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Oz

Bu calismanin amaci, sigortacilik sektoriinde miisteri sikayetlerini nitel igerik analizi yontemiyle
inceleyerek miisteri memnuniyetsizligine neden olan temel sorun alanlarmi belirlemektir.
Aragtirmanin veri kaynagini, Tiirkiye’de yaygin olarak kullanilan ¢evrim ici sikayet platformu
sikayetvar.com’da yer alan miisteri geri bildirimleri olusturmaktadir. Bu kapsamda iki sigorta
sirketine ait 1 Ocak 2023-31 Mart 2026 doéneminde yayimlanan toplam 160 miisteri sikayeti
dokiiman incelemesi yoluyla degerlendirilmis ve nitel icerik analizi yontemiyle analiz edilmistir.
Analiz siirecinde miisteri sikayetleri kodlanmis, benzer kodlar bir araya getirilerek temalar
olusturulmustur. Elde edilen bulgular sonucunda mdiisteri sikayetlerinin siire¢ problemleri,
finansal sorunlar, hak kaybi/kazanilmis haklarin korunmamasi, iletisim problemleri, bilgi
eksikligi ve yetersiz bilgilendirme ile yetkisiz islem olmak tizere alt1 temel tema altinda toplandig:
belirlenmistir. Bulgular, sigortacilik sektoriinde miisteri memnuniyetinin gelistirilmesi icin
hizmet siireclerinin etkin yonetilmesi, seffaf iletisim saglanmas1 ve miisteri deneyimine yonelik
iyilestirme c¢alismalarmin artirilmasi gerektigini gostermektedir. Calisma, ¢evrim i¢i miisteri
sikayetlerini dogal veri kaynag olarak ele almasi ve miisteri deneyimlerinde 6ne ¢ikan sorun
alanlarini nitel bir yaklasimla ortaya koymasi bakimindan literatiire katk: saglamaktadir.

Anahtar Kelimeler: Sigortacilik Sektorii, Miisteri Sikdyetleri, Hizmet Kalitesi, Miisteri
Memnuniyeti, Nitel igerik Analizi.

Makale Génderme Tarihi: 09.04.2026

Makale Kabul Tarihi: 01.09.2026

Onerilen Atif:
Cebeci, 1. (2026). Sigortacilik Sektoriinde Miisteri Sikayetleri: Nitel Bir Icerik Analizi, Sosyal, Beseri
ve Idari Bilimler Dergisi, 9(9): 523-540.


http://www.sobibder.org/

Sosyal, Beseri ve Idari Bilimler Dergisi, 9(9): 523-540.

Journal of Social, Humanities and

Administrative Sciences
2026, 9(9): 523-540. https://doi.org/10.26677/TR1010.2026.1677 i
ISSN: 2667-422X Dergi web sayfasi: www.sobibder.org &

4

RESEARCH PAPER

Customer Complaints in the Insurance Sector: A Qualitative Content Analysis

Associate Prof. Dr. Ipek CEBECI, Giresun University, Gorele Applied Sciences College, Giresun,
e-mail: ipek.cebeci@giresun.edu.tr
ORCID: https://orcid.org/0000-0002-2341-9379

Abstract

The aim of this study is to identify the main problem areas leading to customer dissatisfaction in
the insurance sector by examining customer complaints through the qualitative content analysis
method. The data source of the study consists of customer feedback available on sikayetvar.com,
one of the widely used online complaint platforms in Tiirkiye. Within this scope, a total of 160
customer complaints related to two insurance companies, published between January 1, 2023 and
March 31, 2026, were evaluated through document analysis and analyzed using the qualitative
content analysis technique. During the analysis process, customer complaints were coded, and
similar codes were grouped together to generate meaningful themes. The findings revealed that
customer complaints were categorized under six main themes: process-related problems,
financial issues, loss of rights/failure to protect acquired rights, communication problems, lack of
information and inadequate disclosure, and unauthorized transactions. The findings indicate that
improving customer satisfaction in the insurance sector requires effective management of service
processes, strengthening transparent communication practices, and developing improvement
initiatives focused on customer experience. This study contributes to the literature by addressing
online customer complaints as a natural data source and revealing prominent problem areas in
customer experiences through a qualitative approach.
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GIRIS

Finans alaninda oldukga 6nemli bir yere sahip olan sigortacilik sektorii, bireylerin ve isletmelerin
kars1 karsiya kalabilecekleri riskleri gilivence altina alarak ekonomik sistemin isleyisine katki
saglamaktadir. Risklerin transfer edilmesi ve belirsizliklerin azaltilmas: agisindan sigortacilik
faaliyetleri, ekonomik istikrarin saglanmasimnda onemli bir rol iistlenmektedir. Bu yoniiyle

sigortacilik sektorii hem bireysel hem de kurumsal diizeyde giiven mekanizmasmin temel
unsurlarindan biri olarak degerlendirilmektedir (Yenisu, 2019: 207; Yoriibulut, 2024: 170).

Hizmet sektorii igerisinde yer alan sigortacilik, sunulan hizmetin soyut yapisi ve siireglerin
karmagiklig1 nedeniyle miisteri memnuniyetinin saglanmasiru giiclestirmektedir. Hizmet kalitesi
ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligki, ozellikle miisteri deneyiminin 6n plana gktig:
glintimiiz rekabet ortaminda daha da 6nemli hale gelmistir (Sahin, 2006; Sener, 2016; Aktas, 2017;
Akpmar, 2018). Bu baglamda isletmelerin stirdiiriilebilir rekabet avantaji elde edebilmeleri igin
miisteri beklentilerini dogru analiz etmeleri ve bu beklentilere uygun hizmet sunmalari
gerekmektedir. Miisteri sikayetleri, hizmet sunum siirecinde ortaya ¢ikan aksakliklar1 ve miisteri
memnuniyetsizli§ini yansitan énemli bir geri bildirim kaynagidir. Sikayetlerin etkin bir sekilde
yonetilmesi ve analiz edilmesi, isletmelerin hizmet kalitesini artirmalariin yani sira miisteri
beklentilerini daha iyi anlamalarina ve miisteri sadakatini gelistirmelerine katki saglamaktadir
(Barlow ve Moller, 2009). Bu yoniiyle miisteri sikayetleri, hizmet sunumunda karsilasilan
sorunlarin belirlenmesi ve miisteri beklentilerinin daha iyi anlasilmasi agisindan 6nemli bir veri
kaynagi niteligi tasimaktadir (Meral ve Ersoy, 2023).

Dijitallesmenin yayginlasmasiyla birlikte miisteriler, yasadiklar1 deneyimleri farkh
platformlarda paylasmaya baslamislardir. Bu durum ise mdiisteri geri bildirimlerinin daha
goriiniir hale gelmesini saglamistir. Internet ortaminda yer alan kullanici yorumlar1 ve sikayetler,
dogal veri niteligi tasimas1 bakimindan arastirmacilara onemli firsatlar sunmaktadir. Bu tiir
veriler, bireylerin gercek deneyimlerini yansitmasi bakimindan nitel arastirmalar icin degerli bir
kaynak olusturmaktadir.

Bu ¢alismada, sigortacilik sektoriinde miisteri sikayetleri nitel arastirma yaklasimi gergevesinde
ele alinmigtir. Arastirma kapsaminda, Tiirkiye'de yaygin olarak kullanilan cevrimici sikayet
platformu sikayetvar.com'da yer alan kullanici yorumlar: dokiiman incelemesi yoluyla analiz
edilmis ve elde edilen veriler nitel igerik analizi ile degerlendirilmistir. Calismanin amaci, miisteri
sikayetlerini belirli temalar altinda smiflandirarak sektdrde one ¢ikan temel sorun alanlarini
ortaya koymaktir. Bu dogrultuda calismanin, sigortacilik sektoriinde hizmet Kkalitesinin
gelistirilmesine ve miigsteri odaklh uygulamalarin iyilestirilmesine katki saglamasi
beklenmektedir.

KAVRAMSAL CERCEVE

Sigortacilik sektoriinde miigteri memnuniyeti, hizmetin soyut yapisy, siireglerin karmagiklig1 ve
miigteri ile isletme arasindaki etkilesimin yogunlugu nedeniyle hizmet kalitesinin en onemli
gostergelerinden biri olarak degerlendirilmektedir. Sigorta hizmetinin {iretimi ve tiiketiminin
bliyiik 6lclide es zamanh gerceklesmesi, miisteri deneyiminin hizmet sunum siirecindeki her
asamadan etkilenmesine neden olmaktadir (Kaya ve Kahya, 2017: 50). Bu nedenle sigortacilik
sektoriinde miisteri memnuniyeti, yalmzca sunulan police kapsami ile degil, aym1 zamanda
hizmet siirecinin kalitesi, giivenilirlik, bilgilendirme ve mdiisteri ile isletme arasindaki iletisimin
etkinligi ile de yakindan iliskilidir (Ciftci, 2004; Biiyiikkakag ve Diker, 2025: 327).

Miisteri memnuniyeti, miisterilerin bir iiriin veya hizmete yonelik beklentileri ile elde ettikleri
deneyim arasindaki degerlendirme sonucunda ortaya ¢ikan bir kavramdir (Kotler vd., 2002).
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Oliver (1980) tarafindan gelistirilen Beklenti-Dogrulama Teorisine gore miisteriler, hizmet
deneyimlerini  baslangictaki  beklentileri ile algilanan performansi kargilagtirarak
degerlendirmektedir. Beklentilerin karsilanmasi miisteri memnuniyetini artirirken, beklenti ile
gerceklesen performans arasinda ortaya cikan olumsuz fark memnuniyetsizlie ve sikayet
davranigina yol agabilmektedir. Hizmet sektorlerinde miisteri memnuniyeti, miisteri baglhiliginin
gelistirilmesi, isletme itibarmin giiclendirilmesi ve rekabet avantajinin saglanmas: agisindan
stratejik bir dneme sahiptir. Memnun miisteriler, tekrar satin alma davranislarmin yamn sira
olumlu agizdan agiza iletisim yoluyla isletmenin marka degerine de katki saglamaktadir (Oliver,
1999). Literatiirde hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetinin temel belirleyicilerinden biri
oldugu ve hizmet kalitesinin farkli boyutlarmin miisteri algilar: tizerinde etkili oldugu ortaya
konulmaktadir (Nguyen ve Uong, 2025). Bununla birlikte, hizmet sunumunda yaganan
gelismeler ve teknolojik doniiglimiin miisteri deneyiminin iyilestirilmesine katki sagladig:
belirtilmektedir (Kebede, 2019).

Miisteri sikayetleri, hizmet siirecinde ortaya c¢ikan memnuniyetsizliklerin ve beklentilerin
karsilanmamasi durumlariin 6nemli gostergelerinden biridir (Janjua, 2017). Bu dogrultuda
miisteri sikayetleri, cogunlukla miisterilerin hizmet deneyimleri sonucunda beklentileri ile
gerceklesen performans arasinda algiladiklari olumsuz farkin bir yansimasi olarak
degerlendirilebilir. Sikayetler, isletmeler agisindan yalmizca olumsuz geri bildirimler olarak
degerlendirilmemeli; ayn1 zamanda hizmet siireglerinin gelistirilmesi ve miisteri beklentilerinin
daha iyi anlagilmas: agisindan 6nemli bir bilgi kaynag olarak ele almmalidir (Ceylan, 2019: 68).
Bu kapsamda etkili bir sikayet yonetimi, miisteri memnuniyetinin artirilmasi, hizmet kalitesinin
gelistirilmesi ve miisteri sadakatinin giiclendirilmesi agisindan 6nemli bir yonetim araci olarak
degerlendirilmektedir (Tosun ve Sdyiik, 2019: 1875). Ozellikle dijitallesmenin yayginlasmasiyla
birlikte miisterilerin deneyimlerini ¢evrim i¢i platformlarda paylasabilmesi, miisteri
sikayetlerinin goriiniirliigiinii artirmis ve isletmeler agisindan 6nemli bir analiz kaynag:
olusturmustur.

Hizmet kalitesi, miisterilerin beklentileri ile hizmet performansma yonelik algilar1 arasindaki
degerlendirme iizerinden sekillenen ¢ok boyutlu bir kavramdir. Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde
yaygin olarak kullanilan modellerden biri Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) tarafindan
gelistirilen SERVQUAL modelidir. Model, hizmet kalitesini giivenilirlik, heveslilik, giivence,
empati ve fiziksel unsurlar olmak {izere bes boyutta ele almaktadir. Sigortacilik gibi giivene
dayali hizmet sektorlerinde Ozellikle giivenilirlik, giivence ve heveslilik boyutlar1 miisteri
deneyiminin degerlendirilmesinde 6nemli rol oynamaktadir. Nitekim hasar siireclerinin
zamaninda tamamlanmasi, miisterilere dogru bilgi verilmesi ve taleplere hizli yamt verilmesi,
algilanan hizmet kalitesini dogrudan etkileyen unsurlar arasinda degerlendirilmektedir.
Sigortacilik sektoriinde hizmet kalitesi; hasar stireglerinin yonetimi, taleplerin karsilanma hizi,
miigteri hizmetlerinin etkinligi, dogru bilgilendirme ve iletigim siiregleri gibi unsurlar {izerinden
degerlendirilmektedir (Ali ve Tausif, 2018: 233; Bente, 2021: 171). Bu nedenle mdiisteri
memnuniyeti ve miisteri sikayetleri, sigorta isletmelerinin sundugu hizmetlerin kalitesini ve
miigteri beklentilerini karsilama diizeyini degerlendirmede onemli gostergeler olarak kabul
edilmektedir (Coviello ve Di Trapani, 2012; Meral ve Ersoy, 2023: 1296).

Hizmet sektorlerinde miisteri degerlendirmelerini agiklamada kullanilan 6nemli yaklasimlardan
biri de algilanan adalet yaklagimidir. Bu yaklagima gore miisteriler, hizmet deneyimlerini
yalnizca elde ettikleri sonuglar agisindan degil, ayn1 zamanda hizmet siirecinin ne derece adil,
seffaf ve tutarh yiiriitiildigii agisindan degerlendirmektedir (Tax, Brown ve Chandrashekaran,
1998: 60). Algilanan adalet; dagitimsal adalet, islemsel adalet ve etkilesimsel adalet olmak iizere
ii¢ temel boyut {izerinden ele alinmaktadir. Dagitimsal adalet elde edilen sonuglarin adilligini,
islemsel adalet siireglerin yiiriitiilme bi¢imini, etkilesimsel adalet ise miisteriye yonelik iletisim
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ve davramis bicimini ifade etmektedir. Sigortacilik sektoriinde police kapsamlari, hasar
degerlendirme siirecleri, kazanilmis haklarin korunmasi ve miisteri bilgilendirme uygulamalari,
miigterilerin adalet algisini sekillendiren unsurlar arasinda yer almaktadir.

Nihai olarak, sigortacilik sektoriinde miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesi ve sikayet yonetimi
birbirleriyle iligkili temel kavramlar olarak degerlendirilmektedir. Hizmet siireclerinde ortaya
¢ikan aksakliklarin belirlenmesi ve miisteri geri bildirimlerinin sistematik bi¢imde analiz
edilmesi, sektorde hizmet kalitesinin gelistirilmesine katki saglayabilir. Bu ¢alisma, s6z konusu
kavramsal iligki cercevesinde Tiirkiye’de yaygin olarak kullanilan ¢evrim igi sikayet platformu
sikayetvar.com’da yer alan miisteri geri bildirimlerini nitel igerik analizi yontemiyle inceleyerek,
sigortacilik sektoriindeki temel sorun alanlarimi ortaya koymay1 amaglamaktadir.

Literatiir Incelemesi

Sigortacilik sektoriinde miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesi ve miisteri sikdyetlerine yonelik
arastirmalar, son yillarda hizmet siireglerinin miisteri deneyimi {izerindeki etkisini ve miisteri
beklentilerinin karsilanma diizeyini incelemeye odaklanmistir. Yapilan calismalar, miisteri
memnuniyetinin yalnizca sunulan sigorta iriiniiniin 6zellikleriyle degil; hizmet siirecinin
etkinligi, iletisim kalitesi, glivenilirlik, seffaflik ve miisteri beklentilerinin karsilanma diizeyiyle
de yakindan iligkili oldugunu ortaya koymaktadir (Falk vd., 2010; Kim ve Kim, 2016; Qasem ve
Alhakimi, 2019; Alshurideh vd., 2022; Castro vd., 2026).

Sigortacilik alanindaki arastirmalarin onemli bir béliimii, miisteri memnuniyetini etkileyen
hizmet siireci ve deneyim unsurlarim belirlemeye odaklanmaktadir. Bu kapsamda hasar
stireclerinin etkin yonetimi, hizli hizmet sunumu, police kosullarinin anlasilabilirligi ve miisteri
iletisiminin kalitesi, memnuniyet {izerinde etkili temel unsurlar olarak degerlendirilmektedir
(Eckert vd., 2022: 570; Kadyan vd., 2022: 66). Tiirkiye’de gergeklestirilen ¢alismalar da miisteri
memnuniyetsizliginin ¢ogunlukla hasar siiregleri, 6deme gecikmeleri, bilgilendirme eksikligi,
iletisim sorunlar1 ve hak kaybi algis1 gibi hizmet siirecine iligkin sorunlardan kaynaklandigim
ortaya koymaktadir (Ozcan ve Tanik, 2021; Meral ve Ersoy, 2023; S6zen ve Meral, 2024; Kutlu,
2025: 665). Bununla birlikte literatiirde miisteri memnuniyetinin yalnizca operasyonel siireclerle
degil, fiyat, police kapsami, marka algisi, teknolojik yenilikler ve hizmete erisim kolaylig1 gibi
faktorlerle de sekillendigi belirtilmektedir (Taskin ve Bengiil, 2014; Canol, 2018; Meral ve Ersoy,
2023).

Miisteri sikayetleri tizerine yapilan ¢alismalar, sikayetlerin isletmeler agisindan yalnizca olumsuz
geri bildirimler olmadigimi, ayni1 zamanda hizmet siireglerinin gelistirilmesine yonelik 6nemli bir
bilgi kaynag1 oldugunu ortaya koymaktadir. Literatiirde etkili sikdyet yonetiminin hizli geri
doniis, ¢oziim odakli yaklasim ve miisteriyle giliclii iletisim unsurlarina dayandig:
vurgulanmaktadir (Davidow, 2003: 226; Barlow ve Moller, 2009: 19). Bu kapsamda miisteri
sikayetlerinin ele almig bigimi, miisterilerin isletmeye yonelik giiven ve baghlik algilarmnmn
olusmasinda 6nemli bir rol oynamaktadir. Sikayetlerin sistematik bi¢cimde analiz edilmesi,
hizmet kalitesinin gelistirilmesine ve miisteri sadakatinin artirilmasina katki saglayan 6nemli bir
yoOnetim araci olarak degerlendirilmektedir (Blodgett vd., 1997: 186; Tax vd., 1998: 60).

Dijitallesmenin yayginlasmasiyla birlikte miisteri deneyimlerinin ¢evrim i¢i platformlarda
paylasilmasi, sikayet verilerinin arastirmacilar agisindan 6nemli bir kaynak haline gelmesine
neden olmustur. Cevrim i¢i miisteri yorumlari ve sikayetleri, miisterilerin hizmet deneyimlerini
dogrudan ifade etmelerine olanak saglamakta ve isletmelerin hizmet kalitesini gelistirmelerine
yonelik Oonemli bilgiler sunmaktadir (Yiiksel, 2023: 2574). Tirkiye’de cevrim igi sikayet
platformlar1 iizerinden gerceklestirilen arastirmalar, miisteri sikayetlerinin 0Ozellikle hasar
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stirecleri, iletisim sorunlar1 ve yetersiz bilgilendirme gibi alanlarda yogunlagtigim
gostermektedir (Kutlu, 2025: 670). Bu nedenle ¢evrim i¢i sikayet platformlari, miisterilerin gercek
deneyimlerini yansitan dogal veri kaynaklar1 olarak nitel arastirmalar agisindan degerli bir
inceleme alan1 olusturmaktadir.

Hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligki de sigortacilik literatiiriinde 6nemli bir
arastirma alanidir. Calismalar, algilanan hizmet kalitesinin miisteri degerlendirmeleri {izerinde
belirleyici oldugunu ve hizmet kalitesinin yiikseltilmesinin miisteri memnuniyetini artirdigin
gostermektedir (Dimaro, 2023: 46; Sener, 2016: 498). Ozellikle guvenilirlik, giivence, empati ve
duyarhilik gibi hizmet kalitesi boyutlarinin miisteri memnuniyeti {izerinde etkili oldugu
belirtilmektedir (Sozen ve Meral, 2024: 149; Oziidogru ve Uzun, 2024: 1203). Ayrica sigorta
sektoriinde hizmet kalitesi kriterlerinin belirlenmesine yonelik ¢alismalar, miisteri beklentilerinin
karsilanmasinda hizmet siireglerinin gelistirilmesinin 6nemini ortaya koymaktadir (Biiytikkakag
ve Diker, 2025: 327).

Son yillarda hizmet sektorlerinde miisteri degerlendirmelerini agiklamada algilanan adalet
yaklasimi da 6nemli bir arastirma alarmi haline gelmistir. Calismalar, miisterilerin yalnizca elde
ettikleri sonuglar1 degil, ayn1 zamanda hizmet siirecinin adil, seffaf ve tutarli bicimde yiiriitiiliip
yiiriitiilmedigini de degerlendirdigini gostermektedir (Tax vd., 1998). Ozellikle sikayet yonetimi
stireclerinde miisterilere yonelik aciklamalar, ¢6ziim siirecinin tarafsizlig1 ve isletmenin iletisim
bicimi, miisteri memnuniyeti ve giiven algis: tizerinde etkili olmaktadir. Sigortacilik sektoriinde
hasar degerlendirmeleri, polige kapsamlarmin uygulanmasi ve kazanilmis haklarin korunmasi
gibi konular, migterilerin adalet algisi1 etkileyebilecek Gnemli unsurlar arasinda
degerlendirilmektedir. Bu dogrultuda mdisterilerin hizmet siire¢lerinde yasadiklar1 hak kayb1
algisi, yalnizca hizmet sonucuna iliskin bir memnuniyetsizlik degil, ayn1 zamanda algilanan
adalet yaklasimi ¢ercevesinde de yorumlanabilir.

Genel olarak degerlendirildiginde literatiirde miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesi ve sikayet
yonetimi arasindaki giiglii iliskiye yonelik ortak bir yaklagim bulunmaktadir. Onceki galismalar,
sigorta sektoriinde miisteri memnuniyetsizliginin temel nedenlerinin biiyiik 6l¢lide hasar
stirecleri, iletisim eksiklikleri, 6deme sorunlar1 ve yetersiz bilgilendirmeden kaynaklandigini
gostermektedir. Bununla birlikte mevcut ¢alismalarin 6nemli bir boliimii anket, 6lgek veya nicel
analiz yontemleriyle miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi boyutlarini incelemektedir.

Buna karsilik miigterilerin yasadig1 sorunlari dogrudan kendi ifadeleri iizerinden inceleyen,
cevrim ici sikayet platformlarindaki dogal verileri nitel igerik analizi yontemiyle degerlendiren
calismalarm sinirh oldugu goriilmektedir. Ayrica miisterilerin sikayetlerinde ortaya c¢ikan siireg
problemleri, finansal sorunlar, iletisim eksiklikleri ve hak kayb: algisinin birlikte ele alindig:
calismalarin sinirl olmasi 6nemli bir arastirma boslugu olusturmaktadir.

Bu calisma, s6z konusu arastirma bosluguna katki saglamak amaciyla cevrim igi sikayet
platformunda yer alan miisteri geri bildirimlerini nitel igerik analizi yontemiyle incelemekte ve
sigortacilik sektoriinde miisteri memnuniyetsizliginin hangi hizmet siiregleri ve deneyim
boyutlarinda yogunlastigin ortaya koyarak literatiire katki sunmaktadir.

YONTEM

Bu béliimde arastirmanin deseni, veri kaynag1 ve orneklem segimi, veri toplama siireci ve veri
analiz asamalarina iliskin bilgiler sunulmaktadir.
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Arastirma Deseni

Bu calisma, nitel arastirma deseni kapsaminda gerceklestirilmistir. Arastirmada, sigortacilik
sektoriinde miisteri sikayetlerinin temel boyutlarini ortaya koymak amaciyla nitel icerik analizi
yontemi kullanilmigtir. Nitel icerik analizi, yazilh veya dijital metinlerde yer alan anlamh
ifadelerin sistematik bicimde incelenerek kodlar, kategoriler ve temalar aracilifiyla
yorumlanmasina olanak saglayan bir analiz yontemidir. Bu yontem, oOzellikle bireylerin
deneyimlerini ve algilarm dogrudan yansitan gevrim ici sikdyet verilerinin incelenmesinde
uygun bir yaklasim olarak degerlendirilmektedir (Toker, 2022: 321; Dayanan ve Saylik, 2025: 304).

Arastirmada kullanilan nitel igerik analizi siirecinde, miisteri sikayetleri oncelikle anlamh
ifadelere ayrilmis, ardindan benzer igerikler ortak kodlar altinda toplanmis ve bu kodlardan
hareketle daha kapsamli temalar olusturulmustur. Bu yoniiyle ¢alisma, miisteri sikayetlerinin
altinda yatan temel sorun alanlarmi belirlemeye yonelik kesfedici bir yaklasim benimsemektedir.

Bu dogrultuda arastirmada asagidaki arastirma sorularina yanit aranmustir:

ASI: Sigortacilik sektoriinde miisterilerin ¢evrim i¢i sikayetlerinde 6ne ¢ikan temel sorun alanlari
nelerdir?

AS2: Bu sorunlar sigorta hizmet sunumunun hangi siireclerinde yogunlagsmaktadir?

AS3: Elde edilen bulgular miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesi ve sikayet yonetimi acisindan
nasil degerlendirilebilir?

Veri Kaynag1 ve Orneklem

Aragtirmanin veri kaynagini, Tiirkiye’de yaygin olarak kullanilan ¢evrim ici sikayet platformu
sikayetvar.com’da yer alan miisteri sikayetleri olusturmaktadir. Arastirmada amagh 6rnekleme
yontemlerinden 6l¢iit 6rnekleme yaklasimi benimsenmis olup, 6nceden belirlenen dahil edilme
kriterlerini karsilayan miisteri sikayetleri analiz kapsamina alinmistir.

Arastirma kapsaminda, 2025 yili KPMG Sigorta Sektorii Raporu'nda aktif biiyiikliik bakimindan
Tiirkiye sigorta sektoriinde 6ne ¢ikan iki sigorta sirketi belirlenmistir. Bu sirketlerin se¢iminde
sektor igindeki pazar konumlari, miisteri portfoylerinin genigligi ve farkl sigorta {irtinlerinde
faaliyet gostermeleri dikkate alinmigtir. Nitel arastirmalarda amag genelleme yapmak degil,
olguyu derinlemesine incelemek oldugundan, sektorii temsil edebilecek 6zelliklere sahip bu iki
sirket calisma kapsamina alinmistir. Bu se¢im ile farkli hizmet siireclerinde ortaya ¢ikan miisteri
sorunlarimin incelenmesi amaglanmustir. Etik ilkeler ve arastirma gizliligi esaslar1 dogrultusunda
sirket isimleri calismada dogrudan belirtilmemis, bunun yerine sirketler A Sigorta Sirketi ve B
Sigorta Sirketi seklinde kodlanmustir. Incelenen sirketler agirlikl olarak hayat dis1 sigortacilik
branslarinda faaliyet gostermekte olup, kasko, zorunlu trafik sigortasi, saglik sigortasi ve diger
elementer sigorta branslarinda bireysel ve kurumsal miisterilere yonelik cesitli sigorta {irtinleri
sunmaktadir.

Her iki sigorta sirketine ait 80’er sikayet olmak {izere toplam 160 miisteri sikayeti arastirma
kapsamina dahil edilmistir. Sikayetler, belirlenen donem igerisinde platformda yer alan ve
arastirma Olciitlerini karsilayan igerikler arasindan segilmistir. Veri toplama ve analiz siireci es
zamanl yiirtitiilmiis; her bir sirket i¢cin 80 sikayetin incelenmesinin ardindan yeni kodlarin ortaya
c¢kma sikhiginin belirgin bicimde azaldigi ve mevcut kodlarin tekrar etmeye bagladigi
gozlemlenmistir. Bu durum veri doygunluguna (data saturation) ulasildigim gosterdiginden,
orneklem biiyiikliigii her sirket igin 80 sikayet ile stnirlandirilmistir. Arastirmada giincel miisteri
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deneyimlerini yansitmak amaciyla 1 Ocak 2023-31 Mart 2026 donemine ait sikayet verileri
incelenmistir.

Sikayetlerin arastirmaya dahil edilmesinde asagidaki olgiitler dikkate alinmistir:

o Sikayetin sigorta hizmet siireci veya miisteri hizmetleriyle dogrudan iligkili olmasi,
e Sikayet metninin analiz edilebilir diizeyde acik ve anlasilir olmasi,
e Miigteri deneyimini veya hizmet siirecindeki bir sorunu yansitmasi.

Bu kriterleri karsilamayan, yeterli aciklama icermeyen veya sigorta hizmet siireciyle dogrudan
iliskili olmayan sikayetler analiz kapsami1 disinda birakilmaistir.

Veri Toplama Yontemi

Aragtirmada veriler, dokiiman incelemesi yontemi kullanilarak elde edilmistir. Dokiiman
incelemesi, mevcut yazili veya dijital belgelerin belirli bir sistematik igerisinde incelenmesi ve
aragtirma amaci dogrultusunda yorumlanmasimna dayanan bir veri toplama yontemidir (Sak vd.,
2021). Cevrim i¢i platformlarda yer alan miisteri sikayetleri, bireylerin yasadiklar1 hizmet
deneyimlerini dogrudan yansitmalar: nedeniyle nitel arastirmalarda onemli bir veri kaynag:
olarak degerlendirilmektedir.

Veri toplama siirecinde dncelikle belirlenen sigorta sirketlerinin sikayetvar.com platformundaki
sikayet sayfalar1 incelenmistir. 1 Ocak 2023-31 Mart 2026 doneminde yayimlanan sikayetler,
aragtirmaya dahil edilme kriterleri dogrultusunda degerlendirilmis; sigorta hizmet siireciyle
iliskili, agik ve analiz edilebilir nitelikte olan sikayetler veri setine dahil edilmistir. Secilen sikayet
metinleri analiz siireci icin dijital ortama aktarilmis ve diizenlenmistir.

Arastirma etigi kapsaminda miisteri isimleri, iletisim bilgileri ve kisisel veriler analiz 6ncesinde
cikarilarak veriler anonim hale getirilmigtir. Boylece analiz siirecinde yalmizca arastirmanin
amaciyla iligkili ve miisteri deneyimini yansitan igerikler degerlendirmeye alinmigtir.

Veri Analizi

Arastirma kapsaminda elde edilen veriler, nitel igerik analizi yontemiyle analiz edilmistir. Analiz
siireci asagidaki asamalardan olusmaktadir:

1. Verilerin hazirlanmas:: Sikayet metinleri ayrintili bicimde okunmus ve analiz i¢in anlaml
ifadeler belirlenmistir.

2. Kodlama siireci: Sikayet metinlerinde tekrar eden anlamlar ve sorun alanlari belirlenerek ilk
kodlar olusturulmustur. Kodlama siirecinde miisteri deneyimini yansitan ifadeler dikkate
alinmus; 6rnegin "gecikme", "eksik 6deme", "iletisim sorunu" ve "bilgi eksikligi" gibi kodlar
olusturulmustur.

3. Tema olusturma: Benzer anlam tasiyan kodlar bir araya getirilerek daha kapsamli temalar
olusturulmustur. Bu siire¢c sonucunda "Siirec Problemleri”, "Finansal Sorunlar", "Iletisim
Problemleri”, "Bilgi Eksikligi", "Yetkisiz Islem" ve "Hak Kaybi/Kazarmlmis Haklarin
Korunmamas1" gibi temalar belirlenmistir.

4. Yorumlama ve deerlendirme: Olusturulan temalar, tekrar eden Oriintiiler dogrultusunda
degerlendirilmis ve miisteri sikayetlerinin temel boyutlar1 ortaya konulmustur.

Kodlama siireci arastirmaci tarafindan gergeklestirilmistir. Kodlama ve tema olusturma
asamalarinda analiz siirecinin tutarliigimi saglamak amaciyla olusturulan kodlar ve temalar
analiz siirecinin farkl asamalarinda yeniden degerlendirilmistir. Benzer anlam tagiyan ifadelerin
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ayn1 tema altinda degerlendirilmesine ve kod-tema iliskilerinin arastirmanin amaciyla uyumlu
olmasma dikkat edilmistir. Ayrica olusturulan temalar, arastirma sorular1 ve ilgili literatiir
dogrultusunda yeniden degerlendirilerek kavramsal biitiinliik a¢isindan kontrol edilmistir.
Bununla birlikte, calismada ikinci bir arastirmaci tarafindan bagimsiz kodlama yapilmamis ve
kodlayicilar aras1 uyum katsayisi hesaplanmamugtir. Bu durum, nitel veri analizinin giivenirligi
agisindan aragtirmanin yontemsel smirliliklarindan biri olarak degerlendirilmektedir.

BULGULAR

Arastirmada, sikayetvar.com platformundan elde edilen 160 miisteri sikayeti nitel igerik analizi
yontemiyle incelenmistir. Analiz sonucunda miisteri sikayetleri alti ana tema altinda
toplanmistir:  Siire¢ Problemleri, Finansal Sorunlar, Hak Kaybi/Kazanilmis Haklarin
Korunmamasi, fletisim Problemleri, Yetkisiz Islem ve Bilgi Eksikligi/Yetersiz Bilgilendirme. Her
bir temaya iliskin alt kodlar, 6rnek sikayet ifadeleri ve frekans-yiizde dagilimlar1 Tablo 1'de
sunulmustur.

Tablo 1. Miisteri Sikayetlerinin Tema ve Alt Kodlara Gore Frekans ve Yiizde Dagilimi

Ana Tema

Alt Kodlar

Ornek Sikayet Alintist

Frekans

Yiizde

Siireg Problemleri

Gecikmeli iglem, hasar siireci sorunlari, birimler aras
koordinasyon eksikligi, standart hizmet siirelerine
ayul

... hasar bagourum adeta sahipsiz birakilnus durumda...”

45

%28,13

Finansal Sorunlar

Eksik 6deme, haksiz kesinti, finansal iglem sorunlari,
O6deme iptali-iade sorunlar1

“Poligeme ragmen hasar ddemesi tam yapilmad.”

36

%22,50

Hak Kayby/ Kazanilmig
Haklarin Korunmamasi

Haksiz kapsam dig1 birakma, polige hak kaybi, yanlhs risk
degerlendirmesi, yaniltia satis veya hatali polige

“...Policemde 6miir boyu yenileme garantim bulunuyor... yeni
policede kapsam digi birakildigim 6grendim...”

26

%16,25

diizenlenmesi nedeniyle hak kayb1

iletisim Problemleri Miisteri ~ hizmetlerine  ulasamama, ¢agri  merkezi “Miigteri hizmetleri siirekli mesgul, sorunumu iletemiyorum.” 26 %16,25
yogunlugu, iletisim sorunlar

Yetkisiz Islem izinsiz polige yenileme, haksiz tahsilat, yetkisiz kart gekimi “Onayim Olmadan Police Yenilendi ve Kartindan Para Cekildi”. 21 %13,13
Polige detaylarinin anlagilmamasi, hizmet kapsamina “Policemle ilgili hangi hizmetlerin kapsandigini bilmiyorum.” 6 93,75

Bilgi Eksikligi ve Yetersiz
Bilgilendirme

iligkin bilgi eksikligi

Tablo 1 incelendiginde, miisteri sikayetlerinin en fazla siire¢ problemleri (%28,13) temasinda
yogunlastig1 goriilmektedir. Bu temayi finansal sorunlar (%22,50), hak kaybi/kazanilmis haklarin
korunmamasi (%16,25) ve iletisim problemleri (%16,25) takip etmektedir. Yetkisiz islem (%13,13)
ve bilgi eksikligi/yetersiz bilgilendirme (%3,75) daha diisiik frekansa sahip olmakla birlikte
miigteri deneyimini etkileyen sorun alanlari olarak belirlenmistir.

Elde edilen bulgular dogrultusunda miigteri sikayetlerinin agirhikli olarak siire¢ yOnetimi,
finansal iglemler, hak kayiplar1 ve iletisim alanlarinda yogunlastif1 goriilmektedir. Takip eden
boliimlerde her bir tema, ilgili alt kodlar ve 6rnek sikayet ifadeleri {izerinden aciklanmaktadir.

Siire¢ Problemleri

Siireg¢ problemleri temasi; miisterilerin hasar basvurular: ve polige islemleri sirasinda yasadiklar:
gecikmeler, islemlerin beklenen siirede sonuglanmamas;, ilgili birimler arasindaki koordinasyon
eksiklikleri ve siire¢ hakkinda yeterli bilgilendirme yapilmamas: gibi sorunlar1 kapsamaktadir.
Bu kapsamda degerlendirilen sikayetlerde, basvurularin zamaninda sonuglandirilmamasi, hasar
dosyalarmin ilerlememesi ve miisterilerin siireg takibi konusunda belirsizlik yasamasi 6ne ¢ikan
sorun alanlaridir.

Verilerin analizi sonucunda toplam 160 sikayetin 45'inin siire¢ problemleri temas1 altinda yer
aldig1 belirlenmigtir. Bu sayi, toplam sikayetlerin %28,13’iine karsilik gelmektedir. Siireg
problemleri temasina iliskin 6rnek sikayet ifadeleri asagida sunulmaktadir.

Sikdyet 48: “...Sigorta sirketi Yap1 Kredi bankasimdan c¢ekmis oldugum issizlik teminatl krediyi
tiim evraklarim eksiksiz olarak gonderilmesine ve 24.06.2024 tarihinde yonetici onayr da almis
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oldugu halde 6dememekte 1srarci. Telefon ile miisteri hizmetlerine ulastiimzda ise iglem siirecinin
5 giin olacagim ¢oziimlenmezse tekrar ulasmamuizi soyliiyorlar...”

Sikayet 48, gerekli belgelerin tamamlanmasina ve 6deme onayinin alinmasma ragmen édemenin
sonuclandirilmamas: nedeniyle siire¢ problemi kapsaminda degerlendirilmistir. Sikayette
miisterinin temel sorunu, islemin tamamlanma asamasina gelmesine ragmen siirecin uzamasi ve
yeterli bilgilendirme yapilmamasidar.

Sikdyet 53: “...Konut Sigortasi kapsaminda 10 Subat’ta evimde su baskini yasadim ve bu hasarla
ilgili hasar dosyast agildi. Olayin iizerinden zaman gecmesine ragmen ne bir eksper atand: ne de
tarafimla herhangi bir sekilde iletisime gegildi...”

Sikayet 53’te ise hasar dosyasimin agilmasma ragmen eksper atamasimin yapilmamas: ve
miisteriye siire¢ hakkinda bilgi verilmemesi temel sorun olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenle
ilgili sikayet, hasar siirecinin ilerlememesi ve stire¢ yonetimindeki aksakliklar nedeniyle siireg
problemleri temas: altinda degerlendirilmistir.

Elde edilen bulgular, miisteri sikayetlerinin 6nemli bir béliimiiniin hasar ve iglem siireglerinde
yaganan gecikmeler, siire¢ takibindeki eksiklikler ve yetersiz bilgilendirme ile iligkili oldugunu
gostermektedir. Bu durum, hizmet Kkalitesinin temel boyutlarindan biri olan giivenilirlik
(reliability) kavramu ile agiklanabilir. SERVQUAL modeline gore giivenilirlik, isletmenin taahhiit
ettigi hizmeti dogru, zamaninda ve giivenilir bicimde yerine getirme kapasitesini ifade
etmektedir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988). Sigorta hizmetlerinde hasar siireglerinin
zamaninda tamamlanmamasi ve miisterinin siire¢ hakkinda yeterli bilgiye ulasamamasi, hizmet
performansi ile miisteri beklentisi arasinda olumsuz bir fark olusmasina neden olmaktadir. Bu
nedenle siireg yOnetimindeki aksakliklarin miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi algisi
tizerinde dogrudan etkili oldugu degerlendirilmektedir.

Finansal Sorunlar

Finansal sorunlar temasi; miisterilerin hasar 6demeleri, tazminatlar, primler veya sigorta ile
baglantili finansal islemler sirasinda yasadigi eksik 6deme, 6deme gecikmesi, haksiz kesinti,
O0deme reddi ve iade sorunlarmi kapsamaktadir. Bu kapsamda degerlendirilen sikayetlerde,
miisterilerin hak ettikleri tutarlara zamaninda ulasamamasi veya gerceklestirilen finansal
islemler hakkinda sorun yasamas: 6ne ¢ikan problemler arasinda yer almaktadar.

Verilerin analizi sonucunda 160 miisteri sikdyetinin 36’sinin finansal sorunlar temas: altinda
toplandig1 belirlenmistir. Bu say1 toplam sikayetlerin %22,50’sine karsilik gelmektedir. Finansal
sorunlar temasina iliskin drnek sikayet ifadeleri asagida sunulmaktadir.

Sikdyet 142: “...’te bulunan bireysel emeklilik plamimdan ayrilmak igin 21.11.2025 tarihinde
ayrilma talep formunu doldurup ilgili kuruma ilettim. Bu basvurunun hatali oldugu soylenerek
islem yapilmadi, bunun iizerine formu 27.11.2025 tarihinde tekrar doldurup yeniden gonderdim.
Aradan zaman gecmesine ragmen yaklasik 250.000 TL civarmdaki birikimimi hald hesabima
cekemiyorum. Siirecin siirekli ‘incelemede’ oldugu soyleniyor...”

Sikayet 142, miigterinin bireysel emeklilik sisteminden ayrilma sonrasinda birikimine zamaninda
ulasamamasi nedeniyle finansal sorunlar kapsaminda degerlendirilmistir. Sikayette temel sorun,
miigterinin hak ettigi tutarin gecikmeli olarak 6denmesi ve siire¢ hakkinda yeterli ilerleme
saglanamamasidir.
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Sikdyet 160: “...Bana banka veya sigorta sirketi tarafindan hicbir bilgilendirme yapilmady, bu
durumu tamamen tesadiifen 6grendim. Ustelik yaklastk ii¢c yilin sonunda biriken tutarmn yalnizca
yaklasik 31.000 TL civarinda oldugunu gordiim...”

Sikayet 160, miisterinin bireysel emeklilik hesabindaki birikim tutari, islem siireci ve
bilgilendirme eksikligi nedeniyle yasadig1 maddi magduriyet kapsaminda degerlendirilmistir.
Sikayette One ¢ikan unsur, miisterinin finansal islem sonucuna iliskin belirsizlik yasamasi ve
yeterli agiklama alamamasidir.

Elde edilen bulgular, finansal islemlerle iliskili sorunlarin miisteri sikayetleri icerisinde énemli
bir yer tuttugunu gostermektedir. Ozellikle hasar 5demeleri, iade siiregleri ve birikimlere erigim
konularinda yasanan gecikmeler, miisterilerin hizmetten bekledigi sonug ile elde ettii sonug
arasinda farklilik olusmasina neden olmaktadir. Beklenti-Dogrulama Teorisi'ne gore miisteriler,
hizmet deneyimini baslangictaki beklentileri ile gerceklesen performans: karsilastirarak
degerlendirmektedir (Oliver, 1980). Sigorta hizmetlerinde 6deme siire¢lerinin zamaninda ve
eksiksiz yiiriitiilmemesi, miisterilerin beklentilerinin karsilanmadig1 algisini giiclendirmekte ve
memnuniyetsizlige yol agmaktadir. Bu nedenle finansal siireclerde seffaflik ve zamaninda islem
gerceklestirilmesi, miisteri deneyiminin énemli belirleyicileri arasinda degerlendirilebilir.

Hak Kayb1/Kazanilmis Haklarin Korunmamasi

Hak kaybi/kazanilmis haklarin korunmamas: temasi; miisterilerin sozlesme, mevzuat veya
sunulan hizmet kapsaminda sahip olduklar1 haklarin korunmamasi, eksik uygulanmasi ya da
ihlal edilmesi sonucunda yasadiklar1 magduriyetleri kapsamaktadir. Bu tema kapsaminda; polige
haklarimin korunmamasi, sozlesme hiikiimlerine aykir1 uygulamalar, teminat kapsaminin
daraltilmasi ve miisterinin hak ettigi uygulamalardan yararlanamamasi gibi durumlar
degerlendirilmistir.

Verilerin analizi sonucunda 160 miisteri sikdyetinin 26’sinin bu tema altinda yer aldig:
belirlenmistir. Bu say1 toplam sikayetlerin %16,25’ine karsilik gelmektedir. Hak kaybi/kazanilmis
haklarin korunmamasi temasina iliskin 6rnek sikayetler asagida sunulmaktadir.

Sikayet 1: “Uzun yillardir ... 6zel saglik sigortas: miisterisiyim ve policemde dmiir boyu yenileme
garantim bulunuyor... bireysel policemden grup poligesine gecis esnasinda Vitiligo ve Hashimoto
hastaliklarimin yeni policede kapsam digi birakildi§in 6grendim...”

Sikayet 1, miisterinin uzun yillara dayanan sigortalillk ge¢misi ve Omiir boyu yenileme
garantisine ragmen daha 6nce teminat kapsaminda bulunan hastaliklarinin yeni policede kapsam
dis1 birakilmasi nedeniyle bu tema altinda degerlendirilmistir. Sikayette temel sorun, miisterinin
mevcut haklarinin yeni poligede korunmadig yoniindeki iddiadur.

Sikdyet 27: “... Tamamlayic: saglik sigortasi yaptirdim. En basta hastaliklarimi sormadilar, daha
sonrasinda hastaneye gittigimde ise gecmisten gelen hastaligim oldugunu soyleyip muayene iicreti
talep ettiler. Daha sonra da ... tarafindan riskli hasta goriildiigiim icin policem iptal edildi...
Defalarca aramama ragmen islemi bir tiirlii yapmayip hdld incelemede oldugunu soyliiyorlar...”

Sikayet 27, poligenin iptal edilmesi ve buna bagh olarak miisterinin policeden dogan haklarin
kullanamamas1 nedeniyle hak kaybi/kazanilmis haklarin korunmamas: temas: kapsaminda
degerlendirilmistir. Sikayette ayrica {icret iadesinin gecikmesine iliskin finansal magduriyet de
bulunmakla birlikte, 6ne ¢ikan sorun miisterinin police kapsaminda sahip oldugu haklarin
korunmamasidir.
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Elde edilen bulgular, miisterilerin yalnizca finansal sonuglar acgisindan degil, ayn1 zamanda
sozlesmeden dogan haklarmin korunmas: agisindan da onemli beklentilere sahip oldugunu
gostermektedir. Bu durum, hizmet iliskilerinde algilanan adalet kavrami ile agiklanabilir.
Algilanan adalet yaklasimina gore miisteriler, hizmet siireglerini yalnizca elde ettikleri sonuglar
tizerinden degil; sonuglarin adil olup olmadig;, siireclerin seffaf ve tutarli bigimde ytiriitiiliip
ylriitiilmedigi ve kendilerine yonelik iletisimin niteligi agisindan da degerlendirmektedir. Bu
kapsamda police kapsamlarinin degistirilmesi, kazanilmis haklarin korunmamasi veya yeterli
acgiklama yapilmadan gerceklestirilen uygulamalar, miisterilerde adaletsizlik algisina ve hizmet
saglayiciya yonelik giiven kaybina neden olabilmektedir. Bu nedenle sigorta sektoriinde
sozlesme kosullarinin acik bicimde yonetilmesi, miisterilerin kazanilmis haklarinin korunmas
ve slireclere iliskin seffaf bilgilendirme yapilmasi, uzun vadeli miisteri iliskilerinin
stirdiiriilebilmesi agisindan 6nem tagimaktadir.

Iletisim Problemleri

Tletisim problemleri temasi; miisterilerin sigorta sirketleriyle iletisim kurma siirecinde
yasadiklar1 miisteri hizmetlerine ulasamama, farkli birimlere yonlendirilme, siire¢ hakkinda
yeterli bilgi alamama ve geri doniislerin zamaninda yapilmamasi gibi sorunlar: kapsamaktadir.
Bu kapsamda degerlendirilen sikayetlerde, etkili iletisim kanallarmin isletilememesi ve
miisterilerin bilgiye erisimde gii¢litk yasamasi 6ne ¢ikan sorun alanlaridir.

Verilerin analizi sonucunda 160 miisteri sikayetinin 26’s1 iletisim problemleri temas: altinda
simflandirlmistir. Bu say1 toplam sikayetlerin %16,25'ine karsilik gelmektedir. Iletisim
problemleri temasina iliskin 6rnek sikayetler asagida sunulmaktadir.

Sikayet 8: “...Sigorta ile yaptirmis oldugum tamamlayict saghk sigortasini ocak ayindan beri
sorunsuz bir sekilde kullanmyordum... acente ¢alisani iptal talebimi ilettigimde garip bir tavir
sergileyerek ‘boyle bir siirecin olacagindan bilgimiz olsaydi yapmanus olurduk’ seklinde bir ifade
kulland...”

Sikayet 8, miigteri temsilcisinin kullandig: iletisim dili ve profesyonel olmayan yaklagim
nedeniyle iletisim problemleri temas1 kapsaminda degerlendirilmistir.

Sikayet 77: “...bu konuda destek almak icin aradik fakat kimseye ulasamiyoruz. Sorumu sorup
hastaneye gitmek istiyorum, ancak iletisim eksikligi nedeniyle magduriyet yasiyorum...”

Sikayet 77, miisterinin destek almak amaciyla kuruma ulasamamasi ve siire¢ hakkinda bilgi
edinememesi nedeniyle iletisim problemleri temasi altinda degerlendirilmistir.

Sikayet 81: “...Web sitesi, mobil uygulama ve e-posta gibi diger tiim iletisim kanallarim da
denedim fakat hicbirinden sonu¢ alamadim...”

Sikayet 81, miisterinin farkl iletisim kanallarimi kullanmasina ragmen geri doniis alamamasi
nedeniyle bu tema kapsaminda degerlendirilmistir.

Elde edilen bulgular, miisteri hizmetlerine ulasamama, geri doniislerin gecikmesi ve siireg
hakkinda yeterli bilgilendirme yapilmamas: gibi iletisim sorunlarmin miisteri deneyimini
olumsuz etkileyen 6nemli unsurlar oldugunu gostermektedir. Bu bulgular, SERVQUAL
modelinde yer alan heveslilik (responsiveness) ve empati (empathy) boyutlar1 ile
iliskilendirilebilir. Heveslilik boyutu, isletmenin miisterilere hizli, zamaninda ve etkin destek
saglama kapasitesini ifade ederken; empati boyutu, miisterilerin ihtiyaglarim anlamay1 ve onlara
kisisel ilgi gostermeyi kapsamaktadir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988). Sigorta
hizmetlerinde miigterilerin 6zellikle hasar, police veya ddeme siireclerinde zamaninda geri
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bildirim alamamasi, yalnizca iletisim sorunu olarak degil, ayn1 zamanda hizmet kalitesinin
diisiik algilanmasina neden olan bir unsur olarak degerlendirilmektedir. Bu nedenle etkili
iletisim kanallarmin kullanilmasi ve miisteri taleplerine hizli yamit verilmesi, miisteri
memnuniyeti ve giiveninin siirdiiriilebilmesi agisindan kritik onem tasimaktadir.

Yetkisiz Islem

Yetkisiz islem temasi; miisterinin bilgisi, onay1 veya rizas1 olmadan gergeklestirilen sigortacilik
ve finansal iglemleri kapsamaktadir. Bu tema kapsaminda; izinsiz polige yenilemeleri, onay
alinmadan kredi kartindan tahsilat yapilmas: ve miigterinin bilgisi disinda gergeklestirilen diger
islemler degerlendirilmistir.

Verilerin analizi sonucunda 160 miisteri sikayetinin 21'i yetkisiz islem temas: altinda
smiflandirilmistir. Bu say1 toplam sikayetlerin %13,13’iine karsilik gelmektedir. Yetkisiz islem
temasina iliskin 6rnek sikayetler asagida sunulmaktadir.

Sikayet 2: “24/10/2025 tarihinde sabah saat 07:00de ... Tamamlayic: Saglik Sigortasi policem i¢in
kredi kartimdan 5.932,83 TL cekim yapimugtir. Oysa policemin yenilenmesini istemedigimi
sigortactmla goriiserek acikea belirttim. .. Policemin tamamen iptal edilmesini ve kartimdan cekilen
5.932,83 TL'nin tarafima iade edilmesini talep ediyorum.”

Sikayet 2, miisterinin agik onayr bulunmamasma ragmen policenin yenilenmesi ve kredi
kartindan tahsilat yapilmasi nedeniyle yetkisiz islem temas1 kapsaminda degerlendirilmistir.

Sikdyet 7: “2024-2025 yilinda ...’dan tamamlayict saglik sigortasi yaptirdim. Bu yil poligemi
yeniletmeyi diisiinmiiyordum. Ancak 23 Eyliil tarihinde hicbir sekilde bana bilgi verilmeden,
onayim almmadan policem otomatik olarak yenilenmis ve kredi kartimdan 7.061 TL cekilmistir...”

Sikayet 7, miisterinin bilgisi ve onay1 diginda poligenin yenilenmesi ile kredi kartindan tahsilat
yapilmasi nedeniyle yetkisiz islem temasi altinda degerlendirilmistir.

Elde edilen bulgular, miisterilerin bilgisi ve onay1 disinda gerceklestirilen police yenilemeleri ile
tahsilat islemlerinin miisteri sikayetleri igerisinde 6nemli bir yer tuttugunu gostermektedir. Bu
tiir uygulamalar, miisterilerin sigorta sirketine yonelik giiven algisim1 zedeleyerek hizmet
iligkilerinin stirdiiriilebilirligini olumsuz etkileyebilmektedir. SERVQUAL modelinde yer alan
givenilirlik (reliability) boyutu, isletmenin hizmeti dogru, tutarli ve miigterinin beklentilerine
uygun bicimde gerceklestirmesini ifade etmektedir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988).
Miisterinin agik onayr alinmadan gerceklestirilen islemler, hizmet sunumunda seffaflik ve
kontrol algisini azaltarak giivenilirlik degerlendirmesini olumsuz yonde etkileyebilir. Bu nedenle
sigorta sektoriinde islem oncesi bilgilendirme, agik riza alinmasi ve miisteri onay siireglerinin
etkin bicimde ytiriitiilmesi, miisteri gliveninin korunmasi agisindan 6nem tasimaktadir.

Bilgi Eksikligi ve Yetersiz Bilgilendirme

Bilgi Eksikligi ve Yetersiz Bilgilendirme temas1; miisterilere police kapsami, sozlesme kosullar1
ve sunulan hizmetlere iliskin yeterli, acik ve anlasilir bilginin sunulmamasi nedeniyle ortaya
cikan sikayetleri kapsamaktadir. Bu tema kapsaminda; polige kapsamina iliskin belirsizlikler,
yetersiz bilgilendirme ve siireclere iliskin a¢iklamalarin eksik olmas1 degerlendirilmistir.

Verilerin analizi sonucunda 160 mdiisteri sikdyetinin 6’s1 bu tema altinda smiflandirilmistir. Bu
say1 toplam sikayetlerin %3,75 ine karsilik gelmektedir. Bilgi Eksikligi ve Yetersiz Bilgilendirme
temasina iliskin 6rnek sikayetler asagida sunulmaktadir.
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Sikayet 70: “...’dan evcil hayvan sigortas: (midi paket) satin aldim. Web sitesinde yilda bir defa
anlagmali veterinerlerde check up hakki oldugu belirtiliyor. Ancak policemde bu hakla ilgili herhangi
bir bilgi yer almiyor ve hicbir yerde anlasmali veterinerlerin listesini bulamiyorum...”

Sikayet 70, police kapsaminda sunulan hizmetlere iliskin yeterli bilgiye ulasilamamas: ve
miisterinin farkl iletisim kanallarindan da net bilgi alamamas1 nedeniyle bu tema kapsaminda
degerlendirilmistir.

Sikdyet 91: “...Esimin ge¢misten Qelen herhangi bir kronik hastali§r bulunmamasina ragmen
policede bazi hastaliklara muafiyet uygulanaca$: bilgisi yenileme asamasinda tarafimiza iletildi. ..
Bu kararin hangi objektif kriterlere gore alindigina dair tatmin edici bir bilgilendirme yapilmadz...”

Sikayet 91, police kapsamindaki uygulamalara iliskin yeterli agiklama yapilmamas1 ve
miigterinin talep ettigi bilgilendirmenin saglanmamas1 nedeniyle Bilgi Eksikligi ve Yetersiz
Bilgilendirme temasi altinda degerlendirilmistir.

Elde edilen bulgular, bilgi eksikligi ve yetersiz bilgilendirmenin diger temalara kiyasla daha
diisiik siklikta goriilmesine ragmen miisteri deneyimi a¢isindan 6nemli bir sorun alani oldugunu
gostermektedir. Sigorta hizmetlerinin karmasik yapisi ve polige kosullarmin teknik &zellikler
icermesi nedeniyle miisterilerin dogru, acik ve zamaninda bilgilendirilmesi hizmet kalitesinin
temel unsurlarindan biridir. Hizmet kalitesi yaklasimma goére miisterilere sunulan bilginin
yeterliligi, hizmet siirecinin anlasilabilirlii ve miisterinin kendisini giivende hissetmesi
agisindan 6onem tagimaktadir. Bilgi eksikligi, miisterilerin hizmetten beklentilerini dogru bigimde
olusturamamalarmna ve hizmet deneyimini olumsuz degerlendirmelerine neden olabilmektedir.
Bu nedenle sigorta isletmelerinin police kapsami, haklar ve stireglere iliskin seffaf ve anlasilir
bilgilendirme saglamasi, miisteri memnuniyeti ve gliveninin artirilmasi agisindan énemlidir.

SONUC VE ONERILER

Bu arastirmada, sigortacilik sektoriinde miisteri sikayetleri ¢evrim ici bir sikayet platformunda
yer alan miisteri geri bildirimleri {izerinden nitel icerik analizi yontemiyle incelenmistir. Analiz
sonucunda miisteri sikayetlerinin siire¢ problemleri, finansal sorunlar, hak kaybi/kazanilmis
haklarin korunmamas, iletisim problemleri, bilgi eksikligi ve yetersiz bilgilendirme ile yetkisiz
islem olmak tiizere alti temel tema altinda toplandig1 belirlenmistir. Arastirma bulgulari,
miisterilerin ¢evrim ici sikayetlerinde dile getirdikleri olumsuz deneyimlerin, hizmet sunum
stirecinin farkli asamalarinda ortaya c¢kan sorun alanlar1 etrafinda yogunlagtigim
gostermektedir. Ozellikle hasar siirecleri, deme islemleri ve miisteri ile kurulan iletisimde
yasanan sorunlar, miisterilerin ¢evrim ici sikayetlerinde siklikla dile getirdikleri temel sorun
alanlar1 olarak 6ne ¢itkmaktadr.

Elde edilen bulgular, ¢evrim ic¢i miigteri sikyetlerinde dile getirilen memnuniyetsizliklerin
hizmet siiregleri, siire¢ yonetimi ve iletisim uygulamalarma iliskin sorun alanlarinda
yogunlastigini ortaya koymaktadir. Miisteri sikayetlerinin sistematik bicimde analiz edilmesi,
yalmizca mevcut sorunlarn Dbelirlenmesine degil, aym1 zamanda hizmet siireglerinin
iyilestirilmesine yonelik 6nemli geri bildirimler sunmaktadir. Bu yoniiyle arastirma, ¢evrim ici
miisteri sikayetlerinin sigorta sirketlerinin hizmet gelistirme siireclerinde yararlanabilecekleri
onemli bir veri kaynag1 oldugunu gostermektedir.

Arastirma bulgulari, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetsizligi literatiiriinde vurgulanan bazi
sorun alanlariyla benzerlik gostermektedir (Sener, 2016; Dimaro, 2023). Bununla birlikte ¢alisma,
miigterilerin olumsuz deneyimlerini ve memnuniyetsizlik ifadelerini yalnizca 6lgiim 6lgekleri
veya anket verileri {izerinden degil, dogrudan ¢evrim i¢i sikayet icerikleri iizerinden inceleyerek
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literatiire farkli bir katki sunmaktadir. Bu yoniiyle arastirma, miisteri memnuniyetsizliginin
hangi hizmet siiregleri ve deneyim boyutlar etrafinda yogunlastigin belirleyerek hizmet kalitesi
ve sikayet yonetimi literatiiriine ampirik bir katki saglamaktadir. Ayrica elde edilen temalar,
miigteri memnuniyetsizligi, hizmet kalitesi, sikdyet yonetimi ve algilanan adalet yaklagimlar:
cercevesinde miisteri deneyimlerinde 6ne ¢ikan sorun alanlarinin degerlendirilmesine katk:
saglamaktadir.

Aragtirma bulgularindan hareketle sigortacilik sektoriine yonelik asagidaki Oneriler
gelistirilebilir:

1. Siire¢ problemlerine yonelik olarak, hasar degerlendirme, police diizenleme ve tazminat
siirecleri sadelestirilmeli; dijital takip sistemleri kullanilarak igslemlerin daha hizli ve seffaf
bicimde yiiriitiilmesi saglanmalidur.

2. Finansal sorunlarin azaltilmasi amaciyla, 6deme siiregleri diizenli olarak denetlenmeli,
tazminat hesaplamalar1 miisterilere agik bicimde aciklanmali ve 6deme siireglerinde ortaya
¢ikabilecek gecikmeler en aza indirilmelidir.

3. Hak kaybi/kazamlmis haklarin korunmamas: temasina iliskin olarak, police kapsamu,
teminat kosullar1 ve miigterilerin yasal haklar1 konusunda daha agik bilgilendirme
yapilmaly; itiraz ve degerlendirme siirecleri daha erisilebilir ve seffaf hale getirilmelidir.

4. Tletisim problemlerinin azaltilmasi i¢in, miisteri hizmetlerinin erisilebilirligi artirilmali, geri
doniis stireleri kisaltilmali ve dijital iletisim kanallar1 daha etkin kullanilmalidur.

5. Bilgi eksikligi ve yetersiz bilgilendirme temasi dogrultusunda, miisterilere police kapsami,
hasar siiregleri ve basvuru prosediirleri hakkinda anlasilir ve diizenli bilgilendirme
yapilmali;  dijital rehberler, sik sorulan sorular ve bilgilendirici igerikler
yayginlastirilmalidir.

6. Yetkisiz islem temasina yonelik olarak ise dijital islem giivenligi gii¢glendirilmeli, miisteri
onay1 gerektiren islemlerde dogrulama mekanizmalar: etkin bigimde kullanilmali ve
miisterilerin islem ge¢misini kolayca takip edebilecegi giivenli dijital uygulamalar
gelistirilmelidir.

Bunun yaninda sigorta isletmelerinin miisteri sikayetlerini yalnizca bireysel ¢6ziim gerektiren
durumlar olarak degil, hizmet siireglerindeki yapisal sorunlar1 belirlemeye yonelik stratejik
veriler olarak degerlendirmesi 6nem tasimaktadir. Bu kapsamda miisteri iliskileri yonetimi
sistemleri ile entegre ¢alisan sikayet analiz ve erken uyar1 mekanizmalarinin gelistirilmesi, tekrar
eden sorunlarin hizli bigimde tespit edilmesine ve hizmet siireclerinin proaktif olarak
iyilestirilmesine katki saglayabilir. Bununla birlikte dijital miisteri deneyiminin gelistirilmesine
yonelik mobil uygulamalar, ¢cevrim ici hasar takip sistemleri ve kisisellestirilmis bilgilendirme
uygulamalarmin yayginlastirilmasi, miisterilerin siireglere iliskin belirsizlik algisini azaltabilir.
Ayrica diizenleyici kurumlar agisindan miigteri sikayetlerinde yogunlasan sorun alanlarmin
izlenmesi, sektorel standartlarin gelistirilmesi ve tiiketici haklarimin korunmasma yonelik
politikalarm olusturulmasina katki saglayabilir.

Bu aragtirmanin veri kaynag: ve yontemi agisindan bazi sinirhiliklar: bulunmaktadir. Aragtirma
yalnizca ¢evrim ici bir sikayet platformunda yer alan miisteri ifadeleriyle sinurlidir; bu nedenle
elde edilen bulgular, miigterilerin cevrim i¢i ortamda dile getirdikleri deneyimleri ve
memnuniyetsizlik alanlarin yansitmaktadir. Ayrica ¢alisma iki sigorta sirketi ve belirli bir donem
icerisinde yayimlanan sikayet verileriyle smnirlandirilmistir. Gelecek arastirmalarda farkh sigorta
sirketleri, farkli veri kaynaklar1 ve miigteri goriismeleri veya anket calismalar: gibi yontemler
kullanilarak konu daha kapsaml bigimde incelenebilir.
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Hakem Degerlendirmesi: Dis bagimsiz.

Destek Bilgisi: Herhangi bir kurum ve/veya kurulustan destek alinmamustir.

Cikar Catismasi: Cikar catismasi yoktur.

Etik Onay1: Bu calismanin tiim hazirlanma siireglerinde etik kurallara riayet edildigini yazar(lar)
beyan eder. Aksi bir durumun tespiti halinde Sosyal, Begeri ve Idari Bilimler Dergisi'nin higbir
sorumlulugu olmayip, tiim sorumluluk makale yazar(lar)ina aittir.

Etik Kurul Onay1: Calisma kamuya agcik ikincil verilerin kullanilmastyla olusturulmustur.
Arastirmacilarin Katki Orani: Calisma tek yazarli olup katki orani %100’ diir.
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