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Oz

Calismanin konusunu Hayat Sigortast Yaptiran Kisilerin Sigorta Sirketlerine Karsi Memnuniyetleri
agisindan incelenmesi olusturmaktadir. Aragtirma evreni Ankara ilinde hayat sigortast yaptiran kigilerden
olusmaktadir. Insanoglu tarihin ilk ¢caglarindan bu yana siirekli olarak cesitli tehlikelerle karst karsiya
kalmistir. Kaza, hastalik, oliim, igsizlik, yangin, sel vs. gibi nedenlerle can, mal ve miilkiin kaybedilmesi
riskleri hayatin her doneminde karsilasilan risklerden bazilaridir. Biitiin sektorlerde oldugu gibi
sigortacilik sektériinde de piyasada kalici olabilmek igin miisterilerin diisiincelerinin ve beklentilerinin iyi
analiz edilmesi gerekmektedir. Bu analizler miisteri memnuniyetini saglamak, miisterilerin problemlerine
yonelik ¢oziimler iiretebilmek ve miisteri ihtiyaglarinin karsilanmasint saglayabilme bakimindan olduk¢a
onemlidir. Hayat sigortalari, konusu insan hayati olan, koruma ve tasarruf fonksiyonlarint iceren,
genellikle uzun vadeli menfaat veya meblag sigortalaridir. Bu ¢alismada sigortacilik, sigorta sektoriiniin
yapusi, sigorta tiirleri ve sigorta sektoriinde yer alan kuruluglar, sigorta sektoriiniin basrol oyuncularindan
olan hayat sigortalarim igeren, literatiirde mevcut yerli ve yabanct kaynaklardan genis 6lgiide
yararlamlmistir. Bu calismamin hayat sigortacitligina, hayat sigortast miisteri memnuniyeti élgiimiiyle
sigorta sirketlerine ve sigortacilik sektoriine genel olarak katki saglamasi temenni edilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Sigorta, Hayat Sigortas, Sigorta Sirketleri, Miisteri Memnuniyeti
Abstract

This study aims to investigate the satisfaction level of the people who bought life insurance from insurance
companies. People who bought life insurance in the city of Ankara are participants of the study. Mankind
has been constantly faced with various dangers since the early ages. Accident, illness, death,
unemployment, fire, flood etc. The risks of loss of life, property and property are some of the risks
encountered in every period of life. As in all sectors, it is necessary to analyse the opinions and expectations
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of the customers in order to be permanent in insurance business. These analyses are important in terms of
meeting customer satisfaction, providing solutions for the problems of the customers, and meeting the needs
of the customers. Life insurances are the types of insurances which are about human life and which include
protection and saving functions. They are long-term fixed benefit and fixed sum insurances. Life insurances
are usually long-term interest or sum insurances, the subject of which is human life. In the study, local and
foreign sources in the literature which consist of insurance industry, the structure of the insurance industry,
types of insurance and the institutions in the insurance sector, and life insurance which is one of the leading
types of insurance are broadly used. The result of this study hopes to contribute in general to life insurance
industry, insurance agencies in terms of the measurement of customer satisfaction and insurance sector.

Keywords: Insurance, Life Insurance, Insurance Companies, Customer Satisfaction

1. GIRIS

Giiniimiizde ve gecmiste gelecek her zaman insanlik igin belirsizligi icermistir. Insanlar bugiinden
belirli primler 6demek suretiyle gelecekte kendileri i¢in meydana gelebilecek ¢ok daha biiyiik
riskleri dnlemek, tedbir almak isteyebilirler. Bugiin yapacaklar1 bazi édemelerle gelecekteki
faydalarini maksimize etmeyi diigiinebilirler. Bunu baska bir deyisle risk transferi olarak
tanimlamak miimkiindiir. Belirli primler karsiliginda yine belirli hacimdeki risk, riski yiiklenen

kurulusa transfer edilmektedir. Riski yiiklenen kurulus ise sigorta kuruluslaridir. Sigortaciligin
esast riskin transfer edilmesinden ibarettir.

Sigorta sirketleri, toplumda meydana gelen ¢esitli iligkileri diizenler ve yonetimini saglar. Bu
calismalariyla, ekonomik kayiplarin giderilmesi ve karsilanmasi yolunda verdikleri hizmetlerin
yan1 sira, biinyelerinde toplanan primlerden olusan fonlari, iilke ekonomisine ve kalkinmasina
katkida bulunmak {izere yatirimlara yoneltir. Bu siirdiiriilebilir yatirimlarin ve ekonomik
gelisimin devam etmesi i¢in sigorta sirketlerinin daha ¢ok miisteriye ulagsmalar1 gerekmektedir.
Bu sayede kesilen polige sayisiyla beraber prim iiretim artacak, sigorta sirketleri ve sigortacilik
sektorii gelisimini devam ettirecektir.

Hayat sigortaciligi bransinda sigorta sirketleri kaliteli hizmet sunmaya calisirken ele almalar
gereken en 6nemli nokta verilen hizmetin miisterilerin istek, ihtiya¢ ve beklentilerine uygun olup
olmadigidir. Sunulan hizmetin istek, ihtiya¢ ve beklentiyi karsiliyor olmasi miisteri tatminini de
beraberinde getirecektir. Sigorta sirketinden almis oldugu hizmet kalitesinden memnun olan
kisiler, kendisi veya ¢evresinden birisi ihtiya¢ duydugunda yeniden ayn sirkete yonelecegi gibi
miisterilerinden olumsuz doniit alan sirketler ise tercih edilme onceliklerini kaybedeceklerdir. Bu
sebeple sigortacilik sektdriinde kalict olmak isteyen sigorta sirketleri miisteri odakli olarak farkli
ve istenilen hizmeti iireterek sunmali, miisterilerin beklentilerine en yakin diizeyde hizmet vererek
rakiplerinden istiin duruma gegip artan sigorta bilinciyle pek ¢ok sirketin yer aldigi sektorde
iistiinlik avantajim1 yakalamalidirlar. Miisteri memnuniyeti yakalanmig basarili bir hayat
sigortaciligl, siiphesiz sigortacilik sektoriine olan giivenin artmasina ve sektorel gelisime katkilar
saglayacaktir.

Hayat sigortasi alaninda faaliyet gosteren sigorta sirketlerinin miisterilerin beklenti ve talepleri
dogrultusunda aksayan yonlerini iyilestirerek miisteri memnuniyetlerini artirmalari,
profesyonellesme ve kurumsallagsma adina yatirim faaliyetlerini devam ettirmeleri hayati bir
onem tasimaktadir. Bu ve benzeri ¢aligmalarin tiiketici beklentisi ve algisin1 dogru olusturmada
ayrica sigorta sirketleri ile tiiketicilerin arasindaki giiven iligkisini saglamada pozitif yonde
katkilar saglayacagi diistiniilmektedir.

2. SIGORTA VE HAYAT SIGORTASI KAVRAMI

Ginlik yasantimizda sik sik sigorta kavramui ile karsilagiriz. Sigorta literatiirde degisik
bigimlerde tanimlanmistir. Sigorta fertlerin karsilastiklar1 riskleri azaltmak ya da riskin
gerceklesmesi halinde ortaya ¢ikan zararlan belirginlestirmek ve telafi etmek gayesiyle
orgiitlenmis toplumsal bir kurumdur
(Mehr, 1972: 34).

Sigortanin bir bagka tanimi ise; ayni riskle karsi karsiya bulunan fertlerinden bazilarinin
katlanmak zorunda oldugu kayiplar1 (riskleri) karsilamak gayesiyle para 6dedikleri sosyal bir
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aractir. Uygulamada para prim adi altinda sigorta sirketlerine 6denir. Sigorta sirketleri ise zararlari
tazmin eder (Lucas, Wherry 1981: 3). Diger bir tanima gore sigorta; fertlerin yasamlari siiresince
karsilasabilecekleri tehlikelerin ve belirsizliklerin zarar ve masraf doguran sonuglarindan
kendilerini koruyabilmek i¢in 6nceden tedbir alma ihtiyacidir (Bikmaz, 1991: 2)

Sigorta, insanlarin kayiplarini birlikte karsilama gereksinimiyle ortaya ¢ikmis bir uygulamadir
(Aybay, 2002 akt. Oziidogru ve Cetin, 2017: 58). Sigorta, ayn1 tiirden tehlikeyle kars: karsiya
olan kisilerin belirli bir miktar para 6demesi yoluyla toplanan tutarin, sadece o tehlikenin sonucu
bilfiil zarara ugrayanlarin zararimi karsilamada kullanildigi bir ekonomik diizenlemedir. Bu
diizenlemeyle kisiler tasidiklar1 riski baskalariyla paylagmis olurlar (Duman, 1990: 4). Risk
gergeklestiginde sigorta yaptiran kisilerden toplanarak olusan fondan, hasar ve kayiplar karsilanir.
Sigorta higbir sekilde riski tamamen ortadan kaldirmaz. Sigortanin gérevi riskin meydana gelmesi
durumunda olusan zarar karsisinda kisilerin veya isletmelerin magduriyetini minimum seviyeye
indirebilmektir.

Yukaridaki tamimlara baktigimizda sigortayi riskleri teminat altina alan ve hasarin tesadiifi olarak
gerceklesmesi halinde tazmini garanti eden ve bunun yaninda sigortalidan belirli bir prim tahsil
eden bir sistem olarak tanimlamak miimkiin olmaktadir. Sistemin tamamina ise “sigortacilik”
denmektedir.

2.1. Sigortaciigin islevi ve Tiirleri

Tarihgesine baktigimizda sigortaciligin  ilk uygulamalari sayilan organizasyonlardan
giinlimiizdekilere dek amacin degismemis oldugunu gorebiliriz. Degisen sey, sigortaciligin
islevleri nedeniyle ulastigi boyuttur. Risk yonetimiyle ilgili islevlerin yani sira ticareti
hizlandiran, ekonomik islevlerin gerceklesmesi sigortaciligin diinya ¢apinda bir organizasyon
olmasina neden olmustur. Organizasyon biiyiidiikce, risklerin yonetilmesi i¢in tahsis edilen fonlar
ekonomiyi yonlendirecek boyutlara ulasmis ve bu kez sigorta kuruluslarinin bir mali kurum
olarak islevleri giindeme gelmistir. Mikro olarak bir risk yonetim tiirii olarak gerceklesen islevler,
makro agidan sosyo - ekonomik gelismelere katkida bulunan islevler haline gelmislerdir (Uralcan,
2011: 46).

Hayat sigortalar1 ve benzeri sigortalar uzun vadeli olma 6zelligiyle fon birikiminde énemli bir
role sahiptir. Cok kiiciik bir tasarrufla 6denebilen primlere karsilik belirlenen tarihte yiiklii bir
meblag elde edilebilmektedir. Ayrica, elde edilen primin olusturdugu toplam sermaye, yatirimlara
yonlendirilerek iktisadi hayatta rol oynamaktadir. Ozellikle hayat sigortalar1 ve bireysel emeklilik
sistemi, devletin biiyiik harcamalar gerektiren sosyal giivenlik programlari i¢in tamamlayict bir
rol {istlenmektedir. Ornegin, bireysel emeklilik sistemi sosyal giivenlik sistemine ek emeklilik
O0demeleri ile sosyal giivenlige katkida bulunur. Béylece sosyal giivenlik sistemi lizerindeki yiikii
azaltarak, devlet biitgesi lizerindeki baskiy1 azaltir. Hiikkiimetler de ellerindeki kaynaklar1 bagka
yerlere ve yatirimlara aktarabilirler. Sigortacilik teknigi agisindan sigortanin basariya ulagsmasi
miimkiin olabildigince genis bir alana yayilmasina baglidir. Bu sebeple, sigorta sirketleri yabanci
iilkelerde subeler agarak veya yabanci lilkelerdeki sirketlerle reasiirans anlagmalar1 imzalayarak
riske daha genis bir kitlenin katilimim saglayabilir. 20. Yiizyilin bagindan beri bu islevler insanca
yasam, ¢cagdas ve gelismis tilkeler diizeyine gelebilme standardi olmuslardir.

Sigorta sektorii, iistlendigi islevlerle iilke ekonomilerine Onemli katkilarda bulunmaktadir.
Bankacilik ve sigorta sektorlerinin de katildig gliniimiiz ekonomik biiytime modelleri ile yapilan
bir¢ok ampirik ¢aligmada bankalarin ve sigorta sirketlerinin ekonomik biiylimeye 6nemli 6l¢iide
katki sagladigi tespit edilmistir. Sigortanin, bireylere saglamis oldugu giivence islevinin yani1 sira
makroekonomi agisindan da tasarruf seviyesinde meydana gelen artiglar, kaynaklarin finans
piyasalar1 araciligiyla yatirimlara yonlendirilmesi 6nemli bir yer tutmaktadir. Genel olarak
sigortaciligin iglevleri ekonomik agidan mikro ve makro iglevler olarak iki ana grupta
incelenebilir (Boliikkbasi ve Pamukgu, 2009: 14).

Sigortanin mikro islevleri risk yonetimi ile ilgili islevleridir. Sigortali ile sigortaci arasinda gegen
olaylar neticesinde gerceklesir. Sigortanin ilk islevi glivence saglamasi ikinci iglevi ise sermaye
birikimidir. Biitiin isletmeler risklerden kacinmay1 ya da riskin doguracagi olumsuz sonuglarini
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en az zararla ve en etkin metotla yonetmeyi isterler. iste bu baglamda sigorta isletmeler ve
girisimciler i¢in en etkin ve diisiik maliyetli bir risk yonetim c¢esidi olarak tiim islevleriyle
karsimiza cikar.

Sigortaciligin temel islevi, riskin biiylik kitlelere yayilmasi yoluyla dagitilarak gerceklesmesi
durumunda ortaya cikacak kaybin karsilanabilirliginin saglanmasi oldugundan, bu sekilde,
yasanabilecek biiyiik sosyal ekonomik cokiintiiler 6nlenmis olur. fhracat kredi sigortasi ve
nakliyat sigortasi gibi sigortalar vesilesiyle uluslararasi ticaretin oniindeki engeller kaldirilarak
ticaret hacminin genislemesine imkan taninmaktadir. Bankalar ve sermaye piyasalar1 gibi mali
sektorlin vazge¢ilmez bir unsuru olan sigortacilik, gelismis iilkelerde gayri safi milli hasila
(“GSMH”) i¢inde onemli bir yer tutmakta, sigorta sirketleri elde ettikleri karlar iizerinden
Odedikleri vergilerle devlet i¢in 6nemli bir gelir kaynagi olusturmaktadirlar. Sigorta isletmelerinin
fon yaratma 6zellikleri, fon maliyetlerinin diistiriilmesine vesile olarak ucuz yatirim sermayesi
imkéan1 saglamaktadir. Sermaye birikimini elde eden sigorta sirketleri de kaynaklarini cesitli
alanlara yonlendirerek yatirim yapmaktadirlar (Boliikbasi ve Pamukgu, 2009: 15). Bunun yani
sira, reasiirans anlagmalari ile riskler tiim diinyaya yayilarak uluslar aras1 ekonomik iliskiler ve
ticareti genisletilmektedir.

Sigorta hukukunda da oldugu gibi iilkemizde sigortacilik faaliyetleri sosyal (zorunlu) ve 6zel
sigortalar olmak {izere iki sekilde karsimiza ¢ikmaktadir. Sosyal giivenligin kapsaminda olan
sosyal sigorta kuruluslar ile fertlerin gelecekleri giivence altina alimmaktayken; 6zel sigorta
kuruluslar ile de sosyal giivenligin saglanmasina yardimci olunmaktadir. Bu nedenle, 6zel
sigortalar sadece 6zel hukukun bir disiplini degil, ayn1 zamanda sosyal devletin de bir aracidir
(Ciftei, 2004: 124). Sosyal sigorta, toplumun karsilagtig1 birtakim temel risklere karsi giivence
saglanabilmesi amaciyla devlet destegi ile uygulamaya konulan sigorta seklidir. Diger taraftan,
0zel sigorta gercek ya da tiizel kisilerin {izerlerindeki riskleri transfer etmek amaciyla ihtiyari ya
da zorunlu olarak alinan sigortadir. Ozel sigortalar olusabilecek risklere kars1 kisilerin kendi
istekleri dogrultusunda alabildigi bir risk teminatidir. Sosyal sigortalarda ise yasalarla
uygulanmasi zorunlu, kiginin 6zgiir istegine birakilmayan bir teminat tiiriidiir. Sosyal sigorta
teminatlarinda ana 6ge kisinin kendisi ve yakinlariin mutlu ve saglikli olabilmeleri i¢in gerekli
unsurlar yer almaktadir. Genellikle bedensel ve manevi dgeleri icermektedir. Ozel sigortada ise
hayat ve saglik sigorta riskleri sosyal sigorta dgelerine sekil olarak benzemesine ragmen ana
teminat unsurlart maddi olarak 6lgiilebilen teminatlardir.

2.2. Hayat Sigortasi: Tanim, Kavram, Tarihce

Kisilerin gereksinimleri dogumdan oOliime dek siireklilik gostermekte buna karsilik bu
gereksinimleri saglayacak kaynaklar zaman zaman kesintilere ugrayabilmektedir. Diger yandan
insan toplumsal bir varliktir ve iginde yasadigi toplumun deger yargilari, gelenekleri ve ekonomik
yapisi kisileri kendi disindakilerle de ilgilenmek zorunda birakmadir. Kan bagliligi, miilkiyet ve
cikar iligkileri, duygusal bagliliklar ve benzeri nedenler kisileri disinda diger fertlerin gelecegini
de giivence altina almaya zorlar. Kaza, hastalik, 6liim, issizlik, deprem, yangin, sel vb. gibi
nedenlerle can ve mal kaybedilmesi riskleri hayatin her doneminde karsilasilan risklerden
bazilaridir. Hayat sigortalari, konusu insan hayati olan, genellikle uzun vadeli menfaat veya
meblag sigortalaridir. Hayat sigortalari, kisilerin hastalik, sakatlik, malulliik ve 6liim gibi risklerle
karsilagmalar1 durumunda sigortaliya veya sigortalimin yakinlarimi bu risklere karsi (sigorta
priminin belli bir siire i¢inde 6denmesi karsilifinda) tazminat 6demek suretiyle koruyan;
karsiliginda hayatta kalmasi veya dnceden belirlenen bir tarihte olmak kaydiyla sigorta sirketinin
belli bir meblagi kendisine ya da vefati halinde yasal mirasgilarina ise 6demek iizere anlastiklar
bir sozlesmedir. Ayrica hayat sigortas1 yaptiranlarin emeklilikleri i¢in tasarruf yapmalarina
olanak tantyan bir yatirim aracidir. Diger yandan diinya genelinde issiz sayisinin her gegen giin
giderek biiylidiigiinii de gon 6niinde bulundurursak, gelecegin giivence altina alinmasinin bireysel
ve toplumsal 6nemi kendiliginden ortaya ¢ikar.

Hayat Sigortasi, kisinin sigortal1 vasfiyla, hayatinda olusabilecek riskleri, sigorta sirketine
onceden belirlenen bir prim tutarin1 6deyerek, karsiliginda hayatta kalmasi veya Onceden
belirlenen bir tarihte olmak kaydiyla sigorta sirketinin belli bir meblagi kendisine ya da vefati
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halinde yasal miras¢ilarina 6demek Tlizere anlastiklart bir soézlesmedir. Hayat sigortasi,
dogumundan itibaren O6liim riskini tasiyan ve bunun bilincindeki olan tek wvarlik olan
insanoglunun, toplumsal yasam gelistikce, 6liimii, hastalanmas1 veya yaralanmasi durumunda
bakmakla yilikiimlii oldugu kimselerin gec¢iminin saglanmasi veya kendisinin sakatlanarak
calisma giiciiniin gegici veya siirekli kaybolmasi yiiziinden ekonomik giiciiniin sarsilmasinin
oniine gecmek i¢in ortaya konulmustur. Sigortaliya, ihtiyarliginda sikintiya diismeden hayatini
stirdiirme imkanini saglamak, 6liimii halinde ise, bakmakta oldugu geride kalan aile fertlerine
ayni imkan1 vermek ise hayat sigortasinin belli basl varolus nedenidir (Ulug, 2004: 318).

Hayat sigortasi, ekonominin ihtiya¢ duydugu uzun vadeli fonlar1 saglama noktasinda da énemli
bir isleve sahiptir. Hayat sigortalar1 araciligi ile saglanan fonlar, makroekonomik istikrara destek
olan ve sermaye piyasalarimin gelismesine ciddi katki saglayan unsurlar olarak goriilmektedir. Bu
nedenle yeterli diizeyde sigorta bilincine ulasmis gelismis ekonomilerde hayat sigortas1 araciligi
ile saglanan fonlarin gelismekte olan veya daha az gelismis iilkelerde saglanan hayat sigortasi
fonlara gore cok daha biiyiik boyutlara ulastig1 goriilmektedir. Ulkemizde ise yeterli sigorta
bilincinin olusmamasinin yani sira ¢esitli nedenlerle hayat sigortalar1 yeterince biiyliyememistir.

Diinyadaki gelisme siirecinde oldugu gibi, iilkemizde de hayat sigortaciligi deniz ve nakliyat
sigortalar1 gibi sigorta branglarindan ¢ok daha geg¢ gelismeye baglamistir. Sigortaciligimizin 100
yildan fazla bir siireden beri Tiirk topraklarinda ve hala gelisemedigi siirekli olarak
vurgulanmaktadir. Sigortaciligin tarihi incelendiginde Osmanli topraklarinda uzun siireden beri
yapilan sigortacilik faaliyetinde gerek sigortaci ve gerekse sigortali olarak Tiirklerin yer almasinin
ancak 1945°li yillardan sonra gergeklestigi goriilecektir. Hayat sigortasi giivencesi olarak
Osmanli Imparatorlugu déneminde Lonca teskilati kurularak; iiyelerinin zarar karsilanmaya
calisilmis; hastalik ve 6liim durumlarinda fondaki paralardan kalanlarina verilmistir (Eredi, 1998:
13). 1980 sonrasinda liberal ekonomik politikalar ve mali piyasalardaki hareketlenmeye bagh
olarak hayat sigortasi poligeleri de degisim gdstermeye baslamistir. Poligeler, tasarruflart
enflasyona karsi koruyan kar payr uygulamasina gore diizenlenmis, hayat sigortasi mevzuati
stirekli iyilestirilerek, Avrupa Birligi normlarina uygun hale getirilmistir. 1991 yilindan itibaren
de hayat ve hayat dis1 olarak birlikte ¢alisan sirketlerin hayat branslarinin ayrilmalari1 zorunlu hale
getirilmistir. Bu tarihten itibaren hayat bransi faaliyeti tamamen diger branslardan ayri
yiiriitilmekte olup, hayat sigortasi sirketlerinin sayisinda da 6nemli bir artis kaydedilmistir.

Gunilimiizde, hayatimizin her alaninda sigortacilik {irlinleri ile kargilasmamiz miimkiindir ve
sigortacilik sektorii, 6zellikle gelismis iilkelerin milli geliri icinde oldukca 6nemli ve gittikce artan
bir yere sahiptir. Sigortacilik sektériiniin iilke ekonomisine énemli katkilar1 vardir. Insanlarda
sigorta bilinci artirildiginda ekonomideki canlilik ve refah diizeyi artacaktir. Buradan yola ¢ikacak
olursak sigortacilik sektoriiniin buiyiikliigiiyle iilkelerin geligsmislik diizeyi arasinda dogru bir oran
vardir.

2.3. Hayat Sigortasi ve Memnuniyet

Giinlimiiz piyasalarinda bir firmanin basarisini ortaya koyacak olan performans kriterleri ve bu
kriterlerin 6nem dereceleri giinden giine degigsmektedir. Somut ve 6l¢iilmesi kolay olan geleneksel
finansal performans degerleme kriterleri yerlerini, 6l¢limii bir hayli zor olan bilgi, teknoloji,
miisteri profili ve miisteri memnuniyeti, lirlin ve hizmet kalitesi, ¢evresel duyarlilik gibi faktorlere
birakmaya baglamistir (Eroglu, 2005: 8). Boylelikle gegmiste isletmeler i¢in temel odak noktasi
olan finansal performans konusu dahi davranissal ve sosyal unsurlarin bir sonucu haline gelmistir.
Bu kosullar altinda igletmelerin ayakta kalabilmeleri ve rekabet iistiinliigiiyle birlikte yagsamlarini
stirdiirebilmeleri noktasinda miisteri memnuniyetinin rolii bilyiiktiir.

Mevcut miisteriyi elde tutmanin yeni miisteri kazanmaktan ¢ok daha diisiik maliyetli olmas1 da
bu kavramin dnemini bir kat daha artirmaktadir. Miisterinin satin aldig iiriin ya da hizmetten ne
diizeyde hoslandigimi yansitan bir kavram olan miisteri memnuniyeti iirlin ya da hizmet
performansinin, beklentileri ne diizeyde karsiladigi veya gectigi ile ilgili bir olgudur ve bu
kosullar altinda ortaya c¢ikmaktadir. Ancak performansin, beklentinin altinda kalmasi
memnuniyetsizlige neden olacak ve isletme istenmeyen sonuglarla karsi karsiya kalabilecektir.
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Dolayisiyla miisteri memnuniyeti yaratabilmenin 6n kosulu, Oncelikle miisterinin istek ve
beklentilerinin en dogru sekilde ortaya konulmasidir denilebilir (Kitapgi, 2008: 112).

Somut {iriin pazarlayan isletmeler ile hizmet isletmeleri arasinda miisteri memnuniyeti yaratma
noktasinda bir takim farliliklar bulunmaktadir. Uriin pazarlamasinda memnuniyet, biiyiik oranda
satig Oncesi faaliyetlere bagli iken hizmet pazarlamasinda daha ¢ok satisla es zamanli gergeklesir.
Ciinkii hizmette kalitenin en temel belirleyicisi sunumdur ve bu noktada miisteriyle birebir iliski
icinde olan satig¢inin rolii, sonucu dogrudan etkilemektedir. Bununla birlikte konuya genis bir
perspektiften bakan Porral ve Mangini, hizmet sektorii lizerinde yaptiklari ¢alismada miisteri
memnuniyeti yaratan temel faktorlerin, hizmet degeri ve kurumsal imaj oldugunu
savunmaktadirlar. Gerek hizmet, gerekse de somut fiiriin pazarlamasinda olsun miisteri
memnuniyeti yaratan faktorleri asagidaki basliklar altinda siralamak miimkiindiir (Eroglu, 2005:
9).

3. ARASTIRMA
3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Yapilan bu calismada; hayat sigortaciliginda miisteri tatmin diizeylerinin belirlenerek, hayat
sigortaciligi miisteri tatmin diizeyleri ile gelir durumu, egitim durumu ve yas degiskenlerinin
arasindaki iligkinin tespit edilmesi amacglanmistir. Hayat sigortasi yaptiran kisilerle iletigime
gecilerek uygulatilacak anket uygulamasi sonucu elde edilen verilerin analizi istatistiksel
yontemlerle SPSS programiyla yapilmis olup ve s6z konusu iligkilerin anlamli olup olmadigina
veya hangi diizeyde oldugu degerlendirilmistir.

3.2. Arastirmamin Kapsam ve Simirhiliklar:

Aragtirmanin kapsamini Ankara ilinde farkli sigorta sirketlerinden hayat sigortasi yaptiran kisiler
olusturmaktadir. Hayat sigortasi yaptiran kisilerle yiiz yiize goriisiilerek anketler uygulanmustir.
Analizler bu anketler iizerinden gerceklestirilmis olup, katilimeilar goniilliiliikk esasina dayali
olarak anketleri uygulamiglardir. Arastirmanin en 6nemli sinirliligt Ankara ili sinirlar igerisinde
olmasidir. Hayat sigortasi yaptiran miisteriler arasinda hi¢bir sekilde kisisel bilgilerde ayrima
gidilmemistir.

3.3. Arastirmanin Yontemi

Aragtirma kapsaminda verilerin elde edilmesi igin nicel arastirma yontemlerinden olan anket
metodu tercih edilmis ve bununla beraber arastirmada kullanilan anket katilimcilara fiziki olarak
uygulatilmistir. Kullanilan arastirma anketi ii¢c boliimden olusmaktadir. Anketin birinci
boliimiinde yer alan kisisel bilgiler kisminda katilimcilarin demografik yapisi hakkinda bilgiler
elde edilmesi amaciyla 6 adet genel tanimlayict soru bulunmaktadir.

Anketin ikinci boliimiinde ise hayat sigortas: yaptiran kisilerin sigorta sirketlerinden bekledikleri
hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik sorular bulunmaktadir. Arastirmada anketin ikinci boliimiinde
pilot uygulama esnasinda 22 adet soru yoneltilmis olup 12 adet sorunun pilot uygulama analizleri
neticesinde ¢ikartilmasina karar verilmistir. Anketin ikinci boliimiinde 5°1i likert tipi Slgek
kullanilmis olup likert oOlgek “kesinlikle katilmiyorum”, “katilmiyorum”, <“kararsizim”,
“katiltyorum”, “kesinlikle katiliyorum” dnermelerini igermektedir.

Anketin {iglincti boliimiinde ise hayat sigortas1 yaptiran kisilerin sigorta sirketlerinden almig
olduklart hizmet kalitesini (algilanan hizmet kalitesi) 6lgmeye yonelik sorular bulunmaktadir.
Aragtirmada anketin ii¢iincii boliimiinde pilot uygulama esnasinda 22 adet soru yoneltilmis olup
biitlin maddelerin 6lgme gliclinliin yiikksek olmasi nedeniyle madde ¢ikarilmasina gerek
duyulmamustir. Ancak ana uygulamada sigorta sirketlerine yonelik algilanan hizmet kalitesi
Olcegine ait faktor yik bulgulart degerlendirilirken faktor yik degerinin >,45 olmasi dikkate
almmistir. Bu kurala uymayan 16 nolu madde (faktor yiikii=0,339) ol¢ekten ¢ikarilmistir.
Anketin {igiinci boliimiinde 5°1i likert tipi Ol¢ek kullanilmug olup likert Slgek “kesinlikle
katilmiyorum”, “katilmiyorum”, “kararsizzim”, “katiliyorum”, ‘kesinlikle katiliyorum”
Onermelerini igcermektedir.
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Bu kapsamda anket Ol¢eginin nihai halinde katilimcilara anketin birinci boliimiinde 6 adet
demografik soru, ikinci boliimiinde de 10 adet likert tipli soru ve {i¢iincii boliimde 22 adet likert
tipli soru yoneltilmistir.

Anket sorularina verilen yanitlarin degerlendirilmesinde Tablo 4.1°deki araliklar kullanilmustir.
Araliklarin esit oldugu varsayilarak, aritmetik ortalamalar i¢in puan araligr 0,80 olarak olarak
belirlenmistir (Puan Araligi = En Yiiksek Deger — En Diisiik Deger)/5 = (5 - 4)/5 = 4/5 = 0,80).
llgili hesaplamaya dair degerlendirme araliklari ifade ettigi anlamlar ile birlikte Tablo 1.1°de
sunulmustur.

Tablo 1. Likert Olgegi puanlarimin degerlendirme arahklar

Aralk Ifade Ettigi Anlam
1,00-1,80 Cok diisiik
1,81-2,60 Diisiik

2,61-3,40 Orta

3,41-4,20 Yiiksek

4,21 -5,00 Cok Yiiksek

Kaynak: (Likert, 1932: 5-20)

Aragtirma verileri ve analiz iglemi SPSS 25.0 programi kullanilarak hazirlanmistir.

3.4. Arastirmamin Hipotezleri

H1.0. Bireylerin gelir diizeylerine gore sigorta sirketlerine yonelik beklenen hizmet kalitesi
diizeylerinde anlamli bir farklilik yoktur.

H1.1. Bireylerin gelir diizeylerine gore sigorta sirketlerine yonelik beklenen hizmet kalitesi
diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.

H2.0. Bireylerin egitim durumlarina gore sigorta sirketlerine yonelik beklenen hizmet kalitesi
diizeylerinde anlamli bir farklilik yoktur.

H2.1. Bireylerin egitim durumlarina gore sigorta sirketlerine yonelik beklenen hizmet kalitesi
diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.

H3.0. Bireylerin yasina gore sigorta sirketlerine yonelik algilanan hizmet kalitesi diizeylerinde
anlamli bir farklilik yoktur.

H3.1. Bireylerin yasma gore sigorta sirketlerine yonelik algilanan hizmet kalitesi diizeylerinde
anlaml bir farklilik vardir.

4. BULGULAR

Veri toplama araci olan anket formunun ilk béliimiinde katilimcilarin demografik diizeylerini
belirlemek igin sirasi ile cinsiyet, yas, aylik gelir durumu, egitim durumu ve medeni durum
sorular1 sorulmustur.

4.1. Sigorta Sirketlerine Yonelik Beklenen Hizmet Kalitesi Diizeyine Ait Bulgular

Arastirmanin bu bolimiinde bireylerin sigorta sirketlerine yonelik beklenen hizmet kalitesi
diizeylerine ait bulgulara yer verilmistir.
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Tablo 2. Ana 6rneklem katilimcilarinin sosyo demografik ozelliklerine ait dagihmlar

Cinsiyet n %
Kadin 194 44 4
Erkek 243 55,6

Yas n %
18-25 39 8,9
26-35 122 27,9
36-45 108 24,7
46-55 101 23,1
56-65 67 15,3

Gelir n %
2001-3000 TL 109 24,9
3001-4000 TL 119 27,2
4000 TL ve Ustii 209 47,8

Egitim n %
Ortaokul 24 55
Lise 86 19,7
Onlisans 57 13,0
Lisans 187 42,8
Lisansiisti 83 19,0
Medeni Durum n %
Bekar 165 37,8
Evli 272 62,2
Toplam 437 100,0

Aragtirmaya katilan bireylerin sosyo demografik dagilimlari incelendiginde; % 44,4’ i kadn,
%55,6” s1 erkek, %8,9° u 18-25, %27,9” u 26-35, %24,7’ si 36-45, %23,1” 1 46-55, %15,3” i 56-
65 yas araligindadir. %24,9° u 2001-3000 TL, %27,2° si 3001-4000 TL, %47,8” i 4001 TL ve
iizeri olarak gelir dagilimlar1 belirlenmisken, %5,5” 1 ortaokul, %19,7’ si lise, %13’ ii 6n lisans,
%42,8” 1 lisans, %19’ u lisansiistli mezunudur. Ayrica katilimeilarin %37,8” i bekar, %62,2” si
evlidir.
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Tablo 3. Bireylerin sigorta sirketlerine yonelik beklenen hizmet Kalitesi diizeylerine ait
betimsel bulgular

Degiskenler n X S.S
1.Sigorta Acentesinin Modern Arag ve gerecgleri olmalidir. 437 434 ,849
2.Sigorta Acentesi gorsel agidan ¢ekici olmalidir. 437 4,33 ,861
3.Sigorta Acentesi calisanlari temiz ve diizgiin goriiniiglii =~ 437 4,49 ,750
olmalidir.
6.Miisterilerin bir problemi oldugunda, acente ¢alisanlar1 bu 437 4,65 ,592

problemi ¢6zmek i¢in miisterilerle samimi  sekilde
ilgilenmelidirler.

10.Sigorta Acentesi calisanlart miisterilere hizmetlerin tam 437 4,65 ,627
olarak ne zaman sunulacagini séylemelidirler.

16.Sigorta Acentesi calisanlarinin, siirekli olarak miisterilere 437 4,74 ,526
kars1 saygili olmalidirlar.

18.Sigorta Acentesi miisterilerine bireysel olarak ilgi 437 4,28 ,859
gostermelidir.

20.Sigorta Acentesinin caliganlarinin misterilere kisisel ilgi 437 4,27 ,937
gostermeleri beklenir.

22.Sigorta Acentesi c¢alisanlarindan misterilerinin - 6zel 437 4,31 ,955
ihtiyaglarini anlamalar1 beklenir.

Sigorta sirketlerine Yonelik Beklenen Hizmet Kalitesi 437 4,45 519

Bireylerin sigorta sirketlerine yonelik beklenen hizmet kalitesi diizeyleri incelendiginde
(X= 4,45) yiiksek diizeyde oldugu belirlenmistir.

4.1.1. Birinci Hipoteze Iliskin Bulgular
Calismanin birinci hipotezine iligkin HO ve H1 hipotezleri asagidaki gibidir;

H1.0. Bireylerin gelir diizeylerine gore sigorta sirketlerine yonelik beklenen hizmet kalitesi
diizeylerinde anlamli bir farklilik yoktur.

H1.1. Bireylerin gelir diizeylerine gore sigorta sirketlerine yonelik beklenen hizmet kalitesi
diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.

Bu béliimde bireylerin gelir gruplaria gore sigorta sirketlerine yonelik beklenen hizmet kalitesi
diizeylerinde anlamli bir farkin olup olmadigina bakilacaktir. Bu amagla gergeklestirilen Anova
sonuglar1 Tablo 5” de ifade edilmistir.
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Tablo 4. Bireylerin gelir gruplarina gore sigorta sirketlerine yonelik beklenen hizmet
kalitesi diizeyleri Anova sonucu

Gelir N X S.S Sd F p

1,58

2001-3000 TL 109 451 ,50 2 ,207

Sigorta Sirketlerine
Yonelik Beklenen 3001-4000 TL 119 4,46 48

Hizmet Kalitesi 4000 TL ve

Ustii 209 4,40 54

Bireylerin sigorta sirketlerine yonelik beklenen hizmet kalitesi diizeylerinin gelir gruplar
arasinda fark durumlarinin belirlenmesi igin yapilan Anova sonuglarina gore, bireylerin Sigorta
sirketlerine yonelik beklenen hizmet kalitesi diizeylerinin diizeyleri gelir gruplar1 arasindaki
farklilig1 istatistiksel olarak %95 giiven diizeyinde anlamli bulunmadigindan H4.1. hipotezi
reddedilerek H4.0. hipotezi kabul edilmistir (p>0.05). Ancak likert 6lgegi puan aralifina
bakildiginda geliri 2001-3000 TL. arasinda olanlarin (X= 4,51), geliri 3001-4000 TL. arasinda
olanlarm (X= 4,46) ve geliri 4000 TL. ve iistii olanlarm (X= 4,40) sigorta sirketlerine yonelik
beklenen hizmet kalitesi diizeylerinin ¢ok yiiksek seviyede oldugu goriilmektedir. Sonuclara
bakildiginda gelir grubu fark etmeksizin hayat sigortasi yaptiranlarin sigorta sirketlerinden ¢ok
yiiksek diizeyde hizmet kalitesi bekledigi tespit edilmistir.

4.1.2. ikinci Hipoteze iliskin Bulgular
Calismanin ikinci hipotezine iliskin HO ve H1 hipotezleri asagidaki gibidir;

H2.0. Bireylerin egitim durumlarina gore sigorta sirketlerine yonelik beklenen hizmet kalitesi
diizeylerinde anlamli bir farklilik yoktur.

H2.1. Bireylerin egitim durumlarina gore sigorta sirketlerine yonelik beklenen hizmet kalitesi
diizeylerinde anlamli bir farklilik vardir.

Bu boliimde bireylerin egitim durumu gruplarina gore sigorta sirketlerine yonelik beklenen
hizmet kalitesi diizeylerinde anlamli bir farkin olup olmadigina bakilacaktir. Bu amagla
gergeklestirilen Anova sonuglar1 Tablo 6.” da ifade edilmistir.

Tablo 5. Bireylerin egitim durumu gruplarina gore sigorta sirketlerine yonelik beklenen
hizmet kalitesi diizeyleri Anova sonucu

Egitim Durumu N X S.S Sd F p
Ortaokul 24 4,61 49 4 1,423 225
Sigorta Lise 86 4,51 52
?(iéril:leetlliiri];iklenen On lisans 57 4,35 96
Hizmet Kalitesi Lisans 187 4,42 ,49
Lisanstistii 83 4,46 54

Bireylerin sigorta sirketlerine yonelik beklenen hizmet kalitesi diizeylerinin egitim durumu

gruplari arasinda fark durumlarinin belirlenmesi i¢in yapilan Anova sonuglarina gore, bireylerin

sigorta sirketlerine yonelik beklenen hizmet kalitesi diizeylerinin diizeyleri egitim durumu

gruplar arasindaki farkliligr istatistiksel olarak %95 giiven diizeyinde anlamli bulunmadigindan
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H5.1. hipotezi reddedilerek H5.0. hipotezi kabul edilmistir (p>0.05). Ancak likert 6l¢egi puan
araligina bakildiginda ortaokul (X= 4,61), lise (X=4,51), onlisans (X= 4,35), lisans (X= 4,42) ve
lisansiistii (X= 4,46) egitim gruplarinin sigorta sirketlerine yonelik beklenen hizmet kalitesi
diizeylerinin ¢ok yiiksek seviyede oldugu goriilmektedir. Sonuglara bakildiginda egitim diizeyleri
fark etmeksizin hayat sigortasi yaptiranlarin sigorta sirketlerinden cok yiiksek diizeyde hizmet
kalitesi bekledigi tespit edilmistir.

4.1.3. Uciincii Hipoteze Iliskin Bulgular
Calismanin sekizinci hipotezine iliskin HO ve H1 hipotezleri asagidaki gibidir;

H3.0. Bireylerin yasina gore sigorta sirketlerine yonelik algilanan hizmet kalitesi diizeylerinde
anlamlt bir farklilik yoktur.

H3.1. Bireylerin yasima gore sigorta sirketlerine yonelik algilanan hizmet kalitesi diizeylerinde
anlaml bir farklilik vardir.

Bu boéliimde bireylerin yas gruplarina gore sigorta sirketlerine yonelik algilanan hizmet kalitesi
diizeylerinde anlamli bir farkin olup olmadigina bakilacaktir. Bu amagla gergeklestirilen Anova
sonuglar1 Tablo 7.’de ifade edilmistir.

Tablo 6. Bireylerin yas gruplarina gore sigorta sirketlerine yonelik algilanan hizmet kalitesi
diizeyleri Anova sonucu

Yas Fark
Grubu n X S.S Sd F P
Sigorta 18-25 39 412 ,65 4 3,73 ,005* 1-4
Sirketlerine 9 *
Yonelik Algilanan o0 oo 122 3,80 89 1-5
Hizmet Kalitesi
36-45 108 3,71 ,92
46-55 101 3,59 ,89
56-65 67 3,51 ,88

**p<0.05
1= 18-25; 2=26-35; 3=36-45; 4=46-55; 5=56-65

Bireylerin sigorta sirketlerine yonelik algilanan hizmet kalitesi diizeylerinin yas gruplar1 arasinda
fark durumlarimin belirlenmesi i¢in yapilan Anova sonuglarina gore, bireylerin sigorta sirketlerine
yonelik algilanan hizmet kalitesi diizeylerinin diizeyleri yas gruplar arasindaki farklilig:
istatistiksel olarak %95 giiven diizeyinde anlamli bulundugundan HS8.0. reddedilerek H8.1. kabul
edilmistir (F=3.739, sd= 4, p=0.005, p<0.05). Anlaml farkliligin hangi gruplardan
kaynaklandigini belirlenmesi i¢in post hoc analizlerinden scheffe analizi yapilmis olup scheffe
testi sonucuna gore anlaml farkliligin 18-25 yas grubu ile 46-55 ve 56-65 yas gruplar1 arasinda
oldugu belirlenmistir. 18-25 yas gurubu (X= 4,15) olanlarin sigorta sirketlerine yonelik algilanan
hizmet kalitesi diizeyleri 46-55 (X= 3,59), 56-65 (X= 3,51) olanlara gore daha yiiksek seviyede
oldugu belirlenmistir. Ancak likert 6l¢egi puan araligina bakildiginda hem 18-25, hem 46-55 hem
de 56-65 yas grubunda olanlarin algilanan hizmet kalitesi diizeylerinin yiiksek seviyede oldugu
goriilmektedir. Nitekim dlgegin 21 adet algilanan hizmet kalitesine yonelik maddeleri icin yas
grubu 18-25 olanlarin, yas grubu 46-55 ve 56-65 olanlara gore daha fazla ortalamaya sahip oldugu
ortaya ¢ikmistir. Bu sonuca gore 18-25 yas grubu araliginda hayat sigortasi yaptiran kisilerin diger
yas gruplarina gore aldiklar1 hizmetten daha memnun olduklar1 gériilmektedir.
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5. SONUC VE ONERILER

Bu c¢aligmada sigorta sektOriiniin basrol oyuncularindan olan hayat sigortalarini detaylica
incelemek ve hayat sigortasi yaptiran kisilerin sigorta sirketlerine kars1 memnuniyet diizeylerini
ortaya koymak amaclanmistir. Yapilan bu arastirmada, hayat sigortasi bransginda faaliyet gdsteren
sigorta sirketlerinden hizmet alan miisterilerin aldiklar1 hizmetlerden beklentileri ve aldiklar
hizmetin algilariin boyutlari aragtirilmistir. Biitlin sektorlerde oldugu gibi sigortacilik sektdriinde
de piyasada kalici olabilmek i¢in miisterilerin diisiincelerinin ve beklentilerinin iyi analiz edilmesi
gerekmektedir. Bu analiz miisteri memnuniyetini saglamak, miisterilerin problemlerine yonelik
¢ozlimler iiretebilmek ve miisteri ihtiyacglarinin karsilanmasini saglayabilme bakimindan oldukga
onemlidir.

Yapilan ¢aligma neticesinde Sigorta Sirketlerine Yonelik Beklenen Hizmet Kalitesi Olgegi
olusturulmus, 6l¢egin gecerlilik glivenirlik ¢aligmasi 50 kisilik pilot grubuna yapilmistir. Sigorta
sirketlerine yonelik beklenen hizmet kalitesi 6l¢eginde 0,30’un altinda bulunan on iki madde
Oleme giiciliniin zay1f olmasi ya da yeterince giiclii olmamasi nedenleriyle dlgekten ¢ikarilmistir.
Bu 06lgeginin i¢ tutarlik denetimi i¢in Cronbach’s Alpha gilivenirlik katsayisi kullanilmistir.
Cronbach’s Alpha giivenirlik katsayisi 6lgek i¢indeki maddelerin i¢ tutarliginin ve homojenliginin
bir gostergesidir. Cronbach’s Alpha giivenirlik katsayisi ne kadar yiiksek olursa, “6l¢ekte bulunan
sorularin birbirleriyle tutarli ve ayni 6zelligin 6gelerini ortaya koyduklar1” yorumu yapilir.
Literatiirde Cronbach’s Alpha giivenirlik degerlerinin 0.50’den biiylik olmasi 6lgeklerin i¢
tutarlig1 i¢in beklenen sinirlar olarak belirlenmistir (Aksayan. 2002).

Sigorta sirketlerine Yonelik Beklenen Hizmet Kalitesi Olgegi’nin i¢ tutarhlik analizinde
Cronbach’s Alpha giivenirlik katsayisi ise 0,809 olarak belirlenerek Olgegin gilivenirlik
seviyesinin yiiksek diizeyde oldugu tespit edilmistir (a=0,809). Bu asamadan sonra degiskenlerin
toplam dlgekle arasindaki iligski incelenmistir. Bu baglamda r >,30 diizeyindeki iliskiler ve KMO
degerinin, 60’tan biiyiik olmasi veriler iizerinden faktor analizi yapilabilecegini gostermektedir.
Sonrasinda Sigorta Sirketlerine Yénelik Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi olusturulmus, dlcegin
gecerlilik giivenirlik ¢aligmasi 50 kisilik pilot grubuna yapilmstir.

Pilot uygulamada madde-toplam korelasyon degeri 0,30’un altinda olan madde olmadigindan bu
asamada 6lgekten madde ¢ikarimina gerek duyulmamistir. Olgegin ic tutarliligini belirlemek icin
Cronbach’s Alpha analizi kullanilmis olup 6l¢egin giivenirlik seviyesinin yiiksek diizeyde oldugu
tespit edilmistir (¢=0,935). Bu asamadan sonra degiskenlerin toplam &lgekle arasindaki iliski
incelenmistir. Burada da yine r >,30 diizeyindeki iliskiler ve KMO degerinin, 60’tan bilyiik
olmas1 veriler iizerinden faktor analizi yapilabilecegini gostermektedir. Daha sonra ana
uygulamada sigorta sirketlerine yonelik algilanan hizmet kalitesi 6l¢egine ait faktor yiik bulgulart
degerlendirilirken faktor yiik degerinin >,45 olmas1 dikkate alimmistir. Bu kurala uymayan 16
nolu madde (faktor yiikii=0,339) dlgekten ¢ikarilarak analizlere devam edilmistir.

Arastirmaya katilan bireylerin gelir dagilimlarina bakildiginda; %24,9’u 2001-3000 TL, %27,2’si
3001-4000 TL, %47,8°’1 4001 TL ve iizeri gelir dagilimlar1 araligindadir. Caligmaya katilan
bireylerin sigorta sirketlerine yonelik algilanan hizmet kalitesi diizeylerinin gelir gruplari arasinda
farkliliklar gosterdigini ortaya koymaktadir. Arastirmada 2001-3000 TL gelir grubunda olan
bireylerin, gelir grubu daha yiiksek olan bireylere gore hizmet kalitesinden daha memnun
olduklar1 ortaya ¢ikmistir. Gelir grubu az olan bireylerin yiiksek olan bireylere gore sigorta
hizmetlerinden daha memnun olmasi ayrica bir arastirma konusudur. Bunun nedenlerinin ortaya
cikarilarak gerekli ¢aligsmalar yapilmalidir.
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Executive Summary

Insurance; is a system that allows individuals to take precautions in order to protect themselves
from the damages of the dangers and uncertainties. Insurance companies regulate and manage
various relationships in society. In addition to the services they provide for the elimination and
recovery of economic losses, they invest with their funds. Therefore, insurance systems are very
important for economic development.

Life insurance has an important role in fund accumulation due to its long term nature. A very
large amount of savings can be made on the specified date against the payments with a very small
saving. The needs of individuals are continuous from birth to death, while the resources to meet
these requirements may be sometimes interrupted. At this point, life insurance comes into play
and meets the needs of people who have suffered losses.

The continuity of life insurance is closely related to the satisfaction of the insured person with the
insurance company. The aim of this study is to measure the satisfaction of customers who have
life insurance. It was examined whether the age, income, education level and gender of the
customers affected the satisfaction level. 44.4 percent of the participants were women and 55.6
percent were men in the study. 8.9 percent of the participants were at 18-25, 27.9 percent were at
26-35, 24.7 percent were at 36-45, 23.1 percent were at 46-55 and 15.3 percent were at 56-65 age
range. 24.9 percent of them have income of 2001-3000 TL, 27.2 percent of them are 3001-4000
TL, 47.8 percent of them are 4001 TL and above. In addition, 5.5 percent of the participants were
graduated from secondary school. 19.7 percent were graduated from high school, 13 percent were
graduated from associated degree, 42.8 percent were graduated from undergraduate degree and
19 percent were graduated from master’s degree. According to the results, it is seen that
individuals with low income group are more satisfied with insurance services than individuals
with higher income. In the study, it was also found that people who had life insurance in the 18-
25 age group were more satisfied with the service they received than other age groups. It is found
that life insurance companies expect a very high level of service quality from insurance companies
regardless of their education level.
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This study and similar studies are hoped to contribute to customer satisfaction. Satisfying
customers by increasing the quality of the service is quite important in terms of both the prestige
of the companies and also their future in the sector. Finally, the companies in insurance business
should adapt themselves to the innovations in the modern world and integrate themselves to the
digital improvements to address their customers. This will contribute to the development of life
insurance and also the insurance sector itself.
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