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OZET

Tiirkiye’de saglik sigortasi piyasalari, kusurlu bilgiler, karmasik iriinler ve karmasik dagitim
kanallarindan olusmaktadir. Sigorta acentelerini ve brokerlari, isverenlerin bu problemlerini ¢6zmek
de 6nemli bir rol oynamaktadir. Bu tez, saglik sigortasi hizmetinden yararlanmak isteyen bireylerin,
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dordiincii bolimde ise hizmet kalitesi ve hizmet pazarlamasi kavramlarina deginilmistir. Son
bolimde ise “Saglik Sigortasi Sektoriinde Acentelerin Roliiniin Hizmet Kalitesinin Servqual
Yontemiyle Olgiilmesine Yonelik Bir Uygulama” bashgi altinda analizler yapilmistir. Yapilan
arastirma sonucunda acentelerin sunduklar1 hizmet ile tiiketicilerin algiladiklar1 hizmet arasinda
anlamli bir farklilik ortaya cikmustir. Tiiketicilerin beklentileri, acentelerin sundugu hizmetin
kalitesinin iizerinde oldugu ve tiiketicilerin sigorta poligesi satin alirken acentelerin roliiniin az
oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir. Arastirma yontemi olarak anket yontemi uygulanmistir. 290 saglik
sigortasi tiiketicisine ve 244 acenteye ulasilip anket yapilmigtir.
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ABSTRACT
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1. GIRIS

Sigorta sektorii, Tiirkiye’de ve Diinyada gelisim gdsteren ve biiyiik bir biiyiime kaydeden
sektorlerin basinda gelmektedir. Bu sektor, insanlarin bilinglenmesi, teknolojinin ilerlemesi
ile beslenmekte, kullanmakta oldugu iiriinler ve aracilar ile bityimektedir. Aracilart olan
acenteler, sigorta pazarinin ana damarlarint olusturur. Kisilerin, teminat altina almak
istedikleri risklerini, onlar adina risk gergeklesinceye kadar koruma altina alip gézetirler. Bu
sektoriin kosullarini yillarca siiregelen ¢alismalar sonucu hiikiimetler belirlemistir. Degisen
sistemler ve yiiriirliige konulan kanunlar sonucu, acenteler bu yasalarin aslinda bir nevi
koruyucusu ve pazarlayicisidir. Satig ve pazarlama kavramlari, her isletme kaleminde var
oldugu gibi, sigorta sektoriinde de 6nemli bir etkendir. Calismada 6zellikle ele alinan 6zel

saglik sigortasi sektoriinde ise gelismeyi etkileyen faktorlerin basinda gelmistir.

Bazen bir sigorta komisyonculugu veya bagimsiz bir kurum olarak adlandirilan bir sigorta
sirketi, birgok farkli sigorta sirketi araciligiyla polige talep eder, yazar ve kisileri bu
poligelere baglar. Bir sigorta acentesi, bir sigorta sirketi i¢in ¢alisan ve bu sirketin sigorta
iirlinlerini satan kisidir. Bir temsilci ile ¢aligmanin 6nemli bir yonii, sadece bir sirketin
sigorta iirlinlerini satmasidir ve bu nedenle tipik olarak piyasadaki diger iiriinlerin fiyatlarim
ve Ozelliklerini karsilagtirmasi miimkiin degildir. Acenteler, genellikle birka¢ sigorta
saglayicisinin  Urlinlerini  karsilagtirabilen brokerlarla (veya sigorta brokerleriyle)

karistirilmamalidir.

Tipik olarak, bir sigorta acentesi bir sigorta sirketi tarafindan 6denen bir maas alir ve satisa
dayal1 bir komisyon veya bonus da alabilir. Genellikle, bir temsilci ayn1 sirketten ek tiriinler
satmakla ilgilenecektir (6rnegin, baslangicta size kiiciik vadeli bir hayat sigortasi poligesi
satabilir ve daha sonra size sakatlik sigortas1 ve / veya kritik hastalik korumasi
sunabilirsiniz). Iste bu calismada da, kisilerin 6zel saglik sigortas1 polige iiriiniinii, satin
almalarindaki beklenti, tatmin ve acentelerin bu rolii ne derecede karsiladiklarini 6lgmeye

caligilmistir.

Birinci boliimde sigorta kavraminin tanimi ve tiirleri konusunda agiklamalar yapildiktan
sonra, 0zel saglik sigortasinin olugmasinin temel tasi olan sosyal giivenlik kavraminin
tanimi, gecmisi, Tiirkiye’deki gelisim siireci ve Tirkiye’deki saglik sektoriiniin olusumu

iizerinde durulmustur.

Ikinci boliim de ise 6zel saglik sigortasi baslig altinda Tiirkiye’deki gelisimi, ne oldugu,

sartlari, tiirleri lizerinde durulmustur.



Ucgiincii boliim ise saglik sigortasi pazarinda pazarlama kavrami iizerinde agiklamalar
yapilmistir. Pazarlama kavrami ve pazarlama karmasinin yeni elemanlar1 ve giincel hali 7P
kavramina evrilmesi tizerinde durulmus olup, tiiketicilerin saglik sigortasi alma kararlarini

etkileyen faktorlerin lizerinde teker teker goriisler bildirilmistir.

Calismada, acentelerin algiladiklar1 ve tiiketicilerin hizmet beklentilerini 6lgebilmek

amaciyla Servqual hizmet kalitesi 61¢egi kullanilmistir.

Calismanin son boliimiinde, 6zel sektoriindeki acentelerin tercih edilme sebepleri ile iligkisi
ve acentelerin bu hizmeti ne kadar dogru ve giivenilir sundugu karsilastirmali analiz

kullanilarak 6l¢tilmiistiir.

Sonug¢ ve degerlendirme boliimiinde ise yapilan analiz 1s18inda elde edilen sonuglar

degerlendirilmistir.



2. SIGORTA KAVRAMI

Tarih boyunca hayatlarini idame ettirmek isteyen insanoglu, 6nce kendi cani, daha sonra
sahip oldugu malvarliklarini karsilasabilecegi risklere karsi korumak istemistir. Bu koruma
ve korunma iggiidiisii riskler tarafindan siirekli tehdit altindadir. Sanayilesen diinyayla
birlikte, iscilerin, isverenlerin de sahip olduklari is giiciiniin siirekliligi i¢in sigorta kavrami
ortaya ¢cikmistir. Aslinda ilk zamanlardan beri var olan sigorta kavrami, gelisen biiyiiyen bir
sektor halini almistir. Simdilerde biiylik ekonomilere sermaye, kurum ve kuruluslarin
teminat1 olarak kabul edilmekte, insan hayatin1 kolaylagtirmakta olan bir olgudur. Sahip
olunan her maddi varlikla beraber sigorta kavrami da ortaya ¢ikar. Ciinkii risk her an ve her
yerdedir. Gergeklesen risklerin ekonomik yiikiiniin altinda kalan insanlar, daha 6nceden
verdikleri prim ve 6deneklerle bu riskleri siispanse edebilmektedir. Bu durumda da araci
kurumlar ortaya ¢ikmustir. Sigorta sirketleri, bu teminatlari, sigortalilar igin saklamakta, risk
gerceklestiginde miimkiin olan hukuksal ve sozlesmeler gercevesinde sigortaliya temin

etmektedir.

Amerikan Sigorta Dernegi ise sigortay; “Tesadiifi olarak meydana gelen maddi hasarlarin
karsilanmasi, risklerin anlagmaya varilmis sigorta sirketlerine transfer edilmesi ve kayiplarin
sigortalilardan toplanan primlerden karsilanmasidir” seklinde tanimlandirmistir.  (Rejda,

2008, 5.19)

Sigortaciligin temelinde yer alan unsurlart Tiirkiye’de ve diinyada kabul edilerek
uygulanmaktadir. Sigortaciligin ilkeleriyle sigorta sisteminin suiistimal edilmeden devam

etmesi saglanmistir.

Sigortanin ilkeleri sigorta sozlesmesinden bagimsiz olarak taraflarin uygulamayi kabul

ettikleri temellerdir. Sigortanin ilkeleri agagida siralanmistir:

Sigortalanabilir Menfaat lkesi

Rizikonun Varlig: Ilkesi

Tazminat ilkesi

Hasara Katilim ilkesi

Halefiyet ilkesi

Yakin Sebep Ilkesi

Azami lyi Niyet Ilkesi (Unlenen, 2018, s.24)

N o a k~ w b oe



Sigorta sektorii bireylerin ve sirketlerin gilinlik yasam ve faaliyetlerinin siirdiiriilmesini
saglayarak onlar1 ekonomik, iklimsel, teknolojik, politik ve demografik risklere karsi
korumaktadir (Insurance Europe, 2012). Buradan incelendiginde sigorta, sosyal ve
ekonomik diizeyde bireylere ve sirketlere giiven saglayan, yasamin vazgeg¢ilmez bir pargasi
haline gelmektedir. Sigorta ayni zamanda fon iiretme kapasitesi ile iilke sermaye
piyasalarinin gelismesine katki saglamaktadir (Baltensperger & Bodmer, 2011, s.4-5)

2.1. Sigorta Tiirleri

Tiirkiye’de sigortacilik faaliyetleri, hayat ve hayat disi olmak iizere iki ana brangstan
olusmaktadir. Hayat dis1 brans1 yangin, nakliyat, kaza, makine-montaj, dolu, hayvan hayat,
hastalik, hukuksal koruma, ferdi kaza, kredi ve trafik, hayat bransi ise sadece hayat alt

bransindan ibarettir (Resmi Gazete, 2007).

1.Zarar Sigortalar: 2.Can Sigortalari
Mal Sigortalar Hayat Sigortasi
Sorumluluk Sigortalar Kaza Sigortasi
Hastalik ve Saglik

Tablo 2.1. Sigorta tiirleri

2018 yili iilkemiz sigortacilik ve 6zel emeklilik sektorleri i¢in istikrarini siirdiirdiigli 6nemli
bir yil olmustur. Y1l ig¢inde sigortacilik sektdriinde toplam 54,6 milyar TL prim iiretimi
gerceklestirilmig, bir onceki yila gore briit %]17oraninda biiylime saglanmistir. Sigorta
sirketleri tarafindan y1l i¢inde toplam 85,9 milyon adet police tanzim edilmis ve karsiliginda
sigorta ettirenlere 126,9 trilyon TL teminat verilmistir. GSYH’nin 34 katina tekabiil eden bu
tutar, sigortaciligin iilkemiz ekonomisi ve istikrarli bir biiylime i¢in Onemini ortaya

koymaktadir.

2018 y1l1 sonu itibartyla Tiirkiye’de 38 hayat dis1, 17 hayat ve emeklilik, 5 hayat ve 2 adet
reasiirans olmak {izere toplam 62 sigorta, reasiirans ve emeklilik sirketi faaliyet
gostermektedir. Faaliyet ruhsati olan ancak soOzlesme akdetmeyen ya da faaliyeti
durdurulmus olan bir adet hayat dis1 sigorta, bir adet hayat sigorta ve bir adet reasiirans

sirketiyle birlikte sektordeki ruhsat sahibi toplam sirket sayis1 65’e ulagsmaktadir.



2.1.1. Tiirkiye’de Sigortacilik Sistemindeki Kanun ve Yonetmelikler

Tirkiye’deki sigortaciliga iliskin hukuki yapinin temel alindig1 baslica kanunlar sunlardir:

e 5684 sayili Sigortacilik Kanunu,
e 4632 sayili Bireysel Emeklilik Tasarruf ve Yatirim Sistemi Kanunu,
e 5363 sayili Tarim Sigortalar1 Kanunu,

e 6305 sayili Afet Sigortalar1 Kanunudur.

Hazine ve Maliye Bakanligi, iilkemizdeki degisen hukuksal mevzuat kapsaminda asagida

belirtmis olunan islemleri ytiriitmektedir.

21/12/2018 tarihli ve 30632 say1li Resmi Gazetede yayimlanan Karayollari Motorlu Araglar
Zorunlu Mali Sorumluluk Sigortasinda Tarife Uygulama Esaslart Hakkinda Yonetmelikte
Degisiklik Yapilmasmna Dair Yonetmelik ile 2019-2022 yillarinda zorunlu trafik

sigortasinda uygulanacak asgari teminat tutarlari belirlenmistir.

21/12/2018 tarihli ve 30632 sayili Resmi Gazetede yayimlanan Tehlikeli Maddeler Icin
Yaptirilacak Zorunlu Sorumluluk Sigortalarina Iliskin Tarife ve Talimatta Degisiklik
Yapilmasina Dair Tarife ve Talimat ile tehlikeli maddeler igin yaptirilacak zorunlu
sorumluluk sigortalarinda 2019-2022 yillarinda uygulanacak asgari teminat tutarlart

belirlenmistir.

Zorunlu trafik sigortasinda basamak tespiti esaslarina iliskin 2017/8 sayili Karayollar
Motorlu Araglar Zorunlu Mali Sorumluluk Sigortasinin Uygulanmasina Iliskin Genelgede
degisiklik yapilmasia iliskin taslak hazirlanarak sektor goriisleri alinmis olup taslak

iizerindeki ¢calisma devam etmektedir.

Yanlis sigorta uygulamalarina iligkin olarak Sigorta Bilgi ve Gozetim Merkezi

Yonetmeliginde degisiklik ¢alismalar1 devam etmektedir.

Ozel Hukuk Hiikiimlerine Tabi Sigortalar Kapsaminda Hak Sahiplerince Aranmayan Paralar

Hakkinda Yonetmelikte degisiklik calismalari tamamlanmistir.

Karayollar1 Motorlu Araglar Zorunlu Mali Sorumluluk Sigortasi Genel Sartlari taslagi

hazirlanmistir.

01/02/2018 tarihli ve 2018/1 sayil1 Motorlu Ara¢ Sigortalarinda Esdeger Parga Belgeleme
Esaslarina iliskin Genelgede Degisiklik Yapilmasma Dair Genelge ile esdeger parga



belgeleme yetkisi 01/08/2018 tarihine kadar miinhasiran Tiirk Standartlar1 Enstitiisiine

verilmistir.

12/04/2017 tarihinde baslatilan zorunlu trafik sigortalarina iliskin azami prim ve 11/07/2017
tarthinde yayimlanan Yonetmelik ile kurulan Riskli Sigortalilar Havuzu uygulamalarina

2018 yilinda devam edilmis olup sonuglar1 yakindan takip edilmektedir.

06/09/2017 tarihli ve 2017/4 sayil1 Sektor Duyurusu ve 07/10/2017 tarihli Resmi Gazetede
yayimlanan Tibbi Kétii Uygulamaya iliskin Zorunlu Mali Sorumluluk Sigortasinda Kurum
Katkisina iliskin Usul ve Esaslara Dair Tebligde (2010/1) Degisiklik Yapilmasina Iliskin
Teblig yayimlanmustir. Her y1l devlet destekli tarim sigortalarina iligskin gegmis yil sonuglar
ve gelecege yonelik planlamalar da goz oniinde bulundurularak teknik ve aktiieryal
aragtirmalar yapilarak teminat kapsaminin genisletilmesine yonelik uygulamalar hayata
gecirilmekte ve iiretici lehine ¢aligmalar yapilmaktadir. 2017 yilinda 6ncelikle bugday tirtinii
icin sunulmaya baslanan, 2018 yilinda ise kapsama arpa ¢avdar, yulaf ve tritikale tirinlerinin
de eklendigi Devlet Destekli Ilge Bazli Kuraklik Verim Sigortas: ile basta kuraklik, don,
sicak riizgar, sicak hava dalgasi, asiri nem, asir1 yagis ve dolu paketi kapsami disindaki diger
risklerin ilge genelinde dogrudan neden olacag: verim kaybinin karsilanmasi saglanmistir.
Bu yi1l yapilan genel sart ¢alismalariyla birlikte, 2019 yilindan itibaren sunulmak {izere, bu
sigortanin kapsamina nohut, kirmiz1 ve yesil mercimek iiriinleri de eklenerek teminat

genisletilmistir.

04/06/2018 tarihli ve 2018/11892 sayil1 Kiiciik ve Orta Olgekli Isletmelere Yonelik Ticari
Alacak Sigortast Sunulmasmi Iceren Devlet Destekli Sistemin Isleyisine Dair Bakanlar
Kurulu Karar ile KOBI’ler igin ticari alacak sigortasi kapsamindaki risklerin etkin bir
sekilde koruma altina alinmasi amaciyla Devlet 90 destekli sistemin olusturulmasi
kararlagtirllmistir. Anilan Karara istinaden olusturulan sistemin isleyisine iliskin mevzuat
caligmalar1 tamamlanmistir. Bu kapsamda, 24/12/2018 tarihli ve 30635 sayili Resmi
Gazetede Kiiciik ve Orta Olgekli Isletmelere Yonelik Devlet Destekli Ticari Alacak Sigortasi
Tarife ve Talimat Tebligi ile Kiiciik ve Orta Olcekli Isletmelere Yonelik Ticari Alacak
Sigortas1 Sunulmasii Iceren Devlet Destekli Sistemin Calisma Usul ve Esaslarma Dair

Teblig yayimlanmustir.

17/01/2018 tarihli ve 30304 sayili Resmi Gazetede yayimlanan Zorunlu Deprem Sigortasi
Tarife ve Talimat Tebliginde Degisiklik Yapilmasina Dair Teblig ile sigorta bedeli hesabina

esas metrekare bedelleri ile azami teminat tutart Cevre ve Sehircilik Bakanlig1 tarafindan



yayimlanan yap1 yaklasik birim maliyetlerindeki degisim oran1 dikkate alinarak

giincellenmistir.

Maden Calisanlar1 Zorunlu Ferdi Kaza Sigortas1 06/05/2015 tarihinden itibaren
uygulanmaya baslanmistir. Anilan sigortaya iliskin 3 yillik uygulama sonuglarinin
degerlendirilmesi ve paydas talepleri kapsaminda mevzuat ve teknik altyapi giincelleme

caligmasina 2018 yilinda baglanmistir.

2.1.2. Tiirkiye’de Sigortacilik Sistemindeki Kurum ve Kuruluslar

- Sigortacilik Genel Miudiirligi

Sigortacilik Genel Miidiirliigii; iilke sigortaciliginin gelismesi ve sigortalilarin korunmasi
icin tedbirler almakta, bu tedbirleri bizzat uygulamakta veya ilgili kuruluslarda
uygulanmasini izlemektedir. Genel Miidiirliik ayrica, sigortacilikla ilgili konularda mevzuati
hazirlamak, uygulamak ve ilgililer tarafindan uygulanmasini izlemek, yonlendirmek ve bu
mevzuatin Avrupa Birligi ile uyumlandirilmasi g¢aligmalarini yiiriitmekle gorevlidir.
Bunlarin yani sira, 4632 sayili Bireysel Emeklilik Tasarruf ve Yatirim Sistemi Kanunu
kapsaminda kurulan bireysel emeklilik sistemine iliskin Bakanliga verilen gorevler de Genel

Miidiirliik tarafindan yerine getirilmektedir (T.C. Hazine ve Maliye Bakanligi, 2018).
- Hazine Ve Maliye Bakanlig1 Sigorta Denetleme Kurulu :

Sigortacilik sektoriiniin ve 6zel emeklilik sisteminin gelisimini hizlandirmak Gozetim ve
denetim sisteminin gii¢lendirilmesi i¢in temel sigortacilik amaciyla; Risk esash gozetim ve
denetim modellerinin gelistirilerek konsolide ve grup ilkelerine uyum diizeyinin artirilmasi
Gozetim ve denetime iliskin insan kaynagi ve bilisim altyapisinin denetimlerinin

yayginlagtirilmasi, gelistirilmesi faaliyetleri yiirtitiilmiistiir.
IAIS temel sigortacilik ilkelerine uyuma iligkin 6z degerlendirme

e Bu kapsamda; TAIS temel sigortacilik ilkelerine uyumlu olacak sekilde denetim
sonuglarina gore gerekli aksiyonlar alinmigtir.
e Sigortacilik Erken Uyar1 Sistemi (SEUS) risk degerlendirme yazilim rehberlerinin

giincellenmesi ¢alismalari siirdiiriilmiistiir.

Bagimsiz denetim raporlarmin, aktlierya ve reasiirans raporlarinint = stirdiirilmistiir.
Sigortacilik Goézetim Sisteminin (SGS), Sigorta Bilgi ve Gozetim Merkezinde elektronik

ortamda alinmasina iligkin ¢aligmalar tamamlanmistir, bilisim tabanli denetim ¢alismalarina
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devam edilmistir, SBM yapilandirilmasi projesi ¢alismalari siirdiiriilmiistiir. Ayrica Kurulun
temel gorevleri olan denetim, inceleme ve sorusturma faaliyetleri kapsaminda, sigortacilik
ve Ozel emeklilik alaninda faaliyet gosteren ilgili kisi ve kuruluslar nezdinde yil iginde
yapilmas1 planlanan denetim ve incelemelerin gergeklestirilme oranlar1 asagidaki tabloda

gosterilmistir.
- Sigorta sirketleri ve reasiirans sirketleri

Tiirkiye’de sigortacilik faaliyetleri ¢ogunlukla sigorta sirketleri ve reasilirans sirketleri
tarafindan yapilmaktadir. Sigorta sektoriinde bulunabilmenin de c¢esitli sartlar1 kanun ve

yonetmeliklerce belirlenmistir.

Asagidaki tabloda Bakanlik¢a yayimlanan finans sektoriindeki sigorta sirketleri, reasiirans

ve emeklilik sirketlerinin 2018 y1l1 sonundaki bilango biiytikliikleri belirtilmektedir.

Bu yayimlanan asagidaki tabloda ise 2018 yilsonu itibariyle Tirkiye’de sigortacilik

sektoriinde faaliyet gosteren firmalarin rakamlar1 verilmistir.

2016 2017 2018
§irket Tird Faal Fa? 1 Faal Fa? 1 Faal (*) Fa? .l Company Type

Acti Degil Acti Degil Aot Degil

CUVE " Not Active Y€ Not Active UV Not Active

Hayat Dig1 Sig. Sirketi 37 2 38 2 38 1 Non-Life Ins. Companies
Hayat Sigorta Sirketi 4 1 4 1 5 1 Life Ins. Companies
Emeklilik Sirketi 18 - 18 - 17 . Pension Companies
Reasiirans Sirketi 2 1 2 1 2 1 Reinsurance Companies
Toplam 61 4 62 4 62 3 Total

Tablo 2.2. Ruhsat sahibi ve faal sirket sayilari



(Milyar ") 2014 2015 2016 2017 2018 % (Billien")

Bankalar 1.994,24 2.357,00 2.595,40 3.257,84 3.867,00 90,40  Banks
Sigorta, Reas. Emek. Sirketler1 81,02 98,43 122,17 152,32 17842 4,17 Insurance, Reins. Pension Comp.
- Emeklilik Yatirim Fonlar 37716 4797 60,81 77,70 8841 2,07 - Pension Investment Funds

Menkul Kiymet Yat. Fonlar: 33,30 37,19 41,80 5421 4681 1,09 Securities Mutual Funds
Finansal Kiralama Sirketleri 32,60 40,63 4850 58,12 6851 1,60 Leasing Companies

Faktdring Sirketleri 26,50 26,67 33,10 43,71 3461 0,81 Factoring Companies

Tiiketici Finansman Sirketleri 2030 2722 32,80 3911 39,71 0,93 Consumer Finance Companies
Arac1 Kurumlar* 1510 1531 21,20 23,06 21,88 0,51 Securities Intermediary Inst.
Gayrimenkul Yatirim Ort. 2200 2128 2496 2692 1939 045 Real Estate Investment Ass.
Girigim Sermayesi Yat. Ort. 1,50 1,33 1,09 2,59 1,49 0,03  Enterprice Capital Manag. Comp.
Genel Toplam 2.226,56 2.625,05 2.921,02 3.657,89 4.277,81 100,00  Total

Tablo 2.3. Tiirk finans sektorii bilango biiytiklikleri

Kaynak: HM,BDDK, SPK ve TSPB verilerinden derlenmistir.

- Sigorta acenteleri ve brokerleri :

Sigortacilik Kanunu olarak 03.06.2007 yilinda kabul edilen, 5684 sayili sigortacilik
kanununda, sigorta acentesi; “Ticarl miimessil, ticari vekil, satis memuru veya miistahdem
gibi tabi bir sifat1 olmaksizin bir s6zlesmeye dayanarak muayyen bir yer veya bolge icinde
daimi bir surette sigorta sirketlerinin nam ve hesabina sigorta sozlesmelerine aracilik etmeyi
veya bunlari sigorta sirketleri adina yapmay1 meslek edinen, sézlesmenin akdinden 6nce
hazirlik caligmalarimi yiiriiten ve sézlesmenin uygulanmasi ile tazminatin 6denmesinde

yardimci olan kisi.” olarak tanimlanmaktadir.” (Resmi Gazete, 2007)

Sigorta acenteleri, risklerini teminat altina almak isteyen kisilerin, sigorta sirketleri ile
aralarinda ticari anlasmay1 saglayan aracilardir. Poligelerin diizenlenmesi, agiklanmasi,
satilmasi, satis sonrasi tutundurma islemleri, prim 6demeleri, hasar ani1 danismanlik

verilmesi gibi islemleri yonetir.

Sigorta acenteleri, ayn1 anda bircok sigorta sirketinin danigmanligmi yiirtttiigii igin,
sigortacilik pazarinin nabzinin tutuldugu yerdir. Sigorta anlagmalart geregi, sigorta

faaliyetlerinin de olumlu olumsuz geri doniislerinin alindig1 kanallardir.

Brokerler ise kabul edilen 5684 sayili sigortacilik kanununda, broker: “Sigorta veya
reasiirans sOzlesmesi yaptirmak isteyenleri temsil ederek, bu sdézlesmelerin yaptirilacagi
sirketlerin se¢ciminde tamamen tarafsiz ve bagimsiz davranarak ve teminat almak isteyen

kisilerin hak ve menfaatlerini gozeterek sozlesmelerin akdinden Onceki hazirlik



caligmalarini yiiriitmeyi ve gerektiginde sozlesmelerin uygulanmasinda veya tazminatin

tahsilinde yardimci olmay1 meslek edinen kisi,” diye tanimlamaktadir.

Broker, kelimesi Ingilizce olup, Ingiliz hukukunda tellal kavramina karsilik gelen “Insurance
Broker” dan gelmektedir. Tiirk¢e karsilig1 ise borsa simsari olarak tanimlanmis olup TDK’
nin i¢ tiiziigiinde Bir kurulus, meclis, kurum vb.nin i¢ islerini diizenleyen tiiziik, dahili
nizamname olarak tanimlanmistir. (Tiirk Dil Kurumu )Broker kavrami; Sigorta Murakabe

Kanunu maddesi ile Tiirk hukukuna girmis bulunmaktadir. (Resmi Gazete, 2007)
- Sigorta bilgi ve gozetim merkezi (SBM) :

Sigorta Bilgi ve Gozetim Merkezi’nin 5684 sayili Sigortacilik Kanununun 31/B maddesinin
birinci fikrasina istinaden; sigortalilar ve sigorta sozlesmesinden dolayli da olsa menfaat
saglayanlara iliskin olarak, yanlis sigorta uygulamalari dahil, risk degerlendirmesine esas
bilgileri toplamak ve bu bilgilerin sigorta, reasiirans ve sigortacilik faaliyetinde bulunan
emeklilik sirketleri ile T.C. Hazine ve Maliye Bakanligi'nca belirlenecek kisilerle
paylagilmasin1 saglamak amaciyla kurulmus, Bakanlik'ca belirlenen sigortalara iliskin,
police, zeyil, hasar kayitlarinin sigorta sirketleri tarafindan elektronik ortamdan transfer

edilerek toplandig1 Bilgi Merkezi’dir.

Yonetim Komitesi, (03.12.2011 tarih ve 28131 sayili Resmi Gazete'de yayinlanan
yonetmelik degisikligine kadar Koordinasyon Komitesi olarak adlandirilmistir) Merkezin

karar organidir. Yonetim Komitesi tiyeleri 3 yil siireyle gorev yaparlar.

Yonetim Komitesi asagida belirlenen sekilde bes iiyeden olusur: (22.06.2018 tarihli ve
30456 sayili Resmi Gazete'de yayimlanan Sigorta Bilgi ve Gozetim Merkezi
Yonetmeliginde Degisiklik Yapilmasina Dair Yonetmeligin 1'inci maddesiyle, degisik

sekli)

Sigorta Bilgi ve Gozetim Merkezi, T.C. Hazine ve Maliye Bakanlig1 tarafindan hazirlanan
ve 16.12.2003 tarih ve 25318 sayili Resmi Gazetede yayimlanan Trafik Sigortas: Bilgi
Merkezi Yonetmeligi ile "TRAMER" adiyla kurulmustur. 9 Agustos 2008
tarihinde 26962 sayili Resmi Gazete'de yayinlanan yonetmelikle adi Sigorta Bilgi Merkezi
kabul edilmis, 03.12.2011 tarih ve 28131 sayili Resmi Gazete'de yayinlanan yonetmelik

degisikligi ile ise unvani Sigorta Bilgi ve Gozetim Merkezi olarak degistirilmistir.

SBM (Sigorta Bilgi ve Gozetim Merkezi), Tiirkiye Sigorta ve Reasiirans Sirketleri

Birligi biinyesinde tiizel kisiligi haiz bir kurum olarak kurulmustur. SBM'nin merkezi
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Istanbul'da olup, usul ve esaslar: "ydnetim komitesi" karariyla belirlenmek iizere, sube ya da

subeler agabilir.

Ilgili branslarda ruhsat sahibi olan sigorta sirketleri merkezin dogal iiyesidir.
TRAMER (Trafik Sigortalar1 Bilgi ve G6zetim Merkezi),

SAGMER (Saglik Sigortalar1 Bilgi ve Gézetim Merkezi),

HAYMER (Hayat Sigortalar1 Bilgi ve Gozetim Merkezi),

HATMER (Sigorta Hasar Takip ve Gozetim Sistemi),

SBM nezdindeki "alt bilgi merkezleri*ni ifade etmektedir.

Sigorta Bilgi ve Gozetim Merkezinin faaliyetleri T.C. Hazine ve Maliye

Bakanlig1 tarafindan denetlenmektedir. (Sigorta Bilgi ve Gozetim Merkezi)
- Dogal afet sigorta kurumu (DASK)

Ulkemizde yasanan ve ¢ok biiyiik kayiplara yol acan dogal felaketler neticesinde meydana
gelen ekonomik kayiplari azaltmak ve/veya telafi edebilmek amaciyla birtakim yasal
diizenlemeler yapilmaya calisilmistir. Ozellikle 1999 Marmara depreminden sonra deprem
sigortast devlet tarafindan zorunlu hale getirilmis ve kamu tiizel kisiligi olan Dogal Afet

Sigortalar Kurumu (DASK) kurulmustur.
- Tarim sigortalar1 havuzu (TARSIM)

Tarim iilkemizin yadsinamaz bir gelir kalemi oldugu gibi biiyiik kitleler i¢inde ge¢im
kaynagidir. Ulkemizde de tarim sektdriinii tehdit eden risklerin teminat altma almabilmesi
amaciyla bir sigorta mekanizmasinin devreye sokulmasi diisiiniilmiis ve bu amagla

14/06/2005 tarihli 5363 Sayili "Tarim Sigortalar1 Kanunu" ¢ikarilmistir

Bu Kanun'a gore: kanun kapsamina alinan riskler ile ilgili olarak yapilacak sigorta
sozlesmelerinde standardin saglanmasi, riskin en iyi kosullarda transferi i¢cin uygun ortam
olusturulmasi, olusacak hasarlarda tazminatin tek merkezden Odenmesi ve tarim
sigortalariin gelistirilmesi, yayginlastirilmasi amacina yonelik olmak {izere bir Sigorta
Havuzu kurulmustur. Bu Havuz'a iliskin tim is ve islemler, bu Havuz'a katilan sigorta
sirketlerinin esit hisselerle ortak olduklar1 Tarim Sigortalar1 Havuz isletmesi A.S. tarafindan
yiiriitiilmektedir. ( TARSIM)

- Emeklilik gézetim merkezi (EGM)
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14 Temmuz 2007°de Basbakanlik(Hazine Miistesarlig1) tarafindan yonetmelik, bireysel
emeklilik sisteminin giivenli ve etkin bigimde isletilmesini saglamak ve katilimcilarin hak
ve menfaatlerini korumak {izere Miistesarlikca gorevlendirilen emeklilik gozetim

merkezinin ¢alisma esas ve usullerini diizenlemektir.

Asil gorevi, Bireysel emeklilik hesaplarina iligkin is ve islemlerin gézetimini, bireysel
emeklilik sistemi elektronik veri ambarina giin sonu itibartyla sirketlerce iletilen veriler
iizerinden, mevzuatta tanimlanmis esaslara, emeklilik s6zlesmelerine ve emeklilik planlarina
uygunlugunu sinayan yazilim temelli dogrulama kurallar ile gerceklestirir. Dogrulama

kurallar1 ile kontrol edilecek parametreleri sirketlere bildirir.
- Sigortacilik egitim merkezi (SEGEM)

3/6/2007 tarihli ve 5684 sayili Sigortacilik Kanunu’nun 31 inci maddesinde belirtilen
faaliyetleri gergeklestirmek iizere, Kanunun 24 iincii maddesinin 11 inci fikrasina gore
Tiirkiye Sigorta ve Reasiirans Sirketler Birligi biinyesinde tiizel kisiligi haiz olarak kurulan
bir meslek kurulusudur. Merkezin yapisi, kurulus ve faaliyetleri, 1/6/2008 tarihli ve 26893
saylli Resmi Gazetede yaymmlanan Sigortacilik Egitim Merkezi YoOnetmeligi ile

diizenlenmistir.
- Sigorta tahkim komisyonu

Sigorta Tahkim Komisyonu, sigorta ettiren veya sigorta sdzlesmesinden menfaat saglayan
kisiler ile riski istlenen taraf arasinda sigorta sozlesmesinden dogan uyusmazliklarin
¢Oziimii amaciyla Tiirkiye Sigorta ve Reasiirans Sirketleri Birligi nezdinde olusturulmustur.
Sigortacilik yapan kuruluslardan, sigorta tahkim sistemine iiye olmak isteyenler, durumu
yazilt olarak komisyona bildirmek zorundadir. Sigorta tahkim sistemine {iye olan
kuruluslarla uyusmazliga diisen kisi, ilgili kurulusun sisteme iiye oldugu tarihten sonra
gerceklesen rizikolar bakimindan, uyusmazlik konusu sozlesmede 6zel bir hiikiim olmasa

bile tahkim usuliinden faydalanabilir.

Sigorta s6zlesmelerinden dogan uyusmazliklarin ¢6ziimii amaciyla kurulan Sigorta Tahkim
Komisyonu, Sigorta Tahkim Komisyonu Baskanligi ile Komisyon miidiir ve miidiir
yardimecilari, biiro miidiir ve miidiir yardimcilari, raportorler ile diger ¢alisanlardan tesekkiil
eder. Komisyon Baskanligi, bir Hazine Miistesarlig1 temsilcisi, iki Birlik temsilcisi, bir
tiketici dernegi temsilcisi ile Mistesarlik¢a belirlenecek bir akademisyen hukukgu

temsilcinin katilim ile olusur. Sigorta Tahkim Komisyonu'nun merkezi Istanbul'dadur.

-Tiirkiye sigorta, reasiirans ve emeklilik sirketleri birligi
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1923 yilinda Tiirkiye Cumhuriyeti'nin kurulmasindan hemen sonra, bu cemiyet kaldirilarak,
yerine "Sigortacilar Kuliibi" kurulmustur. Bu Kuliip yerini 1927 yilinda kurulan
"Sigortacilar Cemiyeti Daire-i Merkeziyesi"ne birakmistir. Tiirkiye'de ¢alismakta olan yerli
ve yabanci tiim sigorta sirketlerinin zorunlu olarak iiye olduklar1 bu kurulus, daha sonra 1959
yilinda Sigorta Sirketlerinin Murakabesi Hakkinda 7397 Sayili Kanunla "Sigorta ve
Reasiirans Sirketleri Birligi" ve takiben, 1975 yilinda da Ana Tiiziigii ile "Tiirkiye Sigorta

ve Reasiirans Sirketleri Birligi" adini almistir. Birlik o tarihten beri ayni adi1 tasimaktadir.

1987 yilinda yayinlanan ve 7397 sayili Kanunun bazi maddelerini degistiren ve kanuna bazi
maddeler ekleyen 3379 sayili kanunla, Birlige "Kamu kurumu niteliginde meslek kurulugu"
hiiviyeti verilmistir. Yapilan bir baska degisiklikle de, Birligin organ secimlerinin yargi

gbzetimi altinda, yani hakim nezaretinde yapilmasi esas1 getirilmistir.

14 Haziran 2007 tarihinde yliriirliige giren 5684 Sayili Sigortacilik Kanunu’nun 24.
maddesinde de Birligin sigortacilik mesleginin gelistirilmesi, sirketler arasinda dayanigma
saglanmasi ve haksiz rekabetin 6nlenmesi amaciyla kurulan, tiizel kisiligi haiz kamu kurumu

niteliginde meslek kurulusu oldugu hiikkmii yer almistir.

5684 sayil1 Sigortacilik Kanununda 29 Haziran 2012 tarihinde yapilan degisiklikle Birlik
catist altina emeklilik sirketleri de dahil edilmis ve Birligin unvan1 “Tiirkiye Sigorta,
Reasiirans ve Emeklilik Sirketleri Birligi” olarak degistirilmistir. Bu degisimden sonra
Birligin logosu degistirilmis ve logo ile birlikte “Tiirkiye Sigorta Birligi” ibaresinin

kullanilmas: kararlastirilmistir (Tiirkiye Sigortalar Birligi)

2.2. Sosyal Giivenlik

Giivenlik kavraminin Insan Haklar1 Evrensel Beyannamesinin 25’inci maddesinde tanimi;
herkesin igsizlik durumlarinda, hastaliklarda, sakatlik yasanmasinda, yaslilik hallerinde, dul
duruma diisme ve kisinin iradesi disindaki kosullardan Gtiirii ge¢im sikintisina diismesi

halinde sahip olacagi hak olarak vurgulanmistir. (Birlesmis Milletler)

Ilkel toplumlarda insanlar risklere karsi koruma, yoksulluk, yarmnlari giivence altina alma
istegine ilk onceleri din ve din adamlar1 egilmisler bir takim dgiitlerde bulunmuslardur. 1k
ve orta caglarda kolelik sisteminin hiikiim siirdiigii donemlerde savas ve giivensizlik ortami
insanlar1 birbirlerine yardim etmeye, diiseni kaldirmaya ve korumaya tegvik etmistir.

(Birkan, 1969, s.23)
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Bu nedenle bireyler yasamlar1 sirasinda karsilasabilecekleri risklere karsi korunmak ve

geleceginden emin olmak ihtiyacini hissettiler, bireysel veya toplu olarak énlemler almaya

calistilar. Bu onlemler ilk caglarda sistemli bir yapidan uzak bir bi¢imde ve bireysel

Olciilerde yiiriitiilmiistiir. Ancak zamanla “sosyal devlet” olgusunun ortaya ¢ikt1 birlikte bu

onlemler sosyal giivenlik adi1 verilen bir sistem igende ele alinmaya baslandi (Oral, 2002,

s.3).

Birgok kavram ve tanimla ifade edilebilir olan sosyal giivenlik kavramini 6zetleyecek

olursak;

Insani bir haktir.

Devletin gorevleri arasindadir.

Istem dis1 tehlikelerden dogan zararlardan kurtarici bir sistemdir.

Istem dis1 tehlikelerden dogan zararlara kars1 fertlere azami “calisma giiciinii yeniden
kazanma” ve asgari, “insan haysiyetine yarasir gelir garantisi saglayan” sistemdir.
Aile birimini korur. Aile yapisindan mahrum ve bagkalarinin bakimini gerektiren,
fertler i¢in sosyal refah hizmetleriyle de siki is birligini gerektiren bir sistemdir.
(Dogan, 1999, s.4)

Sosyal giivenlik ilgili genel bir tanimlama su sekilde yapilabilir:

Sosyal sigortalar uzun vadeli sigortalik kapsaminda emeklilik hakkinin
kazanilmasinda yaglhlik ayligi baglanmasi ve yaghlik toptan 6demesinin yapilmasi,
malullik durumunda malullik ayligimin baglanmasi1 ve tedavi yardimlarinin
yapilmasi, 6liim halinde geride kalan dul ve yetimlere 6liim ayliginin baglanmasi,
cenaze defin masraflarinin kargilanmasidir.

Sosyal sigortalar kisa vadeli sigortalik kapsaminda is kazasi veya meslek hastalig
durumunda gegici veya siirekli is géormemezlik 6deneklerinin, 6lim halinde 6lim
geliri 6deneginin 6denmesi, is ve meslek hastaligi disinda kalan hastalik hallerinde
tedavinin yapilmasi, analik halinde gebelik, dogum masraflarinin karsilanmasi,
igsizlik durumunda issizlik 6deneklerinin 6denerek gelir destegi saglanmasidir.
Saglik sigortast kapsaminda tedavi ve bakim hizmetlerinin yapilmasidir.

Hayat ve hayat dis1 6zel sigortalar, kurum i¢i personelin yararlanabildigi mecburi

sigortalar ve bireysel emeklilik sistemlerini kapsamaktadir.
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e Prim 6deme sartt olmayan devlet, vakiflar, 6zel kuruluslar tarafindan sosyal
giivenligin toplum genelinde yayginlasmasi amaciyla sosyal yardimlar ve sosyal

hizmetlerin karsiliksiz yapildig bir yapidir. (Kaynar, 2018, s.22)

2.3. Sosyal Giivenligin Konusu

Modern diinyada sosyal giivenlik devletler igin bir sorumluluk, insanlar igin ise bir haktir.

Sosyal giivenlik hakki, biitiin insan haklar1 bildirgesinde yer alan dogal bir haktir.

Sosyal giivenligi zorunlu kilan ihtiyaglara tehlike (risk) denir ve bu tehlikeler ikiye ayrilabilir

(Yazgan, 1972, 5.191)

1.Fiziki Tehlike: 2. Iktisadi Tehlike:
-Hastalik, Issizlik,
-Maluliyet, Aile gelirinin yetersizligi,
- Yashlik, Sosyal giivenlik riskleri gider artisi,
- Analik, Gelir azalmasi ve gelir kesilmesine
- Kazalar, Makro ekonomik diizensizlik ve dalgalanmalar.
- Oliim

Tablo 2.4. Riskler

Bu risklerle karsi karsiya kalan kisiler, devletten ayr1 olarak kendilerince tasarrufa
gitmislerdir. Globallesme, sanayilesme, ekonomik krizler, biiyiik dogal afetler, egitim ve
Ogretimin yayginlasmasi ve niifus artis1 ile bu onlem ve tasarruflar yetersiz kalmaya

baslamislar. Burada devreye sosyal giivenlik fonlar1 ve sosyal sigortalar girmistir.

Ekonomilerde bu riskler serbest piyasalara birakilmamaistir, ¢iinkii mevcut maliyetler sonucu
basarisiz olunacagi Ongoriilmiistiir. Piyasa ekonomisi modelinde sadece yiiksek riski
olanlarin sigortali olmasi yani tersine se¢im (adverse selection) veya ahlaki zaaf (moral
hazard) dolayisiyla sigorta poligesini likiditeye evirmek ig¢in, kisilerin bilingli olarak

risklerini arttiracak sekilde davranmasi olasidir.
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2.3.1. Sosyal Risk Kavrami ve Sosyal Giivenlik

“Sosyal devlet, 6ziinde bir risk yonetimi sistemidir. Refah sistemiyle amaclanan sey, eskiden
tanrilarin elinde oldugu sOylenen tehlikelere (hastalik, giicten kuvvetten kesilme, issiz
kalma, yaslanma gibi) karsi bir koruma saglamaktir” diyen Giddens karsisinda sosyal
devletin temel diregi olan sosyal giivenligin temel koordinatlari arasindaki risk kavrami ile
karsilagmaktayiz. Sosyal devlet, risk yoOnetimini esas itibariyle sosyal giivenlik

mekanizmalari lizerinden gergeklestirmektedir (Balci, 2007, 5.43).

Risk kavrami; insanlarin iradeleri disinda meydana gelen olumsuz bir hal; daha ayrintili
olarak insanin beden, akil ve ruh biitiinliigiine, gelirine ve ya malvarligina zarar vererek
sosyal hayatin devamini tehdit eden ve ya imkansiz hale getiren olay seklinde tanimlansa da,
bu tanimla tehlike ve risk kavramlar1 birbirine karismis gériinmektedir. Risk ile tehlike ayn1
sey degildir. Tehlike, yukarida verilen tanim g¢ergevesinde kisi varliginda zarara yol
acabilecek olaydir. Risk ise kisi varliginda meydana gelebilecek zararin belirsizligi olarak
tanimlanmaktadir. Tehlike, olay1 tanimlar; risk ise olayin niteligine iliskindir (Seyyar, 2007,
S.777). Risk kavrayisi, olasilik ve belirsizlik fikirlerinden ayrilamaz, gelecekteki olasiliklar
diistiniilerek etkin bigimde degerlendirilen tehlikeleri anlatir. Risk kavrami, modern devletin
aldig1 agilimla birlikte sosyal bir boyut kazanmistir. Sanayi devrimi sonrasi gelisen sosyal
yap1 igerisinde, yardim, karsilikli yardimlagma ve sorumluluk esaslari lizerinden gelistirilen
yollar yeterli giivence saglamamaktaydi. Ozellikle is kazalarinda sorumlu tutulabilmek,
zarar tazmini i¢in gerekli kusur olgusuna ulagsmak miimkiin olmuyordu. Bdyle bir yap1
icerisinde insan varliginda meydana gelen zararin tazmini, “sorumluluk™ kavrami yerine,
“sosyal risk” kavrami iizerinden karsilanmak istenmektedir. Kisi tizerindeki s6z konusu
zarar, toplumsal yapmin kendi irettigi/blinyesinde gelisen bir tehlikenin sonucu olarak
goriilmekte ve sorumluluk, tehlikenin gergeklesmesine baglanmaktadir. Bu suretle
sorumluluk, sosyallestirilmektedir. Sosyal gilivenlik, bu cercevede belirsizlik-giivensizlik
ifade eden riskin yonetilmesi suretiyle giivenlik tesisi olarak ifade edilebilir (Beser, 2006,
s.12).

Sosyal giivenlik sistemlerinin ilizerine bina edildigi sosyal risk kavrami, riskin kaynagi
iizerine yapilandirildigr gibi, riskin sonuclar1 {izerine de yapilandirilabilmektedir. Ortaya
¢ikis nedenlerine gore riskler, sosyal yasama bagli olarak insan yagamini etkileyen tehlikeler
olmaktadir. Riskleri bu ¢ergeve ile sinirlamak, yaslilik gibi riskleri, glivence kapsami diginda

tutmamiz1 gerektirecektir. Ayrica sosyal yasama bagli olan birgok risk de, giliniimiiz
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sartlarinda koruma kapsaminda bulunmamaktadir. Sonuglar {izerinden risk ise, risklerin
farkl1 gortinlimlerine, farkli ortaya cikis sebeplerine ragmen kisinin ekonomik varligini

etkileme ortak 6zelligi ¢cergevesinde sekillenmektedir (Alper, 1999, s.18).

Giiniimiizde sosyal giivenlik sistemlerinde risk kavrami, sonuglari, kisi tizerindeki etkileri
iizerinden sekillenmektedir. Kisi ekonomik giivencesini ilk planda sarsabilecek, ekonomik
varliginda ¢alisma giiciiniin kayb1, gider artis1, gelir azalis1 seklinde zararlara yol acabilecek

tehlikeler, risk kapsaminda degerlendirilmektedir (Nalbant, 2010, s.22).

Uluslararas1 Caligma Orgiitii tarafindan hazirlanan 102 Sayili Sosyal Giivenligin Asgari
Normlar1 Hakkinda S6zlesmede, sosyal tehlikeleri hastalik, analik, yaslilik, 6liim, is kazasi-
meslek hastaligi, malulliik, aile yiikii olarak sayilmaktadir. Fakat risk kapsamina alinan
kisinin fizik varligini siirdiirmesi ile ilgilidir, yani maddidir ve sirf maddi ihtiyaclarin
giderilmesi ile alakalidir. Yani sosyal giivenlige konu olan risklerde sadece ferdin
malvarliginin azalmasi ve yetersiz hale gelmesi s6z konusudur. Bu haliyle sosyal giivenlik;
kendisine saha olarak sadece malvarliginin azalmasina sebep olacak ya da azalmasi ile
ortaya cikacak olumsuzluklari gidermeyi ya da hafifletmeyi se¢cmistir Bir miiessesenin
kendini kayitlamas1 normal karsilanmalidir. Fakat tehlikeyi sosyal diye vasiflandirinca
bunun kapsamini da sadece ekonomik etkenli dokuz risk ile sinirl tutmak elestirilmektedir

(Nalbant, 2010, s.23).

Risk algisi iizerinden sosyal giivenlik, tehlikenin gergeklesmesi Oncesinde garantinin
varligina dair soyut bir tatmin, tehlikenin meydana gelmesi halinde de bireyin tehlike ile
ugradigi zararlar1 ortadan kaldirmaya yonelik somut bir garanti siirecini ongérmektedir. S6z
konusu riskler ile karsilagsma sonrasinda bireyin ekonomik varliginda meydana gelebilecek
sarsintilara kars1 koruma sunulmaktadir. Boylece bireye risk ile karsilasma oncesinde de

riski diistinmeden, gelecek endisesi tasimadan yasama imkani1 sunulmaktadir (Talas, 1972,
5.528).

Giliniimiiz sosyal giivenlik sistemlerinde riskler, genel istatistiki veriler {izerinden kisilerin
homojen gruplar halinde diisiiniilmesi {izerine sekillenmektedir. Fakat sosyal risk kavramu,
gelismekte, genislemekte ve bireysellesebilmektedir. Ozellikle sosyal hizmetler iizerinden
sosyal giivenlik kavramina kazandirilan boyut ile risk kavrami, ekonomik etkilesimin 6tesine
gegmektedir. Risk kavrami; sosyal varligi, sosyal uyumu etkileyebilecek tehlikeler olarak
anlasilabilmektedir (sosyal dislanma ile miicadele, engelliler boyutu {izerinden). Ekonomik
giivence saglayici risk yonetimi, bireyin sosyal yasam ile karsilastig1 diger tehlikeleri de
kapsamina almaktadir. Hem de salt tehlike 6ncesi soyut, tehlike sonras1 somut bir zarardan
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kurtarilma garantisinin 6tesinde tehlikelerin olusumunu 6nleyici bir anlama kavusmakta ve

kisiye 0zgii olabilmektedir (Barlas, 2007, s.107)

2.3.2. Sosyal Giivenlik Kavraminin Tarihsel Gelisimi

Sosyal giivenlige ihtiya¢ insanlikla birlikte dogmustur. Insanoglu cesitli dénemlerde,
ekonomik ve sosyal sartlar ve ¢ok kez de dini inang ve goriislerine gore bu ihtiyact
karsilamanin yollarini aramis, bulmaya calismis ve bulabilmistir. Eski ¢caglarda kabile ve
daha sonra da aile i¢i dayanisma ve yardimlasma sosyal giivenligin dogal yollar1 olarak

goriilmiistiir. (Baser, 1987, 5.64)

Ik Sosyal Sigortalarin Kurulusu Almanya’da gerceklesmistir. Almanya'da Bismarck
doéneminde 1870'li yillarda sosyal giivenlik halkin dilinde bir konu olmustur. Bismarck ise
bu konuda bir reform diisiiniiyordu. Bu ortam 1876 yilindan sonra olgunlagmaya baglamistir.
Sosyal giivenligin diizenlenmesinde ilgililerin zihninde baslica ii¢ yol ya da yontem vardi:
devletce yapilacak sosyal yardimlar; isverenin sorumlulugu ve sigorta. Bu yondeki

uygulama baslica su iki esasa dayanmisti:

1. Ozel sigorta sirketleri;

2. Yardimlagsma ve dayanigma sandiklari.

Denilebilir ki, bu gelisim ve uygulamalar ilerde dogacak sosyal sigortalarin 6zelliklerini
biiytik 6l¢iide etkilemis, hatta belirlemistir. Bu anlamdaki dolayli etkisi disinda 6zel sigorta
sirketleri sosyal giivenlik ve is¢iler agisindan fiili bir 6nem tagimamistir (Zollner, 1981,
s.64).

Tirkiye'de ise ilk sosyal sigorta kanunlar (is kazalariyla meslek hastaliklar1 ve analik
sigortasi, 1s¢i sigortalart kurumu kanunlar1) 1945 yilinda cikarilarak 1946 yilinda
uygulamaya konulmustur. Sonra da 1949 yilinda yaslilik, 1950 yilinda hastalik sigortasina
iliskin kanunlar ¢ikarilabilmistir, 1950 yilinda uygulamaya konulan yaslilik sigortast 1957
yilinda malfilliikk, yashlik ve 6lim sigortasi haline getirilmistir. Hastalik sigortasi ise 1951
yilindan itibaren tedrici olarak uygulanmaya baslanmistir, Uygulama zamanla yurt ¢apina
yayilmistir (Dilik, 1988, 5.80)
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2.3.3. Tiirk Sosyal Giivenlik Sisteminin Tarihsel Gelisimi

Sosyal giivenlik Tirkiye’de ti¢ farkli donemde gelisme gostermistir. Gontilli kuruluslarin
sendikalarin ve devletin organize ettigi arayis ve ilkelerin belirlendigi ilk donem, 1950°1i
yillarin bagindan itibaren refah devleti anlayiginin zirveye ¢ikarildigi ve refah donemi olarak
tanimlanan ikinci donem, sistemin krize diistiigii 1975 ve sonrasi ii¢lincli donem kriz donemi

olarak adlandirilabilir.

Tiirkiye’de kisaca gegmisten giinlimiize bakildiginda sosyal giivenlik sistemi Alman
modelinden esinlenerek olusturulmustur. Zamanla temelde yonetim ve finansman yoniinden
yasanan sikintilar nedeniyle 1990’11 yillarin basindan itibaren reform konusu giindeme

gelmistir. Bu ¢ergevede yasanan gelismelerin kisa bir 6zetini vermek faydali olacaktir (izgi,

2008, 5.95)

50 yillik bir gegmisi olan Tiirk sosyal giivenlik sistemi, primli rejim olarak da bilinen sosyal
sigortalar ile devlet ve goniillii kuruluslar tarafindan finanse edilen sosyal yardim ve
hizmetler iizerine kurulmustur. Bu sisteminde {i¢ ana sosyal giivenlik kurulusu mevcuttur.
Bunlar; is sozlesmesiyle ¢alisanlar igin Sosyal Sigortalar Kurumu (SSK), esnaf ve bagimsiz
calisanlar i¢in Bag-Kur ve memurlarin sosyal giivenliginden sorumlu Emekli Sandigidir

(Tuncay, 1997, s.357).

Tiirkiye’de yapilan aragtirmalarla, problemlerin st diizey toplumlarda oldugu gibi
bireylerin hayat siirelerinin uzamasi ve hayatta kalma beklentisinin yiikselmesi gibi
demografik sebepli olmadigi fark edilmistir. Sosyal Giivenlik sistemlerindeki sorun,
insanlarin daha yagli bir toplum bireyi olmasina ragmen, makro risklerin, hayat siirelerinin,
karsilagilabilecek afetlerin, ekonomik krizlerin kisaca aktiier hesaplamalarin eksik

kalmasiyla sosyal giivenlik sistemi Tiirkiye’de yetersiz gorilmiistiir.

Bunun yani sira sosyal giivenlik sistemi yeterli derecede herkesi kapsayacak sekilde
diizenlenememis, yonetim zaaflari, kurumlarin 6zerk yonetilmesini ortadan kaldiran politik
yaklagimlar, emeklilik yasini1 erkene alan popiilist politikalar nedeniyle sorunlar ortaya
cikmistir. Bu sorunlarin yani sira, kaynaklarin yetersizligi, finansman krizi, aktif sigortali
sayisindaki gerileme, prim tahsis edememe sorunu, yiiksek oranli enflasyon nedeniyle
kurumlarin fonlarinin erimesi, kuruluslarin 6zerklikten yoksun c¢aligmasi, yapinin

karmasiklagsmasi sorunlar1 vardir (Tuncay, 1997, s.359)
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Tiirk sosyal giivenlik sisteminin bugiinkii yapis1 biiyiik dl¢iide Ikinci Diinya Savasi1 sonrasi
donemde olusan kurumsal yap ile sekillenmistir. Tiirkiye’de ilk sosyal sigorta kurumu, 1936
tarih ve 3008 sayili Is kanunu kapsaminda calisanlari kapsamma alan 1945 yilinda
olusturulan Isci Sigortalar1 Kurumu’dur. Kurum, sanayi ve hizmetler kesiminde is kanunu
kapsaminda ¢alisanlar i¢in zaman igerisinde ¢ikarilan is kazalari ve meslek hastaliklari ile
analik sigortasi (1945); hastalik ve analik sigortasi (1951) ve maluliyet, ihtiyarlik ve 6liim
sigortalarin1 (1957) uygulamakla goérevlendirilmistir. 1964 tarih ve 506 sayili Sosyal
Sigortalar Kanunu iscilere yonelik sigorta mevzuati birlestirilirken, Is¢i Sigortalart
Kurumunun ismi de Sosyal Sigortalar Kurumu (SSK) olarak degistirilmistir.

Bir diger biiyiik sosyal sigorta kurulusu, kendi adina bagimsiz ¢alisanlar i¢in, 1479 sayili
Kanunla 1971 yilinda Bag-Kur kisa adiyla kurulmustur. Bagkur’la birlikte Tiirk sosyal

giivenlik siteminin sosyal sigorta ayaginin kurumsal yapis1 biiyiik dl¢lide tamamlanmustir.
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3. GENEL SAGLIK SiGORTASI

3.1. Genel Saghk Sigortas1 Tanim1 Ve Kapsam

Saglik sigortast kim i¢in, hangi yolla ve kim tarafindan karsilanacaktir gibi sorular biiyiik
Oonem tasimaktadir. Tiirkiye’de ve diinyada bu konuda ¢esitli saglik sigortast modelleri
olusturulmus, degistirilmis ve yenilenmistir. Genel saglik sigortasi, “kisilerin ekonomik
giiciine ve istegine bakilmaksizin, ortaya ¢ikacak hastalik riskine karsi, toplumun biitiin
fertlerinin saglik hizmetlerinden esit, ulasilabilir ve etkin bir sekilde faydalanmasini
hedefleyen saglik sigortasi sistemi” (T. C. Basbakanlik, 2005, s.266) seklinde
tanimlanmaktadir. (Tomanbay, 1999, s.100). Tirkiye’de uygulanmaya galisilan “Genel
Saglik Sigortasi” ile niifusun tiimiine hakkaniyete uygun, esit, koruyucu ve tedavi edici

kaliteli saglik hizmeti verilmesi amaglanmigtir. (T. C. Bagbakanlik, 2005, 5.55)

Saglik Finansmani Politika Se¢enekleri Calismasi, T.C. Bagbakanlik Hazine Miistesarligi ve
T.C. Saglik Bakanlig1 Saglik Projesi Genel Koordinatorliigii icin Avustralya Saglik Sigortasi

Komisyonu tarafindan hazirlanmistir.

Niifusun yaridan biraz daha fazlas1 SSK, Bag-Kur ve Emekli Sandigi’ndan olusan ii¢ Sosyal
Giivenlik Kurulusu tarafindan sigortalanmistir. Devlet 6denekleri, sigortali olmayanlara
sigortal1 kisilere uygulanan hizmetlerin diizeyinde hizmet verilmesi i¢in yeterli degildir.
Zaten bu arastirma hakkindaki ana gergeve, Tiirkiye’deki mevcut saglik sistemini “mali
olarak siirdiiriilemez” seklinde tanimlamistir. Bununla birlikte finansman tek sorun degildir.
Bunun yaninda, etkin sevk sisteminin bulunmayisindan dolay:r kaynaklarm verimsiz
kullanimi, hastanelerin kotli idare edilmesi, kaynak ve personel dagiliminda cografi
esitsizlikler, asir1 merkezilestirilmis idare, bazi hizmetlerde diisiik kalite, saglik
meslegindeki kisilerin, hastalarin gereksinimlerine yetersiz yanit vermesi ve saglik
sektoriindeki verilerin glivenli olmayis1 sayilabilir. Bu nedenlerle son hiikiimet politikalar
iki amaca yonelmistir. Bunlardan birincisi genel saglik sigortasi uygulamasinin

gerceklestirilmesi, ikincisi de saglik kuruluglarinin yonetiminde reform yapilmasidir.

Bu reform Kasim 2002’de yiirtirliige girmistir. Tiirkiye’de genel saglik sigortasi kavrami
5510 sayili Sosyal Sigortalar ve Genel saglik Sigortasi Kanunu ile yasal olarak hukukumuza

girene kadar bir¢ok asamadan ge¢mistir.

Genel saglik sigortasinin herkes i¢in zorunlu hale gelmesi de alinmasi1 1/1/2012 tarihinde

baglamistir.
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Kapsam dis1 olarak adlandirilan banka sandiklari mensuplar1 hiikiimlii tutuklular, yurt
disindan saglik hizmeti alma hakki olanlar dedigimiz kesim hari¢ olmak iizere Tiirkiye’de
ikamet eden herkes genel saglik sigortasi kapsamindadir. Sigortali ¢alisan, kendi nam ve
hesabina calisan, devlet memuru olan, istege bagh sigortali olan, Kurumdan aylik ve gelir
alan, 65 yas aylig1 alan, seref aylig1 alan, stajyer avukatlar, issizlik ve kisa ¢alisma 6denegi

alan herkes genel saglik sigortasi kapsamindadir.

Bu kisilerin yani sira, herhangi bir kapsamda olmayan ya da sigortalinin bakmakla ytikiimli
oldugu kisi kapsaminda olmayan yani igsiz, Kurumdan gelir ya da aylik almayan ya da
bakmakla yiikiimlii olunan olmayan kisilerde genel saglik sigortasi kapsamindadir. Bu
kisiler Kurum tarafindan otomatik olarak sistem tizerinden bulunup genel saglik sigortalisi

olarak tescil edilmektedir. (Sosyal Giivenlik Kurumu, 2013)
Genel Saglik Sigortasi ile,

e Halkin yaklagsik %98’1 sosyal saglik giivencesi altina alinmais,

e Mevcut sosyal giivenlik sistemi icinde sunulan saglik hizmetleri tek cati altinda
birlestirilerek tiim niifusa esit saglik hizmeti sunulmasi saglanmais,

e Hizmet sunumu ve finansmaninin ayrilmasi saglanmas,

e Vatandas memnuniyeti artmustir.

Genel saglik sigortasina gegis siirecinde Tiirkiye'de saglik sektoriindeki gelismeler oldukga

hizl1 bir sekilde ilerlemistir. Bunun temel nedenleri;

e Niifusun artis1 karsisinda saglik kuruluslarina olan ihtiyacin artmasi,
e Satin alma giicliniin artmasiyla nitelikli saglik hizmeti talebinin artmasi,
e Saglik kuruluslarinda yenilenme ihtiyaci,

e Teknolojiye uyum saglatilmasi geregi seklinde agiklanabilir (Altay, 2007, s.53).

Ik olarak 1964 yilinda kabul edilen Sosyal Sigortalar Kanunu’na Goére, 506 sayili yasanin
33.maddesinde diizenlenmis olup yapilacak saglik yardimlarinin amaci sigortalinin sagligini
koruma, c¢alisma giiclinii yeniden kazandirma ve kendi ihtiyaglarini gérme kabiliyetini

artirmay1 amaglar.
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3.1.1. Genel Saghk Sigortalis1 Sayllma Kosullar:

5510 say1l1 Yasanm 60.maddesinin ilk ciimlesinde “Ikametgahi Tiirkiye’de olan kisilerden”

sOzciiklerine yer verdiginden birinci fikrada sayilan kesmelerin genel saglik sigortalisi

sayilmasi i¢in Tirkiye’de ikamet etmeleri gerekmektedir.1.fikra hiikiimlerine gore genel

saglik sigortalisi sayilmasinin ortak kosulu Tiirkiye’de ikamet etme kosuludur.

1.

© © N o

10.

11.
12.

Genel Saglik Sigortasi Kapsaminda Olanlar

Bu kanununun 4.maddesi kapsaminda sigortali olanlar,

Aile igindeki geliri kisi bagina diisen aylik tutar1 asgari ticretin {igte birinden az olan
Tiirk vatandaslari,

Istege bagl sigortalilar-istege bagli sigortalilar ilk kez bu kanunun yiiriirliige
girmesinden sonra genel saglik sigortasi kanun cercevesinde saglik yardimindan

yararlanabilecektir,

Yesil kart sahipleri, genel saglik sigortasi sisteminin bagladig tarihten itibaren Yesil
Kart uygulamasina son verilmistir. Yeni sisteme geg¢ilmesiyle genel saglik sigortasi
kapsamina almacak 9,5 milyon Yesil Kart sahibinden en az 5 milyonun saglik

hizmeti almak i¢in ticret 6demistir,

Atmis bes yasin1 doldurmus muhtag, gligsiiz ve kimsesizlikten dolay1 aylik almakta
olanlar,

1005 Sayili Kanun’a gore seref aylig1 almakta olanlar,

Vatansizlar ve siginmacilar,

Oturma izni almig yabanci uyruklular,

4447 sayili kanuna gore igsizlik 6deneginden ilgili kanunlar geregince kisa calisma
O0deneginden yararlandirilan kisiler,

Issizlik 6denegi alanlar da bu 6denegi aldiklari siirece genel saghk sigortalist
sayilabilecektir.

Gelir veya aylik almakta olanlar,

5510 sayil1 yasanin 60.maddesinde yer alan bentlerin disinda kalan ve yabanci iilkede
saglik sigortasindan yararlanma hakki bulunmayan Tiirk vatandaslari, bu bentle yasa
koyucu hi¢ kimsenin genel saglik sigortast kapsami disinda kalmamasini

hedeflemistir.
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3.1.2. Genel Saghk Sigortas1 Kapsami Disinda Kalanlar

01.01.2012 tarihi itibari ile hayatimiza giren Genel Saglik Sigortasi, Tiirkiye’de bir ¢ok
kisiye sunulan bir sosyal devlet hizmeti olmakla birlikte, 2008 yilinda yiiriirliige giren 5510
sayil1 Sosyal Sigortalar ve Genel Saglik Sigortast Kanunu ile calisanlar kapsam altina
alindiktan sonra 01.01.2012 tarihi itibar1 ile de toplumun diger kesimleri bakimindan da

uygulanmaya baglanmstir.

Oncelikle Genel Saglik Sigortasi’nin amaci Tiirkiye’de yasayan biitiin bireylerin, yasallasan
bu zorunlu sigorta ile saglik giivencesi kapsamina alinmasina yoneliktir. Genel Saglik
sigortasi ayni zamanda zorunlu bir sigortaliliktir. Tiirkiye’de yasayan ve GSS kapsaminda
olan kimsenin “bu sigortadan yararlanmak istemiyorum” seklinde bir segenegi yoktur.
Ancak,

e Askerlik hizmetlerini er ve erbas olarak yapmakta olanlar ile yedek subay okulu
Ogrencileri,

e Ceza infaz kurumlari ile tutukevleri biinyesinde bulunan tutuklu ve hiikiimliiler,

e Oturma izni almig yabanci lilke vatandaglarindan yabanci bir iilke mevzuati
kapsaminda sigortali olmayan kisilerden, Tiirkiye’de bir yildan kisa siireyle
yerlesik olanlar,

e Yurtdisi bor¢lanmasi yaparak aylik baglanan kisilerden Tiirkiye’de ikamet
etmeyenler,

e Banka sandiklarina tabi calisanlar ve gelir-aylik alanlar ile bunlarin bakmakla
yukiimlii olduklar kisiler,

e TBMM iiyeleri, aylik alanlar ve bakmakla yiikiimlii oldugu kisiler,

e Anayasa Mahkemesi liyeleri, aylik alanlar ve bakmakla yiikiimlii oldugu kisiler,
Genel Saglik Sigortalist sayilmazlar.

3.1.3. Genel Saghk Sigortahs1 Kisinin Kapsam Dahilinde Faydalanamayacag Saghk
Hizmetleri

5510 sayili kanun, genel saglik sigortalisi bir kisinin faydalanamayacagi saglik hizmetlerini:
estetik amacl saglik hizmetleri (istisnalarina asagida deginilecektir), saglik bakanligindan
izin ya da ruhsat alinmadan kurulan 6zel saglik kurulusundan alinan hizmet bedelleri,

yabancilarin kronik hastaliklar1 seklinde belirtmistir. (Giizel, Okur, Caniklioglu)
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3.1.3.1. Estetik amach saghk hizmetleri

5510 say1li kanun estetik amacli saglik hizmetlerini kapsam dahilinde saymamustir. Estetik
amach bir saglik hizmetinin genel saglik sigortas1 kapsaminda sayilabilmesi i¢in: Tedavinin
viicut biitiinliglinii saglamaya yonelik bir tedavi olmasi ve olayin is kazasindan, meslek
hastaligindan, kazadan veya konjenital nedenlerden ileri gelmesi gerekir. Bu iki sartin
birlikte saglandigi taktirde kisi genel saglik sigortasi kapsaminda estetik amacli saglik
hizmetlerinden yararlanabilir. Ancak 5510 sayili kanunun 64. maddesi, estetik amagli saglik
hizmetinden yararlanmayi, belirtmis oldugumuz iki sarta baglamak yerine, yalnizca
fonksiyonel viicut biitlinliigiinii saglama olarak tek bir sarta baglamasi daha yerinde

olabilirdi. Kaza ve meslek hastaligini ayrica kanun metnine eklemek gereksiz kalmistir.

3.1.3.2. Saghk Bakanhginca izin veya ruhsat verilmeyen saghk hizmetlerinden hizmet
alan genel saghk sigortallar

Kurum, Saglik Bakanliginca izin verilmeyen faaliyet gosteren saglik hizmet sunucularindan
alinan hizmet bedellerini 6dememektedir. Bu durumlar: Geleneksel, tamamlayici, alternatif
tip uygulamalart ve Saghk Bakanhiginca heniiz izin veya ruhsat verilmemis saglik
hizmetleridir. Bu saglik hizmetlerinin giivenilirlikleri heniiz Saglik Bakanligi’nca tespit
edilmemistir. Alternatif tip dedigimiz bu saglik hizmetleri saglik bakanligi tarafindan
gozlem ve deneme asamasindan gecirildikten sora izin verilmektedir. Belirtmis oldugumuz
0zel saglik kuruluslarindan alinan hizmet bedellerinin kurum tarafindan 6denmemesi
seklindeki diizenlemenin, kisiyi koruyucu amacli oldugu aciktir. Giivenilirligi saglik
bakanliginca onaylanmamis hizmet sunucularindan, kisinin saglik hizmeti aldig: taktirde bu

hizmetin bedelinin 6denmeyecegi seklinde diizenleme, caydirict amagl bir diizenlemedir.

3.1.3.3. Yabancilarin kronik hastalhklar:

Yabanci lilke vatandaslarinin genel saglik sigortalisi veya bakmakla yiikiimli oldugu kisi
olarak kabuliinden dnceki kronik hastaliklar kastedilmektedir. Bu hastaliklar genel saglik

sigortas1 kapsaminda finansmani saglanan hastaliklarin kapsamina alinmamaistir.
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3.1.4. Genel Saghk Sigortasi1 Finansmani

SGK, toplam kamu saglik harcamalar1 i¢inde yaklasik %80 oraninda saglik hizmetlerinin

finansmaninda yer almaktadir.

Tiirkiye’de sektortindeki aktif sirket sayisi, 62°dir. Bu sayinin sigorta poligelerine ve tiirline
gore ayrimi su sekildedir, hayat-disi: 38, emeklilik ve hayat: 22, reasiirans: 2. Bu sirketlerin
2018 yil1 haziran ay1 sonu itibariyle, aktif toplam1 175 milyar TL, 2018 yili eyliil ay1 sonu
itibariyle, prim tiretimi: 40,5 milyar TL’dir. 2017 yil1 sonunda ise 46,6 milyar TL idi.

Aktif 62 sirketin 39’u saglik bransinda iiretim yapmaktadir. Emeklilik sirketlerinin de saglik

bransinda ruhsat almalar1 imkan dahilindedir.

2017 yilinda saglik sigortalarinda 6denen tazminat 3,5 milyar TL’dir ve tiim saglik

harcamalarinin %2,5’1 6zel saglik sigortalarinca karsilanmaktadir.

Gorildiigii gibi yildan yila saglik harcamalarindaki yiikselisin nedenleri, niifusun
yaslanmasi, gelir artisi, toplumun artan ve degisen beklentisi, teknolojik gelismeler, iletisim
ve ulagim olanaklari, kamu saglik hizmetlerinin kalitesinin ve yayginliginin artmasi, sigorta

uygulamalarinin yayginlagmasidir.

Saglik hizmetleri finansmaninin islevleri sunlardir; gelir toplamak, fon biriktirmek ya da fon
havuzlamasi yapmak ve saglik hizmetlerini satin almak olarak ozetlenebilir (Gottret &
Schieber, 2006). Gelir toplama islevi, elde edilen gelirlerin kim tarafindan 6dendigi, yapilan
odemelerin tirii ve gelirlerin kim tarafindan toplandig ile ilgilenir (Mossialos, Figueras,
Dixon, & Kutzin, 2002, s.6). Gelir toplamada birincil (hane halki ve firmalar) ve ikincil
(hiikiimetler ve kuruluslar) kaynaklar elde edilir. Gelir toplama yontemleri ise vergiler, genel
saglik sigortasi primleri, bireysel tasarruflar, cepten 6demeler, bor¢ ve bagislardir (Celik,

2011, s.171).

Saglik hizmetinin 6nemli finansman kaynagi olan cepten harcamalar, finansmanda
hakkaniyete uygunluk, toplumda ki saglik kapsaminin en iist diizeyde gerceklesmesini
etkileyebilecegi icin bir tilkede ki saglik sistemini de olumsuz yonde etkileyebilir. Cepten
yapilan harcamalar kisilerin saglik hizmetlerine ulagamamalarina, harcama miktarini
ongdrememelerine hatta yoksullasmalara neden olabilir (Ozgen, 2007, s.218). Saglik
hizmeti alanlardan gelir durumlan dikkate alinmadan katilim pay1 alinmasi disiik gelirli

kisilerin saglik hizmetlerine ulasmasini engelleyebileceginden devletin anayasa ile koruma

26



altina aldig1 sosyal giivenlik hakki ile ¢elisir bir goriintii ortaya ¢ikarmaktadir (Cakir, 2011,
5.92).

Bu bilgiler 1s1ginda Saglik hizmetleri finansmani su sekilde islemektedir.

Saghk
Hizmetlerinden
Faydalanabilme

Gelir lerin Fonlarin

Toplanmasi Biriktirilmesi

Sekil 3.1. Saglik hizmetlerinin finansmani

3.1.4.1. Saghk hizmetlerinin finansman yontemleri

Saglik hizmetleri finansmani, farkli farkli elde edilen gelirlerin farkli kollarla
kullanilmasidir. Saglik hizmetlerinin finansman yontemlerine baktigimizda kamu ve 6zel
sektor olarak iki kola ayrilir. Kamu kaynakli finansman kollari, sosyal saglik sigortas,
vergiler; 6zel kaynakli finansman yontemleri, 6zel saglik sigortasi, cepten 6deme ve tibbi

tasarruflardir.
e Kamu Kaynakli Finansman Yontemleri

Sosyal saglik sigortasi, sahislarin belli oranda prim 6demek suretiyle sigortalandig:
sistemdir. Bu finansman yontemine “Bismarck Modeli” de denir. Bismarck modeli bir
sigorta sistemi kullanir ve genellikle isveren ve ¢alisanlar tarafindan maas bordrosu indirimi
yoluyla birlikte finanse edilir. ABD sigorta endiistrisinden farkli olarak, Bismarck tipi saglik
sigortasi planlari kar etmemektedir ve tiim vatandaslar1 igermelidir. Doktorlar ve hastaneler
Bismarck iilkelerinde 6zel olma egilimindedir. Bu model Almanya, Fransa, Belgika,

Hollanda, Japonya ve Isvigre'de bulunur.

Ulusal Saglik Sigortasi modeli hem Beveridge hem de Bismarck modellerinin unsurlarina
sahiptir. Ozel sektdr saglayicilarim kullaniyor, ancak ddeme tiim vatandaslarin prim veya
vergi yoluyla finanse ettigi hiikiimet tarafindan yiiriitiilen bir sigorta programindan
gelmektedir. Bu evrensel sigorta programlari daha az pahali olma egilimindedir ve Amerikan
tarz1 kar amach sigorta planlarindan daha diisiik idari maliyetlere sahiptir. Ulusal Saglik
Sigortas1 planlar1 ayrica, ddedikleri saglik hizmetlerini sinirlayarak ve / veya hastalarin
tedavi edilmesini beklemelerini gerektiren masraflari da kontrol eder. Klasik Ulusal Saglik

Sigortasi sistemi Kanada'da bulunabilir.

27



- Vergilerle finansman yontemine “Beveridge Modeli” de denir. Vatandaslardan ¢esitli adlar
altinda toplanan vergiler bir fonda biriktirilmekte ve daha sonra bu gelirler devletin
politikalar ile ¢esitli sektorlere dagitilmaktadir. Ulusallastirilmis saglik bakimi olarak da
bilinen Beveridge Modeli, ilk olarak Ingiltere'de yaratildi ve uygulandi. Hastalar ihtiyac
duyduklart herhangi bir bakima erisebilir ve doktor veya hastanelere yaptiklar1 ziyaretler
sonucunda higbir tibbi fatura gérmezler. Beveridge saglik hizmeti modelini kullanan tilke
vatandaglari, tibbi bakimlari i¢in diger iilkelere gore daha yiiksek vergi orami Odiiyorlar.
Devlete ait olan hastanelerde genellikle kamu ¢alisan1 olan doktorlar1 goériiyorlar. Hig
kimsenin bu tiir bir sistemde saglik hizmeti reddedilmez, ¢linkii sistemin amaci, diger
modellerin yaptig1 gibi, kar aramak yerine yiiksek kaliteli tibbi bakim saglamaktir. Ancak
elestirmenler Beveridge Modelinin hiikiimetin uzmanhigina ve bilgeligine cok fazla

giivendigini ve hiikiimetlerin bu tiir kisisel islerle ugrasmamasi gerektigini savunuyor.

Son model, cepten yapilan model, diinyanin ¢cogunlugunda bulunan modeldir. Herhangi bir
ulusal saglik sistemi saglamak icin ¢ok fakir veya daginik olan iilkelerde kullanilir. Bu
iilkelerde, parasi olan ve saglik bakimi i¢in para ddeyebilecek olanlar1 alirlar ve hasta
olmayan veya Olmeyenler. Afrika'nin, Hindistan'in, Cin'in ve Giiney Amerika'nin kirsal

bolgelerinde, yiiz milyonlarca insan doktora gitmeden hayatlarini devam ettiriyor.

Reid'in kullandig1 saglik bakim sistemleri arasinda fark ettigi ortak bir tema, bu sistemlerin
herkes icin saglik sigortast sagladigi, ancak saglik bakimi icin ABD'den daha az harcama
yaptigiydi. Ayrica, kendine ve ailesine iyi bakabildi ve tasari, ABD'de evde tahsil
edileceklerinin neredeyse dortte biriydi. ABD saglik sistemi, 4 modelden her birinin
unsurlarina sahiptir ve popiilasyonun farkli sektorleri i¢in farkli tiir bakim ve kapsama alani

saglayarak ayrik ve maliyetli hale getirmektedir.

Bir vergi sistemi i¢inde toplanan vergilerin tiirii, o sistemin ne kadar hakkaniyetli oldugunun
ve farkli gelir gruplarin1 ne yonde etkilediginin de énemli bir belirleyicisidir. Bu agidan
bakildiginda en 6nemli ayrim dogrudan vergiler ile dolayli vergiler arasindaki ayrimdir.
Dogrudan vergiler, bireylerin, hane halklarnin ya da firmalarin dogrudan dogruya gelirleri
ya da karlar1 iizerinden alinan vergilerdir. Bir verginin hakkaniyetli olup olmadiginin en
onemli belirleyicisi, artan oranli (progressive) olup olmamasidir ve bunun saglanabilmesi
icin vergi oraninin yliksek gelir gruplarinda daha yiiksek, diisiik gelir gruplarinda ise daha
diisiik olmasi gerekir. Ancak informal ekonominin yaygin oldugu iilkelerde kay1t dis1 gelirin
yiiksek oranda olmasi nedeniyle dogrudan vergilerin toplanmasinda sorunlar ortaya ¢ikabilir

(Mossialos, Figueras, Dixon, & Kutzin, 2002).
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e Ozel Kaynakli Finansman Y 6ntemleri

Ozel saglik sigortas1 yontemi genellikle goniillii ve kar amachdir; bu yontemde bireylerin
veya kurumlarin saglik risklerinin 6zel saglik sigortasi kuruluglarinca sigortalanmasidir. Bu
yontemde kamu tarafindan saglanan imkanlara ek daha kaliteli, daha hizli ve sosyal
sigortalarm kapsamadig1 alanlar1 giivence alta alma amaci n plandadir (Oz, 2008, s.14).
S6z konusu sistemde 0zel saglik sigortast kuruluslar1 saglik hizmeti satin alan ile sunan
arasinda bir koprii vazifesi gormekte; topladig1 primler dogrultusunda aradaki sdzlesmeye

istinaden bireylerin saglik masraflarin1 6demektedir.

Saglik hizmetleri finansmani, saglik sistemlerinin temel bilesenlerinden biridir. Saglik
sektorli reformu Onlemlerinin ¢ogu, fonlarin mobilizasyonu, finansal risklerin dagitilmasi,
hizmetlerin tahsisi ve kullanimi1 ve saglayic1 6deme tesvikleri gibi saglik finansmani
konularini ele almaya ¢alismaktadir. Bununla birlikte, maliyetler, fiyatlar ve harcamalar gibi
saglik finansman1 hakkinda kapsamli bilgi mevcut degildir. Bu sinirlama, saglik finansman
yonetimini her diizeyde gliglendirmek i¢in uygun saglik politikas: analizini etkiler. Sonug
olarak, 1yi yonetisim i¢in Oncelikler, kaliteli saglik hizmetlerinin saglanmasi ve
diizenlenmesi ile 1y1 bir sekilde biitiinlesmis saglik sistemlerinde finansmanin uygun rollerini
ve islevlerini belirlemektir; kamu, 6zel ve goniilli sektorlerin dengeli paylart i¢in diiz bir
oyun alanmi saglamak; Ekonomik ve siirdiiriilebilir bir finansman cergevesinde herkes i¢in
evrensel saglik sigortasi gelistirmek ve iyilestirilmis finansal yonetim sistemleriyle saglik
finansman1 yontemlerini giiglendirmek. Dogru ve giivenilir finansal verilere ve bilgilere
dayanan daha adil ve adil bir finansman politikalar1 biitiinligii ile uygulanmasi igin
kurallarin ve normlarin gelistirilmesine ve diizenlemelerin uygulanmasina 6zel 6nem
verilmektedir. Bu nedenle yonetisime odaklanma, finansman islevlerine ayrintili bir sekilde
odaklanmalidir- fonlarin toplanmasi, kaynaklarin havuzlamasi ve saglik hizmetleri i¢in satin
alma veya 6deme. Tedarik¢ilere saglanan bu finansman ve ilgili 6deme mekanizmalar, etkili
ve etkin tahsis politika hedefine ulagsmak ve kimi sosyal kaynaklarin Herkes i¢in Saglik i¢in
uygun sekilde kullanilmasi politika hedeflerine ulagmak igin, yiiksek idari ve islem
diizenlemeleri yapilmaksizin, bir kontrol ve dengeler sistemi ile daha etkin bir sekilde

diizenlenmelidir.
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Beveridge Modeli | Bismarck Modeli Ozel Sigorta
Ulusal Saglik Sosyal Saglik
Ornek Hizmeti Or. Sigortasi Or. Birlesik Amerika
Birlesik Krallik Almanya
Sigorta fonu ve
Karar verme Dke viet tarafindan hekim birlikleri Ozel girisimcilik
. arar verme ve ; -
mekanizmasi . tarafindan karar ilkeleri
yonetim .
verme ve yonetim
. Calisanlarin ve -~
Kaynaklar Vergiler isverenlerin katkilar1 Ozel finansman
Saghk hizmetleri Kamu Kamu/Ozel Ozel
sunuculari

Tablo 3.1. Saglik Sistemleri Modelleri (Wild & Gibis, 2003)
3.1.4.2. Tiirkiye'de saghk hizmetlerinin finansmam

Ulkelerin sosyal giivenlik ve saglik politikalar1 saglik sistemleri i¢in ¢ok Onemlidir ve
maliyetleri bireylerin sagligini korumak ve iyilestirmektir. Ttiim tilkelerde saglik maliyetleri
son yillarda artmistir. Kisi basina diisen gelirin artmasi, saglik bilinci, sehir niifusunun
artmast, yeni hastalik sayisinin artmasi ve hasta sayisinin artmasi bu artisa etkili bir sekilde
katkida bulunmaktadir. Bu maliyet artislari, saglik sistemlerinin finansal siirdiiriilebilirligini

tehlikeye diislirdii ve saglik hizmetlerinin maliyeti biitgede artiyor.

Bu dogrultuda Tiirkiye’de 6zellikle son donemlerde saglikta reform diislinceleri gelismis ve
2003 yilinda “Saglikta Doniisiim Program1” (SDP) uygulamaya konulmustur. Bu programin
hedefi; kaliteli ve ¢agdas saglik hizmetlerinin adil ve hakkaniyetli bir sekilde bireylere
sunma, saglik masraflarini disipline etme ve finansal siirdiiriilebilirliktir (Siilki, 2011, s.1).
Temel ilkeler insan odaklilik, siirdiiriilebilirlik, uzlasmaci, goniilliiliik, giicler ayriligi,
yerinden yonetim, hizmette rekabet, kalite gelisimine agik olmaktir. Ozel saglik sektdriiniin
tesvik edilmesiyle birlikte, bu alana saglik calisanlarinin ilgisi her gegen giin artmistir. 1994
yilindan “Saglikta Doniligim Programi’nin baslangicina kadar olan yillar arasinda 6zel
sektdrde hizmet sunan saglik calisanlarinin sayisi kamuda %24, 6zelde %77 oraninda
artmistir. “Saglikta Donilistim Programi” sonrasinda ise, kamuda %57, 6zel sektorde ise
%278 oraninda artis meydana gelmistir (Etiler, 2011, s.39). Saglik hizmetlerine ihtiyag

duyan kisiler i¢in GSS sistemi olusturulmus ve bu sistemde SGK altinda toplanmustir.

Neoliberal politikalarin uygulanmasi sonucu 6zel saglik sektorii ciddi dlgiide biiylimiis,

saglik meslek gruplarinin tiimiinde 6zel sektérde calisma orami artig gostermistir. Artis
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oranlari incelendiginde, en biiylik artisin saglik teknisyenlerinde oldugu goriilmiis, hekim ve
hemsirelerde de Gnemsenmesi gereken bir artis oldugu belirlenmistir. Uygulanan politikalar
0zel saglik sektoriiniin biiyiimesine ve 6zel saglik sektoriinde ¢alisan sayisinin artmasina

neden olurken, en biiyiik artis1 hekim dis1 saglik ¢alisanlar1 olusturmustur (Etiler, 2011, s.40)

Saglik hizmetlerinin finansman yontemleri, tilkelerin benimsedikleri ekonomik ve siyasi
politikalar, finansal yapilar ve yonetim bigimlerine gore degiskenlik gostermektedir (Bat,
2013, s.16). Tiirkiye’de de merkezi yonetim bigiminden dolay1 sorumluluk tek bir kuruma
yani SGK’ya verildigi goriilmektedir. Tiirkiye’de genel olarak sosyal saglik sigortasi
uygulanmakta olup bunu da tek bir sigorta kurumu uygulamaktadir. Bu durumun artisi
SGK’nin tek kurum olarak temel hizmet alicis1 (monopsonik) giiciine sahip olmast ve bu

dogrultuda saglik hizmetleriyle ilgili kararlar1 ve politikalar1 etkileme giiciine sahip

olmasidir (Tatar, 2011, s.129).

Tirkiye’de saglik hizmetlerinin finansmani SGK, merkezi yonetim biitgesi, 6zel saglik
sigorta kuruluslar1 ve cepten saglanan kaynaklardan yapilmaktadir. GSS zorunlu ve herkesi
kapsamaktadir. Kritik esik Tiirkiye’de ikamet etmektir. GSS’nin gelirleri; sigorta primleri,
devlet katkilar1 ve kullanici katkilaridir (Yildirim, Yildirim, & Akbulut, 2012, s.50).

Sigorta primleri, gelir temelli olup gelirden belli oranda prim alinmasi seklinde olur. Bu oran
kisinin sigorta primine esas kazanci (SPEK) iizerinden sabit %12,5’dir. %5’ini ¢alisan,
%7,5’unu igveren oder. Emeklilerden herhangi bir kesinti yapilmamaktadir. Yoksullarin
primleri ise sosyal yardimlar seklinde devlet tarafindan kargilanmaktadir (Siilkii, 2011,5.29).
Ayrica devlet SGK’nin aylik tahsil ettigi malulliik, yashlik ve 6lim sigortalar: ile GSS
priminin 1/4’i oraninda katki yapmaktadir. Kullanict katkilar1 GSS kapsaminda yaygin
olarak kullanilmaktadir. Giincel katki paylar1 ve katki paylarindan muaf olma durumlari
Saglik Uygulama Tebligi’nde (SUT) yer almaktadir. Saglik hizmetlerinin bir kismi da 6zel
saglik sigortas1 kuruluglarinca saglanmaktadir. Bireyler, 6zel saglik sigortasindan daha ¢ok
GSS’yi tamamlayic1 mahiyette ve istege bagli olarak yararlanmaktadir. Ozel saglik sigorta
sistemi de prime esas calismaktadir (Yenimahalleli, Y., 2007, s.183). Ayrica biitiin bu
uygulamalarinin disinda kalan kisiler ise cepten yapilan 6demelerle saglik masraflarini

karsilamaktadir.

Tamamlayic1 saglik sigortasi, zorunlu sistem tarafindan sigortanin disinda kalan kisilerin

alacaklar1 hizmetlerin tamami veya bir kismini1 kapsayan sigorta tiirtidiir (Mossialos &

Thomson, 2004, s.66). Tamamlayic1 saglik sigortasi, hizmet alan kisinin {izerinde kalan

saglik harcama risklerini, gerek teminat kapsami ve gerekse teminat yiizdeleri agisindan
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cesitli paketlerle lizerine alan bir saglik sigortasi tiirii olarak tanimlanmaktadir (Erkek &
Erkek, 2012, s.79) Baz1 sigortacilar yatan hastalar i¢in sigorta kapsamini sinirlandirmaktadir
fakat birinci basamak hekim muayeneleri, ilaglar, testler, tibbi uygulamalar, ulasim
maliyetleri, dis tedavisi, ana sagligi hizmetleri ve tamamlayici veya alternatif tedavi
maliyetlerinin Onemli bir pargasinmi ayakta hastalar i¢in karsilamaktadir. Geri 6deme
diizeyleri {ilkeden lilkeye degisiklik gostermektedir ve secilen sigorta paketine gore de bu
durum degisebilmektedir (Mossialos & Thomson, 2004, s.66). Tamamlayici saglik
sigortasinin etkilerinden biri artan erisilebilirliktir. Katilim payimin yiiksek olmasi diistik
gelirli kisilerin saglik hizmetine erisimini azaltmakta ve saglik hizmetlerinin esit ve adil
olmayan kullanimiyla sonug¢lanmaktadir. Tamamlayici saglik sigortasinin yayginlagmasiyla
ve diisiik gelirlilerin bu sigortayr satin alabilmesinin saglanmasiyla esitsizlik azalacaktir.
Tamamlayic1 saglik sigortasinin diger bir etkisi ise saglik hizmeti kullaniminin artmasidir.
Tedavi ve ila¢ maliyetlerinin paylasimi kisileri (hastalar1) maliyetler konusunda daha bilingli
hale getirecektir. Ancak, eger sigorta maliyetlerin bu kismina uygulanirsa kisiler saglik
hizmetinin marjinal maliyetlerinin diistiiglinii fark edecekler ve bdylece daha fazla
tiiketeceklerdir. Bu ahlaki tehlike etkileri, artan saglik hizmeti maliyetleriyle sona erecektir
(Tajika & Kikuchi, 2012, s.129).

3.2. Ozel Saghk Sigortasina Giris

04.01.1959 giin ve 5502 say1l1 “Hastalik ve Analik Sigortas1 Kanunu” ile saglanan yardimlar

zamanla genisletilmis ve tiim niifusun dahil olmasi zorunlu hale getirilmistir.

Ozel saglik sigortalarinda ise ilk adim Anadolu Sigorta AS’nin 1938 yilinda, gemi kurtarma
caligmalarinda gorev alanlar icin hastalik sigortasina benzer bir teminat sunmalan ile
baslamistir. Ancak bugiinkii anlamda ilk saglik sigortasi iiriinii 1976 yilinda, Basak Sigorta
A.S. tarafindan, Ziraat Bankasi’nda hesabi olanlarin teminat altina alindigir giindelik
tazminat1 iceren bir grup saglik sigortas1 uygulamasidir. Ozel sigorta sirketlerinin bu tiirdeki
kii¢iik ¢apli uygulamalart 1990 yilinda saglik sigortalari ayri bir brang oluncaya kadar devam
etmigtir. 1982 yila kadar kaza teminatina ek olarak verilen ve bu tarihten sonra hayat
sigortalar1 altinda da satilmaya baslayan saglik sigortalari, satilan teminatlara gelen yogun
talep ve yliksek bir potansiyel vaat etmesi sonucu 12.01.1990 tarih ve 90-55 sayili Bakanlar
Kurulu Karari ile ayr1 bir brans olarak tesis edilmis ve bu karar 11.02.1990 tarih ve 20430
saylli Resmi Gazete’ de yayimlanmistir. 1990 yilinda saglik sigortasinin ayri bir brans

olmast ile ilk poligeler yapildi. Policeler yatarak tedavi teminati (ameliyat, hastane, oda,
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yatak) iist limitli, ayakta tedavi teminati1 (olay- hastalik) basina limitli olarak tanzim edildi.
1993 — 1995 yillar1 arasinda 6zel saglik kurumlari sayisinda hizli bir artis olmustur. En biiyiik
yabanci reasiirans sirketlerinden birisi olan Miinich Re’nin, 1994 yilinda yabanci ortaklarla
ilk arac1 kurum olan Med-Net’i kurmasiyla, kendi igerisinde doktor bulundurmayan ya da
provizyon merkezleri olmayan sigorta sirketlerinin, bu hizmetleri satin almasma imkan
saglamistir. 1997 yilinda baz1 sigorta sirketleri, birinci basamak saglik hizmeti veren “Aile
Hekimligi” uygulamasini baslatmistir. Daha sonra 1998 ve 2005 yillar1 arasinda, sigorta
sirketleri daha ¢ok kesime ulagabilmek i¢in tiriinlerini gelistirmeye, orta gelir diizeyine sahip
kitle igin diisiik primli yeni iiriinler olusturmaya baslamislardir. Ozel Saglik Sigortasi’nin ilk
bagladig1 yillara kisaca degindikten sonra, saglik sigortasinin yapisindan ve sirket
uygulamalarindan bahsedilebilir. Ozel saglik sigortas: bireylerin istege bagli olarak sigorta
sirketlerinden belirli prim karsilig1, olas1 hastalik risklerini teminat altina almak i¢in aldiklar
sigorta tiiridiir. Saglik sigortalari 1 yillik olarak diizenlenir. Police teminati, sdzlesmede
aksine hiikiim yoksa saglik sigortasi genel sartlarinda belirtildigi gibi 6glen saat 12.00 da
baslayip, oglen saat 12.00 da bitmektedir. Ozel saglk sigortalarmi birgok yonden
smiflandirabiliriz. Ornegin, alim sekline gore; bireysel ve grup saglik, teminat yapisina gore;
sadece yatarak tedavi teminath ya da yatarak ve ayakta tedavi teminatli, tlirline gore 6zel
saglik sigortasi, TSS, yurtdis1 seyahat saglik sigortasi, acil saglik sigortasi poligeleri olarak
simiflandirabilir. Bireysel saglik sigortasi poligeleri, sirketlerin belirlemis olduklari
planlardan birisinin tercih edilmesi ile sigortalilar tarafindan alinabilmektedir. Bireysel
saglik sigortast bir aile tarafindan aliniyorsa, tek bir sozlesme altinda policeleri
yapilabilmektedir. Ilk sigortali kisiye fert, es ve cocuklara ise bagimli denir. Grup saglik
sigortas1 poligeleri ise; her sirketin kendisine ait risk kabul kriterlerine gore belirlemis
olduklar1 en az olmas1 gereken kisi sayisina sahip, ayn1 yerde calisan veya aym topluluga
liye olan grup tarafindan satin alinan, teminat yapist ve ozel sartlar1 ile gruba oOzel
olusturulmus poligelerdir. Tek bir sigorta ettiren olup, tek bir police igerisinde tiim
sigortalilarin bilgilerinin tanimi1 yapilmaktadir. Sigorta sirketleri genelde grup saglik
poligelerini, zorunlu olan gruplar (gruba iiye olan tiim bireylerin poli¢eye dahil olmasi) igin
yapmay1 tercih etmekte, istege bagli grup (ayni gruba iiye olan bireylerden isteyenlerin
poligeye dahil olmasi) poligelerini yapmay1 tercih etmemektedirler. istege bagli grup
policelerinin sigorta sirketleri tarafindan sicak bakilmamasina, poligceyi kullanma olasilig
yiiksek olan kisiler tarafindan tercih edilme durumunun olmasi ile poligenin hasar prim orani
dengesini olumsuz etki olusturabileceginin bilinmesi ve dogru prim hesabini zorlastiracagi

gibi nedenler 6rnek olarak verilebilir. Grup poligeleri sadece calisanlara ya da iiyelere
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yapildig1 gibi, ¢alisan ve liyelerin es ve ¢ocuklari dahil olacak sekilde de alinabilir. Calisan
sigortalilara fert, es ve gocuklarina ise bagimli denilmektedir. Poligelerde ilk sigortalanmada
yas siirlamasi oldugu gibi, bagimli ¢ocuklar i¢in ¢ocuk olarak sigorta yaptirabilmelerinde
yas sinir1 bulunmaktadir. Bireysel ve grup poligelerinde kimi sirketler 18 yasindan biiyiik
cocuklart artik fert olarak gormekte, kimi sirketler 30 yasina kadar bekar cocuklart aile
icerisine alip aile indiriminden faydalandirtmakta, kimi sirketler ise 24 yasa kadar ¢ocuk
olarak sigortaya alabilmektedir. Belirtilen yas siir {izerindeki ¢ocuklar icin ayr1 polige
acilabilmektedir. 2016 yil1 genel prim iiretimi siralamasinda ilk dortte olan Allianz, Anadolu,
Axa ve Mapfre Sigorta’nin 20 saglik sigortalari polige 6zel sartlari, ilgili sigorta sirketlerinin
resmi internet sitelerinden alinarak asagida belirtilmistir, Ornek olarak: Allianz Sigorta; 0-
64 yas araligindaki kisiler sigortalanabilirler. 0-5 yas arasi ¢ocuklar en az bir ebeveynin de
sigortalanmasi sarti ile sigortalanabilmekte, ancak 6-17 yas arasi ¢ocuklarin ebeveynleri
olmadan tek baglarina sigortalanma talepleri, degerlendirilebilmektedir. 25 yas ve altindaki
bekar ¢ocuklar aile poligesi kapsaminda sigortalanmaya devam edebilmektedirler. Anadolu
Sigorta; sigortalanma {ist yas sinir1 64’tiir. 18 yasindan kiigiik kisiler ek prim 6denmesi
kosulu ile tek baglarina saglik sigortasi kapsaminda sigortalanabilmektedir. 30 (dahil) yasina
kadar bekar cocuklar aile indiriminden (%10 oraninda) yararlanarak aile poligesinde bagimli
olarak sigortalanabilmektedirler. Axa Sigorta; sigortalanma yas iist simir1 59 yas, 15
giinliikten biiytik, 18 yasindan kiigiik ¢ocuklar aile poligesi kapsaminda sigortalanabilirler.
Talep edilmesi durumunda, sigortalinin bakmakla yiikiimlii oldugu evlenmemis ¢ocuklari
ayn1 poligede teminata dahil edilebilmektedir. Mapfre Sigorta; 0-18 yas arasi ¢ocuklar aile
kapsaminda ve/veya kanunen bakmakla yiikiimlii en az bir kisi ile teminat kapsamina
almabilir. Talep edilmesi durumunda, Sigortalinin bakmakla yiikiimlii oldugu evlenmemis,
Ogrenim goren (belgelenmesi sart1 ile) cocuklar1 24 yasina kadar polige kapsaminda teminat
altina alinabilir. Ayrica sadece yatarak tedavi teminat1 iceren planlarda gecerli olmak iizere
12-18 yas arasi ¢ocuklar sigorta ettirenin 18 yasindan biiyiik olmas1 sart1 ile tek basina
sigortalanabilecektir.

3.2.1. Ozel Saghk Sigortas1 Teminatlar1 ve Icerikleri

Ozel Saglik Sigortalar1 yatarak veya yatarak + ayakta tedavi teminathi olarak satin
almabilmektedir. Yatarak tedavi teminati ana teminattir. Bu sebeple sigortalilar yatarak
tedavi teminatli poligeleri ya da yatarak + ayakta tedavi teminatli poligeleri alabilirler.

Sadece ayakta tedavi alma secenekleri bulunmamaktadir. Her sigorta sirketinin kendine
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Ozgii, genel sartlara aykir1 olmamak {izere, bireysel saglik sigortalar1 i¢in teminat plan ve
sartlar1 bulunmaktadir. Poligeler sigorta sirketlerinin anlasmali oldugu kurumlarda gecerli
oldugu gibi, anlagsmasiz oldugu kurumlarda da belli 6deme oranlari ile kullanilabilmektedir.
Limitsiz olan teminatlar icin; anlasmasiz kurum/doktor odemeleri belli oran ve limit
dahilinde karsilanmaktadir. Bu tutarlar igin sirketler TTB (Tiirk Tabibler Birligi) birim

fiyatlar1 tizerinden 6deme kosullarini belirtirler.
Ozel saglik sigortas1 sunlari igerir:

- Igverenin kendine sigortali saglik yardimlari; isverenin saglik sigortasi yerine saglik
sigortas! yaptirmasi bir sigorta sirketinden teminat almak. Isveren, varsaydig1 sekilde
bir sigortaci olarak hareket eder. Sigorta riski ve bu nedenle sik sik diger saglik

sigortacilari ile ayni yasal sartlara tabidir.

- Hiikiimetin, isveren roliindeki roliiniin yer aldig1 devlet ¢alisanlari i¢in 6zel planlar veya

calisanlarina verilen 6zel saglik sigortasi primlerinin tamamiu.
Bu veri toplama amaciyla, 6zel saglik sigortasi, asagidaki programlar1 icermemektedir:

- Yurtdisinda meydana gelen hastalik veya kaza riskini kapsayan seyahat sigortasi;

- Isverenleri veya sirket saglik programlarini, ¢alisanlari igin sigorta gerektirmeyen.

Ornegin, dogrudan saglik hizmetlerinin tedariki veya saglikla ilgili belirli maliyetlerin geri

O0denmesi;

- Tibbi tasarruf hesaplari, saglik tasarruf hesaplari veya 6n 6demeyi teklif eden ancak risk
paylasimi veya bireyler arasinda havuzlama anlamina gelmez;

- Hastaliga 6zgii, gotirii miktar, kritik hastalik, gelir degisimi, nakit iirlinler, gegici veya
kalict maluliyet ve uzun siireli bakim sigortas1 gibi bir saglik unsuru igeren hayat ve

uzun vadeli bakim sigortas1 programlari.
Kapsam:

o Tiirkiye'deki ozel saglik sigortas sirketleri iki ana teminat tiirlinii igermektedir: “hasta
kapsam1” ve “ayakta tedavi kapsami1’:

e Hastanede yatis, bir hastaneden cerrahi veya cerrahi olmayan tedavileri, doktor, cerrahi,
asistan, anestezi ve diger tibbi servis licretlerini veya sigortali bir hastanede tedavi

sirasinda ortaya ¢ikacak diger masraflari, ayrica yogun bakim ve ambulansi igerir.
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Disarida tedavi kapsami doktorun muayenesini, tant prosediirlerini (MR, BT taramasi
ve laboratuvar testleri, vb.) ayakta tedavi tedavisi igindeki kii¢iik miidahaleler ve ilag
maliyetleri.

Bu iki ana teminat tiiriine ek olarak, gozliikler (cam / ¢ergeve / lens) ekstra primlerle

kaplidir ve dis hekimligi giderlerini iceren {iglincii bir teminat da vardir.

Uygulanan Yo6ntemler (Metodoloji):

Saglik sigortasi, bireyler arasinda tibbi harcama yapma riskine kars1 sigortadir. Onay1
ile sigorta sirketlerinin tibbi danigmanlarinin, sigortalilarin tibbi giderlerinin tamamu,
cerrahi harcamalari, uzun kisa siireli tedaviler, cerrahi veya tedaviyle ilgili masraflar,
maksimum limitler dahilinde tamamen geri 6denir veya muafiyet olarak kabul edilir.
Sigorta sirketlerinin uygulamalar1 arasinda farkliliklar olmasina ragmen, periyodik
saglik kontrolleri, tibbi bir neden olmadan yapilan harcamalar ve diger benzer masraflar
genellikle kargilanmamaktadir. 5684 numarali Sigortacilik Denetleme Kanunu
kapsamindadir. Tiirkiye Reasiirans Sirketleri, sigortacilik mesleginin gelismesi, sigorta
sirketleri arasinda dayanigmanin giiclendirilmesi ve iiyeler arasinda haksiz rekabetin
ortadan kaldirilmasi i¢in kurulmus bir tiizel kisiliktir. Tiirkiye'de ¢alisan tiim sigorta ve
reasiirans sirketleri, ruhsatlarmimn alinmasini takip eden ay i¢inde birlige iiye olmak

zorundadir.

3.2.2. Ozel Saghk Sigortasimin Sagladigi Avantajlar

1. Herhangi bir hastalik ya da kaza sonucu tedavi goriilmesi gerektiginde 6zel saglik

kuruluglarina 6denecek masraflarin ¢ok altinda bir bedelle her tiirlii saglik

hizmetinden polige siiresi olan 1 y1l boyunca yararlanilir.

2. Hasta olunmasi halinde 6zel saglik kuruluslarinda goriilecek tedavilerle ilgili sizin

karsilayamayacak yiiksek masraflari karsilanir.

3. Herhangi bir kaza ya da hastalik gecirilmesi sonucu ayakta ya da yatarak teshis ve

tedavilere ait masraflar satin aldiginiz iirtine bagl olarak yurt icinde veya diinyanin

neresinde olurlarsa olsun karsilanir,

4. Segilen friine baghh olarak yurt disinda da kaza ya da hastalik

gegirildiginde police teminatlarina gore tiim masraflar 6denir.
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Ayrica kisinin kendi ile es ve cocuklarin 6zel saglik sigortast primlerini yillik gelir

vergisinden diisiilebilmektedir.
Ozel saglik sigortasi primi:

Bordrolu olarak bir is yerinde ¢alisiyorsaniz briit kazancinin %35’ini asgari {icretin aylik

tutarin1 agmamak kaydiyla gelir vergisi matrahindan diistilebilmektedir.

Gelir vergisi beyannamesine tabi miikellefseniz beyan edilen yillik gelirin %5’ini asgari

iicretin y1llik tutarin1 asmayacak sekilde gelir vergisi matrahindan indirilebilmektedir.

3.2.3. Ozel Saghk Sigortasi Ucretleri Belirlenmesi

Ozel saglik sigortasi yaptirirken iicreti etkileyen en énemli unsurlar kisinin saglik ge¢misi,

aileden gelen kalitsal bir hastaligi olup olmadig1 ve poli¢enin igerdigi teminatlardir.

Ozel saghk sigortas: {icretleri, sigorta siiresi igerisinde olusabilecek risk durumlarina gére
belirlenir. Bu agidan kisisel saglik durumuna gore degisiklik gosterir. Ozel saglik sigortast
ticretleri i¢in kesin bir fiyat aralig1 belirtmek yanlis olur. Sigorta yaptiracak kisinin 6zel
sartlarina gore saglik sigortasi teklifi alarak Ttcret hakkinda bilgi sahibi olmasi en

dogrusudur.

Saglik sigortas1 yaptirirken hem sigorta sirketi hem de sigorta yaptiran kisinin dikkat etmesi

gereken konular bulunmaktadir.
Sigorta Sirketlerinin Kisilerde Inceledikleri Hususlar,
e Saglik sigortasi hizmeti sunan sigorta sirketleri, sigorta yaptiracak kisinin;
e Yasi, cinsiyeti, medeni hali gibi kisisel bilgilerini,
e Mevcut saglik durumunu,
e Kalp — damar, seker gibi sistemik bir rahatsizliginin olup olmadigini,
e Onceden gecirmis oldugu hastaliklar,

e Aile gegmisinde var olan kalitsal hastaliklar,

37


https://www.sigortam.net/saglik-sigortasi
https://www.sigortam.net/anlasmali-sigorta-sirketleri

Incelenerek, sigorta siiresi boyunca olusabilecek risklere gore police fiyatini belirlemektedir.
Hastalikk olusmast ne kadar muhtemel ise policenin igerecegi tedavi teminatlari da
yiikseleceginden hastaliklara kars1 yiiksek risk altinda olan kisilerin primleri daha yiiksek, diistik

risk tasiyan kisilerin 6deyecegi primler daha diistik olacaktir.
3.2.4. Ozel Saghk Sigortas: Tiirleri
3.2.4.1. ikame edici sigorta

Kamu saglik sigortasinin yerine gegen ve temel teminat paketleri araciligi ile saglik risklerini
istlenen 6zel saglik sigortast tiiriidiir. Baz1 Avrupa Birligi (AB) iilkelerinde zorunlu saglik
sigortast sistemi disinda tutulan gruplar veya istedikleri takdirde zorunlu saglik sigortasi

sistemi disinda kalabilen gruplar i¢in uygulanmaktadir.

Ikame edici sigortanin belirleyicileri; Almanya ve Hollanda'da oldugu gibi gelir, Belgika ya
da Avusturya'da oldugu gibi is statiisii ya da meslek gibi kriterler olabilir. Ornegin;
Almanya’da belirli bir seviyenin iistiinde gelir elde eden kisiler, istedikleri takdirde zorunlu
kamu saglik sigortas1 disinda kalarak ©zel sigorta yoluyla temel teminat paketi satin

alabilirler.

Ikame edici sigorta zorunlu kamu saglik sigortasinin bir alternatifi olarak satin alinmaktadir;
boyle bir sigorta teminat kapsami satin almayi segen bireyler en azindan yasal olarak sunulan

teminat paketi ile iligkili prim veya vergilerden kismen muaf olmay1 beklemektedirler.
3.2.4.2. Tamamlayici saghk sigortasi

Tamamlayic1 6zel saglik sigortasi, kamu saglik sigortasi tarafindan karsilanmayan veya

kismen karsilanan saglik giderlerini karsilar.
Bu ¢ercevede tamamlayici saglik sigortalari;

e Kamu tarafindan saglanan teminat paketinin disinda kalan teshis ve tedavi
giderlerini,

o Kamu saglik sigortasinin karsiladig: teshis ve tedavi giderlerine ilave olarak ortaya
cikan giderleri,

e Kamu saglik sigortasi katilim paylarini,
Kapsam altina alabilmektedir.
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3.2.5. Ozel Saghk Sigortasi Genel Sartlari

Sigorta, Tiirkiye saatine gore Oglen saat 12:00'de baslar ve policede baslangic ve bitis

tarihleri oldugu ongoriilen gilinlerde aksi kararlastirilmadikga, Tiirkiye saatine gore 6glen 12:

00'de sona erer.

Ozel Saglik Sigortas1 Kapsami soyledir. Mevcut sigorta, tedavi icin gerekli harcamalar1 ve

varsa mevcut genel sartlar ve kosullar ¢ergevesinde varsa glinliik zararlar1 ve sigortali olmasi

durumunda poligede belirtilen degerlere kadar varsa 6zel sartlar ve kosullar1 6der. Asagida

belirtilen durumlarda sigorta, agagidakiler kapsaminin disinda kalmaz.

a)

b)
c)

d)
e)

f)

9)

h)

)

Savas ya da savas, devrim, isyan, isyan ya da bunlardan kaynaklanan herhangi bir
sivil rahatsizlik niteliginde olan herhangi bir operasyon;

Sug eylemleri veya sug girisimleri,

Insanlar1 ve mallar tehlikeye atma niyeti disinda, sigortali kendisini biiyiik tehlikeye
sokacak eylemler,

Eroin ve uyusturucu gibi maddelerin kullanimi,

Niikleer risk veya niikleer, biyolojik ve kimyasal silah kullanimi1 veya niikleer,
biyolojik veya kimyasal madde salinimina neden olacak her tiirlii saldir1 ve sabotaji,
Terorle Miicadele Yasasinda belirtilen terdr eylemlerinden dogacak tiim zararlar
No.3713 ve sonugta ortaya ¢ikan sabotajlar veya biyolojik ve / veya kimyasal
Kirlenme veya Zehirlenmeler, yetkili makamlarca yapilan miidahaleler sonucunda
gerceklesmistir. Bu tiir eylemleri onlemek veya etkilerini hafifletmek,

Sigortal1 tarafindan intihar girisimi nedeniyle olusabilecek hastalik veya
yaralanmalar,

Politikanin 6zel sart ve kosullarinda saglanacak diger istisnalar,

Deprem, sel, volkanik patlama ve toprak kaymasi.

3813 sayil1 Terorle Miicadele Kanunu’nda tanimlanan terér eylemleri veya sabotajlar
veya bu tiir eylemleri onlemek veya etkilerini hafifletmek amaciyla makamlarin

yaptig1 islemler, 2. fikranin (f) bendinde belirtilen zararlar harig.
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4. SIGORTACILIK SEKTORUNDE DAGITIM

4.1. Sigortacilik Sektoriinde Pazarlama

“Pazarlama; tiliketiciler, miisteriler, ortaklar ve toplum icin deger tasiyan tekliflerin
olusturulmasi, iletisimi, ulastirilmasi ve miibadelesinde rol oynayan kurumlar, faaliyetler ve

stire¢lerdir.” (American Marketing Association , 1960)

Philip Kotler ise pazarlamanin bir siire¢ olarak ele alinmasini 6n plana ¢ikarmis ve “deger”
kavraminin ortaya ¢ikmasini saglamigtir. Kotler’e gore, “deger hedef kitle icin kalite, hizmet
ve fiyatin dogru bilesimini bir araya getirmek, miisteri ihtiyaclarini miimkiin olan en diisiik

edinim ve kullanim maliyeti ile karsilamaktir.” (Kotler & Armstrong, 2010).

Sigortacilikta pazarlama: “Sigortacilik agisindan tatmin edilmemis misteri arzu ve
ihtiyaglarinin bulunup belirlenmesi, bu arzu ve ihtiyaglarin dlgiilerek degerlendirilmesi,
bunlarin hangilerinin sigorta sirketi tarafindan tatmin edilebileceginin Kkararlastiriimast,
hedef piyasalarin segilmesi, secilen hedef piyasalara hangi sigorta hizmetlerinin
sunulacaginin belirlenmesi ve biitiin bunlara iliksin pazarlama programlarinin gelistirilmesi”
olarak tanimlanabilir. Tanimla baglantili olarak bu fonksiyonun ilgilendigi baslica konular
sunlardir (Sarikayali, 2000, s.23):

e Tatmin edilmemis sigortal1 arzu ve ihtiyaglarinin belirlenmesi,

e Buarzu ve ihtiyaglarin 6l¢iilmest,

e Bunlardan hangilerinin sirket tarafindan karsilanacaginin kararlastiriimasi (hedef
pazar veya pazar boliimlerinin belirlenmesi),

e Segilen hedef pazarlara hangi poligelerin sunulacaginin kararlastiriimasi,

e Bu poligelerle ilgili pazarlama programlarinin gelistirilmesi.

Sigorta sektoriinde pazarlama diger sektorlere gore daha zordur ve bir sigorta saticisinin isi
hicbir zaman kolay degildir. Sigorta saticis1 ancak sigorta ihtiyaci olanlarla temas ederse
satis1 gerceklestirebilecektir. Ciinkii satict goriinmeyen bir sey satmaktadir. Ornegin;
giivenlik bunlardan birisidir (Cockerell, 2002 s.31). Sigortacilikta satilan hizmetin sadece
bir kagit pargast olmasi, satin alanin gogunlukla almaya niyeti olmamasi ve konu hakkinda
da 6nemli olglide bilgisiz olmasi sigorta hizmetinin satisin1 zorlastirmaktadir (Giiveng, N.

2001, s.14).
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Sigortacilikta pazarlama, sigortaci ile sigortali arasindaki ¢ok kritik bir hat {izerinde yer
almaktadir (Higgs, 1994, s.18).

A 4

S

SIGORTA

SIGORTA

PAZAR

(Sigortalilar) SIRKETI

ACENTESI

Sekil 4.1. Sigorta sektoriinde bilgi akist

Potansiyel Pazarda elde edilen
sigortalilarin istek Bilgilerin aktarilmasi
ve ihtiyaclarinin
belirlenmesi
ihtiyaglarm tam [stekler ve ihtiyaglar
olarak karsilanmast dogrultusunda arastirma
ile daha etkin bir gelistirme yoluyla
hizmet verilerek mevcut poligeler daha
sigortall tatminin etkin hale getirilirken
saglanmast yenilerinin de
uygulamaya konulmasi

Sekil 4.2. Sigorta pazarlamasi (Elbeyli, 2001)

Bugiin ise pazarlama literatiiriinde E. Jerome McCarthy’in yayginlastirdigt ve modern

pazarlamada genel kabul gormiis dort temel pazarlama karmasi degiskeni mevcuttur.
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4.2.1. Pazarlama Karmasi Elemanlari

Pazarlama karmasi elemanlari, iiriin, fiyat, tutundurma, dagitim olarak 4 tanedir. Ingilizce

cevirilerinin bas harfleri P ile basladig1 i¢cin genel pazarlama literatiirinde 4P olarak

bilinmektedir. Bu kelimeler, product, price, promotion ve placetir.

Uriin _
Uriin Cesidi F!yat
Kalite Liste fiyati
Tasarim Fiyat indirimi
Ozellikler Borgtan indirimler
Marka a_d1 Hedef Miisteriler Oderpe stiresi
A_mbaIaJ Konumlandirma Pdi sagit
Hizmetler
Dagitim
Dagitim kanallar1
Dagitimin kapsami
lilejl’illjﬁrlg urma Siiflandirma
- Cikis noktalar1
Kisisel satis Stoklar
Satis promosyonu .. .
Halkla iliskiler Fiziksel dagitm

Sekil 4.3. Pazarlama karmasi degiskenleri (Kotler & Armstrong, 2004 , s.58)

Pazarlama karmasi, kavram olarak gelistirildigi tarihten bu yana pazarlama faaliyetlerinde

izlenecek olan stratejileri belirlemede kullanilmistir. Bu elemanlar, pazarlamacinin sahip

oldugu ve hedef pazarinin kapisin1 agmak i¢in kullandigi dort 6nemli anahtardir (Karahan,
2000, s.79).

Pazarlama karmasini sigortacilik agisindan ele alacak olursak:

1.
2.
3.

Uriin/Hizmet: Uretilen hizmetin somut belgesi,

Fiyat: Verilen polige karsiliginda sigortalidan alinan meblag,

Tutundurma: Reklam, kisisel satis, halkla iligkiler, satis gelistirme gibi tutundurma
karmasi bilesenleri,

Dagitim: Acenteler, prodiiktorler, brokerler, bankalar ile dogrudan satis ve dogrudan

pazarlama seklindedir.
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Sigorta sektoriinde faaliyet gosteren bir igletme, pazara en uygun iirlinii hazirlamali,
hazirladig1 poligeyi en uygun fiyatla fiyatlandirarak miisterinin gereken yerde satin
alabilecegi sekilde satis ve dagitim kanallarindan yararlanarak, miimkiin en olan en fazla
sayida miisteriye satis yapabilmelidir. Miisteriye en uygun hizmetler saglanmali, tutundurma

araglarindan yararlanarak poli¢enin satis1 desteklenmelidir (Elbeyli, 2001, s.60).

4.2.1.1. Uriin

Sigorta sirketlerinin ana tiriinii poligedir.

Sigorta, ozellikle sigorta sektoriinde diinyanin en biiyiik finansal kuruluslarindan biridir.
Birden fazla normal primin karsilig1 olarak bir teminat sunan bir sigorta sirketidir. Bir sigorta
basit bir sekilde, bir kerede ¢ok biiyiik bir zarar vermek yerine, az miktarda kosulla 6denecek
olan diger tarafla kiiciik prim tutarlar1 6demek isteyen bir kisidir. Pazarlama giderinde tibbi
giderinizi karsilayan hayat sigortasi, tibbi koruma, 6zel tibbi durumlar i¢in kritik hastalik
korumasi ve yol kazalari, kaza sonucu seyahat ve yasam tarzi sigortast gibi bir¢ok iirlin

sunmaktadir.

Bir iirlin ne Urettigimizi ifade eder. Eger mal {iretirsek, maddi tiriin anlamina gelir ve hizmet
iirettigimiz veya tUretti§imizde maddi olmayan hizmet {iriinii anlamina gelir. Bir iirlin, bir
saticinin satmasi gereken ve bir alicinin satin almasi gereken seydir. Boylece, bir Sigorta

sirketi hizmet satar ve bu nedenle hizmetlerin tirtiniid{ir.
Sigortacilikta yeni {iriin, kendisini su dort sekilde gostermektedir (Timur, 2006, $.143 ):
1. Mevcut poligeleri verilen giivence yoniinden gelistirmek.

2. Birbirinden bagimsiz riskleri veren mevcut poligeleri birlestirip tek polige altinda
toplamak veya tam tersine ayni police altinda verilen degisik risklerin bir veya
birkagini ayirip bagimsiz police haline getirmek.

3. Mevcut olmayan yepyeni bir polige tiirii yaratmak.

4. Rakip sigorta sirketlerinin iirettigi yeni polige tiiriinii aynen taklit etmek.

4.2.1.2. Fiyat

Fiyat, miisterilerin mal veya hizmetleri kullanma veya sahip olmanin faydalarimi elde etmek
icin verdikleri degerlerin toplamidir (Kotler & Armstrong, 2010, s.290). Fiyat, miisterilerin

satin alma kararlarini etkileyen biiyiik bir etmendir. Ayni zamanda fiyat, miisterilerin iiriin
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ve hizmetleri algilamalarina, degerlendirme ve kiyaslama yapmalarina yardimct olan bir

unsurdur.

4.2.1.2.1. Sigortacilikta fiyatlandirma

Fiyat, ekonominin temel unsurunu olusturur ve mikro- makro ekonomilere etkileri vardir.
Makro agidan fiyat, pazara dayali ekonomilerde ekonomik hayatin temel denge unsurudur.
Mikro ekonomik diizeyde ise fiyat, pazarlama faaliyeti agisindan 6nem kazanmaktadir.
Diger pazarlama karmasi elemanlar1 gider yaratirken, fiyat pazarlama karmasinin gelir

getiren tek elemanidir.

Hedef piyasay1 veya potansiyel miisterileri etkilemek amaciyla fiyatlandirma stratejisinin
olusturulmasi 6nem kazanmaktadir. Sigortada fiyatlandirma prim oranlar seklindedir. Bir
hayat sigortasi plan1 kapsaminda prim oranlarinin belirlenmesinde kullanilan {i¢ ana faktor
oliim, gider ve faizdir. Bu faktorlerden herhangi birinde 6nemli bir degisiklik olursa, prim

oranlar1 revize edilir.

e Oliim oran1 (belirli bir bolgedeki &liimler) Fiyatlandirma stratejisine karar verirken
ortalama 6liim orani temel hususlardan biridir. Gliney Afrika gibi bir lilkede, hayati
tehlike, hastaliklarin ev sahipliginde oynadigi i¢in ¢ok dnemlidir.

e Giderler: Isleme maliyeti, acentelere komisyon, reasiirans sirketleri ve tescil
islemlerinin tiimii taksit maliyetine ve prim tutarina dahil edilir ve fiyatlandirma
stratejisinin ayrilmaz bir par¢asini olusturur.

e Faiz: Faiz orani, insanlarin sigortaya yatirim yapma istekliligini belirleyen en 6nemli
faktorlerden biridir. Bankalar veya diger finansal araglarin sagladigi faiz oranlari
sigorta primlerinden algilanan getirilerden ¢ok daha fazla ise, insanlar sigorta iglerine

yatirim yapmak i¢in fonlarini kullanmak istemeyecektir.

4.2.1.3. Tutundurma

Biitiinlesik pazarlama iletisimi reklam, halkla iligkiler, kisisel satis ve satis promosyonu
olarak ayr1 ayr1 goriilen iletisim islevlerini bir biitiin olarak gérme yoludur. Biitlinlesik
pazarlama iletisimi: “Iletisim cabalarinin iiriinii bilgi akisini, tiiketicilerin birbirinden
ilintisiz, kopuk veya farkli olarak algilamadigi kaynaklardan bilgi akis1” seklinde

tanimlanabilir (Schultz, Tannenbaum, & Lauterborn, 1993, s.55-58). Pazarlama strateji ve
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planlamasinda tutundurma caligmalari, elemanlar1 ile beraber diisiiniilmelidir. Ancak bu

durumda tutundurmanin bir anlami vardir (Odabasi & Oyman, 2002, $.84).

Sigortanin konusu higbir liriin sunmadan saf hizmettir. Sigortacilik konusunun bu soyutlugu,
hizmet sektorii i¢inde reklami ve promosyonu yapilmaya en ¢ok ihtiyag duyulan alan olma
ozelligini de beraberinde getirmektedir. Mevcut gelirini daha da arttirmak isteyen bir sigorta
firmas1 etkin bir iletisim ve satig arttirma programi uygulamak zorundadir. Ozellikle serbest
tarifeye gecis ile hazirlanan rekabet ortaminda sektor, genis bir tanitim agma ihtiyag
duymaktadir. Bu sebeplerden dolay1 isletmelerde, sigorta alicisinda yeni bir {iriinii deneme
istegi yaratma konusunda tutundurma politikalarinin uygulanmasi ¢ok 6nemlidir (Goneng,
1994, 5.37). Sigorta isletmelerinin tutundurma ¢alismalar1 sadece miisterilere yonelik olarak
gerceklestirilen bilgi verme ve ikna etme olayindan ibaret degildir. Satisi arttirma ¢abalarinin
sigortalilarinin yani sira sigorta aracilarina da yonelik oldugunu belirtmek gerekir. Sigorta
isletmelerinin mali basarilar1 6nemli Ol¢lide sigortali ve aracilarin karar ve desteklerine

baglidir (Higgs, 1994, s.27).

Tutuncgga Giicli Yonleri Zayif Yonleri
Elemani
Genis kitlelere hitap
edebilme ve Iyi geribildirim alma
Reklam bu kitleleri {irlin Zorlugu
hakkinda -Yiiksek maliyet

bilgilendirme olanagi

Yiiksek maliyetlerin

Hizl geri bildirim ortaya
alma olanagi Cikmast
Kisisel Satis -Yiiksek ikna edicilik Mesail ¢
-Karmasik bilgileri esajiarin Saty
elemanlari

verme olanagi
& arasinda farklilasmasi

-Miisterilerin géziinde Etkinligini 6lgmenin

Halkla liskiler iyi niyet ol
Olusturabilme gueiugy
Kolay suiistimal
-Kisa donemli edilebilmesi
davranis degisikligi -Promosyon
Satig Promosyon Yaratabilmesi savaglarina yol
-Cok esnek olmasi acabilmesi

-Kolay taklit edilmesi

Tablo 4.1. Tutundurma karmasi elemanlarinin gii¢lii ve zayif yonleri

Kaynak: (Berkowitz, Kerin, Hartley, & Rudelius, 1997, 5.499).
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4.2.1.4. Dagitim

Pazarlama karmasinin bu bileseni iki 6nemli yonle ilgilidir

(i) Yonetmek: Sigorta personelini almak,
(i) Sube bulmak.

Acentelerin ve sigorta personelinin yonetimi, hizmet sunma normlarinin siirdiiriilmesi bakis

acistyla 6nemli bulunmustur. Bu ayni zamanda, hizmetleri son kullaniciya sunulan hizmetler

ile vaat edilmis hizmetler arasinda bir bosluk birakacak sekilde islemektir.

Hizmet iireten kuruluslarin ¢cogunda, goriintii sorununu daha da kétiilestirmede etkili
olan boyle bir bosluk vardir. Potansiyel poli¢e sahiplerinin ger¢ek police sahiplerine
doniisiimii, personelin profesyonel miikemmelligine bagli zor bir istir. Ajanlar ve
kirsal olarak ¢alisan kariyer aracilarmin bir baglantt goérevi gormesi,

profesyonellikten yoksundur.

Dagitim kanallari, nihai tiiketiciden baslayarak geriye dogru iireticiye gelecek
sekilde diisiiniilerek diizenlenmelidir. Ciinkli dagitim kanallarini tiiketicinin satin
alma aliskanliklar belirlemektedir.

Seg¢ilen kanallar igletmenin pazarlama programinin amaglarina uygun olmalidir.
Dagitim kanallar1 6nceden belirlenmis bir pazar payimi saglayacak sekilde olmalidir.
Kanallar, bir kanali kullanmanin digerinden vazgegmeyi gerektirmeyecek sekilde
esnek olmalidir.

Bir driinle ilgili, dagitim kanallarindaki biitiin isletmeler arasinda ileri diizeyde bir
karsilikli  bagimliik mevcut oldugundan, her isletme digerini desteklemek
durumundadir.

Dagitim kanallar1 ve aracilar siirekli olarak degerlendirmeye tabi tutulmali ve

gerektigi zaman bunlarda degisiklikler yapilmalidir.

Hizmetlere 6zgii nitelikler, dagitim kanalinin se¢iminde g6z 6niinde bulundurulmasi gereken

ozellikler agisindan da bazi farkliliklar getirir. Ornegin; mal 6zellikleri olarak sayilan hacim,

agirlik, bozula bilirlik gibi nitelikler hizmetlerde s6z konusu olamaz. Hizmetler, mallar gibi

tireticilerden toptancilara tasimip depolanabilecek ve tiiketici tarafindan evine alip

gotiiriilebilecek nesneler degildir. Hizmetin yaratilmasi, dagitilmasi ve tiikketilmesi beraberce

biitiinlesik bir siire¢ olustururlar. Hizmeti satin alan, hizmet isletmesiyle ve onun aracilariyla

bir iliski i¢cine girer. Mal iireten isletmelerde oldugu gibi hizmet {ireten isletmelerinde 6niinde
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dagitim ile ilgili iki se¢enek vardir. Bir hizmet tiiri olan sigorta hizmetinin de miisteriye

ulagtirllmasinda bu iki dagitim stratejisinden bahsetmek miimkiindiir. Bunlar; dogrudan

(dolaysiz) dagitim ve dolayli (aracilar kanaliyla) dagitimdir.

Bu 4 pazarlama unsuruna 3 yeni kavram eklenmistir. Bunlar; (people) insan, (physical

evidance) fiziksel olanaklar ve (process) siirectir. Ingilizce olarak 4P olarak tanimlanan

kavram 7P olarak anilmaktadir.

People-insan Unsuru: Fiziksel hayatta biitiin hizmetlerin ger¢eklesmesi insana
baghidir ve genellikle miisteri ile direkt iligkilidir. Otel ve garson insan dgesine giizel
bir 6rnektir. Miisteriyi daha iyi anlamak, uygun {iriinler tasarlamanizi saglar. Yiiksek
diizeyde insan etkilesimi igeren bir hizmet endiistrisi olarak, miisterileri memnun
etmek icin bu kaynagi verimli kullanmak ¢ok dnemlidir. Egitim, gelisim ve giiclii
aracilarla iliskiler, gbéz Onilinde bulundurulmasi1 gereken Onemli alanlardir.
Calisanlarin egitimi, BT'nin hem personel hem de acente diizeyinde verimlilik i¢in
kullanilmasi, dikkat edilmesi gereken énemli alanlardan biridir. Insan kaynaklari
egitim ve Ogretim yoluyla gelistirilebilir ve psikolojik testlerle. Tesvikler bile
verimlilik enjekte edebilir ve insanlar1 verimli ve niteliksel ¢alismalar icin motive
edebilir.

Process Management- Siire¢ Yonetim, Siiregler: Hizmetler ¢cogunlukla miisterinin
gdzilinlin Onlinde ve somut olarak onunla beraber gergeklestiginden, hizmetin
sunuldugu zamanlar ve siirecler, alicinin satin aldiklariyla i¢ igedir. Ornek:
Lokantalarda mavi bayrak uygulamasi, gida zincirlerinde hizmetin en ¢abuk
ulastirilmast (Tirk Telekom- en i1yi ¢alisan 6diilii- aym elemant secilmesi gibi
yollarla satig performansinin arttirilmasi)

Physical Evidence- Facilities- Fiziksel Olanaklar- Kanitlar Fiziksel Kanit: Hemen
hemen her hizmet somut 6geler igerir. Ornegin, her ne kadar 6denen faturanin biiyiik
bir kismi1 dekor, atmosfer, yataklar, hatta ¢amasir, bulasik yikanmasi, resepsiyon
hizmetleri gibi hizmetin fiziksel unsurlarma gitse de bir otel hizmeti somut bir
olgudur. Kurslarin derslik yapisi, 6grenci sayisi, kazanan 6grenci listesi fiziksel kanit
unsurlaridir. Dagitim, tiim sigorta sirketleri i¢in basarinin 6nemli bir belirleyicisidir.
Bir dagitim ag1 ¢cok pahali ve zaman alicidir. Daha iyi miisteri hizmeti gibi avantajlar
sunsa da teknoloji bir dagitim aginin yerini almayacaktir diye diistiniilmektedir.
Hollanda'da finansal hizmetler firmalari, banka hesaplari, motorlu tasit, ev ve hayat

sigortast ve emekli ayliklar1 dahil olmak iizere ¢ok cesitli tirlinler sunmaktadir.
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Fransa'da hayat sigortasi satiglarinin yarisi bankalar araciligiyla yapilmaktadir.
Fiziksel kanitlar arasinda tabelalar, raporlar, yumruk ¢izgileri, diger maddi duran
varliklar, ¢alisanlarin kiyafet kurallar1 vb. Dolandiricilar: bankalar i¢ miisterilere
kalemleri ve defterlerini yazarlar. Hatta hesap cilizdanlar, ¢ek defterleri, vb.
Hizmetlerin dogabilecek maddi olmayanligini azaltir. Zimba cizgileri: Zimba
cizgileri veya sirket beyani bankanin felsefesini ve tutumunu gosterir. Bankalarin
miisterileri cezbetmek icin etkili yumruk hatlar1 var. Bankacilik pazarlamasi, bugiin
ve gelecekte en karli pazarlari belirlemek, miisterilerin mevcut ve gelecekteki
ihtiyaglarin1 degerlendirmek, is gelistirme hedeflerini belirlemek, degisen cevre

baglaminda her seyi planlamaktan ibarettir.
4.2.2. Tiirk Sigorta Sektoriinde Dagitim Kanallari
4.2.2.1. Dijital pazarlama (e-sigortacilik)

Elektronik dagitim kanallari, hizmetlerin dagitiminda dogrudan insan etkilesimini
gerektirmeyen tek kanal secenegidir. Gerekli olan unsurlar, 6nceden tasarlanmis hizmetler

ve bunu ulastiracak bir elektronik aractir (Zeithaml & Bitner, 2003, 5.396).

Is siireclerinde inovasyonun en 6nemli yonlerinden biri olan elektronik pazarlama,

diinyadaki birgok kurum ve sirket tarafindan uygulanmistir.

Gilinlimiizde sigorta sirketleri ekonominin 6nemli bir pargasi olarak ekonomik gostergelerin
gelistirilmesinde 6nemli rol oynamaktadir. Bu nedenle, elektronik pazarlama gibi ticari isler
icin yeni yenilik¢i yontemler ve araglar benimsemek bu kuruluglarin basarisinda 6nemli bir
rol oynamaktadir. Gliniimiizde hemen her sektor tarafindan bir pazarlama unsuru olarak aktif
bir sekilde kullanilan internet teknolojisi, sigortacilikta da kullanilmaktadir. Ancak,
elektronik ticaretin sigortacilik sektoriinde yarattigi etkiler yogun tartigmalara yol
acmaktadir. Tirkiye’de sigorta isletmeleri interneti, lirinlerini tanitabildikleri ekstra bir
platform olarak gérmektedirler. Finans piyasasinin diger bilesenlerine gore internete daha
tedbirli yaklasmaktadirlar. Isletmeler web sitelerinde genellikle kendilerini ve iiriinlerini
tanitmakta, online polige satisin1 ise Oncelikle odaklanacak bir uygulama olarak pek
benimsememektedirler (Cipil, 2003, 5.22).

Yapilan arastirmalarla, ilgili faaliyetlerde interneti kullanmanin sigorta satiglarina olan

etkisinin sigorta satiglarina etkisi, yasam ve yatirim yoneticilerinin ve satis uzmanlarinin
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tavsiye edilir. Sigorta poligelerinde, elektronik hizmet sunum siirecini iyilestirmek ve
miisterileri gok memnun etmek i¢in miisterilerden elde edilen bilgiler sistemlere daha hizli

enjekte edilir.

Internetten, Online siparis imkaninin ve “miisterileri ile ilgili faaliyetlerde interneti
kullanma™ arasinda hayat ve yatirim sigortas: satiglart lizerinde en yiiksek etkiye sahip
oldugu bilinmekle beraber, sigorta sirketlerine web sitelerinde bir boliim tahsis etmeleri

tavsiye edilmektedir.

Sigorta hizmetlerinin gerek yapisal Ozelliklerinden dolayr yogun rekabete, gerekse
teknolojik gelismelere acik olmalar1 ve sigorta sektoriinde yiiz yiize iliskilerin hakim
olmasindan kaynaklanan sebeplerle dogrudan dagitim olduk¢a 6nemlidir (Evren, 2007,
s.109). Hizmetlerin ayrilmazlik 6zelligi nedeniyle dagitimlarinda ¢ogunlukla, yiiz yiize
iliskiyi ve dogrudan dagitim kanalin1 kullanmay1 gerektirmektedir (Oztiirk, 2003, 5.52).

Sigorta sirketleri, tiretim ve pazarlama faaliyetlerinin tiimii lizerinde yonetim ve denetim
giiciine sahiptir. Sigorta isletmeleri kuracaklar1 direkt satis ekibi ile gerek ticari gerekse
bireysel sigorta satis1 yapmaktadirlar (Evren, 2007, s.109).

4.2.2.2. Cok kanalli (omni-chanel) pazarlama

Coklu kanal terimi islevsel bir hizmet sunmaktadir; her bir kanaldaki faaliyetler tiikketiciniz
tarafindan izin verdiginiz oranda tamamlanir. Oysa omni-channel, edinilen deneyimin
kusursuz, entegre ve tutarli olmasi i¢in miisterinin goziinden gozlemlemek, miisteri
deneyimini biitiin kanallarda yonetmek demektir. Omni-channel tiiketicilerin 6nce bir
kanaldan bagladigini, sonra karar vermek i¢in diger kanallara baktigin1 varsayar. Kanallar
arasinda bu karmasik "islemler "yapilirken, tiiketici bunu son derece akic1 bir sekilde tecriibe

etmelidir. Kisacasi, omni-channel, ¢oklu kanalin dogru sekilde uygulanmasidir.

Omni-chanel, misteriye entegre bir aligveris deneyimi saglayan ¢ok kanalli satis yaklagimini
ifade eder. Miisteri, bir masaiistii veya mobil cihazdan, telefonla veya bir tugla ve harg

magazasinda ¢evrimigi aligveris yapabilir ve deneyim sorunsuz olacaktir.

Cok kanall1 ve biitlinsel kanall1 yaklagimlar, ¢cok kanalli pazarlamanin, o birlesme noktasini
basitlestirmek yerine, her temas noktasinda tamamen tutarli ve birlesik bir deneyim
saglamak ic¢in miisteriyi ¢ekirdege koymasi bakimindan farklilik gdsterir. Bunu da boyle
disiintilebilir: Cok kanalli ¢ok anlamina gelir, ¢ok kanalli her sey anlamina gelir (miisteri
tam anlamiyla merkezdedir).
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Sonug olarak, ¢ok kanall1 ve biitiinsel kanall1 pazarlamanin hem ¢ok kanaldan yararlanarak
hem tiiketicilere hem de potansiyel tiiketicilere ulasmay1 hedefleyen iki benzersiz strateji
oldugu belirtilir. Pazarlamacilar, miisterilerin elde tutulmasi ve gelirin artmasi igin ¢ok

kanall1 gabalara odaklanmak i¢in degisim yapmalidir.

Hedef kitlesini segmentlere ayirmak igin: Entegre bir yaklasimla miisterilerinizin kapsamli

bir profilini olusturmak i¢in her ayr1 temas noktasindan aldiginiz tiim bilgileri alabilirsiniz.

Bu, her miisteri i¢in 0zel olarak ilging olan 6geleri dnermek igin Onerilerin uyarlanmasi
anlamina gelebilir; ayrica pazarlama kampanyalarini, belirli satin alma ge¢mislerine gore

miisteri gruplarina yonlendirmek anlamina da gelebilir.

Iletisimi optimize etmek i¢in: Miisteriler, bir satin alma islemine baslamadan 6nce birkag
temas noktas1 kullandiklarindan, e-postalar seyahatleri boyunca onlarla baglantida kalmak

icin harika bir yoldur.

4.2.3. Dagitim Kanallari

Hizmet pazarlamasi ise maddi olmayan ve hizmeti satin alan kisilerin herhangi bir elle
tutulur kiymete sahip olmalar1 sonucunu dogurmayan faaliyetler olarak tanimlanabilir. Bu
nedenle sigorta pazarlamasinin temelinde de hizmet pazarlamasi kavrami bulunmaktadir
(Akdogan, 1983, s.12). Rekabet sartlarinin son derece yogun oldugu giiniimiizde pazarlama,
isletmelerin en 6nemli fonksiyonlarindan biri olarak degerlendirilmektedir. Sigorta sirketleri
gibi hizmet sektoriinde yer alan kuruluslar i¢in basarili pazarlama calismalar1 olduk¢a 6nem
teskil eder. Sirketler ile miisterilerin yakin bir iliski i¢inde oldugu sigorta sektoriinde
pazarlama kavrami isin yapist geregi Onemli bir konumda yer almaktadir. Sigorta
pazarlamasi her seyden Once bir hizmet pazarlamasidir ve hizmet pazarlamas: ile ilgili

farkliliklar ve dzellikler sigorta pazarlamasi igin de gegerlidir. (Ozgiiven, 2008, s. 653).

Hizmet ve iiriin pazarlamasi arasindaki en 6nemli farklardan biri de sunulan hizmeti somut
bir iirlin olarak gelistirmenin ve sunmanin zorlugudur. Hizmet iireten isletmeler tarafindan
karsilasilan birgok problemin sebebi de bu durumdan kaynaklanmaktadir (Grénroos, 1997,
d. 44-45).

Sigorta hizmetinin sunumunda, eldeki tek somut 6ge sigorta policesidir. Sigorta sektdriinde
teknik olarak satilan somut ve fiziki bir polige olarak goriilse de aslinda pazarlanan deger
policede yer alan sigorta giivencesidir ve bu da oldukc¢a soyut kavramdir. Sigorta poli¢esinin
bir otomobil veya bir buzdolab1 gibi pazarlanabilmesi teknik olarak miimkiin degildir.
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Potansiyel alicilar, bu iiriinleri alirken onlar1 goriip, degerlendirebilmektedir. Ancak sigorta
poligesi birkag¢ sayfalik belgeden ve iizerinde yazan bilgilerden olugmaktadir. Bu nedenle
pazarlama faaliyetlerinin 6ziinde miisterinin alacagi fayda hakkinda diisiliniilmeli ve gelisim
saglanmalidir. Sigorta pazarlamasinda miisteri asil hizmeti hasar aninda almaktadir. Hasar
olmadig siirece miisterilerin dogrudan sirket ile iletisim kurmasini gerektirecek bir durum
oldukca sinirlt ve kisitlidir. Miisteri nezdinde hizmet kalitesini degerlendirebilmek igin
hasarinin hizla ¢6ziime kavusturulmasi Onemlidir. Aslinda sigortacilik sektoriinde

tutundurma faaliyetleri, satistan dnceki pazarlamadan daha kritiktir.

4.2.3.1. Acenteler aracihigiyla dagitim

Sigorta acentesi: “Her ne ad1 altinda olursa olsun sigorta isletmesine tabi bir sifat1 olmaksizin
bir sézlesmeye dayanarak muayyen bir yer veya bolge icinde, daim1 bir surette Tiirkiye’deki
sigorta sirketlerinin sigorta sézlesmelerine aracilik eden veya bunlari sigorta sirketi adina

yapan gercek veya tiizel kisiler” diye Sigorta Murakabe Kanunu’nda tanimlanmaktadir.

Dogrudan Sigorta Acentesi ile sigortaya ulasmak, dogrudan satici veya dogrudan sigorta
acentesi olmayan bir sigorta sirketidir. Dogrudan sirketle anlagirsiniz ve genellikle onlarla
cevrimigi olarak veya telefonla ilgilenirsiniz. Bolge de boyle bir ofisi varsa, sirket ile islem
yapilmasina izin verecek saha ofisleri olabilir. Tipik olarak, dogrudan sigorta, giiniimiizde,
sigorta poligelerini kendi zamanlarinda satin almay1 ve ydnetmeyi tercih eden insanlar
tarafindan tercih edilir. Ek olarak, baz1 dogrudan sigorta sirketleri belirli pazarlar1 hedef
almaktadir. Ornegin, bir dogrudan sigorta sirketi yashlari hedef alir. Bir digeri orduyu hedef
alir. Dogrudan sigorta sirketlerinden fiyat teklifi almak icin, sadece web sitelerini ziyaret
etmeniz gerekir, gerekli tiim gerekli bilgiler girilir, o zaman bir teklif alinir, telefonla da

acenteyle iletisim kurulabilir.

Bagimsiz sigorta acenteleri ise tipki bir broker gibi, bagimsiz bir broker da tasiyicilar i¢in
calisiyor ve temsil ediyor. Bir acenteye bagli ¢alisan tek ve ¢ok biiylik bir sigorta tasiyicisini
temsil ederken, bagimsiz acenteler birkag sigorta sirketini veya ana sirketi temsil edebilir.
Bagimsiz bir arac1 kullanmanin bir avantaji, ayni anda farkli sigorta sirketlerinden hizli ve
cok sayida teklif almanizdir. Birkag sigorta sirketinden ne kadar fazla teklif alirsaniz, sizin
icin en iyi fiyat1 bulma sans1 o kadar artar. Temsilci ile iyi bir iligki kurulabiliyorsa, oran

degisirse, miisteriye daha iyi anlasmalar verebilir. Ornegin, bir acentenin oraninin arttigini
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bilmesi durumunda, artig gergeklesmeden Once miisteriye daha iyi bir anlasma bulmaya

calisabilir.

Esir ajan gibi, bagimsiz bir ajan da size kisisellestirilmis miisteri hizmetleri sunar. Fatura ve
O0demelerle ilgilenen, sorular1 cevaplayan, tavsiyelerde bulunan, talep siirecinde yardim
veren, vb. Esir bir acente tarafindan verilen ayni1 hizmetleri verebilir. Sonunda, uzmanlar
sigorta ihtiyaglarinizi karsilayan bir policeyle gitmeniz gerektigini ve sizin i¢in uygun olan

bir sigorta sirketi / acente c¢alisani ile anlasmanizi Onerir.

Tiirkiye’de acentelerin biinyesinde daha kalifiye elemanlar ¢alistirmak i¢in ¢esitli egitimler
sunulmaktadir. Tirkiye’deki acentelik faaliyetlerinin diinyaya gore farki, bir acentenin

birden ¢ok sigorta isletmesi ile anlagma saglayabiliyor olmasidir.

Acentelerin gerek nitelik gerekse nicelik acisindan gii¢lendirilmeleri, sektoriin bilyiimesi ve
imaji1 agisindan olduk¢a Onemlidir. Bu ilerlemenin de saglanabilmesi igin Yyasal
diizenlemelerin yapilmasi ve isletmelerin uzun vadeli acente politikalar1 belirleyerek hayata

gecirmeleri 6nemli adimlar olacaktir (Cipil, 2003).

4.2.3.2. Broker

Sigorta Kanunu brokeri: “Sigorta so6zlesmelerinde sigortaliyr temsil ederek ve sigorta
sirketinin se¢iminde tamamen tarafsiz ve bagimsiz davranarak, tehlikelerin(risklerin) sigorta
edilmesi i¢in sigorta sdzlesmesi yapmak isteyenlerle sigorta sirketlerini bir araya getiren,
sigorta s6zlesmesinin akdinden onceki gerekli hazirlik ¢alismalarini yapan ve gerektiginde
bu anlagsmalarin uygulanmasinda 6zellikle tazminatin 6denmesinde yardimet olan gergek

veya tiizel kikiler” olarak Sigorta Murakabe Kanunu’nda tanimlamustir.

Aracilar yani brokerlar1 saglik sigortasi frlinlerinin erisiminde, finansmaninda ve
dagitiminda 6nemli bir rol oynamaktadir. Sigorta iiriinlerini ¢esitli sigorta sirketlerinden
(broker) veya tek bir sigorta sirketinden satarlar. Buna karsilik, genellikle sigortacidan
komisyon alirlar. Genel olarak, tiiketicinin yonlendirmesinde yardimci olacak 6zel hizmetler

sunan tiketicinin temsilcisi olarak hareket ederler.

Tiiketiciler, brokerlar1 sahip oldugu uzmanliga sahip olmadig1 zaman sigorta iriinlerinin

karmasikligi, ornegin, bireysel tiiketicilerin ve isverenlerin istenen fayda paketlerini
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belirlemelerine ve bu paketler i¢in prim teklifleri almasina yardimer olurlar. Isverenlere,

derecelendirmenin ve taahhiit kurallarinin karmagiklig1 konusunda rehberlik eder.

Komisyoncularin ve acentelerin rolii, biiylik saglik sigortasi se¢im setlerini degerlendirmede
genellikle uzmanlik ve insan kaynaklar1 departmanlarindan yoksun olan kiigiik sirketler igin
ozellikle onemlidir. Kiiciik firmalar, ¢alisanlaria teklif verecek saglik sigortasi {irtinleri
aramak i¢in acentelere ve brokerlere giivenirler. (Conwell, 2002, s.57 ) (Hall, 2000). Ulusal
Bagimsiz Isletmeler Federasyonu (NFIB) firmalarin arastirmasi, 2007 yilinda sigorta sunan
kiiciik firmalarin ylizde yetmis birinin planlarin1 bir sigorta komisyoncusundan aldigini

gostermektedir (Dennis, 2007).

Karmasgik saglik sigortasi kararlar iizerindeki dolayli ve dolaysiz etkilerine ragmen, araci /
komisyoncu piyasa yapisinin saglik sigortasina erisim ve satin almabilirlik tizerindeki

etkileri hakkinda ampirik bir kanit bulunamamustir.

Bu arastirmada da saglik sigortasi finansmani ile ilgili potansiyel sorunlara agik olan bir
sektdr olan 50 veya daha az ¢alisani olan (kiigiik firmalar) firmalarin kararlarini sunan, saglik
sigortasinda acentelerin ve brokerlerin roliinii arastirilmistir. (Karaca-Mandic, Feldman, &
Graven, 2013, s.4)

Kiiciik firmalara hizmet veren saglik sigortasi acenteleri veya brokerlari i¢in pazar yapisinin
olasilikla ilgili olup olmadigini incelemek i¢in 2008 Tibbi Harcama Paneli Anketi-Sigorta
Bileseni (MEPSIC) ve Ulusal Saglik Sorumlulart Birligi (NAHU) 'dan gelen verileri
kullantyoruz. Kiigiik firmalar sigorta ve sunulan planlarm primlerini sunmaktadir. Ozellikle,
arama teorisinden elde edilen Ongoriileri, daha rekabetci acente / broker pazarlarindaki
kiigiik firmalarin sigorta sunmasi ve sigorta sunmalart durumunda daha diisiik primler
O0demesinin daha muhtemeldir. Ayrica, kiiclik firmalar tarafindan 6denen primlerin

varyansinin acente / broker pazar yapist ile ilgili olup olmadigini da énemlidir.

Merkezi bulgumuz, daha rekabet¢i acente / broker pazarlarindaki kiigiik firmalarin aktif

calisanlarina saglik sigortast sunma ihtimalinin daha yiiksek oldugudur.

Acente / broker yarismasi diisiik primlerle iligkilendirilir. Yapilan ¢alismalarla, daha fazla
acente / broker rekabetine sahip piyasalarda primlerin daha az gesitlilik gosterdigini (daha

az dagilan) fark edilmistir.

Amerika’da yapilan ¢alismalarda acente / komisyoncu piyasa yapisinin ve kiigiik firmalarin
sigorta Onerisi kararlarinin ampirik olarak incelenmesi, iki politika alani i¢in sonuglari

dogurmaktadir. ilk olarak, kiiciik firmalar daha biiyiik isletmeler kadar sik saglik sigortasi
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yapmazlar. 2011 yilinda 50 veya daha fazla ¢alisan1 olan kuruluslarin%95,7'si ¢alisanlarina
saglik sigortasi sunarken, 50'den az calisan1 olan kuruluslarin yalnizca%35,7'si saglik

sigortasi teklif etmistir.

Kiiglik firmalar arasinda teklif oranimi artirarak bu esitsizligi azaltmak, uzun zamandir

devam eden bir saglik reformu hedefi olmustur.

Amerika’da yapilan ¢aligmalarda etkilenen ikinci bir politika alani, 2010 tarihli (Affordable
Care Act) Sigorta Bakim Yasasi'nin (ACA) sigorta tiriinlerini standart hale getiren, seffafligi
artiran ve bilgi maliyetlerini azaltan hiikiimleri ile ilgilidir. ACA, degisen maliyet paylagim
seviyelerine sahip minimum, standart bir fayda paketi belirler. Ayrica saglik sigortasi
poligeleri arasinda bilingli tiiketici se¢imini kolaylastirmak igin tasarlanan elektronik, devlet
bazli saglik sigortasi borsalar i¢in de gagri yapar. Sigorta borsalar1 Muhtemelen arama

maliyetlerini 6nemli dl¢lide azaltacaktir.

4.2.4. Saghk Sigortasi1 Satin Alma Davramisini Etkileyen Faktorler

e Demografik Faktorler

Tim sektorlerde oldugu gibi saglik sigorta sektoriinde de kisiler satin alim davranisi
sergilerken hem sosyo-kiiltirel hem de ekonomik sebeplerin etkisi altinda karar
vermektedirler. Son zamanlarda sigorta sirketleri saglik poligelerinde yas ve cinsiyet
degiskenlerine de dikkat etmekte ve bireylerin, giiniimiizde yiyeceklerin, ¢evrenin, doganin
kirlenmesiyle, islenmis gidalar nedeniyle, yayginlasan global hastaliklar sebebiyle,
hastaliklar1 artiracagindan sigorta primleri diger kullanicilara gére daha ytiksek olmaktadir.
Bununla beraber giiniimiizdeki giizellik algisinin degismesi ile toplumdaki kadin ve
erkeklerdeki giizellik kaygis1 da saglik sektoriindeki ekonomik biiylimeyi hizlandirmis ve
kisileri harcamaya itmektedir. Dolayisiyla primde degisiklige yol agan bu parametreler
saglik sigorta sirketi tercihinde etkilidir. Saglik sigortas: satin almada bireyin egitim diizeyi
ve meslegi gibi etkenler de yer almaktadir, egitim diizeyi, saglik sigortasinin iglevinin ne
oldugunun yani tam olarak ne ise yaradiginin ve teminatlarin neleri kapsadiginin
bilinmesinde, buna karsilik fiyatinin ne olacaginin bilincinde olunmasinda, kisilerde
talihsizlige ve yanlis inanca dayali anlayislarin kirtlmasi vb. durumunda etkili olacag:
diistinilmektedir. Yapmis olduklar1 ¢caligmada egitim eksikliginin, sigortanin gerekliligi ve
roliiniin yanlis anlagilmasinin sigorta satin alimina ilginin az olmasina neden oldugunu ifade

etmislerdir.
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Police sigortast satin almak isteyen bireyler agisindan, saglik primleri ve bu primi
0deme kolaylig1 degerlendirmede ilk siralarda gelmektedir. Diinyada saglik sigortasi
yaptiranlarin 6deyecegi primin hesaplanmasinda kullanilan risk 6l¢iitleri cok daha
fazla olmakla beraber, bunlardan bazilar1 Tiirkiye’de de uygulanmaya baslamistir.
Ancak sigorta yaptirirken primin diisiik olmasi ve prim 6demede kolaylik saglanmasi
onemli bir faktorler olmakla beraber tek tercih nedeni degildir. Ayrica tiiketicilerin
daha 6nceki kotii tecriibeleri, sigorta sirketinin mali giicii, hizmet anlayis1 ve polige
teminatlar1 kapsami gibi faktorlerde saglik sigortasi yaptirma asamasinda olan
tilkketici i¢in dikkat etmesi gereken 6nemli noktalardir.

Bireyin dini inanci, sigorta satin alma davranigina etki etmektedir, 6rnegin bazi
insanlar sigortaya giivenmenin, inanglarma gore Allah’in koruyuculuguna olan
itimatsizliktan kaynaklandigini diisiinmektedir. Etkisi giiniimiizde pek sik goriillmese
de Osmanli doneminde bir Misliimanin daha az para vererek sigorta araciligi ile
karsisindaki Miislimandan verdiginden daha ¢ogunu almasinin helal olmayacagi
fakat gayrimiislim bir sirket araciligiyla sigorta yaptirmanin sakincali olmadigi ileri
strilmistiir (Kuscu, 1996, 5.64).

Cografi yerlesim Bireylerin yasamakta oldugu cografi bolge, hayat Sartlarinda ve
dolayisiyla ihtiyaglarda degisiklige yol agacagi diisiiniildiiglinde tiiketici
davranisinda da degisiklik kagmilmaz olacaktir. Zorlayict kis sartlarinin oldugu,
teror, hirsizlik, saldir1 vb. olaylarin goriildiigii ya da trafigin yogun oldugu bolgelerde
olasi riskle karsilagma ihtimali yiiksek olacagi diisliniilmekte ve saglik satin alma
davrans sergilemesi beklenmektedir.

Bagimli niifus calisma caginda olmayan ya da ¢alisma ¢aginda olmasina ragmen
calisamayan ve c¢alisanlar tarafindan ge¢imi  saglanan niifus olarak
tanimlayabilecegimiz bagimli niifusun, mal ve sorumluluk sigortalarin1 negatif
yonde etkileyecegi diisiiniilmektedir. Yani, ailedeki bagimli sayisinin fazla olmasi
ailede fert basina diisen gelirde diisiis meydana getireceginden mal ve sorumluluk
sigorta kapsaminda olan saglik policesi satin alimini olumsuz etkileyecegi ifade
edilebilir (Kusgu, 1996, s.65).

Kisi bagina gelir ve refah diizeyi bireyin gelir ve serveti, maddi refah diizeyinin
gostergesi oldugundan saglik sigortasi satin alma davranisinda etkili olacaktir. Mal
sigortalar1 kapsaminda yer alan saglik sigortasi servetin ve gelirin birinci dereceden

fonksiyonudur denilebilir. Buna ilaveten serveti olup da diizenli geliri olmayan
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insanlar da sigorta yaptirmakta zorlanacak, fakat servet siirekli gelir yaratmada etkili
olacag diisiiniildiigiinde bireyler nihayetinde sigorta yaptirabilecektir (Kuscu, 1996,
5.62). Ayrica tilkelerin refah seviyeleri ile sigorta sektoriiniin biiyiimesi arasinda bir
iliski bulundugu sdylenebilir, 6rnegin gelismekte olan ya da az gelismis iilkelerde
sigorta polige ticretlerinin gelir diizeylerinden yiiksek olmasi durumunda tiiketiciler
satin almama davranisi gosterebilir.

Enflasyon Beklentisi: Beklenen enflasyon orani, mal ve sorumluluk (hayat-disi
sigorta) sigortalarin1 olumlu yonde etkileyebilmektedir; sigortaya odeyecegi
bugiinkii yiiksek ticretin bir zaman sonra enflasyondan dolay1 deger kaybedecegi
beklentisi tiiketicinin sigorta yaptirmasini saglayacaktir (Kusgu, 1996, s.66). Diger
bir ifadeyle sigorta i¢in su an O6denen prim ilerleyen zamanlarda enflasyonun
goriilmesiyle deger kaybedecek ve enflasyon ortaminda sigorta yaptirmak
istedigimizde ¢ok daha fazla prim 6dememiz gerekecektir. Bu sebepten dolayi
enflasyon beklentisi hayat dis1 kapsaminda yer alan saglik sigortas: satin alimini
olumlu etkilemesi beklenmektedir. Yerli ve yabanci firmalarin enflasyonist ortamda
faaliyet gostermeleri durumunda yatirim kararlar1 olumsuz yonde etkileneceginden
dolay1 bu durum hem sigortacilik sektoriine fon girisini hem de gelir diizeyi diigen
firmalara olan sigorta taleplerini azaltacaktir (Oztiirk, 2008, s.106).

(Reel) Faiz Oranlar1 Nominal faiz oraninin enflasyondan arindirilmasiyla elde edilen
ve ekonomik bir faktor olan reel faiz orani yliksek oldugunda bireyler sigorta icin
prim 6demektense primi faize yatirip direk kendileri gelir elde etmeyi ve bu gelirle
de olas1 hasar1 karsilamay1 diislinebilirler, hatta buradan saglayacag gelirin daha
fazla olacagina inanabilirler (Kusgu, 1996,5.64). Bu durumda faiz orami saglik
sigortasinin ikamesi olacaktir. Genel olarak reel faiz orani ile tiiketicinin saglik
sigortasi satin almasi arasinda ters yonlii iliski oldugu sdylenebilir.

Reklam sigortacilik sektoriinde tercihi etkileyen nedenlerden bir digeri reklamdir.
Reklamin, tiiketicileri bilgilendirerek, tiiketicilerde giivenilirligi saglayarak ve
tiikketicilerin asina olmasini saglayarak satin alma davramiglarinda etkili olacagi
diistiniilmektedir. Reklamlar, sigortanin, bir ihtiya¢ oldugunu, karsilanmadiginda
gerilim yaratacagi ve bu gerilimin saglik satin almakla giderilecegi hissi olusturarak
ve tiiketiciye 6n bilgi vererek tiiketicinin satin alma davranisi sergilemesine yardimci

olabilmektedir.
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Referans (danigma) gruplar tiiketicilerin satin alma kararlarini verirken referans
aldiklar1 gruplar, saglik satin alinma kararinda etkili faktorlerdendir. Bireyler
ailedeki ya da gevresinde giiven duydugu tecriibeli bireyleri veya sigorta acentesinde
calisan tanidiklarin1  kendilerine referans alarak satin alim  davranisi
gergeklestirebilmektedirler. Ayrica kisi danigsma gruplar1 disinda kendisini referans
alarak da saglik satin alimin1 gergeklestirebilir. Daha dnce yasamis oldugu olumsuz
tecriibelerden ya da aracilarda kaynakli sorunlardan ders ¢ikararak tercihte
bulunabilir.

Satis Promosyonu Satis promosyonlari: Genellikle sektoriin durgun zamanlarda
sektore canlilik kazandirmak, kararsiz misterileri markanin sadik miisterisi
durumuna getirmek, yeni kullanicilar yaratmak ve rakiplerin potansiyel miisterilerini
kendi {irtintine ¢ekmek amaciyla kullanilmaktadir. Satis promosyonlari iirlinii veya
servisi daha cezbedici hale getirerek miisterilerde farkindalik meydana getirip
tilketici tercihlerinde etkili rol oynamaktadir (Demirel, 2006, s.54-55). Sigorta
Sirketlerinin kurumlara uyguladiklar1 6zel indirimler ya da satis promosyonlari, hem
saglik tiliketicisine cazip gelecek ve sigorta sahibi olmasini saglayacak hem de
tilketiciyl s6z konusu Sirkete yonlendirecektir.

Uriin Ozellikleri: Miisteriler satin alirken rekabet ortaminin ortaya koydugu {iriin
farklilasmasindan dolay1 aracinda ihtiyacina yonelik bir¢ok 6zelligin olmasina dikkat
eder. Bu durumda acentelerin, sigortaya ait her bir 6zelligi bilmesi ve bu 6zelliklere
uygun iiriin pazarlamasi1 gerekecektir. Bir {irliniin satilmasini saglayan degeri, o
tirtinii olusturan her bir 6zelligin toplamindan olustugu diistintildiiglinde saglik satin
alirken de bireylerin genellikle saglik poligesine ait tek bir 6zellik i¢in satin almayip
diger 6zelliklerini de géz oniinde bulundurduklar1 sGylenebilir. Sigorta sirketlerinde
standart olarak sunulan teminat kapsamina ek iicret karsiliginda ek teminatlarinin
olmasi, ticretsiz sunulan mini hizmetlerin, herhangi bir hastalik aninda hizli destek,
0deme hiz1 vb. Faktorlerin tiliketicilerin satin alim davramisimi etkileyecegi
diistiniilmektedir.

Diger faktorler bireylerin sagliklarini olasi her tiirlii duruma karsi giivence altina
almak istemeleri onlar1 saglik poligesi satin alimina yonlendiren en temel faktordiir.
Bu kapsamda tiiketici davranisini etkileyen bir dizi faktor sayilabilir. Tiiketiciler
hizmet almay1 diistindiikleri her alanda oldugu gibi sigortacilik alaninda da sirketin

sermayesinin giiclii olmasini, acente personelinin kaliteli hizmet sunmasini,

58



acentenin ihtiyaglar1 karsilama seviyesinin yiiksek olmasini, sézlesmede belirttigi
vaatleri yerine getirmesini, iletisimin kolay saglanmasini, sorunun en kisa siirede

¢oziilmesini istemektedirler.

Iliskisel pazarlama, isletme ile miisteri arasindaki iliskinin kurulmasi, siirdiiriilmesi ve
gelistirilmesi amacina odaklanan pazarlama yaklasimlarini igermektedir (Karakas, Bircan,
& Gok, 2007, s.7). lliskisel pazarlamayi, bireysel miisterinin isletmeye ne dedigine ve
isletme caliganlarinin miisteri hakkinda neler bilmesi gerektigine yonelik olarak, istekli bir
bicimde davranis ve uygulamalarin1 degistirme siireci olarak tanimlanmaktadir (Odabasz, ,
2000, s.19).iliskisel pazarlama; bir isletmenin, mal tedarikgileri, hizmet tedarikgileri,
rakipler, kar amaci olmayan orgiitler, kamu kuruluslari, son kullanicilari, aract miisterileri,
islevsel boliimler, isletme is gorenleri ve isletme birimlerinden biri veya birkact ile iyi
iligkiler kurabilmesi, gelistirebilmesi ve bu iligkileri koruyabilmek dogrultusunda
gerceklestirdigi biitiin pazarlama faaliyetlerini kapsar (Haciefendioglu & Colular, 2007,
s.108).

4.2.5. Saghk Hizmetinde iliskisel Pazarlama

Saglik hizmetlerinin temel amac1 toplumun ihtiyaci olan farkli saglik hizmetlerini, hastanin
istedigi kalitede, istedigi zamanda ve miimkiin olan en diisiik maliyetle sunmaktir. Hizla
degisen teknoloji, artan maliyetler, artan hasta sikayetleri ve yayginlasan iyi bakim talepleri
saglik hizmetlerinin daha karmasik bir yapiya biiriinmesine neden olmustur. Ulkemizdeki
saglik sektoriindeki isletmelerin sayisinin hizli niifus artisin1 karsilamadigi bir gergektir.
Toplumun gelir diizeyinin artmasi ise hastalarin daha iyi hizmet beklemesine neden
olmaktadir. Saglik isletmelerinin sayisinin yetersizligi, hastanelerde calisan doktor ve
hemsire sayilarmin eksikligi, malzeme ve ekipmanlarin miisterilerin ihtiyaglarim
karsilamadaki yetersizligi bu sektorde diizeltici onlemlerin alinmasin1 ve hizmet kalitesinin
yukseltilmesini gerekli kilmaktadir. Bu gereklilik ise, hizmet kalitesinin 6l¢limiini
beraberinde getirmektedir (Zerenler & Ogiit, 2007, 5.504). Saglik isletmeleri arasinda
rekabetin ve pazara giren rakiplerin sayisinin hizla artmasi ve hastalarin bilincinin artmasi
hastaneleri farkli yetenekler gelistirmeye zorlamistir. Tiim miisteri gruplan ile ortak
coziimler gelistirip onlara beklentilerinin {izerinde hizmet sunan ve onlarla iligkilerini
giiclendiren saglik kurumlari, hasta baghlig1 saglayarak, karlilik ve pazar paylarini arttirma
yolunda 6nemli bir adim atmis olacaklardir. Saglik sektorii telafisi miimkiin olmayan

sonuglar doguran ve karmasik bir yapiya sahip hizmetlerin sunuldugu bir sektordiir. Saglik
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hizmetlerinde amag¢ sadece finansal kazang saglamak degildir. Bu sebeple iliski
pazarlamasinin kullanimi her giin artmaktadir. Saglik hizmetlerinde temel olarak hasta,
doktor veya hastane arasinda devam eden bir iliskinin gelistirilmesi amaglanmaktadir. iliski
pazarlamasi ile kurulan uzun vadeli iliskiler sayesinde hastanin isteklerinin 6n planda
tutulmasinin yani sira hastane yonetiminin de bu siireci kabullenip benimsemesi
gerekmektedir. Hastanelerin iligki pazarlamasi uygulamalar {i¢ agidan siniflandirilabilir

(Sahin, 2013, s.58)

1. Miisterileri elde tutma programlari: Satig veya tedavi sonrasi tatmin hizmetleri, sik
kullanicilara ¢esitli avantajlar sunma (6rnegin, iiyelik karti verilerek fiyat iskontolari
yapma, iicretsiz otoparktan yararlandirma vb.), hasta odakli iyilestirme programlari,
veri taban1 kurulmasi, mevcut iliskilerin gelistirilmesi i¢in destek programlarina yer
verilmesi ve hastanenin dizayninda, gelisiminde ve hizmet sunumunda miisterilerin
diistincelerinin alinmasi gibi.

2. Onemli tedarikgilerle ve diger saglik hizmeti sunucular1 ya da isletmeler ile 6zel

tedarik ve dagitim anlagmalarini igeren programlar.

3. Baskalarinin kaynaklarindan yararlanmak amaciyla yapilan ortak programlardir.
Rekabetin artmasiyla isletmeler hizmet kalitelerini yiikselterek itibarini
konumlandirmay1 amaclamaktadir. Hizmet isletmelerinden biri olan bu hastaneler
iligkisel pazarlama ile miisteri memnuniyetini saglayici hizmetlerin baglhiligi amacina
odaklanmaktadir. Bu baglamda arastirma da algilanan hizmet kalitesinin hizmeti

segme iizerindeki belirleyiciligi incelenmektedir.

Cok kanalli pazarlama, miisteriler, sirketlerle fiziksel bir magazada, web sitelerinde ve mobil
uygulamalarda, fiziksel ve sanal kataloglarda ve sosyal medyada da dahil olmak {izere ¢esitli
sekillerde etkilesimde bulunduklari i¢in pazarlama basarisinin anahtar1 olmustur. Tiiketiciler
ayrica lriin aramak, hizmetlere erismek ve aligveris yapmak ig¢in sabit hatlar1 ve akill
telefonlar: veya tabletleri kullanir. Insanlar ayrica akilli telefonlar, tabletler, masaiistii
bilgisayarlar ve diziistii bilgisayarlarda uygulamalar kullanarak markalarla ve sirketlerle
etkilesime giriyor. Kurumlar i¢in omni-channel, pazarlamay1 ve deneyimleri miisteriler i¢in

miimkiin oldugu kadar kesintisiz, tutarli ve etkili kilmaktir.

Cok kanalli en i1yl pazarlama stratejileri, miisterilerin platformlarla ¢esitli sekillerde
sirketlerle etkilesimde olmalar1 ve her seferinde tutarli deneyimler saglamalar1 gergegini
ortaya koyuyor. Kuruluslar, miisterileriyle tanigmak i¢in ¢ok kanalli pazarlama yontemleri
ve stratejileri kullanmalidir. Tiiketiciler, kullandiklari ¢esitli kanallar ve cihazlar araciligiyla
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sirketler ile daha kisisel iletisim kurmay1 beklemektedir ve vardiyaya ayak uyduramayan

sirketler, rakiplerine kars1 zemin kaybetmekteler.

Cok kanalli pazarlama, miisteri ve kuruluslarin dijital teknolojilere ve kanallara esi benzeri
olmayan erisime sahip olmasi nedeniyle bir zorunluluktur. Uber’e bagli diinyamiz, sirketler
icin miisteri veri birikimi yaratti; dogru kullanirlarsa, verileri daha iyi yonetmek, miisterileri
anlamak ve her etkilesimde miisterilerin beklentilerini agsmak i¢in ¢ok yonlii kanal stratejileri

ve ¢oziimleri benimsemek i¢in miisteri egilimlerini ve davranislarini Kilitleyebileceklerdir.

4.2.5.1. Sigorta sektoriiniin pazar yapisi

Sigorta sektoriinde pazarlama diger sektdrlere gore oldukga zor ve bir o kadar da farkli bir
stiregtir. Sigorta pazarlayan kisiler sigorta hizmetlerini miisterilere pazarlarken fiziksel
olarak elle tutulur gozle goriiliir bir tiriin sunamadiklari igin diger tiriinlerin saticilarina gore
daha fazla caba gostermektedirler. Sigorta pazarlamacilari ancak sigorta ihtiyaci olanlarla
temasa gecebilirse satis imkani mimkiin olabilmektedir. Bunun nedeni ise sigorta
pazarlayan kisilerin bilinmeyen ve ne zaman gerceklesecegi veya gerceklesip
gerceklesmeyecegi belli olmayan bir hizmeti satmasidir. Sigorta sektoriinde satilan hizmetin
sadece poligeye yani birkag sayfadan olusan bir belgeye istinaden yapilmasi, asil hizmetin
hasar gerceklestiginde ortaya ¢ikmasi, satin alan kisilerin genellikle hizmet ile ilgili yeterli
diizeyde bilgi sahibi olmamalari, alma istek ve arzularinin diisiik olmasi sigorta hizmetinin
pazarlanmasini zorlastirmaktadir (Evren, 2007, s.29). Sigorta sirketleri tarafindan sunulan
hizmetin fiziki olarak gériinmezlik 6zelligi, sigorta pazarlamasinda yasanan bir¢ok sorunun
kaynagi olarak degerlendirilmektedir. Bu durumdan kaynakli olarak sigorta sektdriinde
miisteriler sorunlarini en iyi sekilde anlayabilecek, sorularina dogru cevaplar alabilecekleri,
isteklerine ve beklentilerine uygun, kendi faydalar1 dogrultusunda olan bir sirkete veya
aractya yonelmektedirler. Miisterilerin verecekleri karari etkileyen en temel durum ise,
alacaklart hizmetin farkliliklarinin yani sira kendilerine bu hizmeti sunacak kisilerin
davranis bicimi ve beklentilerine cevap verme kabiliyeti olmaktadir. Miisteriye sunulan
hizmet alternatifleri, miisterilerin sigorta ihtiyac¢larina ve beklentilerine ne derecede uygun
olursa, bu hizmetlerin miisteriler tarafindan 6ziimsenmesi ve kabul edilmesi de o derece de
yiiksek olacaktir. Ayrica yeni miisteri kazanmak kadar o miisteriye o iiriin ve hizmete ihtiyag
duydugu siire boyunca sahip ¢ikmak, miisteriyi kaybetmemek de bu isletmelerin hedefledigi

bir durumdur. Bu durumun altinda yatan sebep ise miisterinin isletmeyle olan iligkisinin
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siiresi uzadikca goreceli olarak karinin siirenin uzamasiyla birlikte artmasidir. Ornek olarak;
sigorta sirketleri, miigterilerinin sigorta ihtiyaglarini karsiladiklari ana kurum haline gelmeyi,
marketler misterilerin sepet doluluklarini arttirmayr istemektedirler. Bu istekler de
misterinin onlarla olan iliskisinin devamliligi ve bu iliski siiresince miisteri ihtiyaglar
dogrultusunda gelistirilen iirlin ve hizmetler ile yaratilan misteri tatmini ile
gerceklesebilecektir (Kotler, 2000, s. 183). Sigorta sirketleri de diger finansal kurumlar gibi
kar elde etmek ve varliklarini uzun siire devam ettirmek icin ¢esitli stratejik yaklagimlar
uygulamaktadir. Bununla birlikte, miisteri memnuniyeti, dolayli olarak miisteriler tarafindan
tercih edilme ve rekabette fark yaratma basar1 kriterleri olarak kabul edilebilir (Oztiirk &
Giiven, 2013, s.70). Sigortaciligin kendine 6zgii bazi farkli 6zellikleri de bulunmaktadir. Bu
ozellikler sigorta hizmetinin pazarlanmasini da etkilemektedir. Ornegin, sigorta sektoriinde
iretim ve pazarlama birbirinden ayrilamaz iki temel unsurdur. Sigorta sirketleri, dnceden
iiretilip depolanan ve sonradan pazarlanan iirlin ve hizmetler sunamazlar. Her miisteri igin
kendi ihtiyacina ve beklentisine uygun poligeyi diizenlemek gerekmektedir. Bunun nedeni
ise hizmet pazarlamasinin en temel unsurlarindan biri olan miisteri odakli olmasi

zorunlulugundan kaynaklanmaktadir (Akpinar, 2017, s.48).

Sigorta sektoriinde dagitim kanallart dagitim kanali, birbirine bagh olarak gergeklestirilen
organizasyon silire¢lerinden meydana gelmekte olup, mevcut iirlinlerin ve hizmetlerin iiretici
sirketlerden, tiiketicilere veya kurumsal alicilara ulastirilma noktasinda 6nem arz etmektedir
(Kotler & Armstrong, 2004, s.400). Bir isletmenin iiretim kapasitesi ve maddi kaynaklari,
dagitim kanalinin se¢iminde oldukca etkilidir. Diger 6nemli etken ise, ayni pazarda olan
rakiplerin {Uriinlerini dagitma yontemidir. Rakiplerden farkli bir dagitim yontemi
benimsemek isletmelere genelde avantaj saglamaktadir (Rogers, 1996, s.105). Hizmet
sektoriinde ise dagitim genellikle subeler veya acenteler aracigiyla yapilmaktadir. Ornegin,
bankalar hizmetlerini subeleri araciligiyla sunmaktadir. Ayn1 sekilde sigorta sirketleri de
yogun olarak acenteler araciligiyla hizmetlerini miisterilerine sunmaktadir. Cogu zaman
iretim ve pazarlama hizmeti birlikte verilmektedir. Mal ve hizmetlerin {iretim
isletmelerinden tiiketicilere ulagsmasini saglayan faaliyetler g¢esitli kuruluslar tarafindan
yerine getirilmektedir. Dagitim konusunda bu kuruluslarin tistlendikleri dnemli fonksiyonlar
sirketler agisindan; mekan, zaman, maliyet ve bilgi birikimi saglamaktadir (Evren, 2007,
5.108). 5684 sayili Sigortacilik Kanunu ile bankalara sigorta acenteligi yapma yetkisi

verilmistir.
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Bankalar, subeleri araciligryla misterilerine sigorta {iriin ve hizmetlerini sunmaktadir.
Sigorta sektoriinde, sirketler arasinda yogun bir rekabet s6z konusudur. Gegmis donemde
sadece sirketler arasinda olan rekabet, giiniimiizde acenteler ve banka subeleri arasinda
yogun bir sekilde yasanmaktadir. Bir hizmet tiirii olan sigorta hizmetinin de miisteriye
ulastirilmasi igin secebilecegi iki yol vardir. ilki, pazarlama siirecinde dogrudan dagitim
kanali olarak ifade edilen igletmenin hizmeti miisteriye dogrudan kendi ulagtirmasi, digeri
ise dolayli dagitim kanali olarak adlandirilan isletmenin bir veya daha fazla araci yardimiyla
hizmeti miisteriye ulagtirmasidir. Pazarlama siirecinde dagitim kanalinin hizi, giivenilir
olusu ve satis giicii gibi etkenler, pazarlama agisindan olduk¢a 6nemlidir (Dursun & Giirsev,

2016, 5.557).

Dogrudan dagitim kanallar1 Sigorta hizmetlerinin gerek yapisal 6zelliklerinden dolay1 yogun
rekabete, gerekse teknolojik gelismelere acik olmalari ve sigorta sektoriinde yiiz yiize
iligskilerin hakim olmasindan kaynaklanan sebeplerle dogrudan dagitim olduk¢a 6nemlidir
(Evren, 2007, s.109). Hizmetlerin ayrilmazlik 6zelligi nedeniyle dagitimlarinda ¢ogunlukla,
yiiz yiize iliskiyi ve dogrudan dagitim kanalim kullanmay: gerektirmektedir (Oztiirk S. ,
2003, s.52 ). Dogrudan dagitim kanali, sigorta sirketlerinin kendi satig organizasyonuyla
policenin satisin1 yaptigr dogrudan satis ile herhangi bir araci kullanmaksizin miisteriye
dogrudan police pazarlamasi olmak tizere iki sekilde gerceklesmektedir. Dogrudan satis,
sirketlerin kendi biinyelerinde gelistirdigi satis ekipleri ile yaptigi dagitim kanalidir ve bu
dagitim kanali sirketler tarafindan organize edilmektedir. Sigorta sirketleri, iiretim ve
pazarlama faaliyetlerinin tiimii iizerinde yonetim ve denetim giiciine sahiptir. Sigorta
isletmeleri kuracaklar1 direkt satis ekibi ile gerek ticari gerekse bireysel sigorta satisi
yapmaktadirlar (Evren, 2007, s. 109). Sigortacilik giivene dayali isleyen bir sistem oldugu
icin sigortay1 satin alan kisiler bu aligverisi yaptig1 kuruma giivenmek ve ondan uzun yillar
hizmet satin almak istemektedir. Diinyada bulunan biiyiik uluslararasi sirketlerde hizmetin
cogu kez uzun streli iliskilere ve kisilere bagli olarak verildigi goriilmektedir. Fakat
Tiirkiye’de, isletmelerin direkt satis kanallarinda g¢alisan personellerdeki hizli degisim,
sigortalinin aradig1 gliven ortamini ve uzun siireli hizmet devamliligini olumsuz yonde
etkilemektedir (Yiicesan, 1999, s.38). Dogrudan pazarlama ise, sigorta sirketlerinin kisilerle
ve potansiyel sigortalilarla iletisim kurdugu bir dagitim kanalidir. Son zamanlarda
hizmetlerin tutundurulmasinda dogrudan pazarlamanin kullanimi artmaya baslamistir.
Tutundurma konusunda alinacak kararlarda, hedef pazarin iyi tespit edilmesi, alicilarin ve

ozelliklerinin dogru belirlenmesi, alicilar1 etkileyen giidiilerin incelenmesi de onemlidir

63



(Emgin & Siingii, 2004, s.5). Diinyada hizla gelisen rekabet kosullar1 ve teknolojiler, sigorta

sirketlerini de dogrudan pazarlama faaliyetlerini kullanmaya yoneltmektedir.

4.2.5.2. Dolayh dagitim kanallari

Hizmet dagitiminda tek kanal alternatifinin dogrudan dagitim kanali oldugu sonucu, iretim
ve tiiketimin ayn1 anda gerc¢eklesmesi ile ortaya konmaktadir. Ancak bunun yaninda, sigorta
acenteleri de hizmet {ireten sirketleri temsil ederek tamitimi ve pazarlamayi
iistlenebilmektedirler. Benzer durumlarda hizmet iireten sirketler a¢isindan dolayli dagitim
kanalindan soz edilebilir (Uner, 1994, s.5). Bu dagitim seklinde sirketler, acenteler ve
brokerler gibi isletmenin merkez Orgiitii yani dogrudan dagitim kanali disindaki birtakim
aracilart kullanmaktadirlar. Baz1 sigorta sirketleri miisterilerine kendi i¢ organizasyonuyla
ulasmaya calismakta, bazilar1 da aracilar kanaliyla bunu gerceklestirmektedirler. Hayat
sigortasi ve bireysel emeklilik tirlinleri pazarlayan sirketler poligelerini veya sozlesmelerini
biiytik 6l¢iide kendileri direkt olarak pazarlama egiliminde olmakla birlikte, hayat dig1 alanda
calisan sigorta sirketleri daha ¢ok aracilar kanaliyla poligelerini pazarladiklari, genellikle de
sigorta sirketlerinin karma bir pazarlama organizasyonu kurduklari gériilmektedir (Aktas,
1992, s.94). Sigorta sektoriinde dolayli dagitim kanallar1 genel olarak; acenteler, brokerler
ve bankalar olmak {izere li¢ gruba ayrilmaktadir. Bu ayirim iginde 6zellikle acentelerin, bir
sigorta sirketi i¢in Onemi oldukga fazladir. Sigorta acentesi 5684 sayili Sigortacilik
Kanunu’nda “Ticari miimessil, ticari vekil, satig memuru veya miistahdem gibi tabi bir sifati
olmaksizin bir sdzlesmeye dayanarak muayyen bir yer veya bolge i¢inde daimi bir surette
sigorta sirketlerinin nam ve hesabina sigorta sozlesmelerine aracilik etmeyi veya bunlari
sigorta sirketleri adina yapmayr meslek edinen, sézlesmenin akdinden 6nce hazirlik
caligmalarini yiiriiten ve sdzlesmenin uygulanmasi ile tazminatin 6denmesinde yardimei

olan kisi” olarak tanimlanmistir (Resmi Gazete).

Isletmelerin miisterilerle iliskilerine bakildiginda siireklilik, yakinlik ve aliskanlik gibi
faktorlerin acenteler araciligiyla kuruldugu goriilmektedir. Kisisel satisin 6nemli oldugu
sigorta sektoriinde Ozellikle egitilmis acente ¢alisanlarinin, hizmetin tanitiminda,
sunumunda ve reklamimin yapilmasinda etkili olduklar1 belirlenmistir (Korkmaz, 1998, s.
27). Broker ise “Sigorta veya reasiirans sdzlesmesi yaptirmak isteyenleri temsil ederek, bu
sOzlesmelerin yaptirilacagi sirketlerin seciminde tamamen tarafsiz ve bagimsiz davranarak
ve teminat almak isteyen kisilerin hak ve menfaatlerini gozeterek sdzlesmelerin akdinden

onceki hazirlik ¢caligmalarini yiiriitmeyi ve gerektiginde sdzlesmelerin uygulanmasinda veya
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tazminatin tahsilinde yardimci olmayir meslek edinen kisi” olarak tanimlanmaktadir

(Sigortacilik Kanunu).

Brokerler, sigorta sektoriinde miisterileri adina hareket eden, farkli sigorta sirketleri ve
tirleri arasindan uygun olanlar1 miisterilerine sunan sigorta aracilaridir. Genel olarak sigorta
brokerleri, kurumlarin  danmigmanligini  yapar, kurumlar1 temsil etmektedir
(http://www.aktifbroker.com/sigortabroker.ntm, 2019) Uygulama da brokerler, acentelere
gore daha kurumsal bir yap1 olarak bilinmekte ve goriilmektedir. Broker sayisi, acente
sayisinin oldukc¢a gerisindedir. Bu nedenle genellikle bireysel miisteriler acenteleri tercih
etmektedir. Aracilik faaliyetinde bulunacak kisi ve kurumlarin, sigorta sirketlerinin
iiriinlerini veya hizmetlerini etkili bir sekilde, siirekli olarak pazarlayabilecek bilgi ve
beceriye sahip olmalar1 gerekmektedir. Dagitim kanalinda malin veya hizmetin asil iireticisi
ile bunlarin dagitiminda ve pazarlanmasinda rol oynayan aracilar bir takimin iki énemli
oyuncusudurlar. Bu nedenle de aralarinda amag, plan, uygulama, program ve metotlar ile
karsilikli bilgi aktarimi gibi konularda tam bir koordinasyon olmasi gerekmektedir. Bu
koordinasyon ne kadar saglikli kurulursa, her iki isletmenin de ticari hayattaki basar1 ve
kaliciligi o kadar yiiksek olmaktadir (Uraz, 1997, s.3). Sigorta aracilik hizmeti sunanlarin,
sigorta sektoriinde on planda olmalar1 aynt zamanda onlara 6nemli sorumluluklar da
yuklemektedir. Sigorta aracilari, sigorta konusunda hicbir bilgisi olmayan kisileri
bilgilendiren, sigortali beklentileriyle sigorta sirketinin sundugu teminatlar arasinda iliski
kurma gorevi listlenen, bu bilgileri dogru ve eksiksiz bir sekilde iletmesi beklenen ve duruma
gore hasar aninda miisterisinin yaninda olmasi beklenen kisilerdir. (Akpinar, 2017) Sigorta
sirketleri aracilarina oncelikle, satis ve satis sonrasi hizmetler konusunda gerekli sartlar1 ve
zorunluluklar yerine getirmesi noktasinda destek olmalidirlar. Daha sonra ise, asil isi olan
sigorta Urlnlerini ve hizmetlerini hazirlamak, hazirladigr iirtin ve hizmetleri dogru
fiyatlandirmak ve miisteriye hasar aninda gerekli destegi vermek gibi diger islemlerini
yirtitmelidirler (Yiicesan, 1999, s.43). Aracilar1 sigorta hizmetlerini bireysel ve kurumsal
misterilerine sunmakta ve bu sayede genis kitlelere ulasabilmektedir. Ayrica sigorta
aracilar1 bu faaliyetlerin yami sira, sigortalilar icin bir ¢esit damigmanlik gorevi de
istlenmektedirler. Sigorta aracilarinin, sigorta sektdriindeki 6nemi nedeniyle, kendilerinden
beklentiler yiiksektir. Sigorta sirketleri gibi sigorta aracilar1 da yeterli derecede mesleki
bilgiye sahip, teknik, mali ve fiziki beklentileri mevzuata uygun bir sekilde karsilamis olmak

durumundadir (TOBB, 2016, s.5) Bu aracilarin, sigorta islemlerini sunmadaki olumlu
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fonksiyonlarin1 tam olarak gergeklestirebilmeleri igin bazi sartlar1 yerine getirebilmeleri

gerekmektedir.

4.2.6. Sigorta Sektoriinde Pazarlama Siirecinde Acentelerin Yeri ve Onemi

Sigorta sektoriinde aracilar, sigorta sirketleri ile araci arasindaki iligkiye veya araci
tarafindan sunulan hizmet ve {iriinlerin ¢esitlerine gore farkli kategorilere ayrilmaktadir. Bu
ayrim, sigorta sektoriiniin yapisina gore degisiklik gosterebilmektedir. Tiirkiye’de, sigorta
aracisi olarak acenteler, brokerler, bankalar veya dogrudan satis yolu ile sigorta iiriinlerinin
dagitimi gergeklestirilmektedir. Tiirkiye’de 2016 yil son itibariyle sigortacilik faaliyetine
aracilik etmek {izere kurulan ve Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi nezdinde tutulan Levha
’ya kayit yaptirmis acente sayis1 15.575°tir. Ayrica 2016 yil sonu itibariyle mevcut 134 adet
brokerin 84’ sigorta ve reasiirans, 46’s1 sadece sigorta, 4’1 ise sadece reasiirans alaninda
ruhsat sahibidir ( Hazine Miistesarligi, 2016, s.16). Tiirkiye’de prim iiretim kaynaklari i¢inde
sigorta acenteleri biiyiikk bir agirliga sahiptir. 2016 yilinda prim iiretiminin %61,5’1 6zel
acenteler, %22,4’1 banka acenteleri ve %10,5’1 brokerler araciligiyla, %4,3’li ise dogrudan
sirketler tarafindan gerceklestirilmistir (Hazine Miistesarligi, 2016, s.24). Ayrica 2016 yili
itibariyle %1,3 diizeyinde olan ve dagitim kanallar1 iginde “diger” olarak ifade edilen
dagitim kanal1 agirlikli olarak internet lizerinden sigorta pazarlama hizmeti sunan aracilardir
(Hazine Miistesarligi, 2016, s.24)

66



5. SAGLIK SIGORTASI SEKTORUNDE ACENTELERIN ROLUNUN HiZMET
KALITESININ SERVQUAL YONTEMIYLE OLCULMESINE YONELIK BIR
UYGULAMA

5.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci isletmeler i¢in kritik dneme sahip olan hizmet kalitesi, miisteri
memnuniyeti ve satin alma kararlarini etkileyen faktorler acenteler ve potansiyel tiiketici
veya halihazirdaki tiiketiciler cergcevesinde ele almaktir. Gelisen modern pazarlama anlayisi
ile geleneksel pazarlamaya gore miisteri odaklilik 6nem kazanmistir. Bu baglamda miisteri
istek ve beklentileri dogru tespit edilip, karsilanarak en optimal, diiriist ve verimli hizmeti
sunarak miisteri sadakati olusturmak, isletmeler i¢in temel hedef haline gelmistir. Bu
aragtirmanin amaci miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesini Olgerek, acentelerin ise

sunduklar1 hizmetin ne derecede birbirini karsiladigini, uyumlu oldugunu saptamaktir.

5.2. Arastirmanin Kapsam

Gelisen modern pazarlama ortami ve hizmetlerin kalitesi isletmeler arasindaki rekabeti
artmistir. Bu nedenle her isletme rekabet Ustlinliigi saglamaya c¢alismaktadir. Bu
arastirmada da sigorta acentelerinin hizmet kalitesi Ol¢iilmeye calisilmistir. Bu 6l¢im
SERVQUAL metoduyla yapilmis olup, hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyetine ve
miisteri sadakatine olan etkisi 6l¢iilmiistiir. Ayn1 zamanda saglik sigortasi policesi {iriinii
almis olan kisilerle aldiklar1 hizmetin kalitesi 6l¢iilmiistiir. Arastirma, saglik sigortasi olan
290 tiiketici ile 244 saglik sigortasi acentesine internet lizerinden anket uygulanmigtir.
Ulagilan bu sigorta acentelerine Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi internet sitesinden

ulagilmistir.
Kuramsal Cerceve;

Sunulan hizmetlerin kalitesi herhangi bir sektdrde faaliyet gdsteren firmalar arasinda artan
bir rekabet unsuru halini almistir.( Rekabet Hizmet kalitesini tanimlamaya, hizmet kalitesi
sorunlarinin nedenlerini belirlemeye ve hizmet Kkalitesi Ol¢limiine iliskin olarak
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan olusturulan arastirma, yoneticilerle
derinlemesine goriismelere ve dort sektdrdeki (kredi kartlari, bankacilik, komisyonculuk ve

tamir hizmetleri) tiiketicilerle yiiriitiilen on iki grup tartismasina dayanmaktadir. Bu
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caligmalar sonucunda hizmet kalitesini belirleyen on boyut belirlenmistir. Bu boyutlar soyle

siralanabilir (Saat,199, 5.113)

- Giivenirlik: Hizmetin bir kere ve dogru olarak yapilmasi.

- Duyarlilik: Personelin her zaman hizmet vermeye hazir ve istekli olmasi.

- Ulasilabilirlik: Miisterinin hizmetten kisa zamanda ve ucuz bir sekilde yararlanmasi.

- lgi: Personelin hizmeti verirken ilgili bir yakinlik gdstermesi. Bu boyut isletme
imajindan ve personelin yaklasimlarindan biiyiik bir sekilde etkilenmektedir.

- Giivenlik: Verilen hizmetin tehlike, risk ve stipheden uzak olmasi. Bu boyuta gizlilik
de dahildir; 6rnegin avukatlarin miivekkilleriyle olan iligkisi.

- Maddi degerler (hizmet ortami): Hizmetin verildigi fiziksel ortam, g¢alisanlarin
fiziksel goriiniisii, kullanilan malzemeler, ofis malzemeleri ve bunlarin teknolojiye

uygun olmasi gibi.

5.3. Arastirmanin Modeli

Arastirmada hizmet kalitesinin olusturdugu bes boyut ve bu boyutlarin miisteri
memnuniyetine ve misteri Sadakatine etkisini inceleyen model kullanilmaktadir.
Aragtirmada veri toplama araci olarak anket formu kullanilmistir. Anketin ilk boliimiinde
tiikketici davranislarin1 belirlemeye yonelik sorular sorulmus olup 3’lii Likert Olgeginde
cevap secenekleri sunulmustur. Segeneklerden “Katilmiyorum” ve “Katiliyorum” seklinde
olan 3’lii cevap araligindan katilimcilarin kendilerine en uygun olan segenegi isaretlemeleri

istenmistir.

Anket formunun giivenilir oldugu sonucuna ulasilmistir. Eksik ve alelade cevaplanan
anketler ¢ikarilmis, sadelestirilmis ankete son hali verilmistir. Ayn1 zamanda Ol¢ekler,
Ankara Haci Bayram Veli Universitesi Etik Komisyonu’nun 27.09.2019 tarih ve 13 sayili
toplantisinda goriisiilmiis olup, ilgili calismanin, anket uygulamasi planlanan yerlerden izin
alimmasi1 kosuluyla yapilmasinda etik agidan bir sakinca bulunmadigina oybirligi ile karar

verilmistir.

5.4. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmanin amacina yonelik hazirlanmis olan hipotezler asagida sunulmaktadir:
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H1: Sigorta acenteleri hizmet sunumunda kullandigi somut ozellikler, tiiketicilerin

beklentileriyle uyusmaktadir

H2: Sigorta acentesinin giivenilirligi, tiiketicilerin beklentileriyle uyusmaktadir.
H3: Sigorta acentesinin duyarliligi, tiiketicilerin beklentileriyle uyusmaktadir.

H4: Sigorta acentesinin sundugu giiven, tiiketicilerin beklentileriyle uyusmaktadir.

H5: Sigorta acentesinin miisterileriyle kurdugu ilgi, tiiketicilerin beklentileriyle

uyusmaktadir.

H6: Acentelerin sunduklar1 hizmet ve saglik sigortas: tiiketicileri aldiklar1 hizmet

ortiismektedir.

5.5. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evreni, Ankara ilindeki sigorta acentelerini ve saglik sigortasi miisterilerini ele
almaktadir. Ancak biitiin miisterilere ve acentelere ulasmak giic oldugundan 6rneklem
secilmistir. Ornekleme yontemi olarak da kolayda ornekleme ydntemi secilmistir. Bu

yontemde aragtirmaci istedigi kisi ve isletmeleri arastirmasina dahil etmektedir.

5.5.1. Giivenilirlik Analizi

Giivenilirlik analizi, bir 6l¢ekte yer alan maddeler arasindaki i¢ tutarliligi 6lgmekte ve bu
maddeler arasindaki iligkiler hakkinda bilgi sunmaktadir. Analiz edilen veri grubunda 6lgme
hatas1 yok ise, giivenilirlik katsayis1 1’e esit olmakta ve gozlenmis skordaki degiskenligin
tamami Ol¢lim hatasindan kaynaklaniyorsa giivenilirlik katsayisi sifira esit olmaktadir. Bu
nedenle giivenilirlik katsayis1 daima O ile 1 arasinda yer almaktadir. Soru gruplari i¢in en
yaygin kullanilan igsel giivenilirlik indeksi Cronbach Alpha’dir (Bayram, 2004, s.127).
Alpha katsayisina bagli olarak 6l¢egin giivenilirligi asagidaki gibi yorumlanmaktadir (Kayzs,
2008, s.405);

0.00 < o <0.40 ise dlgek giivenilir degildir,
0.40 < 0 <0.60 ise dlgegin giivenilirligi disiik,
0.60 < a <0.80 ise 6l¢ek oldukea giivenilir,
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Ormnek Sayis1 Degisken Sayisi Cronbach’s Alpha Katsayist
290- Tiiketici 32 0,851
Somut unsurlar 5 0,894
Giivenilirlik ! 0,850
Duyarlilik 4 0,851
Giiven 4 0,854
ilgi 6 0,844
244- Acente 32 0,817

Tablo 5.1. Algilanan hizmet kalitesi ve beklentilerin giivenilirlik analizi

Arastirmada kullanilan SERVQUAL o6l¢egindeki sorulara verilen cevaplara uygulanan
giivenilirlik analizinde tiiketicilerin algiladiklar1 hizmet kalitesine yonelik sorulan sorularda
Cronbach Alpha Katsayisinin (0,851) oldukea giivenilir oldugu, miisterilerin beklentilerine
yonelik sorulan sorularda ise Cronbach Alpha Katsayisinin (0,817) yiiksek oranda giivenilir

bir 6l¢ek oldugu test edilmistir.

Saglik sigortasi tiiketici arastirma anketi 290 kisiye, sigorta acenteleri arastirma anketi ise

244 kisiye uygulanmistir. Toplam 534 veri lizerinde ¢aligilmistir.

Saglik sigortasi isletmelerinde incelenen hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati i¢in tanimlayici istatistikler (ortalama, standart sapma, carpiklik ve basiklik
degerleri) Sekil 3.3’te sunulmaktadir. Arastirma kapsaminda yer alan degiskenlerin dagilim
bicimlerini ortaya ¢ikarmak, onlarin yapisinin anlasilmas: bakimindan 6nem tasimaktadir.
Bu dagilimlarin bigimleri, ¢arpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis) hesaplamasiyla
anlasilmaktadir (Giirbiiz & Sahin, 2017, 5.212). Normal dagilim fonksiyonunun goriintiisii
sadece belli tek bir tip olarak ortaya ¢ikmaz. Bu dagilimi tanimlayan parametreler, ortalama
ve standart sapma degerleridir. Bu kapsamda, degiskenlerin g¢arpiklik degerinin 2’den,
basiklik degerinin de 7°den diisiik olmas1 gerektigi soylenmektedir (Hong vd., 2003; West,
vd., 1995 aktaran (Délarslan & Ozer, 2014). Baska bir kaynaga gore ise, degiskenlerin
carpiklik ve basiklik degerlerinin +1 ile -1 arasinda olmasinin gegerli oldugu sdylenmektedir

(Giirbiiz & Sahin, 2017, 5.215)
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Olgekler Ort. S.S | Carpiklik | Basiklik
Somut Unsurlar (SU) 2,49 2,657 | -0,917 -0,084
SuUl 2,27 0817  -0,532 -1,302
SU2 2,47 0,749  -1,001 -0,503
SU3 2,72 0576  -1,977 2,765
SuU4 2,54 0,706 -1,204 0,029
SU5 248 0,731  -1,037 -0,373
Giivenirlik (GK) 244 3,882 -0,708 -0,561
GK1 252 0,731  -1,157 -0,163
GK2 243 0,732 -0,865 -0,636
GK3 251 0,702 -1,107 -0,137
GK4 2,33 0,790 -0,671 -1,083
GK5 2,31 0832 -0,635 -1,263
GK6 253 0,702 -1,171 -0,016
GK7 246 0671 -0,865 -0,405
Duyarlilik (DY) 2,51 2,124 -1,025 0,316
DY1 2,48 0,721  -1,025 -0,355
DY2 251 0,687 -1,056 -0,168
DY3 256 0,699 -1,292 0,236
DY4 2,51 0,697 -1,086 -0,154
Giiven (GV) 2,61 2,128  -1,290 0,919
GV1 249 0674 -1,265 0,289
GV2 2,70 0,687 -1,006 -0,252
GV3 261 0573 -1,773 2,096
GV4 2,67 0631 -1381 0,732
Igi (1) 2,36 3,322  -0,553 -0,598
I1 2,67 0589 -1,603 1,499
2 242 0,751 -0,876 -0,692
I3 2,38 0,754 -0,854 -0,856
i4 2,05 0830 -0,091 -1,545
I5 2,31 0,768  -0,603 -1,062
i6 2,34 0,774  -0,675 -1,018

Tablo 5.2. Tiiketicilerin beklenti degerleri

Tablo 9’te saglik sigortasi tiiketicilerinin, acente beklentileri incelenmistir. Buna gore
misterilerin verdikleri cevaplara bakildiginda, ortalama cevaplarin 2-3 arasinda oldugu
goriilmektedir. Bu da tiiketicilerin tiim sorulara ¢ogunlukla “kararsizzim” ve “katiliyorum”

cevabini verdiklerini gostermektedir.

Tablo 10°da ise acente sahiplerinin ve acentede calisanlarin verdikleri cevaplara gore

ortalama degerleri, standart sapmalari, ¢arpiklik ve basiklik degeri verilmistir.
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Olgekler Ort. S.S | Carpiklik | Basiklik
Somut Unsurlar (SU) 2,68 2,286 | -1,737
su1 261 0714 -1522 0,693
SU2 2,74 0,606 -2,152 3,189
Su3 2,84 0489 -3123 8,526
Su4 253 0,745 -1214  -0,112
SU5 268 0646 -1,788 1,758
Giivenirlik (GK) 2,87 1887 -4390 |
GK1 2,82 0508 -2,747 6,460
GK2 2,89 0426 -3879 13914
GK3 295 0276 -6412 41276
GK4 2,73 0567  -1,997 2,894
GK5 292 0337 -4622 21,550
GK6 290 0,398 -4,018 15436
GK7 290 0,349 -3801 14,797
Duyarlilik (DY) 2,86 1147 -3414 |
DY1 291 0356 -4,047 16,540
DY?2 293 0344 -4869 23,329
DY3 292 0329 -4341 19,426
DY4 268 0562 -1608 1,620
Giiven (GV) 290 1,132 -4236 |
GV1 292 0,337 -4622 21,550
GV2 293 0313 -4860 24,315
GV3 291 0374 -4327 18,192
GV4 2,85 0466 -3,201 9,257
ilgi (1) 2,81 2073 -2872 |
i1 292 0360 -4754 21,825
2 2,78 0,550  -2,460 4,802
I3 2,75 0571 -2,226 3,708
i4 2,77 0580  -2,356 4,135
i5 2,77 0549  -2,329 4,277
i6 291 0374 -4327 18,192

Tablo 5.3. Acentelerin algi degerleri

Katilimcilarin acente memnuniyetine iliskin verdikleri cevaplar incelendiginde en yiiksek
puana 2.61 ile “giiven” algisinin sahip oldugu gorilmektedir. Acente miisterilerin
acentelerden ¢ok istedikleri durum giivendir. Miisteriler, acentenin ¢alisanlarin davraniglari
miisterilerde gliven duygusu uyandirmasini, kendilerine kars1 saygili olunmasini, sorularina

cevap verebilecek bilgiye sahip olmalarini istemekte olduklarini gosterir.
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5.5.2. Orneklemin Demografik Ozellikleri ve Tamimlayic1 Istatistikler

Arastirma sonucunda elde edilen bulgularin degerlendirilmesi amaciyla oncelikle tiiketici

anketine katilan 290 kisinin demografik 6zelliklerine iliskin verdikleri cevaplar asagida

belirtilmistir.
Kisi Yiizde . Yiizde
Kisi Sayisi

Sayisi (%) (%)
Cinsiyet Sosyal Statii
Erkek 152 52,4% Calisan (kamu 62 21,4%

sektoril)
Kadin 138 47,6% | Calisan (6zel sektor) 110 37,9%
Toplam 290 100 Serbest meslek 26 9,0%
mensubu

Medeni Durum Isveren 16 5,5%
Evli 176 60,7% Issiz 4 1,4%
Bekar 114 39,3% Ev hanim 14 4,8%
Toplam 290 100 Ogrenci 28 9,7%
Yas Emekli 30 10,3%
18-25 33 11,4% Toplam 290 100
26-35 104 35,9% Gelir Diizeyi
36-45 61 21,0% 1000 ve alt1 29 10,0%
46-55 53 18,3% 1001-3000 aras1 53 18,3%
56-65 35 12,1% 3001-5000 aras1 69 23,8%
Toplam 290 100 5001-7000 arasi 70 24,1%
Egitim Diizeyi 7001-9000 arast 23 7,9%
Okur-yazar 2 0,7% 9001TL ve usti 46 15,9%
Ilkokul 6 2,1% Toplam 290 100
Ortaokul 10 3,4%
Lise 39 13,4%
On lisans 25 8,7%
Lisans 145 50,0%
Yiiksek Lisans 47 16,2%
Doktora 16 5,5%
Toplam 290 100

Tablo 5.4. Katilimcilarin demografik 6zellikleri

Katilimcilarin demografik 6zellikleri incelendiginde, cinsiyet dagilimlarinda %47,6”inin

kadin; 9%52,4° {inlin erkek oldugu ortaya ¢ikmistir. Yas dagilimina bakildiginda, en fazla
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%35,9 ile 26-35 yas araliginda katilimcinin oldugu goriilmektedir. Daha sonra, %21’inin 36-
45 yas; %18,3’liniin 46-55 iizeri yas grubunda oldugu ortaya ¢ikmistir. Buradan hareketle
tilkketicilerin daha ¢ok gen¢ olduklar1 sdylenebilmektedir. Medeni durum agisindan
bakildiginda ise, orneklemin %60,7 oraninda evlilerden, %39,3 oraninda bekarlardan
olustugu goriilmektedir. Katilimeilarin egitim diizeyleri incelendiginde ise, lisans olanlarin
orani %50 ile en yliksek orana sahip iken, bunu %16,2’lik oran ile yliksek lisans mezunlari
takip etmektedir. En diisiik oran ise %0,7 ile okur-yazarlara aittir. Katilimcilarin sosyal
statiilerine yonelik elde edilen sonuglarda biiyiik ¢ogunlugun (%37,9) 6zel sektor ¢alisani
oldugu ortaya cikmistir. Son olarak katilimecilarin aylik gelir diizeyi dagilimlarinda,
%10’unun 1000 TL ve altinda; %18,3’tintin 1001-3000 TL arasinda; %23,8’inin 3001-5000
TL arasinda; %24,1’inin 5001- 7000 TL arasinda; %7,9’unun 7001-9000 TL arasinda ve
yine %15,9’inin 9001 TL ve iistiinde gelire sahip oldugu ortaya ¢ikmustir.

5.5.3. Hipotezlerin Test Edilmesi

Arastirma modelinde ortaya konulan hipotezlerin test edilmesiyle ulasilan sonuglar asagida

sunulmaktadir.
Korelasyon Analizi

smt gvnlirlk dyrllk gvn ilgi
SOMUT UNSURLAR 1
GUVENILIRLIK 0,538™ 1
DUYARLILIK 0,477 0,766™ 1
GUVEN 0,536™ 0,709™ 0,769™ 1
ILGI 0,469™ 0,738™ 0,757 0,736™ 1
*p< 0,001

Tablo 5.5. Korelasyon analizi

Degiskenlerin birbiri ile olan iligkilerinin arastirilmasi ve bu iliskilerin yonii ile derecesinin
belirlenmesi ic¢in c¢oklu korelasyon analizi yapilmistir. Elde edilen bulgulara gore bes
degiskenin de birbiriyle iliskili oldugu goriilmistiir. Bulunan degerlere gore degiskenler

arasinda ne kadarlik iliski oldugu yukarida gosterilmistir:
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Servqual Testi Sonuglari

Saglik Sigortas1 Miisteriler Acente
(Beklentiler) (Algilama) Servqual Puant
N X SS N X SS Fark |Ortalama Servaual
Puani
SU1l | 290 | 2,27 | 0,817 | 244 | 2,61 | 0,714 | -0,340
SU2 | 290 | 2,47 | 0,749 | 244 | 2,74 | 0,606 | -0,270 | -0,184 | -1,700
z:r:uurzar SU3 | 290 | 2,72 | 0,576 | 244 | 2,84 | 0,489 | -0,120
SU4 | 290 | 254 | 0,706 | 244 | 2,53 | 0,745 0,010
SUS5 | 290 | 248 | 0,731 | 244 | 2,68 | 0,646 | -0,200
GK1 | 290 | 2,52 | 0,731 | 244 | 2,82 | 0,508 | -0,300
GK2 | 290 | 243 | 0,732 | 244 | 2,89 | 0,426 | -0,460
GK3 | 290 | 2,51 | 0,702 | 244 | 2,95 | 0,276 | -0,440
Giivenilirlik | GK4 | 290 | 2,33 0,79 244 | 2,73 | 0,567 | -0,400
GK5 | 290 | 2,31 | 0,832 | 244 | 292 | 0,337 | -0,610 | -0,431
GK6 | 290 | 2,53 | 0,702 | 244 2,9 0,398 | -0,370
GK7 | 290 | 2,46 | 0,671 | 244 2,9 0,349 | -0,440
DY1 | 290 | 2,48 | 0,721 | 244 | 2,91 | 0,356 | -0,430
DY2 | 290 | 2,51 | 0,687 | 244 | 2,93 | 0,344 | -0,420
Duyarhlik DY3 | 290 | 2,56 | 0,699 | 244 | 292 | 0,329 | -0,360 | -0,345
DY4 | 290 | 2,51 | 0,697 | 244 | 2,68 | 0562 | -0,170
Giiven GVl | 290 | 249 | 0,674 | 244 | 2,92 | 0,337 | -0,430
Gv2 | 290 2,7 0,687 | 244 | 2,93 | 0,313 | -0,230
GVv3 | 290 | 2,61 | 0573 | 244 | 291 | 0,374 | -0,300 | -0,285
Gv4 | 290 | 2,67 | 0,631 | 244 | 2,85 | 0,466 | -0,180
i1 290 | 2,67 | 0589 | 244 | 2,92 0,36 -0,250
i2 290 | 2,42 | 0,751 | 244 | 2,78 0,55 -0,360
o i3 290 | 2,38 | 0,754 | 244 | 2,75 | 0571 | -0,370 | -0,455
et i4 290 | 2,05 0,83 244 | 2,77 0,58 -0,720
is 290 | 2,31 | 0,768 | 244 | 2,77 | 0,549 | -0,460
i6 290 | 2,34 | 0,774 | 244 | 291 | 0,374 | -0,570

Tablo 5.6. Verilerin servqual puan degerleri

Somut unsurlar boyutu: Toplanan veriler bes unsurda incelenmistir. Birinci unsur olan somut

unsurlar kisminda tiiketicilere ve acentelere 5 soru sorulmustur. Bu boyuttaki sadece “Polige

satin aldigim acentelerin, internet ilizerindeki kanallar1 kullaniglidir” sorusuna verilen

yanitlar 0,010 ile beklentilerin ilizerinde ger¢eklesmistir. Somut unsurlarin geri kalan biitiin
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sorular1 beklentinin altinda cevaplanmistir. Hepsi negatif yonliidiir. Fakat diger boyutlar ile
karsilastirildiginda en yaklasilabilir boyut olarak somut unsurlar goriinmektedir. En az
memnuniyet duyulan, acentelerin sunduklarini sandiklar1 hizmetin en az oranda karsilandigi
soru ise 0,340 ile “Polige satin aldigim acenteler, modern goriiniislii mobilya ve ekipmanla
donatilmistir.” Sorusudur. Bu konuda etken olan fikirler, aslinda acentelerin ¢ogunlukla
tiiketicilerin ayagina giderek hizmet vermis olmasidir, ¢ogu tiiketici acenteleri somut olarak
gormemistir.  Bu  boyutun ortalamast  0.184 ile tiiketicilerin  beklentilerini

karsilayamamaktadir.

Giivenilirlik Boyutu: Glivenilirlik boyutunda 7 soru bulunmaktadir. Tiim sorulara verilen
yanitlara bakildiginda yine tiiketicilerin beklentilerinin deneyimledikleri hizmet kalitesinin
iizerinde gergeklestigi goriilmektedir. Sonuca gore bu boyutta tiiketicilerin memnuniyeti
saglanamamistir. Fakat diger boyutlar ile karsilastirildiginda en 1limli boyut olarak
giivenilirlik boyutu 6ne ¢ikmaktadir. Boliimiin en yiiksek yaniti1 -0,180 ile “Polige satin
aldigim acentelerin telefon uygulamalart her zaman ulasilabilirdir.” en diistik skoru ise-0,610
ile “Polige satin aldigim acenteler, poligelerin kapsamlarini acik ve net bir sekilde miisteriye
aktarir” olmustur. Bu sonug¢ da aslinda acente kavraminin ilk hayatimiza girdiginden beri
dile getirilen bir sorundur. Bu boyutun servqual ortalamasi ise -0,431’dir ve beklentiler

karsilanamamaktadir.

Duyarlilik Boyutu: Dort dnerme incelendiginde, beklentilerin yine karsilanmadigi ve
verilerin negatif yonlii oldugu goriilmektedir. Beklentilerin en fazla karsilanamayan
onermesi-0,430 ile “Polige satin aldigim acentelerin ¢alisanlari, hizmetlerin tam olarak ne
zaman verilecegini miisterilerine sdyler.” en az karsilanamayan onermesi ise-0,170 ile
“Polige satin aldigim acentelerin ¢alisanlari hi¢gbir zaman miisterilerin isteklerine cevap
veremeyecek kadar mesgul degildirler.” Onermesi olmustur. Miisteriler hizmetlerin ne
zaman gerceklesecegine dair acenteye inanci neredeyse yoktur. Ancak acentelerin, kendi
isteklerine kars1 mesguliyetlerinin kismen de olsa az oldugunu diistiinmektedir. -0,345 boyut

ortalamasi ile beklentileri karsilayamamaistir.

Giliven Boyutu: Bu grupta da tiim puanlar negatif ¢ikmistir. Boyut igerisindeki dort
onermeden en diisiik puan -0,430 ile “Police satin aldigim acentelerin calisanlari
davranislartyla miisterilerde giiven duygusu uyandirir.” en yiiksek puan ise -0,180ile “Polige
satin aldigim acentelerin c¢alisanlart miisterilerin sorularina cevap verebilecek bilgiye

sahiptir.” olarak ortaya g¢ikmistir. Grubun servqual skoru -0,285 ile diger ii¢ boyutun
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ortalamalarindan negatif yonlii ¢ikmistir. Misafirler police satin aldiklari acentelere karsi

kismen giiven hissetmektedirler.

Ilgi Boyutu: ilgi grubundaki tiim sorulara verilen cevaplar analiz edildiginde tiim
onermelerin servqual verileri negatif ¢ikmustir. -0,455 ortalama say1 diger biitiin 6nermeler
icerisinde beklentilerin en ¢ok karsilanmadigi unsur boliimiidiir. -0,720 ile en diisiik puan
“Police satin aldigim acenteler miisterilerin menfaatlerini her seyin listiinde tutmaktadir.”-
0,250 ile en yiiksek puan “Polige satin aldigim acentelerin ¢alisanlar1 her miisteriyle tek tek
ilgilenirler.” olmustur. Tiiketiciler, acentelerin kendi istekleriyle ilgilenmedigini
diisiinmektedir. Servqual oOl¢egine dayali hizmet kalitesi Ol¢limiinde isletmenin tim

boyutlariyla miisterilerin beklentilerinin karsilanmadigi sorucuna varilmaistir.
Bu verilere dayanilarak Hipotez 1, Hipotez 2, Hipotez 3, Hipotez 4, Hipotez 5 reddedilmistir.

Saglik Sigortas1 miisterilerinin acente beklentisi ve acente ¢alisanlarinin kendi acenteleriyle

ile ilgi t Testi
Ortalamanin
Standart
N Ortalama Standart Sapma
Sapma
Hatasi

Somut Tiketiciler 290 12,479 2,6571 0,156
unsurlar Acenteler 244 13,3975 2,28651 0,146

Tiketiciler 290 17,097 3,8829 0,228
Givenilirlik

Acenteler 244 20,1107 1,88781 0,120

Tiiketiciler 290 10,062 2,1249 0,124
Duyarlilik

Acenteler 244 11,4344 1,14746 0,073

Tiketiciler 290 10,369 2,1287 0,125
Giiven

Acenteler 244 11,6148 1,13273 0,072
. Tiketiciler 290 14,176 3,3224 0,195
Igi

Acenteler 244 16,9057 2,07358 0,132

Tablo 5.7. T testi sonuglari

Yukaridaki tabloya gore; 5 kalite boyutunun onemi ve bunlarmn ilgili sigorta acentesi
miisterisi agisindan kendi acentesinin bu ozelliklerini tagimasi konusundaki algisi
gosterilmistir. Anket sonuclar1 degerlendirilirken somut unsurlar ve giivenilirlik gibi her bir

kalite algis1 alanindaki sorulara verilen Likert 6lgegine gore derecelendirilen rakamlar
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toplulastirilarak analize dahil edilmistir. Ornegin somutluk faktoriinde 5 soru var ve 0 (sifir)

harig tutularak bu sorulara verilen cevaplarin toplam1 alinmistir.

Buna gore; somut unsurlarin genel ortalamasi 12,479; standart sapmasi ise 0,156 olmustur;
sigorta acentesi ¢alisanlarinin kendi acentelerine yonelik algi puanlarinin ortalamasi ise yine
13,397, standart sapmasi da 0,146 olmustur. Diger bir ifadeyle, sigorta acentesi
calisanlarinin kendi acentelerini somut unsurlar faktorii agisindan genel ortalamanin
iizerinde bir nitelikte kabul etmektedir. Bu durum da gosteriyor ki; sigorta acentesi
miisterilerinin somut unsurlar-modern goriiniislii bir donanim, ¢alisma salonlarinin géze hos
goriinmesi, ¢calisanlarin diizgiin ve temiz giyimli olmasi ve kullanilan malzemelerin goze hos
Gortinmesi  tliketicilerin =~ beklentileri  yliksek  iken; acenteler bu  beklentiyi
karsilayamamaktadir. Algilardaki farklilasmamin gostergesi olan standart sapma da genel
ortalamaya iliskin standart sapmadan daha diisliktiir. Yani sigorta acentesi miisterilerinin

somut unsurlar agisindan olduk¢a homojen bir algiya sahip olduklar1 soylenebilir.

Giivenilirlik Faktoriine baktigimizda ise genel olarak sigorta acentesi miisterilerinin
milkemmel acentelerden bekledikleri olumlu davraniglarla ilgili algilar1 17,097; standart
sapmasi 3,882 iken; ¢alismis olduklar1 acentelerindeki olumlu davranislarla ilgili algilar ise
20,110; standart sapmasi ise 1,887 olmustur. Goriiyoruz ki sigorta acentesi miisterileri
giivenilirlik faktorii-verdikleri s6zii zamaninda yerine getirme, miisterinin bir sorunu
oldugunda sorunu ¢ozme adina samimi gayret gosterme, verilen hizmeti ilk seferinde ve
dogru yapma, hatasiz kayit tutma-agisindan kendi calismis olduklari acentelerinden
beklentilerinin {izerinde bir hizmet algilamaktadirlar. Yine sigorta acentesi miisterilerinin
calismis olduklar1 acente ile ilgili glivenilirlik faktoriinde yiiksek standart sapmasi nedeniyle

anliyoruz ki heterojen bir yapis1 bulunmaktadir.

Duyarlilik faktoriinde ise sigorta acentesi miisterilerinin miikemmel acente algilart 10,062;
standart sapmasi 2,124 iken; calismis olduklar1 acentelerdeki olumlu davraniglarla ilgili
algilar ise 11,434; standart sapmasi ise 1,147 olmustur. Yani sigorta acentesi miisterileri
duyarlilik faktorii-calisanlarin hizmetlerin tam olarak ne zaman verilecegini sdylemesi,
hizmetlerin en kisa siirede verilmesi, miisteriye yardim etmeye istekli goriinmesi,
caligsanlarin miisterilerin ihtiyaclarini karsilayamayacak kadar mesgul olmamasi-acisindan
calismis olduklari acentelerinden beklentilerinin iistiinde bir hizmet algilamislardir. Ustelik
standart sapmasina baktifimizda sigorta acentesi miisterilerinin duyarlilik agisindan

homojen bir yapisi oldugu goriilmektedir.
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Diger ilging bir sonu¢ ise “glivence faktorii”; genel olarak acente misterilerinin
acentelerinden bekledikleri olumlu davranigla ilgili algilar1 10,369; standart sapmasi ise
2,128 iken; kendi banklarinda verdikleri puan, 11,614; standart sapmasi ise 1,132 olmustur.
Diger bir ifadeyle sigorta acentesi miisterilerinin kendi acentelerinin sundugu hizmetlerden
algiladiklar1 kalite “glivence” boyutu hem genel ortalamanin altinda hem de yiiksek standart
sapmasi nedeniyle heterojen bir yap1 arz etmektedir. Yani sigorta acentesi miisterilerinin
giivence faktoriinde-Calisanlarin davraniglarinin miisterilerde giiven duygusu olusturmasi,
acente ile olan iligkilerinde kendini giivende hissetmesi, ¢alisanlarin devamli olarak miisteriye
saygl duymasi, ¢alisanlarin misterilerin sorularina cevap verebilecek bilgi ve donamimda
olmasi- miikkemmel acentelerden bekledikleri hizmeti ¢alismis olduklar1 kendi acentelerinden
alamadiklar1 goriilmektedir. Bunun nedenleri arasinda sigorta acentesi personelinin hizmet

sunumundaki standardizasyon ve olumlu izlenim birakma konusundaki yetersizlikleri olabilir.

Ilgi Faktoriinde ise sigorta acentesi miisterilerinin mitkemmel acentelerden bekledikleri hizmet
algis1 14,176; standart sapmasi ise 3,322 iken; ¢alismis olduklari acentelerinin sunmus olduklari
olumlu hizmet algis1 16,905; standart sapmasi ise 2,073 olmustur. Yani sigorta acentesi
miisterileri ilgi faktorii-calisanlarin miisterilerle tek tek ilgilenmesi, acentenin ¢aligma saatlerinin
tim misterilere uygunlugu, acentenin her miisteri ile ilgilenebilecek ¢alisanlara sahip olmasi,
acentenin miisteri menfaatlerini her seyin istiinde tutmasi, misterilerinin 6zel isteklerini
anlayabilmesi-agisindan ¢alismis olduklar1 acenteden beklentilerinin karsilayabilmektedir.
Ayrica yine ilgi faktorii agisindan ticari acente miisterilerine baktigimizda homojen bir yapiya

sahip olduklarin1 gérmekteyiz.
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Levene'nin Varyans

Esitligi Testi
Faktorler
95% Giiven Araligi
F Sig. t Degeri | Anlamlilik _
Alt Ust
Varsayilan esit
21,898 ,000 -5,095 ,000 -0,473 -0,210
varyanslar
Somut Unsurlarl
Varsayilmayan esit
-5,154 ,000 -0,472 -0,211
varyanslar
Varsayilan esit
48,290 ,000 -4,558 ,000 -0,389 -0,155
varyanslar
Somut Unsurlar2
Varsayilmayan esit
-4,641 ,000 -0,387 -0,157
varyanslar
Varsayilan esit
21,502 ,000 -2,570 ,010 -0,212 -0,028
varyanslar
Somut Unsurlar3
Varsayilmayan esit
-2,606 ,009 -0,211 -0,030
varyanslar
Varsayilan esit
874 ,350 147 ,883 -0,114 0,133
varyanslar
Somut Unsurlar4
Varsayilmayan esit
,146 ,884 -0,115 0,133
varyanslar
Varsayilan esit
19,896 ,000 -3,212 ,001 -0,312 -0,075
varyanslar
Somut Unsurlar5
Varsayilmayan esit
-3,246 ,001 -0,311 -0,076
varyanslar
Varsayilan esit
93,791 ,000 -5,376 ,000 -0,407 -0,189
varyanslar
Giivenilirlik1
Varsayilmayan esit
-5,540 ,000 -0,404 -0,193
varyanslar
Varsayilan esit
222,093 | ,000 -8,691 ,000 -0,566 -0,357
varyanslar
Giivenilirlik2
Varsayilmayan esit
-9,071 ,000 -0,562 -0,362
varyanslar
Varsayilan esit
405,822 | ,000 -9,232 ,000 -0,535 -0,347
varyanslar
Glivenilirlik3
Varsayilmayan esit
-9,835 ,000 -0,529 -0,353
varyanslar
Varsayilan esit
84,251 ,000 -6,521 ,000 -0,514 -0,276
varyanslar
Glivenilirlik4
Varsayilmayan esit
-6,704 ,000 -0,511 -0,279
varyanslar
Varsayilan esit
463,588 | ,000 -10,767 ,000 -0,723 -0,500
varyanslar
Giivenilirlikb
Varsayilmayan esit
-11,457 ,000 -0,717 -0,507
varyanslar
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Varsayilan esit
196,632 | ,000 -7,240 ,000 -0,466 -0,267
varyanslar
Giivenilirlik6
Varsayilmayan esit
-7,568 ,000 -0,462 -0,271
varyanslar
Varsayilan esit
277,347 | 1,000 -9,235 ,000 -0,533 -0,346
varyanslar
Giivenilirlik7
Varsayilmayan esit
-9,704 ,000 -0,529 -0,351
varyanslar
Varsayilan esit
273,019 | ,000 -8,342 ,000 -0,523 -0,323
varyanslar
Duyarlilik1
Varsayilmayan esit
-8,792 ,000 -0,518 -0,328
varyanslar
Varsayilan esit
292,442 | ,000 -8,663 ,000 -0,514 -0,324
varyanslar
Duyarlilik2
Varsayilmayan esit
-9,124 ,000 -0,510 -0,329
varyanslar

Tablo 5.8. Tiiketicilerin beklenti, acentelerin alg: diizeylerinin karsilastirilmasi

Varsayilan esit
239,202 | ,000 -7,297 ,000 -0,452 -0,260
varyanslar
Duyarlilik3
Varsayilmayan
-7,710 ,000 -0,447 -0,265
esit varyanslar
Varsayilan esit
29,284 ,000 -3,136 ,002 -0,283 -0,065
varyanslar
Duyarlilik4
Varsayilmayan
-3,194 ,001 -0,281 -0,067
esit varyanslar
Varsayilan esit
239,715 | ,000 -7,514 ,000 -0,450 -0,263
varyanslar
Giivenl
Varsayilmayan
-7,914 ,000 -0,445 -0,268
esit varyanslar
Varsayilan esit
341,592 | ,000 -9,169 ,000 -0,531 -0,344
varyanslar
Giiven2
Varsayilmayan
) -9,704 ,000 -0,526 -0,349
esit varyanslar
Varsayilan esit
93,191 ,000 -4,907 ,000 -0,294 -0,126
varyanslar
Giiven3
Varsayilmayan
] -5,080 ,000 -,291 -,129
esit varyanslar
Varsayilan esit
78,457 ,000 -4,965 ,000 -0,338 -0,146
varyanslar
Giivend
Varsayilmayan
] -5,092 ,000 -0,336 -0,149
esit varyanslar
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Varsayilan esit
136,075 | ,000 -5,856 ,000 -0,338 -0,168
. varyanslar
Mgil
Varsayilmayan
-6,091 ,000 -0,335 -0,172
esit varyanslar
Varsayilan esit
89,004 ,000 -6,194 ,000 -0,472 -0,245
. varyanslar
Mgi2
Varsayilmayan
-6,358 ,000 -0,469 -0,248
esit varyanslar
Varsayilan esit
73,217 ,000 -6,377 ,000 -0,490 -0,259
. varyanslar
Mgi3
Varsayilmayan
-6,528 ,000 -0,488 -0,262
esit varyanslar
Varsayilan esit
66,808 ,000 -11,374 ,000 -0,842 -0,594
. varyanslar
lgid
Varsayilmayan
-11,718 ,000 -0,839 -0,598
esit varyanslar
Varsayilan esit
91,369 ,000 -7,769 ,000 -0,572 -0,341
. varyanslar
Igi5
Varsayillmayan
) -7,990 ,000 -0,569 -0,344
esit varyanslar
Varsayilan esit
323,800 | ,000 -10,485 ,000 -0,675 -0,462
. varyanslar
Igi6
Varsayilmayan
) -11,063 ,000 -0,669 -0,467
esit varyanslar

Tablo 5.8. (devam) Tiiketicilerin beklenti, acentelerin alg: diizeylerinin karsilastirilmasi

Tablolar incelendiginde eger Levene testinden ¢ikan anlamlilik degeri p=0,05’ten biiyiikse,
tabloda yer alan varsayilan esitliklikler satir1 kullanilir, Eger Levene testinden anlamlilik
diizeyi p=0,05’ten kiiciikse bu durum igin diger satir1 kullanilmaktadir. 0.05 {izerinde ¢ikan
sorular ise, “Acentemin/police satin aldigim acentenin internet {izerindeki kanallari
kullanighidir.” Yani hem acentelerin sunduklar1 internet kanalli somut unsur tiiketiciler

tarafindan tatmin edicidir.

Anlamlilik diizeyi, alinan bulgularin cogunda 0’dir. Bu demektir ki, beklenti ve alg1 arasinda
belirgin bir fark vardir. Yani tiiketicilerin hizmetten sagladiklar1 tatmin ile acentelerin
sunduklarini sandiklar1 hizmet arasinda istatiksel olarak anlamli bir fark vardir. Farklar
incelendiginde, tiiketicilerin somut unsurlar, giivenilirlik, giiven, ilgi ve duyarlilik
faktorlerinde beklentilerinin  karsilanamadigi  sonucu c¢ikarilmaktadir. Tiiketicilerin

beklentilerinin karsilanmadig1 hizmetin de kaliteli olarak sifatlandirilmasi miimkiin degildir.
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Bu sonuglar da tiiketicilerin satin alma kararlarini beklentilerinin karsilanmamasi nedeniyle

olumsuz etkilemektedir. Bu sebeple Hipotez 6 da reddedilmistir.
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6.SONUC VE ONERILER

Arastirma sonuglari hem tiiketicilerin hem de sigorta acentelerinin yararlanabilecegi bir
nitelik tasimaktadir. Ciinkii tiiketicilerin beklentilerini ve acente algilamalarini ortaya koyan
anket sonuglari, ilgili taraflara yol gosterici niteliktedir. Saglik sektorii agisindan, polige satin
almay1 disiinen kisilere ve sigorta sektoriine girmek isteyen acente yoneticilerine faydali
olabilecektir. Arastirma bulgulari, tiiketici beklenti ve algilama diizeylerinin ¢alisanlar
tarafindan bilinmesine ve bundan dolay1 gereken diizeltme ve iyilesmelerin yapilmasina

olanak saglayacagi i¢in tiikketici memnuniyetinin artmasinda faydali olabilecektir.

Sonu¢ olarak arastirmanin bulgular1 6zetlenecek olursa: Calismada hizmet kalitesi
bilesenleri bes unsur altinda birlestirilmistir. Bu faktorler; somut unsurlar, giivenilirlik,
duyarlilik, ilgi olarak adlandirilmistir. Gruplandirilan bes faktoriin tiimiinde tiiketiciler ile

calisanlarin beklenti diizeylerinde farkliliklar oldugu ortaya ¢ikmustir.

“llgi” unsuru, en diisiik sonug veren unsur olarak ortaya ¢cikmistir. En biiyiik beklenti ve alg
farki ise tiiketicilerin, acenteler tarafindan her seyin tizerinde tutulmadiklarina dair bir

algidir.

Tiiketicilerin, satin alma kararlarimi etkileyen faktorler {lizerinde, beklentilerinin, somut
unsurlar, giivenilirlik, duyarlilik, giiven ve ilgi boyutlarinda aldiklar1 hizmetin, acentenin

sundugu hizmetin algisindan ¢ok daha diisiik ¢ikmistir.

Calismada her iki ankette de muhataplar en ¢cok %37,1 ile 6zel sektor calisanlaridir, onlari
%26,8 ile isverenler takip etmektedir. Ardindan %12 ile kamu sektorii calisanlari
gelmektedir. Tiiketicilerin satin alma kararlarini daha c¢ok o©zel sektor calisanlari
belirlemistir. Bunun etkisi, 6zel firmalarin ¢alisanlarina 6zel saglik sigortasi imkani tanimasi
nedeniyle, oOzellikle bu kisilerin seg¢ilmesidir. Saglik sigortas1 {icretinin, isverenleri
tarafindan karsilanmasina ragmen, tiiketiciler aldiklar1 hizmetten memnun degildir. Bu da

kendileri satin alacak olsalar, olumsuz yonde karar verecekleri sonucunu dogurmaktadir.

Ayrica galisma %350,6 ile lisans mezunlari lizerinde uygulanmistir. 534 kisi igerisinde 270
kisiye tekabiil etmektedir. Anketi yanitlayanlardan ise 13,7 ile yiiksek lisans, %3,6” s1 ise
doktora mezunu kisilerdir. Calismanin egitim diizeyi kistasinda géz oniinde bulundurulacak

bir oran1 bulunmaktadir.

Somut unsurlar isletmenin ofis yapisi, dekorasyonu, ekipmanlar1 gibi pek cok fiziksel 6geyi

kapsamaktadir. Aragtirma sonucuna gore, bu fiziksel kanitlar satin alma kararlarinda énemli
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etki olusturmaktadir. Gelisen pazarlama anlayisiyla birlikte isletmelerin miisteri odakli
olmasi, miisterilerin isletmelerden daha fazla beklentiye girmelerine neden olmustur.
Acenteler her ne kadar hizmet odakli isletmeler olsalar da misterilerin istek ve
beklentilerinin siirekli degismesinin yaninda, miisterileri mal veya hizmet satin aldiklari
isletmelerin kullandiklar1 ekipmanlara ve dis unsurlarini da dikkat etmeye baslamislardir.
Isletmenin somut unsurlarinin miisteri memnuniyetini ve satin alma kararini etkiledigi goz
ontinde bulundurulursa, isletmelerin bu konu tlizerinde durmalari ve gerekirse isletmenin dis
gOriiniisti i¢in personele egitimler diizenlemesi ve iyilestirmeler yapmasi ve bu yonde
kararlar almasi yerinde bir karar olacaktir. S6z konusu acentenin ise, ¢ikan sonuca gore bu

noktaya 6nem verdigi goriillmektedir.

Diger bir unsur olarak, hizmet kalitesinin ilgi boyutunun satin alma kararlarinda etkisi
oldugu goriilmektedir. Buradan yola c¢ikarak, acenten sundugu hizmetlerde kendisini
miisterinin yerine koyarak, miisterisine 6zen gostermesi ve bireysel ilgi gostermesi miisteri
memnuniyeti tizerinde ve satin alma kararlarinda olumlu etkiler olusturmaktadir. Telefonla
bile olsa kisinin, acentesindeki daniganla onun sorunlariyla kendi sorunlariymis gibi
ilgilenmesi 6zellikle anket sorularinda en diisiik beklenti diizeyinde ¢ikan; tiiketici ve onun
menfaatlerini her seyin {iizerinde tuttugunu, tiiketiciye yansitmasi biiylikk 6nem arz
etmektedir. Bu da isletmelerin ilgi yaklagiminin 6nemini ortaya koyarak tizerinde durulmasi

gereken bir konu oldugunu bir kez daha gostermektedir.

Satin alma kararlar1 ve acentenin tiiketiciler tizerinde etkisi bakiminda {iglincii sirada olan
duyarhilik boyutu ise, isletme c¢alisanlarinin; miisterilerin isteklerine hizli cevap vermesi,
hizmeti goniilli ve hevesli olarak sunmasi ve sunulacak hizmetin ne zaman
gergeklestirilecegine dair bilgi vermesini ifade etmektedir. Bu sebeple miisteriler bir
isletmeden mal veya hizmet satin almak istediklerinde, isletme c¢alisanlarinin hizl
davranarak miisterinin istek ve beklentilerine ¢abuk cevap vermesi, miisterinin sunulan
hizmeti kaliteli olarak gérmesini saglayarak onu memnun edecektir. Diger taraftan, hizmet
kalitesinin gilivenilirlik ve gliven boyutlarinin miisteri memnuniyeti iizerinde etkisinin
olmadig1 goriilmektedir. Elde edilen sonuglara gore siralanabilecek Oneriler asagidaki

gibidir;

e Tiim isletmelerde oldugu gibi bankalarda da miisteri memnuniyetinin stireklilik

onem arz edecek sekilde saglanmasi gerekmektedir. Acenteler de hizmet sektdriinde
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faaliyet gosterdiklerinden dolayr miisteri memnuniyetine etki eden faktorlerin
belirlenmesi miisteri memnuniyetinde siirekliligi saglayacaktir.

Miisterilerin farkli farkli istek ve ihtiyaglarina cevap verebilmek igin acentelerin
misterilerin memnuniyetini saglayacak yeni yontem saglamalar1 gerekmektedir.
Isletmelerin basarilarinin en dnemli gdstergesi miisteriler nezdinde sagladiklari
giiven ve itibardir. Kurulduklar1 giinden bu yana en biiylik hedefleri miisteri giiveni
ve itibarim1 saglamak olan acenteler bu hedeflerine nispeten ulastiklarini
gostermislerdir. Dolayisiyla bu basarilarini bugiin oldugu gibi gelecekte de
stirdiirmeli ve miisterilerine bu giivene ve inanca layik olduklarin1 géstermelidir.
Acenteler, hizla degisen diinyada miisterilerinin bugilinkii ve gelecekteki taleplerine
en iyi sekilde cevap vermeyi, onlara hak ettikleri hizmet kalitesini "sifir hata" ile
sunmay1 kendisine amag edinmelidir.

Acentelerin en 6nemli sorunu hacim ilgi ve giiven boyutlarindadir. Bu nedenle
acenteler, tiiketicilerin menfaatini arttirabilmek amaciyla, imajlarini iyilestirmelidir,
bdylece diger potansiyel tiiketicilerini etkileme sans1 artar.

Miisterilerin beklentileri, Onerileri ve sikayetlerinin belirlenmesi acentelerin en

onemli gorevlerinden biridir.
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EK-1. Acente Anket Formu

ANKET FORMU

Degerli Katilimet,

Bu aragtirma, sigortacilik sektoriinde, 6zel saglik sigortasi iirlin satin alma kararlarindaki
acentelerin rolii hakkindaki diisiincelerinizi ele almaktadir. Asagidaki ifadeler bu magazanin
sundugu hizmetin kalitesine, miisteri memnuniyetine ve sadakatine iligskin olarak sizin
alginiz1 tespit etmeye yoneliktir. Vereceginiz cevaplar, bilimsel bir arastirma icin

kullanilacak ve gizli tutulacaktir.

Ankete verdiginiz katkidan dolayi tesekkiir ederiz.

Semiha Seda OZTURK
Ankara Haci Bayram Veli Universitesi Yiiksek Lisans Ogrencisi
Prof. Dr. Ogretim Uyesi Mehmet ARSLAN

Ankara Hac1 Bayram Veli Universitesi Ogretim Uyesi

Katilmiyorum | Kararsizim | Katiliyorum

1 | Acentem modern goriiniislii mobilya ve

ekipmanla donatilmistir.

2 | Acentemin ofisleri, hos ve diizenlidir.

3 Acentemin ¢alisanlar1 temiz ve diizenlidir.

4 Acentemin internet tizerindeki kanallar

kullaniglidir.

5 Acentem hizmet verirken kullanilan

malzemeler goze hos goriiniir.

6 | Acentemin telefon uygulamalar1 her zaman

ulasilabilirdir.

7 Acentemin ¢alisanlar verdikleri sozii

zamaninda yerine getirir.

8 | Acentem miisterinin bir sorunu oldugu
zaman sorunu ¢ézmek i¢in samimi ilgi

gosterirler.
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EK-1. (devam) Acente Anket Formu

Acentemin fiyat politikasi karsilanabilir

diizeydedir.

10

Acentem, policelerin kapsamlarini agik ve

net bir sekilde miisteriye aktarir.

11

Acentem hizmetlerini sdyledikleri zaman

i¢inde verirler.

12

Acentem kayitlarin hatasiz tutulmasinda

cok titizdir.

13

Acentemin ¢alisanlar1 hizmetlerin tam
olarak ne zaman verilecegini miisterilere

sOylerler.

14

Acentemin ¢alisanlar1 hizmetleri miimkiin

olan en kisa stirede verirler.

15

Acentemin ¢alisanlart her zaman miisteriye

yardim etmeye istekli ve gontilliidiir.

16

Acentemin ¢alisanlar1 hi¢bir zaman
miisterilerin isteklerine cevap veremeyecek

kadar meggul degildirler.

17

Acentemin ¢alisanlart davraniglariyla

miisterilerde gliven duygusu olusturur.

18

Acenteme giden miisteriler, acente ile ilgili
olan iliskilerinde kendilerini giivende

hissederler.

19

Acentemin ¢alisanlari, devamli olarak, her

sartta miisteriye saygilidirlar.

20

Acentemin ¢alisanlar1 miisterilerin
sorularma cevap verebilecek bilgiye

sahiptirler.
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EK-1. (devam) Acente Anket Formu

21 | Acentemin ¢alisanlart her miisteriyle tek

tek ilgilenirler.

22 | Acentemin ¢alisma saatleri biitiin

miisterilere uygun olacak sekildedir.

23 | Acentem her miisteriyle kisisel olarak

ilgilenecek ¢alisanlara sahiptir.

24 | Acentem miisterilerin menfaatlerini her

seyin Ustlinde tutar.

25 | Acentemin ¢alisanlar1 misterilerin 6zel

isteklerini anlarlar.

26 | Acentem, policelerin kapsamlarini agik ve

net bir sekilde miisteriye aktarir.

Cinsiyetiniz:

() Kadn () Erkek

Yasimz:

()18-25 () 26-35 () 36-45 () 46-55 () 56-65 () 65 ve lizeri

Medeni Durumunuz:
() Evli () Bekér

EK-1. (devam) Acente Anket Formu

Sosyal Statiiniiz:

() Calisan (Kamu sektortii) () Calisan (Ozel sektor) () Serbest Meslek Erbabi
( ) Isveren () Issiz () Emekli
() Ev Hanimu ( ) Ogrenci

Egitim Diizeyiniz: (Liitfen en son aldigimz dereceyi belirtiniz.)
() Okur-yazar ( ) Ilkokul () Ortaokul () Lise
( ) On lisans ( ) Lisans () Yiiksek Lisans () Doktora
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Aylik Kisisel Geliriniz:

( ) 1000 TL ve alt1 ( ) 1001 TL — 3000 TL aras1

arasi

( )5001 TL—7000 TL aras1 () 7001 TL — 9000 TL aras1

EK-2. Tiiketici Anket Formu

ANKET FORMU

Degerli Katilimci,

( )3001 TL — 5000 TL

( ) 9001 TL ve iisti

Bu arastirma, sigortacilik sektoriinde, 6zel saglik sigortasi iiriin satin alma kararlarindaki

acentelerin rolii hakkindaki diistincelerinizi ele almaktadir. Asagidaki ifadeler bu magazanin

sundugu hizmetin kalitesine, miisteri memnuniyetine ve sadakatine iliskin olarak sizin

alginiz1 tespit etmeye yoneliktir. Vereceginiz cevaplar, bilimsel bir arastirma icin

kullanilacak ve gizli tutulacaktir.

Ankete verdiginiz katkidan dolay1 tesekkiir ederiz.

Semiha Seda OZTURK

Ankara Hac1 Bayram Veli Universitesi Yiiksek Lisans Ogrencisi

Prof. Dr. Ogretim Uyesi Mehmet ARSLAN

Ankara Hac1 Bayram Veli Universitesi Ogretim Uyesi

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

1 Polige satin aldigim acenteler, modern
goriiniislii mobilya ve ekipmanla

donatilmistir.

2 | Polige satin aldigim acentelerin ofisleri,

hos ve diizenlidir.

3 Police satin aldigim acentelerin ¢alisanlari

temiz ve diizenlidir.
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EK-2. (devam) Tiiketici Anket Formu

Polige satin aldigim acentelerin internet

iizerindeki kanallar1 kullaniglidir.

Polige satin aldigim acenteler, hizmet
verirken kullanilan malzemeler goze hos

gorunur.

Polige satin aldigim acentelerin, telefon

uygulamalar1 her zaman ulasilabilirdir.

Police satin aldigim acentelerin ¢alisanlari

verdikleri s6zii zamaninda yerine getirir.

Polige satin aldigim acenteler, miisterinin
bir sorunu oldugu zaman sorunu ¢ozmek

icin samimi ilgi gosterirler.

Polige satin aldigim acentemin, fiyat

politikasi karsilanabilir diizeydedir.

10

Polige satin aldigim acenteler, poligelerin
kapsamlarini acik ve net bir sekilde

miisteriye aktarir.

11

Polige satin aldigim acenteler, hizmetlerini

sOyledikleri zaman i¢inde verirler.

12

Polige satin aldigim acenteler, kayitlarin

hatasiz tutulmasinda ¢ok titizdir.

13

Polige satin aldi§im acentemin ¢alisanlari
hizmetlerin tam olarak ne zaman

verilecegini miisterilere sdylerler.

14

Polige satin aldigim acentemin ¢alisanlari
hizmetleri miimkiin olan en kisa siirede

verirler.
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EK-2. (devam) Tiiketici Anket Formu

15 | Polige satin aldigim acentemin g¢alisanlari
her zaman miisteriye yardim etmeye

istekli ve goniilliidiir.

16 | Police satin aldigim acentemin ¢aliganlari
hi¢bir zaman miisterilerin isteklerine
cevap veremeyecek kadar mesgul

degildirler.

17 | Polige satin aldigim acentemin ¢aliganlari
davranislariyla miisterilerde giiven

duygusu olusturur.

18 | Polige satin aldigim acentemin giden
miisteriler, acente ile ilgili olan
iligkilerinde kendilerini giivende

hissederler.

19 | Polige satin aldigim acentemin ¢alisanlari,
devamli olarak, her sartta miisteriye

saygihidirlar.

20 | Polige satin aldigim acentelerin ¢alisanlari
miisterilerin sorularina cevap verebilecek

bilgiye sahiptirler.

21 | Polige satin aldigim acentelerin ¢alisanlari

her miisteriyle tek tek ilgilenirler.

22 | Polige satin aldigim acentelerin, ¢alisma

saatleri biitlin miisterilere uygun olacak
sekildedir.

23 | Polige satin aldigim acenteler, her
misteriyle kisisel olarak ilgilenecek

calisanlara sahiptir.

24 | Polige satin aldigim acenteler, miisterilerin

menfaatlerini her seyin iistiinde tutar.
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EK-2. (devam) Tiiketici Anket Formu

25 | Polige satin aldigim acentelerin ¢alisanlari,

miisterilerin 6zel isteklerini anlarlar.

26 | Polige satin aldigim acenteler, poligelerin
kapsamlarini agik ve net bir sekilde

miisteriye aktarir.

Cinsiyetiniz:

() Kadin () Erkek

Yasimz:

()18-25 () 26-35 () 36-45 () 46-55 () 56-65 () 65 ve lizeri

Medeni Durumunuz:
() Evii () Bekar

Sosyal Statiiniiz:

() Calisan (Kamu sektorii) ( ) Calisan (Ozel sektor) () Serbest Meslek Erbabi
( ) Isveren () Issiz () Emekli
() Ev Hanimu ( ) Ogrenci

Egitim Diizeyiniz: (Liitfen en son aldigimiz dereceyi belirtiniz.)

( ) Okur-yazar ( ) Ilkokul ( ) Ortaokul () Lise

( ) Onlisans ( ) Lisans () Yiiksek Lisans ( ) Doktora
Aylik Kisisel Geliriniz:

() 1000 TL ve alt1 () 1001 TL — 3000 TL arast ( )3001 TL —5000 TL
arast

( )5001 TL -7000 TL aras1 () 7001 TL — 9000 TL arasi () 9001 TL ve istii
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