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RAPOR HAKKINDA
Bu raporu nasil hazirladik?

Bu rapor, Alterna CX ve Elephant is birligiyle hazirlanmistir. TUrkiye sigorta sektérundeki musteri
deneyimini ve oCX skoru analizini ortaya koymayl amaclamaktadir. Raporun amaci, 16 sigorta
sirketine ait mobil uygulama ve tuketici sikayet platformu verilerini kullanarak sektordeki temel

icgoruleri ve musteri duyarhliklarini kesfetmektir.

Sigorta sirketleri Google Play Store, App Store'daki siralamalarina ve tuketici sikayet
platformundaki review hacimlerine gore secildi. Analizimiz Nisan 2024 ile Mart 2026 arasindaki

kamuya acik degerlendirmeleri kapsamaktadir.
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Sigorta sirketi Musteri geribildirimi Veri kaynagi Tarih Araligi
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ALTERNA CX HAKKINDA
Musteri deneyimini is sonuclarina dénusturuyoruz

Alterna CX, musteri deneyimini somut is sonuclarina dénusturmeye yardimci olur. Geleneksel
anketlerle sinirli kalmaz; memnuniyet skorlarinin étesine gecgerek rekabet icgdrulerini ve dis veri

kaynaklarini kullanir.

Bu sayede gelir artisini destekler, Urun kullanimini artirir ve musteriden elde edilen degeri
buyutur. Yapay zeka destekli platformumuz, aksiyona donusturdlebilir icgdrdleri hizli ve maliyet
etkin bir sekilde, teknik uzmanlga ihtiya¢ duymadan sunar. Bdylece guclu icgdruler her

Olcekteki isletme icin erisilebilir hale gelir.

Sigorta sektoru dzelinde ise Alterna CX, musteri deneyiminin en kritik ani olan hasar ve ihtiyac
sureclerinde ortaya ¢ikan sinyalleri anlamayi kolaylastirir. MUsterinin ne sdylediginden ote, ne
yasadigini ve hangi noktada memnuniyetsizlik olustugunu ortaya cikararak, sirketlerin daha hizli

ve dogru aksiyon almasini saglar.

alternacx.com linkedin.com/company/alternacx


https://www.linkedin.com/company/alternacx
https://alternacx.com/

METODOLOJI

oCX nasil calisir?

oCX (Gozlemsel MUsteri Deneyimi), anket gerektirmeden musteri deneyimi kalitesini dlcen NPS
benzeri bir skordur. Alterna CX'in tescilli yapay zekasinin kamuya agik musteri yorum verilerine
uygulanmasiyla elde edilir.

Her yorum Pozitif, Negatif, Notr veya Siniflandirilmamis olarak siniflandirilir. oCX skoru su
sekilde hesaplanir:

oCX = (Pozitif yorumlar - Negatif Yorumlar) / Toplam Yorum Sayisi x 100

Skorlar =100 (tamami negatif) ile +100 (tamami pozitif) arasinda degisir. +50'nin Uzerindeki
skorlar mukemmel performansi gdsterir. 0'Iin altindaki skorlar net negatif musteri deneyimlerini

isaret eder.
-100 0 100
Kritik Dikkat gerekli lyi Mikemmel

ORNEK YORUM

Hasar surecinde ekip oldukca ilgiliydi, islemler bekledigimden kolay

ilerledi. 10
Musteri deneyimi gercekten ¢ok iyi, sorunsuz bir surec¢ yasadim. 10
Uygulama fena degil ama bazi dzelliklere alismak biraz zaman aliyor. 5
Gercekten cok basarili bir deneyim sunuyor. 10
Hala para iadem yapilmadigi icin ¢ok sinirliyim. 0
H?zmet kalitesi yUkse'k‘, fiyatlar da oldukca avantajli. Dogru kullaninca 10
iyi firsatlar yakalanabiliyor.

oCX Skor Ortalamasi 33

Genel oCX Skoru, NPS’e benzer sekilde hesaplanir. 9-10 puan verenlerin ylizdesinden, 0-6 puan
verenlerin ylzdesi ¢ikarilarak bulunur.



SIRKETLER

—

\
lslilé?;;?r:-‘u WV zg AKSigorta @j H DI

SIGORTA
Emeklilik AOMPO
SIGORTA

ZURICH mapfre
SiGORTA sigora

GENEL BAKIS

Sigortacilikta Musteri Deneyimi Metriklerine
Bakis

Dijital Deneyimler Tuketici Sikayeti Platformu

App Store ve Google Play

Geri bildirim adedi 6.600 9.000
Ortalama oCX Skoru 29 v03% -81 a7

Pozitif Deneyimler %59 %0
Negatif Deneyimler %32 %81

TEMEL METRIKLER

Sayilarla Sektor

59% 81% +4.7%

Dijital kanalda pozitif deneyim Sikayet platformunda negatif Sikayet platformunda geyreklik
deneyim iyilesme



DiJIiTAL DENEYIMLER
oCX Trendi - Son 24 Ay
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2025 Agustos-Kasim donemindeki dususun olasi nedenleri:

DataCollector Details;
&l Generated Segments for 1168 responses:

1."Uygulamaya Giremeyen ve Kritik i;!o...

(Gonerated from 303 roviees)

Sorekii hata, SMS gelmeme, kimiik dogrulama ve |

glvenlik uyarian nedeniyie uygulamaya hig
girermeyen veya gok zor given; BES, polige, ddeme
ve fon iglamiering yapamadigi iGin giveni azalan
ve girket degistirmeyi dagdnen kullancilar,
Possible Actions:
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2."Glncelleme Déngisinde Sikigmig ve...

nocated fram 173 roviows )

Uygulamay: aktif kuanmak isteyen ancak zoruniuf)

gincelleme hatalan, kisir dongh (uygulama
guncel ama agimiyor), cihaz uyumsuziugu ve
beozulmug arayliz nedeniyle girs yapamayan, fon
depigikligi/odemelerini yapamadigs igin magdur
olup e=ki sOrdmd we daha sade tasanmi ozleyen

Regenerate |

3. "Uygulamayi Seven Ama Kullanilabilirl...

oted frarm 2279 reviews)

Genelde uyguiamadan ve kurumdan memnun,
birikim ve yatmmlann aktif takip eden; ancak
araydz karmagkh@, sk gincellerma,
denmafagiimama, yaz boyutu, grafikler, fon
getirilerinin gonindriogn gibi kullanitabilidik ve
performans sorunianna duyark, Gneri ve

4. "Seffaflil ve Erigim Sorunu Yagayan BE...

arated from 205 reviews)

BES ve sigorta Graniering girmig, yoksek kesinti, |
didgik getiri, zor iptal, geg ddeme ve zayif mugteril
hizmetieri nedeniyie kendini dolandinimig ve
kandwiimig hisseden; uygulamay: kullanmakta
zorlanan, parasimin akibetini net gbrmek isteyen,
glveni ciddi gekilde zedelenmig magteriler.

2025 Agustos-Kasim doneminde oCX skorlarindaki keskin dusus, sektérde es zamanli

yasanan uygulama glncellemelerinden kaynaklaniyor. Ozellikle Android platformunda birden
fazla buyuk sigorta sirketinin guncelleme sureclerini ayni donemde gecirmesi, kimlik

dogrulayamama, uygulamaya hi¢ girememe ve uygulamanin duzgun calismamasi gibi kritik

kullanilabilirlik sorunlarini beraberinde getirdi. Bu sorunlar kullanici yorumlarina yogun

bicimde yansidi ve negatif review oranini dnemli dlcude artirdi.



DiJiTAL DENEYIiMLER

oCX Trendi - Top %10 vs Genel Ortalama
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2025 Nisan-Temmuz doneminde Top %10 ve Genel Ortalama arasindaki makas oldukc¢a
belirgin; en iyi performans gosteren sirketler sektor ortalamasinin ¢cok Uzerinde seyrederken
genel ortalama sinirh bir pozitif bant icinde kaldi. Bu ayrisma, musteri deneyiminde Ust
segmentteki sirketlerin tutarli bir avantaj yakaladigini gosteriyor.

Agustos 2025'ten itibaren her iki grupta da sert bir dusus gdzlemlendi; Kasim 2025'te Genel
Ortalama -50'nin altina inerek donemin en derin noktasina ulastl. Bu ddénemde sektorun
onde gelen sirketlerinin Android guncellemelerini es zamanli gecirmesi, kimlik
dogrulayamama, uygulamaya hi¢c girememe ve performans bozuklugu gibi sorunlari tetikledi.
Top %10'daki sirketler bu donemde de Genel Ortalama'nin belirgin Uzerinde kaldi; bu da guclu
altyaplya sahip sirketlerin kriz donemlerinde bile goreli bir dayaniklilik sergiledigini ortaya
koyuyor.

Aralik 2025 itibariyla yasanan guclu toparlanmayla birlikte glncellemeler stabilize oldu ve
biriken olumlu kullanici deneyimleri skora yansidi. Top %10, Mart 2026'da 60 puanin Uzerine
cikarak donemin en yUksek seviyesine ulasirken Genel Ortalama da yaklasik 25-30 bandina
geri déndu.



DiJiTAL DENEYIMLER
En cok konusulan 5 konu

Google Playstore A pic: 23 items selected =+ Add Filter

Sort by volume Show by ratio e Show o
islem Kolayhgi 36.6%
Hizli Hizmet 24.4%
Yeterli Bilgilendirme 151%

Yetkiliye Ulasilabilirlik 13.2%

Police Kapsaminin ihtiyaci Karsilamasi 10.7%

Yetkiliye Ulasilabilirlik ( sight Minsar for Selected Data

bar tlrld magteri hizmetlerne baglanamiyorum eskiden iltgm iyidi 5imdi berbat ittgm kumaniz istiyorum

Dijital kanallarda en fazla review alan konu islem Kolaylidi; bu da sigorta musterilerinin
uygulamayi oncelikle gunluk islem ihtiyaclari icin kullandigini gosteriyor. Hizli Hizmet
ikinci siraya yerlesmis, teklif alma ve police yaptirma surecleri olumlu deneyimler
uretirken hasar surecleri ve uygulama performansi negatif tarafi besliyor. Yeterli
Bilgilendirme ve Yetkiliye Ulasilabilirlik konularindaki reviewlarin buyuk cogunlugu
olumsuz; bu iki baslik, sektérun dijital kanalda en ¢cok tikandigi noktalari isaret ediyor.

Her bir konunun hangi alt basliklardan beslendigini ve pozitif ile negatif oranlarin nasil
dadildigini bir sonraki sayfadaki Detayli Kelime Obekleri Analizi'nde bulabilirsiniz.

v



DETAYLI KELIME OBEKLERI ANALIiZI
Top 5 konu, alt basliklar

islem Kolayhg:

505 geri bildirim

® Basit police islemlerini uygulamadan kendi basina halledebilmek

® Hasar kaydi ve evrak yukleme surecleri karmasikligi

Hizli Hizmet
D
® Teklif alma ve police yaptirma hizindan memnuniyet

® Uygulama yavaslhgl, donma ve hasar gecikmeleri

Yeterli Bilgilendirme
D
® Uygulamadan ihtiya¢ duyulan bilgiye ulasamama

® Guncelleme/sistem hatasi nedeniyle bilgilere erisilememesi

Yetkiliye Ulasilabilirlik
D
® Musteri hizmetlerine baglanamamak

® Telefon hattinin IVR'da sonlanmasi / uygulamaetelefon déngusu

Police Kapsaminin ihtiyaci Kapsamasi
-
® Policeiceriginden memnun olan kullanicilar

® Kapsam disiislem tipleri ve uygulamadaki kisitlamalar

%45
%33

332 geri bildirim

%45
%16

198 geri bildirim

%37
%33

182 geri bildirim

%40
%19

168 geri bildirim

%63
%23



HALKA ACIK SIKAYET VERILERI VE PORTALLAR

En cok konusulan konu trendi

® Hizh Hizmet
%35

%30
%25
%20

%15

Yeterli Bilgilendirme

%10 [

%5

%0

@ Yetkiliye Ulasilabilirlik

@ Police Kapsami

® Yenileme DOnemi

—0
—=0

v.vuv

2025 Q2

Al Generated Segments for 288 responses:

1. "Cikig ve Tazminat Sirec¢lerinde Tikan...

BES, hayat ve igsizlik sigortas: gibi Granlerden
aynimak, para iadesi veya tazminat almak

isteyen; teknik hatalar, bitmeyen evrak talepleri
geciken ddemeler ve ulagilamayan cagri merkezi
nedeniyle haftalarcafaylarca bekletilen, cogu acil
nakit ihtivact olan ve markaya givenini kaybetmis

2025 Q3

2."Saglik ve konut hasarinda oyalandigi...

Tamamilayici saghk, konut, DASK ve hayat
sigortasi Granlerini aktif kullanan; provizyon/onay,
hasar dosyas,, iptal/iade ve check-up
randevularinda ciddi gecikme, bilgi eksikligi ve
haksiz ret yasadifini dasinen; sik sik masteri
hizmetlerini arayan, hukuki yollara basvurmayi

2025 Q4

2026 Q1

3. "Hasar SiUrecinde Oyalandigim Digiin...

Hasar dosyas, pert/fonanm kararn, parca tedarigi,
tdeme ve police islemleri haftalar-aylarca
sonuglanmayan; net bilgi, muhatap ve seffaflik
bulamadii igin aragsiz kalan, is ve gelir kayb:
vasayan, sik sik aramak zorunda birakilan ve
hukuki yollara basvurmayi disinen bireysel ve

Insight Miner’'in bu segmentleri nasil olusturdugunu ve
aksiyon onerme ile 6zet cikarma gibi diger o6zelliklerini

kesfetmek icin asagidaki butona tiklayin.

Insight Miner ﬂ%


https://alternacx.com/insight-miner/
https://alternacx.com/insight-miner/

KAPANIS

Turkiye sigorta sektorunun iki farkli veri kanalindan yukselen sesi, birbirini tamamlayan
ama farkli aci noktalarina isaret eden bir tablo ortaya koyuyor. Dijital kanallarda kullanicilar
en cok islem kolayligi ve hiz Uzerine konusurken sikayet kanallarinda éne ¢ikan konular
hizli hizmet beklentisinin karsilanmamasi ve yeterli bilgilendirme eksikligi. Her iki kanalda
da ayni basliklarin farkli ylzleriyle karsilasmak, sektéruan henuz tam anlamiyla kapamadigi

bir uctan uca deneyim bosluguna isaret ediyor.

Emeklilik, Saglik ve Hasar kategorilerindeki dagilim sektdrun yapisal bir gercegini
yansitiyor: hasar reviewlarinin sikayet kanalindaki payi dijital kanala kiyasla neredeyse iki
kat. Hasar surecini dogru yoneten sirketlerin bu asimetriyi kendi lehine ¢evirebilecegi ve
musteri sadakatinde kalici bir fark yaratma potansiyeli tasidigi géruluyor.

Onumuzdeki dénemde dijital kanallarin agirhigi artmaya devam edecek ve musteri
beklentileri buna paralel yukselecek. Mobil uygulamanin artik sadece police gdéruntuleme
degil, hasar ihbarindan provizyon takibine kadar uctan uca bir hizmet kanali olarak
konumlandirildidi sirketler, bu rekabette 6ne ¢cikacak. Ote yandan halka acik sikayet
kanallarinin giderek daha fazla tuketici tarafindan bir basvuru noktasi olarak kullaniimasi,
sirketlerin bu verileri reaktif degil proaktif bir sinyal kaynagi olarak degerlendirme
baskisini artiriyor. MUsteri deneyimini anket beklemeden, gercek zamanli olarak

izleyebilen sirketler bu dénusumde en hazirlikli konumda olacak.

4

Raporumuzu okudugunuz icin tesekkurler

Sorunuz veya goérusunuz varsa bizimle iletisime gegcmekten ¢ekinmeyin.

alternacx.com linkedin.com/company/alternacx
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