tazmin ile alabilmektedir.

Bu farkliliklar1 ele alarak sigortanin pazarlama siirecindeki farkliliklari asagidaki

sekliyle siralanabilir (Duygulu, 2012: 115-116).

I. Sigortaci, satis aninda gozle goriilmeyen, elle tutulmayan bir giiven sattig igin,

miisterinin satin aldigi hizmeti, ancak hasarin gergeklestiginde gorebilmesi,

ii. Sigortacinin gelecege yonelik bir giivence satmasi dolayisiyla, satig aninda

bunun yararlarinin gosterilmesinin zorlugu,
iii. Sigorta almanin miisteride bir zevk, haz, ayricalik yaratmamasi,

Iv. Sigorta poligelerinin tam ve dogru olarak diizenlenebilmesi amaciyla miisteriye
pek ¢ok soru sorulmasi gerekmektedir, bu durumun miisteride 6zel ve is

siirlarini yabancilara anlatiyor gibi, gelerek huzursuzluk yaratabilmesi,
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v. Sigorta olgusu genellikle fazla bilinmedigi i¢in, kamuoyunda kusku duyulan

bir imaja sahip olusu ve olumsuz yorumlarin yayginligi,

vi. Sigorta poligelerinin ve genel sartlarinin misterilerin anlamayacagi sekilde
karmasik ve detayli olusundan hareketle, bunlarin 6zellikle bir hasar aninda
onem kazanarak, sigortaliya kars1 bir tavir yaratacagi inancinin yaygimligt gibi

farkliliklar1 bulunmaktadir.

Sigorta hizmetinin pazarlama siirecinde bir¢ok zorluk ve sorun olsa da sigorta
sirketleri varliklarini devam ettirmek zorundadir. Kar elde etmek ve varliklarini
stirdirmek zorunda olan sirketler, c¢esitli stratejik yaklasimlar uygulamalidir.
Sektorde basarili olmak isteyen sirketler i¢in miisteri memnuniyeti onemlidir.
Musteriler tarafindan tercih edilmek ve rekabette fark yaratmak isteyen sigorta

sirketleri dogru stratejileri benimsemelidir (Oztiirk ve Giiven, 2013: 70).

2019-02 2020-02 2021-02
Brans | Toplam Uretim | Pazar | Toplam Uretim F;ilzalr Toplam Uretim F;f;alr
Adi (TL) Pay1 % (TL) %y (TL) %y

Hayat
Dis1 10.093.178.898 88,3 | 12.027.447.341 | 81,0 | 14.398.360.601 | 86,0
Toplam

Hayat 1.338.894.314 11,70 2.817.390.018 | 19,0 2.342.167.139 14,0
Toplam
Genel 11.432.073.212 100 14.844.837.359 | 100 | 16.740.527.740 | 100
Toplam

Tablo 2.1. Brang bazinda prim iiretimi ve paylari
Kaynak: TSB, 2021 (https://www.tsb.org.tr/tr/duyuru/2021-vili-subat-sonu-
istatistikleri-belli-oldu)

Brans bazinda prim iiretimlerini incelendiginde hayat dis1 bransta faaliyet gosteren
sirketlerin sektdre daha hakim konumda oldugu goriilmektedir. Hayat bransin da

faaliyet gosteren sirketlerin pazardaki pay: hayat brangina gore diisiiktiir.

Tablo incelendiginde hayat dis1 bransinin pazar pay1 2019 yilinda % 88,3 iken 2020
yilinda bir diislis yasadigr ve %81,0° a geriledigi gozlemlenirken 2021 yilinda
%86,0’a yiikseldigi goriilmektedir. Hayat bransindaki pazar payi ise 2020 yilinda bir
yiikselis yasarken 2021 yilinda bir gerileme yasamistir. Toplamda prim iiretiminin

gelisimine bakildiginda y1l bazinda prim iiretiminin artis gosterdigi goriilmektedir.
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Diinya prim tiretimi 2019 yilinda bir 6nceki yila gore %2,9 oraninda reel olarak
artmistir. Toplam 6,3 trilyon ABD dolar olarak kaydedilen prim iiretiminin 2,9
trilyon ABD dolarn hayat, 3,4 trilyon ABD dolar1 ise hayat dis1 branglarda
gerceklestirilmistir. 2019 yili prim iiretimi hayat bransinda %2,2 ve hayat dist
branglarda %3,5 oraninda yiikselmistir (SEDDK, 2019).

2018 ve 2019 yillart icin diinya ve Tiirkiye karsilastirmali reel biiyiime oranlari
asagidaki tabloda verilmistir.
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2018 2019
Hayat Hayat Dis1 | Toplam | Hayat | Hayat Dis1 | Toplam

Gelismis 3,9 3,1 3,5 1,3 2,7 2,1
Piyasalar
Gelismekte

Olan -2,0 6,9 1,9 5,6 7,7 6,6
Piyasalar

Toplam 2,6 3,7 3,2 2,2 3,5 2,9

Tiirkiye -12,3 0,5 -1,5 42,8 4,0 9,3

Tablo 2.2. Diinya ve Tiirkiye reel biiyiime oranlar1
Kaynak: Sigortacilik ve Bireysel Emeklilik Faaliyetleri Hakkinda Rapor, 2019

Tiirkiye’de sigortacilik sektdriinde 2019 yilinda hayat alaninda gelismekte olan
ilkelerin iizerinde, hayat dis1 dallarda ise gelismekte olan piyasalarin altinda reel
biiyiime gergeklesmistir. 2019 yilinda hayat disi1 dallarda %4,0 oraninda, hayat
alaninda ise %42,8 oraninda reel biiyiime yasanmistir (SEDDK, 2019).

2019 Kisi Bas1 Prim Uretimi(ABD dolar)
Kuzey Amerika 7090
Karayipler ve Latin Amerika 244
Asya ve Pasifik 3820
Avrupa, Orta Dogu ve Afrika 322
Tiirkiye 131
Diinya 818

Tablo 2.3. Diinya kisi bagina diisen prim tiretimi
Kaynak: Swiss Re Annual Report (2019)

2019 Diinya Sigorta Raporu’ndaki verilere gore, “2019 yilinda kisi basina diisen
prim {iretimi diinya ortalamasi1 818 dolardir. Tiirkiye’de ise kisi bagina diisen prim
tiretimi 131 dolardir. Bu duruma goére, Tiirkiye’de sigortalilik orani diisiik ve sigorta

pazarmin biiylimeye ag¢ik oldugu soylenebilir (Engin ve Karakus, 2020).

Prim {retimindeki diisiikliigiin birgok sebebi bulunmaktadir. Bu sebepler arasinda
sigorta bilingsizligi ve gelir diislikliigli sayilabilir. Temel ihtiyaglarint karsilamada
zorluk yasayan kisilerin, sigorta ihtiyacinin geri planda biraktigi diisiintilmektedir.

Buna bagli olarak iilke ekonomilerinin iyilestirilmesi sigorta sektorii icin dnemlidir.

Sigorta hizmetinin pazarlanmasi zor bir hizmet tiirii olmas1 bu sektoérde calisanlarin

isini olduk¢a zorlastirmaktadir. Ancak iyi planlanan ve yiritilen bir pazarlama
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stireci sigorta hizmetinin pazarlamasini daha kolay hale getirebilir. Diger iiriin ve
hizmetlerden farkli olan sigorta hizmetinin satig dncesinde ve satis sonrasinda da iyi
bir siire¢ yiiriitiilmek zorundadir. Bilindigi gibi pazarlama siireci iiriin veya hizmetin
satisinda baglamamakta, iirliniin veya hizmetin satisindan Once baglayip satis

sonrasinda da devam etmektedir.

Sigorta hizmetinin pazarlamasinda da ayni durum gecerlidir. Sigortalilar ig¢in en
onemli ve en zor siire¢ hasar sonrasindan baslamaktadir. Bu siireci 1yi yOneten

sigorta sirketi sektorde de iyi bir imaj ¢izmis olacaktir.

GUVENCI
S““ ,.R IA Komisyon ACI \ I Polige Satist A
SIRKETI BROKER SIGORTALI
(SIGORTACT) BANKA

PRIM
Sekil 2.2. Sigortanin satis siireci

Sigorta sirketleri hizmetlerini miisteriye ulastirirken iki ayr1 yontem kullanmaktadir.
Sirket dogrudan dagitim ydntemi ile miisteriye araci kullanmaksizin ulagsmayi tercih
ederse direkt olarak miisteriye giivence satarak karsiliginda miisteriden bir prim
almaktadir. Ancak sirket aract kullanarak yani dolayli dagitim yontemini tercih
ederek sigorta hizmetinin satisini yaparsa, aracinin yapmis oldugu satistan dolayr bir

komisyon 6deme yiikiimliiliiglinii iizerine almaktadir.

Sigorta sirketinin sorumlulugu sadece satig siireciyle smirli degildir. Satig sonrasi
hasar ger¢eklesme durumunda gerekli incelemelerin yapilmasinin ardindan tazminat

O0demesini gerceklestirmelidir.
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Sigortah

Hasar Tazminatinin Tazminat Odendi
Talep Edilmesi O
. !
Odeme
Yapilmasi
' P
Sigorta Teminatin Risk Degeriniin Tazminat
Poligesinin | 4 Kontrol — » | Smflandinlmas: | 4 Bedelinin
Incelenmesi Edilmesi Hesaplanmasi
Sigorta Sirketi
(Sigortaci)

Sekil 2.3. Sigortanin hasar ve tazminat 6deme siireci

Sigortacinin sorumlulugu, hasar siireci ile baglamaktadir. Hasarin gergeklesmesinin
ardindan sigortalinin hasar tazminati talep etmesi ile birlikte sigorta poli¢esinin
incelemesi yapilmaktadir. Bu inceleme yapilirken risk degerlerinin siniflandirilmasi
yapilmakta ve teminat kontrol edilmektedir. Belirlenen risk degeri diisiik risk ya da
yiiksek risk cikabilmektedir. inceleme sonucunda belirlenen risk degerine gore
tazminat hesaplamasi yapilmaktadir. Yapilan hesaplama sonucunda belirlenen
tazminat tutar: sigorta sirketi tarafindan sigortalanmisg riski meydana gelen ve bunun

sonucunda bir hasara katlanan sigortaliya 6denmektedir.
2.6.3. Sigorta Pazarlamasi Siirecinde Acentelerin Yeri ve Onemi

Sektoriin gelismesinde ve sigortanin yayginlastirilmasinda en biiyiik paya sahip olan
aktorler sigorta sirketleri ve sigorta acenteleridir. Bunun sebebi acentelerin yiiksek
prim Uretimleriyle birlikte sektore hakim konumda olmalaridir. Acentelerin yaygin
bir pazarlama agina sahip olmalar1 miisterilerine daha kolay ulagmalarina yardimci
olmakla birlikte iiretimlerinin artmasina da yardimci olmaktadir. Bu nedenle

sigortanin pazarlama siirecinde acentenin 6nemi oldukga biiyiiktiir.

Acenteler sigorta hizmetini pazarlama siirecinde miisterinin ihtiyaglarini dogru
belirlenmeli ve sigorta ile ilgili gerekli bilgileri eksiksiz bir bigimde miisteriye

aktarmalhdir. Ayrica calisanlarinin  sektorle ilgili gerekli egitimleri almasim
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saglamalidir. Miisteri memnuniyeti, acente i¢in dnemli oldugu kadar temsil ettigi
sigorta sirketi i¢in de 6nem arz etmektedir. Ciinkii miisterinin almig oldugu hizmetten

memnun olmasi, hem sigorta sirketi hem de acente agisindan biiyiik bir kazanctir.

Sigorta pazarlama siirecinin bir pargasi olan hasar siirecinde de acentelerin varligi
Oonemlidir. Miisterilerin hizmetini tam anlamiyla alabilmesi i¢in olduk¢a 6nemli olan
hasar siirecinde sigortacilik hizmetinin ¢abuk ve aksaksiz verilmesi i¢in acentelere
bliyiik bir rol diismektedir. Sigorta hizmetinin pazarlanmasinda yaygin ag1 sayesinde
miisteriye daha kolay ulasabilen acenteler, riziko gergeklestiginde de sigortaliya daha
cabuk ve daha kolay ulasabilmektedir. Sigorta hizmetini acentelerden alan miisteriler
ise kurulan giiclii iliskiler sayesinde ilk olarak acentesine ulasmaktadir. Bu noktada
slireci 1yl ve sorunsuz yiirliten acenteler, temsilcisi oldugu sigorta sirketine gerekli
bilgilendirmeyi yapmali ve miisterinin sirket ile arasinda bir koprii gorevi gérmelidir.
Acentelere dogrudan yapilan hasar ihbarlar1 iglemleri kolaylastirilmakta, 6deme

stirecinin kisalmasina yardime1 olmaktadir.

Sigorta sozlesmelerinde aracilik yapma konusunda sigorta acentelerine diisen bir
diger 6nemli gorev ise sdzlesmenin uygulanmasi ile tazminatin ddenmesi siirecinde
yardim saglamaktadir. Bu gorev, 5684 sayili Sigortaciik Kanunu’nun 2.
maddesindeki sigorta acentesi taniminda “tazminatin édenmesinde yardimct olan
kisi” olarak yer almaktadir Acenteler sigorta sézlesmesinin kurulmasindan sonra
sigortali/sigorta ettiren ile sigortacilarin karsilikli bilgilendirme ve bilgi verme
yiikiimliiliiklerini yerine getirmelerine araci olmaktadir. Acenteye ‘“tazminatin
O0denmesi” konusunda yiiklenen goérev ise police teminatina giren bir rizikonun

gerceklesmesi halinde taraflar arasinda irtibatin saglanmasina aracilik etmektir.
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3. SIGORTACILIKTA DIJITALLESME VE DIJITAL SIGORTACILIK
UYGULAMALARI

Teknolojik gelismeler her gecen giin daha da artmakta olup bu artig sektorlerin is
yapis bigimlerini degistirmektedir. Sektdrleri etkisi altina alan teknolojik gelismeler,
onlarin dijital gelismeleri yakindan takip etmesini kaginilmaz kilmaktadir.
Glinitimiizde dijitallesme pek c¢ok sektorii etkisi altina almistir. Her sektorde fakli
boyutlarda gerceklesen dijitallesme, bazi sektorlerin ve isletmelerin tamamina etki
ederken bazi isletmelerin ise sadece birka¢ departmaninda sinirli kalmaktadir.
Yapilan bircok isin dijital ortama taginmasi tiim sektorleri etkiledigi gibi sigorta
sektorlinli de etkilemektedir. Sigorta sektoriiniin, sigorta sirketlerinin ve sektdrde
bulunan diger tiim aktorlerin dijital ¢aga tam anlamiyla uyum saglayabilmesi i¢in is
yapis bigimlerini dijitallestirmeleri gerekmektedir. Sirketlerin dijitallesmeye uyum
saglayamamasi durumunda giin gectikce degisen ve dijitallesen pazarda tutunmasi
zor olacaktir. Teknolojiyi yakindan takip eden ve gelismeleri kendi biinyesine

tagiyan sigorta sirketleri, rekabetin yogun oldugu bu pazarda daha kolay tutunacaktir.
3.1. Dijitallesme Kavram

Dijitallesme, verilerin, elektronik araglar yardimiyla sayisallagtirilmasi olarak
tanimlanabilir. Ancak bu tanimin yaninda, dijitallesmenin genel olarak toplumda
elektronik sistemlerin gelismis bir teknoloji ile kullanilmasi1 ve bunun da daha hizh
bicimde, daha zengin bilgilere, daha az isgiicii ile ulagmak big¢imde algilandig:

soylenebilir (Adiloglu ve Yiicel, 2018: 52).

Dijitallesme, bir diger ifade ile herhangi bir is, isleyis veya bilginin analog formattan
dijital formata doniistliriilmesi anlamia gelmektedir. Son zamanlarda dijitallesme
kavrami tiim is diinyas: i¢in olduk¢a dnemli bir hale gelmistir. Islerinin daha hizl,
daha pratik ve daha verimli hale gelmesini isteyen sektorler dijitallesmeye

yonelmektedir.

Is diinyasinda dijitallesme ise, cogunlukla dijital teknolojilerin ve dijitallestirilmis
verilerin daha genis bir kullanimindan yararlanarak is operasyonlarini, is modellerini,
siireclerini ve faaliyetlerini etkinlestirmek, iyilestirmek ve doniistiirmek anlamina

gelir. Yillar boyunca c¢esitli donemlerde ortaya ¢ikan gelismeler, paralelinde yeni
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imkanlar dijital doniisiim siireclerini ortaya ¢ikarmustir. Bilgisayar teknolojilerinin
ortaya c¢ikmasi ve internetin kullaniminin yayginlagmasiyla ekonomik ve sosyal

bircok alanda biiyiik degisiklikler yasanmistir (Bakirtas ve Ustadmer, 2019).

Internetin gelismesi ve yayginlasmasinin yaninda teknolojik gelismelerle birlikte
birgok yeni kavram ortaya c¢ikmaktadir. Dijitallesme siireci bilgisayarlari ve
otomasyonu liretim siireclerini daha da merkezine yerlestirmis olup endiistri 4.0
olarak da adlandirilan iiretimde yeni bir donemin baslamasini saglamistir. Son
yillarda ise biitlinciil bir dontisiim siireci baglamistir. Bu stire¢ dijital dontisiim olarak

adlandirilmaktadir.

3.2. Dijital Sigortacihk Kavramm ve Dijital Sigortacihkta Kullamlan

Teknolojiler

Teknolojik yenilikler hayatimizi her zamankinden daha hizli degistirmektedir.
Dijitallesmenin hizi ve veri miktarindaki biiylime her saniye daha da artmakta olup
bu artig tiim sektorleri etkilemektedir. Sigortacilikta dijitallesme ve yeni
teknolojilerin kullanim1 simdiden ¢ok biiyiik faydalar saglamaktadir. Bu dijital cagda
tilkketiciler, sigortacilart ile istedikleri zaman, istedikleri yerde ve sekilde iletisim
kurmak istemektedirler. Bu istegin gerceklestirilebilmesi igin sigorta sirketlerinin,
triinlerinin  dagitimin1  dijitallestirmesi kaginilmazdir. Dagitimin dijitallesmesi,
sigortacilarin tiiketicilere ¢ok kanalli bir deneyim sunmalarint ve iriinlerini ve
hizmetlerini bireysel ihtiyaclara gore uyarlamalarint miimkiin kilacaktir. Ttiketiciler,
sigorta girketleri ile daha kolay iletisim kurdugu durumlarda, sigortacilik

hizmetlerine daha giivenle yaklagmaktadir.
3.2.1. Dijital Sigortaciik Kavrami

Dijital sigortaciliga iliskin akademik calismalarda, kavramsal olarak acik ve somut
bir dijital sigortacilik tanimina rastlanilmamaktadir. Tanimlamalara bakildiginda
daha cok internet sigortaciligi, elektronik sigortacilik ve mobil sigortacilik gibi
terimler ile Kkarsilagilmaktadir. Dijital sigortacilik kavramiyla yalnizca sigorta
poligelerinin dijital kanallar yoluyla satisinin yapilmasi anlasilmamalidir. Sigorta
poligelerinin satisinin en dnemli boliimiinii miisterilerin satig 6ncesi sigorta poligesini

arastirma ve se¢cim asamalar olusturmaktadir. Bu nedenle dijital sigortacilik sadece

27



dijital kanal yoluyla alim-satim islemi olarak degil, sigorta poligesini satin alma

stirecini etkileyen ara asamalar1 da kapsayan bir kavramdir.

Dijital sigortacilik kavraminin kapsami stirekli genislemektedir. Sigorta poli¢esinin
satin alinmasinin 6ncesindeki arastirma ve karar siireci, poli¢enin satis siireci gibi
asamalart i¢ine alan kavram giinimiizde sigorta siireci baslamadan gerekli
incelemelerin yapilmasindan sigorta hasar siireglerindeki incelemelere kadar genis

bir alan1 kapsamaktadir.

“Dijital” kavrami, neredeyse her sektoriin calisma seklini degistiren ve cok sayida
yeni teknolojiyi kapsayan semsiye bir terimdir. Bu kavram sigorta sektoriiniin de is

yapis seklini degistirmistir. Bir tanim yapacak olursak;

Dijital sigorta kavrami, sigorta policelerini satmak ve ydnetmek i¢in teknoloji
oncelikli is modelinin kullanilmasi1 olarak tamimlanabilir (Wargin, 2021). Ancak
giinimiizde birgcok sigorta sirketi, geleneksel sigorta uygulamalarina ek olarak

isletmelerinin dijital bir sigorta koluna sahiptir.
3.2.2. Dijital Sigortacilikta Kullanilan Teknolojiler

Dijitallesmenin hizla gelisim gdstermesi kisileri teknolojik ihtiyaglarinda ve buna
bagl olarak da kullandig iiriinlerde degisiklige neden olmustur. Internet ve sosyal
medya kullanimlarindaki artis bunun en biiyiik gdstergesini olusturmaktadir.
Djjitallesmeye bagl gelistirilen yapay zeka, nesnelerin interneti ve blockzinciri gibi
teknolojilere bagl olarak sesli/akilli asistanlar ve siiriiciisiz araglar gibi giinliik
hayatimiz1 kolaylastiran birgok teknolojik ara¢ gelistirilmektedir. Bu teknolojiler,
isletmelerin ve insanlarin birbiriyle ve cevreleriyle etkilesimini dijital olarak

doniistiirmesini saglamaktadir.

Dijital dontlisiimii  basariyla uygulayan sirketler rakiplerinden daha hizli
biliylimektedir. Her sirkette dijital doniisiim siireci belirli is 6zelliklerine ve kullanilan
teknolojilere bagli olarak farklilik gostermektedir. Sirketler hizmet verdikleri
miisterilerin davranig ve tercihlerine gore, kendine 6zgii is siirecleri ile dijitallesmede
hangi teknolojileri kullanacagina karar vermektedir. Belirlenen bu teknolojiler,
operasyonel verimliligi optimize etmek, is iretkenligini arttirmak ve potansiyel

miisterilere ek deger yaratmak icin kullanilir. Sirket is siireclerinde kullandigi
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teknolojilerin tiim bu faydalarn sirketin karliligin1 ve yatinmin ¢ekiciligini

arttirmaktadir.
3.2.2.1. Biiyiik veri analizi

Biiylik veri analizi, daha 1yi karar vermeye yardimci olacak modelleri olusturmak
icin, devasa veri setlerinin toplanip iliskili boliimlerin kiimelendirilerek
degerlendirilmesini saglayan siirecler olarak tanimlanmaktadir (Hayirsever Bastiirk,

2019: 321).

Bu teknoloji, ¢esitli yapilandirilmis ve yapilandirilmamis biiyiik hacimli verilerin
yant sira, bilgilerin dagitilmig bir sekilde analiz edilmesini saglayan bir isleme
yontemidir. Yeni teknolojik sistemlere gecerken, alinan veri miktar1 katlanarak
artmaktadir. Ornegin, bir sirketin yonetim kararlarinin miimkiin olan en hizli sekilde
alinmasini saglayacak raporlar olusturmak i¢in dogru bir veri isleme yontemine
ihtiya¢ vardir. Bu baglamda, ger¢ek zamanli olarak rapor alabilme ve isbirligini
organize etme becerisi onemli bir avantajdir. Cagimiz bilgi ¢agidir ancak énemli olan
biiyiik verinin hizli, etkin ve en verimli sekilde islenebilmesidir. isletmelerin daha
verimli olabilmesi, dogru ve yerinde stratejik kararlar alabilmesi, risklere kars1 hazir
olabilmesi ve giivenli bir gelecek kurgulayabilmesi i¢in biiyiikk veriyi dogru bir

sekilde islemesi onemlidir.

Dijjital sigorta teknolojilerinin en biiylik faydasi hiz ve miisteri memnuniyetidir. Bu
faydalarin yani sira bir digeri ise elde edilen verilerin analizidir. Veriler, sigortacilar
icin her zaman hayati énemde olmustur. Tiim bu veriler, sigortacilara miisteri
davranig1 ve risk konusunda i¢ gorii saglamaktadir. Sektoriin baglangicindan bu yana,
sigortacilar mdisterilerinin  karsilastigi  riskleri analiz etmek i¢in verileri
kullanmiglardir. Daha fazla veri hacmi ve gittikce karmagiklasan risk modellemesi,
sigortacilarin  poligelerini  olustururken daha dogru risk degerlendirmeleri

yapmalarina olanak tanimaktadir.

Biiyiik veri analizi, tiiketiciler i¢in bircok fayda saglamaktadir. Bu faydalar arasinda
sigorta sirketlerinin yeni riskleri kapsamasi ve tiiketicilerin ihtiyaglarina daha iyi
uyarlanmis {irlinler sunmasi sayilabilir. Biiyiik veri, sigortaci ile miisteri arasinda bir
etkilesim kaynagidir. Miisterinin genel davranisina atifta bulunabilen kapsamli bir

bilgi havuzunun erisilebilirligi nedeniyle miisterilerin daha 1iyi anlagilmasini
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saglamaktadir. Biiyiik verinin bu faydalarindan ve firsatlarindan, sigorta sektorii i¢in
cesitli kullanim durumlari olusturulabilir. Teknolojiyi risk degerlendirme siirecine
entegre etmek, primin daha dogru belirlenmesine ve sigorta iiriinliniin
tyilestirilmesine yardimei olabilir. Bir polige sahibini tanimak, {iriin ve hizmetlerin
misteriye uyarlamasini daha kolaya hale getirebilir. Verileri dogru bir sekilde
kullanmak i¢in sigorta sirketlerinin saglam analitik sistemlerine ihtiyaci vardir.
Elindeki verileri dogru kullanabilen, mevcut teklifleri iyilestirebilen ve yeni iirlinlerle
pazara ¢ikis hizini artiran sigorta sirketleri, dijital sigortadan onemli bir fayda

gormiis olacaklardir.
3.2.2.2. Bulut teknolojisi

Bulut teknolojisi, dosyalari ve verileri online bir platformda saklama hizmetidir
(Gamsiz, 2019). Bulut teknolojileri, mevcut is modellerini temelden degistirebilecek
bir teknolojidir. Bu teknolojinin kullanimi, talep iizerine verileri depolamak ve
islemek amaciyla uzak kaynaklari esnek bir sekilde kullanma yetenegi
saglamaktadir. Ayn1 zamanda bulut teknolojisi, donanim ve altyapi maliyetlerini

Onemli Olciide azaltmaktadir.

Bu teknoloji sigorta sirketlerinin ¢evrimi¢i olarak verimli bir sekilde c¢alismasini
saglamakta ve biiyilk miktarda verinin depolanmasina ve giivenliklerinin en iist
diizeyde tutulmasina yardim etmektedir. Bulut teknolojilerinin kullanmanin bir diger

onemli avantaji ise, sigorta sirketleri i¢in ekonomik fayda saglamasidir.
3.2.2.3. Yapay zeka

Yapay zeka, bir bilgisayarin ya da bilgisayar destekli bir makinenin, genellikle
insana 6zgi nitelikler, ¢6ziim yolu bulma, anlama, bir mana ¢ikartma, genelleme ve
gecmisteki deneyimlerinden 6grenme gibi yiiksek mantik siireclere iligkin gorevleri

yerine getirme yetenegi olarak bilim diinyasinda tanimlanmustir (Nabiyev, 2012).

Bir baska deyisle yapay zeka, bir sorunun tanimi bilinirken ¢oziim yOntemi
(algoritmasi) bilinmediginde, dogru ve verimli bir ¢6ziim yontemini ¢ikarimsayan,
Ogrenen, ya da kesfeden, insanlar tarafindan {iretilen sistemlerin biitiiniine verilen
isimdir. Kisaca yapay zeka, algoritma iiretebilen otomatik sistemlerdir (Koéroglu,

2017: 2). Bugiiniin analiz araglarina etkisi biiyiikk olan ve oOniimiizdeki 2-5 yil
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boyunca robo-danismanlardan talep otomasyonuna ve dolandiriciligi azaltmaya
kadar tiim sigorta endistrisinde devrim yaratan yapay zekadir. Yapay zeka

yetenekleri su anda tiim sigorta kuruluslarina yerlestirilmektedir (Cherry, 2020).

Yapay zeka gelisen bir pazar olmakla birlikte problemlere yaklasmanin ve ¢ozmenin
yeni yollarin1 ortaya ¢ikarmada araci olmaktadir. Bu teknoloji veri ve verilere
erisimin yani sira bilgi islem giicli ve baglantinin katlanarak artmasini tesvik
etmektedir. Bu teknoloji, endiistri ve toplum i¢in muazzam bir doniisiim potansiyeli
tasimaktadir. Faydalar1 genis ¢apta kabul gérmiis ve stratejik 6neme sahip bir alan ve
ekonomik kalkinmanin temel itici giiglerinden biri haline gelmistir. Sigortacilar,
miisteri hizmetlerini iyilestirmek, verimliligi artirmak ve miisterilerin ihtiyaglarina
daha fazla i¢ gorii saglamak icin zaten yapay zeka kullanmaktadir. Bu teknolojinin
getirdigi 6nemli bir diger avantaj ise sahtekarliklarin daha iyi tespit edilmesi ve
dolandiricilik islemlerinin 6nlenmesini kolaylastirmasidir. Sigorta dolandiriciligi

onemsiz bir su¢ degildir.

Yapay zeka, sigorta hizmetini gelistirmekte ve daha hizli bir siire¢ haline
getirmektedir. Bu teknoloji, dijital sigortacilik i¢in biiyiik bir 6neme sahip olmakla
birlikte, sigorta sirketleri i¢in anlik hesaplamalar, isleme ve iletisimi mimkiin
kilmaktadir. Yapay zekay: sigorta alaninda 6nemli kilan, mekanik sigorta islevleri
ve kisisellestirilmis hizmet arasinda kurdugu dengedir (Wargin, 2021). Sigorta

sektorlindeki yapay zeka uygulamalarina 6rnek verecek olursak:

Lemonade (Ev sigortasi)

Lemonade, 2015 yilinda kurulan ve 37 eyalette yasayan ev sahipleri, apartman
daireleri ve kiracilar i¢in sigorta sunan dijital bir sigorta sirketidir
(https://www.lemonade.com/faq). Miisteriler, bir acente kullanmadan dogrudan
cevrimigi olarak sigorta satin alabilmektedir. Lemonade diger sigorta sirketlerinden
farklidir. Sirket, isletme giderlerini 6demek i¢in 6denmis priminizin belirli bir
miktarmni tutar ve geri kalanini tazminat taleplerini 6demek icin kullanir. Talep
edilmeyen herhangi bir prim, segtiginiz bir kar amaci glitmeyen kurulusa gidebilir
(Hunt ve Figat, 2021). Sirket, sigorta poligelerini saglamak ig¢in sohbet robotlari
seklinde yapay zeka kullanmaktadir. “Al Jim” uygulamasi, police sahiplerinin

taleplerini ele almaktadir. Police sahipleri bir hak talebinde bulunurken bu uygulama,
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politikaya karsi ¢apraz referanslari incelemekte, islemekte ve bulunulan hak talebini
onaylamakta veya reddetmektedir. Policeler satin alinabilmekte ve talepler genellikle

birka¢ dakika veya daha kisa siirede 6denebilmektedir (Hunt ve Figat, 2021).

Insurify (Otomobil sigortasi)

Dijital bir sigorta sirketi olan Insurify, sigorta miisterilerine dogru bir sigorta teklifi
sunmak i¢in yapay zekayr kullanmaktadir. Miisteriler posta kodlarini girip, kim
olduklarimi tanitip ardindan arabalarini nasil kullandiklar1 hakkindaki sorular
yanitlayarak kendilerine ait dogru otomobil sigortasi tekliflerini alabilmektedir (Hunt
ve Figat, 2021). Sirketin, kullanicinin benzersiz risk profiline gore en iyi otomobil
sigortasi secenekleriyle siiriiclileri eslestiren “RateRank™ adli kendi yazilimi vardir.
Yazilim sigorta miisterilerine en iyi secenekleri sunmaktadir. Insurify sirketinin
sunmus oldugu bu firsatlar ABD’de 50 eyaletteki miisteriler tarafindan

kullanilmaktadir (Hunt ve Figat, 2021).

Root (Giivenli striiciiler i¢in)

Root, ABD’nin 30 eyaletindeki siiriiciilere ara¢ sigortasi saglamaktadir. Root
tarafindan kullanilan otomatik bir uygulama sayesinde, giivenli siiriiclilere yillik
olarak otomobil sigortalarinda yiizlerce dolar tasarruf saglanabilmektedir. Uygulama,
sigorta oraninizi hesaplamak i¢in sert fren, kilometre, sert doniis ve daha fazlasi gibi
siriis aligkanliklarimizi takip etmektedir. Sigorta miisterileri, uygulama araciligiyla
otomobil sigorta policelerini satin alabilir ve kapsami 06zellestirebilmektedir.
Temsilci olmadan her sey uygulama {izerinden yapilabilmektedir (Hunt ve Figat,
2021). Root sigortasi ile ilgili farkli olan, otomobil sigortasi i¢in ddenecek olan primi
belirlemede en 6nemli faktoriin sigorta miisterisinin siirlis kabiliyetinin olmasidir. Bu
nedenle herkes sigorta kapsamina dahil edilmemekte sadece en iyi siiriiciiler
kapsama alinmaktadir. Sigota miisterilerine, iki ile {i¢ haftalik bir test siiriisiiniin
ardindan siirlis yetenegine gore bir fiyat teklifi sunulmaktadir. Uygulama ile test

stirlisiine ¢cikmayan miisterilere teklif verilmemektedir.
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Oscar (En iyi saglik sigortasi)

Oscar saglik sigortast 2012°de baslamistir. Sirket, Arizona, California, Colorado,
Florida, Georgia, Kansas, Michigan, Missouri, New York, New Jersey, North
Carolina, Ohio, Pennsylvania, Tennessee, Texas, lowa, Oklahoma ve Virginia’da
ikamet edenlere saglik sigortasi sunmaktadir. Uygulama, 7/24 ndbetgi doktor hizmeti
sunmaktadir. Sirket, Mount Sinai Saglik Sistemi ile ortak caligmaktadir. Uygulama
ile nébetci doktordan geri arama talep etmek i¢in uygulamaya dokunan miisteriler
genellikle birka¢ dakika i¢inde bir doktordan geri arama almaktadir. Uygulama

ayrica misterilerin eczanelerine regete gonderebilmektedir (Hunt ve Figat, 2021).

Ladder (En ivyi havyat sigortasi)

Ladder, acentelerin kullanimi olmadan hayat sigortas1 sunmak icin Fidelity Security
Life ile ortaklik kuran dijital bir sigorta sirketidir. Cevrimici polige satin alma islemi
bes dakika kadar kisa bir slirede yapilabilir ve kapsam i¢in gerekli olan tiim belgeler
e-imza ile imzalanabilmektedir (Hunt ve Figat, 2021). Polige sahipleri, 8 milyon
ABD Dolarina kadar degisen miktarlarda vadeli hayat sigortasi teminati satin
alabilmektedir. Sirketin sundugu sey, neredeyse her tiir teminat i¢in basit ve hizli bir
kapsama alanidir. Sirket, police sahiplerine, belirli yasam olaylarina (evlilikler,
dogumlar, yeni bir ev satin alma, vb.) veya kosullardaki diger degisikliklere bagh
olarak basamaklari tirmanma (kapsami artirma) veya basamaklar1 inme (kapsami
azaltma) gibi benzersiz bir yetenek sunmaktadir. Teminatinizi azaltmaya karar
verirseniz, primleriniz teminatinizla aym oranda azalmaktadir. Ornegin, teminatta %
10'luk bir azalma, polige priminizde de % 10'luk bir azalma anlamina
gelmektedir. Kapsami artirmak veya azaltmak igin herhangi bir ticret alinmamaktadir

(Hunt ve Figat, 2021).
3.2.2.4. Blockzinciri

Blockzinciri ile ilgili yapilmis tam bir tanim bulunmamaktadir. Ancak en genel
tabirle Tian; "Blockzinciri, merkezi olmayan ve saglam metotlarla birlikte tutulan
giivenilen bir veri tabaninin teknik bir plant" oldugunu belirtmektedir (Tian, 2016:
17).
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Blockzinciri, ilk defa bitcoin’in ortaya koydugu, igerisinde kayitlarin birbirine
kriptografik elementlerle bagl oldugu siirekli biiyiiyen bir veri tabanidir. Bu veri
tabanindaki kayitlar bir blok olarak paketlenmis ve degisime karsi korunmak
amaciyla kendinden 6nce gelen bloklarin 6zet degerleriyle baglanmistir. Bir merkez
olmadan bireyler arasinda islem yapabilme Ozgiirliigiiniin olmasi da sistemin bir
ozelligidir ve ayn1 zamanda kayitlar olustuktan sonra izlenilmektedir (Beck , Stenum
Czepluch, Lollike ve Malone, 2016: 153).

Bu teknoloji, daha organize bir tedarik zincirine ihtiyag duyan veya dogrulamay1
artiran hemen hemen her isletmeye genis uygulanabilirligi nedeniyle nerdeyse her
endustriyi iggal etmistir. 2008 yilinda kripto para birimi ¢abalarinin bir pargasi olarak
piyasaya siiriildiikten sonra, bu teknoloji kendi alanina donmiis ve finans endiistrisi
tarafindan biiyiik Ol¢iide benimsenmistir. Blockzinciri, son yillarda bankalar ve
finans  kurumlart tarafindan akilli  sozlesmelerden kredi basvurularinin

basitlestirilmesine kadar her sey i¢in kullanilmaktadir.

Blockzinciri, etkili bir islem veri tabanidir. Islemlerin ve verilerin degistirilemez,
dogrulanabilir ve kamuya acik bir kaydimi saglayan, merkezi olmayan bir
defterdir. Herkesin tiim bilgilere erisimi olmasi nedeniyle islemleri dogrulamak igin
liclincii bir tarafa gerek kalmamaktadir. Maliyetleri diisiirerek, seffafligi ve giliveni
artiran blockzinciri, sigorta sektoriine zarar verebilir. Ancak dolandiriciligi tespit
etmek, Odemeleri daha verimli hale getirmek, maliyetleri diisiirmek, miisteri
verilerini yonetmek ve saklamak gibi 6nemli ozellikleriyle de sigorta sektdriinde
onemli bir fark yaratma potansiyeline de sahiptirler. Bu teknoloji ayni zamanda
tiikketicilerin saglik, miilk ve risk verilerini daha da kisisellestirilmis fiyatlandirmadan

yararlanmalari i¢in paylagmalarina olanak taniyacaktir.
3.2.2.5. Nesnelerin interneti

Nesnelerin interneti, diinya capinda bir ag icerisinde yer alan nesnelerin belirli
protokoller sayesinde birbiriyle iletisim icinde olmalar1 olarak tanimlanmaktadir

(Hayirsever Bastiirk, 2019: 322).

Akilli telefonlar, bilgisayarlar, tabletler, akilli saatler, giyilebilir teknolojiler, akill
ara¢c ve evler gibi saymakla bitmeyecek kadar biiyiik bir alana sahip olan ve

nesnelerin interneti olarak tanimlanan internete bagli cihazlar hizla artmaktadir
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(Utkueri, 2019: 4). Giinlik yasamda kullandigimiz bu cihazlarin ¢ogu, yerlesik
sensorlerle donatilmistir ve insanlara en iyi kullanic1 deneyimini saglamak i¢in diger
cihazlarla veri aligverisinde bulunmaktadir. Bu dijital dontisiim teknolojisi giyilebilir
iriinlerde aktif olarak saglik alaninda gelismekte ve hastalarin saghigini izleme

gorevini daha kolay hale getirmektedir.

Sensorlerin minyatiirlestirilmesi, diinya capinda tedarik zincirlerini degistirerek daha
fazla bilgi toplama ve daha organize sistemlere olanak tanimaktadir. Uretim ve
perakende gibi endiistriler, kamyonlara, depolama tesislerine ve fabrikalara,
nesnelerin interneti cihazlar1 ve bunlarin nasil kullanildiklart hakkinda bilgi
toplayabilen ve iglerin nasil optimize edilebilecegine veya kolaylastirilabilecegine
dair i¢ goriiler saglayabilen diger akilli araglara sahiptir. Bu sistemler, maliyetlerin
potansiyel olarak azaltilabilecegi yerleri vurgularken, ayn1 zaman ¢alisanlar i¢in is
yerini daha giivenli hale getirmektedir. Bunlara ek olarak isletmeler zayif noktalarini
inceleyebilmekte ve hizmet kesintilerini nasil sinirlayacaklarini veya sorunlari ortaya

¢ikmadan Once nasil yakalayacaklarini gorebilmektedir.

Nesnelerin interneti miisteri ile etkilesimin artmasina yardimci olmakta ve bireysel
olarak miisteri hakkindaki bilgiyi genisletmektedir. Bu teknoloji bireysel bir
miisterinin belirli davraniglart hakkinda kapsamli bir sekilde bilgi toplayabilmektedir.
Boylece sigortacilar iiriin tekliflerini “talep {izerine” genisletme veya ek sigorta
tirtinleri sunma konusunda yiiksek bir potansiyele sahip olmaktadir. Sigortacilar,
bireysel miisterilerin davraniglarin1  izlemek i¢in artan sayida Onlemden
yararlanmaktadir. Buna dayanarak, sigortacilar, istenen davranig kaliplarmi tesvik
ederek saglik farkindaligin1 artirmak gibi aligkanliklar1 degistirmek i¢in ivme

saglayarak sigortalilarin bireysel davraniglarini yonlendirebilirler.

Nesnelerin interneti, sigorta lriinlerini fiyatlandirmada da yardimci olabilmektedir.
Bu teknoloji ile tasiyicilar, gercek miisteri verilerini ger¢cek zamanli olarak
toplayabilir ve miisteri profillerini ve kapsamini daha 1yi bilgilendirmek icin
kullanabilmektedir. ~ Biiylikk miktarlarda miisteri verilerinin degerlendirilmesi,
nesnelerin internetine eslik etmektedir. Ornegin, bir veri analitigi arac1 kullanarak

sonuclari sigorta liriinlerine doniistiirmek i¢in yeterli kapasite ve bilgi gerekmektedir.
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3.2.2.6. Drone

Drone, uzaktan kontrol edilebilen bir tiir ugak teknolojisi olup Tiirkgede “Dron” diye
okunmakta insansiz hava araci(iIHA) anlamma gelmektedir. Drone’lar ilk ¢iktiginda
gbzlem ve savunma gibi amaglarda kullanilmasimma ragmen bir silire sonra saldiri
amaclida kullanilmasi insanlarin hafizalarinda savas ve ¢atisma ile 6zdeslesmesine

neden olmustur (Anonim, 2021).

Ancak giiniimiizde Drone’lar savastan ¢ok glinliik alanlardaki kullanimlara da adapte
edilmeye calisilmaktadir. Ornegin bugiin bircok iilkede Drone’lar zor ve tehlikeli
gorevlerde tercih edilse de aym1 zamanda yangin sondiirmek, gozlem,
giivenlik amaglhi da kullanilmaktadir. Miirettebatsiz, durmadan belli bir irtifada
ucabilme 6zelligine sahip Drone’lar ayn1 zamanda Ar-Ge, kargo ve tagimacilik gibi

alanlarda da kullanilmaktadir (Tech Drone League, 2021).
Drone’larin diger kullanim alanlar1 (Tech Drone League, 2021)
e Gazetecilik ve film i¢in hava fotograf¢iligi,
o Afet yonetimi icin bilgi toplama veya temel bilgilerin saglanmasi,
e Arama ve kurtarma operasyonlari igin termal sensor dronelari,
e Erisilemeyen arazi ve yerlerin cografi haritalamasz,
e Hizli sevkiyat ve teslimat,
e Bina giivenlik denetimleri
e Hassas bitki izlemesi,
e Insansiz yiik tasimacilig,
e Kolluk ve sinir denetimi gozetimi,
e Firtina izleme ve tahmini vb. sayilabilir.

Drone teknolojisi son yillarda popiiler hale gelerek tiim sektorlerin gozdesi olmustur.
Tarimdan insaat sektoriine, turizmden giivenlige kadar her sektdrde kullanim alan
bulunan dronelar, sigorta sektoriinde de kullanilmaktadir. Diinyada 2.5 milyar

dolarlik, Tiirkiye’de ise 50 milyon dolarin {izerinde bir hacme ulagmis olan
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dronelarin, sigorta sektoriinde kullanimi artarken ayni zamanda drone sigortasi da

sektore yeni bir pazar kazandirmistir (Milliyet, 2020).

Dronelar sigorta sektorli i¢cin oldukca Onemlidir. Sigorta sektoriinde dronelar risk
izleme, risk degerlendirme ve hasar talebi gibi alanlarda kullanilmaktadir. PwC
Kiiresel Raporu’na gore, drone teknolojisinin sektore birgok faydasi bulunmaktadir.
Bu faydalar arasinda sel, kuraklik, firtina gibi dogal afetlere maruz kalan alanlarin
izlenmesi ve incelenmesi sayilabilir (PwC, 2016). Raporda, alan incelemeleri
sayesinde dronelarla alinan verilerin daha dogru bir risk yonetimi yapilmasinda
onemli bir rol oynadig belirtilmektedir. Dronelerin bir diger faydasi ise, policenin
diizenleme Oncesinde bir nesnenin veya alanin baslangigtaki durumu hakkinda bilgi

toplamasidir.
PwC Kiiresel Raporu’na gore (PwC, 2016);

¢ Dronelar, sigorta sirketlerine daha hizli ve daha ucuz hasar degerlendirmeleri

saglayabilir,

e Kara yolu, demir yolu, mahsuller ve diger etkenlerin durumu hakkinda bilgi

toplayabilir,

e Hasar degerlendirme siirecini iyilestirmek i¢in 6nemli bilgiler saglayabilir.
3.2.2.7. Telematik

Telematik, gercek zamanli veri aktarimi saglayan bir siiriis izleme teknolojisidir. Bu
teknoloji, yazilimin ve kablosuz araclarin bir araya gelmesi ile calismaktadir.
Araclara yerlestirilen telematikler aracin konum bilgisini, siiriicliniin siiriis bi¢imini
ve kurallara uyup uymadigmi GPS yolu ile karst sunucudaki bilgisayara
gondermekte ve kayit altina almaktadir. Telematikler sayesinde tasimacilikta siiriis
performanslart takip edilerek yakit tasarrufu saglanmakta, bakim maliyetleri
diismekte ve maliyetler izlenebilir hale gelmektedir. Teslimatlarin izlenmesi ve
kontrol edilmesini sagladig1 gibi ayn1 zamanda tedarik zincirleri igerisindeki kamgi

etkisinin (tahminlerin verimsizligi) de 6niine gegmektedir (Pagano ve Liotine, 2020).

Araglara yerlestirilen veya cep telefonu gibi kablosuz cihazlarla uygulanabilen
telematik sistemler, insan viicuduna giyilerek veya takilarak kullanilabilen giyilebilir

teknoloji triinleri ve benzeri akilli sistemler, sunduklar1 dijital verilerle sigorta
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sitketlerinin iy yapis slireclerine yenilikler getirecektir. Telematik sistemler
sayesinde, gercek zamanli veri aktarma ve izleme sistemleri ile motorlu araglara
izlenebilecektir. Bu sayede sirketler miisterilerinin ihtiyaglarina uygun teklifler
tasarlayabilecektir. Bu durum hem sigorta sirketlerinin veri tabanina biiyiik katki
saglayacak hem de miisteri ile sigorta sirketi arasinda seffaf bir koprii kuracaktir
(Fintech Istanbul, 2019). Sigorta sektdriindeki telematik uygulamalarina &rnek

verecek olursak:

Metromile (Dusuk kilometreli otomobiller icin)

Metromile, 2011 yilinda kurulmus olan dijital bir sigorta sirketidir. Sirket, araclara
takilan ve siiriilen milleri dlgen bir telematik cihaz aracilifiyla diisiik kilometreli
stirliclilere otomobil sigortast sunmaktadir (Hunt ve Figat, 2021). Araglara takilan ve
Metromile Plus adi verilen bu cihaz potansiyel olarak otomobil sigortasinda yilda
500 ABD Dolari’na kadar tasarruf saglamaktadir. Siiriilen milleri, 10.000 mil veya
daha az olan siiriiciiler, otomobil sigorta primlerinden 6nemli O&lgiide tasarruf
saglamaktadir. Metromile ayrica ¢alinan arag¢ ve ara¢ saglhigi teshisi i¢in ozellikler

sunan akilli bir siiriis uygulamasi da sunmaktadir (Hunt ve Figat, 2021).

Dijital teknolojiler agisindan, biiylik veri, yapay zeka, nesnelerin interneti, bulut
bilisim ve blockzinciri gibi teknolojileri ortak bir form olarak ele alabilir ve biiytik

dijital teknolojiler olarak diistinebiliriz (Eling ve Lehmann, 2018: 359-396).

Asagidaki  tabloda sigortacilik islemlerinde kullanilan dijital teknolojiler
sunulmaktadir. Ayrica, teknolojinin faydalarinin yani sira firsatlar1 da agiklanmakta

ve belirli sigorta kullanim alanlar1 verilmektedir.

Teknoloji |Faydalar: ve Firsatlar Sigortacilikta Kullamim Alanlari

-Her miisteri i¢in bilgi akislarini
kapsaml1 bir sekilde kaydedilmesi |-Underwriting ve fiyatlandirma,

ve bu bilgileri hizli bir sekilde -Miisteri yasam stiresi
giincellenmesi (6rnegin, hesaplanmasi,
- aligkanliklar, agik talepler, -Miisteri segmentasyonu,
Biiyiik . 7
VI poligeler), _ -Dolandiricilik tespiti,
-Biiyiik verilere dayanarak, -Capraz satig Onerileri,
sigortacilarin miisterilerini takip -Siire¢ optimizasyonu (6rnegin,

edebilmesi ve miisterilerini daha iyi [finans ve operasyonlar gibi
analiz etmesi ile onlara 6zel sigorta |boliimler).
iiriinleri sunmasi.
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Yapay
Zeka

-Makine 6grenmesi ve derin
ogrenme etkinligi ile verimliliginin
arttirilmasi, Siirekli kendini
gelistiren temel veri kiimesinin
olmasi,

-Gider seviyeleri ve islem
maliyetleri {izerinde olumlu etki
yaratmasi

-Miisteri segmentasyonu,

-Capraz satis Onerileri,

-Satis ve satigla ilgili hizmet
stireclerinde, miisteri deneyiminin
kalitesinin artirilmasi (6rnegin,
hizmetin seffafligini hizlandirarak
ve iyilestirerek taleplerin
¢oziimlenmesi),

-Dijital asistanlar ve danigsmanlar.

Tablo 3.1. Dijital teknolojilerin sigortacilar igin faydalari ve bu dijital teknolojilerin

kullanim alanlar1
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Teknoloji

Faydalan ve Firsatlar

Sigortacihikta Kullanim Alanlar:

Nesnelerin
Interneti

-Miisteri davraniglar1 hakkinda
kapsaml1 bilgi toplamasi (6rnegin,
otomobil sigortasinda siiriis
davranisi veya hayat ve saglik
sigortasinda saglik durumu),

-Uriin yelpazesinin genisletilmesi,
-Kullanima dayali veya talep
tizerine daha dogru risk
degerlendirmesi i¢in yeni risk
derecelendirme faktorleri ve diger
hizmet kategorileri olusmast
(6rnegin, kisisellestirilmis kaza ve
onleme hizmetleri veya ek bilgiler),
-Talep degerlendirme siirecinde
sigortaciya ek bilgi sunulmasi
(6rnegin, sigortaciya hava kosullari,
cografi veriler veya gorsel
materyaller),

-Sigortalilarin davranislarini
yonlendirmek ve kayb1 dnlemek
veya azaltmak i¢in 6nlemlerin
sayisinin artiritlmasi (6rnegin, hayat
ve saglik sigortacilar ile ilgili
(saglikli) yasam tarzi tizerindeki
etkiye bagli olarak miisteri
odakliligin artmasina da katkida
bulunur).

-Fiyatin belirlenmesi,

-Dijital izleme ve kullanima dayali
sigorta,

-Capraz ve ek satis Onerilerinin
verilmesi,

-Dolandiriciliklarin tespit edilmesi,
-Otomatik yardim hizmeti ile dijital
kay1p bildiriminin yapilmasi

Bulut
Bilisim

-Siireclerin verimliliginin ve
esnekliginin artirilmasi,

-BT altyapisinin artan esnekligi
nedeniyle kisalan proje siireleri,
(6rnegin, yeni sigorta iiriinlerinin
piyasaya siiriilmesiyle ilgili olarak
pazara sunulma siiresinin
kisaltilmast),

-Diisiik yapilandirma maliyetleri ve
gelistirme maliyetlerinin
diisiiriilmesi yiiksek yiik kapasitesi
ve c¢eviklikle birlikte
Olceklenebilirligin saglanmast,
-Islem maliyetlerinin diisiiriilmesi
(donanim, lisanslar ve eski sistem
bakimu ile ilgili potansiyel maliyet
tasarruflari)

-Zaman ve konumdan bagimsiz veri
erisilebilirliginin saglanmasi.

-Miisteri deneyiminin kalitesinin
artmasi,

-Bulut tabanli sigorta tirlinleri
sayesinde ¢apraz satigin giderek
daha fazla miisteri odakli olmasi,
-Isbirligini tesvik etmek icin ortaklik
modellerinin uygulanmasi

Tablo 3.1.

(devam) Dijital teknolojilerin sigortacilar ig¢in faydalar1 ve bu dijital

teknolojilerin kullanim alanlar1

Kaynak: (Eckert ve Osterrieder, 2020)
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3.3. Dijitallesmenin Sigortacilik Sektoriine Olasi Etkileri

Sigorta sektorli, hacmi ve yapist geregi risk yoOnetimi amacina hizmet etmekle
birlikte, oldukc¢a hacimli bir ekonomik biiyiikliigii de simgelemektedir. Bu nedenle
hem sosyal hem de ekonomik a¢idan Onemi biyiiktiir. Sektor, beklenmedik
ekonomik bir afetle kars1 karsiya kalindiginda, iiretim faktorlerinin korunmasi ve
buna bagli olarak ekonominin dayanikli kalmasi agisindan olduk¢a Onemlidir
(KPMG, 2020: 3). Sosyal ve ekonomik a¢idan bu kadar énemli olan bir sektoriin

teknolojik gelismelerden etkilenmemesi miimkiin degildir.

Internet kullanimmin son zamanlarda oldukg¢a arttign gozlenmekte ve buna bagh
olarak kisilerin dijital ortamlarda vakit gec¢irme siirelerinde de artis oldugu
goriilmektedir. Bilgiye ulasmanin en énemli ve en ucuz yolu olan internet kisilerin
kendilerine en uygun olan iriinii secmek konusunda biiyiik kolayliklar saglamakta
olup sigorta sektorii de bu olumlu gelismelerden biiyiik oranda etkilenmektedir
(Yanik ve Yazici, 2002: 3). Sigorta sektorii tiim sektorlerde oldugu gibi dijitallesme
ile birlikte hizli ve kokli bir doniisiimden gegmektedir. Bu doniisiimiin en 6nemli
sebepleri ise dijital kanallarin yayginlasmasi ve miisteri beklentilerinin degismesidir.
Sektorde 6n planda olmak isteyen sigorta sirketleri dijitallesme siirecini avantaja
doniistiirmek istemektedir. Bu nedenle sirketlerin miisterilerine sunduklari tiriin ve
hizmetlerini yeni teknolojilere adapte etmesi her zamankinden daha biiyiik bir 6nem

tagimaktadir.

Uluslararast denetim ve damigmanlik sirketleri olan EY (Ernst&Young) sigorta
sektoriinde dijitallesmeyle ilgili 6nemli bir ¢calisma yapmustir. “Dijital Sigortacilik
Vizyonu” adinda bir rapor diizenleyen sirketler dijitallesme siirecinde sirketlerin

dikkate almasi gerekenleri siralamigtir. Rapora gore (Ernst&Young);
e Dijitallesme siirecinde 6zellikle siber giivenlik risklerinin énlenmesi,
e Kisisel verilerin korunmasi,
e Otomasyon alanlarina yatirim yapilmasi gerektigi belirtilmistir.

Raporda ayrica yeni teknolojilerin beraberinde getirdigi bilgi islem hizinin, hizmet ve
tirtinlerin kisiye Ozel tasarlanmasina daha fazla imkan taniyacagi belirtilmektedir

(Ernst&Young).
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Dijitallesmenin sigorta sektordeki etkileri yeni yeni kendini gdstermeye baglamistir.
Diger finans sektorlerine kiyasla sigorta sektoriiniin dijital uygulamalara gecisi daha
gec gergeklesse de sektor dijitallesmeye hizli bir adaptasyon saglayarak giin gegtikge
misterilerini yeni dijital uygulamalarla tamistirmaktadir. Etkili dijital uygulamalar
sayesinde, miisteriler ve sigorta sirketi arasinda etkin bir iletisim ortami kurulacaktir.
Miisterilerin aradig: iiriinle ilgili bilgilere kolay ulagmasi, istedigi {irlin igerigini ve
Ozelliklerini segebilmesi ve bunun sonucunda fiyat bilgisine ulasmasi, miisterilerin
sirketle iligkilerinin iyilesmesine yardimci olmaktadir. Beraberinde miisterilerin
sirketin iriinlerine olan ilgisi artmakta olup sigorta sirketine yeni miisterileriler

kazanma olanagi saglamaktadir.

Sigorta sektoriinde dijitallesmeyi tam anlamiyla anlatabilmek i¢in ilk olarak FinTech

ve InsurTech kavramlarini agiklamak faydali olacaktir.

FinTech, “finans” ve “teknoloji” kelimelerinin bir arada kullanilmasi ile olusmakta
ve finansal hizmetler sektoriinde teknolojinin kullanilmasi olarak ifade edilmektedir
(Sun, 2017: 6). FinTech finans sektoriindeki teknolojiyi kapsayan daha genis bir
kavram olmakla birlikte InsurTech bunun aksine sigorta sektoriindeki dijital siirecleri

kapsamaktadir.

Artan teknolojinin kullanimiyla birlikte sektorlerde dijital siiregleri gelistirme
caligmalar1 tim hiziyla devam etmektedir. Tiim sektorlerde oldugu gibi sigorta
sektoriindeki teknolojik gelismeler de dijital doniisim olarak adlandirilmaktadir.
Sektorde kullanilmakta ve gelistirilmekte olan teknolojiyi ve dijital doniisiimii ifade
etmek i¢in InsurTech tanimi kullanilmaktadir. InsurTech, yeni teknolojik iiriin ya da
is modellerine dayali olan ve inovatif ¢ozlimler sunan startap girisimlerinin

olusturdugu bir ekosistem olarak tanimlanabilir (Utkueri, 2019: 6).

InsurTech girisimleri sektorde cok genis bir alan1 kapsamaktadir. Basta risk se¢imi
ve hasar siirecleri olmak {lizere sigortacilik islemlerinin neredeyse her alaninda
onemli firsatlar sunmaktadir. Bu girisimler oto sigortasinda telematik cihazlar ve
stirliclisiiz araglar, saglik ve hayat sigortasinda ise giyilebilir teknoloji ve bio-genetik
alanlarinda ciddi yenilikleriyle fark yaratmaktadir. Biiylik veri ve yapay zekayi
blinyesinde barindiran InsurTech girisimleri farkli alanlarda Onemli firsatlar
sunmaktadir. Bu alanlarin basinda underwriting, risk secimi ve hasar stiregleri

gelmektedir.
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Dijitallesmede kullanilan teknolojilerin sigorta sektdriine sundugu firsatlarin sayisi
giin gectikge artmaktadir. Bu teknolojilerden biri olan ve giinlik yasantimizin
neredeyse her alanma ulasmis olan nesnelerin interneti basta konut sigortasi olmak
lizere bireysel sigorta alanlarinda da ¢ok ciddi bir degisim yaratmaktadir. Ayrica
daha c¢ok hasar inceleme siireclerinde oOnemli bir katki saglayan drone
teknolojisindeki gelismeler birgok kurumsal sigorta alanini ilgilendirmektedir. Buna
gore, dijitallesme ile anlatilmak istenen internet iizerinden sigorta iiriinleri satmanin
cok ilerisindedir. InsurTech, farkli sigorta branslarinda, sigorta sirketleri ve
miisterilerin ihtiyaglarin1 karsilamaktadir.  Miisterilerin hayatlarin1 kolaylastiran
InsurTech, islem maliyetlerini azaltmakta ve islem siiregleri kisaltmaktadir.
InsurTech ayrica, yasanan dijital degisim siireci ile uyumlanmay1 saglayan birgok

uygulamayi da kapsamaktadir (Utkueri, 2019: 7).

Dijital ortam, sirketlerin yenilikleri pazara ¢ok daha hizli ve kolay bir sekilde
sunmasini saglamaktadir. Bu ortam, uygun maliyetli dijital dagitimdan yararlanmak
isteyen ve sigortacilarin trtinleri dagitirken rekabet etme seklini etkileyecek yeni
giris ve girisimleri igermektedir. Sigorta sirketlerinin fintech sirketlerinin ortaya
cikardig1 yeni zorluklara yanit vermesi gerekmektedir. Bazilar1 bunu bir firsat olarak
gorme egiliminde ve tiiketicilere sunduklarini iyilestirmek icin fintech'lerle isbirligi
yapmaktadir. Giinlimiiziin dijital diinyasinda, sigorta miisterileri, tercih ettikleri
iletisim ve bilgi alma yOntemi olan internete bagl tirlinleri istemektedir. Bu nedenle
birgok sigorta sirketi giiniimiiz tiiketicisinin ihtiyaclarim karsilamak icin yeni dijital

teknolojiler sunmaktadir (Hunt ve Figat, 2021).

Tirk sigortacilik sektoriinde dijital sigortaciligin  baslatilmasinda pazarlama
uygulanmalar1 6nemli bir etken olarak ortaya ¢ikmaktadir. Sosyal medya kullanimi
ve internetten hizmet almanin kolaylasmasi gibi gelismeler sigortacilik sektdriinde
dijital uygulamalar yer almasina neden olmustur. Yapilan inceleme sonucunda ise
Tiirkiye’de faaliyet gOsteren sigorta sirketlerinin dijital sigorta uygulamalarina

basladig1 ve gelistirdigi tespit edilmistir (Yurdakul ve Dalkilig, 2016: 65).
3.3.1. Dijitallesmenin Sigorta Dagitim Kanallar1 Uzerindeki Etkileri

Sektordeki sirketleri dijitallesmeye uyum saglamasi kadar dagitim kanallarinin da

dijital gelismelere uyum saglamasi gerekmektedir. Pazarlama siirecinde en 6nemli
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role sahip olan dagitim kanallari, dijitallesme siirecinde de biiylik bir sorumluluk

ustlenmektedir.

Teknolojik gelismeler sigorta sirketlerinin  geleneksel dagitim kanallarinin
dijitallesmesine katki saglamakla birlikte birgok alternatif dagitim kanalinin
gelismesine de katki saglamaktadir. Teknolojik gelismeler biitiin sektorlerde oldugu
gibi sigorta sektoriinde de acente, broker ve bankalar gibi geleneksel satig kanallarina
ek olarak alternatif dagitim kanallar1 olusmasina yol agmistir. Dijital sigortaciliin
gelisimiyle birlikte internet sigortaciligi ve mobil uygulamalarin gelisimi sektoriin

ilerlemesine yardimci olmaktadir.

Sigorta hizmetini miisterilere ulastirirken birebir iligkiler kurmanin daha saglikli
olmas1 yaninda getirdigi ciddi maliyetler de bulunmaktadir. Sigorta sirketleri
geleneksel yontemde miisterilerine ulasmak igin finansal kuruluslar, maliyetleri
yiiksek binalar ve egitimli personeller kullanmak zorunda olup bu giderleri kargilama
zorunlulugu bulunmaktadir. Internet kullanimmin yayginlasmasi, insanlarin
istedikleri anda bilgisayarlar veya cep telefonlar1 araciligi ile internete ulasabilmeleri,
internet araciligi ile alisveris yapabilmeleri, sigortacilik sektoriiniin interneti 6nemli
oranda kullanmasma yol a¢mistir. Bu baglamda internet sigortaciligi alternatif
dagitim kanallar1 arasinda 6n plana ¢ikmistir. Alternatif dagitim kanallari, sigorta
hizmetini miisteriyle aracisiz bulusturabildigi i¢in zaman, mekan ve maliyetler

acisindan onemli olanaklar saglamaktadir.

Sigorta sektoriindeki dijitallesme ile birlikte yasanan degisim ve gelisimler, sigorta
aracilarmmin da bu gelismelerden etkilenmesini kaginilmaz kilmaktadir. Birgok is
siirecinde meydana gelen degisiklikler aracilarin is yapis bigimlerini ve siireglerini
etkilenmektedir. Dijitallesmeye uyum saglayan aracilar temsil ettikleri sirketlerin de
islerini kolaylastirmakta olup sigorta hizmetini miisteriye daha hizli ulastirilmasina

yardimc1 olmaktadirlar.

Dijitallesmeyle birlikte internet kullaniminin artmasi miisterilerin aligveris stirecinde
aracilar1 kullanma konusundaki bakis agilarinda da 6nemli degisiklikler yaratmaya
baglamistir (MacSWEENY, 1999: 30). Dijitallesmeyle birlikte ortaya c¢ikan
gelismeler sigorta sirketlerine bircok katki saglarken aracilarin kaygiya kapilmasina
neden olmaktadir. Bu kaygilardan biiyligiinii de en biiyiik prim iiretimine sahip olan

sigorta acenteleri yasamaktadir. Dijitallesme ile birlikte miisterilerin sigorta sirketleri
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ve uriinler hakkinda temel bilgilere internet araciliyla daha kolay ulagabilmesi
aracilarin sektordeki yeri ile ilgili kaygiya kapilmasina neden olmaktadir. Ancak
aracilarin sektordeki gorevleri olduk¢a onemli olmakla birlikte, anlasilmasi kolay
sigorta Uriinlerinden ziyade sektorde bulunan bircok karmasik sigorta triinleri i¢in

hala danismanliga ihtiya¢ duymaktadir.

Sigorta sektdrii acisindan miisteri  kitlesinde meydana gelen degisimler
degerlendirildiginde, bireysel sigorta miisterilerinin klasik sigorta uygulamalarinin
bunaltici, zaman 6ldiirticli ve karmasik yapisindan sikilmis olduklar1 gézlenmektedir.
Miisteriler daha kisa zamanda, haftanin her gilinii her saatinde sigorta islemlerini
gerceklestirmek istemektedir (Yanik ve Yazici, 2002). Sigortalilar 6zellikle hasar
sonrast siiregte hasar islemlerinin hizli yiiriitiilmesi ve tamamlanmasi konusunda
zorlular yasamakta ve bu siireci takip etmekte zorlanmaktadir. Sigortalilar siireci
takip edebilmek ve bilgi sahibi olmak istemektedir. Miisteri memnuniyetinin her
seyin lzerinde tutuldugu bu sektdrde miisterilerin istek ve ihtiyaglar1 onem arz
etmektedir. Miisterilerin tiim bu istekleri dogrultusunda sektdrdeki sigorta

islemlerinin her asamasinda dijitallesme kaginilmaz olmaktadir.

Uriin ve hizmetlerin satisiin yapilacagi miisterilerin ve bu siiregte aracilik edecek
olan aracilarin iyi taninmast ve beklentilerinin bilinmesi sirketlerin devamliliklar
icin 6nemlidir. Sigorta hizmetini gelistirmede miisterilerin yaklagimlarinin 6nemli
oldugu kadar aracilarin yaklagimlar1 da bir o kadar Onemlidir. Bu nedenle
dijitallesme siirecindeki sigorta hizmetlerinin gelistirilmesinde sirketlerin aracilarla is

birligi 6nemlidir.
3.3.2. Dijitallesmenin Acenteler Uzerindeki Etkileri

Dijital doniisiim sektordeki sirketleri etkiledigi kadar sektoriin en dnemli aktorii olan
ve sigorta sirketleri ile miigteri arasinda bir koprii gorevi goren acenteleri de oldukga
fazla etkilemektedir. Bu siirecte kendini gelistirmeye ¢alisan ve sektordeki yerini
korumaya caligan acentelerin yani sira bu durumdan rahatsiz olan ve kaygi yasayan

acentelerin de bulundugu diisiiniilmektedir.

Teknolojik gelismeler ile birlikte sigorta sektoriindeki araci mekanizmasinin da
degismesi kacinilmaz bir durumdur. Bu nedenle de sektdrde nemli bir yere sahip

olan acentelerinde kendini dijital anlamda gelistirmesi ve doniistiirmesi
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gerekmektedir. Sektoriindeki prim iiretiminin biiylik bir bolimii acenteler tarafindan
saglandig1 i¢in miisterilerin profiline ve miisteri bilgilerine en hakim olan aracilar da
acentelerdir. Sigorta sirketleri ve acenteler arasinda ¢ok giiclii bir bag vardir. Bu
nedenle dijitallesme siirecinde sirketlerin sigorta islemleri siirecinde acenteleri kisa
vadede disarida birakmasi mimkiin degildir. Ancak yine de acentelerin mutlaka bu
siirece uyum saglamast gerekmektedir. Dijitallesme ile birlikte sektoriin disinda
kalma kaygis1 yasayan acenteler, bu kaygidan kurtularak polige satan taraftan,
danmismanlik yapan tarafa ge¢meleri gerekmektedir. Danigsmanlik hizmetini dogru bir
sekilde yliriitmek isteyen acenteler ¢ok iyi sigorta bilgisine sahip ve sektori

gelistirme odakli personeli biinyesinde bulundurmalidir.

Ayrica sektor dijitallesirken sektordeki tiim aktorlerin de dijitallesmesi ve teknolojik
gelismelere uyum saglamasi gerekmektedir. Zincirin bir halkasi dahi zayif olursa bu
siire¢ saglam ve saglikli bir sekilde ylirimeyecektir (KPMG, 2019: 35). Sigorta
sirketlerinin yani sira aracilarin ve diger hizmet saglayicilarin da giiglii bir dijital
ekosisteme ihtiyaci vardir (Sapiens, 2021). Sigorta sirketleri ve acenteleri
miisterilerinin bekledigi dijital deneyim tiiriinli saglayamazsa, miisterilerini kaybetme

riskiyle kars1 karstya kalacaktir.
3.4. Sigorta Sektoriindeki Dijitallesmenin Avantajlar: ve Dezavantajlari

Sektorde yapilacak olan her stratejik degisiklik avantajlara ve dezavantajlara sahiptir.
Sigorta sirketleri dijital ¢aga uyum saglamak istiyorlarsa, teknoloji ile i¢ i¢ce olmalar1
ve siirekli gelisim gostermeleri gerekmektedir. Ancak dijitallesme siirecinde artilari

ve eksileri belirlemek sigorta sirketleri i¢in 6nemlidir.

Dijitallesmenin avantajlari

Dijitallesme ile birlikte kisilerin neredeyse tiim aligkanliklar1 degismektedir. Giinliik
yasamimizda vazgegilmez hale gelen teknolojik gelismeler ile birlikte kisilerin satin
alma aliskanliklar1 da bu dogrultuda farklilasmaktadir. Hayatimizin neredeyse her
aninda olan cep telefonlar ile bir dokunusla herhangi bir yerden neredeyse her seyi
satin alabilmek teknolojinin hayatimizi kolaylastirdiginin bir kanitidir. Boylesine
hayatimizin i¢inde olan dijitallesme sigorta sektoriinli de bu siiregte bir adim o6teye

gotiirmektedir.
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Sigorta sirketlerinin dijital teknolojileri biinyesinde barindirmasi, bilgilere daha hizli
ulagsmasina ve analizleri daha hizli yapmasina yardim etmektedir. Teknoloji ile
birlikte sigorta sirketleri, polige satin alma ve yenilemeyi hizlandirabilir ve ayrica
hasar siirecini iyilestirebilmektedir. Teknoloji sirketlere ¢ok biiyiikk bir maliyet
tasarrufu da saglamaktadir. Dijital doniislim 6nemli bir finansal ve zaman taahhiidii
icerse de uzun vadede, etkinligini arttiracaktir. McKinsey Raporu’na gore,
otomasyonun hasar maliyetini %30’un {izerinde azaltabilecegi diisliniilmektedir
(McKinsey Report, 2020). Teknoloji aymi zamanda sigorta iriinlerinin
kisisellestirilmesini de saglamaktadir. Boylece sigortacilarin bireysel miisteriler igin

poligeleri daha dogru fiyatlandirmasina olanak taninmaktadir.

Dijitallesmenin ortaya ¢ikmasi ile birlikte, sigorta sektorii dijitale gegmek i¢in gerekli
cabay1 gostermektedir. Dijitallesmenin sigorta sektoriine avantajlar1 asagidaki gibi

siralanabilir;

¢ Dijitallesme ile birlikte sirketlerin maliyetleri diismektedir. Dijital bir sigorta
sirketi, geleneksel sigorta sirketlerine gore giiclii bir rekabet avantaji elde
etmektedir. Sirketler dijital platformlar sayesinde dagitim maliyetlerini
diisiirebilmekte ve sosyal medya, e-posta ve mobil uygulamalar yoluyla
miisterilerle daha iyi iletisim kurabilmektedir. Biiyiikk veri, yapay zeka ve
tahmine dayali analitik tarafindan yonlendirilen daha dogru sigortalama ile hem
sigortacilar hem de sigortalilar biiylik tasarruf saglamaktadir. Dijital sigorta
ayrica, sirketlerin yeni irilinlerini pazara ¢ikis hizin1 da arttirarak sirketlerinin

karliligini da arttirmaktadir.

e Sirketler daha dogru risk degerlendirmesi yapabilmektedir. Dijital i modelleri,
daha iyi risk degerlendirmesi saglamasinin yani sira siirlis yardimi, saglik ve
yasam tarzi izleme s6z konusu oldugunda sigortali olaylar1 dnlemeye yardimci

olmaktadir.

e Dijitalleseme daha iyi miisteri deneyimine yardimci olmaktadir. Mobil
uygulamalarin ve sosyal ag entegrasyonunun kullanilmasi, miisterinin daha 1yi
anlasilmasin1 saglamaktadir. Giiniimiiz tiiketicileri her seyin ihtiya¢ duyduklar
yerde ve zamanda aninda olmasini beklemektedir. Dijital sigorta, self servis
portallar, canli sohbet ve modern tiiketicilere hizmet veren sigorta uygulamalari

gibi 6zelliklerle bunu miimkiin kilmakta ve police yonetimi, tazminat talepleri ve
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faturalandirma gibi temel sigorta iglevlerini nerdeyse otomatik hale getirmektedir
(Wargin, 2021).

e Sigorta sektoriindeki portfoy giin gectikce daha da genislemekte ve takibi zor
hale gelmektedir. Ancak dijitallesme ile birlikte genis veri kayit yelpazesi, sigorta
sirketlerinin ¢ok o©zel riskleri kapsamasmma ve yeni mikro segmentlerle

¢alismasina olanak tanimaktadir.

¢ Dijitallesme sayesinde sigortacilar dolandiriciliktan daha fazla yalitilmis hale
gelmektedir. Dijital teknolojiler ile sahtekarlik tespiti i¢in gecen silire ve

degerlendirme siiresi kisalmaktadir.

Dijitallesmenin dezavantajlari

Sektordeki dijitallesmenin avantajlarmin yani sira, artan dijitallesme riskleri de
beraberinde getirebilmektedir. Dijitallesmenin getirdigi siber riskler c¢ok az
anlasilmanin aksine hizla gelismekte ve her giin daha da tehlikeli bir hal almaktadir.
Birgok isletme siber risklere maruz kaldiklarinin tam olarak farkinda degildirler.
Ancak sektoriin boyutu, depoladiklari veri tiirli ve miktari ne olursa olsun, bilisim
teknolojileri hatalar1 veya kotii niyetli saldirilar riski altindadir. Sigorta sirketleri bu

siber riskleri 6nleme konusunda aktif bir sekilde ¢aligmaktadirlar.

Teknolojinin gelisme hizi ve bir siber saldirinin potansiyel olarak biiyiik olcekli
sonuglari, siber risklerin Onlenmesini zorlastirsa da, bir sirket belirli bilgi
teknolojileri tehditlerini ve zayifliklarin1 tanimlayarak, uygun onleme ve azaltma
Onlemlerinin uygulanmasini saglamak igin diizenli olarak giivenlik denetimleri
yaparak bu riskleri azaltilabilmektedir. Sigorta sirketleri ise bu siirecte miisterilerinin
mimkiin olan en yiliksek diizeyde siber dayanikliliga ulagmalarina yardimci
olmaktadir. Siber sigorta policeleri bigiminde degerli risk aktarim araglar1 sunmanin
yant sira, riskleri yonetmedeki deneyimleri, giivenlik denetimleri veya liciincii taraf
sertifikasyonunun kullanilmas1 yoluyla etkili risk yoOnetimi uygulamalarinin

gelistirilmesine yardimci olabilmektedirler.

Dijital sigortaciligin artmasiyla birlikte dijital tehditlerde artmaktadir ve buna bagh
olarak miisteriler kendilerini koruma ihtiyact hissetmektedir. Artan tehditlere karsin
sektorde siber sigortalar 6n plana ¢ikmaktadir. Siber sigorta piyasasi incelendiginde

hala cok kiiclik bir paya sahip oldugu goriilmektedir. Bu durum siber sigortalarin
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bireyler ve isletmeler tarafindan gerektigi kadar 6nemsenmedigini gostermektedir

(Akyiiz, 2018: 33).

Son yillarda birgok sirket siber sigorta alaninda faaliyetlerini artirmistir. Bireyler i¢in
siber sigorta poligesi sunan sirketler arasinda Munich Re, AIG CyberEdge, Saga
Home Insurance, Burns ve Wilcox ve Chubb gibi sirketler sayilabilir. Siber sigorta
tiriinleri, sigortalinin siber saldirilar sonucu hasar gérmiis cihazlarinin onarilmasi
veya degistirilmesi ile ekspertiz harcamalar1 i¢in teminat saglamaktadir. Bu iiriinler
ayrica veri kurtarma, kredi izleme hizmetleri ve ¢alinan kimliklerin geri alinmasi gibi

teminatlar1 da igerebilmektedir (Akyiiz, 2018: 33).

Siber sigortalarin gelisebilmesi igin, toplumda bulunan bireylerin ve isletmelerin dijital
tehlikelere karsi daha bilgili hale gelmesi gerekmektedir. Ayrica, siber sigorta {iriiniin daha
uygun sekilde fiyatlandirilabilmesine bagli olarak bu alan geliserek daha yaygin hale
gelecektir (Akyiiz, 2018: 34).

Dijitallesmenin bir diger dezavantaji doniislimiin zaman alict olmasidir. Kokleri
geleneksel uygulamalara dayali olan bir sektor i¢in teknolojiye gecis ¢ok kisa bir
siirece gerceklesemeyecektir. Dijital bir altyapt olusturmak, calisanlari bu siirece
alistirmak ve miisterileri yeni ara ylizler ile nasil basa ¢ikacaklar1 konusunda

bilgilendirmeleri gerekmektedir.

Mevcut bir fiziksel sistemden, 6zellikle agir ve hassas evrak isleriyle ugrasan sigorta
endistrisinde dijital bir platforma geg¢is zor olabilir. Dogru veri ve miisteri
transferleri saglamanin yani sira, dijitale gegen bir sigorta sirketi, mevcut personeli
yeni bir ara yilizde gezinme konusunda egitmek ve miisterilere ¢evrimigi hizmetlere
nasil erisecekleri konusunda rehberlik etmek zorunda kalacaktir. Dijitallesme ayni
zamanda yeni teknolojinin sik sik ortaya ciktigi dinamik bir manzaradir ve tek

seferlik bir gegisin aksine onu siirekli bir evrim haline getirir.
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4. SIGORTA SEKTORUNDEKI MUSTERILERIN VE ACENTELERIN
DIJITALLESMEYE YONELIK TUTUMLARININ ANALIZ EDILMESI

Calismanin bu bolimiinde, Ankara’da sigorta sektoriinde faaliyette bulunan sigorta
acentelerinin ve sigorta miisterilerinin; dijital sigortaciligi kullanim diizeylerini,
amaglarini, dijitallesme nedeniyle karsilastiklart sorunlar1 ve dijitallesmeye yatirim
yaparken dikkate aldiklar1 faktorleri belirlemek amaciyla yapilan bir arastirmadan

elde edilen bulgular degerlendirilmistir.
4.1. Arastirmanin Amaci

Bu boliimde arastirmanin amaci, alt amaglari hakkinda bilgi verilmektedir.

Ulkemizde her gecen giin daha da yaygmlasan dijitallesme ile birlikte bireylerin
internet, mobil cihaz ve benzer dijital uygulama kullanimlari artis géstermektedir. Bu
baglamda, sigortacilik sektorii de hizmet ve {riinlerini dijital ortama tasiyip
misterilerine  hizmetine sunmayr hedeflemektedir. Teknolojik ilerleme ve
dijitallesmenin tiim sektorleri etkilemesi dijitallesmenin sigorta sektorii iizerindeki

etkisini de arttirmaktadir.

Dijital sigortacilik olarak adlandirilan sigorta sektoriindeki dijital uygulamalar sadece
sigorta policelerinin dijital ortamda satis1 olarak algilanmamalidir. Miisterilerin
sigorta policelerini satin alma siirecinin énemli bir boliimiinii, arastirma ve se¢im
asamalar1 olusturmaktadir. Bu nedenle dijital sigortacilik sadece satis asamasinda
degil ayn1 zamanda satis Oncesini de etkilemektedir. Calismada anket yardimi ile
miisterilerin dijital sigorta tercihleri ve sigorta iriinlerinin dijital ortamda takibine

egilimlerini 6lgmesi amaglanmigtir.

Anket ¢aligmasinin bir diger amaci ise sigorta sektoriindeki acentelerin dijitallesmeyi
kullanim diizeylerini, kullanim amaglarin1 ve dijitallesmeye egilimlerini 6l¢gmektir.
Arastirmanin acentelere uygulanmasindaki amag ise sigorta sektoriindeki dagitim

kanallar1 arasinda en biiyiik prim iiretimine sahip olmasidir.
Bu baglamda c¢aligmanin alt amaclar1 asagidaki gibi belirtilebilir:

e Sigorta acentelerinin dijitallesmenin getirdigi teknolojileri kullanim amaglarin

belirlemek,
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e Sigorta acentelerinin dijitallesmenin getirdigi teknolojileri kullanim sirasinda

karsilagtiklar1 sorunlar tespit etmek,

e Sigorta acentelerinin dijitallesmeye yatirim yaparken dikkate aldiklar1 faktorleri

belirlemektir.

Arastirmanin hem sigorta miisterilerine hem de acentelere uygulanmasindaki amag,
sigorta hizmetini arz eden taraf ve talep eden tarafin dijitallesmeye yoOnelik

tutumlarini iki taraf a¢isindan da gorebilmektir.
4.2. Arastirmanin Onemi

Glinimiizde sigorta sektoriindeki en Onemli aract acentelerdir. Diinyadaki
dijitallesme egilimiyle birlikte tiiketicilerin dijital kanal kullanimlar1 her gecen giin
artmakta ve bununla birlikte tiikketim trendleri de degisim gostermektedir. Tiirkiye’de
her ne kadar dijital kanallarla sigorta satisinin pazar payi ¢ok kiiciik olsa da gelecekte

acenteler icin bir tehdit unsuru olusturmaktadir.

Sigorta hizmetini bireysel ve kurumsal miisterilere sunmakta olan acenteler genis
kitlelere ulasabilmektedir. Sigortalilar i¢in bir ¢esit danigmanlik gorevi iistlenen
acenteler sektor icin onemlidir. Bu nedenle anket ¢alismasinin acente ¢alisanlarina ve
miisterilerine uygulanmasi sigorta sektoriindeki dijitallesmenin acente c¢alisanlarinin
dijital doniisiime hazir olup olmadiginin belirlenmesi ve bu siiregte gerekli alt yapi

calismalarinin ortaya koyulmasi i¢in 6nemlidir.

Dijitallesme, sigortacilifin gelecegi agisindan ¢ok onemlidir. Dijitallesme ile ilgili
net kararlar alinmasi ve yeni iretim kanallart i¢in yeni planlar yapmasi
gerekmektedir. Arastirmanin yapilmasi bu nedenle de 6nemlidir. Ayrica, dijitallesme
egilimi Covid-19 salgin1 (pandemi) nedeniyle artmis ve dijital platforma yonelisi
hizlanmistir. Tiim sektorleri etkileyen bu siire¢ sigorta sektoriinii de etkilemis ve

dagitim kanallarini da dijital doniisiime zorlamustir.
4.3. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmaya dahil edilen acenteler, Ankara ilinde bulunan ve Tiirkiye Odalar ve
Borsalar Birligi’ne kayith sigorta acentelerinden olusmaktadir. Ankara ilinde toplam

1463 sigorta acentesi faaliyette bulunmaktadir. Bu evren iizerinden %90 giiven
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aralig1 ve %S5 hata payi ile basit tesadiifi drnekleme yontemi kullanilarak 229 acente
tespit edilmis ancak 261 katilimcidan doniis olmustur. Sigorta miisterileri igin ise
%095 giiven aralig1 ve %5 hata payi ile 6rneklem biiytikligi 384 olarak hesaplanmis
ancak 390 katilimcidan doniis olmustur (Arikan, 2021).

Anket formunun hazirlanmasinda konu ile ilgili kaynaklardan ve daha once bu
konuda ¢alismis olan arastirmacilarin anket formlarindan da yararlanilmistir. Ayrica
sayisal verilerin giivenilirligi, veri toplamada kullanilan anket tekniginin 6zelligi ile

stnirhdir.
4.4. Arastirmanin Siirhhiklar:

Acentelerin  261’ine ulasilarak anket uygulanmustir. Turkiye’deki acentelerin
tamamina ulagilmas1 zaman ve maliyet gibi nedenlerle olanaksiz oldugundan ¢alisma
Ankara ili ile smirlandirilmistir. Calismanin Ankara ili ile sinirlandirilmasinin bir
diger nedeni ise Ankara’daki sigorta acentesi yogunlugudur. Ankara’daki acente

sayis1 Tiirkiye’deki acente sayisinin yaklasik %9’ unu olusturmaktadir.
4.5. Verilerin Toplanmasi

Caligmada online anket yontemi uygulanmigtir. Sigorta miisterilerine toplam 36 soru
yoneltilmistir. Ilk 5 soruda bireysel ozelliklere dair sorular yer almakta olup
devaminda gelen sorularda ise internet kullanimi ve sigorta polige satin alimina dair
sorular vardir. Ek olarak Likert oOlcekli ifadelerle dijital sigortacilikla 1lgili
memnuniyet durumlar1 Olglilmiistiir. Acente ¢alisanlarina ise toplam 28 soru
yoneltilmistir. Ilk 5 soruda bireysel &zelliklere dair sorular yer almakta olup
devaminda gelen sorularda ise internet kullanim1 dair sorular vardir. Ek olarak Likert
Olgekli ifadelerle dijital sigortacilikla ilgili memnuniyet durumlart Olgiilmiistiir.
Sorular besli Likert dlgeginde hazirlanmig, 1-5 kadar “Kesinlikle Katilmiyorum-

Kesinlikle Katiliyorum™ seklinde derecelendirilmistir.
4.6. Verilerin Analizi ve Yontemler

Arastirmada toplanan anket verileri SPSS 24 (Statistical Package for Social
Sciences) programina kodlanarak girilmis ve analiz bu program iizerinden

yapilmistir. Ankara ilinde bulunan sigorta acentesi ¢alisanlar1 ve sigorta
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misterilerinden elde edilen veriler, ¢apraz tablolar kapsaminda oransal dagilimlari
yapilarak karsilagtirmali olarak analiz edilmistir. Birden fazla isaretleme istenen soru
tiplerinde ¢oklu analiz yapilmistir. Sigorta acentesi ¢alisanlar1 ve miisterilerine
sorulan Likert olgekli ifadelerde ise ortalama ve standart sapma degerleri tespit

edilerek sonuglara yonelik ¢ikarimlar ortaya konulmustur.

Verilerin, analiz Oncesi normal dagilip dagilmadigint gérmek ve uygulanacak
testlerin parametrik ya da parametrik olmayan (non-parametrik) test olup
olmamasma karar verebilmek i¢in ise Normallik Testi (Normality Test)
uygulanmustir. Orneklem bityiikliigii 30°dan kiiciik (n<30) olan durumlarda Shapiro
Wilk testi, 6rneklem biyiikliigi 30 ve stii (n>30) olan durumlarda ise Kolmogorov
Smirnov testi ile normal dagilima uygunluk test edilmektedir (Cevahir, 2020: 14).
Calismada, normallik dagilimma uygunlugu belirleyebilmek icin Kolmogorov

Smirnov testi uygulanmistir. Asagidaki tabloda bu testin sonuglart sunulmustur.

Istatistik N p

Yetkinlik 0,114 390 ,000
Sigorta Sektoriinde Teknoloji 0.149 390 000
Kullanim

Teknolojiye Yénelik Tlgi 0,106 390 ,000
Benim i¢in Teknoloji 0,147 390 ,000
Olumsuz Yonler 0,122 390 ,000
Bilingli Kullanim 0,141 390 ,000

Tablo 4.1. Misteri anketinin normallik testi

Tablo 4.1 incelendiginde, sigorta miisterilerine yonelik sorularin normal dagilmadig:
goriilmektedir. Normal dagilim oldugunu varsaymak i¢in p>0,05 olmasi
gerekmektedir. Bu nedenle verilerin analizinde parametrik olmayan (non-parametrik)

test uygulanmasina karar verilmistir.
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Istatistik N p

Dijitallesmeden Memnuniyet 0,059 261 ,027
Dijitallesmeye Uyum 0,161 261 ,000
Yeni Mesleki Yeterlilik 0,240 261 ,000
Dijitallesme ve Teknolojik 0,119 261 ,000

Uriinlerden Memnuniyetsiz

Dijitallesmeden Kaynaklanan Kaygi 0,095 261 ,000

Tablo 4.2. Acente anketinin normallik testi

Tablo 4.2 incelendiginde, sigorta acentesi calisanlarina yonelik sorularin normal
dagilmadig goriilmektedir. Normal dagilim oldugunu varsaymak i¢in p>0,05 olmasi
gerekmektedir. Bu nedenle verilerin analizinde parametrik olmayan (non-parametrik)
test uygulanmasma karar verilmistir. Olgekler arasindaki iliskileri saptamak igin
Sperman Korelasyon testi ve Kruskal Wallis testi kullanilmistir. Verilerin analiz
edilmesinde ayrica ki-kare testi kullanilmistir. Ki-kare testi, gézlenen frekanslar (G)
ile beklenen frekanslar (B) arasindaki farkin istatistiki olarak anlamli olmadig
temeline dayanir. Ayrica iki degisken arasinda bag olup olmadigini test etmek icin de

bu yontem kullanilmaktadir (Giingor ve Bulut, 2008: 84-89).

Analizde kullanilan 6lgegin Giivenilirlik analizinde Alfa katsayisi (Cronbach Alpha
Coefficient) esas alinmistir. Giivenilirlik analizi, 6l¢ege gore hazirlanmis anketlere

verilen yanitlarin tutarli olup olmadigini lgmektedir.

Alfa katsayisi, ol¢ekte bulunan “k* ifadesinin varyanslar1 toplaminin genel varyans
sayisina oranlanmasiyla bulunan agirlikli standart degisimlerin ortalamasini ifade
etmektedir. Alfa katsayisi, Ol¢eklerin giivenilirligini asagidaki katsayilara gore

siniflandirmaktadir (Ozdamar, 1999: 513-522).
0.00 < a. < 0.40 Olgek Giivenirligi Yok,

0.40 < a < 0.60 Diisiik Giivenilir Olgek,

0.60 < a < 0.80 Giivenilir Olgek,

0.80 < a < 1.00 Olgek Giivenirligi Yiiksek.
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Cronbach's Alpha Degeri Gegerli Orneklem Sayisi Soru Sayisi
,865 390 21

Tablo 4.3. Misteri anketi giivenilirlik analizi sonucu

Sigorta miisterilerine yonelik yapilan anketin giivenilirlik analizi sonuglar1 0.865
olarak hesaplanmustir. Istatistiki bakimdan giivenirlik kat sayisinin 0,80< a < 1,00
arasinda olmasi giivenirliginin yiiksek dl¢ekte oldugunu gdstermektedir. Bu katsayi

ile anketin 6l¢ek gilivenirliginin yiiksek oldugu goriilmektedir.

Cronbach's Alpha Degeri Gecerli Orneklem Sayisi Soru Sayisi
,751 261 21

Tablo 4.4. Acente anketi giivenilirlik analizi sonucu

Acente calisanlarina yonelik yapilan anketin giivenilirlik analizi sonuglart 0.751
olarak hesaplanmustir. Istatistiki bakimdan giivenirlik kat sayismin 0,60< a < 0,80
arasinda olmast dlgegin giivenilir oldugunu gostermektedir. Bu katsay1 ile anketin

giivenilir 6l¢ekte oldugu goriilmektedir.

4.7. Arastirmanin Hipotezleri

Yapilan arastirmada hipotezler test edilmistir. Arastirmadaki temel hipotezler asagida
belirtildigi gibidir.

H1: Sigorta miisterilerinin giinliik ortalama internet kullanim siiresi ile yas arasinda
anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

H2: Sigorta miisterilerinin gilinlik ortalama internet kullanim siiresi ile 6grenim

durumu arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

H3: Sigorta miisterilerinin internetten mal ve hizmet satin alimu ile cinsiyet arasinda

anlaml bir farklilik bulunmaktadir.

H4: Sigorta miisterilerinin internetten mal ve hizmet satin alimi ile yas arasinda

anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

HS5: Sigorta miisterilerinin son bir y1l igerisinde internetten aligveris yapma sayisi ile

gelir arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir.
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H6: Sigorta miisterilerinin son bir y1l icerisinde internetten aligveris yapma sayisi ile

cinsiyet arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

H7: Police satin alinan sirket sayisi ile gelir arasinda anlamli bir farklilik

bulunmaktadir.

H8: Polige satin alinan sirket sayisi ile 6grenim durumu arasinda anlamli bir farklilik

bulunmaktadir.

H9: Sigorta iirlinlerini internetten takip etme ile yas arasinda anlamh bir farklilik

bulunmaktadir.

H10: Sigorta tirtinlerini internetten takip etme ile 6grenim durumu arasinda anlaml
bir farklilik bulunmaktadir.

H11: Acente calisanlarinin giinliik ortalama internet kullanim siireleri ile yas

arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

H12: Acente c¢alisanlarinin giinliik ortalama internet kullanim stireleri ile ¢aligma

sektorl arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

H13: Acente ¢alisanlarinin giinliik ortalama internet kullanim siireleri ile 6grenim

durumu arasinda anlaml bir farklilik bulunmaktadir.
4.8. Arastirmanin Bulgulan

Arastirmaya katilan sigorta miisterilerinin bireysel o6zellikleri, internet kullanim
durumlari, sigorta policesi satin alim durumlari, acente ¢alisanlarinin bireysel
ozellikleri, internet kullanim durumlari ve sigortacilikta dijitallesmeye yonelik
memnuniyet durumlart oransal dagilimlar ve frekans ¢izelgeleri seklinde
olusturulmustur. Ayrica ki-kare testi, Spearman Korelasyon testi ve Kruskal Wallis

testi uygulanmistir.

4.8.1. Sigorta Miisterilerinin Bireysel Ozelliklerinin Oransal Dagilim ve Ki-
Kare Testi

Arastirmanin bu bdoliimiinde sigorta miisterileriyle ilgili bagimsiz degiskenler
bireysel Ozellikler adi altinda ele alinarak c¢apraz tablolar kapsaminda oransal
dagilimlar1 yapilmistir. Degiskenler, cinsiyet, yas, 6grenim durumu, ¢aligma sektorii

ve aylik gelir durumu basliklar1 altinda incelenmistir.
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4.8.1.1. Sigorta miisterilerinin cinsiyete gore dagilimm ve ki-kare testi

Arastirmaya katilan sigorta miisterilerinin cinsiyete gore internet lizerinde mal ve

hizmet satin alimini1 gésteren oransal dagilimlar Tablo 4.5 de verilmistir.

internet Uzerinden Mal ve Hizmet Satin Alini Alm
Cinsiyet Evet(A) Hayir Toplam(B) D(u Ar\/ué;l u
Say1 % Say1 % Say1 %
Erkek 197 52,0 8 72,7 205 52,6 96,1
Kadin 182 48,0 3 27,3 185 47,4 98,4
Toplam 379 100 11 100 390 100 97,2
X?= 1,846

*Ki-kare testine gore gruplar arasinda fark p<0,05 i¢in anlamlidir.
Tablo 4.5. Sigorta miisterilerinin internet tizerinden mal ve hizmet satin aliminin
cinsiyete gore dagilimi ve ki-kare testi

Tablo 4.5’de sigorta miisterilerinin cinsiyetlerine gore oransal dagilimi verilmistir.
Bu ¢apraz tablolar cinsiyet bazinda incelendiginde, sigorta miisterilerinin %47,4’{ini
kadin, %52,6’sin1 erkeklerin olusturdugu gozlemlenmektedir. Ankete katilanlarin
demografik 6zelliklerinin dagilimina bakildiginda cinsiyet yoniinden birbirine yakin
olduklari goriilmektedir. Internetten mal ve hizmet satin alimu ile cinsiyet arasindaki
iligkinin anlamli olup olmamasma ki-kare testi uygulanmistir ve H3 hipotezi
reddedilmistir (p=0,174>0,05). Sonug olarak, internetten mal ve hizmet satin alimi

ile cinsiyet arasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir.

Son Bir Y1l icerisinde internetten Alisveris Yapma Sayisi
Cinsiyet

0 1-10 11-30 31-50 S1lve

. Toplam
uzerl

Saym % Sayt1 % Say1 % Say1 % Sayt1 % Sayi1 %

Erkek 8 72,7 111 642 53 449 12 286 21 457 205 52,6

Kadin 3 273 62 358 65 551 30 714 og 543 185 47.4

Toplam 11 100 173 100 118 100 42 100 46 100 390 100

X = 24,473

*Ki-kare testine gore gruplar arasinda fark p<0,05 i¢in anlamlidir.

Tablo 4.6. Sigorta miisterilerinin son bir yil igerisinde internetten aligveris yapma
sayisinin cinsiyete gore dagilimi ve ki-kare testi
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Son bir yil igerisinde internetten aligveris yapma sayist ile cinsiyet arasindaki
iliskinin anlamli olup olmamasina ki-kare testi uygulanmistir ve H6 hipotezi kabul
edilmistir (p=0,000<0,05). Sonug olarak, son bir yil igerisinde internetten aligveris

yapma sayisi ile cinsiyet arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

4.8.1.2. Sigorta miisterilerinin yasa gore dagilim ve ki-kare testi

Arastirmaya katilan sigorta miisterilerinin yasa gore giinlik ortalama internet

kullanim siirelerini gésteren oransal dagilimlar Tablo 4.7’ de verilmistir.

Giinliik Ortalama internet Kullamm Siiresi

Yas 1 saatten 10
1-3 4-6 saatten Toplam
az 7-10
fazla

Say1i % Say1 % Say1 % Say1 % Say1 %  Sayi %

18-25 0 00 40 24,7 46 411 29 483 15 428 130 33,3

26-45 16 76,2 99 611 54 482 28 46,7 17 48,6 214 549

46-64 4 190 23 142 12 107 3 50 3 86 45 115

65-+ 1 48 0 00 O 00 O 00 O 00 1 0,3

Toplam 21 100 162 100 112 100 60 100 35 100 390 100

X?=44,573

*Ki-kare testine gore gruplar arasinda fark p<0,05 i¢in anlamlidir.

Tablo 4.7. Sigorta miisterilerinin gilinliik ortalama internet kullanim siirelerinin yasa
gore dagilimi ve ki-kare testi

Sigorta miisterilerinin yaslar1 incelendiginde, en yiiksek katilimin %54,9 ile 26-45
yas grubu oldugu gozlemlenmistir. Bu yas grubunu %33,3 ile 18-25 yas ve %11,5 ile
46-64 yas grubu takip etmektedir. Calismaya en diisiik katilim ise 9%0,3 ile 65 yas ve
tizeri grup oldugu tespit edilmistir. Giinliik ortalama internet kullanim siiresi ile yas
arasindaki iligkinin anlamli olup olmamasina ki-kare testi uygulanmistir ve H1
hipotezi kabul edilmistir (p=0,000<0,05). Sonu¢ olarak, giinliik ortalama internet
kullanim siiresi ile yas arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir. Tablo
incelendiginde, ankete en yiiksek katilimi saglayan 26-45 yas grubunun daha ¢ok 1

ile 3 saat arasinda internette vakit gegirdigi goriilmektedir.
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Baz1 galigmalarda da benzer sonuclar elde edilmis ve ortak noktalara ulagilmistir.
Topal, Sahin ve Topal (2018)’1n Sakarya ilindeki internet kullanicilariyla yaptiklari

calismada yas ve internette kalis siiresinin iligkili oldugunu belirtmislerdir.

internet Uzerinden Mal ve Hizmet Satin Alinm

Alim

Yas Evet(A) Hayir Toplam(B) DUrLMU

Say1 % Say1 % Say1 % (A/B)
18-25 127 33,5 3 27,2 130 33,3 97,7
26-45 210 55,4 4 36,4 214 54,9 98,1
46-64 41 10,8 4 36,4 45 11,5 91,1
65-+ 1 0,3 0 0,0 1 0,3 100,0
Toplam 379 100 11 100 390 100 97,2
X’ = 6,906

*Ki-kare testine gore gruplar arasinda fark p<0,05 i¢in anlamlidir.
Tablo 4.8. Sigorta miisterilerinin internet iizerinden mal ve hizmet satin aliminin yas
durumuna goére dagilimi ve ki-kare testi

Internetten mal ve hizmet satin alimi ile yas arasindaki iliskinin anlamli olup
olmamasina ki-kare testi uygulanmistir ve H4 Thipotezi reddedilmistir
(p=0,075>0,05). Sonug olarak, internetten mal ve hizmet satin alimi ile yas arasinda

anlaml bir farklilik bulunmamaktadir.

Sigorta Uriinlerinin Internetten Takibi

Takip
Ya
; Evet(A) Hayrr Toplam(B) Durumu
Say1 % Say1 % Say1 % (A/B)
18-25 65 36,3 65 30,8 130 33,3 50,0
26-45 95 53,1 119 56,4 214 54,9 44 4
46-64 19 10,6 26 12,3 45 11,5 42,2
65-+ 0 0,0 1 0,5 1 0,3 0,0
Toplam 179 100 211 100 390 100 459
X?=2,169

*Ki-kare testine gore gruplar arasinda fark p<0,05 i¢in anlamlidir.
Tablo 4.9. Sigorta misterilerinin sigorta iriinlerini internetten takibinin yas
durumuna goére dagilimi ve ki-kare testi
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Sigorta {irlinlerinin internetten takibi ile yas arasindaki iligkinin anlamli olup
olmamasina ki-kare testi uygulanmistir ve H9 hipotezi reddedilmistir
(p=0,538>0,05). Sonug olarak, sigorta iirlinlerinin internetten takibi ile yas arasinda

anlamli bir farklilik bulunmamaktadir.

4.8.1.3. Sigorta miisterilerinin 6grenim durumuna gore dagilim ve ki-kare testi

Arastirmaya katilan sigorta miisterilerinin 6grenim durumunu gosteren oransal

dagilimlar Tablo 4.10° de verilmistir.

Giinliik Ortalama internet Kullamim Siiresi

Ogrenim 10
Durumu
1 sa;ztten 13 4-6 7-10 saatten Toplam
fazla

Say1 % Say1 % Say1 % Sayi1 % Say1 % Say1 %

Lisansiisti 5 23,8 52 321 22 196 12 20,0 11 314 102 26,1

Lisans 238 60 370 62 554 38 63,3 15 429 180 46,2

Lise 238 19 11,7 17 152 4 6,7 4 114 49 126

&

OnLisans 3 143 22 136 10 89 6 100 5 143 46 118
5
3

[lkdgretim 143 9 56 1 09 0O 00 O 00 13 33

Toplam 21 100 162 100 112 100 60 100 35 100 390 100

X?=37,765

*Ki-kare testine gore gruplar arasinda fark p<0,05 i¢in anlamlidir.

Tablo 4.10. Sigorta miisterilerinin giinlilk ortalama internet kullanim siirelerinin
ogrenim durumuna gore dagilimi ve ki-kare testi

Sigorta misterilerinin 6grenim durumlart incelendiginde, lisans diizeyinde egitim
alanlarin %46,2 ile cogunlukta oldugu goriilmektedir. Bu oran1 %26,1 ile lisansiistii,
%12,5 ile lise ve %11,8 ile 6n lisans takip etmektedir. Anket ¢alismasina katilimda
en diisiik oram1 %3,3 ile ilkdgretim mezunlari olusturmaktadir. Giinliikk ortalama
internet kullanim siiresi ile 6grenim durumu arasindaki iligkinin anlamli olup
olmamasma ki-kare testi uygulanmistir ve H2 hipotezi kabul edilmistir
(p=0,002<0,05). Sonug olarak, giinliik ortalama internet kullanim siiresi ile 6grenim
durumu arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir. Tablo incelendiginde, ankete
en yiiksek katilimi saglayan Lisans diizeyinde egitim alanlarin daha ¢ok 4 ile 6 saat

arasinda internette kaldig1 sdylenebilir.
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Baz1 galigmalarda da benzer sonuclar elde edilmis ve ortak noktalara ulagilmistir.
Topal, Sahin ve Topal (2018)’in Sakarya ilindeki internet kullanicilariyla yaptiklar
calismada egitim diizeyleri ve internette kalis siirelerini iligkilendirdiklerinde anlamli

bir iligkili oldugunu belirtmislerdir.

6grenim Polige Satin Alinan Sirket Sayisi
Durumu
1-3 3-5 5 ve iizeri Toplam
Sayi % Say1 % Say1 % Say1 %

Lisansiisti 90 26,1 8 40,0 4 30,7 102 26,1
Lisans 165 46,2 10 50,0 5 38,5 180 46,2
On Lisans 44 12,3 1 50 1 7,7 46 11,8
Lise 47 13,2 0 0,0 2 15,4 49 12,6
ko gretim 11 3,1 1 5,0 1 7,7 13 3,3
Toplam 357 100 20 100 13 100 390 100
X?=6,652

*Ki-kare testine gore gruplar arasinda fark p<0,05 i¢in anlamlidir.
Tablo 4.11. Sigorta miisterilerinin polige satin aldiklari sirket sayisinin 6grenim
durumuna goére dagilimi ve ki-kare testi

Police satin alinan sirket sayist ile 6grenim durumu arasindaki iliskinin anlamli olup
olmamasma ki-kare testi uygulanmistir ve H8 hipotezi reddedilmistir
(p=0,575>0,05). Sonug olarak, poli¢e satin alinan sirket sayisi ile 6§renim durumu

arasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir.

(")grenim Sigorta Uriinlerinin internetten Takibi
Durumu .
Evet(A) Hayir Toplam(B) Takip
Say1 % Say1 % Say1 % DEJ ;}Jg; N

Lisanstistl 45 25,2 57 27,1 102 26,1 44,1
Lisans 84 46,9 96 45,5 180 46,2 46,7
On Lisans 19 10,6 27 12,8 46 11,8 41,3
Lise 24 13,4 25 11,8 49 12,6 49,0
[kogretim 7 3,9 6 2,8 13 3,3 53,8
Toplam 179 100 211 100 390 100 45,9
X%=1,082

*Ki-kare testine gore gruplar arasinda fark p<0,05 i¢in anlamlidir.
Tablo 4.12. Sigorta miisterilerinin sigorta triinlerini internetten takibinin 6grenim
durumuna goére dagilimi ve ki-kare testi
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Sigorta tirlinlerinin internetten takibi ile 6grenim durumu arasindaki iligkinin anlamli
olup olmamasina ki-kare testi uygulanmistir ve HI10 hipotezi reddedilmistir
(p=0,897>0,05). Sonug¢ olarak, sigorta lriinlerinin internetten takibi ile 6grenim

durumu arasinda anlaml bir farklilik bulunmamaktadir.

4.8.1.4. Sigorta miisterilerinin caliyma sektoriine gore dagilimm ve Ki-kare testi

Arastirmaya katilan sigorta miisterilerinin ¢alisma sektoriinii gosteren oransal

dagilimlar Tablo 4.13” de verilmistir.

Calisma Sektorii Say1 %
Kamu Sektorii 161 41,3
Ozel Sektor 120 30,8
Kendi Isi 15 3,8
Diger 94 24,1
Toplam 390 100,0

Tablo 4.13. Sigorta miisterilerinin ¢aligma sektoriine gore dagilimi

Tablo 4.13’te sigorta miisterilerinin ¢alisma sektorlerine iliskin oransal dagilimi
verilmistir. Katilimcilarin ¢aligma sektoriine gore dagilimina bakildiginda en yiiksek
katilimin %41,3 ile kamu sektorii calisanlarinin oldugu tespit edilmistir. Bu orani
%30,8 ile Ozel sektdr calisanlari ve %24,1 ile diger sektor calisanlari takip
etmektedir. Anket ¢calismasina en diisiik katilimini ise %3,8 ile kendi isinde ¢alisanlar

olusturmaktadir.
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4.8.1.5. Sigorta miisterilerinin ayhk gelir durumuna gore dagilhmm ve ki-kare

testi

Aragtirmaya katilan sigorta miisterilerinin aylik gelirini gdsteren oransal dagilimlar

Tablo 4.14° de verilmistir.

Son Bir Y1l icerisinde internetten Ahsveris Yapma Sayisi

Gelir
0 1-10 11-30  31-50 SLve Toplam
iizeri
Sayi % Say1 % Say1 % Sayi1 % Say1 %  Say %
0-2500 5 455 63 364 33 280 11 262 11 239 123 315

2501-5000 3 273 56 324 45 381 12 286 14 304 130 333

5001-7500 3 27,3 38 220 27 229 11 262 16 348 95 24,4

7501-+ 0 00 16 92 13 110 8 190 5 109 42 10,8

Toplam 11 100 173 100 118 100 42 100 46 100 390 100

X*=11,971

*Ki-kare testine gore gruplar arasinda fark p<0,05 i¢in anlamlidir.

Tablo 4.14. Sigorta miisterilerinin son bir y1l igerisinde internetten aligveris yapma
sayisinin aylik gelire gore dagilimi ve ki-kare testi

Sigorta miisterilerinin gelir durumlart incelendiginde, en yiiksek oran olan %33,3 ile
2501-5000 [ arasinda gelir sahip oldugu tespit edilmistir. Bu oran1 %31,5 ile 0-2500
] arasinda ve %24.,4 ile 5001-7500 [ arasinda gelir sahibi olanlar takip etmektedir.
Calismaya en diisiik katilimi ise %10,8 ile 7501 [ ve lizeri gelir sahibi olanlarin
olusturdugu goriilmektedir. Son bir yil igerisinde internetten aligveris yapma sayisi
ile gelir arasindaki iligkinin anlamli olup olmamasina ki-kare testi uygulanmistir ve
HS5 hipotezi reddedilmistir (p=0,448>0,05). Sonug¢ olarak, son bir yil igerisinde

internetten aligveris yapma sayisi ile gelir arasinda anlamli bir farklilik

bulunmamaktadir.
Gelir Police Satin Alinan Sirket Sayisi
1-3 3-5 5 ve iizeri Toplam

Say1 %  Say1 % Say1 %
0-2500 119 33,3 3 15,0 1 1,7 123 31,5
2501-5000 119 33,3 4 20,0 7 53,8 130 33,3
5001-7500 82 23,0 9 45,0 4 30,8 95 24,4
7501-+ 37 10,4 4 20,4 1 7,7 42 10,8
Toplam 357 100 20 100 13 100 390 100
X*=12,902

*Ki-kare testine gore gruplar arasinda fark p<0,05 i¢in anlamlidir.

64



Tablo 4.15. Sigorta miisterilerinin polige satin aldiklar1 sirket sayisinin aylik gelire
gore dagilimi ve ki-kare testi

Polige satin alinan sirket sayisi ile gelir arasindaki iliskinin anlamli olup olmamasina
Ki-kare testi uygulanmistir ve H7 hipotezi kabul edilmistir (p=0,045<0,05). Sonug
olarak, police satin alinan sirket sayisi ile gelir arasinda anlamli bir farklilik
bulunmaktadir. Tablo incelendiginde, ankete en yiiksek katilimi saglayan 2501-5000
arasinda aylik gelire sahip olanlarin daha ¢ok 1-3 arasinda sirketten polige satin

aldig1 soylenebilir.

4.8.2. Sigorta Miisterilerinin Internet Kullamm Amaclar1 ve Satin Aldiklar

Uriinlere Gore Dagihm Durumlar:

Arastirmaya katilan sigorta misterilerinin internet kullanim amagclar1 ve satin
aldiklar {irtinlere gore dagilim durumlarini gosteren oransal dagilimlar Tablo 4.16 ve

4.17°de verilmistir.

Say1 %
is baglantisi kurabilmek 112 13,2
Arastirma yapmak 185 21,7
Glindemi takip etmek 244 28,7
Bos zamanimi degerlendirmek 171 20,1
Uriin/hizmet takibi yapmak 97 11,4
Hepsi 42 4,9
Toplam 100,0

Tablo 4.16. Sigorta miisterilerinin internet kullanim amaglarina gére dagilimi

Tablo 4.16’da frekans dagilimi tizerinden sigorta miisterilerinin internet kullanim
amaglart verilmistir. Katilimcilarin internet kullanim amaglarina gére dagilimina
bakildiginda katilimcilarin %28,7’si interneti giindemi takip etmek i¢in, %21,7’si
arastirma yapmak icin, %20,1°1 bos zamanin1 degerlendirmek, %13,2’s1 is baglantis
kurabilmek i¢in ve %4,9’u hepsi icin kullanmaktadir. Tablodan anlasilacag: iizere

sigorta miisterilerinin ¢ogu interneti giindemi takip etmek i¢in kullanmaktadir.

Say1 %
Giyim ve Aksesuar 284 32,3
Elektronik Uriinler 206 23,4
Gezi, Konser, Seyahat vb. 92 10,5
Kozmetik, Kisisel Bakim Uriinleri 178 20,2
Diger 90 10,2
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Hepsi 30 3,4

Toplam 100,0

Tablo 4.17. Sigorta miisterilerinin internet alisverisinde satin aldiklari iiriinlere gore
dagilim1

Tablo 4.17°de frekans dagilimi lizerinden sigorta miisterilerinin internet aligveriginde
satin aldiklari iirlinler verilmistir. Katilimcilarin internet alisverisinde satin aldiklari
tirlinlere gore dagilimima bakildiginda katilimcilarin %32,3’{inlin giyim ve aksesuar
aligverisi yaptiklar tespit edilmistir. Bu kategori internet aligverisi i¢in katilimcilarin
en yiiksek tercih ettigi kategoridir. Katilimcilarin %23,41i elektronik iiriinler,
%20,2’si kozmetik ve kisisel bakim irtinleri, %10,5’1 gezi, konser ve seyahati,

%10,2” si diger tirlinleri ve %3,4’1 hepsini tercih etmektedir.
4.8.3. Sigorta Miisterilerinin Sigorta Policelerini Satin Alim Durumlari

Arastirmaya katilan sigorta miisterilerinin sigorta policelerini satin aldiklar1 dagitim
kanalina gore dagilim durumu, satin aldiklar1 sigorta policelerine gore dagilim
durumu ve poligelerini alma sekillerine gore dagilim durumunu gosteren oransal

dagilimlar Tablo 4.18, 4.19 ve 4.20° de verilmistir.

Say1 %
Sigorta Sirketi 148 37,9
Acente 164 42,1
Broker 11 2,8
Banka 67 17,2
Toplam 390 100,0
Tablo 4.18. Sigorta misterilerinin sigorta poligelerini satin aldiklar1 araciya gore

dagilimlari

Tablo 4.18 incelendiginde, sigorta miisterilerinin polige satin alirken daha ¢ok
dolayli dagitim kanalini tercih ettigi tespit edilmistir. Katilimcilarin %42,1°1 sigorta
poligelerini acente araciligiyla almay: tercih etmektedir. Acenteleri %37,9 ile sigorta
sirketleri takip etmektedir. Katilimcilarin %17,2’sinin ise bankalar1 tercih ettigi
goriilmektedir. Anket sonuclarina bakildiginda bankalarin paymnin da c¢ok diisiik
olmadig1r soOylenebilir. Bu oranin ¢ok diisiik olmamasinin nedenleri arasinda
bankalarda verilen kredi hizmetiyle baglantili yapilan sigorta sozlesmeleri
gosterilebilir. Bu neden banka kanaliyla sigorta poligesi satin alinma oranini arttirdigi
diistiniilmektedir. En diisiik orana sahip olan dagitim kanali ise %2,8 ile sigortalilarin

temsilcisi olan brokerlarin oldugu tespit edilmistir. En fazla tercih edilen aracinin
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acenteler olmasi ¢alismamizda acentelerin 6nemini bir kez daha vurgulamamiza

neden olmaktadir.

Say1 %
Hayat Sigortasi 88 11,8
Bireysel Emeklilik Sigortasi 98 13,0
Saglik Sigortasi 118 15,7
Arag Sigortasi (Trafik-Kasko) 256 34,0
Konut — Isyeri Sigortasi 156 20,7
Hepsi 36 4,8
Toplam 100,0

Tablo 4.19. Sigorta miisterilerinin satin aldiklari sigorta poli¢elerine gore dagilimi

Tablo 4.19°da frekans dagilimi {izerinden sigorta miisterilerinin satin aldiklar sigorta
policeleri verilmistir. Katilimcilarin satin  aldiklar1 sigorta poligelerine gore
dagilimina bakildiginda katilimcilarin %34 iiniin arag sigortasina sahip oldugu tespit
edilmistir. Bu kategoride trafik ve kasko sigortalari birlikte ele alinmistir. Arag
sigortasi yaptiran katilimcilarin orani en yiiksek orandir. Bu oran1 9%20,7 ile konut ve
1s yeri sigortalar1, %15,7 ile saglik sigortasi, %13 ile bireysel emeklilik sigortasi
takip etmektedir. Katilimcilarin satin aldiklar1 poligeler arasinda en diisiik pay ise
%11,8 ile hayat sigortalaridir. Bu sigorta tiirlerinin hepsini yaptiran katilimcilar ise
calismanin %4,8’ini olusturmaktadir. Satin alinan sigortalarin biiyiik ¢cogunlugunu
trafik ve kaskoyu igeren arag sigortalari olusturmasinin nedenleri arasinda arag sahibi
olan herkesin trafik sigortasinin yaptirmasinin zorunlu olmasi ve araglarina sigorta

yaptirmadan trafige ¢ikamamasi gibi nedenler gosterilebilir.

Baz1 caligmalarda da benzer sonuclar elde edilmis ve ortak noktalara ulasilmistir.
Yurdakul ve Dalkili¢ (2006)’1n sigorta miisterileriyle yaptiklart ¢alismada arag
sigortasinin  zorunlu bir yaptinm gerekgesi ile yapildigini belirtmislerdir.
Caligmalarinda yaptiklar1 degerlendirmede, sigorta hizmetleri i¢inde yaptirim giicti
olan konut ve otomobil sigortalari oraninin diger sigorta hizmetlerine gore daha fazla

yapildigini saptamisglardir.

Say1 %
Kagida basili police 207 35,7
e-posta 237 40,9
Mobil uygulama bildirimi 40 6,9
Sms 51 8,8
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Internetten kendim bakarim 42 72
Hepsi 3 0,5
Toplam 100,0
Tablo 4.20. Sigorta miisterilerinin poligelerini alma sekillerine gore dagilimlart

Tablo 4.20°de frekans dagilimi iizerinden sigorta miisterilerinin poli¢elerinin alma
sekilleri verilmistir. Katilimcilarin %40,9’u poligelerini e-posta yoluyla almayi tercih
etmektedir. Bunun nedenlerinin miisterinin poligeye daha hizli ulagmasi, poligeyi
daha hizli inceleme imkaninin olmast ve poli¢enin kaybolmasi durumunda poligesine
e-postasindan kolaylikla ulasabilmesi oldugu tahmin edilmektedir. Katilimcilarin
biiylik ¢ogunlugu poligelerini e-posta yoluyla alsa da %35,7 gibi ¢okta kiigiik
olmayan bir oranda katilimer poligelerini kagida basili police olarak almay1 tercih
etmektedir. Bu tercihin sebeplerinin miisterinin almis oldugu hizmeti daha fazla
hissetmesi, elle tutulur bir belgeye sahip olmasi ve bu belgenin miisteriye giiven
vermesi oldugu disiiniilmektedir. Bu oranlar1 takiben katilimcilarin  %8,8’i
poligelerini SMS yoluyla almayi, %7,2°si internetten kendisi bakmay1 ve %6,9’u
mobil uygulama ile almay1 tercih etmektedir. Katilimeilarin ¢ok diisiik bir pay1 olan

%0,5°1 ise hepsini tercih etmektedir.
4.8.4. Sigorta Miisterilerinin Sigortacilikta Dijitallesmeye Yonelik Tutumlari

Arastirmanin bu boliimiinde, sigorta miisterilerinin dijital sigortaciliga yonelik
yaklasimlar1 ¢apraz tablolar kapsaminda oransal dagilimlar1 yapilarak incelenmistir.
Ayrica, Likert olgekli ifadelerle sigorta miisterilerin dijital sigortaciliga yonelik

tutumlari ol¢iilmiistiir.

4.8.4.1. Sigorta miisterilerinin sigortacilikta dijitallesmeye yonelik tutumlarinin

frekans analizi

Arastirmanin bu bdliimiinde, sigorta misterilerinin dijital sigortacilik hizmetlerine
yonelik tutumlarmin ortalama ve standart sapma degerleri incelenmistir. Sigorta
miisterilerinin sigortacilikta dijitallesme hakkinda genel olarak bilgilerini ve
beklentilerini 5°1i likert Glgekli ifadelere verdikleri yanitlar dogrultusunda ortaya
koymak amaglanmistir. Ayrica, Spearman Korelasyon testi ve Kruskal Wallis testi

uygulanmigtir.
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1-Kesinlikle Katilmiyorum 2-Katilmiyorum 3-Kararsizim 4-Katihyorum

5-Kesinlikle Katiliyorum

Yetkinlik Ortalama Standart Sapma
Anlasilmasi en zor dijital bir teknolojiyi bile 3,76 1,127
kullanacagimdan eminim.
Dijital teknolojileri kullanmak i¢in yeterli 4,12 1,008
beceriye sahibim.
Dijital teknolojileri kullanirken hizli ve 4,09 0,997
pratik islem yapabilirim.
Cevremde dijital teknolojiyi etkin kullanma 3,47 1,226

konusunda liderim.

Sigorta Sektoriinde Teknoloji Kullanimi

Sigorta sektoriinde dijital teknolojinin 3,58 1,208
kullanilmasi sigorta sektdriine olan ilgimi

artirir.

Dijital teknolojiden yararlanmak sigortacilik 4,08 1,023

islemlerimde fayda saglar.

Teknolojiye Yonelik ilgi

Yeni karsilastigim dijital bir teknolojiyi 4,08 1,015
ogrenmek i¢in istekliyimdir.

Dijital teknolojiyi giinliik yasantimda 4,26 0,901
kullanmak hosuma gider.

Dijital teknoloji alaninda yeni bilgiler 4,30 0,904
O6grenmek hosuma gider.

Dijital sigorta {irlinii satig1 yapan 3,42 1,306

magazalarda yeni iirlinleri inceleme
merakim vardir.

Sigortacilikta dijital teknoloji ile ilgili 3,26 1,296
haberler dikkatimi ¢eker.

Benim icin Teknoloji

Herhangi bir dijital teknolojiyi kolaylikla 4,12 0,995
kullanirim.
Dijital teknolojilerin beni gelistirdigine 4,09 0,995
inantyorum.
Dijital bir teknolojiyi kullanmak i¢in 4,26 0,883
bilginin yaninda yeterli becerinin de olmasi
gerekir.

Olumsuz Yonler
Sigortacilikta dijital teknolojileri kullanmak 2,26 1,192
sikicidir.
Dijital ortamda sigortacilik islemleri i¢in 2,94 1,365
fazla zaman harcamak beni yorar.
Sigortacilikta dijital teknoloji alaninda 2,45 1,221
uzman olarak ¢alismak sikicidir.
Sigorta islemlerinde dijital ortamda 2,23 1,230

gecirilen zaman bosa harcanir.

Tablo 4.21. Sigorta miisterilerinin dijitallesmeye yonelik tutumlarinin frekans analizi
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Biling¢li Kullanim

Sigortacilikta dijital teknolojiler faydali 4,38 0,814
amag i¢in kullanilmalidir.

Sigortacilikta dijital teknolojiyi yagamimi 3,82 1,153
kolaylastirmak i¢in etkin olarak kullanirim.

Internet ortamindaki sigortacilikla ilgili 4,05 0,965

hangi bilginin benim i¢in yararlt oldugunu

ayirt edebilirim.

Tablo 4.21. (devam) Sigorta miisterilerinin dijitallesmeye yonelik tutumlarinin
frekans analizi

Tablo 4.21° de, sigorta misterilerinin dijitallesmeye katilim durumlar1 5°li likert
Olcekli ifadelerle Ol¢ililmiistiir. Buna iliskin olarak, “Yetkinlik” kapsaminda, sigorta
miusterileri tarafindan, “Dijital teknolojileri kullanmak i¢in yeterli beceriye sahibim”
ifadesi daha ¢ok algilanan en olumlu yanit olmustur. Bu ifadenin ortalamasi 4,12
standart sapmast ise 1,008’dir. Bu baglamda, sigorta miisterileri teknoloji
kullaniminda yeterli beceriye sahip oldugunu ifade ederek en ¢ok “Katiliyorum” ve

“Kesinlikle Katiltyorum™ yanitlarini vermislerdir.

“Sigorta Sektoriinde Teknoloji Kullanimi1” kapsaminda, sigorta miisterileri
tarafindan, “Dijital teknolojiden yararlanmak sigortacilik islemlerimde fayda saglar”
ifadesine sigorta miisterileri en ¢ok “Katiliyorum” ve “Kesinlikle Katiliyorum”
yanitlarini vererek teknoloji kullaniminin sigortacilik islemlerine fayda sagladigini
ifade etmislerdir. Buna gore, “Dijital teknolojiden yararlanmak sigortacilik

islemlerimde fayda saglar” ifadesinin ortalamasi 4,08 standart sapmasi ise 1,023 diir.

“Teknolojiye Yonelik Ilgi” kapsaminda, sigorta miisterileri tarafindan, “Dijital
teknoloji alaninda yeni bilgiler 6grenmek hosuma gider” ifadesi daha ¢ok algilanan
en olumlu yanit olmustur. Bu ifadenin ortalamasi 4,30 standart sapmasi ise
0,904°diir. Bu baglamda sigorta miisterileri dijital teknoloji alaninda yeni bilgiler
O0grenmeye ilgili oldugunu ifade ederek en c¢ok “Katiliyorum” ve “Kesinlikle

Katiliyorum” yanitlarini vermislerdir.

“Benim I¢in Teknoloji” kapsaminda, sigorta miisterileri tarafindan, “Dijital bir
teknolojiyt kullanmak i¢in bilginin yaninda yeterli becerinin de olmasi gerekir”
ifadesine sigorta miisterileri en ¢ok “Katiliyorum” ve “Kesinlikle Katiliyorum”
yanitlarin1 vererek teknoloji kullanimimda hem bilginin hem de becerinin 6nemli

oldugunu ifade etmislerdir. Buna gore, “Dijital bir teknolojiyi kullanmak i¢in
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bilginin yaninda yeterli becerinin de olmasi gerekir” ifadesinin ortalamasi 4,26

standart sapmasi ise 0,883 diir.

Sigorta miisterilerine yoneltilen “Olumsuz Yonler” bashgi altindaki Likert dlgekli
soru tiplerinden “Sigorta islemlerinde dijital ortamda gecirilen zaman bosa harcanir”
ifadesi algilanan en olumlu yanit olmustur. Bu ifadenin ortalamasi 2,23 standart
sapmast 1,230°dur. Bu baglamda, sigorta miisterileri dijital sigortacilik islemlerini
yaparken dijital ortamda gegen zamanin bosa ge¢medigini ifade ederek en ¢ok

“Katilmiyorum” ve “Kararsizim” yanitlarini vermislerdir.

“Bilingli Kullanim” kapsaminda, sigorta miisterileri tarafindan “Sigortacilikta dijital
teknolojiler faydali amag¢ i¢in kullanilmalidir” ifadesi algilanan en olumlu yanit
olmustur. Bu ifadenin ortalamasi1 4,38 standart sapmasi ise 0,814’dir. Buna gore,
sigorta miisterileri sigortacilikta dijital teknolojilerin faydali amag i¢in kullanilmasini
ifade ederek en ¢ok “Katiliyorum” ve “Kesinlikle Katiliyorum” yanitlarim
vermiglerdir. Bu ifade ayn1 zamanda tiim boyutlarda algilanan en olumlu yanit

olmustur.

4.8.4.2. Sigorta miisterilerinin sigortacilikta dijitallesmeye yonelik tutumlarinin

Spearman korelasyon testi

Sigorta Sektoriinde Teknoloji Kullanim

r 423"
p ,000
Teknolojiye Yonelik ilgi
r 533"
p ,000
Yetkinlik Benim I¢in Teknoloji
r 685"
p ,000
Bilingli Kullanim
r 415"
p ,000
Teknolojiye Yénelik Tlgi
r 609
p ,000
Sigorta Sektoriinde Benim I¢in Teknoloji
Teknoloji Kullanim ' 421
p ,000
Bilingli Kullanim
r 499"
p ,000

Tablo 4.22. Sigorta miisterilerinin dijitallesmeye yonelik tutumlarinin Spearman
Korelasyon testi sonucu
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Benim I¢in Teknoloji

r 609
Teknolojiye Yonelik Ilgi P B,i(:?:g:li Kullamm
r 502"
p ,000
Biling¢li Kullanim
Benim i¢in Teknoloji r 451"
p ,000

**Korelasyon 0,01 diizeyinde anlamlidir.
Tablo 4.22. (devam) Sigorta miisterilerinin dijitallesmeye yonelik tutumlarinin
Spearman Korelasyon testi sonucu

Iki degisken arasinda anlamli bir iliski olmas1 durumunda r degerine bakilir: r, -1 ile
+1 araliginda deger alir. Korelasyon katsayilari isaretten bagimsiz olarak: 0,10-0,29
zayif, 0,30-0,49 orta, 0,50-1,00 ise gii¢lii iliski olarak yorumlanabilir (Cevahir, 2020:
117). Buna bagh olarak, “Yetkinlik” ile “Sigorta Sektoriinde Teknoloji Kullanimi”
arasinda r=0,423 diizeyinde pozitif yonde orta ve istatistiksel olarak anlamli
(p=0,000<0,01) bir iliski tespit edilmistir. Dolayisiyla dijital teknolojileri kullanimda
daha yetkin olan sigorta miisterilerinin, sigorta sektoriinde teknoloji kullanimina da
yatkin oldugunu soyleyebiliriz. “Yetkinlik” ile “Teknolojiye Yonelik ilgi” arasinda
r=0,533 diizeyinde pozitif yonde gii¢lii ve istatistiksel olarak anlamli (p=0,000<0,01)
bir iliski saptanmistir. Buna goére dijitallesmeye yetkin olan misterilerin ayni
zamanda teknolojiye de ilgili oldugunu sdyleyebiliriz. “Yetkinlik” ile “Benim I¢in
Teknoloji” arasinda r=0,685 diizeyinde pozitif yonde giiclii ve istatistiksel olarak
anlaml1 (p=0,000<0,01) bir iligki tespit edilmistir. “Yetkinlik” ile “Bilingli Kullanim”
arasinda r=0,415 diizeyinde pozitif yonde orta ve istatistiksel olarak anlamli
(p=0,000<0,01) bir iliski saptanmistir. Dolayisiyla dijitallesmeye yetkin olan
miisterilerin dijital teknolojilere de ilgili oldugunu ve bu teknolojileri bilingli

kullandigini sdyleyebiliriz.

“Sigorta Sektdriinde Teknoloji Kullanimi™ ile “Teknolojiye Yonelik ilgi” arasinda
r=0,609 diizeyinde pozitif yonde giiglii ve istatistiksel olarak anlamli (p=0,000<0,01)
bir iligki tespit edilmistir. Sigorta sektoriinde teknoloji kullanimi ile benim ig¢in
teknoloji arasinda 1=0,421 diizeyinde pozitif yonde orta ve istatistiksel olarak anlaml
(p=0,000<0,01) bir iligki saptanmugtir. “Sigorta Sektoriinde Teknoloji Kullanimi” ile
“Bilin¢li Kullanim” arasinda r=0,499 diizeyinde pozitif yonde orta ve istatistiksel

olarak anlaml1 (p=0,000<0,01) bir iligki tespit edilmistir. Buna bagl olarak, sigorta
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sektoriinde teknolojiyi kullanan miisterilerin dijital teknolojilere karsi da ilgili

oldugunu soyleyebiliriz.

“Teknolojiye Yonelik ilgi” ile “Benim I¢in Teknoloji” arasinda r=0,609 diizeyinde
pozitif yonde giiglii ve istatistiksel olarak anlamli (p=0,000<0,01) bir iliski
saptanmugtir. “Teknolojiye Yénelik Ilgi” ile “Bilingli Kullanim” arasinda r=0,502
diizeyinde pozitif yonde giiclii ve istatistiksel olarak anlamli (p=0,000<0,01) bir iliski
tespit edilmistir. “Benim Igin Teknoloji” ile “Bilingli Kullanim” arasinda r=0,451
diizeyinde pozitif yonde orta ve istatistiksel olarak anlamli (p=0,000<0,01) bir iliski
saptanmigtir. Dolayisiyla teknolojiye yonelik ilgili olan misterilerin dijital

teknolojileri kullanimda da bilingli oldugunu soyleyebiliriz.

4.8.4.3. Sigorta miisterilerinin sigortacilikta dijitallesmeye yonelik tutumlarinin

Kruskal Wallis testi

Ogrenim Durumu

Kruskal-Wallis 33,403
Yetkinlik Df 4
) ,000

*Kruskal Wallis testine gore gruplar arasinda fark p<0,05 igin anlamlidir.
Tablo 4.23. Sigorta miisterilerinin yetkinlik ve 6grenim durumuna goére ortalamalari
arasindaki istatistiksel fark ve Kruskal Wallis testi sonucu

Kruskal Wallis testi, bagimsiz gruplar i¢cin Tek Yonlii Varyans Analizi’nin (One-
Way ANOVA) Non-Parametrik testidir. Bagimsiz Gruplar i¢in Tek Yonlii Varyans
Analizi’nin varsayimlarinin saglanamamasi durumunda ii¢ ya da daha fazla bagimsiz
grubun puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin olup olmadigi bu

test ile sinanabilir (Can, 2019; Biiyiikoztiirk, 2010).
p>0,05 ise: Gruplarin puanlari arasinda fark yoktur.
p<0,05 ise: Gruplarin puanlari arasinda fark vardir.

Tablo 4.23 incelendiginde, p degerinin 0,05 den kiigiik olmasi nedeniyle Yetkinlik ve
Ogrenim Durumu gruplarinin puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlaml

(p=0,000<0,05) bir fark tespit edilmistir.

Kruskal Wallis testi ile farklilik oldugu sonucuna ulasgtigimizda, gruplarin puanlari

arasinda bir fark oldugu sonucuna ulasiriz. Ancak Kruskal Wallis testi bize bu farkin
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hangi gruplarin birbirinden farklilagtigindan kaynaklandigin1 vermez. Kruskal Wallis
testi ile farklilik oldugu sonucuna ulastigimizda farkin kaynagini tespit etmek igin
Post-Hoc testi yapmamiz gerekir. Yapilan Post-Hoc testi bize hangi gruplarin

birbirinden farklilastigin1 gosterecektir (Can, 2019).

) ) Ortalama

Ogrenim Ogrenim Fark Starlactl:rt p

Durumu Durumu (1-J) *
. o Lise 50465 ,16567 ,031
vetkinlik - Lisanslisti o0 i 1.35238° 32221 000
Lisans .. Lise 61723" 15536 002
ilk6gretim 1,46496 31704 ,005
On Lisans  ilkogretim 1,09950 ;34054 ,048

*Ortalama fark p<0,05 diizeyinde anlamlidir.
Tablo 4.24. Sigorta miisterilerinin yetkinlik ve 6grenim durumuna gore ortalamalari
arasindaki istatistiksel fark ve Post-Hoc testi sonucu

Anlamli farkin hangi ikili gruplar arasinda oldugunu tespit etmek amaciyla yapilan
Post Hoc testi sonucunda, anlamli farklarin, Lisansiistii-Lise, Lisansiistii-Ilkogretim,
Lisans-Lise, Lisans-ilkdgretim ve On Lisans-ilkdgretim 6grenim durumuna sahip
sigorta miisteri puanlamalar1 arasinda oldugu goriilmiistiir. Sigorta miisterilerinin
O0grenim durumlart arasindaki fark arttikca gruplar arasindaki istatistiksel olarak
anlamli farklilik da artmaktadir. Lisansiistii 6grenim durumuna sahip olanlar ile 6n
lisans ve lisans arasinda fark bulunmazken 6grenim durumu lise ve ilkogretim

diizeyinde iken fark olugsmaktadir.

Calisma Sektorii

Kruskal-Wallis 17,439
Yetkinlik Df 3
P ,001

*Kruskal Wallis testine gére gruplar arasinda fark p<0,05 i¢in anlamlhidir.
Tablo 4.25. Sigorta miisterilerinin yetkinlik ve ¢aligma sektorii gruplarmin puan
ortalamalar1 arasinda istatistiksel fark ve Kruskal Wallis testi sonucu

Yetkinlik ve Caligma Sektorii gruplarinin puan ortalamalari incelendiginde, p
degerinin 0,05 den kiiciik olmasi nedeniyle Yetkinlik ve Calisma Sektorii gruplarinin
puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli (p=0,001<0,05) bir fark tespit
edilmistir. iki faktdr arasi anlamli farkliligin tespit edilmesi ¢alisma sektdriiniin
dijital teknolojilerin kullaniminda yetkiligi etkiledigini gdstermektedir. Dolayisiyla

calisma sektdriine bagl olarak dijitallesme yetkinligin farklilastig: tespit edilmistir.

75



Q) J) Ortalama Standart p

Calisma Calisma Fark Hata

Yetkinlik Sektorii Sektorii (1-J)
Kamu Sektorii Ozel Sektor ~ -,39163" ,10565 ,002
Ozel Sektor ~ Diger 36414" 112901 031

*Ortalama fark p<0,05 diizeyinde anlamlidir.
Tablo 4.26. Sigorta miisterilerinin yetkinlik ve 6grenim durumu gruplarinin puan
ortalamalar1 arasinda istatistiksel fark ve Post-Hoc testi sonucu

Anlamli farkin hangi ikili gruplar arasinda oldugunu tespit etmek amaciyla yapilan
Post Hoc testi sonucunda, anlamli farklarin, Kamu Sektori-Ozel Sektor ve Ozel
Sektor-Diger ¢alisma sektdriine sahip sigorta miisteri puanlamalar1 arasinda oldugu
goriilmiistiir. Dolayisiyla 6zel sektorde calisan sigorta miisterilerinin  kamu

sektoriinde ¢alisanlara gore dijitallesmeye daha yetkin oldugunu sdyleyebiliriz.

Ogrenim Durumu

Kruskal-Wallis 24,438
Benim Icin Teknoloji Df 4
5 000

*Kruskal Wallis testine gore gruplar arasinda fark p<0,05 i¢in anlamlidir.

Tablo 4.27. Sigorta miisterilerinin benim i¢in teknoloji ve O6grenim durumu
gruplarinin puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel fark ve Kruskal
Wallis testi sonucu

Benim Igin Teknoloji ve Ogrenim Durumu gruplarmin puan ortalamalari
incelendiginde, p degerinin 0,05 den kiigiik olmasi nedeniyle Benim i¢in Teknoloji
ve Ogrenim Durumu gruplarinin puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak
anlamli (p=0,000<0,05) bir fark tespit edilmistir. Iki faktor arasi anlamli farkliligin
tespit edilmesi Ogrenim durumunun, sigorta miisterilerinin dijital teknolojilerin
kullanimina ilgisini etkiledigini gostermektedir. Dolayisiyla 6grenim durumuna bagh

olarak dijitallesmeye ilginin farklilastigi tespit edilmistir.
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Q) ) Ortalama

Ogrenim Ogrenim Fark Star;(z:rt
Benim i¢cin  Durumu Durumu (1-J)
Teknoloji . =
Lisansiistii ~ [lkdgretim ,97637 ,28973 ,047
Lisans Tkogretim 1,18105 28606 012
Lise [kogretim 1,04186~ ,30218 ,033

*QOrtalama fark p<0,05 diizeyinde anlamlidir.

Tablo 4.28. Sigorta miisterilerinin benim igin teknoloji ve 6grenim durumu
gruplarinin puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel fark ve Post-Hoc
testi sonucu

Anlaml farkin hangi ikili gruplar arasinda oldugunu tespit etmek amaciyla yapilan
Post Hoc testi sonucunda, anlamli farklarin, Lisansiistii-ilkogretim, Lisans-
ko gretim ve Lise-Tkdgretim dgrenim durumuna sahip sigorta miisteri puanlamalari

arasinda oldugu goriilmiistiir.

Calisma Sektorii

Kruskal-Wallis 10,041
Benim Icin Teknoloji Df 3
) ,018

*Kruskal Wallis testine gore gruplar arasinda fark p<0,05 igin anlamlidir.

Tablo 4.29. Sigorta miisterilerinin benim i¢in teknoloji ve ¢alisma sektorii
gruplarinin puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel fark ve Kruskal
Wallis testi sonucu

Benim Igin Teknoloji ve Calisma Sektdrii gruplarmin  puan ortalamalari
incelendiginde, p degerinin 0,05 den kii¢iik olmasi nedeniyle Benim i¢in Teknoloji
ve Calisma Sektorii gruplarinin puan ortalamalar arasinda istatistiksel olarak anlamli
(p=0,018<0,05) bir fark tespit edilmistir. Iki faktor arasi anlaml farklihigm tespit
edilmesi ¢aligma sektoriiniin, sigorta miisterilerinin dijital teknolojilerin kullanimina
ilgisini etkiledigini gostermektedir. Dolayisiyla c¢aligma sektoriine bagli olarak

dijitallesmeye ilginin farklilastig1 tespit edilmistir.

o ) J) Ortalama Standart
Benim I¢in Calisma Calisma Fark Hata
Teknoloji Sektorii Sektorii (1-9)

Kamu Sektorii Ozel Sektor -26011° ,08609 ,016
*QOrtalama fark p<0,05 diizeyinde anlamlidir.
Tablo 4.30. Sigorta miisterilerinin benim igin teknoloji ve Ogrenim durumu
gruplarinin puan ortalamalar arasinda istatistiksel fark ve Post-Hoc
testi sonucu
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Anlaml farkin hangi ikili gruplar arasinda oldugunu tespit etmek amaciyla yapilan
Post Hoc testi sonucunda, anlamli farklarm, Kamu Sektérii-Ozel Sektdér dgrenim

durumuna sahip sigorta miisteri puanlamalar1 arasinda oldugu goriilmiistiir.

Gelir
Kruskal-Wallis 3,658
Teknolojiye Yonelik ilgi  df 3
P ,301
Gelir
L. . Kruskal-Wallis 6,111
Benim I¢in Teknoloji
df 3
p ,106
Ogrenim Durumu
Kruskal-Wallis 3,014
df 4
P ,555
Calisma Sektorii
. Kruskal-Wallis H 1,955
Olumsuz Yonler
df 3
P ,582
Gelir
Kruskal-Wallis H 6,287
df 3
p ,098
Ogrenim Durumu
Kruskal-Wallis H 6,098
df 4
p ,192
Calisma Sektorii
. Kruskal-Wallis H 2,110
Biling¢li Kullanim
df 3
P ,550
Gelir
Kruskal-Wallis H ,983
df 3
P ,805

*Kruskal Wallis testine gore gruplar arasinda fark p<0,05 igin anlamlidir.
Tablo 4.31. Analiz sonucunda aralarinda anlamli fark bulunmayan gruplar
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Teknolojiye Yonelik ilgi ve Gelir gruplarmin puan ortalamalari incelendiginde, p
degerinin 0,05 den biiyiikk olmasi nedeniyle Teknolojiye Yonelik Ilgi ve Gelir
gruplarinin puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli (p=0,301>0,05) bir
fark tespit edilmemistir. iki faktor aras1 anlamli farklihigin tespit edilmemesi gelirin,
sigorta miisterilerinin teknolojiye yonelik ilgisini etkilemedigini gostermektedir.
Dolayisiyla gelire bagli olarak teknolojiye yonelik ilginin farklilagmadigi tespit

edilmistir.

Benim I¢in Teknoloji ve Gelir gruplarmin puan ortalamalari incelendiginde, p
degerinin 0,05 den biiyilk olmasi nedeniyle Benim Igin Teknoloji ve Gelir
gruplariin puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli (p=0,106>0,05) bir
fark tespit edilmemistir. Iki faktor arasi anlamli farkliligin tespit edilmemesi gelirin,
sigorta misterilerinin dijitallesmeye yonelik ilgisini etkilemedigini gostermektedir.
Buna gore, gelire bagli olarak teknolojiye yonelik ilginin farklilagmadigi tespit

edilmistir.

Olumsuz Yénler ve Ogrenim Durumu gruplarmin puan ortalamalari incelendiginde,
p degerinin 0,05 den biiyiik olmasi nedeniyle Olumsuz Yonler ve Ogrenim Durumu
gruplarimin puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli (p=0,555>0,05) bir
fark tespit edilmemistir. Olumsuz Yonler ve Calisma Sektorii gruplarinin puan
ortalamalari incelendiginde, p degerinin 0,05 den biiyiik olmasi nedeniyle Olumsuz
Yonler ve Caligma Sektorii gruplarinin puan ortalamalar: arasinda istatistiksel olarak
anlamli (p=0,582>0,05) bir fark tespit edilmemistir. Olumsuz Yonler ve Gelir
gruplarinin puan ortalamalar1 incelendiginde, p degerinin 0,05 den biiyiik olmasi
nedeniyle Olumsuz Yonler ve Calisma Sektorii gruplarinin puan ortalamalari
arasinda istatistiksel olarak anlamli (p=0,098>0,05) bir fark tespit edilmemistir.
Faktor aras1 anlamli farkliligin tespit edilmemesi 6grenim durumu, ¢alisma sektorii
ve gelirin, sigorta miisterilerinin dijitallesmeye yonelik olumsuz yonlerini
etkilemedigini gostermektedir. Buna gore, 6grenim durumu, caligma sektorii ve
gelire bagli olarak dijitallesmenin olumsuz yonlerinin farklilagmadigi tespit

edilmistir.

Bilingli Kullanim ve Ogrenim Durumu gruplarinin puan ortalamalari incelendiginde,
p degerinin 0,05 den biiyiik olmas1 nedeniyle Bilingli Kullanim ve Ogrenim Durumu

gruplarinin puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlaml (p=0,192>0,05) bir
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fark tespit edilmemistir. Bilin¢li Kullanim ve Caligma Sektorii gruplarinin puan
ortalamalar1 incelendiginde, p degerinin 0,05 den biiyiikk olmasi nedeniyle Bilingli
Kullanim ve Calisma Sektorii gruplarinin puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel
olarak anlamli (p=0,550>0,05) bir fark tespit edilmemistir. Bilingli Kullanim ve
Gelir gruplarinin puan ortalamalar1 incelendiginde, p degerinin 0,05 den biiyiik
olmasi nedeniyle Bilingli Kullanim ve Gelir gruplarin puan ortalamalar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli (p=0,805>0,05) bir fark tespit edilmemistir. Faktorler
arast anlamli farkliligin tespit edilmemesi 6grenim durumu, calisma sektorii ve
gelirin, sigorta misterilerinin dijital teknolojileri bilingli kullanimini etkilemedigini
gostermektedir. Buna gore, 6grenim durumu, ¢alisma sektorii ve gelire bagl olarak

dijital teknolojilerin bilin¢li kullaniminin farklilagsmadig: tespit edilmistir.

4.8.5. Acente Calisanlarinin Bireysel Ozelliklerinin Oransal Dagihm ve Ki-

Kare Testi

Arastirmanin bu boliimiinde sigorta acentesi ¢alisanlariyla ilgili bagimsiz degiskenler
bireysel oOzellikler adi altinda ele alinarak c¢apraz tablolar kapsaminda oransal
dagilimlar1 yapilmistir. Degiskenler, cinsiyet durumu, yas, 6grenim durumu, ¢alisma

sektorili ve aylik gelir durumu olarak incelenmistir.
4.8.5.1. Acente cahisanlarimin cinsiyete gore dagilim

Arastirmaya katilan sigorta miisterilerinin cinsiyete gore oransal dagilimlari Tablo

4.32°de verilmistir.

Cinsiyet Say1 %
Erkek 184 70,5
Kadin 77 29,5
Toplam 261 100,0

Tablo 4.32. Acente c¢alisanlarinin cinsiyete gore dagilimi

Tablo 4.32°de acente galisanlarinin cinsiyetlerine gore oransal dagilimi verilmistir.
Sigorta sektoriindeki acente calisanlarima yonelik yapilan anket c¢alismasinda
katilimcilarin cinsiyetlerine gére dagilimina bakildiginda katilimeilarin % 70,5’inin

kadin, %29,5’inin erkek oldugu tespit edilmistir.
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4.8.5.2. Acente cahsanlarimin yasa gore dagilim ve Ki-kare testi

Arastirmaya katilan sigorta miisterilerinin yasa gore giinlik ortalama internet

kullanim siirelerini gésteren oransal dagilimlar Tablo 4.33’te verilmistir.

Giinliik Ortalama internet Kullamim Siiresi

Yas 10
1 saaaztten 13 4-6 7-10 saatten Toplam
fazla

Sayi % Say1 % Say1 % Say1 % Say1 %  Sayn %

18-25 0O 00 2 105 3 39 12 109 9 167 26 10,0

26-45 0O 00 14 737 53 679 88 800 37 685 192 735

46-64 0 00 3 158 22 282 9 82 8 148 42 16,1

65-+ 0O 00 0 00 O 00 1 09 0 00 1 0,4

Toplam O 00 19 100 78 100 110 100 54 100 261 100

X*=19,429

*Ki-kare testine gore gruplar arasinda fark p<0,05 i¢in anlamlidir.

Tablo 4.33. Acente ¢alisanlarinin giinliik ortalama internet kullanim siirelerinin yasa
gore dagilimi ve Ki-kare testi

Acente ¢alisanlarinin yaslari incelendiginde, en yiiksek katilimin %73,5 ile 26-45 yas
grubu oldugu gozlemlenmistir. Bu yas grubunu %16,1 ile 46-64 yas ve %10 ile 18-
25 yas grubu takip etmektedir. Caligmaya en diisiik katilim ise %0,4 ile 65 yas ve
tizeri grubun oldugu tespit edilmistir. Giinliik ortalama internet kullanim siiresi ile
yas arasindaki iligskinin anlamli olup olmamasina ki-kare testi uygulanmistir ve H11
hipotezi kabul edilmistir (p=0,022<0,05). Sonu¢ olarak, giinliik ortalama internet
kullanim siiresi ile yas arasinda anlamli bir farkliik bulunmaktadir. Tablo
incelendiginde, ankete en yliksek katilimi saglayan 26-45 yas grubunun daha c¢ok 7

ile 10 saat arasinda internette vakit gecirdigi goriilmektedir.
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4.8.5.3. Acente ¢alisanlarinin 68renim durumuna gore dagihimi ve Ki-kare testi

Arastirmaya katilan sigorta miisterilerinin 6grenim durumuna gore giinliik ortalama

internet kullanim stirelerini gosteren oransal dagilimlar Tablo 4.34’de verilmistir.

Giinliik Ortalama internet Kullamim Siiresi

Ogrenim
D 1 saatten 10
urumu o 1-3 4-6 7-10 saatten Toplam
fazla

Say1i % Say1 % Say1 % Say1 % Say1 % Sayi1 %

Lisansusttu O 00 2 105 13 16,7 10 90 6 110 31 11,8

Lisans 0 00 13 685 48 615 74 67,3 28 519 163 625

OnLisans 0 00 2 105 9 115 18 164 12 222 41 157

Lise 0 00 2 105 8 103 8 73 7 130 25 96

[lkogretm O 00 0 00 0O 00 0O 00 1 19 1 0,4

Toplam 0 00 19 100 78 100 110 100 54 100 261 100

X?=11,603

*Ki-kare testine gore gruplar arasinda fark p<0,05 i¢in anlamlidir.

Tablo 4.34. Acente calisanlarinin giinliik ortalama internet kullanim siirelerinin
ogrenim durumuna gore dagilimi ve ki-kare testi

Acente calisanlarinin 6grenim durumlar1 incelendiginde, en yiiksek oran olan %62,5
ile lisans mezunu oldugu tespit edilmistir. Bu oran1 %15,7 ile 6n lisans, %11,8 ile
lisansiistii ve %9,6 ile lise takip etmektedir. Anket ¢alismasina katilimda en diisiik
oran1 %0,4 ile ilkogretim mezunlar1 olusturmaktadir. Giinliik ortalama internet
kullanim siiresi ile 6grenim durumu arasindaki iligkinin anlamli olup olmamasina ki-
kare testi uygulanmistir ve H12 hipotezi reddedilmistir (p=0,478>0,05). Buna gore,
giinliik ortalama internet kullanim siiresi ile 6grenim durumu arasinda anlamli bir
farklilik bulunmamaktadir. Tablo incelendiginde, ankete en yiiksek katilimi1 saglayan
Lisans diizeyinde egitim alanlarin daha ¢ok 7 ile 10 saat arasinda internette vakit

gecirdigi gortilmektedir.
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4.8.5.4. Acente ¢alisanlarimin calisma sektoriine gore dagilimm ve Ki-kare testi

Arastirmaya katilan sigorta miisterilerinin ¢aligma sektdriine gore giinliikk ortalama

internet kullanim stiirelerini gosteren oransal dagilimlar Tablo 4.35°te verilmistir.

Giinliik Ortalama internet Kullamm Siiresi

Calisma 10
Sektorii
1 sa:ztten 13 4-6 7-10 saatten Toplam
fazla

Sayi % Say1 % Say1 % Say1 % Say1 % Sayi %

Kamu o 00 1 53 4 51 0 00 2 37 7 2,7

Ozel 00 11 578 37 474 59 536 33 61,1 140 53,6

Kendi Is 00 6 316 30 385 51 464 19 352 106 40,6

0

0
Diger 0O 00 1 53 7 90 O 00 O 00 8 31
Toplam O 00 19 100 78 100 110 100 54 100 261 100

X =22,529

*Ki-kare testine gore gruplar arasinda fark p<0,05 i¢in anlamlidir.

Tablo 4.35. Acente calisanlarimin giinliilk ortalama internet kullanim siirelerinin
calisma sektoriine gore dagilimi ve Ki-kare testi

Acente calisanlarinin caligma sektorleri incelendiginde, en yiiksek katilimin %53,6
ile 6zel sektor calisanlarinin oldugu tespit edilmistir. Bu oran1 %40,6 ile kendi isinde
calisanlar ve %3,1 ile diger sektor ¢alisanlari takip etmektedir. Anket calismasina en
disiik katihmi ise %2,7 ile kamu ¢alisanlart olusturmaktadir. Giinliikk ortalama
internet kullanim siiresi ile ¢aligma arasindaki iligkinin anlamli olup olmamasina ki-
kare testi uygulanmistir ve H13 hipotezi kabul edilmistir (p=0,007<0,05). Sonug
olarak, gilinliik ortalama internet kullanim siiresi ile ¢aligma sektorii arasinda anlamli
bir farklilik bulunmaktadir. Tablo incelendiginde, ankete en yiiksek katilimi saglayan
0zel sektor calisanlarinin daha ¢ok 7 ile 10 saat arasinda internette vakit gegirdigi

goriilmektedir.
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4.8.5.5. Acente ¢alisanlarinin ayhik gelir durumuna gore dagilim

Arastirmaya katilan sigorta miisterilerinin aylik gelir durumunu gosteren oransal

dagilimlar Tablo 4.36’da verilmistir.

Gelir Say1 %

0-2500 38 14,5
2501-5000 96 36,8
5001-7500 53 20,3
7501 ve tizeri 74 28,4
Toplam 261 100,0

Tablo 4.36. Acente galisanlarinin ortalama aylik gelirlerine gére dagilimi

Tablo 4.36’da acente calisanlarinin ortalama aylik gelirlerine iliskin oransal dagilimi
verilmigtir. Katilimcilarin ortalama aylik gelirlerine gore dagilimina bakildiginda
katilimcilarin en yiiksek oran olan %36,8 ile 2501-5000 [] arasinda gelir sahip
oldugu tespit edilmistir. Bu oran1 %28,4 ile 7501 ve lizeri [] arasinda ve %20,3 ile
5001-7500 [ arasinda gelir sahibi olanlar takip etmektedir. Calismaya en diisiik
katihmi ise %14,5 ile 0-2500 [1 ve fizeri gelir sahibi olanlarin olusturdugu

goriilmektedir.
4.8.6. Acente Cahisanlarimin Internet Kullanim Durumlar:

Aragtirmaya katilan acente c¢alisanlarinin internet kullanim amaglarina gore dagilim

durumlarin1 gésteren oransal dagilimlar Tablo 4.37° de verilmistir.

Say1 %
Is baglantis1 kurabilmek 156 28,8
Aragtirma yapmak 98 18,0
Gilindemi takip etmek 106 19,5
Bos zamanimi degerlendirmek 33 6,1
Uriin/hizmet takibi yapmak 95 17,5
Hepsi 55 10,1
Toplam 100,0

Tablo 4.37. Acente ¢alisanlarinin internet kullanim amaglarina gore dagilimi

Tablo 4.37°de frekans dagilimi iizerinden acente g¢alisanlarinin internet kullanim
amaglart verilmistir. Katilimcilarin internet kullanim amaglarina gore dagilimina
bakildiginda katilimcilarin %28,8’1 interneti is baglantis1 kurabilmek i¢in, %19,5’1

giindemi takip etmek icin, %18’1 arastirma yapmak i¢in, %17,5°1 iirlin/hizmet takibi
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yapmak, %10,1’i hepsi ve %6,1’1 ise bos zamanii degerlendirmek icin

kullanmaktadir.
4.8.7. Acente Calisanlarinin Sigortacilikta Dijitallesmeye Yonelik Tutumlar:

Aragtirmanin bu boliimiinde sigorta acentesi calisanlarmin dijital sigortaciliga
yonelik yaklasimlar1 capraz tablolar kapsaminda oransal dagilimlari yapilarak
incelenmistir. Ayrica, Likert Ol¢ekli ifadelerle acente c¢alisanlarinin dijital

sigortaciliga yonelik tutumlar 6l¢iilmiistiir.

4.8.7.1. Acente calisanlarimin sigortacilikta dijitallesmeye yonelik tutumlarinin

frekans analizi

Arastirmanin bu boliimiinde, acente calisanlarinin dijital sigortacilik hizmetlerine
yonelik memnuniyet durumlarinin ortalama ve standart sapma degerleri
incelenmistir. Acente ¢alisanlarinin sigortacilikta dijitallesme hakkinda genel olarak
bilgilerini ve beklentilerini 5’li Likert o6l¢ekli ifadelere verdikleri yanitlar
dogrultusunda ortaya koymak amacglanmistir. Ayrica, Kruskal Wallis testi ve

Spearman Korelasyon testi uygulanmistir.
1-Kesinlikle Katilmiyorum 2-Katilmiyorum 3-Kararsizim 4-Katiliyorum

5-Kesinlikle Katiliyorum

. Standart

Dijitallesmeden Memnuniyet Ortalama Sapma
Teknolojik gelismeler sayesinde sigorta 3,13 1,429
acentelerine olan ilgi ve istek artacaktir.
Dijitallesme ile birlikte sigorta acenteleri daha 2,94 1,466
fazla sayginlik kazanacaktir.
Teknolojik gelismeler ile birlikte iicret, calisma 2,91 1,408
saatleri gibi sosyal haklar iyilesecektir.
Teknolojik gelismeler sigorta acentelerinin 3,55 1,356
sorunlarinin ¢éziimiinde katki sunacaktir.
Teknolojik gelismeler sigorta acentesi 3,32 1,371
calisanlarina yeni firsatlar ve kariyer alani
sunacaktir.
Dijitallesme ve teknolojik gelismeler sigortacilik 3,68 1,283

meslegini daha verimli hale getirecektir.
Tablo 4.38. Acente calisanlarinin sigortacilikta dijitallesmeye yonelik tutumlariin
frekans analizi
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Standart

Dijitallesmeden Memnuniyet Ortalama
Sapma
Dijitallesmeye Uyum
Yeni teknolojileri yakindan takip etmekteyim. 4,27 ,891
Sigortacilik sektoriinde yasanacak dijitallesme ve 4,06 1,001
teknolojik gelismelere kendimi hazir
hissetmekteyim.
Dijitallesme ve teknolojik gelismelere kolaylikla 4,35 ,840
uyum saglayabilirim.
Dijitallesme ve teknolojik gelismelere uyum 4,55 129
saglayabilmek icin ¢aba gosteririm.
Dijitallesme ve teknolojik gelismeleri 4,22 1,038
desteklerim.
Yeni Mesleki Yeterlilik
Teknolojik gelismeler neticesinde sigortacilik 4,27 ,968
mesleginin degisime ve doniisiime ihtiyact
vardir.
Teknolojik gelismeler neticesinde acentelerin 441 918
degisime ve doniisiime ihtiyaci vardir.
Dijitallesmeye uyum saglamayan acenteler 4,32 1,073
rekabette geri de kalacaktir.
Dijitallesme ve Teknolojik Uriinlerden
Memnuniyetsizlik
Dijitallesmenin daha fazla is yiikii getirecegini 2,38 1,261
diisiiniiyorum.
Teknolojik gelismelerle birlikte acente 2,38 1,294
calisanlariin islerinin daha zor ve karmasik bir
hale gelecegini diistinliyorum.
Teknolojik iiriinlere yapilan harcamalarin 1,91 1,248
gereksiz oldugunu diigtiniiyorum.
Dijitallesmenin sigortacilik meslegi i¢in vaat 2,67 1,443
ettigi yarar1 ve faydayi saglamayacagini
diisiiniiyorum.
Dijitallesmeden Kaynaklanan Kaygi
Dijitallesme ile birlikte sigortacilik meslegi 2,87 1,520
gelecekte yok olacak meslekler arasinda yer
almaktadir.
Teknolojik gelismeler neticesinde acente 3,34 1,415
caligsanlari igsiz kalacaktir.
Teknolojik gelismeler acenteleri olumsuz 2,98 1,466

etkilemektedir.

Tablo 4.38. (devam) Acente calisanlarinin sigortacilikta dijitallesmeye yonelik

tutumlarinin frekans analizi

Tablo 4.38’de, acente c¢alisanlarinin dijitallesmeye katilim durumlart 5°1i likert

Olcekli ifadelerle Ol¢iilmiistiir. Buna iliskin olarak, “Dijitallesmeden Memnuniyet”

kapsaminda acente calisanlar1 tarafindan, “Dijitallesme ve teknolojik gelismeler
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sigortacilik meslegini daha verimli hale getirecektir” ifadesine acente calisanlari en
cok “Kararsizzim” ve “Katiliyorum” yanitlarin1 vererek dijitallesmenin sigortacilik
mesleginin verimliligi i¢in Onemli oldugunu ifade etmislerdir. Bu baglamda
“Dijitallesme ve teknolojik gelismeler sigortacilik meslegini daha verimli hale

getirecektir” ifadesinin ortalamasi 3,68 standart sapmasi ise 1,283 diir.

“Dijitallesmeye Uyum” kapsaminda, acente calisanlar1 tarafindan “Dijitallesme ve
teknolojik gelismelere uyum saglayabilmek i¢in ¢aba gdsteririm” ifadesi algilanan en
olumlu yanit olmustur. Bu ifadenin ortalamasi 4,55 standart sapmasi ise 0,729°dur.
Bu baglamda, acente ¢alisanlar teknolojik gelismelere uyum icin ¢aba gosterecegini
ifade ederek en ¢ok “Katiliyorum” ve “Kesinlikle Katiliyorum” yanitlarini
vermiglerdir. Bu ifade ayni zamanda tiim boyutlarin algilanan en olumlu yaniti

olmustur.

“Yeni Mesleki Yeterlilik” kapsaminda, acente calisanlari tarafindan, “Teknolojik
gelismeler neticesinde acentelerin degisime ve doniisiime ihtiyacit vardir.” ifadesi
daha c¢ok algilanan en olumlu yanit olmustur. Bu ifadenin ortalamas1 4,41 standart
sapmast ise 0,918°dir. Bu baglamda acente caligsanlar1 teknoloji gelismelerle birlikte
acentelerin doniistimiin gerekli oldugunu ifade ederek en cok “Katiliyorum” ve

“Kesinlikle Katiltyorum™ yanitlarini vermiglerdir.

“Dijitallesme ve Teknolojik Uriinlerden Memnuniyetsizlik” kapsaminda, acente
calisanlan tarafindan, “Teknolojik iiriinlere yapilan harcamalarin gereksiz oldugunu
diistinliyorum” ifadesi daha ¢ok algilanan en olumlu yanit olmustur. Bu ifadenin
ortalamas1 1,91 standart sapmasi ise 1,248’dir. Bu baglamda acente calisanlar
teknoloji iiriinlere yapilan harcamalarin gereksiz olmadigimi ifade ederek en ¢ok

“Katilmiyorum” ve “Kesinlikle Katilmiyorum” yanitlarini vermislerdir.

“Dijitallesmeden Kaynaklanan Kayg1” kapsaminda, acente calisanlari tarafindan,
“Dijitallesme 1ile birlikte sigortacilik meslegi yok olacak meslekler arasinda yer
almaktadir” ifadesi daha ¢ok algilanan en olumlu yanit olmustur. Bu ifadenin
ortalamast 2,87 standart sapmasi ise 1,520°dir. Bu baglamda acente calisanlari
dijitallesme ile birlikte sigortacilik mesleginin yok olacagini diisiinmediklerini ifade

ederek en ¢ok “Kararsizim” ve “Katilmiyorum” yanitlarini vermislerdir.
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4.8.7.2. Acente calisanlarimin sigortacilikta dijitallesmeye yonelik tutumlarimin

Spearman korelasyon testi

Dijitallesmeye Uyum
r 457"
p ,000

Dijitallesmeden Memnuniyet

Yeni Mesleki Yeterlilik

*x

r ,283
p ,000
Yeni Mesleki Yeterlilik

Dijitallesmeye Uyum r 500"

p ,000

Dijitallesmeden

Dijitallesme ve Teknolojik Kaynaklanan Kaygi
Uriinlerden o

r 379

Memnuniyetsizlik
p ,000

**Korelasyon 0,01 diizeyinde anlamlidir.
Tablo 4.39. Acente calisanlarinin sigortacilikta dijitallesmeye yonelik tutumlarinin
Spearman Korelasyon testi sonucu

“Dijitallesmeden Memnuniyet” ile “Dijitallesmeye Uyum” arasinda r=0,457
diizeyinde pozitif yonde orta ve istatistiksel olarak anlamli (p=0,000<0,01) bir iliski
tespit edilmistir. Buna gore, Dijital teknolojilerden memnun olan acente
calisanlarinin, dijitallesmeye de uyumlu oldugu séyleyebiliriz. “Dijitallesmeden
Memnuniyet” ile “Yeni Mesleki Yeterlilik” arasinda r=0,283 diizeyinde pozitif
yonde zayif ve istatistiksel olarak anlamli (p=0,000<0,01) bir iligki saptanmistir.
“Dijitallesmeye Uyum” ile “Yeni Mesleki Yeterlilik” arasinda r=0,500 diizeyinde
pozitif yonde yiiksek ve istatistiksel olarak anlamli (p=0,000<0,01) bir iligki tespit
edilmigtir. Dolayisiyla dijitallesmeden memnun olan ve dijitallesmeye daha kolay
uyum saglayan acente calisanlarinin dijitallesme ile birlikte gelen yeni mesleki
durumlara da yetkin oldugunu soOyleyebiliriz. “Dijitallesme Ve Teknolojik
Uriinlerden Memnuniyetsizlik” ile “Dijitallesmeden Kaynaklanan Kayg1” arasinda

r=0,379 diizeyinde pozitif yonde orta ve istatistiksel olarak anlaml (p=0,000<0,01)
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bir iligki saptanmistir. Buna gore, dijital teknolojilerden memnun olmayan acente

calisanlarinin dijitallesmeden kaynaklanan bir kaygi yasadigini soyleyebiliriz.

4.8.7.3. Acente calisanlarinin sigortacilikta dijitallesmeye yonelik tutumlarimin

Kruskal Wallis testi

Calisma Sektorii

Kruskal-Wallis 10,936
Memnuniyet df 3
p ,012

*Kruskal Wallis testine gore gruplar arasinda fark p<0,05 i¢in anlamlidir.

Tablo 4.40. Acente calisanlarinin memnuniyet ve ¢alisma sektorii gruplarinin puan
ortalamalar1 arasinda istatistiksel fark ve Kruskal Wallis testi sonucu

Test sonucu:
p>0,05 ise: Gruplarin puanlari arasinda fark yoktur.
p<0,05 ise: Gruplarin puanlari arasinda fark vardir.

Tablo 4.40 incelendiginde p degerinin 0,05 den kiigiik olmasi nedeniyle Memnuniyet
ve Caligsma Sektorili gruplarinin puan ortalamalar: arasinda istatistiksel olarak anlamli

(p=0,012<0,05) bir fark tespit edilmistir.

Kruskal Wallis testinin sonucunda farklilik oldugu sonucuna ulastigimizda, gruplarin
puanlari arasinda bir fark oldugu sonucuna ulagiriz. Ancak Kruskal Wallis testi bize
bu farkin hangi gruplarin birbirinden farklilastigindan kaynaklandigini vermez.
Kruskal Wallis testi sonucunda farklilik oldugu sonucuna ulastigimizda farkin
kaynagini tespit etmek igin post-hoc test yapmamiz gerekir. Yapilan Post-Hoc testi
bize hangi gruplarn birbirinden farklilagtigini gésterecektir (Can, 2019).

) J) Ortalama Standart
_ Calisma Calisma Fark Hata
Memnuniyet  Sektorii Sektorii (1-J)
Ozel Sektor ~ Kendi Isi 42976" ,14059 015

*Ortalama fark p<0,05 diizeyinde anlamlidir.
Tablo 4.41. Acente c¢alisanlarinin memnuniyet ve ¢alisma sektorii gruplarinin puan
ortalamalari arasinda istatistiksel fark ve Post-Hoc testi sonucu
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Anlaml farkin hangi ikili gruplar arasinda oldugunu tespit etmek amaciyla yapilan
Post Hoc testi sonucunda, anlamli farklarin, Ozel Sektér-Kendi Isi, calisma

sektorlerine sahip acente ¢alisanlar1 puanlamalar1 arasinda oldugu goriilmiistiir.

Yas

Kruskal-Wallis 4,253

df 3

p ,235

Ogrenim Durumu

. Kruskal-Wallis 7,853
Memnuniyet df 4
p ,097

Gelir

Kruskal-Wallis 3,562

df 3

p ,313

Yas

Kruskal-Wallis ,595

df 3

p ,898

Ogrenim Durumu

Kruskal-Wallis 7,300

df 4
Dijitallesmeye Uyum P Cahsma Sek;ililzili
Kruskal-Wallis ,792

df 3

p ,851

Gelir

Kruskal-Wallis 2,302

df 3

p 512

Yas

Kruskal-Wallis 2,340

df 3

p ,505

Ogrenim Durumu

Kruskal-Wallis 3,994

df 4

. . o P ,407
Yeni Mesleki Yeterlilik Calisma Sektorii
Kruskal-Wallis 2,588

df 3

p ,460

Gelir

Kruskal-Wallis 3,378

df 3

p ,337

Tablo 4.42. Analiz sonucunda aralarinda anlamli fark bulunmayan gruplar
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Yas

Kruskal-Wallis 4,255
df 3
p ,235
Ogrenim Durumu
Kruskal-Wallis 6,883
Dijitallesme ve Teknolojik f 4
i p ,142
|v|elrg1rr:l unriieréitz?zlik Cahsma Sektori
y Kruskal-Wallis 4,944
df 3
p ,176
Gelir
Kruskal-Wallis 1,379
df 3
p 711
Yas
Kruskal-Wallis 3,407
df 3
p ,333
Ogrenim Durumu
Kruskal-Wallis 4,199
df 4
Dijitallesmeden p ,380
Kaynaklanan Kaygi Calisma Sektorii
Kruskal-Wallis ,701
df 3
p ,873
Gelir
Kruskal-Wallis 2,149
df 3
p 542

*Kruskal Wallis testine gore gruplar arasinda fark p<0,05 i¢in anlamlidir.
Tablo 4.42. (devam) Analiz sonucunda aralarinda anlamli fark bulunmayan gruplar

Memnuniyet ve Yas gruplarinin puan ortalamalar1 incelendiginde, p degerinin 0,05
den biiyiik olmasi nedeniyle Memnuniyet ve Yas gruplarinin puan ortalamalar
arasinda istatistiksel olarak anlamli (p=0,235>0,05) bir fark tespit edilmemistir.
Memnuniyet ve Ogrenim Durumu gruplarinin puan ortalamalari incelendiginde, p
degerinin 0,05 den biiyiik olmasi nedeniyle Memnuniyet ve Ogrenim Durumu
gruplarinin puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli (p=0,097>0,05) bir
fark saptanmamistir. ki faktor arasi anlamli farkliligin tespit edilmemesi dgrenim
durumunun, acente calisanlarinin dijitallesmeye yonelik memnuniyet durumlarin
etkilemedigini gostermektedir. Buna gore, Ogrenim durumuna bagli olarak

dijitallesmeye yoOnelik memnuniyet durumlarinin farklilasmadig tespit edilmistir.
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Memnuniyet ve Gelir gruplariin puan ortalamalar1 incelendiginde, p degerinin 0,05
den biiyiik olmasi nedeniyle Memnuniyet ve Gelir gruplarinin puan ortalamalari
arasinda istatistiksel olarak anlamlhi (p=0,313>0,05) bir fark tespit edilmemistir.
Faktorler aras1 anlamli farkliligin tespit edilmemesi yas, 6grenim durumu ve gelirin
acente calisanlarinin dijitallesmeye yonelik memnuniyet durumlarini etkilemedigini
gostermektedir. Buna gore, yas, 6grenim durumu ve gelire bagl olarak dijitallesmeye

yonelik memnuniyet durumlarinin farklilasmadigi saptanmustir.

Dijitallesmeye Uyum ve Yas gruplarinin puan ortalamalar1 incelendiginde, p
degerinin 0,05 den biiylik olmasi nedeniyle Dijitallesmeye Uyum ve Yas gruplarinin
puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli (p=0,898>0,05) bir fark tespit
edilmemistir. Dijitallesmeye Uyum ve Ogrenim Durumu gruplarmin puan
ortalamalar1 incelendiginde, p degerinin 0,05 den biiyiikk olmast nedeniyle
Dijitallesmeye Uyum ve Ogrenim Durumu gruplarinin puan ortalamalar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli (p=0,121>0,05) bir fark tespit edilmemistir.
Dijitallesmeye Uyum ve Calisma Sektorli gruplarinin  puan ortalamalar
incelendiginde, p degerinin 0,05 den biiyiik olmas1 nedeniyle Dijitallesmeye Uyum
ve Calisma Sektorili gruplarinin puan ortalamalari arasinda istatistiksel olarak anlamli
(p=0,851>0,05) bir fark saptanmamistir. Dijitallesmeye Uyum ve Gelir gruplarinin
puan ortalamalar1 incelendiginde, p degerinin 0,05 den biiyilk olmasit nedeniyle
Dijitallesmeye Uyum ve Gelir gruplarimin puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel
olarak anlaml: (p=0,512>0,05) bir fark tespit edilmemistir. Faktorler arasi anlamli
farkliligin tespit edilmemesi yas, 6grenim durumu, ¢alisma sektorii ve gelirin, acente
calisanlarinin dijitallesmeye uyumunu etkilemedigini gostermektedir. Buna gore,
yas, 6grenim durumu, ¢aligma sektorii ve gelire bagh olarak dijitallesmeye uyumun

farklilagsmadig1 saptanmustir.

Yeni Mesleki Yeterlilik ve Yas gruplarinin puan ortalamalari incelendiginde, p
degerinin 0,05 den biiyilk olmasi nedeniyle Yeni Mesleki Yeterlilik ve Yas
gruplarinin puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli (p=0,505>0,05) bir
fark tespit edilmemistir. Yeni Mesleki Yeterlilik ve Ogrenim Durumu gruplarmin
puan ortalamalar incelendiginde, p degerinin 0,05 den biiyiik olmas1 nedeniyle Yeni
Mesleki Yeterlilik ve Ogrenim Durumu gruplarinin puan ortalamalar1 arasinda

istatistiksel olarak anlamli (p=0,407>0,05) bir fark saptanmamistir. Yeni Mesleki
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Yeterlilik ve Calisma Sektorii gruplarinin puan ortalamalari incelendiginde, p
degerinin 0,05 den biiyiikk olmasi nedeniyle Yeni Mesleki Yeterlilik ve Calisma
Sektorii  gruplarmin  puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli
(p=0,460>0,05) bir fark tespit edilmemistir. Yeni Mesleki Yeterlilik ve Gelir
gruplariin puan ortalamalar1 incelendiginde, p degerinin 0,05 den biiyiilk olmasi
nedeniyle Yeni Mesleki Yeterlilik ve Gelir gruplarinin puan ortalamalar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli (p=0,337>0,05) bir fark saptanmamistir. Faktorler arasi
anlaml farklhiligin tespit edilmemesi yas, 6grenim durumu, calisma sektori ve
gelirin, acente calisanlarinin yeni mesleki yeterlilik durumunu etkilemedigini
gostermektedir. Buna gore, yas, 6grenim durumu, ¢aligma sektorii ve gelire bagl

olarak yeni mesleki yeterlilik durumunun farklilasmadig tespit edilmistir.

Dijitallesme ve Teknolojik Uriinlerden Memnuniyetsizlik ve Yas gruplarmin puan
ortalamalar1 incelendiginde, p degerinin 0,05 den biiyiik olmast nedeniyle
Dijitallesme ve Teknolojik Uriinlerden Memnuniyetsizlik ve Yas gruplarmin puan
ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli (p=0,235>0,05) bir fark
saptanmamistir. Dijitallesme ve Teknolojik Uriinlerden Memnuniyetsizlik ve
Ogrenim Durumu gruplarinin puan ortalamalari incelendiginde, p degerinin 0,05 den
biiyiik olmas1 nedeniyle Dijitallesme ve Teknolojik Uriinlerden Memnuniyetsizlik ve
Ogrenim Durumu gruplarinin puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli
(p=0,142>0,05) bir fark tespit edilmemistir. Dijitallesme ve Teknolojik Uriinlerden
Memnuniyetsizlik ve Caligma Sektorii gruplarinin puan ortalamalar: incelendiginde,
p degerinin 0,05 den biiyiik olmas1 nedeniyle Dijitallesme ve Teknolojik Uriinlerden
Memnuniyetsizlik ve Calisma Sektorii gruplarmin puan ortalamalar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli (p=0,176>0,05) bir fark saptanmamistir. Dijitallesme ve
Teknolojik Uriinlerden Memnuniyetsizlik ve Gelir gruplarinin puan ortalamalar
incelendiginde, p degerinin 0,05 den biiyilk olmasi nedeniyle Dijitallesme ve
Teknolojik Uriinlerden Memnuniyetsizlik ve Gelir gruplarmin puan ortalamalar:
arasinda istatistiksel olarak anlamli (p=0,711>0,05) bir fark tespit edilmemistir.
Faktorler arast anlamli farkliligin tespit edilmemesi yas, 6grenim durumu, ¢aligma
sektorlii ve gelirin, acente ¢alisanlarinin teknolojik iriinlerden memnuniyetsizlik
durumunu etkilemedigini gostermektedir. Buna gore, yas, 6grenim durumu, calisma
sektorii ve gelire bagl olarak teknolojik tirlinlerden memnuniyetsizlik durumunun

farklilagsmadig1 saptanmustir.
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Dijitallesmeden Kaynaklanan Kaygi ve Yas gruplarinin puan ortalamalari
incelendiginde, p degerinin 0,05 den biiyiikk olmasi nedeniyle Dijitallesmeden
Kaynaklanan Kaygi ve Yas gruplarinin puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak
anlaml (p=0,333>0,05) bir fark tespit edilmemistir. Dijitallesmeden Kaynaklanan
Kayg1 ve Ogrenim Durumu gruplarinin puan ortalamalar1 incelendiginde, p degerinin
0,05 den biiyiik olmas1 nedeniyle Dijitallesmeden Kaynaklanan Kaygi ve Ogrenim
Durumu gruplarinin puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli
(p=0,380>0,05) bir fark saptanmamuistir. Dijitallesmeden Kaynaklanan Kaygi ve
Calisma Sektorii gruplarinin puan ortalamalari incelendiginde, p degerinin 0,05 den
biiylik olmasi nedeniyle Dijitallesmeden Kaynaklanan Kaygi ve Calisma Sektori
gruplarinin puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli (p=0,873>0,05) bir
fark saptanmamistir. Dijitallesmeden Kaynaklanan Kaygi ve Gelir gruplarmin puan
ortalamalar1 incelendiginde, p degerinin 0,05 den biiyiik olmast nedeniyle
Dijitallesmeden Kaynaklanan Kaygi ve Gelir gruplarinin puan ortalamalar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli (p=0,542>0,05) bir fark tespit edilmemistir. Faktorler
aras1 anlaml farkliligin tespit edilmemesi yas, 6grenim durumu, calisma sektorii ve
gelirin, acente c¢alisanlarinin  dijitallesmeden kaynaklanan kaygi durumunu
etkilemedigini gostermektedir. Buna gore, yas, 6grenim durumu, ¢aligma sektorii ve
gelire bagl olarak dijitallesmeden kaynaklanan kaygi durumunun farklilagsmadigi

saptanmuistir.
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5. SONUC

Ankara ilinde faaliyet gosteren ve TOBB’a kayitli acente ¢alisamlarinin ve sigorta
miisterilerinin sigortacilikta dijitallesmeye yonelik tutumlarinin analiz edildigi
caligmada: veriler %90 giiven araligi ve % 5 hata payi ile basit tesadiifi 6rnekleme
yontemi kullanilarak 261 acente calisan1 ve %95 giiven aralig1 ve %S5 hata payi ile

390 sigorta miisterisinden online anket yontemi ile elde edilmistir.

Sigorta miisterilerine ve acente calisanlarima yonelik yapilan anket calismasi
sonucunda, sigortacilikta dijitallesmeye yonelik tutumlarinin belirlenmesi amaciyla
yoneltilen ifadeler incelenmistir. Anket sonucunda elde edilen veriler ¢apraz tablolar
kurularak oransal dagilimlarla gosterilmistir. Ayrica, coklu analiz yontemi ile birlikte

Ki-kare testi, Spearman Korelasyon testi ve Kruskal Wallis testi uygulanmistir.

Calismada oncelikle sigorta miisterilerinin bireysel 6zellikleri, internet kullanim
durumlari, sigorta policesi satin alim durumlari, acente calisanlarinin bireysel
ozellikleri, internet kullanim durumlar1i ve sigortacilikta dijitallesmeye yoOnelik
memnuniyet durumlari oransal dagilimlar ve frekans c¢izelgeleri seklinde
olusturulmustur. Verilerin, analiz 6ncesi normal dagilip dagilmadigimi goérmek ve
uygulanacak testlerin parametrik ya da parametrik olmayan (non-parametrik) test
olup olmamasina karar verebilmek icin ise Normallik Testi (Normality Test)
uygulanmistir. Calismada, normallik dagilimina uygunlugu belirleyebilmek icin
Kolmogorov Smirnov testi uygulanmistir. Bu hususta, parametrik olmayan test ile
analiz edilmesi uygun goriilmiis olup Spearman Korelasyon testi ve Kruskal Wallis

testi uygulanmustir.

Sigorta miisterilerinin internet kullaniminin demografik 6zelliklere gore dagiliminin
karsilagtirmasini yapmak i¢in ki-kare testi uygulanmistir. Glinliik ortalama internet
kullanim siiresi ile yas ve Ogrenim durumu arasinda anlamli bir iliski tespit
edilmistir. Dolayisiyla internet kullanimina yonelimde yas ve Ogrenim durumu
faktdrlerinin bir etkiye sahip oldugu sonucuna varilmistir. internet kullaniminin yas
durumuna gore dagiliminda, en yiiksek katilimi saglayan 26-45 yas grubunun verdigi
yanitlar incelendiginde daha cok 1 saatten az internette vakit gecirdigi tespit

edilmistir. Ogrenim durumuna gére dagilimina bakildiginda ise en yiiksek katilimi
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saglayan Lisans diizeyinde egitim alanlarin daha ¢ok 7-10 saat arasinda internette

kaldig1 goriilmektedir.

Internetten mal ve hizmet satin alimi ile cinsiyet ve yas arasinda anlamli bir iliski
bulunmadig tespit edilmistir. Buna bagli olarak, internetten mal ve hizmet satin
alimina yonelimde cinsiyet ve yas faktorlerinin bir etkiye sahip olmadig1 sonucuna
vartlmistir. Son bir yil igerisinde internetten aligveris yapma sayist ile gelir arasinda
anlamli bir iliski saptanmazken, cinsiyet ile anlamli bir iliski saptanmustir.
Dolayisiyla internetten aligveris yapmaya yonelimde cinsiyet faktoriiniin bir etkiye

sahip oldugu sdylenebilmektedir.

Sigorta miisterilerinin sigorta poligesi satin alimmin demografik 6zelliklere gore
dagilimiin karsilagtirmasini yapmak icin ki-kare testi uygulanmistir. Polige satin
alman sirket sayisi ile gelir arasinda anlamli bir iligki tespit edilirken, 6grenim
durumu ile anlamlh bir iliski tespit edilmemistir. Buna bagli olarak, police satin

alinan sirket sayisi gelir diizeyine gore farklilik gostermektedir.

Sigorta miisterilerinin sigorta {irlinlerinin internetten takibinin demografik 6zelliklere
gore dagilimmin karsilastirmasini yapmak igin ki-kare testi uygulanmistir. Sigorta
tiriinlerinin internetten takip edilmesi ile yas ve 6grenim durumu arasinda anlamli bir
iliski saptanmamistir. Dolayisiyla sigorta tirlinlerini internetten takibe yonelimde yas

ve 6grenim durumu faktorlerinin bir etkiye sahip olmadigi goriilmektedir.

Acente calisanlarinin internet kullanimimin demografik 6zelliklere gore dagiliminin
karsilagtirmasini yapmak i¢in ki-kare testi uygulanmistir. Glinliik ortalama internet
kullanim stiresi ile yas ve 6grenim durumu arasinda anlamli bir iligki tespit edilirken,
calisma sektori ile anlamli bir iliski bulunmadig: tespit edilmistir. Buna bagl olarak,
internet kullanimina yonelimde yas ve 6grenim durumu faktorlerinin bir etkiye sahip
oldugu ancak caligma sektorlinlin bir etkiye sahip olmadigi oldugu sonucuna

varilmistir.

Sigorta miisterilerinin ve acente ¢alisanlarinin dijital sigortacilik hizmetlerine yonelik
tutumlarmin 6l¢iildiigii Likert dlgekli soru tiplerine Spearman Korelasyon testi ve
Kruskal Wallis Testi uygulanmistir. Sigorta miisterilerinin yanitlarina uygulanan
Spearman Korelasyon testi sonucunda, yetkinlik ile sigorta sektoriinde teknoloji
kullanim1 arasinda istatistiksel olarak anlamli iliski tespit edilmistir. Buna gore,

yetkinlik ve sigorta sektoriinde teknoloji kullanimi faktorlerinin birbirleri tizerinde
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pozitif yonde giiclii etkisinin oldugu sonucuna varilmistir. Dolayisiyla dijital
teknolojileri kullanimda yetkin olan sigorta miisterilerinin, sigorta sektdriinde
teknoloji  kullanimina da yatkin oldugu sdylenebilmektedir. Ayrica, sigorta
sektoriinde teknoloji kullanimi ile teknolojiye yonelik ilgi ve bilingli kullanim
arasinda istatistiksel olarak anlamli iligki tespit edilmistir. Dolayisiyla sigorta
sektoriinde teknoloji kullanimi1 ve teknolojiye yonelik ilgi faktorlerinin birbirleri
tizerinde pozitif yonde giliclii etkisinin oldugu sonucuna varilmistir. Buna baglh
olarak, sigorta sektoriinde teknolojiyi kullanan miisterilerin dijital teknolojilere karsi

da ilgili oldugu ve dijital teknolojileri bilingli kullandiklar1 s6ylenebilmektedir.

Acente calisanlarinin yanitlarina uygulanan Spearman Korelasyon testi sonucunda,
dijitallesmeden memnuniyet ile dijitallesmeye uyum arasinda istatistiksel olarak
anlamli iligki tespit edilmistir. Dolayisiyla, dijitallesmeden memnuniyet ve
dijitallesmeye uyum faktorlerinin birbirleri {izerinde pozitif yonde orta etkisinin
oldugu sonucuna varilmistir. Buna bagl olarak, dijital teknolojilerden memnun olan
acente  calisanlarmin,  dijital  teknolojilere de kolay uyum sagladigi
sOylenebilmektedir. Ayrica, dijitallesme ve teknolojik iiriinlerden memnuniyetsizlik
ile dijitallesmeden kaynaklanan kaygi arasinda istatistiksel olarak anlamli iligki tespit
edilmistir. Dolayisiyla, dijitallesme ve teknolojik iiriinlerden memnuniyetsizlik ve
dijitallesmeden kaynaklanan kaygi faktorlerinin birbirleri iizerinde pozitif yonde orta
etkisinin oldugu sonucuna varilmistir. Buna gore, dijital teknolojilerden memnun
olmayan acente g¢alisanlarmin dijitallesmeden kaynaklanan bir kaygi da yasadig

sOylenebilmektedir.

Sigorta miisterilerinin yanitlarina uygulanan Kruskal Wallis testi sonucunda,
yetkinlik ve 6grenim durumu gruplarmin puan ortalamalari arasinda istatistiksel
olarak anlaml bir fark tespit edilmistir. Anlamli farkin hangi ikili gruplar arasinda
oldugunu tespit etmek amaciyla yapilan Post Hoc testi sonucunda, anlamli farklarin,
Lisansiistii-Lise, Lisansiistii-Ilkdgretim, Lisans-Lise, Lisans-Ilkogretim ve On
Lisans-Tlkdgretim dgrenim durumuna sahip sigorta miisteri puanlamalar1 arasinda
oldugu goriilmiistiir. Buna gore, sigorta miisterilerinin 6grenim durumlar1 arasindaki
fark arttikca gruplar arasindaki istatistiksel olarak anlamli farkin da arttig
gorilmektedir. Lisansiistii 6grenim durumuna sahip olanlar ile 6n lisans ve lisans

arasinda fark bulunmazken 6grenim durumu lise ve ilkdgretim diizeyinde iken fark
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olugmaktadir. Bir diger anlamli fark ise Yetkinlik ve Calisma Sektorii gruplarinin
puan ortalamalar1 arasinda saptanmistir. iki faktdr arasi anlamli farkliigin tespit
edilmesi ¢alisma sektdriiniin dijital teknolojilerin kullaniminda yetkinligi etkiledigini
gostermektedir. Dolayisiyla ¢alisma sektoriine bagli olarak dijitallesmeye yetkinligin
farklilagtigr tespit edilmigtir. Anlamhi farkin hangi ikili gruplar arasinda oldugunu
tespit etmek amaciyla yapilan Post Hoc testi sonucunda, anlamli farklarin Kamu-
Ozel Sektér ve Ozel Sektor-Diger calisma sektdriine sahip sigorta miisteri
puanlamalar1 arasinda oldugu goriilmistiir. Acente c¢alisanlarinin yanitlarina
uygulanan Kruskal Wallis testi sonucunda, memnuniyet ve c¢aligma sektorii
gruplarinin puan ortalamalari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark tespit
edilmistir. Anlamli farkin hangi ikili gruplar arasinda oldugunu tespit etmek
amactyla yapilan Post Hoc testi sonucunda, anlamli farklarin Ozel Sektor-Kendi Isi,

calisma sektorlerine sahip sigorta miisteri puanlamalart arasinda oldugu goriilmiistiir.
Oneriler

Tiim sektorler ilizerinde biiyiikk bir etkiye sahip olan dijital teknolojiler, sigorta
sektorilinii de etkisi altina almistir. Dijitallesmenin etkileriyle birlikte sigorta sirketleri
is yapis bi¢imlerini degistirmek zorunda kalmistir. Teknolojik gelismeler sigorta
sirketlerinin islerini kolaylastirarak islemlerin daha hizli yapilmasini saglamaktadir.
Dijitallesmenin sektore etkisi olumlu olsa da bazi kaygilara neden oldugu
diistiniilmektedir. Bir¢ok sektorde araciyr ortadan kaldiran dijitallesme sigorta
sektoriindeki aracilarinda kaygiya kapilmasina neden olmaktadir. Araci temelli bir
yapiya sahip olan sigorta sektoriinde, bu kaygiyr en ¢ok hisseden aracinin sigorta
acenteleri oldugu diistinilmektedir. Prim {iretiminin bilyiik bir boliimiinii saglayan
acenteler, genis bir miisteri portfoyiine sahip olmakla birlikte sigorta sirketleri igin
onemli bir prim iiretim kaynagidir. Kisa vadede acenteleri sektoriin disinda birakmak
miimkiin goriinmemektedir. Ancak acentelerin bu siiregte dijitallesmesi sektoriin
ilerlemesi ve gelisimi i¢in 6nemlidir. Degisen miisteri deneyimleri ve beklentileri
sigorta acentelerinin dijitallesmeye uyum saglamalarint mecbur kilmistir. Bu siirece
ayak uyduran sigorta sirketleri ve acenteler i¢in Insurtech’ler 6nemlidir. Aracilar
arasinda Insurtech olma potansiyeline sahip olan en yiiksek yapi acentelerdir.
Sektoriin igerisinde uzun siireler kalmis, sigortacilik bilgisine sahip olan acenteler

hem miisteri iligskileri hem de is yapis bicimiyle Insurtech olma potansiyeline
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sahiptir. Sigorta sektoriindeki sirketlerin tek bagina dijitallesmesi yeterli olmamakta,
sirketler ile birlikte sektordeki tiim aktorlerin dijitallesmenin siirekli yenilik ve
ilerleme anlamia geldiginin farkinda olmalar1 gerekmektedir. Sektérde bulundugu
konumu korumak ve ilerlemek isteyen sigorta sirketleri ve acenteleri uzun vadeli
faydalar elde etmek istiyorsa yeni is stratejileri gelistirmelidir. Sektor igin oldukga
onemli bir noktada olan acentelerin bu siiregte mutlaka dijitallesmesi gerekmektedir.
Dijital doniisiim yoluyla damismanlik yapan acenteler sektérde daha kolay ayakta

kalabilecektir.

Sigorta sektorii i¢in dnemli bir gereklilik olmaya devam eden dijitallesme ile birlikte
sigorta sirketleri, yeni ortama, miisterilerin yeni taleplerine ve doniistimle birlikte
ortaya ¢ikan tiim olasiliklara uyum saglamak zorundadir. Teknolojik ilerleme
siirecinde, sigorta sirketleri, biiyiimek veya en azindan varligmi siirdiirmek
istiyorlarsa, degisiklikleri daha hizli benimsemeleri ve yeni teknolojileri kendi
yararlarina kullanmalar1 gerekmektedir. Sigorta sirketleri geleneksel is yapis

bicimlerinden ayrilmak ve dijitallesmek istiyorlar ise;
e Miisteri oncelikli is yaklagim sunmali,

e Miisterileri dogrudan acenteyle sahsen veya telefonla konusmak zorunda
kalmadan sigortayr ¢evrimici veya bir uygulama araciligiyla arastirabilmeli,

karsilagtirabilmeli ve satin alabilmeli,

e Kapsam secgenekleri, daha az giiclii sigorta ihtiyaclari olan bireylere veya

ailelere hitap edecek sekilde basitlestirilmis olmalidir.

Sigorta sektoriindeki dijital doniisiimiin baslamasi ile birlikte, kisa vadede direk satis
yapilmas: imkani1 olmasina ragmen acentelerin sektorden ¢ikarilmasi kisa vadede
miimkiin gérinmemektedir. Tiirkiye’deki diisiik penetrasyon oraninin dijitallesme ile
artacagi ve daha iyi bir noktaya ulasacag: diisiiniilmektedir. Bununla beraber, online
satig  kanallarmmin kasko ve trafik gibi yiliksek hacimli kanallarla artmasi
beklenmektedir. Bu siiregte gelistirilen online satis uygulamalari acentelere yonelik
gelistirilmigtir.  Tirk sigorta sektoriinde acenteleri gérmezden gelen sigorta
sirketlerinin sektdrde tutunmasi zorlasacaktir. Sigorta sirketlerinin acentelerden
vazgecememe nedenleri arasinda, uzun yillar sektérde bulunan acentelerin biiyiik bir

misteri portfoyiine ve datasina sahip olmasi sayilabilir. Sigorta sirketlerinin dijital
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dontigiimii ile birlikte bu doniisiime uyum saglayan acentelerde bu siirecte daha iyi
imkanlara sahip olacaktir. Daha az dokiimantasyon ve her yerden police kesme
imkan1 sayesinde acenteler miisterilerine daha iyi hizmet verebilecek ve seffaflik

saglayacaktir.
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