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BANKA SiGORTACILIGI VE BANKA SiIGORTACILIGINDA
MUSTERI TATMIN DUZEYLERININ BELIRLENMESINE
YONELIK BiR ARASTIRMA!

Seyhan CiL KOCYiGiT? - Ezgi DAGDAS’

Ozet: Bu arastirmada Istanbul ili Avcilar ilgesinde banka sigortaciligindan
yararlanmig miisterilerin tatmin diizeylerinin belirlenmesi amac¢lanmigtir. Calismada
ayrica sézkonusu miisteri goriiglerinin bazi degiskenlere gore farklilik gosterip
gostermedigi de ANOVA testi ile incelenmistir.

Arastirma sonucunda katilimcilarin  banka sigortacilik faaliyetlerini
kredi iglemlerinde kolaylik sagladigi icin tercih ettikleri, banka sigortaciligini
giivenli bulduklar: ancak sigorta acentelerinin sigorta faaliyetlerini bankalarin
sigorta faaliyetlerine gére daha giivenli bulduklari tespit edilmistir. Ayrica miisteri
goriislerinin bazi degiskenler agisindan farklilagirken bazi degiskenler acisindan ise
Sfarklilasmadig goriilmiistiir.
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BANCASSURANCE AND A SURVEY TO DETERMINE
THE LEVEL OF CUSTOMER SATISFACTION IN BANCASSURANCE

Abstract: In this study, it is aimed to determine the satisfaction levels of
customers who benefited from bancassurance in Istanbul Avcilar District. Additionally,
in this study, if the mentioned customers feedbacks differ according to some variables
are also examined by ANOVA.

Results of there search shows that, participant sprefer bank insurance
activities because it provides convenience in credit transactions; they find
bancassurance safe but find insurance agents’ insurance activities more secure than
banks’ insurance activities. In addition, it is observed that, customer feedbacks differ
in terms of some variables while they do not differ in terms of other variables.
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GIRiS

Insanlarin yasamlar1 boyunca istemeden karsilasabilecekleri olaylarin
neden olacagi kayiplart en aza indirerek kendilerini giivende hissetmesi bakimindan
sigortacilik bilyiik 6nem tasimaktadir. Insanlarda giin gectikge sigortacilik bilincinin
artmasi, artan refah seviyesi ile birlikte sigortaya olan talepleri de her gecen giin
artirmaktadir.

Ekonomik ve sosyal gelisme i¢in biiylik 6nem tastyan ve gelismis tilkelerin
finans sektorii icerisinde biiylik pazar paylarina sahip sigorta sektorii, miisterilerin
sigortalanma ihtiyag ve isteklerini karsilayabilmek amaciyla siirekli gelisme
icerisindedir (Sener, 2010: 1) Bankalar da, bankacilik sektoriiniin artan rekabet
ortaminda ayakta kalarak rekabet edebilmek i¢in sigortacilik sektdriindeki bu meveut
gelismeyi firsat olarak gorerek, sigortacilik faaliyetlerinin nimetlerinden yararlanmak
istegi ile sigortacilik kapsaminda verilen hizmetleri sunmaya baglamislardir. Ozellikle
gelismis {ilkelerde daha yaygin olarak kullanilan banka sigortaciligi, Tiirkiye’de
2000’11 yillardan itibaren yayginlasmaya baslamistir.

Ancak Tiirkiye’de banka sigortacilig1 faaliyetleri heniiz istenilen seviyeye
ulasamamustir.

Ulkemizde banka sigortaciigmin istenilen seviyeye yiikseltilmesinde
miigteri tatmininin saglanarak, bu tatminin siirekli kilinmasi énemlidir. Bankalarin
miigteri tatminini artiracak sekilde sunduklari hizmetlerin kalitesini gelistirmeleri
gerekmektedir. Miisteri memnuniyeti saglanmis basarili bir banka sigortaciligi,
sektore olan giivenin artmasina katki saglayacagi muhakkaktir.

Bu calismada; banka sigortaciliginda misteri tatmin dizeylerinin
belirlenerek, banka sigortaciligi misteri tatmin diizeyleri ile demografik degiskenler
arasindaki iligkinin tespit edilmesi amaglanmistir.

Bu konuda daha 6nce yapilan akademik ¢aligmalara bakildiginda, banka
sigortaciliginda miisteri tatminine yonelik bir ¢aligmaya rastlanilmamasi, bu agigin
giderilmesine katki saglamasi ac¢isindan ¢aligmaya ayri bir 6nem katmaktadir.

SiGORTA KAVRAMI

Insanlarin hayatlarin da karsilasabilecekleri tehlikelere karst giivende olma
ve ortaya ¢ikabilecek maddi ve manevi zararlar1 en az tehlikeyle atlatabilme istegi
sigorta kavramini ortaya ¢ikartmistir. Sigortanin ilk unsuru olarak, bireylerin ilerde
kargilagacaklart rizikolar i¢in kendilerini giivende hissetme arzusu diisiiniilmektedir
(Duygulu, 2008: 10).
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Sigorta, kisilerin gesitli olaylar sonucunda karsilagabilecekleri zararlara
kars1 korunmasi ve zararlarin en aza indirilmesi diisiincesine dayanir (Ceker, 2013:
25). Sigortacilik kisiyi ekonomik olarak zarara ugratacak bir rizikonun, herhangi bir
sigorta sirketine belli bir prim karsiliginda devredilmesidir (Oztiirk, 2009: 28).

Sigorta, kisi ve kurumlarin karsilagsacaklari risklerden dogacak olasi
zararlarin 6nceden topluluga dagitilmasi mantigina dayanir. Sigorta bagladiktan sonra
gerceklesecek zararlar sonucunda ortaya ¢ikan maddi kiilfet sigortaci tarafindan
Odenir. Bu zararlar ayni rizikoya maruz diger sigortalilardan alman primlerle
karsilanir. Rizikonun dagitilmasi da sigorta sirketinin maddi yikiimliiliigiine kaynak
olusturur (Akgiil, 2010: 6).

Sigorta sirketi ile sigorta anlagmas1 yapmak isteyen kisi ya da kurum kars1
karsiya geldiklerinde, sigorta sirketi daha 6nceden belirli standartlara ve arastirmalara
gore tespit etmis oldugu prim miktarini bildirir ve sartlari igeren polige adli
belgeyi imzalamak {izere muhatabina ibraz eder. Muhatap gerekli bilgilendirmeler
dogrultusunda poligeyi ve teminatlar1 yeterli bulursa poligceyi imzalar ve boylece
sigorta iligkisi kurulmus olur (Atilla, 2010: 27).

Sigorta sektorii her ne kadar risklerin paylasilmasi, dagitilmasi ve riskin
gergeklesmesi durumunda zararin karsilanmasi da olsa, giiniimiizde bunun da 6tesine
gegerek, finansal sektdriin temel yapi taslarindan biri haline gelmistir (Turgutlu vd.,
2007: 3). Sigorta sektorii, hayat sigortalar1 yoluyla yarattig1 uzun siireli fonlar ve
hayat dis1 branglardan elde edilen primlerden olusturulan kisa siireli fonlar vasitasiyla
ekonominin kaynak ihtiyacinin karsilanmasina dnemli katkilarda bulunmaktadir.

Sigorta sektorii, sermaye birikiminin saglanmasi ve biriken sermayenin
ihtiya¢ duyulan alanlarda kullandirilmasi yoluyla dnemli bir aracilik islevini yerine
getirmektedir  (http://www.sigortam.net/yillik-hayat-sigortasi/sigorta-sektorunden-
ekonomiye-buyuk-destek). Bu finansal aracilik gorevi ozellikle gelismekte olan
iilkelerdeki yatirim acigmin kapatilmasi i¢in 6nemlidir (Turgutlu vd., 2007: 3).
Ozellikle gelismis iilkelerdeki sigorta sirketlerinde biriken fonlar o iilke igin
gelismiglik gostergelerinden biri olarak kabul edilmektedir (Senyigit, 2010: 1).

SIGORTANIN iSLEVLERI

Sigortacilik giiniimiizde hizl1 gelisen bir sektdrdiir. Sigortanin gliniimiizde
hizl1 gelismesinin en 6nemli sebebi ise yarattigi fayda ve imkanlarin oldukga fazla
olmasidir. Sigorta makro ve mikro agidan bir¢ok imkani beraberinde getirdiginden
sigortanin islevlerini makro iglevler ve mikro islevler olmak iizere iki baglikta ele
alabiliriz.

Sigortanin Mikro Islevleri: Sigortanin mikro islevleri; risk yonetimi ve
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girisimciler agisindan olan islevleridir (http://mehmetbilgeozakcaoglu.blogcu. com/
sigorta - islevleri - ve - sigortacilik - uygulamalari/5970590). Bu islevler (Kasapoglu,
2007: 4):

Sigorta;

* dayanigsma islemleri organizasyonudur.

* girisimcinin kararlarini etkiler.

* girisimcinin ucuz fiyatla yatirim sermayesi bulmasini saglar.

* girisimcinin dondurdugu risk karsilig1 sermaye miktarini en aza indirir.

* girisimciye kredi olanaklari yaratir.

« fiyatlarin daha gergekei bir diizeyde olusmasini saglar.

Sigortamin Makro Islevleri: Sigortanin makro islevleri, ekonomide bir
sektor olarak yer almasindan kaynaklanir (http://mehmetbilgeozakcaoglu.blogcu.com/
sigorta-islevleri-ve-sigortacilik-uygulamalari/5970590). Makro islevler, ekonomi ve
toplum i¢in dnem tasiyan islevlerdir (Uralcan, 2012: 128).

Bu islevler (Kasapoglu, 2007: 5):

Sigorta;

ekonominin dnemli bir tasarruf kaynagidir.

Sosyo-ekonomik ¢okiintii ve kayiplarin 6nleyicisidir.

Sosyal refah diizeyini yiikseltir.

Uluslararast ekonomik iliskileri ve ticareti gelistirir.
Ekonomide 6nemli bir sektor ve 6nemli bir vergi kaynagidir.

SIGORTA CESITLERI
(SOSYAL SIGORTALAR - OZEL SIGORTALAR AYIRIMI)

Genel olarak sigortay1 sigorta akdini gergeklestiren (sigorta ettiren) taraf
acisindan; sosyal sigortalar ve 6zel sigortalar olmak tizere ikiye ayirmak miimkiindiir.

Sosyal Sigortalar

Sosyal sigorta, toplumun tiimiinii veya bir kesimini tehdit eden risklere
karg1 genelde devlet tarafindan zorunlu kilinarak ve tekel olarak isletilen sigorta
¢esididir (Coban, 2009: 11).

Sosyal sigortalart yapan kuruluslar belirlidir, devlet eliyle yiriitiilir ve
denetlenir. Tiirkiye’de faaliyet gosteren sosyal sigorta kurumlari asagidaki gibidir
(Atalay, 2004: 21):

* Sosyal Sigortalar Kurumu
* T.C Emekli Sandig1
* Bag-kur
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+ Ozel Emekli Sandiklar
* Ordu Yardimlagma Kurumu (OYAK)

Ozel Sigortalar

Ozel sigortalar, istege bagl olarak, sdzlesme temelinde tiim gercek ve tiizel
kisilerin 6zel ¢ikarlarinin korunmasi i¢in yapilan sigortalardir (Atalay, 2004: 22).

Ozel sigortalarda, goniilliik esas1 s6z konusudur, devlet eliyle zorunlu
kilinmamustir, isteyen yaptirabilmektedir.

Genel olarak bakildiginda sosyal sigortalar ve 6zel sigortalar arasinda
bir¢ok ayrim s6z konusudur. Bu farklar Tablo 1’de sunulmustur.

Tablo 1: Sosyal Sigortalar ile Ozel Sigortalar Arasindaki Farklar

Sosyal Sigortalar Ozel Sigortalar
Devlet kuruluslaridir Ozel kuruluslardir
Sigorta (finansmana istirak) Goniilli katilima tabidir (belli
zorunludur branslarda kanunen zorunlu tutulabilir)
Sigorta uzun siirelidir Sigorta siiresi anlagmayla belirlenmekte
ve genellikle bir yildir
Sigorta calisan, isveren ve devlet Sigortal1 tarafindan yatirilan primle
tarafindan finanse edilir finanse edilir
Toplumsal boyut esastir Kisisel menfaatler 6nemlidir
Odenen primle saglanan sosyal giivenlik | Sigorta poligesi her brans igin farklilik
arasinda kuvvetli bir iligki yoktur gostermektedir.
Sigortali olabilmek igin belirli siire prim | Karsilikli anlasmayla
O6deme sart1 vardir diizenlenebilmektedir.
Sigorta kurumlarmin faaliyetlerinde Ozel sigorta hukukuna tabidir
kamu hukuku agir basmaktadir
Kamu ¢ikarlarini gozetir Ozel ¢ikarlar1 gdzetmektedir
Kér amaci gilitmez Kar amagli kuruluglardir
Yalnizca bagli oldugu kurum ile Birden fazla sigorta sirketi ile

iligkili ¢aligma yapilabilir. Birden fazla | ¢alisilabilir
kurumla galisilamaz

Risk unsuruna dikkat edilmez, degisik | Sigorta yapmadan once risk analizi

risk gruplarindan ayni prim talep yapilir, uygun bulunmazsa sigorta
edilebilir yapilmaz ya da yiiksek prim talep
edilebilir

Kaynak: (Yilmaz, 2010: 43)
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SIGORTACILIK BRANSLARI

Risk tiirlerinin artmasina bagli olarak zaman iginde gesitliligi artan sigorta
branglarini; hayat sigortalari ve hayat dis1 sigortalar olmak iizere ikiye ayirmak
miimkiindiir (Muratoglu, 2012: 14). Sigorta sirketleri, hayat ve hayat dis1 sigorta
gruplarindan sadece birinde faaliyet gosterebilir (5684 Sayili Sigortacilik Kanunu,
R.G. No0:26552, 14. 06. 2007, Madde:5/2).

Hayat Sigortalart

Hayat sigortalarmin konusu insan hayatidir. Hayat sigortalari sigortaliy1
yasam kaybi, sakatlik ve 6liimciil hastaliklar gibi biiyiik risklere kars1 giivence altina
alir (Tagpunar, 2010: 19). Hayat sigortalari, sigortalinin 6nceden belirtmis oldugu
lehtar ya da kanuni varislerine sigorta poligesinde belirtilen teminatlar1 6deyerek mali
giicliiklerin yaganmasini engeller.

Hayat sigortalarinin fon yaratma kapasitesi daha yiiksek ve uzun vadeli
oldugundan bankalar tarafindan nem verilen ve satisina agirlik verilen bir sigorta
cesididir.

Hayat sigortalar1 baslangicta, hayati sigorta konusu olan kisinin sigorta
stiresi igerisinde Olmesi halinde, policeden yararlanan kisi veya kisilere ya da
sigortalinin yasal varislerine toplu para ddenmesi amaciyla diizenlenmekte iken,
zaman igerisinde, kisilerin emeklilik programlarina bir destek niteliginde ve nihayet,
yatirim amagli kullantlir hale gelmistir (http://www.megep.meb.gov.tr/mte_program
modul/ moduller pdf/ Hayat%20Sigortas%C4%B1.pdf;) .

Hayat sigortalarini temelde Risk Agwrliklt Hayat Sigortalari ve Birikimli
Hayat Sigortalar: olmak iizere iki baslik altinda toplamak miimkiindiir (http://www.
tsb.org.tr/hayat-sigortalari.aspx?pagel D=767).

Risk Agwrlikly Hayat Sigortalari; risk agirlikli hayat sigortalar: genellikle
bir y1l olmak tizere kisa vadeli sigortalardir. Hayat sigortalarinda meydana gelebilecek
risklere karsi teminat verilmektedir. Risk agirlikli hayat sigortalarinda temelde iki
teminat sunulmaktadir. Bunlardan birincisi, sigorta siiresi i¢inde, sigortalinin hayatini
kaybetmesi durumunda, belirlenen tazminat tutarinin kanuni varislere ya da poligede
lehdar olarak belirlenen kisilere 6denmesidir (http://www.tsb.org.tr/hayat-sigortalari.
aspx?pagelD=767). Risk agirlikli hayat sigortalarinda verilen ikinci teminat ise;
kisinin hastalik veya kaza sonucu tam veya kismi maliil kalmas1 durumunda ugrayacag:
maddi kayiplara karst policede belirlenen tazminat tutarinin 6denmesidir (maluliyet
teminati) (http://www.tsb.org.tr/hayat-sigortalari.aspx?pagelD=767).

Birikimli Hayat Sigortalary; birikimli hayat sigortalari risk agirlikli hayat
sigortalarmin aksine, uzun donemli sigortalardir.
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Birikimli hayat sigortalarinda,sigortaliyameydana gelebilecek risklere karsi
teminat saglanmasi yaninda, belli bir birikimin verilmesi de sdzkonusu olmaktadir
(http://www.tsb.org.tr/hayat-sigortalari.aspx?pagelD=767).

Birikimli hayat sigortalar1 iki temel giivence saglamaktadir (http://www.
tsb.org.tr/hayat-sigortalari.aspx?pageID=767). Bunlar:

1) Sigorta siiresince prim ddeyen sigortalinin, sigorta siiresi dolmadan
6limii halinde poligede belirlenen tazminat tutarina kar payli birikim tutar1 eklenerek
varislerine ya da poligede lehdar olarak gosterilen kisilere toplu para 6denmesi (http://
www.tsb.org.tr/hayat-sigortalari.aspx?pagel D=767)

2) Polige siiresi i¢inde, teminat altina alinan hususa iligkin herhangi bir
riskin ger¢eklesmemesi durumunda, en az 10 yil prim 6demek kosuluyla, vade
sonunda toplu bir para veya gelir ddenmesi (http://www.tsb.org.tr/hayat-sigortalari.
aspx?pagelD=767)

seklindedir.

Hayat Dis1 Sigortalar

Hayat dis1 sigortalar, gercek veya tiizel kisilerin maddi varliklarinda gesitli
risklerin sebep olacagi hasarlar ile meydana gelecek maddi kayiplarin belirli bir primin
O0denmesi kosulu ile teminat altina alinarak, bu maddi varliklarin sigortalandigi ve
hasarin gerceklesmesi halinde hasarin durumuna gore sigorta bedelinin sigortaliya
Odendigi sigorta branslaridir.

Hayat disi sigortalar; nakliyat sigortasi, kaza sigortasi, yangin sigortas,
miithendislik sigortalar1 ve tarim sigortalar1 seklinde simiflandirilmistir (Aydinalp,
2012: 20).

Nakliyat Sigortalari: Nakliyat sigortasi, tagimacilik sirasinda kullanilan
tasit araglarinin veya tasiman mallarin ugrayabilecegi hasarlarin sonucunda ortaya
¢ikacak zararlar1 giivence altina almaktadir. Nakliyat sigortalarinin emtia ve kiymet
nakliyat1 sigortalari, tekne sigortalari ve tasiyict mali sorumluluk sigortalar1 gibi
cesitleri vardir (Aydinalp, 2012: 20).

Kaza Sigortalari: Kaza sigortalar ise; sigortalinin kendi iradesi disinda
bir kazaya bagli olarak ugrayacag her tiirlii maddi zararlar1 veya bir kaza nedeniyle
ddenilmesi gerekecek tazminatlari karsilamak amaciyla yapilan sigortalardir (Oztas,
2010: 24).

Yangin Sigortalari: Ozel veya ticari amagla kullamilan her tiir ev, depo,
fabrika gibi gayrimenkullar ile ev esyasi, demirbas ve ticari mallarda, yangin sonrasi
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meydana gelebilecek her ¢esit hasart karsilamak {izere yapilan sigortalardir. Bu
sigorta ile yanginin, yildirimin, infilakin veya yangin ve infilak sonucu meydana gelen
duman, buhar ve hararetin sigortalt mallarda dogrudan neden olacagi maddi zararlar,
sigorta bedeline kadar teminat altina alinmis olur (http://www.tsb.org.tr/yangin-
sigortasi-genel-sartlari.aspx?pagelD=524).

Miihendislik Sigortalari: Miihendislik sigortalari, miithendislik ile ilgili
arag-gereclerde meydana gelen; Ornegin, kazan ve benzeri tesisat ile makine ve
makine parkinin infilak ve kirilmasindan ileri gelen hasarlari teminat altina alan bir
sigorta tiirii olup, Ingaat sigortalari, montaj sigortalari, Elektronik cihaz sigortalari,
makine kirilmasi sigortas: olmak iizere dort ana gruba ayrilmaktadir (Bayar, 2009:
28).

Tarum Sigortalari: Tarim sigortalar, dolu sigortasi ve hayvan yasam
sigortasi olarak ikiye gruba ayrilir. Dolu sigortasinda, dolu tanelerinin vurmasi ile
tarim Urilinlerinde meydana gelecek hasarlar sigorta giivencesi altina alinirken, hayvan
sigortalarinda ise sigorta konusu hayvanin (genellikle tasima islerin de kullanilan
hayvanlar, sirk hayvanlari gibi meslek hayvanlari, ev hayvanlari ve spor hayvanlari)
6lmesi, calinmasi, kazaya ugramasi veya sakatlanmasi durumunda olusabilecek
zararlar giivence altina alinir (Akga, 2010: 14).

BANKA SiIGORTACILIGI

Banka sigortacilig1, sigorta iiriin ve hizmetlerinin bankalarca dagitilmasi
olarak tanimlanabilir (Tunay, 2014: 38).

Banka sigortaciligint “bankalarin subelerinde, anlasmali olduklar: sigorta
sirketlerinin iiriinlerini bireysel veya kurumsal olarak talep edenlerin ihtiya¢larina
gore belirleyip tanitan, pazarlayan ve satis sonrast destekte bulunan dagitim kanalt”
seklinde tanimlamak ta miimkiindiir (Karabetyan, 2010: 3).

Banka sigortacilig1 sigorta sirketlerinin ¢ok daha fazla sayidaki miisteriye
tiizel veya bireysel anlamda ulagsmasina yardimeci olacak bir dagitim kanalidir. Banka
sigortacilig1 iriinleri, hem hayat sigortas: irinleri hem de hayat dis1 sigortacilik
iiriinlerini kapsayabilmektedir (Kasapoglu, 2007: 13).

Banka sigortaciligl, bankacilik sektoriiniin artan rekabet ortaminda ayakta
kalarak rekabet edebilmek i¢in, zamanla geleneksellesmis mal ve hizmetlerin yerine
fark ve deger yaratabilecekleri mal ve hizmetlere yonelme amaci ile baslamislardir.
Bankalar bu amaci gergeklestirirken de miisterilere vermis olduklart hizmetlerin
yaninda ortaya ¢ikan diger ihtiyaglar1 olan sigorta ihtiyacinin da tek elden
saglayabilme imkan1 da bulmuslardir (Karabetyan, 2010: 3). Ozellikle verilen krediler
nedeni ile yiiz yiize iletisimin ¢ok sik yapildigi bankalarda, bu krediler sonucunda
kredi kullanicilarinin sahip olduklart degerlerin sigortasinin banka kanali ile yapiliyor
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olmasi, banka sigortaciligini hem bankalar hem de sigorta sirketleri igin bir cazibe
merkezi haline getirmis ve banka sigortaciligmin hem bankalar hem de sigorta
sirketleri i¢in kargiliklt nemini artirmistir (Karabetyan, 2010: 23).

Banka sigortaciliginin hem bankalar hem de sigorta sirketleri i¢in faydalari
bulunmaktadir. Bankalar yapmis olduklar1 sigorta acenteligi faaliyetlerinden komisyon
geliri elde edebilecek bu da bankalara likit kaynak yaratacaktir. Miisterilerin bankaya
duyduklari giiven bankalarin daha fazla ve daha kolay iiriin satilabilmesine imkan
saglayacaktir. Sigorta sirketleri agisindan degerlendirdigimizde, birgok miisteriye
bankalarin dagitim kanaliyla daha kolay ve daha az maliyetle ulasabilmek miimkiin
olacaktir. Acente olarak banka devreye girdigi i¢in sigorta sirketlerinin {irlin pazarlama
maliyetleri ve personel maliyetlerinde de ciddi derecede azaliglar yasanacaktir. Ayrica
sigorta sirketleri {irlin ve hizmetlerini pazarlarken halkin goziinde bankalarin giivenilir
imajidan yararlanarak pazarlamadan dogan riskleri azaltabileceklerdir (Tunay, 2014:
40).

Banka sigortacilig1 bir iilkeden digerine biiyiik degisiklikler gosterse de
genel olarak; dagitim anlagmalar1 (distribution agreement), ortak girisim (joint venture)
ve tam biitiinlesme (full integtration) olmak iizere {i¢ temel model gergevesinde
gerceklestirildigi sdylenebilir. Bu 3 temel model yaninda ayrica karsilikli hisse
devri (cross shareholding), birlesme (acquisition), yeni sirket kurulmasi, miilkiyet
(ownership) gibi modellerde de s6z konusu olabilir (Tunay, 2014: 38).

TURKIYE’DE BANKA SiGORTACILIGI

Tiirkiye’deki banka sigortaciligi, bankalarin giiclii finans yapilartyla sigorta
sektoriine girmeleriyle baslamistir.

Tiirkiye’deki banka sigortaciligi faaliyet hacminde 2000’lerin baslarindan
beri diizenli bir artis gézlenmektedir. Bu gelismede arag ve konut kredilerindeki
artisin ve giderek banka kanaliyla sigorta dagitim ve pazarlama maliyetlerinin
azalmasinin pay1 olduk¢a biyiiktiir. Orta ve biiyiik 6l¢ekli yaygin sube ag1 olan
ticari bankalarin neredeyse tamami, kii¢iik 6l¢ekli bankalarin da bir kismi banka
sigortacilig1 faaliyetlerinde dagitim kanali olarak yer almaktadir. Bunlarin kesin sayis1
tespit edilememekle beraber 2013 yili itibariyle 30 ticari bankadan 16’smin banka
sigortaciligi faaliyetlerde bulundugu belirlenebilmistir.

Toplam prim iiretimi i¢inde banka kanaliyla yapilan prim iiretiminin orani
ozellikle 2005°ten sonra hizli bir artis yasamistir. Bu tarihe kadar %10’un altinda olan
banka kanaliyla prim {iretimi orani, 2011°e kadar ki bes yilda ikiye katlanarak %20
’leri gegmistir (Tunay, 2014: 47). 2013 yilinin Eyliil ay1 sonu itibariyla tiim sigorta
sirketlerinin toplam primlerinin % 23,92’ sinin ve hayat primlerinin de % 81,40’ inin
bankalar araciligiyla satilmis olmasi, son gelinen noktada, hayat poligesi satislarinda
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banka subelerinin roliiniin kayda deger oldugunu ortaya koymaktadir (http://www.
vergidegundem.com/documents/10156/1590957/aralik 2013 _makale2.pdf).

ARASTIRMA

Arastirmanin Amaci ve Onemi

Arastirmamizin amaci; banka sigortaciliginda misteri tatmin diizeyinin
belirlenerek, banka sigortaciliginda misteri tatmin diizeyleri ile demografik
degiskenler arasindaki iligkinin tespit edilmesidir.

Arastirmadan elde edilen bulgular, miisterilerin banka sigortaciligindan
memnunluk derecelerinin ortaya konmasi agisindan 6nem tagimaktadir. Ayrica bu
konuda daha 6nce yapilan akademik ¢alismalara bakildiginda, banka sigortaciliginda
miigteri tatminine yonelik bir ¢alismaya rastlanilmamasi, bu ¢alismanin bu agigin
giderilmesine katki saglamasi ac¢isindan da ayri bir 6nem tagimaktadir.

Arastirmanin Kapsam ve Sunwrliliklar

Bu arastirma Istanbul ili Avcilar ilgesindeki banka subelerinin miisterileri
esas alinarak gergeklestirilmistir. Calismamizda Istanbul Avcilar ilgesinde daha 6nce
banka sigortaciligindan yararlanmig 353 kisiye, banka sigortaciligi tatmin diizeyleri
iizerine anket yapilmistir. Katilimcilarla yapilan anketlerin hepsi sorunsuz elde
edilerek degerlendirmeye katilmistir.

Arastirmanin Yontemi

Arastirmada veri toplama yontemi olarak anket yontemi kullanilmistir.
Banka misterileri ile yiizylize goriisme yapilarak anket uygulanmistir. Anketin
giivenirliligi i¢in Cronbach’s Alpha giivenirlik analizi yapilmistir. Miisterilerin banka
sigortacilig1 tatmin diizeyleri belirlenirken frekans ve yiizde analizi kullanilmistir.
Miisterilerin verdigi yanitlar ile demografik degiskenler arasindaki iligki ki-kare testi
ile, katilimeilarin tatmin diizeyleri arasindaki farklilagsmalarin anlamli olup olmadig1
ise t testi ile analiz edilmistir.

Arastirmanin Evren ve Orneklemi
Aragtirmanin evrenini Istanbul ili Avcilar Ilgesinde daha o6nce banka
sigortaciligindan yararlanmis banka misterileri olugturmaktadir.

Calismamizda toplam 353 adet anket uygulanmistir. S6zkonusu 6rneklemin
yeterli olup olmadig1 konusunda, yigm sayis1 bilinmediginden dolayr n = t2pq /
d2formiili kullanilmistir (Bas, 2003, s.141). Burada;

n: Ornekleme alinacak birey say1st

t: Belirli bir anlam seviyesinde, t tablosuna gore bulunan teorik deger

p: Incelenen olayin gériiniis siklig1 (gergeklesme olasiligr)

q: Incelenen olayin gériilmeyis siklig1 (gergeklesmeme olasihigr), g= 1 —p

10
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d: Olayin goriiliis sikligina gore kabul edilen 6rnekleme hatasidir.

Yukaridaki formiilden yola ¢ikarak, bu ¢alismada %90 giiven diizeyi igin
t dagilimi tablo degeri 1,645, p ve q degeri 0.50 ve d = 0.05 igin bulunan érneklem
sayisina iliskin alt sinir 271 olarak hesaplanmustir.

Arastirmanin Hipotezleri

H1: Banka sigortaciliginda misteri tatmin diizeyi ile cinsiyet arasinda
anlamli bir iliski vardir.

H2: Banka sigortaciliginda miisteri tatmin diizeyi ile yas arasinda anlaml
bir iligki vardir.

H3: Banka sigortaciliginda miisteri tatmin diizeyi ile egitim diizeyi arasinda
anlamli bir iliski s6z konusudur.

Bulgular ve Yorum
Tablo 2: Katihmcilara Uygulanan Anketin Giivenirlik Testi

Cronbach’s Alpha Madde Sayisi
0,789 26

Katilimcilara uygulanan anketin Giivenirlik Katsayisinin 0,789 oldugu
gozlenmistir. Hesaplanan giivenirlik katsayisinin 0,70’in iizerinde olmasindan dolay1
anketin giivenilir oldugu sonucuna varilmistir.

Katihmcilarin Demografik Ozellikleri
Arastirma katilimeilarinin demografik 6zellikleri Tablo 3’te sunulmustur.

Tablo 3: Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine liskin Yiizde ve
Frekans Dagilim

Demografik Ozellikler f %
Cinsiyet Erkek 182 51,6%
Kadin 171 48,4%
Yas 21-23 56 15,9%
24-27 yas 95 26,9%
28-32 yas 104 29,5%
33 yas ve iizeri 98 27,8%
Egitim durumu | ilkégretim 28 7,9%
Ortadgretim 111 31,4%
Yiiksekogretim 214 60,6%

11
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Arastirmaya katilan katilimeilarin % 51,6’s1 erkek % 48,4° kadindir.
Katilimeilari % 29,5°1 28-32 yas, % 27,8’1 33 yas ve iizeri,% 26,9’u 24-27 yas, %
15,9’u da 21-23 yas araligindadir. Katilimeilarin egitim durumuna bakilacak olunursa
¢ogunlugunun (% 60,6) yiiksek 6gretim mezunu oldugu goriilmektedir.

Katiimcilara Iligkin Genel Degerlendirme

Katilimeilarin banka sigortaciliginda tatmin diizeylerine iligkin bulgulara
gecilmeden once, katilimeilarin 6zel sigortalarinin olup olmadigi, daha dnce banka
disinda herhangi bir acenta ile sigorta islemi gerceklestirip gerceklestirmedikleri vb.
hususlara iligkin varilan tespitler asagidaki gibidir:

Tablo 4: Katihmcilara iliskin Genel Degerlendirme

Evet Hayir
f (%) f (%)

Daha Once Bir Bankada Sigorta islemi 353 100 0 0
Gerc¢eklestirdiniz Mi?

Daha Once Banka Disinda Herhangi Bir 161 45,6 192 54,4
Acente ile Sigorta Islemi

Gerc¢eklestirdiniz Mi?

Ozel Sigortamiz Var Mi? 140 39,7 213 60,3
Sigorta Gerekli midir? 317 89,8 36 10,2

Banka sigortaciliginda miisteri memnuniyeti {izerine yapilan bu
calismamizda, anketimizin banka sigortaciligindan yararlanan kisilere uygulanmis
olmasindan dolay1, beklenildigi gibi katilimeilarin “daha once bir bankada sigorta
islemi gerceklestirdiniz mi”” sorusuna tamami evet cevabini vermistir (Tablo 4).

“Daha once banka disinda herhangi bir sigorta acentesi ile sigorta
islemi gerceklestirdiniz mi” sorusuna gelen cevaplardan, katilimcilarin % 45,6’sinin
daha 6nce banka disinda bir sigorta acentesi ile sigorta islemi gerceklestirdikleri, %
54,4’iniin ise ger¢eklestirmedikleri goriilmiistiir.

Katilimeilarin “ozel sigortaniz var mi” sorusuna % 39,7’ s1 evet, % 60.3’1
ise hayir yanitini vermistir. Verilerden de hareketle katilimeilarin % 60,3’iiniin 6zel
sigortast olmadig1 goriilmistiir (Tablo 4).

Katilimeilarin biiyiik bir ¢ogunlugu (% 89,8) “sizce sigorta gerekli midir”
sorusuna evet yanitint vermistir. Bu verilere de bakildiginda katilimcilarin gogunun
sigortay1 gerekli gordiigli sonucuna ulasiimistir (Tablo 4).

Katilimcilarin Banka Sigortaciligi Tatmin Diizeyleri

Yapilan arastirmadan elde edilen verilerin analiz edilmesi sonucunda
arastirmaya katilanlarin banka sigortaciligi tatmin diizeyleri Tablo 5’te sunulmustur.

12
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Tablo 5. Katihmcilarin Banka Sigortaciligi Tatmin Diizeylerine iliskin
Frekans ve Yiizde Dagilimlar:

Kesinlikle Katilmiyorum Kararsizim Katiliyorum Kesinlikle
Katilmiyorum Katiliyorum
iFADELER f % f % f % f % f %

1.Herkesin Ozel Sigortast 14 4,0 65 18,4 67 19,0 114 32,3 93 26,3
Olmahd
2.Sigortacilik islemleri 15 4,2 24 6,8 33 9,3 117 33,1 164 46,5
Giiven Gerektirir
3. Sigortacihik Islemlerini 19 54 106 30,0 104 29,5 78 22,1 46 13,0
Sadece Sigorta Acenteleri
4. Sigortacilik islemlerini 44 12,5 150 42,5 100 28,3 51 14,4 8 2,3
Sadece Bankalar
5. Banka Sigortacihgim 42 11,9 105 29,7 93 26,3 86 24,4 27 7,6
Sigorta Acentelerinin
Sigorta Faaliyetlerine
Tercih Ederim
6. Banka Sigortacihik 35 9,9 105 29,7 87 24,6 101 28,6 25 7,1
Faaliyetlerini Masraflar1
Diisiik Oldugundan
Tercih Ederim
7. Banka Sigortaciifim 33 9,3 122 34,6 94 26,6 81 22,9 23 6,5

Zorunlu Oldugu I¢in
Tercih Ederim
8. Banka Sigortaciligim 35 9,9 120 [ 340 81 | 229 | ot | 258 26 74
Tercih Imkanim
Olmadigindan Tercih
Ederim
9. Banka Sigortaciiini 19 5.4 107 30,3 93 26,3 98 27,8 36 10,2
Kredi Islemlerinde
Kolaylik Sagladigi i¢in
Tercih Ederim
10. Banka Sigortaciigum 32 9,1 55 15,6 103 29,2 125 35,4 38 10,8
Giivenli Buluyorum
11. Bankalarmn Sigorta 32 9,1 104 [ 295 122 | 346 | 72| 204 | 23 6,5
Islemlerinde Her Tiirlii
Detaya Uydugunu
Diisiiniiyorum
12. Sigorta Acentelerinin 24 6,8 99 28,0 89 25,2 94 26,6 47 13,3
Sigorta Faaliyetlerini
Bankalarin Sigorta
Faaliyetlerine Gore Daha
Giivenli Buluyorum
13. Sigorta Acentelerinin 14 4,0 55 15,6 85 | 24,1 | 114 | 323 | 85| 241
Sigortacilik Islemlerinde
Her Tiirlii Detaya
Uydugunu Diisiiniiyorum
14, Bankalarin 34 9,6 80 | 227 127 | 360 | 9 | 255 22 6,2
Sigortacihk
Faaliyetlerinde
Bulunmalarim Dogru
Buluyorum
15. Bankalarin 35 9,9 95 | 26,9 109 | 309 | 88 | 249 | 26 74
Sigortacilik
Faaliyetlerinde
Miisterileri ile ilgili
Yeterli Arastirmay:
Yaptigim Diisiiniiyorum
16. Banka ile Herhangi 34 9,6 109 30,9 80 22,7 95 26,9 35 9,9
Bir Islemim Olmasa
Sigorta Yaptirmam
17. Bankalarin 27 7,6 9% | 27,2 128 | 363 | 75| 212 27 7,6
Sigortacihk
Faaliyetlerinde Yeterli
Oldugunu Diisiiniiyorum
18. Sigorta Acentelerinin 7 2,0 83 23,5 94 26,6 121 343 48 13,6
Sigorta Faaliyetlerini
Giivenli Yiiriittiigiinii
Diisiiniiyorum
19. Bankalarin 16 4,5 82 23,2 142 40,2 90 25,5 23 6,5
Sigortaciik
Faaliyetlerinden
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Verilere bakildiginda “herkesin ozel sigortasi olmalidwr” ifadesine
katilimeilarin ¢ogunlugu yani % 58, 6’s1 ‘katiliyorum’ ve ‘kesinlikle katilyyorum’
cevabint, % 22,4’ ise ‘katilmiyorum’ ve ‘kesinlikle katiimiyorum’cevabini vermistir.
Cevaplardan yola ¢ikarak katilimcilarin ¢ogunlugunun herkesin 6zel sigortasinin
olmast gerektigini diisiindiikleri sonucuna vartlmistir (Tablo 5).

Verilere bakildiginda “sigortacilik islemleri giiven gerektirir” ifadesine
katilimeilarin ¢ogunlugu yani %79,6°s1 “katiliyorum™ ve “kesinlikle katilyyorum”
cevabint vermistir. %06,8’inin ise  “katilmiyorum” ve “kesinlikle katiimiyorum”
cevabmi verdikleri goriilmektedir. Bu cevaplardan katilimeilarin  ¢ogunlugunun
sigortacilik islemlerinin giiven gerektirdigini diisiindiikleri goriilmiistiir (Tablo 5).

Verilere bakildiginda, “sigortacilik islemlerini sadece sigorta acenteleri
yapmalidir” ifadesine katilimcilarin  %35,1’inin ~ “katiliyorum” ve “kesinlikle
katilyyorum ™ cevabi verirken, katilimcilarin %35,4° {inlin ise “katilmiyorum” ve
“kesinlikle katilmiyyorum” cevabim verdikleri ve cevaplarin birbirine ¢ok yakin
oldugu goriilmektedir. Yine bu konuda katilimcilarin % 29,51 ise kararsiz oldugunu
ifade etmistir (Tablo 5).

Verilere bakildiginda “sigortacilik islemlerini sadece bankalar yapmalidir”
ifadesine katilimcilarin %16,7’si “katiliyorum ” ve “kesinlikle katilmryorum ” cevabint
verirken, katilimeilarin % 55°i ise “katilmiyorum* ve “kesinlikle katilmiyorum”
cevabini vermistir.

Bu yanitlardan katilimcilarin ¢ogunlugunun sigortacilik islemlerini sadece
bankalarin yapmasi gerektigini diisinmedikleri yargisina varilmistir (Tablo: 5).

Verilere bakildiginda  “banka sigortaciligini  sigorta acentelerinin
sigortacihigina tercih ederim” ifadesine katilimcilarin % 32’si “katilryyorum”™ ve
“kesinlikle katilyyorum” cevaplarii verirken, % 41,6’ siin ise “katilmiyorum” ve
“kesinlikle katilmiyorum ” cevaplarini vermislerdir. Verilerden hareketle katilimeilarin,
banka sigortacilig1 faaliyetlerini sigorta acentelerinin sigortacilik faaliyetlerine tercih
etmedikleri yargisina varilmistir (Tablo 5).

Verilere bakildiginda, “banka sigortacilik faaliyetlerini masraflar: diigiik
oldugundan tercih ederim” ifadesine katilimcilarin %35,7" si “katilyyorum”™ ve
“kesinlikle katiliyorum ” cevaplarini vermiglerdir. Fakat % 39,6’sinin “katilmiyorum”
ve “kesinlikle katilmiyorum” cevaplarint vermistir. ~ Veriler incelendiginde
katilimeilarin, bankalarin sigortacilik faaliyetlerini masraflar1 diisiik oldugundan
tercih etmedikleri ortaya ¢ikmuistir. (Tablo 5).

Verilere bakildiginda “banka sigortaciligini zorunluluktan tercih ederim”
ifadesine katilimcilarin % 29,4° si “katilyyorum” ve “kesinlikle katilyyorum”
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cevaplarmi vermistir. Fakat katilimcilarin % 43,9° unun ise “katilmiyorum” ve
“kesinlikle katilmiyorum” cevaplarim verdigi gorilmiistiir. Yanitlara bakildiginda
katilimeilarin, banka sigortaciligini zorunlu olmalarindan dolay1 tercih etmedikleri
ortaya ¢ikmistir (Tablo 5).

Verilere bakildiginda, “banka sigortaciligini tercih imkanim olmadigindan
secerim” ifadesine katilimcilarin %33,2° si “katiliyorum” ve “kesinlikle katiliyorum”
cevaplarin verirken % 43,9’unun ise “katilmiyorum” ve “kesinlikle katilmiyorum”
cevaplarmi verdikleri goriilmistiir.

Yanitlardan da hareketle, katilimcilarin banka sigortaciligimi tercih
imkanlar1 olmadigindan dolay1 tercih etmedikleri ortaya ¢ikmistir (Tablo 5).

Verilere bakildiginda, “Banka sigortaciligini kredi igslemlerinde kolaylik
sagladigi icin tercih ederim” ifadesine katilimcilarin % 38’1 “katiliyyorum”™ ve
“kesinlikle katilyyorum” cevaplarini vermistir.

Fakat katilmcilarin % 35,7’sinin ise “katilmiyorum” ve “kesinlikle
katilmiyorum” cevaplarint verdigi goriilmistiir. Yanitlara bakildiginda katilimeilarin
banka sigortacilik faaliyetlerini kredi islemlerinde kolaylik sagladigi i¢in tercih ettigi
sonucuna varilmistir (Tablo 5).

Verilere bakildiginda, “banka sigortaciligini giivenli buluyorum” ifadesine
katilmeilarin % 46,2°si “katilyyorum™ ve “kesinlikle katiliyorum” cevaplarint
verirken, % 24,7’sinin ise “katilmiyorum” ve “kesinlikle katilmiyorum” cevaplarint
verdigi goriilmiistiir. Verilerden de faydalanarak katilimcilarin, banka sigortaciliginm
giivenli buldugu yargisina varilmistir (Tablo 5).

“Bankalarin sigorta islemlerinde her tiirlii detaya uydugunu diisiiniiyorum”
ifadesine katilma konusunda katilimcilarin % 34,6°s1 kararsiz kalsa da, katilimcilarin
% 26,9’u “katilyyorum” ve “kesinlikle katiliyorum” cevabini, % 38,6 si ise
“katilmiyorum” ve “kesinlikle katilmiyorum” cevabini vermislerdir.

Sozkonusu yanitlardan katilimcilarin bankalarin sigorta islemlerinde her
tiirli detaya uydugunu diisiinmedikleri sonucuna vartlmistir (Tablo 5).

Verilere bakildiginda  “sigorta acentelerinin  sigorta faaliyetlerini
bankalarin sigorta faaliyetlerine gore daha giivenli buluyorum” ifadesine, %
39,9’u “katilyyorum” ve “kesinlikle katiliyorum” cevabini verirken, katilimcilarin
% 34,8’inin ise “katimiyorum” ve “kesinlikle katilmiyorum” yanitlarint verdikleri
goriilmektedir. Yanitlarin dogrultusunda katilimcilarin sigorta acentelerinin sigorta
faaliyetlerini, bankalarin sigorta faaliyetlerine gére daha giivenli buldugu yargisina
varilmistir (Tablo 5).
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Verilere bakildiginda “Sigorta acentelerinin sigortacilik islemlerinde her
tiirlii detaya uydugunu diisiiniiyorum ” ifadesine katilimeilarin % 56,4’ “katilryorum”
ve “kesinlikle katiliyorum” cevabini verirken, %19,6’s1 ise “katilmiyorum” ve
“kesinlikle katilmiyorum” cevabini vermistir.

Yanitlara bakildiginda katilimeilarin ~ sigorta acentelerinin  sigorta
islemlerinde her tiirlii detaya uydugunu diistindiikleri sonucuna varilmistir (Tablo 5).

Verilere  bakildiginda  “Bankalarin  sigortacilik  faaliyetlerinde
bulunmalarini dogru buluyorum” ifadesine katilimeilarin % 31,7°si “katiliyorum” ve
“kesinlikle katiliyorum™ cevaplarini verirken, buna yakin bir oranla da % 32,3 {iniin
“katilmiyorum” ve “kesinlikle katilmiyorum” cevaplarin verdikleri goriilmistiir. Bu
konuda biiyiik cogunluk (% 36) ise kararsiz kalmistir (Tablo 5).

Verilere bakildiginda “bankalarin sigortacilik faaliyetlerinde miisterileri
ile ilgili yeterli arastirmayr yaptigini diisiiniiyorum” ifadesine katilimcilarin %
32,3%Unlin  “katilryyorum” ve “kesinlikle katilyyorum” cevaplarint verdikleri, %
36,8’inin ise “katilmiyorum” ve “kesinlikle katilmiyorum” cevaplarmi verdikleri
goriilmiistiir. Yanitlara gore katilimcilarin, bankalarin sigortacilik faaliyetlerinde
migteri ile ilgili yeterli arastirmay1 yaptigini1 diistinmedikleri sonucuna varilmigtir

(Tablo 5).

Verilere bakildiginda, “banka ile herhangi bir islemim olmasa sigorta
islemi yaptirmam ifadesine” katilimcilarin % 36,8’1 “katiliyorum” ve “kesinlikle
katiliyorum” cevabini verirken, katilimcilarin % 40,5°1 ise “katilmiyorum” ve
“kesinlikle katilmiyorum ” cevabini vermislerdir. Yanitlar dogrultusunda, katilimcilarin
banka ile herhangi bir islemi olmasa da sigorta islemi yaptiracagi kanisina varilmigtir
(Tablo 5).

“Bankalarin sigortacilik faaliyetlerinde yeterli oldugunu diisiiniiyorum”
ifadesine katilma konusunda katilimcilarin c¢ogunlugu kararsiz kalmistir (36,3).
Kararsiz katilimeilar disindaki katilimceilarin ise % 28,81 “katiliyorum ™ ve “kesinlikle
katiliyorum” cevabini, % 34,8 ‘i ise “katilmiyorum” ve “kesinlikle katilmiyorum”
cevabini vermistir.

Yanitlar dogrultusunda, kararsiz katilimcilar disindaki katilimeilarin,
bankalarin sigortacilik faaliyetlerinde yeterli oldugunu diistinmedikleri sonucuna
varilmistir (Tablo 5).

Verilere bakildiginda, “sigorta acentelerinin sigorta faaliyetlerini giivenli

yiiriittiigiinii diigtiniiyorum” ifadesine katilimcilarmm % 47,9’u “katiliyorum” ve
“kesinlikle katiliyorum” cevaplarini vermislerdir.
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Katilimeilarin % 25,51 ise “katilmiyorum”™ ve “kesinlikle katilmiyorum™
cevaplarimt vermiglerdir. Yanitlardan da anlasilacagi tizere katilimcilarin sigorta
acentelerinin sigorta faaliyetlerini glivenli yirittigini diistindiikleri yargisina
varilmistir (Tablo 5).

Verilere bakildiginda, “bankalarin sigortacilik faaliyetlerinden memnunum”
ifadesine katilimcilarin %32’si “katiliyorum™ ve “kesinlikle katiltyyorum” cevabini
veritken, % 27,7’si ise “katilmiyorum” ve “kesinlikle katilmiyorum” cevaplarim
vermislerdir. Bu konuda biiyiik ¢ogunlugu ise (% 40 ile) kararsizlar olugturmaktadir.
Bu yanitlara bakarak kararsiz katilimecilar disindaki katilimcilarin  bankalarin
sigortacilik faaliyetlerinden memnun olduklari sdylenebilir (Tablo 5).

Ki-Kare Analizi
Asagida katilimeilarin banka sigortaciligindaki tatmin diizeyleri ile cinsiyet,
yas ve egitim durumu arasindaki farklilagsmalar incelenmis ve ortaya konulmustur.

H1: Katihmeilarin tatmin diizeyleri ile cinsiyet arasinda anlamh bir
iliski vardir.

HI hipotezi olan “katilimcilarin tatmin diizeyleri ile cinsiyet arasindaki
iligki”ye bakildiginda bazi sorular i¢in kabul edilirken, bazi sorular i¢in ise reddedildigi
gOriilmiistiir.

Katilimeilarin tatmin diizeyleri ile cinsiyet arasindaki iligki Soru 6 ve
Soru 11 i¢in kabul edilmis olup, katilimci ifadeleri ile cinsiyet arasinda istatistiksel
olarak anlamli farklilik ortaya cikarken, diger sorular icin her hangi bir farkliliga
rastlanilmamistir (Tablo 6).

6. soru olan “banka sigortaciligini masraflar1 diisiik oldugundan tercih
ederim” ifadesine iligkin katilim diizeyleri ile cinsiyet arasindaki verilere bakildiginda,
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugu gorilmistir (p<0,05) (Tablo 6).
Erkeklerin “banka sigortaciligini masraflari diisiik oldugundan tercih ederim”
ifadesine daha fazla katildiklar1 goriilmiistiir (Tablo 7).

Katilimeilarin 11. soru olan “bankalarin sigortacilik islemlerinde her tiirlii
detaya uydugunu diigiiniiyorum” ifadesine katilim diizeyleri ile cinsiyet arasindaki
verilere bakildiginda, istatistiksel olarak anlamli diizeyde bir farkliliga rastlanilmigtir
(p<0,05).

Kadinlarin erkeklere gore “bankalarin sigortacilik islemlerinde her
tirlii detaya uydugunu diigiiniiyorum” ifadesine daha ¢ok katildiklar1 goériilmiistiir
(Tablo 7).
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Tablo 6: Cinsiyetin Katimcilarin Tatmin Diizeyleri Ac¢isindan Anlamlihig:

Deger P
1. Herkesin Ozel Sigortas1 Olmahdir Pearson Ki Kare 1,616° ,806
2. Sigortacihik islemleri Giiven Pearson Ki Kare 5,526 237
Gerektirir
3. Sigortacihik islemlerini Sadece Pearson Ki Kare 1,944° ,746
Sigorta Acenteleri Yapmahdir
4. Sigortacihk islemlerini Sadece Pearson Ki Kare 6,201° ,185
Bankalar Yapmahdir
5. Banka Sigortaciigim Sigorta Acentelerinin Pearson Ki Kare 3,544° 471
Sigorta Faaliyetlerine
Tercih Ederim
6. Banka Sigortacilik Faaliyetlerini Masraflar Pearson Ki Kare 13,739° ,008
Diisiik Oldugundan Tercih Ederim
7. Banka Sigortacihgim Zorunlu Oldugu i¢in Pearson Ki Kare 3,427° ,489
Tercih Ederim
8. Banka Sigortaciigimi Tercih iImkanim Pearson Ki Kare 4,255° 373
Olmadigindan Tercih Ederim
9. Banka Sigortacih@im Kredi Pearson Ki Kare 7,338° ,119
islemlerinde Kolaylik Sagladig igin
Tercih Ederim
10. Banka Sigortacihgim Giivenli Buluyorum Pearson Ki Kare 7,325° ,120
11. Bankalarin Sigorta islemlerinde Her Tiirlii Pearson Ki Kare 11,894* ,018
Detaya Uydugunu
Diisiinityorum
12. Sigorta Acentelerinin Sigorta Pearson Ki Kare 7,551° ,109
Faaliyetlerini Bankalarin Sigorta
Faaliyetlerine Gore Daha Giivenli Buluyorum
13. Sigorta Acentelerinin Sigortaciik Pearson Ki Kare 1,721° ,787
islemlerinde Her Tiirlii Detaya
Uydugunu Diisiiniiyorum
14. Bankalarin Sigortacilik Pearson Ki Kare 2,706" ,608
Faaliyetlerinde Bulunmalarimi Dogru
Buluyorum
15. Bankalarin Sigortacihk Pearson Ki Kare 1,653% ,799
Faaliyetlerinde Miisterileri ile ilgili
Yeterli Arastirmay: Yaptigim Diisiiniiyorum
16. Banka ile Herhangi Bir Islemim Olmasa Pearson Ki Kare 3,682" 451
Sigorta Yaptirmam
17. Bankalarin Sigortaciik Pearson Ki Kare 3,298° ,509
Faaliyetlerinde Yeterli Oldugunu
Diigiinityorum
18. Sigorta Acentelerinin Sigorta Pearson Ki Kare 3,914° 418
Faaliyetlerini Giivenli Yiiriittiigiinii
Diisiiniiyorum
19. Bankalarin Sigortacilik Faaliyetlerinden Pearson Ki Kare 4241° ,374

Memnunum
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Tablo 7: Cinsiyet ile Katihmcilarin Tatmin Diizeyleri Arasindaki Farkhilasmalar

Standart t
Sapma
6. Banka 0,225
Sigortacihik Erkek 182 2,9451 1,15019
Faaliyetlerini
Masraflar
Diisiik
Oldugundan
Tercih Ederim
11. Bankalarin -1,443
Sigorta Erkek 182 2,7802 0,98387
Islemlerinde
Her Tiirli
Detaya Kadin 171 2,9415 1,11518
Uydugunu
Diisiiniiyorum

Cinsiyet Frekans Ortalama

Kadin 171 2,9181 1,09774

H2:Katilmcilarin tatmin diizeyleri ile yas arasinda anlamh bir iliski
vardir.

Katilimcilarin tatmin diizeyleri ile yas arasindaki iligski incelendiginde,
katilimeilarin tatmin diizeyleri ile yas arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
olmadig1 goriilmistiir. Bu sebeple H2 hipotezimiz reddedilmistir (p>0,05) (Tablo 8).

Tablo 8: Yasin Katihmeilarin Tatmin Diizeyleri Ac¢isindan Anlamhhg

Deger p
1. Herkesin Ozel Sigortast Pearson Ki Kare 13,317* ,346
Olmahdir
2. Sigortacihik islemleri Giiven Pearson Ki Kare 16,178 ,183
Gerektirir
3. Sigortacihik islemlerini Sadece Pearson Ki Kare 7,854 ,796
Sigorta Acenteleri Yapmahdir
4. Sigortacihk Islemlerini Sadece Pearson Ki Kare 10,574° ,566
Bankalar Yapmahdir
5. Banka Sigortaciigim Sigorta Pearson Ki Kare 9,089° ,695

Acentelerinin Sigorta
Faaliyetlerine Tercih Ederim
6. Banka Sigortacilik Faaliyetlerini Pearson Ki Kare 9,270° ,680
Masraflan Diisiik Oldugundan
Tercih Ederim

7. Banka Sigortaciigimi Zorunlu Pearson Ki Kare 14,528 ,268
Oldugu icin Tercih Ederim

8. Banka Sigortaciigimi Tercih Pearson Ki Kare 6,751° ,874
imkanim Olmadigindan Tercih

Ederim

9. Banka Sigortacihigimi Kredi Pearson Ki Kare 11,091° 521
islemlerinde Kolaylik Sagladig

i¢in Tercih Ederim

10. Banka Sigortacihigim Giivenli Pearson Ki Kare 12,427° 412
Buluyorum

11. Bankalarin Sigorta Pearson Ki Kare 9,697° ,643

islemlerinde Her Tiirlii Detaya
Uydugunu Diisiiniiyorum
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12. Sigorta Acentelerinin Sigorta Pearson Ki Kare 12,826 ,382
Faaliyetlerini Bankalarin Sigorta
Faaliyetlerine Gore Daha Giivenli
Buluyorum

13. Sigorta Acentelerinin Pearson Ki Kare 12,224 ,428
Sigortacilik Islemlerinde Her Tiirlii
Detaya Uydugunu Diisiiniiyorum
14. Bankalarin Sigortacihik Pearson Ki Kare 15,858 ,198
Faaliyetlerinde Bulunmalarim
Dogru Buluyorum

15. Bankalarmn Sigortacihik Pearson Ki Kare 18,858 ,092
Faaliyetlerinde Miisterileri ile Ilgili
Yeterli Arastirmay1 Yaptigim
Diisiiniiyorum

16. Banka ile Herhangi Bir Pearson Ki Kare 10,967% ,532
Islemim Olmasa Sigorta
Yaptirmam

17. Bankalarin Sigortacilik Pearson Ki Kare 16,160* ,184
Faaliyetlerinde Yeterli Oldugunu
Diisiiniiyorum

18. Sigorta Acentelerinin Sigorta Pearson Ki Kare 16,678 ,162
Faaliyetlerini Giivenli
Yiiriittiigiinii Diisiiniiyorum
19. Bankalarin Sigortacilik Pearson Ki Kare 14,6417 ,262
Faaliyetlerinden Mem

H3: Katihmcilarin tatmin diizeyleri ile e@itim durumu arasinda
anlaml bir iliski vardir.

H3 hipotezi olan “katilimcilarin tatmin diizeyleri ile egitim durumlart
arasindaki iliski’ye bakildiginda bazi sorular i¢in kabul edilirken, bazi sorular i¢in
ise reddedildigi goriilmistir. Katilimcilarin tatmin diizeyleri ile egitim durumlari
arasindaki iligki soru 11, soru 12, soru 13 ve soru 16 i¢in kabul edilmis olup, katilimci
ifadeleri ile egitim durumlart arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik ortaya
¢ikarken, diger sorular i¢in her hangi bir farkliligi rastlanilmamaistir (Tablo 9).

Katilimeilarin 11. soru olan “bankalarin sigortacilik islemlerinde her
tiirlii detaya uydugunu diisiiniiyorum” ifadesine iligkin tatmin diizeyleri ile egitim
durumlart arasindaki iliskiye bakildiginda, istatistiksel olarak anlamli bir farkliliga
rastlanilmistir  (p<0,05). Katilimcilarin egitim durumu yiikseldikge, bankalarin
sigortacilik islemlerinde her tiirli detaya uyuldugunu diistindiikleri ortaya ¢ikmistir
(Tablo 10).

Katilimeilarin 12. soru olan “sigorta acentelerinin sigorta faaliyetlerini
bankalarin sigorta faaliyetlerine gore daha giivenli buluyorum” ifadesine katilim
diizeyleri ile egitim durumu arasindaki istatistiksel verilere bakildiginda aralarinda
anlamli bir farklilik oldugu goriilmiistiir (p<0,05). “Sigorta acentelerinin sigorta
faaliyetlerini bankalarin sigorta faaliyetlerine gore en ¢ok ortadgretim mezunlarinin,
en az ise yiiksek dgretim mezunlarmin daha giivenli bulduklart gériilmiistiir (Tablo
10).
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Katilimeilarin 13. soru olan “sigorta acentelerinin sigortacilik islemlerinde
her tiirlii detaya uydugunu diistiniiyorum” ifadesine katilim diizeyleri ile egitim
durumu arasindaki istatistiksel verilere bakildiginda aralarinda anlamli bir farklilik
oldugu goriilmiistiir (p<0,05). Sigorta acentelerinin sigortacilik islemlerinde her tiirlii
detaya uydugunu en ¢ok ortadgretim mezunlarinin diisiindiigii, en az ise yiikksekogretim
mezunlarmin diisiindigii ortaya ¢ikmistir (Tablo 10).

Katilimeilarin 16. soru olan “banka ile herhangi bir islemim olmasa sigorta
islemi yaptirmam " ifadesine katilim diizeyi ile egitim durumu arasindaki istatistiksel
verilere bakildiginda aralarinda anlamli bir fark oldugu gorilmistiir (p<0,05).
“Banka ile herhangi bir islemim olmasa sigorta islemi yaptirmam " ifadesine en ¢ok
ortadgretim mezunlarinin, en az ise ilkdgretim mezunlarmin katildiklar gériilmistiir
(Tablo 10).

Tablo 9 : Egitim Durumlarimin Katihmeilarin Tatmin Diizeyleri Acisindan
Anlamhihg

Deger p

1. Herkesin Ozel Sigortas1 Olmahdir

Pearson Ki Kare

15,300°

,054

2. Sigortacilik Islemleri Giiven
Gerektirir

Pearson Ki Kare

11,016*

,201

3. Sigortacilik Islemlerini Sadece
Sigorta Acenteleri Yapmahdir

Pearson Ki Kare

6,275"

,616

4. Sigortacihik islemlerini Sadece
Bankalar Yapmahdir

Pearson Ki Kare

5,320°

,723

5. Banka Sigortacihgim Sigorta
Acentelerinin Sigorta Faaliyetlerine
Tercih Ederim

Pearson Ki Kare

5,966"

,651

6. Banka Sigortacilik Faaliyetlerini
Masraflar: Diisiik Oldugundan
Tercih Ederim

Pearson Ki Kare

3,952°

,861

7. Banka Sigortacihigim1 Zorunlu
Oldugu i¢in Tercih Ederim

Pearson Ki Kare

2,285°

971

8. Banka Sigortacihigim Tercih
imkamim Olmadigindan Tercih
Ederim

Pearson Ki Kare

5,706"

,680

9. Banka Sigortacihi@im Kredi
islemlerinde Kolayhk Sagladig i¢in
Tercih Ederim

Pearson Ki Kare

8,873"

10. Banka Sigortacihgim Giivenli
Buluyorum

Pearson Ki Kare

3,124°

,926

11. Bankalarin Sigorta Islemlerinde
Her Tiirlii Detaya Uydugunu
Diisiiniiyorum

Pearson Ki Kare

15,979°

,043

12. Sigorta Acentelerinin Sigorta
Faaliyetlerini Bankalarin Sigorta
Faaliyetlerine Gore Daha Giivenli
Buluyorum

Pearson Ki Kare

21,231°

,007

13. Sigorta Acentelerinin Sigortaciik
islemlerinde Her Tiirlii Detaya
Uydugunu Diisiiniiyorum

Pearson Ki Kare

37,406"

,000
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14. Bankalarin Sigortacilik Pearson Ki Kare 6,646° 575
Faaliyetlerinde Bulunmalarim1 Dogru

Buluyorum

15. Bankalarin Sigortacilik Pearson Ki Kare 12,123 ,146

Faaliyetlerinde Miisterileri ile ilgili
Yeterli Aragtirmay: Yaptigim
Diisiiniiyorum

16. Banka ile Herhangi Bir islemim Pearson Ki Kare 19,371* ,013
Olmasa Sigorta Yaptirmam

17. Bankalarin Sigortacilik Pearson Ki Kare 11,1817 ,192
Faaliyetlerinde Yeterli Oldugunu
Diisiiniiyorum

18. Sigorta Acentelerinin Sigorta Pearson Ki Kare 6,240° ,620
Faaliyetlerini Giivenli Yiiriittiigiinii
Diigiiniiyorum

19. Bankalarin Sigortacihk Pearson Ki Kare 115060" ,198
Faaliyetlerinden Memnunum

Tablo 10: Egitim Durumlari ile Katihmcilarin Tatmin Diizeyleri Arasindaki

Farkhlasmalar
Egitim Frekans Ortalama Standart
Durumu Sapma
ilkégretim 28 2,5000 ,88192
11. Bankalarin Sigorta
islemlerinde Her Tiirlii
Detaya Uydugunu ortadgretim 111 2,8468 1,08039
Diisiiniiyorum
yiiksek 6gretim 214 2,9112 1,05107

12. Sigorta Acentelerinin
Sigorta Faaliyetlerini ilkogretim 28 3,1786 1,36228
Bankalarin Sigorta
Faaliyetlerine Gore

Daha Giivenli e
Buluyorum ortadgretim 111 3,3874 1,21484
yiiksek 68retim 214 2,9673 1,07636
13. Sigorta Acentelerinin | ilkdgretim 28 3,7500 1,14261
Sigortacilik islemlerinde
Her Tiirlii Detaya .
Uydugunu ortadgretim 111 3.9820 1,11177
Diisiiniiyorum
yiiksek 6gretim 214 3.3318 1,07783
. ilk6gretim 28 2,7857 1,13389
16. Banka Ile Herhangi
Bir islemim Olmasa ortadgretim 111 2,9640 1,08651
Sigorta Yaptirmam
yiiksek 6gretim 214 2,9299 1,10472
SONUC VE ONERILER

Komisyon gelirlerinin bankalar i¢in 6nemi, bankalarin riski diisiik
miigterilere ulasma istegi ve operasyonel maliyetlerin azaltilabilmesi nedeniyle banka
sigortaciliginin énemi her gegen giin artmaktadir (http://www.bestyayincilik.com/
Banka-Sigorta/Roportaj Detay.asp?id=4701). Ayrica sigorta acentalarmin birgok
miigteriye bankalarin dagitim kanaliyla daha kolay ve daha az maliyetle ulasabilmesi,
kisilerin de diger ihtiyaglar1 yaninda sigorta ihtiyacin1 da tek elden saglayabilme
imkani bulmalar1 da banka sigortaciliginin dneminin artmasina katki saglamaktadir.
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Ozellikle gelismis iilke ekonomilerinde nemli yer tutan banka sigortacilig
Tiirkiye’de gelisme seyrinde olsa da heniiz istenilen seviyeye ulasilamamisgtir.
Tiirkiye’de banka sigortaciliginin istenilen seviyeye ulasmasi igin sigorta bilincinin
gelistirilerek, banka sigortaciligina olan giivenin artirilmasi ve miisteri tatmininin
saglanarak, bu tatminin siirekli kilinmas1 gerekmektedir.

Istanbul ili Avcilar ilgesi’nde banka sigortacihiginda miisteri tatmin
diizeylerinin belirlenerek, banka sigortacilig1 miisteri tatmin diizeyleri ile demografik
degiskenler arasindaki iligkinin tespit edilmesi amaciyla yapilan bu calisma ile
ulasilan sonuglar asagidaki gibidir:

Arastirma katilimcilarinin tamami daha once bir bankada sigorta islemi
gerceklestiren kisilerden olusmakta olup, yarisindan fazlasinin (% 54,4) daha 6nce
bir sigorta acentesinde sigorta islemi ger¢eklestirmedigi ve 6zel sigortasinin olmadig:
(% 60,3) goriilmiistiir. Katilimeilarin biiyiik bir cogunlugu (% 89,8) sigortay1 gerekli
goren kisilerden olugmaktadir.

Katilimcilarin Banka Sigortaciliginda Tatmin Diizeylerine iligkin elde
edilen bulgular ise asagidaki gibidir:

Katilimeilarin ¢ogunlugunun;

herkesin 6zel sigortasinin olmasi gerektigini diisiindiikleri,

sigortacilik  islemlerini sadece bankalarin yapmasi  gerektigini
diisiinmedikleri sonucuna varilmistir.

Katilimeilarin biiyiik bir ¢ogunlugunun sigortacilik islemlerinin giiven
gerektirdigini diisiindiikleri goriilmistiir.

Katilimeilarin, sigortacilik islemlerini sadece sigorta acentelerinin yapmasi
gerektigi konusunda gelen cevaplarin birbirine ¢ok yakin oldugu gériilmiistir.

Banka sigortaciligi faaliyetlerini, sigorta acentelerinin sigortacilik
faaliyetlerine tercih etmeyen katilimcilarin sayisinin biraz daha fazla oldugu
gorilmiistiir.

Katilimcilarin,

bankalarin sigortacilik faaliyetlerini masraflar1 diisiik oldugundan tercih
etmedikleri,

banka sigortaciligini zorunlu olmalarindan dolay1 tercih etmedikleri,

banka sigortaciliginmi tercih imkanlar1 olmadigindan dolay1 tercih
etmedikleri,

banka sigortacilik faaliyetlerini kredi islemlerinde kolaylik sagladig: igin
tercih ettikleri,

banka sigortaciligini giivenli bulduklari,
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bankalarin sigortacilik faaliyetlerinde miisteri ile ilgili yeterli arastirmay1
yaptigini diisiinmedikleri,

sigorta acentelerinin sigorta faaliyetlerini, bankalarin sigorta faaliyetlerine
gore daha giivenli bulduklari,

sigorta acentelerinin sigorta iglemlerinde her tirlii detaya uydugunu
diistindiikleri, sigorta acentelerinin sigorta faaliyetlerini giivenli yiiriittiigiini
diisiindiikleri, banka ile herhangi bir islemi olmasa da sigorta islemi yaptiracaklari
sonucuna varilmigtir.

Bankalarin sigorta islemlerinde her tiirlii detaya uydugunu diisiinme
konusunda kararsizkatilimcilar olsa da, bu konuda karar veren katilimcilarin bankalarin
sigorta islemlerinde her tiirlii detaya uydugunu diistinmedikleri goriilmustiir.

Bankalarin sigortacilik faaliyetlerinde bulunmalarini dogru bulup bulmama
hususunda katilimcilarin ¢ogunlugunun kararsiz kaldigi goriilmistiir.

Bankalarin  sigortacilik faaliyetlerinde yeterli oldugunu diisiinme
hususunda katilimeilarin ¢ogunlugu kararsiz kalmistir. Kararsiz katilimeilar disindaki
katilimeilarin, bankalarin sigortacilik faaliyetlerinde yeterli oldugunu diisinmedikleri
sonucuna varilmigtir.

Bankalarin sigortacilik faaliyetlerinden memnun olup olmama hususunda
katilimeilarin bilyiik ¢ogunlugu kararsizlar olsalar da, kararsiz katilimcilar disindaki
katilimeilarin bankalarin sigortacilik faaliyetlerinden memnun olduklari goriilmistiir.

Calismada sdzkonusu miisteri goriislerinin bazi degiskenlere gore farklilik
gosterip gostermedigine iliskin olarak ¢alismanin basinda kurulmus olan hipotezlerin
test sonuglart ise asagidaki gibidir:

H1: Katihmeilarin tatmin diizeyleri ile cinsiyet arasinda anlamh bir
iliski vardir.

H1 hipotezi Soru 6 ve Soru 11 i¢in kabul edilmis olup, katilimer ifadeleri
ile cinsiyet arasinda istatistiksel olarak anlamli farkliliklar ortaya ¢ikarken, diger
sorular i¢in her hangi bir farklilig1 rastlanilmamistir.

“Banka sigortaciligmmi masraflar1 diisik oldugundan tercih ederim”
ifadesine; erkeklerin kadinlara gore daha fazla katildiklar1 goriilmiistiir (soru 6).

“Bankalarin sigortacilik iglemlerinde her tiirli detaya uydugunu
diisiinliyorum” ifadesine kadinlarin erkeklere gore daha ¢ok katildiklar: gériilmiistiir
(soru 11).

H2:Katihmcilarin tatmin diizeyleri ile yas arasinda anlamh bir iliski

vardir.
H2 hipotezi reddedilmistir. Katilimeilarin tatmin diizeyleri ile yas arasinda
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istatistiksel olarak anlamli bir farkliliga rastlanilmamustir.

H3: Katimecilarin tatmin diizeyleri ile egitim durumu arasinda
anlamh bir iliski vardir.

H3 hipotezi soru 11, soru 12, soru 13 ve soru 16 i¢in kabul edilmis olup,
katilimer ifadeleri ile egitim durumlari arasinda istatistiksel olarak anlamli farkliliklar
ortaya ¢ikarken, diger sorular i¢in her hangi bir farklilig1 rastlanilmistir.

“Bankalarin  sigortacilik islemlerinde her tirlii detaya uydugunu
diigtintiyorum” ifadesine; katilimcilarin egitim durumu yiikseldikge daha ¢ok
katildiklart goriilmiistiir (soru 11).

“Sigorta acentelerinin  sigorta faaliyetlerini  bankalarin  sigorta
faaliyetlerine gore daha giivenli buluyorum” ifadesine; en ¢ok ortadgretim
mezunlarinin, en az ise yiiksek 6gretim mezunlarinin katildiklart goriilmiistiir (soru
12).

“Sigorta acentelerinin sigortacilik islemlerinde her tiirlii detaya uydugunu
diistiniiyorum” ifadesine; en ¢ok ortadgretim mezunlarinin, en az ise yiiksekogretim
mezunlarmin katildig1 goriilmiistiir (soru 13).

“Banka ile herhangi bir islemim olmasa sigorta islemi yaptirmam”
ifadesine en ¢ok ortadgretim mezunlarinin, en az ise ilkdgretim mezunlarinin
katildiklart goriilmiistiir (soru 16).

Sonug olarak, bankalarm sunduklar1 sigortacilik hizmetlerinde miisteri
tatminini artirict hususlart dikkate alarak, miisteri odakli bir strateji izlemeleri
gerektigini soyleyebiliriz. Banka sigortaciligi uygulamalarinda miisterinin olumlu
veya olumsuz geri bildirimleri degerlendirilip, ¢alisanlar arasinda gerekli bilgi
paylasimi yapilarak, deger ilaveli stratejilerin olusturulmasina katki saglanmalidir
(http://blog.acerpro.com.tr/2014/03/banka-sigortaciliginda-uzun-vadeli-musteri-
iliskilerinin-saglanmasi-yontemleri-2/)
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