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Tiirk sigorta sektorii son 20 yilda kurumsal yapisimi giiclendirmis, pazar derinligini ve rekabet diizeyini
artirmistir. Pazardaki yiiksek rekabet sinirl tiiketici talebi ile birlestiginde, miisteri memnuniyeti ve tutundurma
sigorta sirketlerinin oncelikli giindem maddesi haline gelmistir. Bu ¢calismanin amaci, Tiirk sigorta sektoriindeki
miisteri memnuniyet diizeyini incelemek ve memnuniyetin artirilmas: igin politika onerileri sunmaktir.
Calismada, Tiirkiye'deki sigorta sirketlerinin miisteri memnuniyeti performanslarini degerlendirmek icin
tiiketiciler tarafindan gevrim igi olarak iletilmis sikdyetler iizerinden bir analiz yapilmistir. Miisteri sikdyetleri
hakkinda i¢gorii elde etmek ve parametreler arasindaki iliskiyi degerlendirmek icin tammlayici istatistik,
korelasyon ve karsilastirmali analiz yontemleri kullamilmigstir. Elde edilen sonuglara gore sigorta sektoriinde
miisteri sikdyetleri aciklama, ticret iadesi ve 6ziir konu bashklarinda yogunlasmaktadir. Sigorta sirketleri gelen
sikayetlerin yalnizca %30,5’ini ¢ozebilmistir, sektoriin genel memnuniyet ortalamasi ise 5 iizerinden 2,3 puandir.
Siirecin sonunda sikdyet sahiplerinin %74’ii policelerini iptal ettirmislerdir. Sikdyet siireci ile miisteri
memnuniyeti iliskisine bakildiginda, ¢oziim orani ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif yonlii giiclii bir
baglant: oldugu goriilmiistiir. Miisteri memnuniyeti ise ayrilma karari ile ters yonlii iliski icindedir. Miisteri
beklentisi ve sirket gruplarina gore yapilan karsilastirmali analizde miisteri memnuniyetinin; miisteri beklentisi
ve sigorta brangs: gruplarinda anlaml bir farklilik gosterdigi, pazar payi, sermaye yapisi ve sirket tiirii agisindan
ise farkhilasmadigi sonucuna ulasilmastir.
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Abstract

The Turkish insurance industry has made significant improvements over the past two decades, enhancing its
institutional structure and increasing market depth and competition. Due to intense competition and limited
consumer demand, insurance companies prioritize customer satisfaction and retention. This study aims to assess
customer satisfaction levels in the Turkish insurance industry and provide recommendations for enhancing
satisfaction. Various methods, including descriptive statistics, correlation, and comparative analysis, are used to
gain insights into customer complaints and establish connections between different factors. The results reveal that
customer complaints in the industry are primarily related to explanations, refunds, and apologies. However, only
30.5% of these complaints are addressed by insurance companies, resulting in an average satisfaction rating of
2.3 points out of 5 for the industry. Notably, 74% of customers cancel their policies after complaining. A significant
and positive association exists between the complaint resolution rate and customer satisfaction. On the other
hand, customer satisfaction has an opposite correlation with the choice to churn. Comparative analysis indicates
that customer satisfaction differs significantly based on various customer expectations and insurance branch
groups, but it remains similar across market share, capital structure, and company type.
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Giris

Sigorta sektorii finansal sistemde Gstlendigi rol geregi stratejik neme sahiptir. Sigorta sirketleri bireylerin ve
kurumlarin karsilagtig risklere giivence saglar ve tilke ekonomisinin siirdiiriilebilir kalkinmasini destekler. Bu
yoniiyle sigortacilik 6zellikle Tiirkiye gibi gelismekte olan ekonomilerde giderek daha fazla ilgi gormektedir.
Tiirk sigorta sektorii son yillarda giiclii bir bitylime trendi yakalamis olmasina ragmen iilkedeki sigorta
penetrasyonu benzer sosyoekonomik profildeki tilkelerin bir hayli gerisindedir (Tiirkiye Sigorta Birligi [TSB],
2022). Bunoktada Ttirkiye, 2022 sonu itibariyla 85 milyonu asan toplam niifusu ve %68,1°lik ¢calisma cagindaki
niifusu ile sigorta sektorii gelisimi agisindan biiyiik bir potansiyel tasimaktadir (Tiirkiye Istatistik Kurumu
[TUIK], 2023).

Sigortaciligin gelisimindeki 6ncii gereksinimlerden birisi miisteri memnuniyetidir. Miisteri memnuniyeti bir
sirketin pazardaki uzun vadeli rekabet giiciiniin ve bagarisinin anahtari olarak gosterilmektedir (Coviello ve
Trapani, 2012, s. 1). Ancak sigorta {iriinlerinin kompleks yapisi nedeniyle sirketlerin miisterileriyle olan
iligkileri kimi zaman goriindiigiinden ¢ok daha karmasik olabilmektedir. Ote yandan sigorta siireglerinde ok
sayida araci ve tedarik¢i kullanilmasi, sirketlerin sigorta deger zinciri tizerindeki kontroliinii zayiflatmaktadir.
Bu nedenle sigorta sirketleri etkili bir miisteri iliskileri stratejisine hizmet sektoriindeki pek ¢ok sirketten daha
fazla ihtiyag duyar. Miisteri memnuniyet diizeyinin ytikseltilmesi sigorta sirketlerine bagta misteri sadakati
olmak tizere ¢ok cesitli alanlarda fayda saglar. Ansari ve Riasi (2016) ozellikle hasar siireglerindeki miisteri
memnuniyetinin miisteri sadakatinin en dnemli belirleyicilerinden biri oldugunu gostermistir. Dolayisiyla
mutlu miisteriler policelerini yenilemeye daha yatkin olacaklar, tersi sekilde mutsuz olanlar ise poligelerini
iptal etme egilimi gostereceklerdir.

Miisteri memnuniyeti Tiirk sigorta sektoriinde siklikla tartisilan bir konudur. Sektor, son 20 yilda yogunlasan
dogrudan yabanci yatirimlarin da etkisiyle kurumsal yapisini giiclendirmis, pazar derinligini ve rekabet
diizeyini artirmistir. Pazardaki yiiksek rekabet sinirl: tiiketici talebi ile birlestiginde, miisteri memnuniyeti ve
tutundurma sigorta sirketleri agisindan oncelikli giindem maddesi héline gelmistir. Bu durum sigorta
arastirmalarina iligkin literatiire de yansimistir. Mevcut ¢alismalarin bazilarinda sigortacilikta miisteri iliskileri
yonetimini teorik diizeyde ele alinmakta, sigorta sirketlerinin performansina iliskin analiz icermemektedir
(Meral, 2021; Akpinar, 2023). Diger bir grup arastirmada ise belirli bir sigorta brans1 (Ozcan ve Tanik, 2021)
veya dagitim kanalindaki (Muratoglu, 2012) miisteri memnuniyetinin Ol¢iimiine odaklanilmistir. Bu
caligmalar ilgili alt basliklarda faydali bir arka plan sunuyor olsalar da Tiirk sigorta sektoriindeki miisteri
memnuniyetine iligkin biitiinsel bir tahlil icermemektedir.

Bu galigmanin amaci, Tiirk sigorta sektoriindeki miisteri memnuniyet diizeyini incelemek ve memnuniyetin
artirilmast i¢in politika 6nerileri sunmaktir. Tiirkiye’de 2022 yilinda ¢evrim igi olarak yayimlanmuis sigorta
sikayetlerine dayali olarak yapilacak arastirmada, pazara iligkin genel goriiniim, tiiketici egilimleri ve farkli
gruplar arasindaki miisteri memnuniyeti diizeyleri analiz edilmistir. Bu ¢alismanin asagida vurgulanan ¢iktilar:
araciligryla literatiire katki saglamasi beklenmektedir:

i. Caliymada Tirk sigorta sektoriindeki miisteri memnuniyetinin genel goériiniimii analiz edilecek;
misteri beklentisi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki iliski incelenecektir. Boylece
sigorta sektoriiniin miisteri memnuniyeti alanindaki gelisim noktalar desifre edilecektir.

ii. Sigorta sektdriindeki miisteri memnuniyeti diizeyleri, miisteri beklentisi, sigorta bransi ve sirket tiirii
bazinda karsilastirmali olarak incelenecektir. Bu karsilagtirma, farkli sigorta gruplarinin misteri
yonetimi performanslarinin daha iyi anlagilmasini ve ozellestirilmis stratejilerin gelistirilmesini

saglayacaktir.
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iii. Aragtirma bulgularina dayali olarak sigorta sektoriinde miisteri memnuniyet diizeyinin artirilmasi
i¢in politika Onerilerine yer verilecektir. Bu dneriler diizenleyiciler ve uygulayicilar icin yol gosterici
olacak ve sigorta sektoriiniin gelisimini destekleyecektir.

iv. Sigorta sektoriinde miisteri memnuniyetinin artirilmasi, miisteri sadakatini de destekleyecektir. Bu
durum sigorta sirketlerinin miisteri edinim maliyetlerini disiiriirken, pazarda daha saglikli bir
rekabet ortami olugsmasini saglayacaktir. Boylece Tiirk sigorta sektorii sinirli kaynaklarini ve
kapasitesini dogru yonlendirerek, verimliligini artiracaktir.

Calisma bes ana boliimden olusmaktadir. Takip eden boliimde sigorta sektoriinde miisteri memnuniyetinin
kavramsal gergevesi ve Onceki c¢alismalara iliskin literatiir incelemesi yer almaktadir. Sonraki boéliimde
caligmanin yontemi agiklanmis ve uygulamaya yonelik bulgular paylasilmistir. Son béliimde ise arastirma
sonuglari tartisilarak gelecege iliskin politika onerilerine yer verilmistir.

Literatiir Taramasi

Sigortacilikta miisteri memnuniyeti 6nde gelen performans gostergelerinden birisidir. Miisteri memnuniyeti
misteri sadakatini belirlemekte, miisteri sadakati ise sirketin finansal performansini etkilemektedir.
Sigortacilik gibi rekabetin yiiksek oldugu pazarlarda miisterilerle iyi iliskiler kurmak ve stirdiirmek 6zellikle
onemlidir (Hassan, Nawaz, Lashari ve Zafar, 2014, s. 563). Miisteri memnuniyetini artirabilen sirketler bu
sayede rekabette bir adim 6ne gegmektedir. Tiim bu faktorler, uygulamacilarin yaninda aragtirmacilarin da
alana olan ilgisini artirmis ve boylece sigortacilikta miisteri memnuniyetinin farkli boyutlariyla ele alindig:
genis bir literatiir olugsmustur.

Literatiirdeki ¢aligmalara gore sigorta miisteri memnuniyet diizeyinin sirket performanslar1 {izerinde ¢ok
yonlii etkileri vardir. Ornegin Wong, Tong ve Wong (2013) Hong Kong saglik sigortasini konu aldiklart
caligmalarinda, miisteri memnuniyetinin sadakat, marka tercihi ve sirket degistirme maliyetleri {izerinde
dogrudan ve pozitif bir etkiye sahip oldugu sonucuna ulagsmistir. Miisteri memnuniyet diizeyi sigorta
sirketlerinin finansal performansi iizerinde de etkilidir. Pooser ve Browne’nin (2018) ABD merkezli otomobil
sigortas1 miisterilerine yonelik gergeklestirdikleri aragtirmaya gore, yiikselen miisteri memnuniyet diizeyi
karlilig1 arttirirken olasi maliyetleri de azaltmaktadir. Benzer bir ¢aligmada Limna ve Kraiwanit (2022),
Portekiz arag sigortas: sahipleri lizerine yaptiklar: arastirmada hizmet kalitesinin algilanan deger ve miisteri
memnuniyeti ile dogrudan bir iliskisi oldugunu ortaya koymustur.

Literatiirde sigortacilikta miisteri memnuniyetini ele alan ¢alismalarin bir boliimii de miisteri memnuniyetinin
belirleyicilerine odaklanmuistir. Jeya ve Gopinath’e (2020) gore, hizli hasar ¢oziim siireci ve adil fiyatlama
misterilerin memnuniyet diizeyini arttirmaktadir. Ayrica farkli ¢aligmalarda da satig sonrasi hizmetlerin
misteri memnuniyetini olumlu yonde etkileyen faktorler arasinda oldugu gosterilmistir (Meeboonsalang ve
Chaveesuk 2019, s. 212; Ramadhan ve Soegoto, 2020, s. 120). Sigorta teklifinin miisteri beklentileriyle olan
uyumunun memnuniyet iizerinde etkisi vardir. Akhter, Jamil ve Fam’in (2021) Pakistan sigorta sektorii
tizerinde gergeklestirdikleri arastirmaya gore dindarlik diizeyi Tekafil (katilim) sigorta sirketlerinde miisteri
memnuniyetini olumlu etkilerken geleneksel sigorta sirketlerinde memnuniyeti olumsuz etkilemektedir.
Gelisen teknoloji miisterilerin sigorta sirketlerinden beklentilerini de sekillendirmektedir. Lee, Tsao ve Chang
(2015) hayat sigortast miisterilerinin mobil uygulama hizmetlerine yonelik tutumun memnuniyet ile olan
iligkisini incelemistir. Tayvan hayat sigorta sektoriine yonelik gerceklestirilen ¢aliymanin sonuglarina gore
mobil uygulamalarin kullanishilig1 ve kolayligt memnuniyet diizeyini olumlu yonde etkilemektedir. Eckert,
Neunsinger ve Osterrieder (2022) de sigorta sektdriinde dijital doniisiimiin dneminin altini ¢izerek, sigorta
sirketlerine miisteri memnuniyetini tesis edebilmek amaciyla sigorta siireglerini siirekli olarak gelistirmelerini
onermistir.
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Tiirk sigorta sektoriinde miisteri memnuniyeti giincel bir ¢alisma alani olup giin gegtik¢e yapilan yeni
caligmalar literatiirii derinlestirmektedir. Mevcut c¢alismalar memnuniyet kavramini miisteri iliskileri
yonetiminin bir parcasi olarak ele almaktadir. Ornegin Canol (2018), Tiirkiye’de hayat sigortasi brangindaki
miisteri memnuniyetine yonelik literatiir incelemesi ve karsilagtirmali bir analiz gerceklestirmistir. Caliymanin
sonuglarina gore miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler; marka degeri, policenin kapsamyi, 6zellestirilebilir
police kosullari, police alternatifi, hizli hizmet erisimi, teknolojik yenilik ve rekabetci fiyattir. Ayrica sigorta
miisterisinin sadakati de miisteri memnuniyeti ile iliskilendirilmektedir. Ornegin, Taskin ve Bengiil'iin (2013)
orneklemini akademisyenlerin olusturdugu ¢aligmalarinda, sigorta sektoriinde miisteri sadakatinin 6nemine
dikkat ¢ekilmektedir. Caligmaya gore sirkete olan giivenin miisterilerin memnuniyetini arttiracagi ve boylece
sigortalilarin daha sadik miisteriler héline gelecegi belirtilmektedir. Kog (2015) da benzer sekilde sigorta
sirketinin itibar1 ve sirkete duyulan giivenin belirleyicilerinden birinin miisteri memnuniyeti oldugunu isaret
etmigtir. Akkaya ve Unal (2019) Tiirk sigorta sektdriinde miisteri edinim maliyetinin miisteriyi elde tutma
maliyetinin dokuz kat1 oldugunu ortaya koymustur.

Sigorta sirketlerinin miisteri memnuniyet diizeylerini arttirmaya yonelik uyguladig1 politikalarin basinda
sikdyet yonetimi gelmektedir. Bir sirketin miisterilerinin {riin veya hizmetlerinden memnun olup
olmadiklarini analiz edebilecekleri ilk veri seti sikayetlerdir (Hayward, 2008, s. 321). Ozellikle hizmet kalitesi
so6z konusu oldugunda sigorta sirketlerinin sikayetlerle basa ¢ikmasi o6nemli bir zorluk olarak
degerlendirilmektedir (Wendel, De Jong ve Curfs, 2011, s. 1). Etkin bir sikayet yonetiminin énemi hem
aragtirmaci hem de uygulayicilar tarafindan kabul edilmistir (Carmen ve Al, 2012, s. 900). Dong ve Wang
(2015) sikayetleri metin madenciligi ile incelemenin hizmet kalitesi yonetiminde onemli bir role sahip
oldugunu vurgulamaktadir. Karami ve Pendergraft'in (2018) ¢alismalarina gore de sigorta sektoriine yonelik
sikayetlerin agirlikla misteri hizmetleriyle iliskili oldugu goriilmektedir. Ersoy, Sen, Kartaloglu ve Argan
(2016) igerik analizi yontemini kullanarak benzer bir ¢aligmay:r Tiirk sigorta sektorii i¢in yapmistir. Bu
caligmaya gore sikayet verisi, sigorta sirketleri icin misterinin ihtiya¢ ve beklentilerini anlama noktasinda
onemli bilgiler sunmaktadir.

Ozetle, mevcut literatiir sigortacilikta miisteri memnuniyetinin artan dnemine isaret etmektedir. Caligmalarin
o6nemli kismi misteri memnuniyetini etkileyen faktorler iizerine odaklanmistir. Ayrica misteri

memnuniyetinin hizmet konusu, miisteri beklentisi ve sirket tiiriine gore farklilasabildigi gosterilmistir.

Veri Seti ve Yontem

Bu ¢alismada, Tiirkiye’deki sigorta sirketlerinin miisteri memnuniyeti performanslarini degerlendirmek icin
titketiciler tarafindan ¢evrim ici olarak iletilmis sikayetler {izerinden bir analiz yapilmistir. Caligmada, miisteri
sikayetleri hakkinda icgorii elde etmek ve parametreler arasindaki iliskiyi degerlendirmek i¢in tanimlayici
istatistik, korelasyon ve karsilastirmali analiz yontemleri kullanilmigtir.

Veri seti

Calismanin 6rneklemi Tiirkiye’nin en biiyiik ¢evrim ici sikayet platformu olan sikayetvar.com’da 2022 yilinda
sigortacilik alaninda yayimlanmis sikayetlerden olusmaktadir. Toplamda 4.059 satirdan olusan veri seti
dogrudan kaynagindan temin edilmistir. Veri setinde; sikayet tarihi, sikayet basligi, sikayet icerigi, marka,
misteri beklentisi, sikdyet cevaplanma durumu, sikdyet yanit siiresi, sikdyet sonucu, miisteri memnuniyet
skoru ve miisteri ayrilma tercihine iliskin bilgiler yer almaktadir. Sikayet bashig1 ve sikayet icerigi parametreleri
sikayeti aciklayan metinlerden olusmaktadir. Sikayet zamani ve yanit siiresi parametreleri sayisal degerlere
sahipken, digerleri ise kategorik degerler icermektedir.
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Yontem

Aragstirma, Tirkiye’deki sigorta sirketlerinin miisteri memnuniyeti performanslarinin degerlendirilmesinde
nicel bir yaklasim benimsemektedir. Sigorta sirketlerinin sikayet verileri iizerinden yapilacak analizde; pazara
iliskin genel goriiniim, tiiketici egilimlerini ve farkli sigorta gruplarinin performanslarini ortaya koymak igin
tanimlayici istatistik, korelasyon ve karsilastirmali analiz yontemleri uygulanmuigtir.

Calismada ilk olarak, Tiirk sigorta sektoriindeki sikayetlere ve miisteri memnuniyetine genel bir bakis sunmak
i¢cin tanimlayicr istatistik hesaplanmis ve analiz edilmistir. Tanimlayici istatistik analizi, bir veri setinin
karakteristik ozelliklerini ortaya ¢ikartmak icin kullanilan en temel veri analizi yontemlerinden birisidir. Bu
yontemle, veri dagilimi, kaliplar1 ve egilimleri hakkinda degerli bilgiler elde edilebilir (Sloman, 2010, s. 21). Bu
baglamda veri setindeki sikayetler, miisteri beklentisi, sikayet sonucu ve miisteri memnuniyet skoruna goére
incelenmistir. Bu inceleme, Tiirk sigorta sektoriinde sikdyet yonetimi performansinin daha iyi anlasilmasini
saglamis ve sonraki analizler i¢in faydali bir referans olusturmustur.

Ikinci olarak, veri setindeki degiskenler arasindaki iligkiyi tespit etmek igin korelasyon analizi uygulanmustir.
Korelasyon analizi, iki degisken arasindaki iligkinin giicinii ve yoniinii belirlemek i¢in kullanilan bir
yontemdir. Korelasyon katsayis1 -1 ila +1 bir arasinda deger alabilir. Pozitif bir deger ayn1 yonli iliskiyi
gosterirken negatif deger zit yonli iliskiyi ifade etmektedir. Korelasyon katsayisinin 0 olmasi parametreler
arasinda dogrusal bir iligki olmadigini gosterir (Gogtay ve Thatte, 2017, s. 78). Veri seti hem kategorik hem de
stirekli degiskenlerden olustugu icin degisken kombinasyonuna goére Pearson’s R, Korelasyon Orani ve
Cramer’s V testleri uygulanmistir (Gupta, 2021).

Calismada son olarak miisteri beklentisi, sigorta brangsi ve sirket tiirii bazinda miisteri memnuniyetini
degerlendirmek i¢in karsilagtirmali analiz yapilmistir. Karsilastirmali analiz, iki farkli olgu arasindaki benzerlik
ve farkliliklar1 incelemek amaciyla uygulanan arastirma yontemidir. Bu ydntemin uygulanmasinda
karsilastirma gruplarinin ve kriterlerin dogru tanimlanmis olmasi kritik 6nem tasimaktadir. Bu nedenle
caligmada Tiirk sigorta sektoriinde miisteri memnuniyetinin konu, brans ve sirket tiirii gruplarinda degisip
degismedigi sorusuna odaklanilmistir. Farkli gruplarin performanslari arasinda anlamli bir fark olup
olmadiginin belirlenebilmesi igin ilk Shapiro-Wilk testi uygulanmis ve veri seti dagilimi 6l¢tilmiistiir. Veri seti
normal dagilmadig icin gruplar arasi farkliigin 6l¢iilmesinde Kruskal-Wallis, Mann-Whitney U testleri
kullanilmistir (Hecke, 2012, s. 246; Nachar, 2008, s. 20). Ikiden fazla grubun yer aldig1 kargilagtirmalarda, hangi
gruplarin digerlerinden farklilastigini anlamak i¢cin Dunn testi uygulanmistir (Dinno, 2015, s. 294).

Bu ¢alisma, kapsami geregi etik kurul onay1 gerektirmemektedir.

Bulgular

Tanimlayic1 Analiz

Tiirk sigorta sektoriindeki miisteri sikayetleri ve memnuniyet oranlarinin genel bir goriiniimiinii sunabilmek
i¢in veri setindeki temel degiskenler tizerinden bir analiz yapilmistir. Tablo 1 incelenen sikayetlerin konusuna
gore dagilimini ve sektoriin sikayet yonetimi performansina iliskin 6ncii metrikleri gostermektedir.
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Tablo 1
Sikéayetlerin Konusuna Gére Dagilimi ve $ikayet Yonetimi Performansi
Miisteri Beklentisi Sikidyet Adeti Ort. Yamt Siiresi (Saat)* Coziim Oram1  Ort. Memnuniyet Skoru

Agiklama 1.353 24,8 %32,7 2,4
Ucret fade 839 32,1 %31,2 2.3
Oziir 574 29,1 %19,7 1,9
Iptal 499 17,6 %42.,9 2,7
Hasar Tazmini 401 20,0 %27,9 2,1
Tamirat 288 30,2 %21.,9 1,9
Degisim 54 15,8 %18,5 1,8
Teslimat 51 17,2 %39,2 2,6
Toplam 4.059 25,7 %30,5 2,3

*Yanit siiresi bog olanlar 1.000’in {izerinde olanlar hesaplamaya dahil edilmemistir.

Tablo 1’e gore sikayet konularinin basinda agiklama, ticret iadesi ve oziir talepleri yer almaktadir. Bu ii¢ konu
baslig1 toplam sikayetlerin %68’ini olusturmaktadir. Sikayetlerin ortalama yanit siiresi 25,7 saattir. Bu siire
sikayet konusuna gore degismekte, 6zellikle {icret iade ve tamirat konularinda yanit siiresi yiikselmektedir.
Sikayetlerin toplamda %30,5'i ¢oziilebilmistir. Cozlim oranlari yine sikayet konusuna gore farklilik
gostermektedir. Miisteri memnuniyeti basliginda ise ortalama memnuniyet skorunun 5’li skala tizerinden (1
en disik 5 en yiiksek) 2,3 oldugu goriilmektedir. Tiim metrikler birlikte degerlendirildiginde sigorta
sektdriiniin gikayet yonetimi performansinin en yiiksek oldugu alanin Iptal ve Teslimat konulu talepler
oldugunu soyleyebiliriz.

Tablo 2
Sikéayetlerin Yanitlanma Durumuna Gére Dagilimi
Sikayet Sonucu Yanit Siiresi Sikayet Adeti Ort. Memnuniyet Skoru
<1 Saat 1.056 1,2
1-12 Saat 514 1,2
Coziilmedi 12-24 Saat 325 1,1
>24 Saat 928 1,1
Ara Toplam 2.823 1,2
<1 Saat 540 4.8
1-12 Saat 224 4,8
Cozilda 12-24 Saat 196 4.8
>24 Saat 276 4.8
Ara Toplam 1.236 4.8
Toplam 4.059 2,3

Sigorta sirketlerinin sikayet yonetim performansina daha yakindan bakildiginda, sikayetlerin 6nemli bir
kisminin ilk bir saat i¢inde yanitlandig1 anlagilmaktadir. Tablo 2’ye gore miisteri sikayetlerinin %39’u ilk bir
saat icinde yanitlanmistir ancak hizli yanit mutlak miisteri memnuniyeti anlamina gelmemektedir. Miisteri
memnuniyet skoru sikayetin ¢oziiliip ¢6ziilmedigine gore belirgin sekilde ayrismaktadir. $ikayetin yanitlanma

sliresinin ise miisteri memnuniyeti tizerinde bariz bir ayristiric1 etkisinin olmadig1 goriilmektedir.
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Tablo 3

Miisteri Memnuniyetinin Dagilimi ve Polige Iptalleri

Memnuniyet Skoru Sikéyet Adeti iptal Adeti Ayrilma Orani
1 2.183 2.081 %95
2 89 81 %91
3 143 110 %77
4 225 102 %45
5 809 183 %23
Toplam 3.449 2.557 %74

Not: Bu asamada ayrilma bilgisi eksik olan sikéyetler veri setinden ¢ikartilmigtir.

Sigortacilikta miisteri memnuniyeti yonetiminin en 6nemli gostergelerinden birisi polige iptal oranlaridir.

Tablo 3’te sikayet siirecinde girmis olan miisterilerin police iptal oranlari yer almaktadir. Miisteri

memnuniyetinin en diigiik oldugu 1 ve 2 no.lu grupta ayrilma (churn) oranlari sirasiyla %95 ve %91°dir. Bu iki
grup toplam sikédyetlerin %66’sin1 olusturmaktadir. Memnuniyet orani yiikseldikge ayrilma oranlari diigmekte,

5’inci grupta ise %23 ile dip noktasina ulagmaktadir. Bu tablo bize miisteri memnuniyetinin, sikayet

stirecindeki polige iptal kararlarinda 6nemli bir belirleyici olabilecegini gostermektedir.

Korelasyon Analizi

Sigorta sektoriindeki miisteri sikayeti parametrelerinin birbirleriyle olan iliskilerini incelemek i¢in korelasyon
analizi uygulanmistir. Veri setindeki siirekli ve kategorik degiskenler bir arada yer aldigindan; iki siirekli
degisken arasindaki hesaplama i¢in Pearson’s R, kategorik ve siirekli degiskenler arasindaki hesaplama igin
Korelasyon Orany, iki kategorik degiskenler arasindaki hesaplama i¢in Cramer’s V testi kullanilmistir. Sekil 1

degiskenler arasindaki korelasyon katsayilarini gostermektedir.

Yanit Marka

Aynlma  Memnuniyet  Cozum

Beklenti

Sire

l
Memnuniyet Ayrniima

Beklenti

--0.25

--0.50

--0.75

--1.00
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Sekil 1. Sikayet Parametrelerinin Korelasyon Matrisi

Sekil 1’e gore marka ismi (Marka) ile sikdyetlerin yanit orani (Yanit) ve yanitlanma siiresi (Siire) arasinda iligki
bulunmaktadir. Benzer bir iliski Coziim, Memnuniyet ve Ayrilma parametrelerinde de goriilse de iliskinin
siddeti nispeten diigiiktiir. Coziim ile Memnuniyet arasinda pozitif, Ayrilma arasinda ise negatif yonlii giigli
baglanti bulunmaktadir. Yani sikdyetlerin ¢6ziim orani arttikca memnuniyet skoru artmakta, ayrilma orani ise
diismektedir. Benzer sekilde Memnuniyet ile Ayrilma arasinda negatif yonlii giiglii bir iliski vardir. Ote yandan
Yanit, Beklenti ve Siire ile Memnuniyet ve Ayrilma parametreleri arasinda giicli bir baglantiya
rastlanmamugtir.

Karsilastirmali Analiz

Calismada sigorta sektoriindeki miisteri memnuniyetinin farkli gruplara gére anlamli bir degisim gosterip
gostermedigini incelemek icin karsilagtirmali analiz yapilmistir. Ilk olarak analizde kullanilacak yontemin
tespiti i¢cin Misteri Memnuniyeti verisinin dagilimi incelenmistir. Sekil 2 Miisteri Memnuniyeti verisinin
dagilimini géstermektedir.

2000
1500
1000
809
500
89
eeeeess TR
0 1 2 3 4 5

Memnuniyet

count

Sekil 2. Miisteri Memnuniyetinin Dagilimi

Sekil 2 verinin normal dagilima sahip olmadigina isaret etmektedir. Bu gozlemin teyidi i¢in Shapiro Wilk testi
uygulanmis, p=0,00 olarak bulunmustur ve verinin ¢arpik dagilimi teyit edilmistir. Bu noktada gruplar
arasindaki farkliligin analizinde ANOVA ve t-testi yerine veri setine daha uygun olan Kruskal-Wallis ve Mann-
Whitney U testleri kullanilmigtir.

Tablo 4
Miisteri Beklentisine Gére Memnuniyet Skoru
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Miisteri Beklentisi Sikayet Adeti Ortalama Ortanca
Agiklama 1.151 2,36 1,00
Ucret fade 698 2,28 1,00
Oziir 504 1,83 1,00
Iptal 413 2,69 1,00
Hasar Tazmini 337 2,09 1,00
Tamirat 256 1,91 1,00
Teslimat 45 2,60 1,00
Degisim 45 1,93 1,00

Tablo 4’te yer alan miisteri memnuniyetinin miisteri beklentisine gore dagilimi Kruskal-Wallis ile 6l¢iilmiis ve
p=0,00 bulundugundan miisteri beklentisi gruplar1 arasinda memnuniyet agisindan 6nemli farkliliklar oldugu
sonucuna ulagilmistir. Hangi gruplar arasinda anlamli bir farklilik oldugunun tespiti i¢cin gegerli bir post-hoc
testi olan Dunn’s test uygulanmigtir.

Tablo 5
Miisteri Beklentisine Gére Memnuniyet Skoru Dunn’s Testi Sonuglar:
Agiklama  Ucret fade  Oziir Iptal  Hasar Tazmini Tamirat Teslimat Degisim

Aciklama 1,00 0,48 0,00%* 1,00 0,05%* 0,00%* 1,00 0,02%*
Ucret Tade 0,48 1,00 1,00 0,47 1,00 1,00 0,87 0,04*
Oziir 0,00%* 1,00 1,00 0,15 1,00 1,00 0,03* 0,00%*
Iptal 1,00 0,47 0,15 1,00 0,47 0,08 1,00 1,00
Hasar Tazmini 0,05% 1,00 1,00 0,47 1,00 0,56 0,47 0,00%*
Tamirat 0,00%* 1,00 1,00 0,08 0,56 1,00 0,00%* 0,00%*
Teslimat 1,00 0,87 0,03* 1,00 0,47 0,00%* 1,00 0,00%*
Degisim 0,02* 0,04* 0,00* 1,00 0,00%* 0,00* 0,00%* 1,00

*p<0,05

Tablo 5’e gore miisteri memnuniyeti Iptal hari¢ diger tiim beklentilere gore farklilik gostermektedir. Ozellikle
Oziir, Tamirat ve Degisim beklentilerinde miisteri memnuniyetini ortalamasinin diger konu basliklardan
belirgin sekilde diisitk olmasi, sigorta sektoriiniin sikdyet yonetimi stirecindeki ¢ozlim iiretebilme kabiliyeti
farkina isaret etmektedir.

Sigorta sektoriinde miisteri memnuniyetinin sirket tiirleri ve sigorta branslari arasindaki dagilimini incelemek
icin sigorta sirketleri brans, pazar payi, sermaye yapisi ve sirket tiiriine gore siniflandirilmistir. Tablo 6,
olusturulan siiflandirmalara gore miisteri memnuniyeti ortalamalarini gostermektedir.

Tablo 6

Sigorta Bransi ve Sirket Tiirlerine Gore Miisteri Memnuniyeti
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Smiflandirma Grup Sikayet Adeti Ortalama Ortanca
Hayat 1.330 2,41 1,00
Brang
Hayat Dis1 2.119 2,14 1,00
ik 10 1.016 2,17 1,00
Pazar Pay1 -
Diger 2.433 2,27 1,00
Yabanci 1.726 2,25 1,00
Sermaye Yapist -
Yerli 1.723 2,23 1,00
) Geleneksel 3.287 2,25 1,00
Sirket Tiirli
Katilim 162 2,15 1,00

Miisteri memnuniyetinin Tablo 6’da yer alan gruplara gore farklilasma diizeyi, siniflandirma bazinda ayr1 ayr
Mann-Whitney U ile 6l¢iilmiis; Brans (p=0,00), Pazar Pay1 (p=0,97), Sermaye Yapisi (p=0,10), ve Sirket Tiirti
(p=0,39) sonuglarina ulagilmistir. Buna gore yalnizca Brans p<0,05 degerini sagladigindan, siniflandirmalar
arasindaki tek anlaml fark bu grupta gozlenmistir. Diger bir ifadeyle Hayat bransinda miisteri memnuniyeti
Hayat Dis1 branstan anlamli derecede yiiksektir. Sirketlerin Pazar Payi, Sermaye Yapisi ve Sirket Tiiri

diizeyinde olgiilen miisteri memnuniyetlerinde ise anlamli bir fark gézlenmemistir.

Sonug¢

Miisteri memnuniyeti, tiriin ve hizmetlerin biiyiik oranda standart oldugu sigorta sektoriinde sirketlere
digerlerinden farklilagma ve rekabette bir adim 6ne gegme imkani saglar. Mutlu misterilerin, diger sigorta
saglayicilarindan gelen daha uygun tekliflere ragmen mevcut poligelerini yenileme olasiliklar: daha yiiksektir.
Bunun tam tersi durumlar ise genellikle police iptalleri ile sonuglanmaktadir. Ayrica yasanan olumsuz
deneyimler, miisteriler tarafindan ¢evrim igi platformlarda paylasildiklarinda oldukga yiiksek bir tesir giiciine
sahip olabilmekte, diger tiiketicilerin de kararlarini etkileyebilmektedir. Sigorta sektoriindeki miisterilerin
memnun yahut sikayetci olduklar1 alanlarin iyi anlasilmas ve etkili bir sekilde yonetilmesi, saglikli bir piyasa
yapisinin kurulmas: ve siirdiiriilebilir bir biiyiimenin saglanabilmesi i¢in 6n kosuludur. Bu baglamda
calismada, Tirk sigorta sektoriindeki miisteri memnuniyeti 2022 yil1 ¢evrim igi sigorta sikayetlerine dayali
olarak analiz edilmistir. Toplamda 4.059 sikayetten olusan 6rneklem tizerinden yapilan analizde, pazarin

miisteri memnuniyetine iliskin genel bir gériiniimii sunulmus, tiiketici egilimleri ve beklentileri incelenmistir.

Sonuglar sigorta sektériindeki miisteri sikayetlerinin Agiklama, Ucret Iadesi ve Oziir konu basliklarinda
yogunlastigini gostermektedir. Bu bagliklar arasinda A¢iklama 6zellikle 6ne ¢ikmaktadir. Her ii¢ sikayetten bir
tanesi aslinda bir agiklama talebidir. Sigorta okuryazarliginin nispeten diisiik oldugu Tiirkiye’de bu anlasilabilir
bir sonugtur. Dogas: geregi karmasik bir {iriin olan sigorta, kompleks is siiregleri ve yogun terminolojik dil
kullanimiyla birlestiginde tiiketiciler i¢in anlagilmasi gii¢ hale gelmektedir. Sikayetlerin biriktigi diger basliklar
olan Ucret ladesi ve Oziir basliklar1 ise sigorta is siireglerindeki aksaklig1 ve verimsizligi gostermektedir.
Zamaninda yapilmayan {icret iadeleri veya yaganan olumsuz deneyimler miisteri sikayeti ile sonuglanmaktadir.

Sigorta sektoriiniin miisteri ve sikayet yonetimi performansina bakildiginda, gelen sikayetlerin yalnizca
%30,5’inin ¢oziilebildigi gortlmektedir. Diger bir ifadeyle her ii¢ sikdyetten ikisi ¢6zlimsiiz kalmaktadir. Bu
goriiniim sigorta sektoriiniin misteri beklentilerini karsilama konusunda bariz sekilde yetersiz kaldigina isaret
etmektedir. Gergekten de sektoriin genel miisteri memnuniyeti ortalamasi 5 iizerinden 2,3 puandir. Sigorta
sirketlerinin bu alanda gosterdigi basarisiz miisteri iliskileri yonetimi performansi policelerin %74 iiniin iptali
ile sonuglanmistir. Sigorta sikayet stirecindeki faktorlerle miisteri memnuniyetinin iliskisine bakildiginda ise
sikayet ¢oziim orani ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif yonli giiglii bir baglanti oldugu goriilmistiir.
Miisteri memnuniyeti ise miisterinin ayrilma karari ile ters yonlii iliski i¢cindedir. Yani sikayeti ¢6ziime ulasan
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misterilerin memnuniyeti diizeyi artmakta, bu da polige iptallerini diisiirmektedir. Miisteri memnuniyetinin
en diisitk oldugu grupta ayrilma orani %95 iken, en yiiksek oldugu grupta bu oran %23’e diismektedir. Bu
bulgu literatiirde miisteri memnuniyeti ile miisteri baglilig: arasindaki iligkinin varligini gosteren ¢alismalarla
uyumludur (Ansari ve Riasi, 2016; Limna ve Kraiwanit, 2022). ikayet yanit siiresi ile miisteri memnuniyeti
arasinda ise bir baglanti bulunamamuistir. Sigorta sektorii gelen sikayetlerin biiyiik bir boliimiinii ilk 24 saat
i¢inde yanitlryor olsa da bu ¢aba miisteri memnuniyetini garanti etmemektedir. Diger bir ifadeyle sikayet hizli

yanitlansa da ¢oziime ulastirilamadigi siirece memnuniyeti artirmamaktadir.

Miisteri beklentisi ve sirket gruplarina gore yapilan karsilastirmali analizde, sigorta sektoriiniin oncelikli
gelisim alanlar1 arasinda 6zellikle tedarikgi kullaniminin yogun oldugu tamirat ve degisim konu bagliklar1 6n
plana ¢ikmaktadir. Satis sonras1 hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliski literatiirde de siklikla
vurgulanan bir konudur (Meeboonsalang ve Chaveesuk, 2019; Ramadhan ve Soegoto, 2020). Karsilagtirmali
analizde 6ne ¢ikan bir diger baslik da hayat sirketleri ile hayat dis1 sirketler arasindaki performans farkidir. Her
ne kadar her iki branstaki sirketler icin de gelisim alanlar1 bulunsa da hayat sirketleri belirgin oranda yiiksek

memnuniyet skoruna sahiptir.

Calismada pazar payi, sermaye yapist ve sirket tiirii tizerinden yapilan karsilastirmada anlaml bir farka
ulasilamamustir. Pazar payina gore ilk 10°da yer alan sirketler daha iyi bir miisteri deneyimi sunamamaktadir.
Yabanai sirketler ile yerli sirketler arasindan da benzer metrikler agisindan bir fark yoktur. Son olarak katilim
sirketleri ile geleneksel sirketler miisteri memnuniyeti performanslari agisindan ayrismamaktadir. Bu anlamda
caligmada Akhter, Jamil ve Fam’in (2021) katilim ve geleneksel sigorta sirketleri arasindaki miisteri
memnuniyeti farkina isaret ettigi arastirmasindan farkli sonuglara ulagilmigtir. Ote yandan bulgular Ersoy ve
Meral’in (2024) Tiirkiye'de katilim sigorta sirketlerinin pazarlama alaninda 6zgiin bir deger 6nerisi gelistirme
ihtiyacina olan vurgusunu desteklemektedir.

Calisma sonuglarina gore, Tiirk sigorta sektoriine miisteri deneyiminin iyilestirilmesi, sikayet yonetimi
performansinin artirilmasi ve genel miisteri memnuniyeti diizeyinin yiikseltilmesi i¢in asagidaki Oneriler

sunulmaktadir:

i.  Sigorta sirketleri miisterilerinin beklentilerini anlamak ve onlara daha iyi bir deneyim sunabilmek igin
misteri geri bildirimlerinin analizine 6zellikle 6nem gostermelidir. Bu sayede sirketler tekrar eden
sorunlar1 ve miisterilerin itiraz ettikleri uygulamalar1 agi8a ¢ikarabilirler. Geri bildirim mekanizmasi

sigorta diriinlerinin ve hizmet siireclerinin iyilestirilmesi i¢cin dnemli i¢goriiler saglayacaktir.

ii. Sigorta sirketleri miisterileriyle etkilesimlerini artirarak miisterilerin karsilastiklar: sorunlari sikayete
doniismeden Once tespit etmelidir. Miisteri iletisim yol haritas, satig 6ncesinden satig sonrasina kadar
tiim sigorta siireclerini kapsayacak sekilde tasarlanmalidir. Sorunlarin erken tespiti, problemlerin daha
etkili sekilde ¢oziilebilmesini ve polige iptallerinin azaltilmasini saglayacaktir.

iii. Sigorta sirketleri degisen tiiketici ihtiyag ve beklentilerine uyum saglayabilmek i¢in iiriin ve siireglerini
stirekli olarak gelistirmelidir. 21. ylizyilda biiyiik bir evrim geciren tiiketici egilimlerini dogru anlamak,
sigortacilikta miisteri memnuniyetini saglamanin 6n kosuludur. Sirketler gelismis veri analitigi
yontemlerini kullanarak miisteri davranislarina iliskin daha derin bir anlayis gelistirebilirler.

Sonug olarak, Tiirk sigorta sektorii yukarida agiklanan bulgular ve sunulan politika onerileri dogrultusunda,
misteri deneyimini ve memnuniyetini iyilestirecek adimlar1 atmalidir. Sirketler, miisteri geri bildirimlerini
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analiz ederek problematik olan alanlar1 tespit etmeli, siireglerini miisteri merkezli bir anlayisla yeniden
tasarlamalidir. Tiim bu politikalar, Tiirkiye’de sigortaciliga olan giiveni ve baglilig1 artiracak, sigortanin tabana
yayllmasina destek olacaktir.

Bu calisma Tiirk sigorta sektoriinde miisteri memnuniyetine dair genel bir goriiniim ve gelisim alanlarina
iligkin faydali bir analiz sunsa da bazi kisitlar1 vardir. Ilk olarak miisteri memnuniyetine iliskin analiz yalnizca
bir sikayet platformunun verileri tizerinden yapilmistir. Sosyal medyadaki veya farkli platformlardaki
sikayetler analize dahil edilmemistir. Dolayistyla kullanilan veri seti 6rneklem se¢im yanlilig1 tasiyor olabilir.
Ayrica yalnizca sikayet verileri izerinden yapilan analiz, sektordeki miisteri memnuniyetine iligkin genel resmi
yeterince iyi agiklamryor olabilir. Son olarak degiskenler arasinda giiglii iliskiler tespit edilmis olmasina ragmen
veriler arasindaki nedensellik iliskisi test edilmemistir. Gelecekteki caligmalar bu kisitlar1 goéz Oniinde
bulundurarak daha kapsayici bir veri seti ile Tiirk sigorta sektoriinde miisteri memnuniyetinin belirleyicilerini
aragtirabilirler.
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Extended Abstract

Purpose

The Turkish insurance industry has made significant improvements over the past two decades, enhancing its
institutional structure and increasing market depth and competition. Due to intense competition and limited
consumer demand, insurance companies prioritize customer satisfaction and retention. This emphasis on
enhancing customer experience is also evident in the existing literature on insurance research. Some studies
delve into theoretical discussions concerning customer relationship management in the insurance domain.
Other studies focus on measuring customer satisfaction within specific insurance branches or distribution
channels. While these studies offer valuable insights into the subject matter, they lack a comprehensive, data-
driven analysis of customer satisfaction within the Turkish insurance industry. Therefore, this study aims to
examine the level of customer satisfaction in the Turkish insurance industry and provide policy

recommendations for enhancing satisfaction.

Design and Methodology

This study examines consumer complaints in the Turkish insurance industry to evaluate the performance of
insurance companies in terms of customer satisfaction. The study utilizes descriptive statistics, correlation, and
comparative analysis methods on a dataset consisting of 4,059 rows of data obtained from the largest online
complaint platform in Turkey, sikayetvar.com. The dataset contains complaint information such as the
complaint date, title, content, brand, customer expectation, complaint response status, response time,
complaint outcome, customer satisfaction score, and customer retention preference. The complaint title and
content are textual descriptions of the complaints, while complaint time and response time are numerical

values, and the rest are categorical.

The study begins with descriptive statistics to gain a better understanding of the complaints and customer
satisfaction. Next, correlation analysis is used to explore the relationships between variables in the dataset,
utilizing Pearson’s R, Correlation Ratio, and Cramer’s V tests. Finally, a comparative analysis is used to assess
customer satisfaction across different aspects, including customer expectations, insurance branch, and
company type. Statistical tests such as the Shapiro-Wilk test, Kruskal-Wallis test, Mann-Whitney U test, and
Dunn’s test are used to measure differences between groups and identify which specific groups exhibit

variations from others.
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Findings

The findings indicate that customer complaints in the insurance industry, most customer complaints revolve
around explanation, refund, and apology, with explanation being the most prominent. Seeking clarification
specifically accounts for approximately one-third of the complaints. This outcome is not unexpected, given the
relatively low insurance literacy in Turkey. Insurance is a complex product, and its complicated business
processes and technical language make it even more challenging for consumers to understand. An assessment
of the insurance industry’s customer and complaint management performance indicates that only 30.5% of the
received complaints are resolved, suggesting a significant gap in meeting customer expectations. The insurance
industry’s overall customer satisfaction average is only 2.3 points out of 5, and this poor performance in

customer relationship management leads to a staggering 74% policy cancellation rate.

Furthermore, when examining the connection between different aspects of the insurance complaint procedure
and customer contentment, it is evident that there is a significant and positive association between the
complaint resolution rate and customer satisfaction. On the other hand, customer satisfaction has an opposite
correlation with the choice to churn. Resolving customer complaints results in increased satisfaction and
reduced policy cancellations. For instance, in group 1, which has the lowest customer satisfaction, the policy
cancellation rate is as high as 95%. However, in group 5, which has the highest customer satisfaction, this rate

drops dramatically to only 23%.

In the comparative analysis based on customer expectations and company groups, repair and replacement
stand out as priority development areas due to their heavy reliance on suppliers. Moreover, there is a notable
performance gap between life and non-life insurance companies, where the former tends to receive higher
satisfaction scores. However, there are no significant differences in the comparison of market share, capital
structure, and company type. It is important to recognize that a high market share ranking does not always
correlate with a superior level of customer satisfaction. Additionally, there are no significant differences in
comparable metrics between foreign and domestic companies. Likewise, participation (takaful) and

conventional insurance companies exhibit similar levels of customer satisfaction.

Research Limitations

This study provides an insightful analysis of the Turkish insurance industry, highlighting potential areas for
improving customer satisfaction. However, it has some limitations that should be noted. Firstly, the evaluation
of customer satisfaction is based solely on data collected from an online complaint platform, which may not
represent complaints from other sources such as social media. This could potentially lead to a biased data set.
Secondly, relying solely on complaint data may not provide a complete picture of customer satisfaction in the
industry. Lastly, although the study identifies strong relationships between variables, it does not establish a
cause-and-effect relationship between them.

Implications
Based on the study’s findings, the Turkish insurance industry can improve customer experience, complaint
management, and overall satisfaction by following these recommendations:

i. Insurance companies should carefully analyze customer feedback to comprehend their expectations
and provide a better experience. This will help identify recurring issues and practices that customers
object to. Feedback can also provide valuable insights to improve insurance products and service
processes.
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ii. Insurance companies should increase customer interactions to identify problems before they
escalate into complaints. The customer communication roadmap should cover all insurance
processes from pre-sales to post-sales. Early detection of issues will lead to more efficient resolution
and reveal dissatisfaction before it becomes policy cancellation.

iii. Insurance companies should continuously improve their products and processes to adapt to
changing consumer needs and expectations. Understanding consumer trends is crucial for ensuring
customer satisfaction in the 21st century. Advanced data analytics can help companies better
understand customer behavior.

In conclusion, the Turkish insurance industry should implement the above recommendations to improve
customer experience and satisfaction. By analyzing customer feedback, redesigning insurance processes with
a customer-centric approach, and continuously improving products, companies can increase trust and loyalty
to insurance in Turkey and expand insurance coverage to more people.

Originality/Value
This research study has made valuable contributions to the existing literature as follows:

Firstly, it presents an analysis of the overall customer satisfaction scenario in the Turkish insurance industry.
The study also explores the relationship between customer expectation, satisfaction, and loyalty. As a result, it
identifies the areas for improvement in the insurance industry’s customer satisfaction.

Secondly, the study compares the levels of customer satisfaction in the insurance industry among different
insurance branches and company types based on customer expectations. This comparison provides a better
understanding of the customer management performance of diverse insurance groups, leading to the
development of customized strategies.

Thirdly, the research findings provide policy recommendations aimed at enhancing customer satisfaction
levels in the insurance industry. These recommendations will be helpful to regulators and practitioners, thereby
promoting the insurance industry’s growth and development.

Finally, the study highlights that increasing customer satisfaction in the insurance industry will lead to
customer loyalty. This will reduce the customer acquisition costs of insurance companies, creating a healthy

competitive environment in the market. Consequently, the Turkish insurance industry will become more
efficient by directing its limited resources and capacity to the appropriate areas.

Arastirmaci Katkisi: Hasan MERAL (%50), Behliill ERSOY (%50).
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