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OZET

Bireysel Emeklilik Sistemi (BES); bireylerin emekliliklerinde rahat etmeleri i¢in
calisma donemleri boyunca diizenli olarak tasarrufta bulunmalarini saglayan, sosyal
giivenlik sistemini tamamlayan, yasayla diizenlenmis ve yatirimcilarina vergi avantajlari
taninarak 6zendirilmis bir gelecege yatirim sistemidir.

Gelisen teknoloji sonucu diinya sinirlarin 6nemsiz kaldigi kocaman bir koy
haline gelmis ve s6z konusu gelismeler dogrultusunda isletmelerin, varliklarini
siirdiirebilmeleri ve rekabet iistiinliigii saglayabilmeleri i¢in miisterileriyle bire bir
iliskiye dayali bir pazarlama anlayisi benimseyerek miisteri iliskileri yaklagimlarini
gelistirmeleri ve miisteri odakli bir yonetim anlayigina sahip olmalar1 gerekmistir. Bu
noktada en biiyiik yardimci Miisteri Iliskileri Yonetimi olmaktadir. Ciinkii Miisteri
Iliskileri Y®netimi, miisteri sadakatini ve memnuniyetini artirmak amaciyla miisterilerle
stirekli iligki icinde olmay1 gerektiren miisteri odakli bir pazarlama stratejisidir. Bu
yaklagima gore isletmeler, miisterileriyle gercek zamanli diyaloglar gelistirebilmekte,
miisterilerinin ihtiyaglarini ve isteklerini belirleyip ona gore ¢coziimler iiretebilmekte ve
miisteri memnuniyetinin  Otesine  gegcerek  miisterilerine  benzersiz  degerler
sunabilmektedir.

Bu c¢alismada, miisteri iligkileri yOnetiminin, bireysel emeklilik sisteminde
uygulamas: kapsaminda, bireysel emeklilik iiyesi olan kisilerin calistiklar1 sirket ve
sirketin uygulamalar1 hakkindaki beklentilerini 6lgmeyi amaglamigtir

Anahtar Kelimeler: Miisteri Iliskileri YOnetimi, Bireysel Emeklilik,
Sigortacilik
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ABSTRACT

The private pension system; for you to be comfortable in retirement individuals
throughout the study period which allows you to save on a regular basis to complement
the social security system, regulated by law and that has been encouraged through the
recognition of tax benefits to investors investing in a future system.
For employees to be able to live in peace and prosperity in the future the correct way to
give direction to the retirement planning and savings. Especially in old age individuals,
the escalation of health care costs is inevitable. According to a study by Eurostat, in the
EU in 2060 the population constitute approximately one third of persons over the age of
65, and 65 years and above who worked for one of every two people will be there. This
situation would be a huge burden on the economy and it is considered that the social

security system.

In this study, Customer Relationship Management, in the context of the
application in the private pension system, pension funds and individuals who are
members of the company they work aims to measure their satisfaction about the

company's practices.
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GIRiS

Kiiresellesen bir diinyada degisen miisteri yapisi, isletmelerde ¢ok ciddi bir
sekilde yeniden yapilanmayir ve miisterilerine yonelik stratejilerini yeniden gdzden
gecirmeyi zorunlu kilmistir. Bu baglamda, miisterilere yonelik olarak uygulanacak
temel pazarlama stratejilerinden biri, miisteriyi isletmenin odak noktasina yerlestiren ve
miisteri memnuniyetinin Gtesinde, miisteriye deger saglamayir hedefleyen miisteri
iliskileri yonetim (MIY) yaklasimidir. MIY ’nin isletmeler tarafindan yaygin bir sekilde
kullanilmasinin nedenlerini iki grup altinda toplamak miimkiindiir: Talep ve rekabet
yapisindaki yapisal degisim (talebin ¢ekme giicii) ve teknolojik gelismeler (teknolojinin
itme giicii).

Kisilerin bugiinkii gereksinimlerini karsilayan bir¢ok hizmetin yani sira
gelecekte daha rahat bir hayat yasamda oOnemli etken olan emeklilik sisteminin
bankacilik sektorii tarafindan gelistirilmis tiirii olan Bireysel Emeklilik Sistemi
bankacilik sektoriiniin  onemsedigi bir {rlindiir. Bu sistem, kisilere dogru ifade
edilebildigi taktirde emekli olamamis bir¢ok kisinin varligi g6z oniinde bulundurulursa
pazarda Onemli gelir kaynagi olabilme potansiyeline sahiptir. Bireysel Emeklilik
Sisteminin ¢ok sayida potansiyel miisteriye basarili bir Miisteri iliskileri Yonetimi
politikasiyla pazarlanmasi ve bunda basar1 saglanmasi miimkiindiir. Miisteri iligkilerini
yonetmede saglanan basar1 yeni miisterilerinin kazanilmasi anlamina gelir.

Gegmiste var olan teknoloji ve teknolojiye var olan altyapr uygun olmadigi igin,
gerek maliyet yoniinden gerekse zamanlama agisindan bireysel miisterinin istek ve
gerekli ihtiyacglart lizerine odaklanilamamaktaydi. Giiniimiizde ise maliyet, miisteriye
odaklanma ve bilisim tabanli yeni teknolojik gelismelere bagl olarak s6z konusu hizmet
miisteri i¢in daha kolay ulasilir olmustur. Miisteri iliskileri yonetimi hizmet agisindan
insanlara ve kurumlara sagladig1 yararlar gézoniine alindiginda, sigorta kurumlarinda
hem c¢alisanlarin sunacaklar1 kaliteli hizmet hem de bu hizmetten memnun olacak
insanlar agisindan onemlidir. Bu sebeple bu calismada miisteri iliskileri yonetimi
anlayisiyla sigorta sektorii ele alinmustir.

Insan yasami boyunca hayatini, varliklarini ve yasam bigimini olumsuz olarak
etkileyebilecek cesitli risklerle karsi karsiyadir. Sosyal gilivenlik sistemi kisilerin
hastalik, kaza, issizlik, sakatlik ve 6liim, gibi risklerle karsilagsmalari durumunda onlari
koruyan, kendilerinin ya da bakmakla ylikiimlii olduklar1 kimselerin hayatlarim

stirdiirebilmeleri i¢in gerekli yapiy1 diizenleyen bir yapidir.



Calismanin birinci boliimiinde miisteri iliskileri yonetimi incelenmis daha sonra
sigortacilik iizerinde durulmustur. Ugiincii boéliimde miisteri iliskileri y&netiminin

bireysel emeklilik sisteminde uygulanmasi ile ilgili bir aragtirma yapilmistir.



1. BOLUM:
1. MUSTERI ILISKiLERI YONETIMI

1.1. Miisteri iliskileri Yonetimi Kavram

Miisteri liskileri Yonetimi (MIY), miisteri begenilerini ve begenilere bagl
olarak insa edilen miisteri memnuniyetini kar maksimizasyonuna doniistiirmek ve
istedigi miisteriyle, miisterinin isteyebilecegi her tiirlii deneyimi yasayabilecek kurum
felsefesi, hedefe ulasmak i¢in gerekli insan (¢alisanlar), proses (siire¢) ve teknoloji
birimlerinden olusan bir yapilanma olarak ifade edilebilir (Erk, 2009, s.12). Bu
yapilanma i¢inde insan (¢aliganlar), miisterilerinin isteklerini anlayip yerine getirerek
standart prosediirlerin oldukca iistiinde ¢oziimler iiretirken proses, ¢alisanlarin belirttigi
miisterilerin isteklerini oldukc¢a hizli islem revizyonlar: ile miisteri merkezli yap:
olusturmaktadir. Teknoloji ise miisteriyle ilgili olan her seyin tiim noktalarda takip
edilmesini ve farkli miisteri taleplerine ¢oziim iiretilmesini gergeklestirecek sirket igi
otomasyonunu saglar.

MIY kavramini daha iyi anlayabilmek icin MIY’i olusturan miisteri, iliski ve
yonetim kavramlar1 incelenmekte yarar vardir (Erk, 2009, s.12).

Miisteri, sirketin sahip oldugu karin artmasmnin ve gelecekte sirketin
bliylimesinin tek kaynagidir. Ancak sinirli olan mevcut kaynaklarla daha ¢ok kar
saglayan miisteri daima az bulunur. Bunun nedeni de miisterinin pazarlama kavrami ve
ilgili tirtinler hakkindaki bilgilerinin az olmasidir.

Iliski, sirketlerin miisterileri arasinda gerceklesen bagi, siirekli ¢ift yonlii
iletisimi ve etkilesimi kapsamaktadir. Iliski kisa ya da uzun vadeli, siirekli ya da gegici,
tekrarlt ya da tek seferlik, tutumsal ya da davranigsal olabilir. Miisterilerin, sirkete ve
onun iriinlerine dogru pozitif bir benimsemeye sahip olmasina karsin, alim davranislar
miisterinin i¢inde bulundugu duruma gére degisir. MIY bu iliskiyi yonetmeyi gerektirir.
Hayat boyu miisteri degeri, bu iligskinin belirlenmesi agisindan 6nemli bir rol oynar.

MIY sadece pazarlama departmanmin icinde yer alan bir etkinlik degildir.
Orgiitteki kiiltiir ve siire¢ degisiminin siirekliligini gerektiren bir kavramdir. Toplanan
miisteri bilgilerini, pazar firsatlar1 ve bilgi avantajlarinin saglandig: etkinliklere gotiiren

sirket bilgilerine doniistiiriir.



1.2. Miisteri iliskileri Yonetimi Kavraminin Ortaya Cikis1

Miisteri iliskilerine yOnetiminin pazarlamanmn ilk zamanlarindan itibaren
rastlanmaktadir. Marketlerin glinlimiizdeki kadar yaygin olmadigi donemlerde bile
isletme sahiplerinin miisterilerini hatirlama, misterileri ile iletisim kurma ve
misterilerini 6zellestirme gibi konulara 6zen gosterdikleri goriilmektedir (Deniz vd,
2002, s.16). Ancak sonrasinda gelisen kitlesel iiretim ve buna bagli olarak olusan
kitlesel pazarlama, artan niifus ve bu niifusa hizmet sunacak alisveris mekanlarin
cogalmasi1 miisteriyle kurulan birebir iligkileri unutturmus ve zaman iginde alici-satici
arasindaki giiven iligkisi sona ermistir. Miisteriye deger verme ve miisterilerde
isletmeye kars1 sadakat olusturma anlayis1 yerini taninmayan, siradan miisteriler olarak
algilama yanlish@ma birakmustir. Indirim kuponlar1 gonderilmis, reklamlar, iiriin ve
imaj konumlandirmasi yapilmis ve bunlarin satista 6nemli faktorler oldugu kabul
edilmistir. Kisisel hizmet daha az sunulur hale gelmis, bireysel taninma ve sadakat

kaybolmustur (Odabast, 2005, s.11).

Isletmeler arasinda siirekli artan rekabet, isletme sahiplerini zor duruma
diigiirmlis ve miisterilerde sadakat olusumu icin sadece pazarlama karmasinin
yetmeyecegi diislinlilmeye baslanmistir. Bu amagla birgok isletme 20. yilizyilin
baslarindan itibaren misterilerini stirekli takip edip onlarla olan iliskilerini incelemeye
ve diizenli bir sekilde bunu gelistirmeye yonelmislerdir. Bir¢ok biiyiik ve orta dlgekteki
isletme, miisteri iligkileri ile ilgili boliimler kurmaya baslamistir. Bdylece yapilan
pazarlama uygulamalarinin yapist degismis ve miisteri ile kurulan birebir iliskiye
yonelik yeni pazarlama yaklasimlari olusmustur. Iste, bu yaklagimlardan en 6nemlisi

MIY’ dir (Duran, 2006, s.1).

MIY kavraminin ortaya c¢ikmasiyla miisteri tatmini ve miisteri sadakati
kavramlart 6nem kazanmis, var olan miisterinin degeri anlagilmis ve her miisteriye 6zel

ihtiyaclarina gore davranma gerekliligi olusmustur (Tolon, 2009, s.1).

1.3. Miisteri iliskileri Yonetiminin Onemi

MIY, firmalara miisterilerinden dmiir boyu elde edebilecegi faydayr en fiist
diizeye ¢ikarmayi ve bunun sonucunda, miisteri kaybini en diisiik diizeye indirmeyi
amaglamaktadir (Yilmaz vd., 2006, s.3-4). MIYi yalnizca bir teknolojik yatirim olarak
ele almamak gerekir. Burada asil onemli olan, tiim unsurlarin uyumlu ve sistematik

caligmas1 durumudur. MIY, miisteri merkezli stratejiler ve bu stratejileri destekleyen bir



dizi islevsel faaliyetten olugmaktadir. Ortaya ¢ikan bu yeni islevsel faaliyetler, bu
yapidan etkilenenler i¢in, tiim is siire¢lerinde yeniden diizenlenmelidir. Bu durum,
isletmenin teknolojiye olan gereksinimini ortaya g¢ikarmaktadir. Bu nedenle MIY
stratejik bir kavram olup isletmelere yepyeni ve ¢ok fazla sayida yararlar sunan bir

pazarlama anlayisi ifade etmektedir (Kirim, 2001, s. 38).

Pazarlama faaliyetleri géz oniinde bulunduruldugunda MIY’in miisteri sadakati
yaratma ve isletmeyi terk etmis miisteriyi geri kazanma konusunda onemli katkisi
oldugu goriilmektedir. Glinlimiiz pazarlama stratejilerinin oncelikle mevcut miisteriyi
elde tutmak, terk eden miisteriyi geri kazanmak ve son olarak da yeni miisteri kazanmak
oldugu diisiiniildiigiinde MIY’in pazarlama acisindan énemi ortaya ¢ikmaktadir. Ancak
MIY uygulamalar1 kurmay: diisiinen isletme yoneticilerinin dncelikle miisteri iligkiler
yonetiminin bir strateji oldugunu kavrayamamalar1 durumunda avantajlardan
yararlanilmasinda sikint1 yasanabilir.

Miisteriyi merkezlerine yerlestirmeyen isletmeler miisteriler agisindan 6nemini
yitirmigtir. Artik daha fazla secenege sahip olan miisteriler is yaptiklar1 firmalar
kolayca degistirebilmektedir. Bu nedenle isletmeler miisterilerden edindikleri bilgiler
1s181inda misterilerini daha iyi taniyarak, bu bilgiler {izerine stratejiler kurarak ve tim
miisterilerini siirecin bir pargasi haline getirerek miisterilerin istek ve beklentilerini
karsilamaya calismalidir. Miisteri Iliskiler Yonetimi (MIY), giiniimiiz sirketlerini
ilgilendirdigi kadar gelecekte kurulacak sirketleri de ilgilendirmektedir (Kirim, 2001,
s.41). Bu sirketlerin ilgilenecegi yeni nesil miisterilerin memnuniyeti ve sirketlerin
basarisi igin de MIY yapilanmasi dnemlidir.

Teknoloji diiskiinii olarak bilinen ve ayn1 zamanda yaratic1 6zellikleri olan 21.
yiizyll genclerinden olusan “Y Kusag1” ve ayni zamanda kristal nesil olarak da
adlandirilan “ Z Kusag1 ” nesilleri olan gelecegin miisterilerinin, aligverig zamanlari ¢ok
kisa, beklenti diizeyleri ¢ok yiiksek, bilgi teknolojilerini ¢ok iyi kullanabilen bir nesil
olacag1 ongoriilmektedir (http://ediztokabas.blogspot.com.tr/2012/10/y-kusag-satn-Ima-
alskanlklar-ve-marka.html). Gelecek kusaklara hizmet verecek sirketlerin de
miisterileriyle ilgili veri tabanlarinin ¢ok genis olacagi, gelismis bilgi teknolojileriyle
cok daha fazla bilgiye ulasarak miisteri iliskilerini yonetme konusunda daha basarili
olacag1 Ongoriisii hakimdir. Gerek miisteri gerek saticilarin gelecekte Ongoriilen
profilleri, Miisteri Iliskiler Yonetimi (MIY) kavramina gosterilen ilginin gelecekte de

artarak devam edecegini gostermektedir. Gelecek donemlerde basarili olmak isteyen



sirketlerin ve pazarlamacilari, MIY igin gerektigi gibi hazirlanmalari gerektigi
sOylenebilir. S6z konusu bu hazirliklar ise bilgi teknolojilerine yonelik yatirimlar kadar
yonetim felsefesinin ve kurumsal yapinin bu yonde degistirilmesi ya da iyilestirilmesini

zorunlu kilar (Kdseoglu, 2008, s. 45).

1.4. Miisteri iliskileri Yonetiminin Kapsami

MIY’in kapsadig1 alan miisteri icin deger yaratma, MIY’de giiven ve sayginlik
olusturmasi, hizmet araciligiyla farklilik yaratma ve bunlara bagl olarak MIY’in asil
amaci olan miisteri sadakatini saglamadir (Odabasi, 2003, 5.95). Bu kavramlarin her biri

asagida aciklanmistir.

1.4.1. Miisteri Icin Deger Yaratma

Miisteri i¢in deger yaratma, miisterinin neyi istedigi ve iirlinii satin alip
kullandiktan sonra neyi elde ettigi ile ilgili bir yaklasim olarak ifade edilebilir (Yalgin,
2008, 5.98). Miisteriye deger yaratma kavrami, miisterinin satin aldigi herhangi tiriinden
beklediginden fazlasini elde ettigi zamanki anlam1 ve buna bagli olarak miisterinin ne
hissettigini gostermektedir. Bir baska ifadeyle; de§er yaratma, miisteriye yararh
olabilecek iirlinii veya hizmeti miisteriden herhangi bir bedel almadan miisteriye
sunmaktir. Ayrica miisteri i¢in deger yaratma, miisterinin bir {irlin ya da hizmetten ne
kazandig ile iiriin ve hizmeti elde ederken ne gibi ddiinlerde bulundugu arasindaki
degis tokus degerini anlatmaktadir. Olusturulan bu deger, miisteriye yonelik degilse,
cok fazla bir anlam ifade etmemektedir. Bu nedenle olusturulan deger, miisteri ile
isletme arasinda duygusal bir bag kurmaktadir. Bu durum ise miisteri agisindan yeniden
satin alma ile miisteri sadakatini yaratmay1 saglar. Miisteri agisindan algilanan degerin,
yalnizca somut yararlardan olugmadigi goriillmektedir. Miisterilerin bir boliimii igin,
duygusal yararlardan da s6z edilebilir. Giiven duyma, iin, giivence séz konusu soyut
yararlardan sadece birkag¢idir (Odabasi, 2000, ss.48-57).

Giderek artan rekabet ortami igerisinde yer alan isletmeler, miisterilere
saglayacag yarar1 fazla ve en diisiik fiyatli, rakip isletmelerden farkli bir igerigi olan
irlin ve hizmetlerin sunulmasi olarak tanimlanan miisteriye deger saglamay1
gerceklestirmek durumundadirlar. Miisterilerini tatmin ederek bu tatmin sonucunda kar
saglama amaci gliiden pek cok isletme, miisteri tatmini ve miisteriye deger saglamaya
yonelik stratejiler gelistirir (Tolon, 2009, s.75). Aslinda giinlimiiziin miisteri merkezli is

diinyasinda, deger kavrami pazar tarafindan tanimlanmakta ve yine pazar tarafindan



degerlendirilmektedir. Ozellikle son yillarda rekabet kavrami artan bir sekilde
miisteriler i¢in deger yaratmaya yonelmistir. Yeni pazarlama teorisinde, isletmelerin
temel amaci sadece kar odakli olmak degil, bu amaca ek olarak deger yaratmak olarak
da ifade edilmektedir. Glinlimiizde isletmeler agisindan rekabetci iistiinliik, miisterilere
ve onlarin aradiklar1 degerlere yogunlagsmaktadir. Bu agidan rekabet, hizla miisterilere
deger saglamaya yonelme egilimindedir. Miisteriler, artik kendilerine en yiiksek degeri
sunan isletmelerin {irtin ve hizmetlerinden yararlanmak istemektedirler (Tekin ve Cicek,
2005, s.67).

Isletmeler sunmus olduklar1 temel iiriin ya da hizmetlere daha ¢ok deger
ekleyerek miisteri tatmini ile miisteri sadakatini artirmak i¢in ¢alismaktadir. Bu agidan
bakildiginda, miisteriye deger saglama kavrami ile miisteri tatmini birbiriyle tamamen i¢
icedir. Miisteri tatmini yaklagimi, isletmenin iirlinlinii ya da hizmetini kullanan kisilerin
tatmin edilmesi tizerinde yogunlasirken, miisteriye deger saglama yaklasimi, rakip
isletmeler arasinda miisterilerin nasil se¢im yaptig1r lizerinde fazlaca durmaktadir.
Gecmiste miisteriler bir iirlin ya da hizmetin degerini fiyat ve kalite birlesimine dayali
olarak degerlendirmekteydi. Gilinlimiiziin miisterileri ise satin aldiklar1 {riin ve
hizmetlerde, yararlilik, satis sonrasi servis, giivenilirlik, sayginlik vb. kavramlar1 i¢eren
daha genis bir deger anlayisma sahiplerdir. Ayrica isletmeler tarafindan, deger
kaynaginin ne oldugunun acgik olarak belirlenmesi gerekmektedir (Elbasioglu, 2001,
s.78).

1.4.2. Miisteri Sadakati

Miisteri sadakati, herhangi bir markaya veya isletmenin gergeklestirdigi herhangi
bir hizmete duyulan baglilik olarak tanimlanmaktadir (Oyman, 2002, s.170). Bir bagka
tanima gore miisteri sadakati, miisterinin tiim rekabetci etkilere ne 6l¢iide direndigi ve
isletmenin {iriin ve hizmetlerini kullanmakta ne kadar kararlilik gosterdigi olarak ifade
edilebilir (Baytekin, 2005).

Sadakat, tercih edilen iiriin veya beklenilen hizmeti, diger c¢ekici iirlinlere
ragmen gelecekte de tutarli olarak, yeniden satin almaya devam etmek ya da aymi
isletmenin miisterisi olmay1 siirdiirmek demektir. Sunulan hizmet sayesinde memnun
edilmis miisterilerin sadik miisteri olabilme olasiliklar1 olduk¢a artmaktadir. Sadik bir
misteri asagidaki 6zellikleri tagir (Varolan, 2002, s.6):

e Diizenli olarak ayni isyerinden aligveris yapar.

e Ayni is yerinden birgok iiriin (¢apraz {iriin) ya da hizmet alir.
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e Aligveris yaptig1 magazay: diger miisterilere tavsiye eder.
e Rekabetin tiim ¢ekiciligine ragmen sirkete olan bagliligini siirdiirtir.

Basarili igletmeciler miisteri sadakatini saglamak icin igletmelerinde oldukga
onemli dort unsuru yerine getirmek zorundadir. Bunlar; marka kisisellestirilmesi,
calisanlarin isletmenin yapisina ve miisteri beklentilerine gore egitilmesi, miisteri istek
ve ihtiyaclarina giiclii bir sekilde odaklanilmasi ve istikrarli {iriin veya servis gelisiminin
saglanmasidir. Bununla beraber miisteriler sadece reklamlarla, fiyatla veya misteri
hizmetleriyle sadik olmazlar, organizasyonun i¢inde onlar1 6nemseyen, kollayan, nasil
hissettiklerini bilen ve yasamlarin1 daha iyi hale getiren insanlarin varligina ihtiyaclari
vardir (Davids’den aktaran Erk, 2009, s.44).

Isletmelerin kalici ve karli bir bilyiime saglayabilmesi, miisterileriyle olan
iliskilerinin uzun vadeli ve istikrarli olmasi ile miimkiindiir. Uzun vadeli miisteri
iligkilerinin saglanmasinda hizmetin etkin ve Xkaliteli olmasi, isletme tarafindan
miisteriye dnemsendiginin hissettirilmesi ve sonug olarak yiiksek seviyelerde miisteri
memnuniyetinin elde edilmesi zorunludur. Satin aldig1 mal ve hizmetten ¢cok memnun
kalan miisterilerin, tekrar yine ayni mal ya da hizmeti satin alma davraniginda bulunma
olasiliklar1 daha fazla olmaktadir. Giiniimiiz rekabet ortaminda firmalar, miisterilerini
yalnizca ticari bir aligveris iligskisi i¢inde degerlendirmekten uzaklasarak, onlari
isletmenin iirlin ve hizmetlerini savunan iiyeler ve hatta ortaklar olarak goérmektedir
(Kotler, 2000, s. 197).

Bir miisterinin bir iiriinii veya hizmeti tekrardan satin almasi i¢in iki giidii vardir
(Hanger, 2003, s. 40). Birinci giidii, miisterinin belli bir indirim veya tekliften elde ettigi
fayda, ikinci giidii ise bir miisterinin belli bir {iriine veya hizmete yonelik duygusal
baglhlig1 veya yakinhigidir. Birinci giidiiniin tatmini belli bir zaman igerisinde meydana
gelmekte ve indirim veya teklif siiresi dolunca da bitmektedir. Diger yandan sadakatle
ilgili olan ikinci giidli, miisterilerin kendileri i¢in 6zel saydiklari {iriin veya hizmetlerle
iligkisini etkilemektedir. Miisteri tutundurmasinda daha c¢ok ikinci gidi etkili
olmaktadir. Ger¢ek sadakatin dayanak noktasi, bireyin duygusal ve mantiksal
ihtiyaclarinin, kisisel iliski bigimlerinin 6nem kazandig1 ortamlarda karsilanip
karsilanmadigi ile dogrudan ilgilidir (Erk, 2009, s. 47).

Bir isletmenin bugiin ve gelecekte yaratabilecegi en 6nemli ve vazgegilmez
deger, miisterilerden gelen degerdir. Rekabet ortaminda isletmeler hayatta kalabilmek
icin miusterilerini nasil uzun siire elde tutabileceklerini, onlar1 nasil gelistirerek istikrarl

miisteriye cevirebileceklerini, nasil daha karli yapabileceklerini ve onlara daha etkili bir
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hizmet sunmanin yollarin1 aramalidir (Karakas, 2007, s. 6). Miisteri tatmini ve miisteri
sadakati ancak bu tiir ¢abalar sonucunda olusturulabilir.

Miisteri sadakati yonetiminde basarili olan bir isletme ayni bir miknatisin
metalleri ¢ektigi gibi miisterileri kendisine ¢ekmektedir (Bell ve Bell, 2004, s. 10).

Iste duygusal dgeler, ayn1 miknatista oldugu gibi, miisterilerin farkina varmadan
bir isletmeye ya da onun {iriinlerine baglanmalarini saglamaktadir. Miisteri sadakatinin
olusturulmasi i¢in ¢esitli 6geler ile miisterilerin duyular1 etki altinda birakilmaktadir.
Bireylerin duyularinin miisteri sadakatine olas1 etkileri iizerine yapilmis bir ¢calismada
su sonuglar ortaya ¢cikmustir (Tanlasa, 2005, s. 54).

e Birbiriyle 6zdes iki Nike spor ayakkabisi, iki farkli odada test edilmistir. Bir
odanin i¢ine 6zel bir koku verilmis, digerine ise herhangi bir koku verilmemistir.
Istatistiksel anlamli bir farkla, tiiketiciler koku verilen odadaki iiriinii digerine
gore daha fazla tercih etmis, hatta o ayakkabi icin daha fazla bedel
Odeyebileceklerini soylemislerdir.

e 19901 yillarin sonunda Singapur Havayollari, Stefan Florida Waters adli bir
kokuyu ucaklara, kabin gorevlilerinin {lizerine ve kalkistan once verilen sicak
havlulara sikmistir. Zamanla ugaga binen tiim yolcular, bu kokuyu tanidiklarini
belirtmislerdir.

e Yapilan bir baska arastirmaya gore, Amerikalilarin % 86's1, Avrupalilarin %
69'u, yeni araba kokusunu ¢ekici bulduklarini belirtmislerdir. Aslinda bu koku,
fabrikadan ¢ikan tiim araglara sikilan ve alt1 hafta boyunca etkili olan bir spreyin
sonucudur.

e Barclay's Bank, subelerinde taze kahve servisi yaparak, koku ile miisterilerinin
kendilerini evlerindeymis gibi hissetmesini saglamak istemislerdir.

o Kellog's, gevreklerinin yerken ¢ikardigir c¢itirt1 seslerini  gelistirmek ig¢in
Danimarka'daki bir laboratuarda 6zel testler yaptirmistir.

e Insanlarn % 85'i, arabalarin kap1 kapanis sesleri arasinda fark oldugunu
sOylemislerdir. Mercedes-Benz'de sadece kapi kapanis sesi ile ilgilenen 12
miihendis ¢alismaktadir.

e Nokia telefonlarmin her modeline, klasik Nokia melodisi mutlaka
yiiklenmektedir. Ciinkii tiiketicilerin % 60'1 iki cep telefonunu birbirinden ayiran
temel Ozelligin, telefonun goriiniisii ya da teknik 6zellikleri degil, nasil ¢aldig:

oldugunu belirtmislerdir.



Miisteri sadakati tasvir etmek daha da belirginlestirmek amaciyla bir merdivene
benzetilebilir. Merdivenin basamaklarinda yukariya dogru cikildik¢a sadakat diizeyi de
artmaktadir. Miisteri sadakati merdiveninin ilk basamagini isletmeye arada bir ugrayan
isletmelerin hizmetinden az faydalanan fazla sadik olmayan miisterileri olusturur.
Sadakat merdivenin ikinci basamagini, isletmeye az da olsa sik sik ugrayan miisteriler
olusturur. Sadakat merdivenin tiglincii basamagini, isletmenin devamli miisterileri

olusturur ve bu miisteriler ile bir¢ok is yapilmasi saglanmistir (Altintas, 2008, s. 97) .

Sekil 1. Miisteri Sadakat Merdiveni

A
Miisteri  Sadakat
Diizeyi
Devamli
Gelen
Bazen Miisteri
Ugrayan Ozellikleri

Kaynak: Altintag, 2000, s. 95.

Sadakat merdiveninin son basamagini bagli olduklari isletmelerin sadik taraftari
olan miisteriler olusturmaktadir. Bu miisteriler, isletmeyi potansiyel miisteri olmaya
aday baska miisteri ve kurumlara tavsiye ederler. Isletmeye karsi1 duygusal baglhliklar:
yiiksektir. Isletmelerin bu duygusal baglilig: etkin bir sekilde kullanarak canli tutmalar
ve satisa dontistiirmeleri gerekmektedir (Taskin, 2005, ss. 44-45).

1.4.2.1. Miisteri Sadakatinin Olusum Siireci

21.yiizyilda is diinyast “miisteri kraldir”, “misteri haklidir”, “miisteri
velinimetimizdir” gibi kavramlar1 6ne tagimistir. Burada en 6nemli noktalardan biri,
aslinda herkesin birer miisteri oldugudur. Bu noktadan hareket edildigi zaman
miisterilerin tercih ve aliskanliklarinin, dinamik bir ortamdan etkilenip, degisime

ugrayabilme olasiligi oldugu anlasilmaktadir. Dolayis1 ile “ylizde yiiz miisteri
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memnuniyeti veya daha da ileri satha olan miisteri sadakati yaratabilmek” tamamen

firmalara ve miisterilerin algilayis tarzlarina gore degisebilen goreceli bir kavram olarak

nitelendirilebilir. “Miisteri Sadakati Olusturabilmek™ i¢in miisteriye siirekli ve diizenli

olarak konforlu bir is yapma ortami saglamak gerekir. Miisteri sadakatini saglamak,

kurumlar agisindan sadece kazanci artirmanin degil, ayn1 zamanda hem ayakta

kalabilmenin, hem de istikrarli karlilik saglayabilmenin yolu olacaktir. Bu paralelde,

miisteri sadakatinin saglanmasi i¢in miisterinin kuruma karsi olan giiven duygusunun

devamliligin1 saglamak temel hedeflerden ve basart kriterlerinden birisi olmalidir

(Sentiirk, 2004, s.38). Bunun saglanmasi ve sadakatin olusumu asagidaki siireclere

baghdir:

Iliskisel pazarlama: iliskisel pazarlama kavrami ortaya ¢iktig1 ilk yillarda ¢ok
tarafli hizmet organizasyonlarindaki miisteri iligkilerindeki ¢ekici, koruyucu ve
artirict yon olarak tanimlanmaktaydi. Giliniimiizde ise daha ¢ok miisterilerle
stirekli ve diizenli iliskiler kurmay1 amaglayan ve isletme ile miisteri arasindaki
iligkinin isletmenin sundugu {iriin tarafindan yonlendirildigi bir pazarlama
stratejisi olarak goriilmektedir (Dalgic, 2002, s.30). Iliskisel pazarlama,
miisterilerle iliski kurulmasi, vaatler ve sozler verilmesidir. Miisteri iliskilerini
siirdiirmek ise verilen sdz ve vaatlerin yerine getirilmesidir. Ote yandan miisteri
iligkilerinin gelistirilmesi ve zenginlestirilmesi, daha Once yerine getirilen
sOzlerin ve vaatlerin Gtesinde yenilerinin verilmesi ve gerceklestirilmesi igin
cabalanmasi durumudur.

Miisteri sadakat programlari: Firmalar miisterilerin kendilerini stirekli tercih
etmelerini, tekrar gelmelerini, {iriinlerinden daha ¢ok satin almalarimi kisaca
kendilerine sadik kalmalarini saglamak icin cesitli stratejiler olusturur ve bu
stratejileri gelistirip uygulamaya koyarlar. Sadakatin gergcek bir degerle
saglanmasinda en ¢ok tercih edilip kullanilan yaklagim, miisterileri motive
etmede parasal menfaatlerin ana unsur oldugu programlarin kullanilmasidir.
Ancak bu tiir uygulamalar uzun vadede, karlilikta azalma, fiyatin taktik bir silah
olarak kullanilmasi imkaninin tamamen ortadan kalkmasi, en sadik miisterilerin
bagka firmalara da gitmeye baslamasi gibi riskler tasimaktadir. Bu nedenle bir
sadakat programinin esas ve en dnemli unsuru duygusal bir baghlik yaratilmasi
olmalidir. Burada 6nemli olan husus sirketin en iyi miisterileriyle 6zel iligkiler
gelistirmesidir. Bu iligki, miisterilerin arzu edecekleri cift yonlii iletisim
tecriibesi yasamalarini ve kendilerini ayricalikli ve miikafat aliyormus gibi
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hissetmelerini saglamalidir (Metiner, 1997, s. 28). Bu programlar miisteri
sadakati olusturmak ve bunu siirdiirmek i¢in kullanilan en 6nemli araglardan
biridir. Miisterilerin tekrar satin alimlarin1 6diillendirme yoluyla miisteri sadakati
olusturmay1 amaglayan sadakat programlart giinlimiizde igletmelerin en 6nemli
pazarlama stratejileri olarak kabul edilmektedir (Selvi, 2007, s.72).

e Miisteri sadakat kartlari: Sadakat kartlar1 sayesinde her miisterinin bireysel
olarak verilerine ulagmak ve bu verileri bilgiye doniistiirmek miimkiin olmakta
ve bu durum saglikli bir firma miisteri iliskisinin temelini olusturmaktadir
(Kulabas ve Sezgin, 2003, s.74). Sadakat programlarinin énemli bir parcasi
manyetik kartlar, yani magaza kartlaridir. Kartlar, hangi tirinden (markadan) ne
miktarda satin alindigi, ne zaman satin alindigi gibi verilerin yani sira
miisterilerin yagam tarzlar1 ve harcama aligkanliklar1 hakkinda da cesitli veriler
sunmaktadir. Baska bir deyisle, bu kartlar magazada gerceklesen satislari,
miisteri bazinda analiz etmeye olanak saglamada ve her bir tiiketicinin satin
alma aligkanliklarin1 ve egilimlerini belirlemede perakendecilere 6nemli veriler
saglar (Kulabas ve Selime, 2003, s.74). Miisteri aligveris yaptig1 zaman, magaza
kartinm1 kasiyer okuyucudan gegirir. Bdylece miisterinin yaptig1 aligverisin
ayrintilar;, aninda bilgi merkezine ulasir. Ornegin, Tiirkiye’de Migros isimli
gida zinciri, miisteri veri tabanindan, miisterilerinin % 25-30'unun satin alimlarin
% 70'ini gergeklestirdikleri bilgisine ulagmistir. Bugiin 6zellikle zincir
magazacilikta kart uygulamasi olmayan perakendeci, neredeyse yok gibidir.
Hatta yerel zincirler ve biiylik dlgekli bagimsiz firmalarin bile bu uygulamay1
gerceklestirdikleri goriilmektedir (Cabuk vd., 2006, s.82).

e Miisteri kuliipleri: Miister1 kuliiplerinin amaci miisterilerle duygusal bagi
gelistirip, isletmeye olan sadakatlerini arttirmaktir (Kazanci, 2004, s.33).
Miisteri kuliiplerinden miisterilerin isletme ile beraber ¢aligmalarini saglama,
agizdan agiza reklami tesvik etme ve igletmenin imajin1 olumluya c¢evirmede

faydalanilmaktadir(Fyall vd., 2003, s.649).

1.4.3. Hizmet Araciligi ile Farkhlik Yaratma

Uretilen tiim {iriin ve hizmetlerin giderek birbirine benzedigi giiniimiiz
piyasalarinda firmalar, farklilagma modelleri tiretmek ve islerini farkli ve carpici hale
getirmek zorundadirlar (Kirim, 2003, s.188). Piyasalarda benzer islevselligi goren mal

veya hizmetlerin artmasi ve rakip firmalarin trilinleri arasindaki farkin azalmasi ile
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birlikte miisterinin fiyat hassasiyeti artmaktadir. “Emtialagsma” ad1 verilen bu siireci
engellemenin en 6nemli yolu “farklilasmak”™ olarak ifade edilebilir (Kirim, 1998, ss.31-
33).

MIY’de hizmet aracihg ile farklilasma sirket karhiligi acisindan ©nem
tasimaktadir. Ozellikle miisteriler, aym {iriinii farkli firmalardan fiyat ve hizmet
farkliliklarin1 dikkate alarak karar1 verirler. Bu ¢ercevede hizmet anlayisinda kazanilan
miisteri memnuniyeti ile miisteri ayn1 veya farkli iiriinleri tercih ederek tekrar sirkete
donebilmekte ve sirket de kazan¢ saglamaktadir. Dolayisiyla miisterinin duydugu
memnuniyeti s0zIii tavsiye veya yazili referans mektubu seklinde ifade etmesi, sirkete
finansal ac¢idan katki saglamakla beraber miisteri profili acisindan da prestij

saglamaktadir (Selvi, 2007, 5.72).

1.5. Miisteri iliskileri Yonetiminin Amaclar:

Miisteri iligkilerinin amaci, dogru miisteri sinifin1 hedeflemek ve o miisteri
siifindan pay alabilmek igin stratejiler gelistirmektir (Ergunda, 2004). Yonetimin bu
noktadaki asil amaci, daha fazla miisteri bulmak yerine gereksinimleri daha iyi
belirlenmis miisteriler i¢in kayitlar olusturup, daha fazla iirin ya da hizmeti onlara
sunmaktir. Isletme modellerini, siire¢ yontemlerini ve interaktif (etkilesimli)
teknolojileri kullanarak miisteri kazanmak ve miisteri sadakatini gelistirerek
miisterilerle iliski boyunca siirdiirmektir (Cigek, 2005, s.70).

MIY anlayis1 ile satig-pazarlama, satis sonrasi miisterileri memnun edecek
hizmetler ve diger gelismis isletme faaliyetlerinin biitiinlesmis bir bicimde ytiriitiilmesi
gerceklestirilmistir. Bu kapsamda, mevcut iliskilerin daha fazla satis amaclarini
saglamaya yonelik olarak kullanilmasi, biitlinlestirilmis bilgilerin mitkemmel hizmetler
icin kullanilmasi, satis siirecleri ve prosediirlerin daha rutin 6zelliklere sahip bir
iceriginin olmasinin saglanmasi, yeni degerler ve misteri sadakatinin olusturulmasi,
daha fazla proaktif ¢Oziim stratejilerinin  uygulanmasi gibi etmenler MIY
uygulamalariin en 6nemli amaglari arasina eklenebilir.

MIY’in diger bir amaci, miisteri iliskilerini iyilestirmektir. Iliskilerin
iyilestirilmesi miisteri ile temas kurulan tiim kanallarin entegrasyonu ile satis, pazarlama
ve misteri hizmetlerinde miisteri ihtiyaglarina uygun {riin ve hizmetler iiretmekle
saglanabilir. Isletmeler pazar paylarini, karlilig1 ve miisteri memnuniyetini arttirmak ve
yiksek tutmak icin miisteri bilgileri en 1iyi sekilde degerlendirebilmeli ve

kullanabilmelidir. Diger 6nemli konu da miisteriye istedigi anda ihtiyaci olan hizmet ve
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{iriniin sunulabilmesidir. Buna bagli olarak MIY, miisteriye 6zel bir hizmet verildiginin

hissettirilmesidir. Uriinlerin miisteriye daha hizli ulastirilmas1 amaciyla yapilacak her

tiirlii pazarlama aktivitesi, kampanyalar ve tanitim faaliyetlerini icerir. Miisterinin {irtinii

satin almasi i¢in uygulanacak her tiirlii stratejinin takibi, miisteri Uiriinii satin aldiktan

sonra miisteri tatmininin Olc¢lilmesi, varsa sikayetlerinin giderilmesine doniik olan

faaliyetler biitliniidiir.

s.21):

MIY’in amaclarini asagidaki basliklar altinda simiflandirilabilir (Demir, 2010,

Miisteri iliskilerini karli hale getirmek: Pazarlama ve satis departmanlarinin

miisteriler ile uzun donemli ve karli iliskiler kurup muhafaza etmelerini
saglamak.

Farklilasma saglamak: Uriinlerin birbirine benzedigi bir ortamda farklilig:

yakalayabilmek, miisterileri birebir tanimak, onlar i¢in birebir iiretim ve birebir
pazarlama yapmak,

Maliyet minimizasyonu saglamak: lyi tasarlanmis ve sistem yaklasimiyla

diisliniilmiis bir miisteri iliskileri yOnetim projesine ayrilan biitcenin kisa
zamanda geri alinmasi miimkiindiir. Mevcut miisterilerden gelecek ilave satislar,
miisteriyi muhafaza etmenin getirecegi kazanclar, satis maliyetlerinde
saglanacak tasarruf ve sirket ici iletisim maliyetlerindeki azalmalar g6z Oniine
alinirsa ayrilan biitce kisa bir siirede geri alinabilmektedir.

Isletmenin verimini artirmak: Isletmeler her faaliyetini kendi ihtiyaclarina gore

tasarlamiglardir. Oysa yapilmasi gereken tasarimlarin disaridan igeriye, yani
miisteri ihtiyaclar etrafinda gergeklesmesi durumudur.

Uyumlu faaliyetler saglamak: MIY, satis, pazarlama, miisteri hizmetleri

faaliyetlerini internet firsatlari ile birlestirmekte, tiim bu faaliyetlerin uyumlu
olarak calismasii saglamaktadir. Hem geleneksel satis kanallarindan hem de
diger alternatif kanallardan saglanan bilgiler sentezlenerek yiiksek diizeyde
miuisteri bilgisi ve iligkisi firsati saglanir.

Miisteri taleplerini karsilamak: Miisterileri, MIY yardimiyla, tiim kurumun

tanimast miimkiin olmaktadir. Miisterilerden alinan geri bildirimler sayesinde isi
onlarin istedigi sekilde yapmak olanakli hale gelmektedir.

Miisteri iliskilerinin bagarili bir sekilde uygulanmasi halinde isletmeye fazlasiyla

fayda saglayacagi goriilmektedir. Burada 6nemli olan uygulamanin dogru yapilmasidir.
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1.6. Miisteri iliskileri Yonetiminin Yararlar

Eger MIY calismalar1 basarihi ve etkin bir sekilde yapilirsa, bu anlayis ve
uygulamalarin igletmelere saglayacagi bir takim yararlar bulunmaktadir. Bu yararla
sunlardir (Tekel, 2006, s.6):

e Dabha iyi miisteri servisi veren bir sirket olma,

e Miisteriye daha hizli ve dogru cevap verebilme,

e Uriinler aras1 ¢apraz satislarin ve ileri satislarm miktarini artirma,

e Satis tekliflerinin daha hizli ve daha yiiksek oranda siparise doniismesi, satis
ekibinin isinin kolaylagmasi,

e (Cagr1 merkezlerinin daha verimli ¢caligsmasi,

e Pazarlama ve satis siireclerinin hizli ve anlasilir olmasi,

e Yeni miisteriler bulma ve yaratma imkani ve

e Miisteri sadakati ve karliligin artmasi.

Sayilan tiim bu yararlarin yaninda miisterilerin isletme ile kurmus olduklar
yakin iligki ile miisteriler de bir takim faydalar elde etmektedirler. Miisterilerin
isletmelerle aralarinda uzun vadeli iligkiler gelistirilmesi sonucunda, temel hizmetlerin
satin alinmasi ile saglanan yararlara ek olarak, miisteriler ile hizmeti sunan isletmeler
arasinda yakinlik ve dostluk saglanarak, kisisel taninma elde edilmekte ve sosyal fayda
saglanabilmektedir (Stair ve Reynolds, 1999, s.12).

Isletmelerin MIY sayesinde edindikleri miisteri istek ve ihtiyaclar1 hakkindaki
detayli bilgilere miisteri ile kurulan sosyal yakinligin da eklenmesiyle birlikte,
misterilerin ihtiya¢ ve istekleri ile tasidiklar1 o6zelliklere 6zgili iirlin ve hizmetlerin
gelistirilmesi miimkiindiir. Bu durumda istek ve ihtiyaclarinin Onemsenmesiyle
istedikleri iiriin ve hizmetleri kolaylikla elde edebilen miisteriler, kendilerine verilen
onemin farkinda olarak isletme ile olan iliskilerine devam etmektedir. MIY’in isletmeler
acisindan saglayacagi miisteri sadakati sayesinde, miisteriyi kaybetme tehlikesini en aza
indirerek isletmenin pazar paymi korumasina, kar elde ederek biiylimesine ve ayrica

miisterilere verilen 6nem sayesinde miisterilerle iyi iliskiler kurulur.

1.7.Miisteri Iliskileri Yonetiminin Riskleri

MIY’in isletmelere sagladigi yararlarin yamsira bazi basarisizliklara neden
oldugu da goriilebilir. S6z konusu riskler su sekilde siralanabilmektedir (Elbasioglu,

2001, ss.89-93):
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Esnek olmavan, miisteriler ve pazarlama alanlan ile ilgili birimlere destegi

yetersiz olan MIY sistemleri: Kimi isletmeler sadece belirli bir an icin islerini

yiiriitebilecek nitelikte MIY sistemleri olusturmakta veya bu sistemleri satin
almaktadir. Esnek olmayan MIY sistemleri, kullanicilarin ileride olusabilecek
ihtiyaglarmi karsilayamamaktadir. Ayrica satin alman MIY sistemlerine, bu
sistemlerin devreye alinmasindan sonra destek verecek firmalarin yeterlilikleri
de onemlidir. Yeterli derecede destek veya yardim alamayan isletmeler zaman
kaybina ugrayacaklar1 gibi yaptiklar1 yatirimdan elde edecekleri kazancglar1 da
diisiik olacaktir.

MIY olusturulurken eski ve dagimik veri kaynaklari nedeni ile karsilasilan

riskler: MIY’nde, miisterilerle ilgili olarak kendilerinden alman her tiirlii
bilginin ileriki zamanlarda onlarla kurulacak iligkilerde kullanilmasi
amaclanmaktadir. Ancak bu bilginin misterilerle iliskinin kuruldugu 1ilk
zamanlarda dogru tasarimlarla birlikte dogru verilerle alinmasi gereklidir.
Mevcut sistemlerde yer alan bilgi kendi icerisinde uygun ve tutarli alinmazsa
miisteriler ile kurulan iliskilerde aksakliklarla karsilasilabilecektir. Bu aksaklik
ve hatalar ise miisterinin kaybedilmesi veya elde tutulmasi igin yiiksek
maliyetler altina girilmesi anlamina gelmektedir.

Tiim birimlerin MIY degisimine ayak uyduramamasi: Her kurumsal yenilik

olusturulurken once belli bir tedirginlik ve tepki alabilmektedir. MIY
Olcegindeki kokli bir degisikligin de benzer sorunlara yol agabilir. Biitiin
gruplar meydana gelen degisime ayni hizda ayak uyduramayabilirler. Burada
oncelikle egitim ve bilinglendirme yoluyla personele yardimci olunmali,
MIY’nin basarilmasi durumunda biitiin kurumun yarar saglayacagi ortaya
koyulmal1 ve gecikmenin tehlikeleri ile bir birimde kaybedilen kaynagin biitiin

kurumu etkileyecegi sdylenmelidir.

Miisteriye 6zel uygulamalarin pazara yansitilma sekilleri: Isletmelerin MIY’i
kurma ve uygulama amaclarindan biri miisterileri isletmeye baglamak, miisteri
sadakati yaratmak ve bunun neticesinde uzun vadeli olarak kar marjlari
arttirmay1 saglamaktir. Isletmeler bu amaclar1 gerceklestirmek icin miisteriye
Ozel trlinler sunmaktadirlar. Bir anlamda {iretim siireci miisteriden baslatilarak
bir miisteriye Ozel iiretim yapilmaktadir. Misterilerin farkli uygulamalardan

rahatsiz olmalar1 séz konusu olabilmektedir. Ornegin; farkli fiyat veya
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odiillendirme uygulamalar1 miisteriler arasi rekabete konu olabilmektedir. Bu
nedenle isletmelerin MIY’ni uygulamaya basladiklarinda miisterilerine &diil
sunmanin kosullarini agik bir sekilde ortaya koymalar1 gerekmektedir.

e MIY projeleri biiyiik yatirimlar gerektirmektedir: MIY nin mali boyutunun ¢ok

yiiksek olmasi ¢ogu sirketin {ist diizey yoneticilerini diisiindiirmektedir. Radikal
degisimlere yol acacak bu sistem ile isletmenin i¢ ve dis tiim yapisi
etkilenmektedir. Bundan dolay1r her birimdeki bilgi, miisteriler ile iligkiler
kurulmasinda kullanilacagindan ¢ok boyutlu analize ve bu bilgileri tutmak i¢in
teknolojik altyapiya ihtiya¢c duyulmaktadir. Analizin derinlesmesi ile teknolojik
yatirim maliyetleri artmaktadir. Ustelik bu denli biiyiik bir yatirmmin geri
doniisiiniin sirket i¢in olumlu olmasi icin sistem devreye alindiktan sonra da
yiiriitiilmelidir. Bu nedenle MIY ile ilgili olarak kars:1 karsiya gelinen ve dikkatli
olunmasi gereken bir takim risk ve zorluklarin oldugunun unutulmamasi
gerekmektedir. Isletmelerin s6z konusu risklerin ne oldugunu &nceden
belirleyerek buna gore gerekli Onlemleri almalari, uygulamalarin basarisiz
olmasi ihtimalini disiirecek ve bu risklerin yaratacagi zararin ise en aza

indirilmesi saglayabilecektir (Bozgeyik, 2005).

1.8.Miisteri Iliskileri Yonetiminin Pazarlama Kavram I¢indeki Yeri

Teknoloji, rekabet ve kiiresel pazarlamanin gelismesi sonucu giliniimiiz
miisterileri ¢ok fazla sayida iiriin ve hizmet secenegi arastirma tercihine sahiptirler ve
kendilerine daha 1yi hizmet verenleri tercih etmektedirler (Odabasi, 2000, s.27).

Miisteri odakli pazarlama anlayisinin uygulandigi mevcut pazarlamada, kitlesel
{iretimin etkisiyle teskil ettirilen pazar pay1 daha énemli halde iken MIY ’nde pazar payi
miisteri payinin dnemine ve artirmasina bagli olarak belirlenmektedir. Miisteri pay1 ayni
miisteriye, miisterinin memnuniyetine bagli olarak mevcut tirlinlerinden birden fazlasini
satabilmeyi ve miisteriyi aktif, sadik bir miisteriye doniistiirmeyi istemektedirler (Kirim,
2001, s.69).

Miisteri ile iligkileri siklastirmaya ve buna bagli olarak anlamaya yonelik
calismalar oncelikle demografik 6zelliklerin incelenmesi ile baglamistir. Ancak bunun
yeterli diizeyde olmadigi, bu verilerden yola ¢ikilarak miisterinin aligkanliklari, yasam
tarzi, davranig modellerini anlamaya yonelik arastirmalar arttik¢a daha 1yi bir iletisim
modeli gelistirilebildigini goren sirketler rekabet avantaji saglama yoniinde basarili

adimlar atmuglardir. Uriin karhiligindan miisteri karhiligina giden bir kurumsal yasam
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bicimi haline gelen bu yaklasimlar rekabet konusunda isletmelerin; dogru zamanda,
dogru miisteriye, dogru iriinii, dogru fiyattan ve dogru hizmet kanalindan sunabilmek
ve buna bagli olarak miisteri ile iliskilerini en iist seviyede tutabilmek adina biiyiik

adimlar atmalarini saglamistir (Nalbant, 2008).

1.9.Miisteri Iliskileri Yonetiminin Sistemleri

MIY, operasyonel, analitik ve isbirligi sistemleri olarak siniflanmaktadir. Bu
kavramlar ve bagh sistemler giiniimiizde oldukca gelismis durumdadir. Artik MIY bir
trend, yeni bir teknoloji ya da ham bir icat degil neyin ne oldugunu bilinen, bir hayli yol
almis, ¢alisan ve fayda iireten bir sistem olarak kabul edilmektedir (Mursalli, 2013:

s.21). Bu sistemin unsurlar1 Sekil 1°dedir (Ezerce, s.2008: 35).

Sekil 2. Miisteri iliskileri Yonetimi Matrisi

Operasyonel MY Analitik MIY
| " .
 |eRM Tedarik Eski
Arka Ofis |Siparis o Zinciri '™ Program
Yonetimi Yonetimi Sictem :
H . S
. . = =
6n Ofis Misteri Satis Pazariama W M‘" : ‘ (iriin Bilgiler,
Servisi Otomasyonu Otomasyonu _@m’ Bilgileri
v = ¥ |
. H !
Mobil Sghada TS‘E" Misteri
Mobil Ofis Sati, sat ] ‘
fi 7 5 it Profili
Miigteri Temast | Tolefon/Ses| |Konferans | | F9ES internst ¥iiz ¥iize
Mektup Temuas

Isbirlikci MIY
Kaynak: Ezerge, 2008 s.35

1.9.1.Analitik Miisteri iliskileri Yonetimi

MIY stratejilerinin belirledigi hedefler dogrultusunda miisterilerden verilerin
toplanmasi ve bu verilerin yorumlanarak miisteri iliskilerinin diizenlenmesi i¢in yapilan

analiz c¢aligmalar1, verilerin alinma sekilleri, saklanma yollari, alinma kanallari,
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modellenmesi islerinin tiimii Analitik Miisteri Iliskileri Yonetimi bashigi altinda
toplanmaktadir (Madran ve Canpolat, 2006, s.139).

Analitik Miisteri Iliskileri Yonetimi, MIY in verilerini ve ona erisimi yani veri
saklama olanaklarini birlestiren bir depolama alt yapisinin varligmma son derece
bagimlidir. Bu nedenle, Analitik Miisteri iliskileri Y&netimi, isletmelerin ihtiyaclarini,
firsatlarmi, risklerini  ve miisterileriyle baglantili  harcamalarin1  belirlemeyi
saglamaktadir. Analitik Miisteri Iliskileri Yonetimi ¢dziimii; miisteri profilleri
(boliimlenme, risk, kampanya yoOnetimi), miisteri sadakati (egilim, elde tutma, terk
etme) ve satis analizi (iirlin, siif, kanal bazinda satis, ¢apraz satis, yukari satis) gibi
uygulamalarin olusturulmasini amaglamaktadir (Akalin, 2004, s.30). Uriin tanim1, hedef
kitle se¢imi, satis taktiklerinin belirlenmesi, sadakat programlari, ¢capraz satis teknikleri
gibi miisteri tabani lizerinde gerceklestirilen her operasyonu, miisterilerin tiirline gore

ayristirarak planlama operasyonun daha basarili olmasi saglanir.

1.9.2.0perasyonel Miisteri Iliskileri Yonetimi

Operasyonel Miisteri iliskileri Yonetimi, isletmelerin siparis yonetimi, tedarik
zinciri yonetimi, servis satigs otomasyonu, pazarlama otomasyonu, saha servisi, mobil
satig gibi operasyonel isleyisini igermektedir. Pazarlama satis faaliyetleri ile baslayan
slirecte sipariglerin alinmasi ve yerine getirilmesi, satis sonrasi destek hizmeti kapsami
icerisindedir (Ezerce, 2008, s.64).

Miisteriyle dogrudan baglanti kurmayr gerektirecek olan her faaliyet
Operasyonel Miisteri iligkileri Yonetimi icerisindedir. Operasyonel Miisteri Iliskileri
Y 6netimi; telefon, faks, e-posta ve mobil cihazlar1 iceren ¢ok cesitli iletisim araglariyla,
miisteri ve tedarikgilerle devam eden iliskileri desteklemektedir. Bir satis otomasyonu,
cagrt merkezi ve ¢agrt merkezinin otomasyonu, miisteriyle kontak i¢inde bulunulan
yerlerde kullanilan stratejiler ve bu stratejileri destekleyen teknolojiler Operasyonel
Miisteri iliskileri Yonetiminin konular1 arasindadir. Pazarlama ve satis faaliyetleri ile
baslayan siiregte, sipariglerin alinmasi ve yerine getirilmesi ile satis sonrasi destek
hizmeti de bu kapsamdadir.

Operasyonel Miisteri Iliskileri Y&netimi, miisteriyle temas halinde bulunulan
tim noktalarin, kanallarin birlestirildigi, satis, pazarlama ve hizmet bdliimlerinde
calisan personelin miisteriyi aynt anda ve ayni sekilde gérmesini saglayan ¢oziim
grubudur. Operasyonel Miisteri iliskileri Y&netimi miisteri iliskilerinin yasam dongiisii

acisindan ii¢ asamada incelenir (Aydin, 2006);
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- Satis Oncesi / Pazarlama Alaninda Miisteri iliskileri Yonetimi: Yeni miisterilerin

kazanilmasi, buna yonelik kampanya ve faaliyetler, mevcut miisteriler ile
iliskilerin ~ gliglendirilmesi ve miisteri baghiligim1 arttirict  faaliyetleri
icermektedir. Bu faaliyetleri gerceklestirmek i¢in gerekli kanal koordinasyonu
da bu asamada gerceklesmektedir.

- Satis Alaninda Miisteri Iliskileri Yonetimi: Bir miisteri ile belli bir iiriin veya

hizmetin satis1 ile ilgili ilk iligkinin kurulmasindan satisin olumlu ya da olumsuz
tamamlanmasina dek gecen tiim siirecleri icermektedir. Bu amacla miisteri
temsilcilerinin  tiim faaliyetlerinin planlanmasi, hedeflerin belirlenmesi,
faaliyetlerin  asamalandirilmast ve sonuglarinin  analizi  bu sathada
gerceklesmektedir. Saticilarin sahada yaptiklari satis faaliyetleri ve internet satisi
bu baglik altina girer.

- Satis Sonrasinda Miisteri Iliskileri Yonetimi: Ozellikle miisteri hizmetleri ile

ilgili yapilan faaliyetler (servis, bakim, destek), miisteri memnuniyeti 6lgiimleri,
sikayet yonetimi gibi konular bu asamada gerceklesmektedir. (Gongalves ve

Vicente, 2007)

1.9.3.isbirlikc¢i Miisteri Iliskileri Yonetimi

Miisteri ya da potansiyel miisterilerin kendi aralarinda ve isletme personeli
arasindaki igbirligini gelistiren iletisim yontemleri ile iliskilerin yakinlastirilmasina
yonelik yontemler Isbirlik¢i Miisteri liskileri Yénetimi alanma girmektedir (Ergunda,
2004). Analitik ve Operasyonel Miisteri iliskileri Yonetimi, Isbirlik¢i Miisteri iliskileri
Yonetimi ile desteklenmelidir. Isbirlik¢i Miisteri Iliskileri Yonetimi ¢oziimleri, Miisteri
Iliskileri Yonetimi dongiisiiniin  etkilesim basamagindaki biitiin elemanlardan
faydalanmaktadir. Misteriler ile isletmeler arasinda tam anlamiyla bir etkilesim ve
koordinasyon aginin olugmasina imkan veren bu ¢oziimler, farkli iletisim kanallarindan
(web, telefon, e-posta vb.) gelen bilgileri degere doniistiiriir. Isbirligine yonelik Miisteri
Iliskileri Yonetimi ¢dziimleri miisteri ile etkilesime imkan veren tiim fonksiyonlari
igerir (Cavusoglu, 2001, s.12).

Isbirlikci Miisteri Iliskileri Y®&netiminin, miisterilere dair konular, sorular,
sikayetlere iligkin etkili destek ve duyarlilik saglamak amaciyla alt yap1 olusturmak ve
misteriye verilen destek ve ¢ok kanalli hizmetin dogru sekilde koordine edilmesi
oldugu ifade edilebilir. Isbirlikci Miisteri Iliskileri Y&netimi, miisterilerden etkilesimler

aracilifiyla elde edilen verilerin satig, teknik destek ve pazarlama benzeri bdliimlere
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ulastirilmasini  amaglamaktir. Isbirlikgi Miisteri Iliskileri Yénetimi, isletmelerin

miisterilerle olan etkilesiminin etkililigini ve etkinligini artirir.

1.10. Miisteri iliskileri Yonetimi Fonksiyonlar

MIY’in islevini etkili bir sekilde yerine getirmesi ig¢in MIY’in bir takim
fonksiyonlar1 anlagilmali ve etkin bir sekilde uygulanmalidir. Burada da 6nemli olan bu
fonksiyonlar1 etkili bir sekilde kullanacak insan kisilerin, diisiince olarak tam bir birlik
icinde olmasi ve dyle hareket etmesidir. Aksi takdirde MIY’in amaclarina ulasmas1 ¢ok
zor olur.

MIY ’ni uygulamaya gegmeden dnce onun temel alt yap1 fonksiyonlarini ele almak

gerekir. Asagida bu fonksiyonlara yer verilmisti (Ekici ve Yiice, 2007, s.163).

1.10.1. Bilisim Teknolojileri

Gegmiste mevcut teknolojik altyapr yeterli veya uygun olmadigi i¢in, gerek
maliyet gerekse zamanlama agisindan bireysel miisteri istek ve ihtiyaclari iizerine
odaklanmak olduk¢a zordu (Ozmen ve Ozmen, 2004). Ancak giiniimiizde etkin bir
sekilde miisteriye odaklanma bilisim tabanli yeni teknolojilerdeki gelismelere bagh
olarak daha olanaklidir. Hatta yeni kurulmus isletmeler dahi, biiyiik 6l¢ekli ve bilisim
teknolojilerini etkin kullanan isletmelerle yine bilisim teknolojilerini yardimiyla; fiyat,
kalite ve liriin 6zellikleri konularinda rekabet edebilmektedirler (Bozgeyik, 2005).

Bilisim teknolojilerini, pazar bilgisi sistemini, uzun donemli trendlerin
anlasilmas1 ve miisteri degeri yaratma ile ilgili olarak pazar hakkindaki bilgilerin, belirli
metotlar ve araclar kullanarak diizenli ve siirekli olarak secilmesi, toplanmasi, formel
bir faaliyetler seti olarak organize edilmesi ve ham verinin bilgi haline
donistiiriilmesine olanak saglar. Bugiinkii ve gelecekteki miisteri ihtiyaclar ile ilgili
pazar bilgisinin toplanmasi, bu bilginin departmanlar arasinda dagitilmast ve
organizasyonun bu bilgiye bir doniis olusturmasi siirecinde de etkin olarak
kullanilmaktadir (Akyol ve Akata, 2004).

Bilgi ve iletisim teknolojileri alaninda gerceklesen hizli degisimler, 6zellikle
internet kullaniminin yayginlasmasi, isletmeleri ve isletmelerin yapmis olduklart is
sekillerini de olumlu etkilemistir. Son yillarda internetin, bir¢ok alanda kullanildigi, bu
noktada ozellikle miisterilerle gercek zamanli etkilesime olanak tanimasi nedeniyle
Miisteri Iliskileri Y&netimi (MIY) uygulamalarina onemli bir katkisinin oldugu

goriilmektedir. Asagidaki tabloda goriilecegi gibi geleneksel iletisim kanallar1 ve
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uygulamalar1 dikkate alindiginda internetin miisterilerle iletisim kurmada daha etkin

oldugu sdylenebilir.

Tablo 1. internet ve Geleneksel fletisim Kanallar1 Arasindaki Farklihklar

Geleneksel iletisim

Araclar Internet Degerlendirme
Kitlesel (tek Kaynaktan Bire-bir veya ¢ok Teorik f)lar'flk Iptqneh:t.(;ok kaynaktan ¢ok
. 1 kaynaktan ¢ok aliciya yonelik bir iletigim aracidir, ancak en
¢ok alictya  yonelik) o . e e e s
iletisim modeli aliciya iletisim | uygunu isletme-miisteri iletisimi agisindan bire-
modeli bir iletisim araci olarak degerlendirilmesidir.
Bireysellestirilmis Teknoloji destegi ile bireysel tercihlerin
. pazarlama veya | izlenmesini ve {iriin igeriginin buna uygun bir
Kitle pazarlamast ozglinlestirilmis | sekilde diizenlenmesini olanakli kilmasindan
pazarlama dolay1 kisisellestirme miimkiindiir.
Monolog (Tek yonlii Diyalog (Cok Geri besleme 6zelliginden dolayr www'nin
iletigim) yonlii iletisim) etkilesimli dogasin1 gostermektedir.
Marka karakteristiklerinin belirlenmesinde
Markalama Iletigim artan miisteri katilimi markaya deger katilmasi

konusunda firsatlar sunmaktadir.

Arz merkezli diistinme

Talep merkezli

Talebin (miisterinin) ¢ekme giicli daha 6nemli

diistinme hale gelmektedir.
Miisterinin mal ve hizmet ile ilgili olan
Hedef olarak miisteri O‘ﬁfl ‘zfr‘fak beklentilerine ydnelik daha fazla girdi/bilgi
3 sunar.
Keyfi olarak hedef pazar belirleme yerine
Boliimlendirme Topluluklar benzer diislince tarz1 gosteren tiiketicilerin bir

araya getirilmesi.

Kaynak: Aktas 2007, s.11

Bir ¢ok bilgisayar yazilim ve donanim iireticisinin Miisteri Iliskiler Y&netimi

(MILY) ile ilgili uygulamalari; isletmelerde kullanilan diger teknolojilere uygun, internet

22




ortaminda da kullanilabilir entegre bir modiil olarak isletmelere sunma c¢abasi i¢inde

olduklar goriiliir (Gtiles, 2012).

1.10.2.0rganizasyonel Yapilasma

MIY isletme tarafindan uygulanmaya baslaymca her yeni sey gibi baslangigta
kabul edilmekte zorluk ¢ekmektedir. Ciinkii birgok calisan alismis oldugu eski isini
degistirmek ve dgrenecedi yeni teknikle kendini gelistirmek zorunda kalacaktir. Ote
yandan iist yonetimden en altta ¢alisan bireye kadar ortak bir felsefeye gore organize
olma geregi ortaya ¢ikmaktadir. Buna bagh olarak sirket performansini etkileyen temel
unsurlardan bir tanesi organizasyonun yapist ve yonetim seklidir. Basarili bir
organizasyonun olusabilmesi dort kurala baglidir (Stikrtioglu, 2008, s.69);

e Organizasyonun yapisinin etkinlestirilmesi: Oncelikle, organizasyonun yapisinin

kurumun stratejisiyle uyum igerisinde olmasi ve bu kurumu destekler nitelikte
olmasi gerekmektedir. Etkin bir yapi, sorumluluklarin ne olacagini, yap1 i¢inde
nasil dagilacagini, her sorumluluk alaninin kendi i¢inde nasil derinlesecegini ve
her sorumluluk alaninin nasil degerlendirilecegini belirler.

e Karar mekanizmalarinin etkinlestirilmesi: Kararlarin kimler tarafindan nasil

aliacagini ve bu kararlar1 almak i¢in yetki dagiliminin nasil olmasi gerektigini
belirler. Karar mekanizmalarimin dogru islemesi, organizasyonel etkinligi artiran

bir faktordir.

e Motivasyon unsurlarinin etkinlestirilmesi: Maas politikalar1 ve sistemleri,
performans tesvik sistemleri, basariyr paylasim sistemleri, kariyer olanaklari ve
performans yoOnetim sistemleri motivasyon unsurlarini olusturan temel
faktorlerdir. Bu faktorlerin etkinlestirilmesi, organizasyonu hayata geciren
bireylerin verimli ve huzurlu ¢aligmasini saglar.

e Bilgi akisinin dogru kurulmasi: Bilginin dogru, uygun ve zamanli olmasi karar

mekanizmalarinin etkin calismasint saglar. Organizasyon yapisi i¢inde, her

sorumluluk alani i¢in bagar1 faktorlerinin ve kritik performans gostergelerinin

belirlenmesi hayati bir adimdir.

Yukarida bahsedilen bu dort adimi basariyla tamamlayan organizasyon
kurulusunu tamamlamis olacak ve organizasyonun devamliligi anlaminda saglam temel
olusturmus olacaktir. S6z konusu adimlarin eksik veya olmasi igerik yoniinden ve
olmas1 gerekenden daha az Ozenle gergeklestirilmesi ise organizasyonun baslangic

agsamasina etki etmemekle beraber devamini riske sokabilecektir
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1.10.3.Miisterilerle fletisim Yollar:

Glintimiiz kosullarinda gelisen teknoloji ile birlikte miisteri iletisim yollari,
onceden beri ticaretin geleneksel sekli olan yiiz yiize goriismelere internet, ¢agri
merkezleri, anketlerin eklenmesiyle g¢esitlenmistir. Bu yolla isletmeler miisterileriyle
birebir iliski kurarak onlarin {iriin ve hizmetler hakkindaki sikayetlerini miisteri iletisim
yollarin1 kullanarak 6grenmeye baslamislardir. Miisteri sikayetleri 6grenildikten sonra
bu sikayet konusu iiriin ya da hizmeti iyilestirme hakkinda miisterilerin Onerileri
alinarak {irtin ve hizmetlerin yeniden gozden gegirilmesi miimkiin olmustur. Sikayet
eden bir miisteriyi memnun etmek sadakat yaratma g¢abalarimin en 6nemli adimidir
(Odabasi, 2000, s.88).

MIY ile elde edilmek istenenlerden birisi de sadik miisteri yaratmak olduguna
gore iletisim hakkinda isletmenin en fazla miisteriyle yiiz yiize gelen ¢alisanlar1 ¢ok iyi
bir egitimden gecirilmelidir (Odabasi, 2005, s.39). Miisteri ve satis temsilcileri miisteri
iligkileri konusunda alacagi egitim sonucu miisteriye karst uygun davranisi
sergileyecektir ve bu da ticari faaliyette bulunan isletmenin miisteri zihnindeki

izlenimini olumlu olarak sekillendirecektir.

1.11.Miisteri Iliskileri Yonetiminin Evreleri

MIY dért evreden olusmaktadir; miisteri segimi, miisteri edinme, miisteri
koruma ve miisteri derinlestirme (Mursalli, 2013, s.16). Her bir evre ayr1 ayr ele

alinmistir.

1.11.1.Miisteri Secimi

MIY siirecinin ilk asamasinda hedef Kkitlenin belirlenmesi, miisterilerin
siiflandirilmasi ve isletme i¢in kar saglayacak miisterinin bulunmasi yer almaktadir.
Bu asama MIY siirecinin olusturuldugu ilk asama olmas1 a¢isindan ¢ok dnemlidir.

Miisterinin yaptig1 her aligverisi izlenerek miisterinin hi¢ bilinmeyen bir 6zelligi
hakkinda bilgi edinmek miimkiin olmustur. Miisteriler ayn1 zamanda hayatlarindaki
insanlarin ihtiyaglarini karsilamak iizere de alisveris yapmaktadirlar. Baska bir ifadeyle,
miisteri hakkinda bilgi toplarken potansiyel diger miisterilere de ulasilabilmektedir. Bu
bilgiler daima giincel olmasi gereken bilgilerdir. Clinkii miisterilerin zevk ve beklentileri
siirekli olarak degismektedir. Ayrica MIY’e sadece iiriin satin alan miisteriler dahil
degildir. Ornegin, perakendecilere satis yapan bir imalat¢1, kanal iiyeleriyle ve arz

zincirinin igindeki aracilarla da MIY kurallart uygulanmalidir (Mursalli, 2013, s.18).
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Miisteri siniflandirma siire¢lerinde amag, en karli miisteri grubunu tespit edip bu
gruba yonelik kampanyalarin planlanmasidir. Bu agamalar sunlardir (Mursalli, 2013,
s.20):

e Hedef Kitlenin Belirlenmesi: isletmenin hitap etmek istedigi miisteri yas ve gelir

araliginin belirlenmesi,

e Boliimlendirme: Belirlenen hedef kitlenin miisteri profili belirlenerek, kitle yas,

gelir ve miisteri profiline gore boliimlere ayrilmasi,

e Konumlandirma ve Marka Planlamalari: Misteri profiline uygun marka ve {iriin

konumlandirmalar1 yapilmasi,

e Yeni Uriin Tanitimlari: Belirlenen miisteri ihtiyaglar1 dogrultusunda yeni iriinler

tasarlanarak, pazara sunulmasi.

Hedef kitlenin belirlenmesi ve boliimlendirme olduk¢a 6nemli bir pazarlama
faaliyetidir. Pazarlama yoOneticileri i¢in miisteriler anlasilmast zor, satin alma
davranislar1 karmasik unsurlardir. Hedef kitle se¢imi ile bu gibi 6zelliklere sahip, benzer
begenileri olan ve benzer satin alma davranislar1 sergileyen miisterilere hitap etmek
miimkiin olmaktadir. Bu sayede kampanya planlari, marka ve miisteri planlamalar1 ve
yeni iiriin tamtimlar1 MIY ¢ergevesinde yiiriitiilebilmektedir. Bu asamada yiiriitiilen
caligmalar Ozellikle de isletme icin en karli olabilecek miisterilere daha ilgi
gosterilmektedir. Ornegin, aylik geliri 10.000 TL’nin iizerinde olan miisterilerin sosyal
cevreleri, kullandiklar1 otomobiller, oturduklar ev alt gelir grubundaki miisterilere gore
farkli olacaktir. Bu durumda isletme MIY ¢ergevesinde uygun iiriinler gelistirecek,

fiyatlandiracak, dagitacak ve tutunduracaktir (Demir, 2010, s.36).
1.11.2.Miisteri Edinme

Miisteri edinme evresinin amaci, isletmelerde bulunan mevcut {iriinlerin satisini
gerceklestirmektir. Miisteri secimi evresinde isletmeye kar saglayacak miisteriler
belirlenerek bu miisterilere iiriinii satabilme stratejileri olusturulmalidir. Bu ¢ercevede
ihtiyac analizleri yapilarak, satis saglayacak teklifler miisterilere sunulmaktadir (Aktas

2007, s.127).

Miisterinin teslimat, hizmet ve destek birimleri araciligiyla (ki bu birimler sube,
magaza, telefon, internet gibi bir¢ok degisik kanali kullanabilir) yaptig1 satin alma veya
benzeri bir islem ile baslayan iligki sayesinde isletme cok degerli veriler elde

edebilmektedir. Yilz binlerce, milyonlarca miisteriden gelen bu islem verilerini
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degerlendiren pazarlama birimleri ise, degisik etkenleri bir araya getirerek her miisteri
boliimiine 6zel bir takim kampanyalar diizenleme olanagina sahiptir.

Kampanyalarin bu sekilde siiflandirilmasinda amag, her miisterinin veya her
miisteri boliimiiniin alma olasilig1 ¢ok yiiksek olan mal veya hizmetleri tam zamaninda
kendilerine sunmaktir. Her kampanya bir veya birden fazla miisteri boliimiini
hedefleyebilir veya tam tersi, bir miisteri boliimii birden fazla kampanyanin hedefi
olabilir. Bu miisteri bolimleri, yiiz binlerce, kisiyi igerebildigi gibi, teknoloji
yardimiyla, tek bir kisiden olusan mikro segmentler dahi olusturabilecegini gozden
kacirmamak gerekir. Olusturulan kampanya, faaliyet gosteren sektoriin gereklerine
glre, satis veya pazar iletisimi birimleri araciligiyla dogru miisteri kitlesine duyurulur.
Kampanyaya miisterinin cevabini 6lgmek ise yine miisterinin kampanya sirasinda
yapmis oldugu islemlerin ayrintili analizi ile gergeklesir (Gel, 2004, s.76) Kampanyanin

geri dontigiimleri ise yeni miisteri edinme durumlarinda yol gostericidir.

1.11.3. Miisteri Koruma

Iyi miisterileri elde tutma, ziyaretlerini siirekli kilma ve onlar1 sadik miisteriler
haline getirme isletmeler i¢in insanlarin nefes almalar1 kadar dogal ve vazgecilmez
onemdedir. Bugiiniin igletmeleri, pazar sartlariin baskilariyla miisterilere yonelme ve
onlart  hosnut tutmaya yonelik faaliyetlerini gozden gegirmek zorunda
kalabilmektedirler. Miisterilere yonelik arastirmalar da bunu desteklemektedir.
Miisterilerin, belirli bir iliski kurduklar1 sirketlerin iiriinleri i¢in her gegen yil bir 6nceki
yila gore daha fazla harcama egiliminde olduklar1 arastirmalarla ortaya konmustur.
Misteriler, sirketi daha 1iyi tamidikga ve rakiplerle kiyasladiginda, hizmetlerin
kalitesinden tatmin oldukca kurulusla daha fazla is yapma egilimi tasimaktadir. Diger
Oonemli yararlardan biri de maliyetlerdir; miisterileri etkilemek icin belirli harcamalar
yapip maliyetlerine katlanmak gerekir. Bir kez miisteri i¢in yatirnm yapildiginda,
kurulan iligkinin siirdiiriilmesi, yapilan harcamalarin karsiliginin saglikli bigimde
almmasima olanak saglar. Ote yandan, miisteri tutma suretiyle sadik miisterinin
yaratilmasi, hicbir tanitim aracinin yapamayacagi kadar etkili tanitim saglar (Odabasi,

2003, s.125).

1.11.4.Miisteri Derinlestirme

Miisteri Iliskileri Y®netiminin son evresi “Miisteri Derinlestirme” evresidir.

Pazar pay1 anlayis1 yerine, artik sadik hale getirdiginiz miisterinin ciizdanindaki payini
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arttirmak i¢in yapilan caligmalar da bu evrede odaklanmaktadir. Kazanilmig bir
miisterinin sadakat ve karliliginin uzun siire korunmasi ve miisteri harcamalarindaki
payin yiikseltilmesi i¢in gereken adimlari igerir. Amag siirekliligin saglandigi iliskiden
yeni faydalar saglamaktir. Bu asamada yiiriitiilen ¢aligmalar sunlardir:

e (Capraz satig kampanyalari

e Miisteri ihtiyag analizleri

Capraz satisin hedefi, elde ki miisterinin harcama miktar1 ve dolayisiyla harcama

tutarini artirmaktir. Bagka bir ifadeyle, isletmeye gelen miisteri adetini artirmak yerine
eldeki miisterilerin harcama tutarim yiikseltmek hedeflenmektedir. Miisteri capraz satis
yontemi ile yeni sunulan {riinleri daha ¢ok satin alma egilimlerindedirler. Finansal
acidan bakilacak olursa isletme, miisteri kazanma maliyetine katlanmadigi icin daha

karl olmaktadir (Tiirker, 2008, s.48).

Tablo 1. Miisteri Iliskileri Yonetimi Asamalari

e Segmentasyon
e Kampanya Planlar
1. 1.Asama: Miisteri Se¢imi * Marka ve Misteri
o o Planlamalari
"En Karli Miisterimiz Hangisidir?”’ e
e Yeni Uriin Lansmanlari
v' “Lead” Yonetimi
2. Asama: Miisteri Edinme v’ Ihtiyag Analizleri
“Belirli bir miisteriye en etkili }’/’oldan v Teklif Olusturma
satig nasil gergeklestirilir?
v Kapanis adimlar1
» Siparig Y0onetimi
» Teslim
3. Asama: Miisteri Koruma » Taleplerin
“Miisteriyi ne kad?r. s.iireyle elimizde Organizasyonu
tutabiliriz » Problem Yo6netimi
» Refleks Sistemi
< Miisteri Ihtiyag
4. Asama: Miisteri Derinlestirme Analizleri
“Miisteri sadakatini ve karliligini uzun S
siire nasil koruyabiliriz?” * Gapraz Satis
kampanyalari

Kaynak: Soztutar, 2010 s.22.
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1.12.Miisteri Iliskileri Yonetimi Uygulama Siireci

Miisteri iligkileri uygulamalar1 sadik miisteri yaratma ve miisteri memnuniyetini
kar ve degerin en c¢oklanmasina doniistirme amaciyla hayata gegcirilen uygulamalar
kapsamaktadir. Bu ¢aligsmalardan basarili bir sonuca ulagmak, miisterilerin ihtiya¢ ve
beklentilerine iliskin dogru bilgilere sahip olmak, bunlar1 ¢ok iyi analiz ederek farkli
misterilerin farkli ihtiya¢ ve beklentilerinin “farkli” yontem ve yaklagimlar kullanarak
kargilayabilmeleridir. Pazarda sunulan bir¢ok secenek arasinda farkli ve secilebilir
olmak, miisteriler i¢in yapilan ve gelistirilebilen yeni stratejiler ile paralellik
gostermektedir. Buna paralel olarak miisteriler ile kurulan ve gelistirilen iligki ise
baglihig1 artirmaktadir. MIY uygulama siireci, hazirlik asamasi, planlama asamasi,

tasarim asamasindan olugmaktadir (Sicimoglu, 2002, s.45).

1.12.1.Hazirhk Asamasi

MIY calismalariin en 6nemli asamasidir. Basar1 ve basarisizlik biiyiik oranda
bu agamada belli olacaktir. Temel adimlar sunlardir (Tekin ve Cigek, 2005).

e Isletme MIY projesine ihtiya¢ duymakta midir?

e isletme MIY projesi hangi boyutta uygulanacaktir? Burada kategori belirlenmesi
yapilmaktadir.

Bu kategoriler agagidaki gruplar iizerinden belirlenmektedir (Bedel, 2010, s.1);

e Konunun popiiler olmas1 sebebiyle konu ile ilgili gdziiken grup MiY’i yalmz
teknoloji yatirimi (yazilim vb.) olarak goren grup

e MIY giderlerini diisiirme, verimi arttirma arac1 olarak géren grup

e MIY rekabet giiciinii arttirma amaci ile yeniden yapilanma araci olarak goren
grup.

MIY calismalar1 isletmenin en iist ve en etkin yoneticisi tarafindan desteklenip
desteklenmeyecegi konusu 6nemlidir. MIY projeleri biiyiikk degisim projeleridir. Bu
kadar biiylik bir degisimde en {iist karar verici (isletmenin sahibi, genel miidiirii vb.)
caligmalara goniilden inanmazsa basarisizlik kaginilmaz olur.

Burada sorulmas: gereken “Isletmenin Kkiiltiirii degisime uygun mudur?”
sorusudur. Bazi isletmelerin degisime daha agik oldugu yani strateji ve yOntemleri
uygulamaya yatkin oldugu goriilmektedir. Buraya kadar her sey olumlu ise calismalari
siirdiirecek proje organizasyonu belirlenmelidir. Proje organizasyonunun temel

bilesenleri sunlardir (Mursalli, 2013, s.17).
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e lsletmedeki en {ist karar verici projenin destekleyicisi olmalidir.  Proje
destekleyicisi projenin basarist ya da basarisizligini {istlenmek, proje
yOneticisine calismalarinda her tiirli destegi saglamak ve proje planlarim
izlemekle yiikiimliidiir.

e Proje yoneticisi MIY projesinden bir birim kurularak ya da diger bdliimlerden
(6rnegin pazarlama) bir yoOneticinin bu gorevi iistlenmesi ile olur. Bu secimler
isletmelere gore farkliliklar gdsterir ama dikkat edilmesi gereken tiim
isletmelerde gerekli olan MIY calisanlarinin, bilgi sistemleri bliimii tarafindan
yonetilmemesidir. Proje yoneticisinin MIY kavramina hakim, isletme igerisinde
diger calisanlarin giivenini kazanmus, iletisim yetenegi yiiksek olmasi ve
isletmeyi, i¢inde bulunulan pazari tanimasi Onerilmektedir. Yetkin bir sirket
veya kisi bulunursa ve biitce saglanabilirse MIY tecriibesine sahip bir danisma
sirketi de kullanilabilir.

e Son olarak, proje ekibinde profesyonel bolim (azarlama, satig, lojistik, finans,
servis vb.) yoneticileri yer almalidir. Proje ekibinin bu boliimde yer alacak
personelin gorevlendirilmesi asagida verilen bir sonraki adim, yani isletme MIY

anlayisiyla tanistiktan sonra duyurulmali, agiklama yapilmalidir.

1.12.2. Planlama Asamasi

Planlama asamas1 dogru is stratejilerinin belirlendigi boliimdiir. Yapilan firma
dis1 unsurlar (pazar, rakipler vb.), firma i¢i unsurlar (is yapis bicimi, Uriinler vb.)
incelenir ve is stratejilerine ulasilmaktadir. Calisma grubunda pazarlama, satis, lojistik,
finans, insan kaynaklar1 boliim yoneticileri yer almalidir. Caligma grubunda her
yoneticiye ek olarak bizzat operasyonlarin i¢inde yer alan personelin (satis temsilcisi
vb.) yer almasmma dikkat edilmelidir. Calisma grubunda sirketin ge¢cmisi, pazar
pozisyonu, iicret, servis ve digeri gibi konular tartisilmalidir. Bu ¢alisma sirasinda MIY
alt yapis1 olan ve Ozellikle birebir pazarlama stratejisini belirlemis danismandan veya
firma i¢i yonlendiricisinden yararlanilmahdir. Ciinkii analiz kismu MIY temelleri
iizerine oturtulmalidir. MIY projesinde herkes igin tek dogru yoktur ama izlenmesi
gereken yontemler $0z konusudur (http://www.biymed.com/forum/
forum_posts.asp?TID=25936).

MIY planlama asamasinda saptanan hedeflere vizyon ve strateji kismi
yerlestirilecek ve dort baslikta toplanan 6l¢timler ile izlenecektir. Bu dlgiimler sunlardir

(http://www.biymed.com/forum/forum_posts.asp?TID=25936):
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- Finansal Olgiimler: Karlilik, ciro, pazar payi, nakit akisi, maliyetler gibi finansal
Ol¢timler ile degerlendirme.

- Miisteri: Miisteri hayat boyu degeri, miisteri bagliligi, miisteri memnuniyeti, marka
bilinirligi, miisteri sec¢imi, karsilama, elde tutma, derinlestirme gibi Olgiimlerle
degerlendirme.

- Isletme ici: Miisteriye hizmet siirati, capraz satis, yeni iiriiniin piyasaya sunum
stirati, sikayetler, hedefe ulasan kampanya sayisi, envanter devir hizi gibi dl¢timler
ile degerlendirme.

- Yaratialk: Isletme c¢alisanlar is siireleri ile ilgili ne kadar yaraticilar? Yalmz
kendilerine atanan isimi yapiyorlar yoksa tiim is yapis bigimlerini siirekli inceleyip,
gozden gecirip miisteri odakli yapiya gecis icin yaratici Oneriler gelistiriyorlar m1?
sorularimin yanmiti aranmalidir. Yaratict personeli cesaretlendirmek desteklemek

isletme degisimini kolaylastiracaktir (Yildiz, 2010 s.31).

1.13.Miisteri Iligkileri Yonetiminin Uygulama Siirecinde Miisteriye Yénelik
Adimlar

Miisteri Iliskiler Yonetimi (MIY) nin basariya ulasmasi igin miisteriyi tanimak
ve elde edilen bilgileri dogru analiz etmek gerekmektedir. Miisterinin ihtiyaglarini
karsilarken isletmenin de onunla ilgili bilgilerin toplanmasinin karsilikli gerceklesecegi

Ongortiliir.

1.13.1.Miisterinin Tanimlanmasi

MIY *nin verimli olabilmesi i¢in etkin bir ydnetim seklinin olmas1 gerekmektedir.
Aksi takdirde kaynaklar bosa harcanmis ve mevcut durumdan daha olumsuz bir konuma
diisebilir. Bu sebeple MIY siireci isletmeler tarafindan incelenmeli ve MIY nin
dongiisel bir olusum i¢inde oldugu kavranmalidir. Basarili ve miisterilere bireysel
olarak yaklagsabilen miisteri iliskileri yonetim siireci, Oncelikle miisterileri bireysel
olarak tanimlamakla baslamaktadir (Kirim, 2004, s.157). Bu tanimlama siirecinde, ilk
olarak veri ambari teknolojilerinden faydalanilmaktadir. Daha sonra, miisterileri ¢esitli
niteliklere gore gruplandirma yaparak, ortaya bir tiir degerli miisteri listesi konulmustur.
Burada en c¢ok dikkat edilmesi gereken hangi miisterinin degerli oldugunu iyi

belirlemektir.
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1.13.2.Miisterilerin Farkhlastirilmasi

MIY’nin uygulama siirecinde, miisterinin tanmimlanmasi asamasindan sonra,
miisterilerin farklilastirilmasi islemi gelmektedir. MIY, miisterilerin davranislarin1 ve
miisteriyi buna bagli bir yaklagimla benimsemesi, farkli miisterilerin degerini anlayip
misteriye deger saglamasi ve miisterilere ait bilgileri giivenli bir sekilde elde etmeyi,
ayni zamanda gilivenli bir sekilde muhafaza etmeyi ve bu bilgilerin etkinligini artirmayi
amaglayan bir yaklagimdir (Newell, 2003, s.10).

Tanimlanan miisterileri farklilagtirma, miisterilerin isletme icin birbirinden farkl
degerlere sahip olmasi ve farkli gereksinimlerinin bulunmasindan kaynaklanan bir
zorunluluktur. Isletme igin, en degerli miisterileri en basa alma suretiyle, belirli bir
siiflandirmada bulunmak, isletmelerin sarf ettigi ¢cabalarin en ¢ok avantaj saglayacagi
alana yoneltilmesine imkéan saglar. Bunun sonucunda, miisteriye verilen degere ve
misteri gereksinimlerine odaklanmis bulunan ¢ozlimleri saglamak gilic olmayacaktir
(Odabasi, 2000, s.23). Bu asamada uygulanmasi gereken, mevcut miisterileri, isletmeye
sagladiklar1 katki ve degere gore belirli bir siralamaya tabi tutmak ve miisterileri
isletmeden bekledikleri hizmet ve istedigi pazarlamaya gore farklilastirmak islemidir.
MIY nin uygulama siirecinde en énemli asamay1, miisterilerin farklilastirilmas1 agsamasi
olusturmaktadir. Miisteriler, isletme i¢in iki yonden farklilik gostermektedir (Kirim,
2001, ss.162-163) :

e Her miisteri isletmeler i¢in farkli bir deger tagimaktadir.

e Her misteri isletme kurumunda birbirinden farkli hizmet adimlan

beklemektedir.

Elde edilen bilgilerin analiz edilmesi sonucu, miisteriler karlilik ve siireklilik
Olciilerine gore belirli bir smiflandirmaya tabi tutulmaktadir. Bu simiflandirma
sonucunda miisteriler asagidaki gibi siniflandirilabilir (Odabasi, 2000, s.62).

e En degerli miisteriler,

e En ¢ok biiyiiyebilen, siirekli miisteriler,

e Mevcut miisteriler

e Potansiyel miisteriler.

1.13.3.Miisterilerle Etkilesim

Burada etkilesim sozciigii ile anlatilmak istenen, miisteri ile gerceklestirilen satis

zlyaretleri, pazarlama siirecinde yapilan etkinlikleri, telefon, web sitesi, ¢agri merkezi
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(call center), dogrudan pazarlama (direct mail) gibi iletisim araclari ile miisteri
hizmetlerinde sikayetlerin degerlendirilmesi seklindeki, miisteri ile iliski i¢ine girilen
seceneklerin tamaminin kullanilip uygulanmasi anlatilmaktadir. Burada incelenen
etkilesimin amaci, mevcut miisterinin kendisiyle duyarli bir ilgi kuruldugu hissini
saglamakla smirli kalmamalidir. Etkilesim, miisteri ile c¢ift yonli (karsilikli), bir
diyalogun gerg¢eklestirilmesi olarak ifade edilebilir. Bu diyalog sayesinde elde edilen
kisiye oOzel bilgiler, isletmeye rakip olabilecek diger isletme kurumlarinin elde
edemeyecegi Onemli avantajlart kazandirmaktadir (Kirim, 2001, s.167). Miisterilerle
etkilesime, diger bir ifade ile diyalog siirecine girmek, isletme agisindan bir maliyet-
etkinlik durumunu ortaya ¢ikarmaktadir. En yiiksek etkinligi, uygun bir maliyet
Olciisiinde yapma zorunlulugu, isletmeler agisindan kacginilmaz bir durumdur. Giiniimiiz
is diinyasinda ileri diizeyde teknoloji {riinii olan iletisim-etkilesim olanaklari,
isletmelere daha az maliyetli iletisim kaynaklarim1 ortaya ¢ikarmistir (Odabasi, 2000,
5.23). Isletmenin miisterileri ile gergeklestirecegi bu etkilesim sonucunda, miisterilerle
Ogrenilen bir iliski kurulabilecektir. Bu sayede, isletme, miisterilerinin 6nceliklerini ve
gereksinimlerini daha giivenilir bir bigimde dgrenebilmektedir. Isletme, miisterilerinden
elde etmis oldugu bu verileri, kendi kurumsal yetenekleri ile birlestirebilirse bu verileri
anlamli bilgiye doniistlirerek, miisterileri i¢in yeni ve benzersiz hizmetleri ortaya
koyabilecektir. Burada g6z Oniinde bulundurulmasi gereken c¢ok onemli bir konu,
isletmenin organizasyon yapisinin bu etkilesim siirecini dogru kullanip kullanmadigi
konusudur. Isletme, miisterileri ile gergeklestirecegi etkilesim siirecini ayn1 zamanda bir
ogrenme iligkisine doniistiirebilmek icin, dncelikle uygun bir alt-yapiya ve bilgi edinme
stireclerine gereksinim duymaktadir. Ayrica, isletme ¢alisanlarinin bu konuda, 6ncelik
alma noktasina kadar iyi bir bi¢imde egitilmis olmalar1 gerekmektedir. Isletmenin
miisterilerle kuracagi etkilesimdeki temel amaci, miisterilerle birebir iliski gelistirmekse
asagidakilere dikkat edilmelidir (Kirim, 2001, ss.168-173);
e Miisterileri rahatsiz edilmemeli,
e Miisterilerin kazanimlar1 olmali,

e Isletme miisteriye kars1 olumlu davranis gelistirmelidir.

1.14.Tiirkiye’de Miisteri Iliskileri Yonetimi

Tirkiye’de son yillarda yasanan ekonomik ve/veya siyasi krizler, sirketleri
verimlilik sorununa daha yakindan egilmeye yonlendirmistir. Satislari, kaynaklar1 daha

verimli kullanarak arttirmak ve sadece {irlin kalitesi ile degil ayn1 zamanda miisteri
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baglhilig1 saglfayarak gelirlerini arttirmak oOncelikleri arasina girmistir. Bu dogrultuda,
hedeflere ulasmakta 6nemli bir arag olan MIY uygulamalar, Tiirk isletmeleri
tarafindan, 1990’11 yillardan itibaren uygulanmistir. Tiirkiye’de MIY, ilk olarak sayilari
giderek artan cagri merkezlerinin 444’14 ve 800’1 hatlar1 ile taninmaya baglanmistir.
Bu dénemde, MIY uygulamalari, bireysel bankacilik basta olmak iizere borsa, internet
ve kampanya hatlar1 olarak pazara girmeye baslamistir. Kolay erisebilirlik,
kullanilabilirlik ve genellikle sorunsuz olduklari i¢in bu hizmetler hizla bagimlilik
yaratmistir (Yereli, 2001, s.37). Ayrica liretim ve hizmette miisteri odakliligin artmasi
da MIY e olan talebi arttirmaktadir. Internet iizerinden alisverisin gelismesiyle yaratilan
rekabet ortaminda artik kiigiik firmalar da MiY’e ilgi duymaktadir. Tiirkiye Miisteri
Iligkileri Yonetimi Enstitiisii’'ne gore, 2000 yilinda Tiirkiye’de 3,000 kisi {izerinde
yapilan aragtirmada bu kisilerin % 70'i satis ve pazarlama miidiirii olmak iizere MIY’i
bilenlerin oram1 % 2,7 olarak ortaya cikmistir (Giildemir, 2001, s.2). Yine Tiirkiye
Miisteri lliskileri Y&netimi Enstitiisii’niin 24 Ocak 2001 tarihindeki bilgilendirme
toplantisinda ilging sonuglar ortaya cikmistir. Miisteriyi siirekli elde tutmanin daha
ekonomik bir yontem oldugu arastirmalarca ortaya konmus olsa bile Tiirk sirketlerinin
daha c¢ok miisteri edinme gayretinde olduklart ileri siirtilmiistiir. Yapilan arastirmalara
gore sonuglar sunlardir (Beker, 2012, s.75):

e Miisteri edinmeyi 6nemseyenler % 35

e Miisteri korumay1 6nemseyenler % 31

e Miisteri derinlestirmeyi dnemseyenler % 20

e Miisteri secimini 6nemseyenler % 14.

Bu sonuglara gore 2000°’li yillarin basinda MIY’e gereken Onem
verilmemektedir. Tiirkiye’de, 270 firmayr kapsayan bir pazarlama arastirmasi,
firmalarin = % 59’unun ¢agri merkezi ve MIY hizmetlerinden en az birini
gerceklestirdigini, % 2’sinin planlama asamasinda oldugunu, % 39’unun ise bu konuda
higbir ¢alisma yapmadigim ortaya koymustur. Ote yandan, firmalarin sadece % 5°i
MIY, % 12’si de ¢agri merkezi adi altinda verilmesi gereken hizmetlerin tamamini
sunmaktadir. Verilere gore firmalar, MIY kapsamindaki ¢alismalarin % 86’si1 kendi
kaynaklariyla, % 14’iinii ise dis kaynak kullanimiyla gerceklestirmektedir. Di1s kaynak
kullanarak gerceklestirilen operasyonlarin ilk iicli pazar arastirmalari, verilerin

giincellenmesi ve etkinlik yonetimi olarak siralanmaktadir (Gonen, 2008, s.45).
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Sonugta, Tiirkiye’de isletmeler MIY konusunu ¢ok iyi 6ziimsemedikleri ortaya
cikmigtir. Fakat gelisen pazar kosullari, isletmelerin sayisinin artmasi ile rekabet ortami
artmaktadir. Isletmelerin de var olan duruma uyum saglayabilmek adina miisteri

iligkilerine ~ yonelik  daha  ¢ok  yatinm  yapacaklari  disiiniilmektedir.

34



2. BOLUM:

2. SIGORTACILIK VE BIiREYSEL EMEKLILIK SISTEMI

2.1.Sigortanin Tanim ve Kapsam

Sigorta Latince kokenli bir kelime olup, tam Tiirkce karsilig1 “emniyet ve giiven”
anlamindadir. Bu tanimdan da anlasilacagi gibi, ileride meydana gelebilecek tehlikelerin
insanin kendi canina, malina, ¢ikarlarina veya sorumlu oldugu hallerde iigiincii sahislara
zarar verebilecek olaylar karsisinda onceden giliven saglayabilmesi igin bir sisteme
gerek duyulmustur. Bu sisteme sigorta veya sigortacilik denmistir. Bu sistem sayesinde,
ayni tehlikelere maruz kalan insanlar, tehlikelere de birlikte kars1 koymuslardir (Baran,
1982, s.11).

Insanlar yasantilari boyunca dogadan veya insanlarin davranislarindan
kaynaklanan kendilerine ¢esitli maddi zararlar veren olaylarla karsilasirlar. Bu olaylarin
bazilar1 6zellikle dogadan kaynaklananlar tesadiifi olaylardir. Bazen hi¢ umulmadik bir
olay ¢ok tehlikeli sonuglar dogurur ve kisiye zarar verir. Bu zarar, can ve mal kaybi1
seklinde olabilir. Iste insan hayatinin giderek hareketlendigi ve teknolojinin her gecen
giin hayatimiz1 yonlendirdigi giiniimiizde, bu tehlikeler her gegen giin artmaktadir. Bu
nedenle insan ve toplum i¢in gesitli potansiyel zararlar dogurabilecek bu tarz tehlikeli
olaylara kars1 bir 6nlem alma fikri sigorta kavramini ve sigortaciligi dogurmustur.

Sigorta, insanlarin zararlarini birlikte karsilama ihtiyacindan dogmus bir
uygulamadir. Bir baska deyisle sigorta: “Aymi veya benzer rizikolara maruz olan
insanlar toplulugunda, rizikonun gerceklesmesi sonucu ortaya ¢ikacak ihtiyacin belirli
bir bedel karsiliginda giderilmesine yonelik hukuki bir talep hakkina sahip olunmasidir”
(Aybay, 2002, s.21).

Sigorta hukuki bir miiessese olarak ortaya ¢ikmistir ve sigorta himayesi ancak
hukuki yolla saglanabilir. Sigorta kavrami ¢esitli hukuk alanlarinda farkli sekillerde tarif
edilebilir (Ozkan, 1998, s.15). Ornegin vergi kanunlar1 bakimindan 6zel bir sigorta
kavrami ortaya ¢ikabilir.

Bu ¢ergevede en genis anlamu ile sigortacilik; “ortaya ¢ikmasi beklenen rizikolar
sonucunda olusacak hasarlara kars1 tedbir almaktir” denilebilir (Kuscu, 1996, s.5). Yine

bir bagka tanimda da; “sigorta, herhangi bir yangin, kaza, 6liim, vs. gibi dogal afetler
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sonucunda hasara ugrayan bina, esya, mal ve can kaybindan dolay1 zarar goren
sigortalinin, sigortact tarafindan zararmin odenmesini amaglayan bir sozlesmedir”
seklinde tanimlayabilir. Bu tanimdan da sigortanin yeni bir anlam1 ve yoni karsimiza
cikiyor ki o da, sigortanin bir sézlesme oldugudur. Yani taraflar arasinda yapilan bir
ticari akittir (Caldag, 1979, s.8).

Sigortanin amaci; hasara engel olmak degil bu hasar1 grup iiyeleri arasinda
dagitmak, boylece hasar yiikiinii grubun her iiyesi icin taginabilir hale getirmektir. Bir
diger deyisle, sansi az olanlarin karsilagtigt zarari, ayni rizikoyla karsi karsiya
olmalarina ragmen tesadiifen kurtulan kisiler arasinda paylastirmaktir. Bu birliktelik,
dogacak hasarin siddet derecesini her bir kisi bakimindan azaltarak, belirsizligi belirli
hale getirecektir (Giivel, 2008, s.23). Sigortalanabilir riskler ve sigortanin prensipleri
gibi kavramlar daha ¢ok sistemin isleyisi ve sigortacilar i¢in 6nemli olmakla beraber,
sigortanin iglevleri tim insanlar i¢in 6nemlidir. Sigortanin islevlerinin tam anlamiyla
bilinmesi, iilkemizde sigorta bilincinin artmasini saglamakla kalmayacak, kisisel risk
yonetimi agisindan da bireylerin konuya egilmelerini saglayacaktir. Sosyal refahimizin
ve gelismislik dlizeyimizin iilke olarak, toplum olarak yiikselmesi, bu islevlerin farkinda
olunmasiyla saglanabilmektedir (Duman, 1990, ss.17-27).

Sigorta, yasa ve sozlesme ile tespit edilen belirli bir riskin ayni1 derecede tehdidi
altinda bulunan ¢ok sayida ve benzer risklerle kars1 karsiya olanlarin, tesadiifi olarak
meydana gelen ve para birimi ile 6l¢iilmesi ve istatistiki olarak kavranmasi miimkiin
hasar olayini, birlikte karsilamak tizere olusturduklar1 bir organizasyondur. Diger bir
ifade ile sigorta, ayni tiir tehlikeye maruz kisilerin, sadece o tehlikeye bir fiil maruz
kalanlarin zararinin telafisinde kullanilmasi icin belirli bir miktar para toplamak
amaciyla olusturduklar1 gruplagma ile zarar veya insan yasamindaki tehlikeli bir olayin
gerceklesmesi durumunda dnceden kararlagtirilan paray1 6demeyi dngorerek akdettikleri
bir akittir. Ancak para, prim denen bir lcret karsiliginda tehlikenin meydana
gelmesinden Once toplanmaktadir.

Sigorta sozlesmesinin en 6nemli unsuru olan riskin tanimini yapmakta fayda
vardir.

Risk, “hentiz gerceklesmemis olmakla birlikte ger¢eklesme ihtimali olan tehlike”
olarak ifade edilebilir (Cipil, 2004, s.4). Risk, insanlar ve kurumlar agisindan etkili bir
kavramdir. Risklerin yonetilmesi noktasinda da uzun donemlerden beri sigorta
mekanizmasi rol oynamaktadir. Toplum i¢inde yasayan insanin mali ve hayati oldukca

cesitli tehlikelerle kars1 karsiyadir. Bu tehlikelerin meydana getirecegi zararlar1 bazen
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kendi kazanclarmin bir bolimiinii tasarruf ederek, bazen de birleserek aralarinda
boliisebilirler. Insanlarin kazanglarimin bir bdliimiinii tasarruf yoluyla tehlikelerin
meydana getirecegi zararlara karsi korunma calismalart her zaman olumlu sonug
vermeyebilir. Mevcut tasarruflart hemen o anda ilgili zarar1 karsilayamayabilir. Zira risk
gerceklesme ihtimali her an sdz konusu olabilen bir olgudur. Iste insanlarm
karsilagabilecekleri ayni tiir tehlikelere karsi birlesmeleri ve tek basina
tastyamayacaklar1 ekonomik c¢okiintiileri, ¢ogunluga dagitarak oOnlemeleri sigorta
faaliyetlerinin temelini olusturur. Sigorta sirketleri de bu dayanigma islemini organize

eder ve yiiriitiirler (Duman, 1990, s.19).

2.2.Sigortanin Tarihsel Gelisimi

Sigortacilik, baslangici oldukca eskilere dayanan bir sosyal hizmettir. Para
ekonomisinin olmadigi, mal miibadelesinin yapildig1 ilk ¢aglarda gercek anlamda
sigortaya ihtiyag olmamistir. Toplu yasama gecilmesi, teknolojinin, ekonominin ve
hukukun gelismesiyle birlikte insanlar bircok tehlikeyle kars1 karsiya kalmig ve bundan
sonra ciddi anlamda sigortaya ihtiya¢ duyulmustur (Demir, 1996, s.7).

Tarihte ilk sigorta benzeri faaliyetler, M.O. 4500 yillarinda asagi Misir’da
rastlanmaktadir. Burada yasayan tas yontucularin aralarinda bir yardimlagma sandigi
kurdugu ve birinin 6liimii halinde bu sandiktan 6lenin yakinlarina yardim yaptiklart bir
papiriisten anlasilmaktadir (Caldag, 1979, s.5).

Talmud’un Babil’de bulunan yazilarinda (M.O. 2500 senelerinde), sigortanin
Ibraniler tarafindan ticari muamele olarak yapildigi belirtilmektedir (Kuseu S ve
Revanoglu G.A 2011, s.139). Insanlarin giinliik hayattaki zararlari, mala mal seklinde
tanzim ediliyordu. Babil’deki kervancilarin bir hayvaninin kaybolmasi durumunda,
kervancilarin verdigi aidatlarla olusturulan sandiktan zarar tanzim ediliyordu. Yine
M.O. 650-558 yillarinda Atina Kanunlarina gore, birbirleri ile yakin kan bagi bulunan
topluluklar, kendi aralarinda olusturduklari bir orgiite belirli bir meblag o6derdi ve
iiyelerinin 6liimii halinde yakinlarina yardim yaparlardi.

M.S. 200 yilinda ise Roma Imparatorlugu’nda dini, mesleki ve askeri kuruluslara
karsilik, 6len tiyelerin birinci derece yakinlarina belli miktarlar iizerinden para 6dendigi
de kaydedilmektedir.

Biiyiik Hun Imparatorlugu devrinde Sogd’lu tiiccarlar Cin ile yaptiklar: ticaretin
giivenligini saglamak icin, Hunlarla siki bir iliski kurmuslardi ve ticaret yollarinin

giivenliginin saglanmasi karsiliginda, elde ettikleri gelirin bir kismimi onlara bir nevi
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“koruma vergisi” ad1 altinda veriyorlardi. Sogd’lular bu vergiyi daha sonra Goktiirklere
O0demislerdir (Mori, 1987, ss.340-347).

Daha sonraki Tiirk devletlerinde (Hazarlar, ilhanlilar, Selcuklular ve Anadolu
Beylikleri) alinan bu koruma vergisi, kervanlarin yol boyunca giivenliklerinin
saglanmasi karsiliginda muhafizlara verilmek iizere, “glimriik vergisi” ne ek bir vergi
olarak tanimlanmistir belirtilmektedir (Kusgu ve Revanoglu, 2011, s.139).

Diinyada ilk sigorta sirketi 1424 yilinda Cenova kentinde kurulmustur. Deniz
sigortalar1 konusunda ilk kanuni mevzuat olan Barcelona Kararnamesi 1435°te
yaymlanmistir. Gliniimiizde gegerli hayat ve saglik sigortalarinin ilk uygulamalar1 Eski
Yunan ve Roma’da goriilmekle birlikte esasli olarak hayat sigortalar: fikri 15. yy ’da
dogmaya baslamistir. Ilk hayat sigortasi poligesi 18 Haziran 1583 tarihinde William
Gibbons’un 12 aylik hayat donemini teminat altina alan poligedir. Sigortacilifin
tarth¢esinden bahsederken Lloyd’un olusumundan da bahsetmek gerekir. Lloyd bir
sigorta sirketi olmayip, sigorta teminati veren sahislarin olusturdugu bir topluluk, bir
birlik ve diinya gemicilik istihbarati konusunda bir merkezdir. Bu toplulugun baslangici,
1688 yilinda Londra’da Edward Lloyd adli kisinin islettigi kahvehaneye dayanmaktadir
(Elbeyli, 2001, s.14). Daha sonra deniz sigortacilarinin bulugma yeri haline gelen Lloyd
giderek daha meshur bir yer haline gelmeye baslamistir. Lloyd’un gelisimi denizcilik
sigortalarinin gelismesinde Onemli bir rol oynamistir. Bugiin Lloyd artik sadece
denizcilik sigortalarinda degil, tiim sigorta konularinda c¢alisan c¢ok Onemli bir
organizasyon olarak sdylenebilir (Ererdi, 1998, s.10).

Aldeddin Keykubat’in ticari maksatlarla ve kervan yollarinin giivenligini
saglamak ic¢in actif1 seferler sonucunda, kazandig1 zaferleri miiteakip, tecaviiz ve
yagmaya ugrayan kervanlarin sahiplerine, aldig1 ganimetlerden ve devlet hazinesinden
biitiin zararlar1 tanzim ettigine dair bilgilere sahibiz. Bu olay bize Selguklularin ister
yazili taahhiit neticesinde olsun, isterse yazili bir taahhiit olmasin, devletin itibar1 ve
iktisadi siyaseti i¢in, yabanci bir devlet veya eskiyanin tecaviizleri karsisinda ticari
emtiay1r tazmin etmislerdir. Bu cergevede, Selguklularin iktisadi siyaseti geregi ve
teamiil neticesi olarak, bir tiir devlet sigortasi uygulamasi icerisinde olduklarindan
bahsetmek hatali olmayacaktir (Turan, 1971, s.285).

Lonca Teskilati, Osmanli  Imparatorlugu’nda  modern  sigortaciligin
baslamasindan Once, bat1 iilkelerinin lonca teskilatlarinda oldugu gibi, sadece teskilat
iyelerinin zararlarini kargilamakla kalmamis, yeni is kuracaklara, ¢alisamaz durumda

olanlara yardim ig¢in, liyeler arasinda birlikler olusturmustur. Ortak fonlardan {iyelerinin
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hastalik ve O6lim gibi durumlarda, bu hallere kars1 karsiya kalacaklar1 zararlarini
karsilamak i¢in sistemler olusturmuslardir (Erdogan, 1993, s.26).

Kurulan ilk sirket; Osmanli Bankasi, Tiitlin Rejisi ve Diiyunu Umumiye
Idaresi’nden bir sermaye grubunun ortakligindaki 1893 tarihli Osmanli Umum
Sigorta’dir. Daha sonra bunu 1923 tarihinde Sark Sigorta (Riunione Adriatica Katilimi)
ve digerleri takip eder (SEGEM, 20009, s.9).

Cumhuriyetin ilaniyla birlikte sigorta alaninda gerek yasal gerekse kurumlasma
acisindan biiyiik adimlar atilmistir. 1927 yilinda {ilkede faaliyet gosteren yerli ve
yabanci sigorta sirketlerinin kurulusu, calisma sartlar1 belirlenerek devlet denetimi
getirilmistir. Sigortaciligin millilestirilmesine zemin hazirlamak, reasiirans yoluyla
disartya giden primlerin bir kisminin iilkede kalmasini saglayarak doviz tasarrufu
gerceklestirmek ve hazineye gelir saglamak amaciyla 1929“da Milli Reasiirans T.A.S.
kurulmus ve boylece iilkede ikili sigorta tekeli fiillen baslamistir. Bu tarihten itibaren
Tiirkiye’de g¢alisan yerli ve yabanci sigorta sirketleri yaptiklari her sigortadan tahsil
ettikleri primlerin %50*sini Milli Reasiirans’a devretmeye baglamislardir (Akatli, 1985,
s.27).

1959 yilinda 7397 sayili Sigorta Murakabe Kanunu yliriirliige girmistir.1968—
1984 arasinda sigorta sirketi kurulmasina izin verilmemistir. 1980li yillardan itibaren
sigorta sektoriinde liberallesme ¢alismalar1 baslamis, piyasaya giris-¢ikislar daha serbest
hale gelmis, mali biinyeyi giiclendirici 6nlemler alinmistir. Yine bu dénemde yeni
sigorta sirketlerinin kurulmasi i¢in verilen izni takiben sirket sayisi hizla artmistir.
Ozellikle 1994 sonrasi donemde sektorde faaliyet gdsteren sigorta sirketleri sayisindaki
artisin kaynaginda, mevcut sirketlerin hayat bransindan ayri1 olarak sirketlesmeye
gitmesi olgusuna da dikkat cekmek gerekmektedir.7397 sayili Kanun ve ilgili diger
mevzuatin sigorta hizmetleri hususunda Sanayi ve Ticaret Bakanligi’na vermis oldugu
gorev ve yetkiler, 18/12/1987 tarihli ve 303 sayili Kanun Hiikmiinde Kararname ile
Basbakanliga ve miiteakiben Hazine ve Dis Ticaret Miistesarligi’na devredilmistir.
01/05/1990 tarihinden itibaren kaza sigortalar1 (zorunlu sigortalar hari¢), miihendislik
sigortalari ile tarim sigortalarinda; 01/10/1990 tarihinden itibaren de yangin ve nakliyat

sigortalarinda da serbest tarife sistemine ge¢ilmistir (SEGEM, 2009 )
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2.3.Sigorta Tiirleri

2007 yilinda yiiriirliige giren 5684 Sayili Kanun’un 5. Maddesi kapsaminda bir
teblig ile tlilkemizde sigorta branslari, “Hayat Dis1 Sigorta Grubu” ve “Hayat Sigorta
Grubu” olarak iki ana sigorta bransi altinda toplanmustir.

7397 Sayili Sigorta sirketlerinin Murakabesi Hakkindaki Kanunda ise
sigortacilik faaliyetleri branslar yoniinden ayirima tabi tutulmustur. Bu ayrim 6zellikle
uygulama yoniinden deger tasimaktadir. Kanun koyucu, sigorta sirketlerinin ruhsatname
almasin1 da bu branglara gore diizenlemistir. Ayrica bu ayrim sigorta sirketlerince
Ticaret Bakanlig1 emrine verilecek teminatlar yoniinden de 6nem tasimaktadir. Sigorta
Murakabe Kanunu’nca belirlenmis sigortalar, {ic ana brans ile bu kapsamda yer alan alt
branglar olarak asagidaki sekilde diizenlemistir
(http://www.tobb.org.tr/02YD/21TSM/21.01-Kanun/SigortaiMurakabelKanunu.doc;

1. Mal Sigortalar

a) Yangin Sigortalari:

I. Yangin Sigortast,
II. Yangina Bagl Kar Kayb1 Sigortasi,
III. Zorunlu Deprem Sigortast.

b) Kaza Sigortalart:

I. Kara Tasitlar1 Kasko Sigortasi,

I1. Hirsizlik Sigortast,

III. Cam Kirilmasina Kars1 Sigorta.
c¢) Nakliyat Sigortalari:

I. Tekne Sigortast,

II. Kiymet Nakliyat Sigortast,

ITI. Emtia Nakliyat Sigortasi.
d) Miihendislik Sigortalar1:

I. Makine Kirilmasi Sigortasi,

II. Montaj Sigortasi,

I11. Insaat Sigortasi,

IV. Elektronik Cihaz Sigortasi.
e) Tarim Sigortalari:

L. Tarmm Uriinleri Dolu Sigortast,

II. Hayvan Hayat Sigortasi,
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III. Kiimes Hayvanlarinin Hayat Sigortasi,
IV. Sera Sigortasi.
f) Kredi Sigortalari:
I. Kredi Sigortast,
I1. Thracat Kredi Sigortas.
2. Can Sigortalar:
a) Hayat Sigortalari:
I. Senelik Vefat Sigortasi,
II. Tasarruflu Hayat Sigortas.
b) Ferdi Kaza Sigortasi,
c¢) Saglik Sigortasi,
d) Karayolu Yolcu Tasimacilig1 Zorunlu Koltuk Ferdi Kaza Sigortasi,
3. Sorumluluk Sigortalar::
a) Karayollar1 Motorlu Araglar Zorunlu Mali Sorumluluk Sigortasi,
b) Zorunlu Karayolu Tasimacilik Mali Sorumluluk Sigortast,
¢) Motorlu Kara Tasit Araglar1 Ihtiyari Mali Sorumluluk Sigortasi,
d) Asansor Kazalarinda Ucgiincii Kisilere Kars: Sorumluluk Sigortasi) Isveren
Sorumluluk Sigortasi,
e) Uciincii Sahislara Kars1 Mali Mesuliyet Sigortas,
f) Tehlikeli Maddeler Ve Tiip gaz Sorumluluk Sigortalari,
I. Tehlikeli Maddeler Zorunlu Sorumluluk Sigortast,
II. Tiip Gaz Zorunlu Sorumluluk Sigortasi,
g) Hukuksal Koruma Sigortasi,
h) Ozel Giivenlik Mali Sorumluluk Sigortast,
1) Zorunlu Sertifika Mali Sorumluluk Sigortasi.

2.3.1.Hayat Dis1 Sigortalar

Hayat dis1 sigortalar bireylerin, sahip olduklari mallar1 ve mal varliklarini
koruma ihtiyaglarindan dolay1 ortaya cikmistir. ilk ortaya ¢ikislari nakliyat sigortast
seklinde olmus daha sonra yangin sigortalar1 ragbet gormiis ve artan riskler karsisinda

diger hayat dis1 sigortalar1 da kullanilmaya baglanmistir (www.tsb.org.tr). Asagida hayat

dis1 sigorta branglar1 genel olarak incelenecek ve kapsamlari hakkinda bilgiler

aktarilacaktir.
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2.3.1.1.Yangin Sigortasi

Yangin sigortast Ozel veya ticari amacla kullanilan her tiirden bina ve
muhteviyati, kendiliginden meydana gelen yangin, yildirim, infilak ile bunlardan
kaynaklanan buhar, hararet, duman gibi tehlikelerin neden oldugu fiziki hasarlara karsi
teminat altina alan sigortadir. Ayrica, meydana gelmis olan yangimi sondiirmek,
dolayisiyla muhtemel hasar1 azaltmak amaciyla, su veya baska bir kimyevi madde ile
yapilan miidahalelerin sonucunda ortaya c¢ikan fiziki hasarlar da, bu sigortanin
kapsamina dahildir. Standart yangin poli¢esinde hari¢ tutulmus grev, lokavt, kargasalik,
halk hareketleri, kotii niyetli hareketler, terdr, deprem ve yanardag piiskiirmesi, firtina,
kar agirligi, sel veya su baskini, yer kaymasi, dahili su ve kara, hava ve deniz tasitlarinin
sigortal1 kiymete ¢arpmasi gibi ek tehlikeler olarak adlandirilan risklerin yani sira,
meydana gelmis olan fiziki bir hasara bagli olarak ortaya ¢ikan mali hasarlar, enkaz
kaldirma masraflari, kira kayb1 ve yangin ve infilak mali sorumlulugu da, yine yangin

sigortasi kapsaminda temin saglanabilmektedir (www.tsb.org.tr).

Bu sigorta ile yanginin, yildirimin, infilakin veya yangin ve infilak sonucu
meydana gelen duman, buhar ve hararetin sigortali mallarda dogrudan neden olacagi
maddi zararlar, sigorta bedeline kadar temin edilir (Acinan: 1998, s.20).

Yangin sigortasina yanginin alevli bir yangin olmasi da sigortacilar tarafindan
ongoriilmektedir. Pamuk, tiitiin, bitkisel yaglar, kiispe, ¢igit, baz1 cins komiirler vb.
maddelerde kendi kendine yanma, kendili§inden yanma ‘kavrulma’ olabilmektedir.
Bunlar yangin riski degil, kavrulma riski ile ilgili olmaktadir.

Savas, i¢c savas, ihtilal, isyan, ayaklanma ve bunlarin gerektirdigi askeri
hareketler nedeniyle meydana gelen zararlar, herhangi bir niikleer yakittan meydana
gelen zararlar, kamu otoritesi tarafindan sigortali seyler iizerinde yapilacak tasarruflar
sebebiyle meydana gelen zararlar ve yangin ¢ikarmaksizin kavrulma neticesinde
meydana gelen zararlar sigorta teminatinin disindadir

(http://oguzemeklier.com.tr/arac/kasko-sigortasinda-teminat-disi-kalan-haller-

nelerdir.aspx).

Yangin sigortalar1 iilkemizde, risklerin Ozelliklerine gore, iic ana grupta
toplanmaktadir. Bu gruplama fiyatlandirma acisindan 6nem tagimaktadir (Uralcan,
2005).

e Sivil Riskler: Konutlarla ilgili risklerdir. Konut olarak kullanilan binalarin ve

konut i¢indeki esyalarin sigortalarini kapsar. Fiyatlandirilmas: diger yangin
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brans1 siiflarina gére daha kolaydir. Binalarda, binanin yapisina gore ahsap,
betonarme karkas, ¢elik yap1 gibi kistaslarla risk degerlendirilir ve bu sinifa ait
fiyatlar saptanir. Polige diizenlenecegi zaman, ilgili fiyat azami teminat
miktariyla ¢arpilarak vergiden onceki prim bulunur. Ev esyalarinda ise, 6zelligi
olmayan ev esyalarinin fiyatlandirilmalar1 birlikte yapilir. Ancak, elektronik
esya, ziynet esyasi, antika hali, tablo, kristal, giimiis gibi ev esyalar1 farkli bir
fiyata ya da sur prime tabidir. Onlarin primlerinin hesaplanmasinda da kendi
fiyatlariyla ya da sur prim eklenerek bulunan fiyatla azami teminat carpilarak
vergiden onceki prim bulunur.

Ticari ve Endiistriyel Riskler: Biiro, eczane, muayenehane, bakkal, terzi,

mobilya imalathaneleri, un, seker, c¢imento fabrikalari, tekstil atolyeleri,
matbaalar, depolar vb. is yerleri ile ilgili risklerdir. Bu isyerleriyle ilgili risk
tiirlerine gore simiflandirilmis cetvellere gore fiyatlandirma yapilir. Goriildiigii
gibi bu grupta, ticari kuruluslarin yani sira endiistriyel risklerden yalin ve ¢ok
sayida bulunan fabrika gibi sanayi kuruluslar1 da yer almaktadir. Bu riskler, ¢ok
sayida bulunan sanayi kuruluslariyla ilgili riskler oldugu i¢in fiyatlandirilmalar
daha 6nceden saptanan kistaslar ¢ercevesinde olusturulur. Ancak, yapisal acidan
karmasiklik ifade eden endiistriyel risklerin biiylik bir kismi1 6zel (hususi) fiyath
riskler grubunda ele alinarak fiyatlandirilmaktadir.

Hususi Fiyatli Riskler: Genellikle, i¢inde bir¢cok riski barindiran tinitelerdir.

Ornegin, barajlar, petrol rafinerileri, biiyiik is merkezleri, gokdelenler gibi
karmagik tnitelerin ve siirekli degisim icinde olan, yanma agisindan 6zellikler
arz eden mal gruplar1 ve ornekleri isletme ve triinlerle ilgili riskler bu grupta ele
alinmakta ve her iinite i¢in 6zel fiyatlar gelistirilmektedir. Yangin sigortalarina

ek olarak diizenlenen ¢ok sayida risk s6z konusudur (www.tsb.org.tr).

Tiirk sigorta sektoriinde bunlar asagidaki sekilde adlandirilmistir:
- Yangin, Infilak ve Yildirim Diismesi

- Kavrulma (kizisma)

- Infilak Sabotaj

- Grev, Lokavt, Halk Hareketleri

- Teror

- Yer Kaymasi

- Deprem

- Firtina
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Kar Agirlhig
Arag¢ Carpmasi
Ugak Diismesi
Duman, Is

Kiract Mali Sorumluluk ve Cesitli Mali Mesuliyetler

2.3.1.2.Kaza Sigortasi

Sigortaciligin tarihsel gelisiminde yangin ve deniz tasimaciligi sigortalarinin

cogu kez ilk sigorta orneklerini teskil ettigini sdylenebilir. Kaza bransi ise, daha sonra

gelismesine ragmen giintimiizde ve Ozellikle iilkemizde diger branslarin {istiinde bir

iretim grafigi izledigi goriiliir.

Tiirkiye’de “Oto ve Oto Dis1” bagliklar1 altinda ana temel ayrima tabi tutulan bu

bransin oto boliimiindeki {iretim, karayollar: trafik araglari ile ilgili zorunlu sorumluluk

ve oto kasko sigortalaridir. Kaza bransi, oto boliimiiniin iiretimleri nedeniyle hem prim

iiretimi hem de hasar / prim orani yiiksek bir brang olmustur.

Uygulamada Kaza Brangi iginde yer alan baglica sigorta tiirleri sunlardir

(www.tsb.org.tr):

Motorlu Arag¢ Sigortalari: Ozel veya ticari amaglarla kullanilan motorlu

araclarin kullanimina bagli meydana gelmesi muhtemel tehlikelere karsi
koruma saglayan sigortalardir. ki gruba ayrilir. Birincisi motorlu araglarin
kendilerinde meydana gelen fiziksel hasarlar yani Kasko Sigortalaridir.
Ikincisi motorlu aracin {iciincii sahislara vermis oldugu zararlar nedeniyle,
motorlu arag isletenine diisen hukuki sorumluluklardir. Yani; Zorunlu Mali
Sorumluluk Sigortas: (Trafik Sigortast), Ihtiyari Mali Sorumluluk Sigortasi
ve Zorunlu Karayolu Tagimacilik Mali Sorumluluk Sigortas1 Diinyanin
bircok iilkesinde, sigortali aracin kullanimindan dogabilecek, iigiincii
sahislara karsi dogan sorumluluklarin sigortasi, yasa ile zorunlu
tutulmaktadir.

Oto Dis1 Kaza Sigortalari: Sorumluluk Sigortalari, Hirsizlik Sigortalari, Cam

Kirilmasi Sigortalar1 seklinde ifade edilebilir.

Ferdi Kaza Sigortalari: insan hayatiyla ilgili olan ferdi kaza sigortalari,

sigortalinin kaza nedeniyle 6lmesi, daimi veya gegici olarak sakat kalmas1 ya
da is gorememesi, kaza sonucu gereken tedavi giderleri riskleriyle ilgilidir.

Gilintimiizde gelismis tilkelerde sorumluluk sigortalar1 6nemli yer almaktadir.
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Glinlimiizde ve 6zellikle lilkemizde kaza bransi {iretimi diger branslarin {istiinde
bir iiretim grafigi izlemektedir. Bu brans i¢indeki en onemli iiretim karayollar1 trafik
araglart ile ilgili oto kasko sigortalaridir (Nomer, 2000, s.33).

O nedenle bu tiretim hakkinda kisa da olsa 6nemli birkag bilgiye yer verilecektir.
Sorumluluk sigortalarinin temelinde, {igiincii kisilere verilecek zararlar s6z konusudur.
Baska bir deyisle, sigortali, kendi kusuru sonucunda {igiincii kisilere verecegi zarar
nedeniyle 6demek zorunda kalacagi tazminati sigorta sirketinin ddemesi amaciyla bir
polige diizenletir. Dolayisiyla, tazminat, zarar goren tliclincii kisiye, sigortali yerine
sigorta sirketi tarafindan 6denir. Toplumun korunmasi amaciyla zorunlu sorumluluk

sigortalar1 gelistirilmistir (Ceker, 2004, s. 110).

2.3.1.3.Nakliyat Sigortasi

Nakliyat sigortasinin konusu tasit araglar1 olabilecegi gibi taginan mallarda
olabilir. Tasit araglar1 sigortas1 “Kasko Sigortasi” olarak da ifade edilebilir. Deniz ve
nehir tasit araglart kasko sigortasi, kara motorlu ve motorsuz tasit araclari kasko
sigortasi ve hava sigortasi olmak iizere ii¢ kasko sigortasi tiiri vardir. Taginan mallarin
giivence altina alinmasina yonelik sigorta ise Kargo Sigortasidir. Kendi iginde;
hammadde, yar1t mamul ve mamul stoklarinin ve tam {iriinlerin kargo sigortasi, yolcu ve
esya kargo sigortasi, kiymetli esya kargo sigortasi seklinde ii¢ grupta toplanabilir.

Bu sigorta tiiriinde; sigortaci, poligede gosterilen aracin kullanilmasindan dogan
ve Karayollar1 Trafik Kanununa ve Umumi hiikiimlere gore aracin isletenine ait olan
hukuki sorumlulugu ve bu policede teminat kapsaminda olmak sartiyla Zorunlu Mali
Sorumluluk Sigortas: hadlerinin ilizerinde kalan kismini, policede yazili hadlere kadar
temin etmektedir. Sigorta, sigorta ettirenin haksiz taleplere kars1 miidafaasini da temin
eder. Sigorta Tiirkiye sinirlar1 icinde gegerlidir (Ozbolat, 2007, s. 260)

Tasima sigortasi, kamyon, tir, tren, gemi, ugak vs. Tasima araglar1 ile yapilan
tim tagimalarda glindeme gelebilir. (Ceker, 2004: 118) Nakliyat sigortasinin baslica
cesitleri sunlardir (Giivel ve Giivel, 2004, s.114):

e ¢ nakliyat sigortast,

e Kara nakliyat sigortast,
e Nehir nakliyat sigortast,
e Deniz nakliyat sigortasi,

e Hava nakliyat sigortasi.
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Nakliyat sigortalari, tekne sigortalari, kiymet nakliyat sigortalar1 ve emtia
nakliyat (yilik) sigortalart olmak iizere ii¢ alt bransa ayrilmaktadir. Bunun yanisira,
ticaret ve teknolojideki gelismelere paralel olarak, klasik nakliyat sigortalarinin
kapsaminda da genislemeler meydana gelmis, sigortalinin sorumluluklari, smirh
nitelikte de olsa, nakliyat poligesine dahil edilmis, denizdeki petrol, dogalgaz
platformlari, boru hatlariyla taginan petrol ve dogal gaz nakliyat sigortalarinin konusu

haline gelmistir (Yalnizoglu, 2004, s.11).

2.3.1.4.Miihendislik Sigortalar:

Miihendislik sigortalar1 zamanla geliserek vingler, asansorler, ¢esitli makine ve
tesisler, elektrik donanimi ve bilgisayarlar1 kapsayacak kadar genislemistir. Gliniimiizde
gelisen teknolojik sartlar ve bu sartlara uygun biiyilik, hacimli ve yiiksek maliyetli
makineler, insaat sektoriindeki gelismeler vb. diger gelismeler miihendislik
sigortalarinin 6nemini 6n plana ¢ikarmistir. Verilen teminat, sigorta konusunun ugradigi
zararin yani sira ¢evredeki sigortaliya ait diger mallara verilen zararlar ile {giincii
kisilere verilecek =zararlardan dogacak hukuki sorumlulugu ve kar kaybimi da
kapsamaktadir.

Bu tiir sigortalar kazan, gaz tesisati, tank gibi tesisatin patlama ve kirilmasindan
otiirli ortaya ¢ikan zararlara kars1 giivence verir. Kural olarak sadece sigortali tesisat ve
sigortalinin diger degerli esyasi degil, fakat ayn1 anda diger kisilerin can ve mallarinda
kirllma ve infilak sonucunda vukuu bulacak kayip ve =zararlara karst dogacak
sorumluluklar da bu sigortanin kapsami i¢indedir. 19.ylizyilin ikinci yarisinda baglayan
bu tiir sigortacilik islemleri bugilin ziyan sonucunda ortaya ¢ikacak kar kaybimi da
karsilayacak bir kapsam kazanmis durumdadirlar (Babaoglu, 1992, s.9)

Tiirkiye’de diger sigorta branslarina gére en yeni brans olarak ortaya ¢ikan bu
brang dort ana gruba ayrilmaktadir (Ceker, 2004, s.166)

- Makine Kirilmas1 Sigortasi

- Montaj Sigortasi,

- Insaat Sigortas:

- Elektronik Cihaz Sigortasi

Makine Kirilmasi1 Sigortasi; 6ngoriilemeyen ve ani olarak meydana gelecek her
tiir makine, makineli tesis, alet ve aygit hasarlarinin sebep olacagi mali kayiplar sigorta

giivencesi altina alan sigorta dallarindandir.
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Montaj sigortasi; makinelerin montaj ve denenmeleri sirasinda ugrayabilecekleri
hasarlar1 sigorta giivencesi altina alir. Makine sigortasindan once yapilir.

Insaat sigortasi; insaat kazalarini, sigortali insaatta ve bu insaat ile ilgili
tesislerde meydana gelecek hasarlart sigorta giivencesi altina alan bir miihendislik
sigortasi ¢esididir.

Elektronik Cihaz sigortasi; giinliik yasamimizin ayrilmaz bir pargasi haline
gelmis ticari amagla kullanilan tiim yar1 iletken teknoloji kullanilmis ve diger elektronik
cihazlar1 ugrayabilecekleri hasarlar karsisinda sigorta giivencesi altina alir (Acinan,

1998, 5.43).

2.3.1.5.Tarim Sigortasi

Tarim sigortasy; tarim sektoriinlin ve kirsal kesimin biitiin sorunlarma ¢6ziim
olmamakla birlikte, saglikli gelismesini saglayabilecek bir 6zellige sahiptir. Tarim
sektoriinde ireticiler ¢ok Onlem almalarina ragmen dogal afetlerin zarar vermesini
onleyemediler. Bu nedenle de iireticilerin, risk ve belirsizliklere karsi kullandiklart en
temel yontemin polikiiltiir tarim oldugu sdylenebilir. Fakat polikiltir tarim,
ihtisaslagsmay1 engellemektedir. Oysaki her faaliyet alaninda oldugu gibi tarimda da
girdi basia verimlilik artisi, ihtisaslagsma ile miimkiin olmaktadir. Tarim sigortalari
uygulamalarinin olmadig1 bolgelerde iireticiler, liretimlerini glivence altina almak
amaciyla polikiltir tarima yonelmekte, verimlilik dolayisiyla, {iretim hacmi
diismektedir. Tarim Sigortalarinin 6nemi bu noktada ortaya ¢ikmaktadir (Glivel ve
Giivel, 2004, s.110).

Gegici hasar ekspertizinde amag sigortali iiriine dolunun diisiip diismedigi, dolu
dismiis ise siddeti, zarar sekli, dolu disindaki hasar faktorleri ve etkileri hasar géren
irlinlin police bilgileri ile ayn1 olup olmadigini 6grenip tespit etmektir. Gegici hasar
ekspertizinde hasar oram sigortali ve acenteye yiizde olarak verilmez. Dolunun siddeti,
iirlinde meydana getirdigi hasarin hafif, orta veya siddetli oldugu belirtilir. Gegici hasar
ekspertizinden sonra liriine yeniden dolu diiserse ikinci ve daha fazla gecici hasar
tespitleri yapilmaktadir. Kesin hasar ekspertizi hasada yakin bir tarihte yapilir ve hasar
orani ylizde olarak ifade edilir. Tarimsal {iretimde dogal risklerin basinda dolu, don,
yangin, kuraklik, firtina ve sel felaketi gelmektedir. Teknolojide meydana gelen
gelismelere karsin, bu risklerin yaratacagi zararlar1 tamamen Onlemek miimkiin

olmamaktadir. Baska bir deyisle, tarim sigortalari, tarimda koruyucu teknik onlemler
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yeterli olmadiginda, risk ve belirsizlikler nedeniyle olusacak zarari karsilamaya yonelik
bir giivenceyi olusturmaktadir (Tesbi, 2000, s. 54).

Gelismis iilkelerde doga olaylarinin felakete donlismemesi igin yapilan tiim
calismalar risk yonetim teknikleri ¢ercevesinde bilimsel olarak yiiriitiilmektedir. Risk
yonetiminde Oncelikle, bitkisel {iretimi tehdit eden don, sel, dolu, kuraklik, firtina,
yangin gibi dogal riskler i¢in ¢iftci alabilecegi biitiin teknik koruma onlemlerini alir.
Dona karst yagmurlama ve sisleme, dolu, firtina, don zararina karsi siyah ag
uygulamasi, dolu firtinalarina kars1 fiize atiglari, sebze ve meyve bahgelerinin viriis
engelli ag ve plastik ortiilerle kaplanmasi, dona karsi riizgar pervaneleri bu koruma
onlemlerinden bazilaridir. Risk yonetiminde koruma onlemleri alirken ayn1 zamanda bu
risklerin ekonomik zararlarini ¢iftci tizerinden alip, bazi kuruluslara transfer etme islemi
de yapilir ki bu “lirlin sigortas1’dir (Dinler, 2001, s.19).

Tarim sigortalarini, genellikle dolu sigortalarinda oldugu gibi, tek bir riske karsi
diizenlemek miimkiindiir. Sera policelerinde oldugu gibi birka¢ riske karst veya tiim
risklere kars1 (allrisks) diizenlenebilir. UNCTAD tarafindan 1991 yilinda yapilan tarim
sigortasiyla ilgili bir ankete gore; iirlin sigortasi liretimi yapilan 25 gelismekte olan
tilkenin 20’si belli risklere karsi, 5’1 ise tiim risklere (allrisks) teminat vermektedir.
Ulkemizde, 2005 yilina dek siiregelen tabloyu belirlemek gerekirse; dolu, hayvan hayat,
kiimes hayvanlar1 ve seralar ile ilgili riskleri giivence altina alan poligeler
diizenlenmistir. Tarim sigortalarinin alt yapist yetersizdir. Sigorta sirketlerinin iiretime
yanagsmamas1 arzi azaltmaktadir. Bagta sigorta konusundaki bilgisizlik olmak {izere
cesitli nedenlerle sigorta talebi de yok denecek kadar az olmaktadir

(www.tarsim.org.tr).

2.3.1.6.Sorumluluk Sigortalar

Sorumluluk sigortalari, sigortalinin {i¢iincii sahislara verecegi zararlar sebebiyle,
zarar gorene Odeyecegi tazminatlari kapsar. Sorumluluk sigortalarinda teminat altina
alman risk sorumluluktur. Sorumluluk sigortalar1 ile sigortali "sorumlulugunu” kabul
etmekte ancak sorumlulugun neticesi olan "zarar1 karsilama" veya "tazminat 6deme"
borcundan kurtulmaktadir. Burada olusan zarar1 ya da tazminati sigorta sirketi
istlenmektedir (Ulas, 1992, 5.296)

Diisiiniilebilecek her tiir sorumluluk ig¢in gelistirilmis sorumluluk sigortalar
vardir. Tasima sigortalariin birgok tiirii, tarim sigortalarinin ¢evresel farkliliklara gore

gelistirilmis ormancilik, balik¢ilik, bahge tarimi, hayvan saglik riskleri, dolu, sel, don
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gibi meteorolojik riskler, ¢cevreyi koruma ve ekolojik ¢aligmalar ile ilgili sigorta tiirleri
veya zorunlu-ihtiyari sorumluluk sigortalari, ¢esitli can sigortalari, emeklilik, maluliyet,
hastalik ve saymakla bitmeyecek sigorta tiirlerinin {iretimi yaygmn bir sekilde
yapilmaktadir (Kasapoglu, 2007, s.37)

Sigorta genel sartlar1 dikkate alindiginda sorumluluk sigortasi tiirleri su sekilde
siralanabilir (Ceker, 2004, ss.168-169).

- Karayollar1 Motorlu Araglar Zorunlu Mali Sorumluluk Sigortast

- Motorlu Kara Tasitlar1 Ihtiyari Mali Sorumluluk Sigortast

- Karayolu Tasimacilik Zorunlu Mali Sorumluluk Sigortasi

- Isveren Sorumluluk Sigortasi

- Ugiincii Sahislara Kars1 Mali Mesuliyet Sigortasi

- Asansér Kazalarinda Ucgiincii Kisilere Kars1 Sorumluluk Sigortast

- Tehlikeli Maddeler Zorunlu Sorumluluk Sigortasi

- Tiip Gaz Zorunlu Sorumluluk Sigortasi

- Yap1 Denetim Kuruluslar1 Zorunlu Mali Sorumluluk Sigortasi

- Ugak Ve Helikopter Sorumluluk Sigortasi

- Okul Servis Araglar1 Ferdi Kaza Sigortasi

- Otel Sorumluluk Sigortasi

- Mesleki Mali Sorumluluk Sigortasi

- Garaj, Otopark, Tamirhane Sorumluluk Sigortasi

2.3.2.Hayat Sigortalar:

Hayat sigortasi; insanlarin bireysel olarak Onlemekte giicliik ¢ektikleri veya
timiiyle yetersiz kaldiklar1 6liim, maluliyet, yaslilik gibi olaylar karsisinda, sigorta
stiresi sonunda sigortaliya veya yakinlarina, sigorta priminin belli bir siire iginde
O0denmesi sartiyla tazminat veya gelir saglama amaciyla kurulmus oOzel sigorta
tiirlerinden birisidir. Hayat sigortasi; birey igin, sigortalinin prim d6demesi karsilifinda
cesitli glivenceler saglayan bir sigorta sdzlesmesi; toplum i¢in ise, bir birey veya grubun
yasamlarina iligkin mali riskleri transfer ettikleri ve s6z konusu transferler sebebiyle
bunlarin belirsiz mali zararlarini karsilamak i¢in fon biriktirilmesiyle ugragan sosyal bir
aractir (Ozgii¢,1997, s.85).

Yaghlik halinde kendisinin, 6liimii halinde ise geride biraktig1 aile bireylerinin
sikintitya diigmeden hayatini siirdiirmesini saglamaya yonelik gilivence veren hayat

sigortasi, gerek yasliligi giivenceye altina almak, gerekse geride kalan aile fertlerinin
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hayatlarmi sikintiya diigmeden devam ettirme amaciyla olsun, bugiinden yarina bir
tasarruf saglamaktadir. Bu nedenle hayat sigortalari; sosyal agidan bir gilivence,
ekonomik agidan ise bir tasarruf kaynagi olarak degerlendirilmektedir. Hayat sigortalari
hem kisisel giivence saglamasi hem de fon yaratarak ekonomik gelismeye katkida
bulunmasi nedeniyle gelistirilmekte ve de desteklenmektedir. Zira hayat sigortalarinda,
sigortalinin 6lmesi halinde sigortalinin yakinlar1 belli miktarda para aldigindan bir ¢esit
sosyal dayanigma saglanmis olmaktadir. Boylece hayat sigortalari, diger finansal
araclarin aksine toplumun cekirdegi olan aileleri beklenmedik risklerin sonuglaria karsi

korumaktadir (Yiicel, 1995, s.18).

2.3.2.1.Yashlik, Malulliik ve Oliim Sigortasi

Yaslilik; gelirleri azaltici, giderleri artirict bir riziko oldugundan sigortalinin
oliinceye kadar sikintiya diismeden yasamini siirdiirebilecek gelir giivencesine ihtiyact
bulunmaktadir.

Yaglilig1 teminat altina almak igin, tasarrufa bagli hayat sigortalar1 kapsaminda
gelir sigortas1 yapilabilmektedir. Sigortali, elinde toplu olarak bulundurdugu parayi
sigortaciya vererek bir police almakta ve polige sdzlesmesinde belirtilen tarihten sonra
kendisine siirekli bir gelir baglanmasini saglamaktadir. Bununla birlikte sigortali, belirli
zaman araliklariyla sigorta sirketine prim O0demekte ve kendisine belirli bir tarihte
baslamak tizere gelir baglanmasini isteyebilmektedir.

Hayat sigortalarinda kisinin O0lmesi, hayatta kalmasi durumlarina gore sigorta
yapilmaktadir. Sigortalinin sozlesme siiresi igerisinde hayatta kalmasi halinde
kendisine, 6lmesi halinde ise miras¢ilarina 6deme yapilmaktadir. Bazi sozlesmelerle
kaza sigortalar1 da kapsama alinabilmektedir.

Kaza ve saglik sigortalarinda yapilacak odentiler, sozlesme siiresi, sigortalinin
meslegi, yasi, cinsiyeti, saglik yoniinden ge¢cmisi ve ailesinin saglik durumu dikkate
almarak yapilmaktadir. Saglik sigortalari; ameliyat, hastane, ilag, tedavi ve Oliim
giderlerini karsilamak ve calisilmayan giinler i¢in belirli oranda gelir kaybin1 6nlemek

amaciyla yapilmaktadir (Ozgiig, 1997, 5.7).

2.3.2.2.Saghk Sigortasi

Genellikle devletin saglamis oldugu teminatlara ek giivence vermek, daha
kaliteli saglik kuruluslarinda tedavi olanaklar1 saglamak, sosyal sigortalarin

kapsamadig1 alanlar1 teminat almak amaciyla kurulan 6zel saghk sigortalari, 1991
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yilindan itibaren yayginlasmaya baslamis ve ozellikle 6zel sektor isletmelerinin grup
sigortalar1 uygulamasi ile kapsamini genisletmistir (Metezade, 2001, s.11).

Kaza ve saglik sigortalarinda yapilacak odentiler, sozlesme siiresi, sigortalinin
meslegi, yasi, cinsiyeti, saglik yoniinden ge¢misi ve ailesinin saglik durumu dikkate
almarak yapilmaktadir. Saglik sigortalari; ameliyat, hastane, ilag, tedavi ve Oliim
giderlerini karsilamak ve calisilmayan giinler i¢in belirli oranda gelir kaybin1 6nlemek
amaciyla yapilmaktadir (Ozgiig, 1997, s.18).

Saglik sigortalar1 ile ilgili uygulamalar {ilkelere gore c¢ok degisiklikler
gostermektedir. Genel olarak asagidakileri igerir.

e Bireysel olarak diizenlenen, sahis, es veya aileyi kapsamina alabilen, primin
sigortali tarafindan 6dendigi iirtinler,

e Kurumlar tarafindan satin alinan, ticari nitelikte olan ve personelin tiimiinii ya da
bir boliimiinii i¢ine alan, primin sirket tarafindan 6dendigi grup poligeleri olarak
da anilan iiriinler ve

e Kurum tarafindan organize edilen, grup sigortasi statiisiinde olan ancak primin
sigortalilar tarafindan 6dendigi tirtinler.

Bununla birlikte yurt i¢i ve yurt dis1 tedavi giderlerini poligede belirtilen
limitlerde karsilayan police tiirleri vardir. Saglik sigortalar: ile ilgili ¢esitli alternatifleri
sunan paketler, rekabet kosullarinin yogun oldugu piyasalarda, ait oldugu sirkete
rekabet Ustiinlligii saglar. Tiiketici, diisiik fiyata azami teminat almay1 tercih edecektir.
Sigorta sirketinin, segenekleri, miisterinin isteklerine gore ayarlayabilme yetenegi bu
durumda 6nem kazanmaktadir. Sigortali adayinin, cinsiyeti, yasi, meslegi, medeni hali,
oturdugu yer, iklim sartlar1 gibi dis faktorler ile viicut yapisi, bilinyesel 6zellikleri,
egilimleri, kalittimsal 6zellikleri, saglik durumu ve gegmisi gibi i¢ faktorler hastalik
riskleriyle ilgili fiyatlandirmay etkiler.

Gegen yiizyil boyunca, diinyadaki gelisimi ile ilgili tarih¢esine bakildiginda, 6zel
hastalik sigortalarinin  gelismesine genellikle, enflasyon nedeniyle tibbi tedavi
giderlerinin artmasinin neden oldugu goriilmektedir. Sosyal giivenlik sistemleri yeterli
olmayinca, hastaliklar ve artan teknolojik maliyete bagli yiikselen tahlil ve elektronik
alet kullanimu ile ilgili ddemeler, insanlarin felaketi haline gelmistir. Iste bu ortam,
genis capta saglik giderlerini her yoniiyle karsilayan ozel saglik sigortalariin
dogmasina ve gelismesine neden olmustur. Hastalik giderlerini ¢ok genis bir yelpaze
icinde sekillendiren teminat gesitlerinin yani sira, bu policelere bagli olarak, bazi

tilkelerde olum paras1 adi altinda cenaze masraflarii karsilamayr amag¢ edinen bir
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tazminat sigortas1 yapilmaktadir. Ayrica, uzun suren hastaliklar sonucunda gelir kaybi
olacag diisiincesinden kaynaklanarak, kredi borglarini teminat altina almak amaciyla
kredinin alindig1 tarihte bdyle bir olasiliga karsi sigorta giivencesi verilebilmektedir

(Sebnem, 2011, s.78)

2.3.3.Bireysel Emeklilik Sistemi

Bireysel Emeklilik Sistemi (BES) kisilerin aktif caligma yasamlar1 siiresince
birikimlerini uzun vadeli yatirima yonlendirerek emeklilik donemlerinde, yasam
standartlarin1 koruyabilecekleri bir gelir elde etmelerini saglayan 6zel bir emeklilik
sistemidir. Kisiler bu sisteme goniillii katilarak, sosyal giivenlik sisteminin sagladigi
emeklilik gelirine ek bir gelir saglayabilmektedir (Akpinar, 2007, s.75).

BES yasayla diizenlenmis, giivenligi devlet tarafindan saglanan, emeklilik i¢in
onemli vergi avantajlar ile tasarruf yapmay1 ve bu tasarruflarin yatirima g¢evrilmesini
saglayan, 6zel sektorce yonetilen bir sistemdir. Bireysel Emeklilik; SSK, BAG-KUR
veya Emekli Sandigi gibi sosyal giivenlik sistemlerinin alternatifi  degil,
tamamlayicisidir. Bu kurumlara {iye olunsa bile BES’e katilanabilir, emeklilikte ek gelir
sahibi olunabilir (Ergenekon, 2006, s.6)

Ozel emeklilik fonlari; calisanlarin calisma yasamu siiresi igerisinde elde ettikleri
gelirden tasarruf ederek, ileri yaslarda siirdiiriilebilir bir yasam diizeyi saglamalarina
olanak tanryan araglardir. Ozel emeklilik fon sisteminde galisanlarin iiretime katildiklar
zaman diliminde yarattiklar1 gelirin bir boliimiinii tasarruf ederek, yaslilik donemlerinde
yasamlarini belli bir diizeyde siirdiirme olanagina sahip olmaktadir.

Ozel emeklilik sistemi, “Fonlama Modeli” esas almarak uygulanmakta olup,
Oziinde; gelecekte yapilmasi gereken bir emeklilik harcamasi i¢in c¢aligma yasami
stiresince diizenli bir karsilik ayrilmasi ve ayrilan bu karsiliginda, calisanlarin emeklilik
donemi gelinceye kadar giivenli ve verimli bir sekilde degerlendirilmesi suretiyle uzun
vade de yeterli birikime kavusmasi amacini tagimaktadir (Sentiirk, 2000, s.37).

BES’in 06ziine inildiginde temel iki amaci ortaya ¢ikmaktadir. Birincisi;
bireylerin yagliliklarinda kullanmalar1 amaciyla giivenli bir tasarruf yapmalarina olanak
saglamak, bu tasarruflar1 yonlendirmek, diizenlemek ve tesvik etmektir. ikincisi ise bu
tasarruflarin giivenli bir sekilde 6miir boyu emeklilik maas1 veya toplu para seklinde
geri 6denmesine iliskin diizenleme ve denetlemenin saglanmasidir. Gelir, tiiketim ve

tasarruf agisindan incelendiginde tiiketim seviyesinin iistiinde kalan alan birinci amacin
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gerceklestigi tiikketim seviyesinin altinda kalan alan ise ikinci amacin gergeklestigi

kisimlardir (Demirpehlivan, 2010, s.92).

Sistemin amaglar1 genel olarak degerlendirildiginde, ekonomik amaglarin sosyal

amaglardan daha agir bastig1 ve oncelikli oldugu seklinde bir sonug¢ ¢ikmaktadir. Bu da

gostermektedir ki, sistemden beklentiler daha cok ekonomik sonuclarla ilgilidir

(http://www.reitix.com). Bu baglamda BES asagidakilere imkan saglar (Karausta, 2008,

s.16):

Ulusal tasarruf egiliminin ve yatirim sistemi ikinci emeklilik geliri ile
bireylerin emeklilikte refah seviyelerinin artmasina,

Alt yap1 yatirimlar1 ve uzun vadeli yatinmlara kaynak yaratilarak sistemin
yeni is ve istthdam olanaklar1 yaratmasina,

Sosyal giivenligin kapsaminin artmasina ve kamunun sosyal giivenlikten
kaynaklanan yiikiiniin azaltilmasina,

Mali sektdrde uzun vadeli fonlarin artmasina ve mali sektoriin daha saglikli
islemesine, boylece kayitli ekonominin tesvik edilmesine,

Enflasyonla miicadele ve istikrarli biiyiimeye olumlu katki saglanmasina,
Kurumsal yatirnm stratejileri ile piyasalardaki dalgalanmalarin ve
spekiilasyonlarin azalmasina,

Bireylere giivenli, avantajli, yatinmlarin1 kontrol edebilecekleri ve
hesaplarina kolaylikla ulasabilecekleri iirlinler sunulmasina,

Sermaye piyasasi derinlesmesine.

Sistem, aktif ¢alisma yagamindaki yasam standardinin, emeklilik doneminde de

korunmasini amaglamaktadir. S6z konusu koruma ise bireyin yapacagi tasarruflarla

saglanacaktir. Birey tasarruflari ile saglanan sosyal amacin yani sira biriken fonlarla

olusacak sermaye birikimine bagli olarak yapilacak yatirnmlarla da ekonomik amag

gerceklestirilmektedir. (Ugur, 2004, 5.99)

— Pesin ve taksitli olarak alinan giris

— aidati, teklifin imzalandig1 veya onaylandig tarihte gegerli aylik briit asgari {icretin

%10’unu agamaz.

— Pesin ve ertelenmis olarak alinan giris aidatlarmin toplami teklifin imzalandig1 veya

onaylandig tarihte gecerli aylik briit asgari tlicretin;
0-3 Yila Kadar %75’
3 Y1l-6 Yila Kadar %50’si
6 Y1l-10 Yila Kadar %25°1 kadar olabilir.
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— 10 yilm dolduran, vefat, maluliyet, emeklilik hakkini kullananlardan ertelenmis
giris aidati tahsil edilmez.
Ug tip emeklilik sistemi vardir (Aras ve Miisliimov, 2003, s.47):

e Kamu ydnetimindeki zorunlu emeklilik sistemi: Kamu tarafindan toplanan

primler ve vergiler araciligiyla finanse edilmektedir.

e Ozel sektdr tarafindan yonetilen zorunlu emeklilik sistemi: Bireysel tasarruf

planlar1 ve mesleki emeklilik planlar1 olarak ikiye ayrilan bu ortak sigorta
sistemi, tasarruflar ile finanse edilmektedir.

e lstege bagli 6zel emeklilik sistemi: Sistem, bireylerin tasarruflari ile finanse

edilmektedir. Bu sistem bireysel tasarruf planlar1 ve mesleki emeklilik planlari
seklindedir.

2.3.4. Bireysel Emeklilik Sistemi’nin Diinya Tarihgesi

1862 yilinda Avustralya'da Bank Of South Wales tarafindan bugiine kadar
bilinen ilk 6zel emeklilik fonu kurulmustur. Sosyal giivenlik sistemi ilk kez 1881
yilinda Prusya Sansdlyesi Otto Van Bismark tarafindan one siiriildiigli i¢in Bismarkyan
sistem olarak isimlendirilmistir (Aydin, 2008, s.40).

“flk 6nce Danimarka’da 1891°de kabul edilen yaslhilik aylig1 programi, 60 ve
daha yukar yastaki muhtag kisilere mahalli idarelerce aylik baglanmasini 6ngdriiyordu.
Sosyal yardim programlari alaninda Danimarka’y1 diger Iskandinav iilkeleri, onlar1 da
Ingilizce konusan iilkeler takip etti. Yeni Zelanda 1898’de, Biiyiikk Britanya ve
Avusturya 1908’de muhtag yaslilara devlet biit¢esinden aylik baglanmasini kabul ettiler.

2.3.5. Bireysel Emeklilik Sisteminin Tiirkiye Tarihcesi

Sosyal sigorta sistemimizin ¢esitli nedenlerle maruz kaldigi krizler ve diinyadaki
cok ayakli emeklilik sistemi olusumlari, lilkemizde de benzer nitelikteki yapilanmalarda
etkili olmustur. Birinci ayaktaki kamusal emeklilik programlarin1 tamamlayan mesleki
nitelikli sosyal giivenlik programlarinin olusturulmasi diislincesi gecmis yillarda
ozellikle bes yillik kalkinma planlarinda siklikla giindeme gelmis olmakla beraber,
yukarida Ornegi verilen Ordu Yardimlagsma Kurumu (OYAK) disinda pek basarili
olamamistir. Mevcut sosyal sigorta sistemimizin sosyal, ekonomik, demografik
sorunlar1 ¢ozlimlense dahi tatmin edici bir sosyal giivenlik sisteminin tek basina sosyal
sigorta sistemi ile saglanamayacagina iliskin diinyadaki tecriibeler, lilkemizde dogum

artis hizinin diismesine karsin hayatta kalma siliresinin uzamasina bagl olarak gencg
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agirhikli niifusumuzun gelecekte yash agirlikli niifusa doniisecek olmasi, mevcut
sartlarda aktif-pasif dengesinin zor tutturuldugu dikkate alindiginda gelecek yillarda
yaslanan niifus nedeniyle c¢ok ciddi sorunlarla karsilagilacak olmasi ve bireylerin
emeklilik donemlerinde refah diizeylerinin azalacak olmasi birinci ayak sosyal sigorta
programlarinin yeniden yapilandirilmasi caligmalarinda, 6zel emeklilik programlarin
sosyal giivenlik sistemine biitiinlestirilmesi yaklasimlarina ivme kazandirmistir
(S6nmez, 2008, s.56).

Tiirk sosyal gilivenlik sisteminin tarihi siireci incelendiginde ¢ok eski tarihlere
gitmek miimkiindir. Ancak bugiinkii sistemin temeli 1940’11 yillarda atilmistir. 1945
yilinda sanayi ve hizmetler kesiminde calisan isciler icin “Is¢i Sigortalar1 Kurumu”
(1964 yilinda Sosyal Sigortalar Kurumu olarak ismi degistirilmistir), 1949 yilinda kamu
kesiminde ¢alisan memurlar i¢in “Tiirkiye Cumhuriyeti Emekli Sandig1”, son olarak da
1971 yilinda kendi adina bagimsiz ¢alisanlar i¢in Bag- Kur kurulmus ve 1983 yilinda
“Tarim Bag- Kur”u sisteme dahil edilmistir (TUSIAD, 1997, 5.71).

Tiirkiye Sanayici ve Is Adamlart Dernegi (TUSIAD) tarafindan hazirlatilan ve
1996’da kamuoyuna sunulan “Emekli ve Mutlu” isimli raporda Tiirk Sosyal Giivenlik
Sisteminin temel sorunlari sdyle siralanmaktadir (TUSiAD, 1996, s.41);

-  Emekli olma yasmin disiiriilmesi sonucunda gen¢ emeklilik sisteminin

yayginlagmasi,

- Kaynak saglanmadan (ek prim gibi) sosyal yardim kalemlerinde meydana

gelen artis,

- Emeklilik yatirnm kaynaklarinin devlet harcamalarinda kullanilmasi ve

fonlarin degerlendirilmesindeki etkinlik saglanamamasi,

- Saglikta yaslilik rezervinin olmayisi,

- Saglik harcamalarindaki israf diizeyinin yiiksekligi,

- Sosyal giivenlik sisteminin denetimden ve rekabetten yoksun birakilmasidir.
Raporda, sorunlar ortaya konulduktan sonra, ¢6ziim olarak yeni bir sosyal giivenlik
yasasinin sart oldugu ve bu yasada emeklilik ve saglik sigortasi hizmetlerinin bir
birinden ayrilmasi gerektigi vurgulanmis ve yasa yapilirken su temel ilkelere dikkat
edilmesi geregi vurgulanmistir (TUSIAD, 1996, ss.42-44):

- Sigorta, ¢alisanlar i¢in zorunlu olmali ve taban degerler belirlenmelidir.

- Katilimei, kendi emeklilik fonunu sosyal giivenlik kurumlart arasinda bir

kurumdan digerine tagiyabilme imkéanina sahip olmalidir.
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Sigorta prim paylar1 ve biriken fonlardan elde edilen kazanglar vergiden
muaf tutulmalidir.

Sigorta sisteminin kontrol ve denetimini yapacak ayri bir Sosyal Giivenlik
Ust Kurulu olusturulmalidir.

Kamu agirlikli Sosyal Giivenlik Sistemi’nden 6zel tesebbiisiinde yer aldigi
rekabet¢i bir sisteme gelmeli ve kamunun uzun vadeli yiikiimliiliikkleriyle

ilgili ¢goziimler tiretilmelidir.

International Labour Organization (ILO)’un, hazirlamis oldugu “Sosyal

Giivenlik” raporunda Tiirk Sosyal giivenlik Sistemi ic¢in farkli oneriler sunulmustur

(Alpar, 2000, ss.10-11):

Yeniden Yapilandirilmis Dagitim (PAYG): Birinci Oneride, koklii bir
degisiklik  Onerilmemis, mevcut sosyal giivenlik sistemi yeniden
yapilandirilmas1 ve dagitim esasmna gore slrdiriilmesi Onerilmektedir.
Ayrica mali agidan en az agik veren sistem olarak on plana ¢ikarilmaktadir.
Bireysel Tasarruf Hesaplari: Ikinci 6neride olduk¢a radikal bir sistem
onerilmis ve Sili Sosyal giivenlik sistemi model alinarak BES onerilmistir.
Dagitim Sistemi ve Zorunlu Bireysel Tasarruf Hesabindan Olusan Cok
Kademeli Sistem: iki ayakli sosyal giivenlik sistemi onerilmistir. Birinci
ayak,

Mevcut sosyal giivenlik sisteminin iizerine dagitim esasina gore isleyen
sistem, ikinci ayak ise sosyal giivenlik kurumlarina ek olarak zorunlu
bireysel tasarruf ilkesini temel alan sosyal giivenlik kurumlar sisteme dahil
edilecektir. Bu secenekte (a) ve (b) siklar seklinde iki farkli alternatif
sunulmustur. 15 y1l ¢alisan bireye ulusal ortalama kazancin % 20’sine isabet
eden pay verilecektir.

Istege Bagli Ek Programlari Iceren Cok Kademeli Sistem: Dérdiincii ve son
secenek 3. secenek ile benzesmekte, ancak zorunlu bireysel tasarruf

hesabinin zorunlu degil, istege bagl olusu ile ayrismaktadir.

Sosyal sigorta hak ve ylikiimliliikleri agisindan, 1999 yilinda cikartilan 4447

sayill kanun ile son 50 yilin en kapsamli reformu yapilmistir. Bu kanunla, sigortacilik

ilkeleri one cikarilarak, sosyal sigorta kurumlarinin finansman aciklarinin ortadan

kaldirilmas1 amaglanmistir. Kanunda, prime esas kazanglarin tespiti, prim oranlari ve

prim 6deme giin sayilarinin arttirilmasi gibi kisa vadede gelir artiric1 yeniliklerin yan

sira emeklilik yasinin kadinlarda 58, erkeklerde 60’a c¢ikarilmasi, aylik balgama
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oranlarinin disiiriilmesi gibi giderleri minimize edecek diizenlemeler yapilmigtir.
Buradaki amag, sigorta kurumlarimin finansman acigi yani gelir gider arasindaki
dengesizligi ortadan kaldirmaktir. Ancak hedeflenen iyilesmenin kisa vadede
olmayacagi, en az 20 yil gibi uzun bir siireye ihtiyag duydugu belirtilmistir (Tuncay,

2005, s.5).

2.3.5.1.Bireysel Emeklilik Sisteminin Amaci

BES’in temel iki amaci ortaya ¢ikmaktadir. Birincisi; bireylerin yasliliklarinda
kullanmalar1 amaciyla giivenli bir tasarruf yapmalarina olanak saglamak, bu tasarruflar
yonlendirmek, diizenlemek ve tesvik etmektir. ikincisi ise bu tasarruflarin giivenli bir
sekilde omiir boyu emeklilik maas1 veya toplu para seklinde geri 6denmesine iliskin
diizenleme ve denetlemenin saglanmasin1 yapmak. Gelir, tiiketim ve tasarruf acisindan
incelendiginde tiiketim seviyesinin iistiinde kalan alan birinci amacin gergeklestigi
tiketim seviyesinin altinda kalan alan ise ikinci amacin gergeklestigi kisimlardir
(Demirpehlivan, 2010, s.92). Sistemin amaglari genel olarak degerlendirildiginde,
ekonomik amaglarin sosyal amaglardan daha agir bastig1 ve oncelikli oldugu seklinde
bir sonu¢ c¢ikmaktadir. Bu da gostermektedir ki, sistemden beklentiler daha c¢ok
ekonomik sonuglarla ilgilidir (Satir, 2008, s.19).

Ulusal tasarruf egiliminin ve yatirim sistemi ikinci emeklilik geliri ile bireylerin
emeklilikte refah seviyelerinin artmasina, alt yap1 yatirimlar1 ve uzun vadeli yatirimlara
kaynak yaratilarak sistemin yeni i ve istthdam olanaklar1 yaratmasina, sosyal
giivenligin kapsaminin artmasina ve kamunun sosyal gilivenlikten kaynaklanan yiikiiniin
azaltilmasma, mali sektérde uzun vadeli fonlarin artmasina ve mali sektoriin daha
saglikli islemesine, boylece kayitli ekonominin tesvik edilmesine, enflasyonla miicadele
ve istikrarlt biiylimeye olumlu katki saglanmasina, kurumsal yatirim stratejileri ile
piyasalardaki dalgalanmalarin ve spekiilasyonlarin azalmasina, bireylere giivenli,
avantajli, yatinmlarini kontrol edebilecekleri ve hesaplarina kolaylikla ulasabilecekleri

iirlinler sunulmasina, sermaye piyasasi derinlesmesine olanak saglar.

BES’in genel hedef kitle profilini; tiicretli ¢alisanlar, emeklilik maaslarinin
yeterli olacagima inanmayan ve yaslandiginda rahat etmek isteyenler, iicretle
caligmayan, sosyal glivencesi olmayan ancak ailesinin geliri yliksek olanlar, herhangi
bir risk primi 6demeksizin biiyiik 6l¢iide uzun siireli tasarruf yapmak amacinda olan

yatirnmcilar, c¢aliganlarini motive etmek ve sirkete bagliliklarini artirmak amaciyla
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calisanlarina toplu olarak bireysel emeklilik s6zlesmesi satin almayi diislinen sirketler,
geliri yiiksek olan, sosyal giivenlik ve hayat sigortasi ile birlikte ti¢lincii bir glivenceden

de yararlanmak isteyenler vardir (Onal, 2001, s.75; Gaygisiz, 2010, s.11).

BES’in kapsadigi niifusa bakildiginda; 18 yasini doldurmus ve medeni haklarin
kullanma ehliyetine sahip olan, is¢i, memur, esnaf veya igveren farki gozetilmeksizin
bagimli veya bagimsiz c¢alisan veya calismayan, bir sosyal giivenlik kurumuna bagh
olan-olmayan, vergi miikellefi olan-olmayan herkes, sistemden yararlanabilecektir.
Tirkiye’de yasayan yabancilar da sisteme katilabilecegi gibi, yurtdisinda yasayan Tiirk
vatandaglar1 da bu sistemden yararlanabileceklerdir. Ayrica sosyal sigortalardaki teklik
ilkesinin aksine bireyler isterlerse birden fazla bireysel emeklilik hesab1 actirabilecektir

(Arslan, 2006).

2.3.5.2.Bireysel Emeklilik Sistemine Giris

Sisteme giris emeklilik sozlesmesinin imzalanmasiyla baslar. Sozlesmesinin
taraflar1 medeni haklar1 kullanma ehliyetine sahip ve sirket nezdinde agilacak olan
bireysel emeklilik hesabma katki yapan veya adina bireysel emeklilik hesabi agilan
“katilimer” ile “emeklilik sirketi”dir (Tugsel, 2007, s.51).

Emeklilik sozlesmesi, katilimcinin goniilli katilmi ile gerceklesen, BES’e
girisini, sistemden c¢ikisini, emekli olmasini, katkilarin 6denmesini, bu katkilarin
bireysel emeklilik hesaplarinda izlenmesini, fonlarda yatirima yonlendirilmesini,
katilimc1 veya lehtara yapilacak ddemelere iliskin esaslari, taraflarin diger hak ve
yiikiimliiliiklerinin diizenlenmesini kapsayan ve esas olarak katilimc1 ve sirketin taraf

olarak yer aldig1 bir sozlesme olarak ifade edilebilir (Satir,2008, s.27).

2.3.5.3.Bireysel Emeklilik Sisteminin Isleyisi

Bireysel emeklilik sisteminin isleyisine iliskin esaslar, 4632 Sayili Kanun ve bu
kanuna bagli olarak ¢ikarilan yonetmelikler ile diizenlenmistir. Kisaca sistemin isleyisi
irdelendiginde, emeklilik sirketinin biiyiik 6l¢iide bir yonetim ve koordinasyon sirketi
ozelligine sahip oldugu goriilmektedir. Emeklilik sirketi, kurulus iznini Bireysel
Emeklilik Koordinasyon Kurulu'ndan almaktadir. Emeklilik sirketi Onerilen sistem
geregi, Ozellikle katilimcilardan katilim paylariin tahsili ve emekli olan katilimcilara
emeklilik 6demelerinin yapilmasi gibi hizmetleri bankalardan almak ile gorevlidir

(Onal, 2001, 5.207)
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4632 sayili kanunun 6. maddesine gore, BES; kisilerin, bireysel emeklilik
sirketleri ile "Emeklilik S6zlesmeleri" yapmalarini, sirket nezdinde agilacak bireysel
emeklilik hesabina katki payr 6demelerini, hesaptaki paylarini diledikleri takdirde
istedigi bir emeklilik sirketine aktarabilmelerini, sistemde en az on yil kalmalar1 ve 56
yasin1 tamamlamalar1 halinde emeklilik hakkin1 kazanabilmelerine imkan saglayan bir
plandir. Kisiler bireysel hesaplardaki tasarruflarini toplu olarak alabilecekleri gibi aylik
seklinde alma tercihinde de bulunabilirler. Ayni kanunun 7. maddesine gore ise,

emeklilik sirketleri istirak¢ilerden giris aidati adi altinda bir katki pay1 da almaktadir.

Medeni haklarini kullanma ehliyetine sahip olan herkes goniillii olarak BES’e
katilabilmektedir. Katilma islemi, katilimec1 ile emeklilik sirketinin  birlikte
imzalayacaklar1 emeklilik s6zlesmesi ile baslamaktadir. BES’e girmek isteyen katilimer,
emeklilik konusunda lisans almis emeklilik sirketlerinden birine basvurmakta ve
bireysel emeklilik sirketleri de sisteme girmek isteyen katilimcinin ortalama gelir
diizeyine gore teklif hazirlamaktadir. Katilimeinin teklifi kabul etmesi halinde emeklilik
sOzlesmesi katki payinin ya da giris aidatinin sirket hesaplarina gegmesi ile ayni tarihte
sOzlesme yliriirlige girmektedir. Katki paylari, emeklilik sirketinin hesaplarina intikal
etmesini izleyen en ge¢ iki giin igerisinde yatirima yonlendirilmektedir. Katilimct
sistemde bulundugu siire icerisinde her tiirlii islemi kendi adina agilacak bir bireysel
emeklilik hesabinda takip edebilmektedir (Zakoglu, 2002, s.79).

Planlar farkl risk kategorilerine gore belirlenmis yatirim araglari dagilimindan
olusacaktir. Ornegin muhafazakar planlar, ya da daha fazla risk almak isteyenlere
yonelik planlar. Risk almak istemeyen yatirimciya uygun olarak agirlikli repo, hazine
bonosu igerikli yatirim yapan fonlarindan olusan secimler yapilabilir. Risk alabilen
yatirimeilara uygun olarak da planlarda faiz enstriimanlarinin yaninda hisse senedine de
yer verilebilecektir. Sistem ¢ercevesinde kurulacak emeklilik yatirim fonlarinin temel
ozelligi ise fonlarin adinda gegen yatirim enstriimanina minimum %80 oraninda yatirim
yapmas1 olarak sekillenmektedir. Ornegin hisse senedi emeklilik yatirim fonu minimum
%80 oraninda hisse senedine yatirim yapmak zorunda. Bu diizenleme ile katilimcinin

yatirim araci se¢imlerinin portfdye tam anlamiyla yansimasi hedeflenmektedir.

Emeklilik yatirnm fonlarinda portfoy yonetici riski de oldukga diisiik diizeye
cekilmis oluyor. Katilimcimnin katki paylarini yonlendirecegi fonlar1 secerek belirledigi
yatirim enstriimani tercihinin biiyiik oranda birikimlere yansimas1 imkani1 dogmaktadir.

Katilimer piyasa goriis ve beklentileri paralelinde planlarinda yer alan fonlarin oranini
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degistirebilecektir. Ornegin, hisse senedi piyasasinda olumlu beklentiye sahip bir
katimc1  planinda  hisse senedi fonuna aywrdigi payr yiikseltebilecektir

(www.milliyet.com.tr, “Milliyet, Bireysel Emeklilik Sistemi Ozel Gazetesi”).

Sekil 3. Bireysel Emeklilik Sisteminin Isleyis Yapisi

BIREYSEL EMEKLILIK
DANISMA KURULU
HAZINE SERMAYE PLYASASI
MUSTESARLIGI KURULU
EMEKLILIK GOZETIM
MERKEZI
EMEKLILIK SIRKETI
(Emeklilik Yatunm Fonlar)
BIREYSEL EMEKLILIK SAKLAYICI KURULUS
ARACISI (Takasbank vh.}
KATILIMCI

Kaynak: www.milliyet.com.tr.

Emeklilik sirketi, 4632 Sayili Kanun’a gore kurulan ve BES’in faaliyet
gostermek tlizere 4632 Sayili Kanun’la kurulan emeklilik bransinda ruhsat almis
sirkettir. Hayat ve ferdi kaza sigortalar1 branglarinda da ruhsat alabilen emeklilik
sirketlerinin her bir brans icin hesaplari ayr1 tutmas: gerekmektedir. Istisnalar hari¢
olmak tizere, 4632 Sayil1 Kanun kapsaminda bulunmayan gergek ve tiizel kisiler, s6z
konusu kanun kapsaminda faaliyette bulunduklar1 izlenimi verecek sekilde “Emeklilik”,
“Emeklilik Plan1”, “Emeklilik Fonu”, “Emeklilik Yatirim Fonu” gibi kavramlar1 veya
ayni islevi goren ifadeleri kullanamamaktadir. Aksi halde ilgili gerg¢ek veya tiizel kisiler

idari para cezasi ile cezalandirilmaktadir.

S6z konusu kavramlar1 kullanilabilecek olan emeklilik sirketinin kurulusu,
Hazine Miistesarligt (HM)’nin bagli oldugu Bakanin iznine tabi olup emeklilik
sirketinin kurulusu icin HM’ye dilek¢e ile basvurulmasi gerekmektedir. Bagvuru
dilekcesine 1ilgili yOnetmelikte ayrintili diizenlenen pek c¢ok belgenin eklenmesi

istenmektedir. Bu belgelerden bazilar1 sunlardir:
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1. Sekli ve igerigi HM tarafindan diizenlenen ve emeklilik sirketi kurucular

tarafindan noter huzurunda imzalanan birer beyanname.

2. 4632 Sayili Kanun ve mevzuata uygun olarak hazirlanan ve anonim sirket
seklinde kurulan emeklilik sirketinin kurucularn tarafindan imzalanan ana

sOzlesmenin bir 6rnegi.

3. Odenmis sermayesi en az 10 milyon lira olmak iizere emeklilik sirketinin
sermayesinin 20 milyon liradan az olmamasi ve kalaninin 3 yil iginde
O6denmesinin taahhiit edilmis oldugunu, hisse senetlerinin tamaminin nama yazili
olarak nakit karsilig1 ¢ikarildigini ve sermayenin en az %51’inin mali piyasalar
konusunda yeterli bilgi ve tecriibeye sahip tiizel kisi ortaklarina ait oldugunu

gosterir belge.

4. HM’ye verilmek iizere gercek kisi kurucular ile sermayedeki dogrudan veya
dolayli pay sahipligi %10 veya daha fazla olan diger gergek kisilerce Adli Sicil
ve Istatistik Genel Miidiirliigii veya Cumhuriyet Savciliklarindan son alti ay

icinde alinmis adli sicil belgeleri.

5. Emeklilik sirketi kurucular ile sermayedeki dogrudan veya dolayli pay sahipligi
%10 veya daha fazla olan gergek veya tiizel kisilerin miiflis olmadiklarina ve
konkordato ilan etmis bulunmadiklarina iligkin beyanlar ile tasfiyeye tabi tutulan
bankerler, bankalar ve sigorta sirketlerinde dogrudan ve dolayli % 10 veya daha

fazla bir oranda pay sahibi olmadiklarin1 gdsteren belge.

6. Emeklilik sirketi kuruculan ile sermayedeki dolayli pay sahipligi % 10 veya
daha fazla olan gergek veya tiizel kisilerin muaccel vergi borcu bulunmadigina
ve vergi kagakcilifi veya vergi kacakciligina tesebbiis suclarindan dolay1
kesinlesmis mahkimiyet kararlarinin bulunmadigmma iliskin ilgili vergi
dairelerinden, prim borcu olmadigina dair sosyal giivenlik kuruluslarindan
alinan belgeler ile kurucularin, ilgili vergi dairelerince onayli son ti¢ yila iliskin

gelir veya kurumlar vergisi beyannameleri.

2.3.5.4.Bireysel Emeklilik Sisteminin Kurumsal Yapisi

Kanunla kurulmus sosyal giivenlik kurumlari, 17.7.1964 tarihli ve 506 sayili
Kanunun gecici 20. maddesi kapsaminda kurulan sandiklar ve 13.7.1967 tarihli ve 903

sayili Kanun ile degisik 743 sayili Tiirk Kanunu Medenisi hiikiimleri kapsaminda
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kurulan vakiflar hari¢ olmak iizere, bu Kanun kapsaminda bulunmayan gergek ve tiizel
kisiler bu Kanunda diizenlenen faaliyetlerde bulunduklar1 izlenimini verecek sekilde
“Emeklilik”, “Emeklilik Planm”, “Emeklilik Fonu” ve “Emeklilik Yatirim Fonu” gibi
kavramlar1 veya ayn1 gorevi goren kavramlart kullanamaz.

Hazine Miistesarligi, en ge¢ iki ay icinde emeklilik sirketinin kurulus
bagvurusunu yapanlara kurulus iznine iliskin sonucu bildirmektedir. Kurulus izni alan
emeklilik sirketi, kurulus islemleri tamamlandiktan sonra gerekli bilgi ve belgelerle
faaliyet ruhsatt basvurusunu yapmaktadir. Kurulus izni alan sirketin faaliyete
gecebilmesi i¢in emeklilik branginda faaliyet ruhsati almasi zorunludur. Emeklilik
brans1 faaliyet ruhsati Miistesarlik tarafindan verilir. Kurulusa iliskin verilen izin, izin
tarithinden itibaren bir yil igerisinde emeklilik bransi faaliyet ruhsati almak iizere
basvurunun yapilmamis veya gerekli belgelerin siiresi iginde tamamlanmamis olmasi
halinde kendiliginden gecersiz olur. Emeklilik bransinda faaliyet ruhsati alan sirketin,
ruhsatin verilis tarihinden itibaren en geg ii¢ ay igerisinde fon kurmak amaciyla Kurula
basvurmasi gerekir. Sirketin fon kurma bagvurusunun Kurula zamaninda yapilmamasi
veya basvurusunun reddedilmesi halinde, verilmis olan kurulus izni ve faaliyet ruhsati
kendiliginden gegcersiz olur.

Sirketlerin faaliyet ruhsati almak iizere Miistesarliga yaptiklar1 basvurularda; iki
yil iginde en az yiiz bin katilimciya hizmet verecek sekilde gerekli her tiirlii planlamanin
yapilmis olmasi, is plan1 ve sistem tasariminda Ongoriilen diizenlemelerin yapilmis
olmasi, fiziksel mekan, teknik ve idari altyapi ile insan kaynaklar1 uyumunun saglanmis
olmasi, sartlart aranir (4632 Sayili Kanun).

Kurulacak sirketin asagidaki 6zelliklere sahip olmasi gerekir;

e Anonim sirket seklinde kurulmasi,

e Faaliyet konusunun bu Kanunda belirtilen faaliyetlerle sinirlandirilmis olmast,

e Sermayesinin yirmi trilyon liradan az olmamasi ve 6denmis sermayesinin asgari
on milyon lira olmasit ve kalanmin ii¢ yil igerisinde 0denmesinin taahhiit
edilmesi,

e Hisse senetlerinin nakit karsiligi ¢ikarilmasi ve tamaminin nama yazili olmasi,

e Ana sozlesmesinin bu Kanun hiikiimlerine uygun olmasi,

Is plan1 ve sistem tasarimu ile yapilabilirlik raporlarinin sunulmas.
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2.3.5.5.Bireysel Emeklilik Danisma Kurulu (BEDK).

Bireysel Emeklilik Danisma Kurulu (BEDK), sistemin en o6nemli ayagini
olusturmaktadir. BES’in kurulmasi ve saglikli sekilde isletilmesi ile ilgili biitiin
asamalarda kurulun gérevleri, sorumluluklar1 ve yetkileri bulunmaktadir (Isbilen, 2008,
s.75). BEDK, Hazine Miistesarinin bagkanliginda Maliye Bakanligi, Calisma ve Sosyal
Giivenlik Bakanligi, Hazine Miistesarlig1 ve Sermaye Piyasas1 Kurulu (SPK) tarafindan
gorevlendirilecek en az genel miidiir diizeyinde birer temsilciden olusmaktadir. BEDK
en az li¢ ayda bir miistesarlik¢a onerilen tarih ve giindemle toplanmaktadir (Miiriitoglu,
2005, s.107). Kurul toplantiya ¢agirilan iiyelerin yarisindan bir fazlasi ile toplanir.
Kararlar toplantiya katilan iiyelerin salt cogunlugu ile almir. Uyeler ¢ekimser oy
kullanma hakkina sahip degildirler. Toplantinin giindemi, yeri, tarihi ve saati,
olaganiistii toplanti daveti hari¢ olmak iizere en az yedi giin Onceden {iyelere
sOylenmektedir. Kurul toplantilarina goriisiilecek konunun gerektirdigi hallerde diger
kamu kurum ve kuruluslar, sirketler veya kamu tiizel kisiligini haiz kurumlarin yetkili

temsilcileri de goriisleri alinmak tizere cagrilabilir (Ciltik, 2010, s.22).

2.3.5.6.Hazine Miistesarhgi

Hazine Miistesarligi, emeklilik sirketlerinin kurulus ve faaliyet bagvurularini
denetleyen kurumdur. Emeklilik sirketlerine iliskin tiim diizenleme ve denetimler
Hazine Miistesarlig1 tarafindan yapilmakladir. BES’e iligkin mevzuat diizenlemeleri ve
sistemin gelistirilme g¢alismalar1 Hazine Miistesarligi Sigortacilik Genel Midiirligi
(SGM) tarafindan ytiriitilmektedir (Bireysel Emeklilik Sistemi Gelisim Raporu, 2004,
s.24).

Hazine Miistesarligt (HM), 4632 sayili Kanunla kendisine yiiklenen goérevler
dolayistyla, BES’in yiiriitiilmesi bakimindan BEDK ile birlikte hayati éneme sahip
kurumlardan biri haline gelmistir. BEDK’in olusumundan, sekretarya hizmetlerinin
yiiriitilmesine kadar, Kanunun cesitli maddelerinde belirtilen ¢ok sayida faaliyetin
gerceklestirilmesi Miistesarlik tarafindan yerine getirilecektir. Nitekim Kanunla Hazine
Miistesarligina verilen gorevlerden bazilart sunlardir:

e Bireysel emeklilik s6zlesmelerinin igeriginde yer alacak hususlarin belirlenmesi,
e Bireysel emeklilik hesaplarinin emeklilik sirketleri arasinda aktarimi ile ilgili
hususlarin belirlenmesi,

e QGiris aidatlari, yonetim ve fon isletme giderlerinin belirlenmesi,
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e Emeklilik sirketlerinin kurulus izinlerinin ve faaliyet ruhsatlarinin verilmesi,

e Bireysel emeklilik sirketlerinin kamuyu bilgilendirmeye yonelik ilan ve
reklamlara iliskin usul ve esaslarin belirlenmesi,

e Emeklilik sirketlerinin denetimi,

e Mevcut sigorta sirketlerinin emeklilik sirketi statiisiine gecisine ve faaliyet
ruhsat1 verilmesine iliskin esas ve usullerin belirlenmesi olarak siralanmaktadir.

Ote yandan Miistesarlik, Bireysel Emeklilik Danisma Kurulu (BEDK)’nun

faaliyetlerini kolaylastirici nitelikte olmak tizere belirli konularda danigmanlik

hizmeti verme ve uygun goriis bildirme yiikiimliiliiglindedir. Bu gorevleri ile

Hazine Miistesarligi sistemin islemesi bakimindan ¢ok sayida gorevi

ustlenmistir.

BES’te izin ve ruhsatlarin verilmesi, kurulacak sirketlerin denetimi Hazine
Miistesarliginca yapilmaktadir. Miistesarlik, BES’in uygulama esaslar1 konusunda da
belirleyici kurulus konumundadir. Sistemde, denetleme fonksiyonlar1 da ayni kurumda
toplanmistir. Bireysel emeklilik sirketlerinde genel miidiir ve yardimcilarinin atamalar
Miistesarligin iznine tabidir. Ayrica ana sdzlesme degisiklikleri miistesarligin, belirli
oranlarin iizerindeki hisse devirleri de miistesarligin bagli oldugu bakanligin iznine
tabidir. Tiim yeni emeklilik planlar1 ya da mevcut planlar {izerindeki her tiirlii degisiklik
miistesarligin onayina sunulur. Grup emeklilik s6zlesmeleri sonucu eger yeni emeklilik
fonu kurulacaksa bu da miistesarliga bildirilmektedir. Emeklilik fonlartyla ilgili esas ve

usuller de miistesarlik tarafindan belirlenmektedir.

2.3.5.7.Sermaye Piyasas1 Kurulu (SPK)

BES’ te emeklilik yatirim fonlari, portfoy yonetim sirketleri ve bu sirketlerle
sozlesmeler ile saklayicilara iligkin diizenlemeler Sermaye Piyasast Kurulu (SPK)
tarafindan yapilmaktadir (Ciltik, 2010, s.19). Kurul tarafindan yayinlanan Emeklilik
Yatirim Fonlarinin Kurulus ve Faaliyetlerine fliskin Esaslar Hakkindaki Y&netmelik, bu
alandaki en kapsamli diizenlemeyi igermektedir. Bu yonetmelikte emeklilik yatirim
fonlarmin kurulus ve faaliyet esaslari, orgiit yapisi, i¢ denetim ve bagimsiz denetimi,
muhasebe, belge ve kayit diizeni, katilimcilarin bilgilendirilmesine iliskin esaslar, kayda
alinmaya iligkin esaslar, portfoy sinirlamalarma iliskin ilkeler, portfoydeki varliklarin
degerlendirilmesine iligskin esaslar, portfdy yonetimine iliskin ilkeler, fonlarin birlesme

ve devir esaslar1 diizenlenmistir (Sezer, 2008, s.41).
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Miistesarlik tarafindan belirlenen emeklilik s6zlesmesinde bulunacak Olgiitlere,
aktarmaya, aktarim talebine, aktarim talebinde siire kisitlamalarina, emeklilik halinde
hak sahiplerinin bulunma siiresi igerisinde paranin degerlendirilmesine, giris aidatina,
yonetim ve fon igletim giderleri miktar1 ve oranlarina, kurulus izni ve faaliyet ruhsati
basvurularinda istenecek belgelere iliskin esas ve usuller gibi birgok konuda SPK’nin
uygun goriisii alinmaktadir. SPK’nin sistemi diizenleme fonksiyonlarinin yani sira
denetleme gorevleri de bulunmaktadir (Baran, 2008, s.54).

SPK’nin Emeklilik Yatirim Fonlarmimn Kurulus ve Faaliyetlerine iliskin Esaslar
Hakkinda Yonetmelikle ilgili gorev ve yetkileri, emeklilik yatirim fonlarinin kurulus ve
faaliyet esaslart ile ilgili diizenleme, gozetim ve denetimi kapsamaktadir.

Bu gorev ve yetkileri teknik olarak ifade etmek gerekirse emeklilik yatirim
fonlarmin kurulus siirecinden itibaren Sermaye Piyasast Kurulu (SPK) tarafindan
diizenlenecek konular bulunmaktadir. Bunlar: (Oztiirk, 2010, 5.54);

e Organizasyon yapisi,

e ¢ denetimi ve bagimsiz denetimi,

e Muhasebe, belge ve kayit diizeni,

e Katilimcilarin bilgilendirilmesine iliskin esaslar,

e Yatirim fonu paylarinin kayda alinmasina iliskin esaslar,

e Fon tiirlerine ve portfoy sinirlamalarina iliskin ilkeler,

e Fonlarin birlestirilmelerine ve devirlerine yonelik esaslar,

e Fon portfoylindeki varliklarin degerlendirilmesine ve saklanmasina iligskin

esaslar.

2.3.5.8.Emeklilik Gozetim Merkezi (EGM)

Emeklilik Gozetim Merkezi (EGM), Bireysel Emeklilik Tasarruf ve Yatirim
sistemi Kanunu ve ilgili mevzuat uyarinca Hazine Miistesarliginin bagli oldugu bakanin
gorev ve yetkilendirmesi gercevesinde merkezi Istanbul’da olmak iizere 10 Temmuz
2003 tarihinde kurulmustur (Simsek, 2006, s.131). EGM, BES’in giivenli, seffaf ve
etkin bir sekilde isletilmesini saglamak, katilimcilarin hak ve menfaatlerini korumak,
hem denetleyici kamu otoritelerinin karar almasmna yardimci olacak ve kamuoyuna
saglikl1 bilgi aktarimi igin gerekli verileri saglamak amaciyla kurulmustur (Sezer, 2008,

s.45).
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EGM, emeklilik sirketlerinin faaliyetlerinin giinliik olarak elektronik ortamda
gozetimi ve yetkili kamu otoritelerine raporlanmasi, emeklilik sirketlerince yapilacak
islemlerin sonucunda olusan bilgilerin konsolidasyonu, katilimcilara ait bilgilerin
saklanmast ve korunmasi, kamuoyunun ve katilimecilarin bilgilendirilmesi, katilimci
sikayetlerinin tarafsiz bir sekilde incelenmesi ve yonlendirilmesi, 6zel niifus katmani
istatistikleri iretilmesi, sistem isleyis analizleri yapilmasi, bireysel emeklilik aracilar
siavinin yapilmast ve bireysel emeklilik aracilari sicilinin takibi, ortak tanitim, egitim
programlari, yazilim ve benzeri konulardaki taleplerin karsilanmasi, sistemin giiven
icinde islemesi ve olast sorunlara kamu otoritelerinin zamaninda miidahalede
bulunmasina olanak saglayacak veri olusturulmast ve BES’in analitik olarak
incelenmesi faaliyetlerinde bulunmaktadir (Simsek, 2006, s.131).

EGM emeklilik sirketlerinin faaliyetlerinin gozetimi ve ilgili kurumlara
raporlanmasini  saglama yaninda katilimci ve kamuoyunun bilgilendirilmesi
fonksiyonlarini yerine getiren bir kontrol mekanizmasidir (Cukur, 2008, s.50).

4632 sayili Bireysel Emeklilik Tasarruf ve Yatirim Sistemi Kanunu’nun 20/A
maddesi ve ilgili mevzuat uyarinca Hazine Miistesarligi’nin goérevlendirme ve
yetkilendirmesi g¢ercevesinde EGM ’nin gdrev ve sorumluluklar1 asagidaki sekilde
belirlenmistir (http://www.egm.org.tr):

“Miistesarligin karar almasina yardimci olacak verilerin saglanmasi ve
Miistesarligin yazili iznine istinaden hizmet alacak bireysel emeklilik sirketlerine ve
kamuya saglikli bilgi aktarimi i¢in; emeklilik sirketlerinin faaliyetlerinin gilinliik olarak
elektronik ortamda gozetimi ve yetkili kamu otoritelerine raporlanmasi, emeklilik
sirketlerince yapilacak islemlerin sonucunda olusan bilgilerin konsolidasyonu, katilimci
bilgileri ile s6zlesme bilgilerinin elektronik ortamda saklanmasi, gizliliginin korunmasi,
kamuoyunun ve katilimcilarin bilgilendirilmesi, istatistik tretilmesi, BES’in analitik
olarak sorgulanmasi, bireysel emeklilik aracilar1 sinavinin yapilmasi ve bireysel
emeklilik aracilart sicilinin takibi, ortak tanitim, egitim programlari, yazilim ve benzeri
konulardaki taleplerin karsilanmasi sistemin giiven iginde isleyisi ile olasi sorunlarin

zamaninda gerekli miidahalelerde bulunulmasina yardimci olmak™.

2.3.5.9.Emeklilik Yatirim Fonu Tiirleri

Sermaye Piyasas1 Kurulu (SPK); emeklilik sirketlerinin kuracaklar1 fonlara yon
vermek ve yol gosterici olmak amaciyla ve katilimcilarin emeklilik planlarmi segerken

ve emeklilik yatirim fonlar1 arasinda katki paylarinin dagitilmasina ve degisiklik
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yapilmasina karar verirken bilgi sahibi olmalarin1 saglamak i¢in emeklilik yatirim fonu
tiirleri hakkinda bilgi veren 10.05.2002 tarih ve 22/646 sayili bir karar almistir. S6z
konusu SPK kararma gore emeklilik yatirim fonu tiirleri; gelir amagh fonlar, biiyiime
amagl fonlar, para piyasasi fonlari, kiymetli madenler fonlari, ihtisaslasmis fonlar,
diger fonlar olmak {izere 6 kategoride simiflandirilmistir. SPK tarafindan uygun
gorlilmesi kosuluyla yeni fon tiirlerinin belirlenmesi miimkiin olabilmektedir. Fon
tiirleri belirlenirken, portfdy yonetim stratejilerinin uygulanmasi neticesinde ulagilmak
istenen hedefin objektif olarak tanimlanabilmesi ve fonun bu hedefe ulagsmadaki
performansinin Olgiilebilmesi amaciyla kullanilacak karsilastirma Olgiitiiniin - de
izahnamede belirtilmesi zorunlu olmaktadir (Sezer, 2008, s.69).

SPK, emeklilik Sirketlerinin kuracaklar1 fonlara yon vermek ve yol gdsterici
olmak amaciyla ve katilimcilarin emeklilik planlarimi secerken ve emeklilik yatirim
fonlar1 arasinda katki paylarinin dagitilmasina ve degisiklik yapilmaksizin karar
verirken bilgi sahibi olmalarini saglamak i¢in emeklilik yatirim fonu tiirleri hakkin bilgi
veren 10.05.2002 tarih ve 22/646 sayili bir karar almistir. S6z konusu SPK kararma
gore emeklilik yatirim fonlar1 igin, Gelir Amaclh Fonlar, Bliylime Amagh Fonlar, Para
Piyasasi Fonlari, Kiymetli Madenler Fonlari, Ihtisaslasmis Fonlar ve Diger Fonlar
olmak iizere 6 ana tiir tanimlanmis ve bu ana tiirlerin altinda da 25 alt tiir olusturmustur.

SPK tarafindan uygun goriilmesi kosuluyla yeni fon tiirlerinin belirlenmesi her
zaman mumkin bulunmaktadir (http://www.reitix.com/Makaleler/Emeklilik-Y atirim-

Fonlari-Nelerdir/ID=1346).

2.3.5.10.Gelir Amach Fonlar

Yatirim yapilacak varliklarin, bunlardan elde edilecek temettii ve faiz gelirlerine
agirlik verilerek belirlendigi fonlardir. Bu fonlar agagidadir (Girgin, 2007, s.85):
- Kamu Bor¢lanma Araglar1 Fonu: Fon portfoyiiniin en az %80'ini ters repo dahil
devlet i¢ bor¢lanma senetlerine yatiran ve faiz geliri elde etmeyi hedefleyen fondur.
- Hisse Senedi Fonu: Fon portfoyiiniin en az %80’ini diizenli temettii 6demesi yapan
ve fiyat oynaklig1 nispeten daha az olan hisse senetlerine yatiran ve temettli geliri
elde etmeyi hedefleyen fondur.
- Ogzel Sektoér Borglanma Araglart Fonu: Fon portfoyiiniin en az %80’ini dzel sektor

bor¢lanma aracglarina yatiran ve faiz geliri elde etmeyi amaclayan fondur.
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Karma Borglanma Araglar1 Fonu: Fon portfdyiiniin en az %80’ini kamu ve/veya
0zel sektor borg¢lanma araglarina yatiran ve faiz geliri elde etmeyi hedefleyen
fondur.

Karma Fon: Her birinin degeri fon portfoyliniin %20’sinden az olmayacak sekilde,
fon portfoyiiniin en az %80’ini hisse senetlerine ve bor¢clanma araglarina yatiran ve
temettii ve faiz geliri elde etmeyi hedefleyen fondur.

Uluslararas1 Hisse Senedi Fonu: Fon portfoyliniin en az %80’ini, diizenli temettii
O0demesi yapan ve fiyat oynakligi nispeten daha az olan yabanci hisse senetlerine
yatiran ve temettii geliri elde etmeyi hedefleyen fondur.

Uluslararas1 Bor¢lanma Araglart Fonu: Fon portfOyiiniin en az %80’ini, yabanci
bor¢lanma araglarina yatiran ve faiz geliri elde etmeyi amaglayan fondur.
Uluslararas1 Karma Fon: Her birinin degeri fon portfoyiliniin %20’sinden az
olmayacak sekilde, fon portfoyiiniin en az %80’ini yabanci hisse senetlerine ve
yabanct bor¢lanma araglarina yatiran ve temetti ve faiz geliri elde etmeyi
hedefleyen fondur.

Esnek Fon: Fon portfoyiiniin tamamin1 degisen piyasa kosullarina gore; nakit, vadeli
ve vadesiz mevduat, bor¢lanma araglari (ters repo dahil) ile hisse senetleri, kiymetli
madenlere ve gayrimenkule dayali varliklar, repo islemleri, vadeli islem ve opsiyon
sOzlesmeleri, borsa para piyasasi islemleri, yatirim fonu katilma belgeleri, Sermaye
Piyasas1 Kurulu (SPK) tarafindan uygun goriilen ve kamuya ilan edilen diger para
ve sermaye piyasasi araglarinin tamamina veya bir kismina yatiran ve temettli ve
faiz geliri elde etmeyi hedefleyen fondur. Bu tiir fonlarin varlik dagilimi 6nceden

belirlenememektedir.

2.3.5.10.1.Biiyiime Amach Fonlar

Biiylime Amagli Fonlar; yatirnm yapilacak varliklarin, bunlardan elde edilecek

sermaye kazancina agirlik verilerek belirlendigi fonlardir. Biiyiime amagl fonlar; hisse

senedi fonu, kiiciik sirketler hisse senedi fonu, karma fon, uluslararasi hisse senedi fonu,

uluslararast karma fon ve esnek fon olmak {izere ¢esitli fonlardan olusmaktadir (Ciltik,

2010, s. 33)

Hisse Senedi Fonu: Fon portfoyiiniin en az % 80’ini borsada islem goren sirketlerin

hisse senetlerine yatiran ve sermaye kazanci elde etmeyi hedefleyen fondur.
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- Kiigiik Sirketler Hisse Senedi Fonu: Fon portfoyiiniin en az % 80’ini kiigiik veya
biliylime potansiyeli olan sirketlerin hisse senetlerine yatiran ve sermaye kazanci
elde etmeyi hedefleyen fondur.

- Karma Fon: Her birinin degeri fon portfoyiiniin % 20’sinden az olmayacak sekilde,
fon portfdyiiniin en az % 80’ini hisse senetleri ve bor¢lanma araglarina yatiran ve
sermaye kazanci elde etmeyi hedefleyen fondur

- Uluslararast Hisse Senedi Fonu: Fon portfoyiiniin en az % 80’ini,yabanci hisse
senetlerine yatiran ve sermaye kazanci elde etmeyi hedefleyen fondur.

- Uluslararas1 Karma Fon: Her birinin degeri fon portfdyiiniin % 20’sinden az
olmayacak sekilde, fon portfyiiniin en az % 80’ini yabanci hisse senetlerine ve
yabanci bor¢lanma araglarina yatiran ve sermaye kazanci elde etmeyi hedefleyen
fondur.

- Esnek Fon: Fon portfoyiiniin tamamin1 degisen piyasa kosullarina gore; nakit, vadeli
ve vadesiz mevduat, bor¢lanma araglar (ters repo dahil) ile hisse senetleri, kiymetli
madenlere ve gayrimenkule dayali varliklar, repo islemleri, vadeli islem ve opsiyon
sOzlesmeleri, borsa para piyasasi islemleri, yatirim fonu katilma belgeleri, Sermaye
Piyasas1 Kurulu (SPK) tarafindan uygun goriilen ve kamuya ilan edilen diger para
ve sermaye piyasasi araglarinin tamamina veya bir kismina yatiran ve sermaye
kazanci elde etmeyi hedefleyen fondur. Bu tiir fonlarin 6nceden varlik dagilimi

belirlenememektedir.

2.3.5.10.2.Para Piyasasi Fonlar:

Para piyasas: fonlart; fon portfoyiiniin tamamini vadesine 3 ay veya daha az
kalmis ve likiditesi yiiksek varliklardan olusturmak amaciyla kurulan fonlardir. Para
piyasasi fonlari; likit fon-kamu, likit fon-6zel sektor, likit fon-karma tiirlerinden
olugmaktadir (Kara, 2006, s. 127).

- Likit fon-kamu: Fon portfoyiliniin tamamini ters repo dahil devlet ig

borglanma senetlerine yatiran fondur.

- Likit fon-6zel sektor: Fon portfoyliniin tamamint 6zel sektdr borglanma

araglarina yatiran fondur.

- Likit fon-karma: Fon portfoyiiniin tamamini kamu ve/veya 6zel sektor

bor¢lanma araglarina yatiran fondur.
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2.3.5.10.3.Kiymetli Madenler Fonu

Kiymetli Madenler Fonlari; fon portfoyiiniin en az % 80’ini kiymetli madenler
ve altina dayali varliklardan olusturmak amaciyla kurulan fonlardir. Kiymetli madenler
fonlar1; kiymetli madenler fonu ve altin fonundan olugsmaktadir.

- Kiymetli Madenler Fonu: Fon portfdyiiniin en az % 80’ini ulusal ve uluslararasi
borsalarda islem goren altin ve diger kiymetli madenlere dayali varliklara yatiran
fondur.

- Altin Fonu: Fon portfdyiiniin en az % 80’ini ulusal ve uluslararas1 borsalarda islem

goren altina dayali varliklara yatiran fondur.(Ciltik, 2010, s. 35)

2.3.5.10.4.1htisaslasmis Fonlar

Bu fonlar, cografi bolge, llke, sektor ve endeksler bazinda yatirim yapan fonlardir

(Incidiizen, 2008, s. 67).

- Yabanci Ulke Fonu: Fon portfdyiiniin en az % 80’ini, sadece bir yabanci iilke
tarafindan veya bu yabanci lilkede yerlesik sirketler tarafindan ihrag edilen para ve
sermaye piyasasi araglarina yatiran fondur.

- Sektor Fonu: Fon portfoyiliniin en az % 80’ini, belirli sektér ya da sektorlerde
bulunan sirketlerin hisse senetlerine yatiran fondur.

- Endeks Fon: Hisse senedi endeks fonu, tahvil endeks fonu, sektor endeks fonu
veya benzer fonlar olmak iizere temel alinan ve kurulca uygun goriilen bir endeks
kapsamindaki varliklara, fon portfGyiiniin en az % 80’ini yatiran ve temel alinan
endeks ile fonun birim pay degeri arasindaki korelasyon katsayisinin en az 0,9

olmasini ve endeksteki artig kadar bir getiri elde etmeyi hedefleyen fondur.

2.3.5.11.Bireysel Emeklilik Aracilar

Bireysel emeklilik aracilari, hangi isim altinda olursa olsun herhangi bir
emeklilik sirketine bagli olmaksizin, bir s6zlesmeye dayanarak, daimi bir surette
emeklilik sirketinin emeklilik s6zlesmelerine aracilik eden veya bunlar1 emeklilik sirketi
adina yapan ger¢ek ve tiizel kisilerdir. Bu aracilar, Hazine Miistesarlig1 biinyesinde
tutulan Bireysel Emeklilik Aracilar1 Siciline kaydolmak zorundadirlar. Bireysel
emeklilik aracilarinda aranacak nitelik ve sartlar, kuruluslari, faaliyetleri,
yapamayacaklari isler, sicile iliskin islemler, tutacaklar1 defterler ve diger hususlarla
ilgili esas ve usuller Hazine Miistesarliginca belirlenmektedir (Erol ve Yildirim, 2004, s.

89).
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Bireysel emeklilik aracis1 olabilmek i¢in sahip olunmasi gereken sartlar sunlardir
(Kayhan, 2007, s.81):

e Dort wyillik fakiilte, dort wyillik yiiksekokul veya iki yillik meslek
yiiksekokullarinin bankacilik ve sigortacilik programlarindan mezunu olmak,

e Yapilan sinavda basarili olmak,

e Miiflis veya konkordato ilan etmis olmamak, bireysel emeklilik veya sigortacilik
mevzuatina aykiri hareketlerinden dolay1 hapis veya birden fazla agir para cezasi
ile cezalandirilmig olmamak, taksirli suglar hari¢ olmak iizere affa ugramis
olsalar dahi agir hapis veya bes yildan fazla hapis yahut basit veya nitelikli
zimmet, clirim islemek icin tesekkiil olusturmak, irtikap, riisvet, hirsizlik,
dolandiricilik, sahtecilik, inanci kotiiye kullanma, dolanli iflas gibi yiiz kizartici
suclar ile istimal ve istihlak kagake¢iligr disinda kalan kacakeilik suclari, resmi
thale ve alim satimlara fesat karistirma, kara para aklama veya devlet sirlarini
aciga vurma, vergi kacakciligi veya vergi kacakeiligina tesebbiis suglarindan
dolay1 kesinlesmis mahkGmiyet karari bulunmamak ve karsiliksiz ¢ek keside
etmis olmamaktir.

Ayrica bu maddenin sonuna “Bu Yonetmeligin Gegici 1. Maddesi kapsaminda
belirtilen emeklilik sirketi disindaki tiizel kisiler yaninda calisan bireysel emeklilik
aracilariin sirketle olan iligkileri tlizel kisi araciligiyla diizenlenir” ifadesi eklenmistir.
Meslek seref ve haysiyetine aykir1 davraniglarda bulunmamak, Adina bireysel emeklilik
aracilig1 yapacaklari sirket veya sirketlerin emeklilik tiriinlerine iliskin gerekli egitimleri

tamamlamalidirlar.

2.4. Sigorta Sirketlerinde Miisteri Tliskileri Yonetimi

Gegtigimiz yiizyil, sigortacilik sektoriindeki ani ve hizli degisimlere taniklik
etmistir. Hizmet kalitesindeki ve sunulan {iriinlerin ¢esitliligindeki artisin yan1 sira gerek
insanlarin, gerekse de isletmelerin risk yonetimi konusunda giderek bilinglenmeleri de
sektoriin kazandig1 ivmeyi net bir sekilde gostermektedir (Cipil, 2003, s.25). Son birkag
yildir artan rekabet sigorta isletmelerini geleneksel {iriin odakli islemlerden miisteri
odakli islemlere yonlendirmistir. Artik sigorta isletmeleri, yeni iiriin yaratip onu alacak
miisterileri beklemektense, miisterileri daha iyi taniyip onlarin ihtiya¢ duyduklar
iiriinleri yaratmak icin caba sarf etmektedirler. MIY ise miisteri ile iliskide bulunulan
her durumda miisteriyi daha iyi anlama ve onun ihtiyaglari, beklentileri dogrultusunda

isletmenin kendini daha iyi yonlendirme stirecidir.
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Isletmeler, MIY’i benimsemek ve biinyelerine yerlestirmek icin miisterilerle
isletme arasinda bir bilgi akist yaratmali ve bundan hareketle de bir strateji
olusturmalidirlar. Misterilerle yakin iligki kurulmasi i¢in Onemli olan nereden
baslanacagimin bilinmesidir ki, bu nokta da bir miisteri iligkileri stratejisinin
olusturulmasin1  belirtmektedir. Piyasada basarili olabilmek i¢in miisterilerin
ihtiyaclarimi analiz eden ve deger =zincirindeki tiim 1is siire¢lerini  miisteri
gereksinimlerini etkin sekilde karsilayabilmek i¢in bi¢imlendiren sigorta isletmeleri
altyapilarin1 da teknoloji ve sigortacilik modellerini biitiinlestirebilen miisteri odakli
sistemlerle donatmak durumunda kalmiglardir. Bu yiizden miisteri merkezli stratejinin
olusturulmasini amaglayan MIY stratejisi, bir sigortacinin genel is stratejisinin en
onemli 6gesidir (Cildag, 2007, s.69).

Sigorta isletmeleri, acenteler ve brokerler MIY sayesinde miisterilerine ihtiyag
duyabilecekleri {irtinleri onlar talep etmeden sunabilecekler ve satislarini
arttirabileceklerdir. Bu sekilde, biitlinciil ve kisiye 6zgli hizmet, isletmelerin iyi
miisterileri ellerinde tutabilmeleri ve miisteri kayiplarini1 azaltmalarinda rol oynayabilir.
Diger sektorlerde oldugu gibi, sigortacilikta da miisterinin bir isletmeden satin aldigi
iriin miktart arttikga miisterinin baska bir isletmeyi tercih etme durumu gittikce azalir.
Misteriler, ihtiyaglarma uygun {iriinlerden daha ¢ok memnun kalacaklari i¢in bu
irlinlere standart sigortacilik {irtinlerine 6dediklerinden daha fazla 6demeye istekli
olabileceklerdir. Bu sekilde, sigorta isletmeleri fiyat rekabetine girmek zorunda
kalmayacaklar ve kar marjlarint da koruyabileceklerdir (Siderio, 2003, ss.1-2).

Sigortacilikta en Onemli sey bilgidir. Misterileri iyi tanimak, onlara vakit
kaybettirmeden dogru bilgiler verebilmek ve tercihlerine gore ulasabilecekleri farkl
kanallar olusturmak sigorta sektorii i¢in Onem tasimaktadir. Sigorta isletmeleri,
miisterilerinin kim oldugu, sahip olduklar1 poligeler, hangi hasarlar1 (oto veya saglik
gideri) aldig, iletisim bilgileri gibi daha birgok bilgiye sahip olmak istemektedir.
Ornegin sigorta isletmesi sigortaladig1 ara¢ ve arag sahibini ondan aldig1 bilgilerle tanr.
Miisteri az hasar yaptiysa, daha az prim alinarak &diillendirilir ve bu da degerli
miisterinin stirekli ayni isletmede kalmasini saglayacaktir. Diger bir ifadeyle, miisterinin
verdigi dogru bilgi bir sonraki yil ona art1 deger olarak donecektir (Ortag, 2007). Ancak
onemli olan tiim bu bilgilerin, isletmenin en 6nemli varligl olan miisterinin eksiksiz bir
portresiyle biitiinlestirilmekte olup olmadigidir. Miisterilerin tek bir portresinin elde
edilmesi, ¢agri merkezleri miisteri temsilcileri, acenteler, satig ekiplerinin miisteriyle

ilgili tiim bilgileri ayn1 anda gorerek hizmet edilmesidir (Sidero, 2003, s.1).
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Artan rekabetin de etkisiyle sigortacilik sektorii, maliyet kontrolli, miisteri
giiveni, ekonomik ve etkin islem ve rekabet giicli yiiksek iirlinler yaratilmasi gibi
alanlarda pek ¢ok sorun ile karsilasir. Boyle bir ortamda sigorta isletmeleri
operasyonlarin kurumsal stratejiyle Ortiigebilmesi i¢in tiim islemlerini titizlikle
planlamak durumunda kalmaktadirlar. Her giin toplanan tazminat talepleri, fatura,
police ve giinliik ilsem bilgilerinden c¢ikan sonuglara gore kararlar vermek ve
operasyonlar1 yonetmek giderek 6nem kazanmaktadir (Cildag, 2007, s.69)

Tipik bir sigorta igletmesi ¢ok genis bir miisteri kitlesine, farkli {iriin gruplarina
ve bu gruplarin altinda bir¢ok dagitim kanalina ve genis bir cografyaya yayilmis bir
pazara sahiptir. Miisterilerle etkin iletisimler kurmak ve uygun tirlinler tasarlayabilmek
igin sigortactnin MIY stratejisini ve teknolojiyi ¢ok etkin kullanmasi gerekmektedir.
Sigortact, MIY siirecinin her basamaginda biiyiik bilgi havuzunu dogru
yonlendirebilmeli ve aldig1 ongoriileri de miisterilerin siirekli degisen ihtiyaglarini
karsilayacak yeni {irtin ve hizmetlerin gelistirilmesinde kullanmalidir. Sigortacilikta
Miisteri Iliskileri Yonetimi siirecinin {i¢ basamag1 vardir (Akalin, 2004, s.85):

e Gelecekteki etkilesimler icin en karli veya karlilik potansiyeli olan miisterileri
belirlemek.

e Alim sekillerini ve ihtiyaglarini anlamak.

e Tiim beklentilerini karsilamak i¢in onlarla etkilesime girmek.

Bir sigorta isletmesinde hizmet iiretildigi zaman, sigortaci ile miisteri arasinda
karsilikli bir iletisim ve etkilesim olusmaktadir. Bu iletisim sonucunda, hizmeti {ireten
personel miisterinin gozle goriiniir bir sey olmayan sigortay1 algilamasini saglamaktadir.
Misteri ile Oncelikle iletisim kurulmazsa, miisterinin bizatihi sigorta ihtiyacini
algilamas1 ve teminat talep etmesi pek olasi degildir. Basar1 i¢in ise onemli 6l¢iide
karsilikli etkilesimi igeren iletisimin kurulabilmesi gerekir.

MIY uygulamasina sahip bir sigorta sirketine telefon edildiginde kasko teklifi
cagr1 merkezinden alinmakta ve ilgili arabanin pesin, vadeli, muafiyetli, deprem, sel, su
teminatt olmast durumundaki primleri aninda sdylenmektedir. Farkli teminatlar
istendiginde ¢agri merkezi ¢alisani alternatifli fiyatlar1 bekletmeden aktarabilmektedir.
Ozel hazirlanmis teklifler, belki de daha telefonda iken faks veya e-posta olarak
iletilmektedir. Teklif yilbasina yakin ise ilgili misterinin yeni yili kutlanmaktadir. E-
posta ile birlikte {iriinii tanitan sunum da gonderilmektedir. Uriinii satin almak icin 2
giin sonra miisterinin aramasi durumunda tekrar tekrar ayni bilgilerin verilmesi ile

ugrasilmaya gerek kalmamakta, hatta daha once kullanilan kredi kart1 ile mi 6demek
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istendigi sorulabilmektedir. Eger doktor olarak gorev yapiliyor ise telefondaki yetkili,
sirketin doktorlar i¢in hazirlanmisg iirtiniinden de bahseder. Poligeler ¢ok kisa zaman
icinde miisteriye ulasabilmektedir. Daha sonra ilgili doktor poligesini de satin almak
icin ayni sirketin internet ofisine gidip bu sefer kendi basiniza ayni hizmetleri
Internet’ten de alabilmektedir. Miisteriler internet sitesinde islemlerini yaparken ya da
islemden sonraki takribi bes dakika igerisinde c¢agri merkezi tarafindan
aranilabilmektedir. Tiirkiye’de az sayida da olsa bu sekilde calisan sirketler
bulunmaktadir. Bagka bir adrese tasindigini sirkete bildirmeyi unutan bir miisterinin
0deme makbuzu eline ulagmamaktadir. Miisteri tasindigini bildirdigi halde degisen bir
sey olmadigi durumlar da yasanabilmektedir. Bunun sonucunda miisteriler
sinirlenebilmekte ve policesini iptal ettirmek i¢in basvurabilmekte, basvurulari
kaybedilebilmekte, aranan kisi iptal bagvurusunun baska bir birimde islem goérmekte
oldugunu duyabilmektedir. O sirada iptal basvurusundan haberi olmayan satis
temsilcileri miisterileri primlerini arttirmak isteyip istemediklerini 6grenmek icin artyor

olabilmektedir (Herand ve Oztug, 2014, s. 190).
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3. BOLUM:

BIREYSEL EMEKLILIK SISTEMINDE MUSTERI iLISKILERI
YONETIMI UYGULAMASI

Bu boliimde, bireysel emeklilik liyesi olan kisilerin, is iliskisi i¢inde olduklar
sirket ve sirket uygulamalar1 hakkindaki misteri iliski yonetimini degerlendirmelerinin

uygulamasi ele alinmistir.

3.1. Arastirmanin Amaci

Arastirmada bireysel emeklilik iiyelerinin miisteri iligkileri yonetimi agisindan
beklentileri tespit edilmeye c¢alisilmistir. Bu beklentilerin bireysel farklilik gosterip

gostermedikleri de belirlemek hedeflenmektedir.

3.2. Arastirmanin Onemi

BES, bireylerin emekliliklerinde rahat etmeleri i¢in ¢alisma dénemleri boyunca
diizenli olarak tasarrufta bulunmalarini saglayan, sosyal giivenlik sistemini tamamlayan,
yasayla diizenlenmis ve yatirimcilarina vergi avantajlart taninarak 6zendirilmis bir
gelecege yatirim sistemidir.

Calisanlarin gelecekte huzur ve refah i¢inde yasayabilmeleri i¢in emekliliklerini
planlamalar1 ve tasarruflarina dogru sekilde yon vermeleri gerekmektedir. Ozellikle
yaglilik doneminde bireylerin, saglik ve bakim masraflarinin artmas: kaginilmazdir.
Eurostat tarafindan yapilan bir arastirmaya gore, 2060 yilinda Avrupa Birligi’nde 65 yas
ve ustii kisiler niifusun yaklasik {igte birini olusturacak ve 65 yas ve iistii her bir kisiye
karsilik calisan iki kisi olacaktir. Bu durumun ekonomi ve sosyal giivenlik sistemi
tizerinde biiyiik bir yiik getirecegi diisiiniilmektedir.

Tiirkiye gibi gelismekte olan iilkelere baktigimizda bu {ilkelerdeki sosyal
giivenlik sistemlerinin yiiksek talebi karsilamaya yetersizdir. Birgok iilkede oldugu gibi
iilkemizde de emeklilik donemine iligkin ihtiyaclarin karsilanmasi sosyal devlet
prensipleri i¢erisinde degerlendirilmis ve bu konuya yonelik, kisilerin katilimini zorunlu
kilan veya istege birakilmis sosyal giivenlik kuruluslar: olusturulmustur. Ancak mevcut
sosyal giivenlik kuruluglart cesitli nedenlerden dolay: bireylerin emeklilik ihtiyaglarini

karsilamada yetersizdir. Sonug olarak, sosyal giivenlik sisteminin yetersizligi ve yasam
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stirelerinin uzamasi, bireylerin emeklilik yillarina yonelik planlama yaparak tasarrufta
bulunmalar ihtiyacini ortaya ¢ikarmistir.

Ulkemizde Bireysel Emeklilik Tasarruf ve Yatirim Sistemi Kanunu 7 Ekim 2001
tarihinde yiiriirliige girmis, emeklilik sirketleri ise 2003 yilinin Ekim ayinda faaliyete
gecmistir. BES mevcut kamu sosyal giivenlik sistemlerini tamamlayici niteliktedir.
Sistem, bugiline kadar herhangi bir sosyal giivenlik semsiyesine dahil olmayanlara ve
calismayanlara da emeklilik glivencesi sunmaktadir.

BES’in iilke ekonomisine olan yararlarinin siirdiiriilebilir olmasi i¢in bireylerin
mensubu olduklart BES’ten memnun olmalar1 oldukc¢a onemlidir. Sirketlerin miisteri
memnuniyetini saglamalar1 ve bunu siirekli hale getirmeleri yukarida sayilan yararlarin
stirekli olmasimi saglayacaktir. Caligmanin bireysel emeklilik firmalarina, bireylerin
memnuniyetleri hakkinda fikir verecegi, bireylerin hangi durumlardan daha fazla
memnun, hangi durumlardan daha az memnun olduklarint ortaya koyacagi
diisiiniilmiistiir. Bu durumun da sirketlere miisteri memnuniyetini artirma konusunda

yardimc1 olacagi degerlendirilmistir.

3.3. Literatiir Taramasi

Literatiir taramasinda oncelikle BES ile ilgili ¢alismalar taranmstir. Ozer ve
Cimnar (2012), bir vakif {iniversitesinin akademik personelinin BES’e bakis agisinin
degerlendirilmesi ile ilgili bir ¢alisma yapmstir. Ozer ve Giirel (2014), Tiirkiye’de BES
bilgi diizeyi ve BES’e katilimda devlet katkisinin etkisi {izerine bir arastirma
yapmislaridir. Erdogan (2015), farkli meslek gruplarinin hayat sigortasina bakisi ve
bireysel emeklilik sigortasinin gelecegi iizerinde durmustur. Germir (2015) BES
katilmcilarmin izmir ve Manisa illeri bazinda karsilastirilmasi iizerine bir arastirma
yapmistir.

Ikinci olarak ise dogrudan veya dolayli olarak BES’te memnuniyet ile ilgili
calismalar taranmustir. Taskin ve Bengiil (2014), Sigorta Sektédriinde Iliskisel Pazarlama
Uygulamalarmin Miisteri Bagliligi Uzerindeki Etkisini Ol¢gmeye Yo6nelik Bir Arastirma
yapmiglardir. Bu arastirma ile bir¢ok sigorta iirlinii ile birlikte BES’i de incelemistir.
Arastirmada sigortacilik sektorii agisindan miisteri-satict diyalogunun olduk¢a Snemli
oldugu, pazarlamada yakin iliski kurulmasinin miisteri memnuniyeti sagladigi, memnun
miisterinin, baghligin1 getirdigi sonucuna ulasilmistir. Sendogdu (2014), Ozel Kamu ve

Katilim Bankalarinda Miisteri Memnuniyeti Arastirmasi yapmistir. Arastirma
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kapsaminda bankalarin bireysel emeklilik {irlinlerinin miisteri memnuniyetlerini

Olemiiglerdir.

3.4. Arastirmanin Yontemi

Bu aragtirma, bireysel emeklilik iiyesi olan kisilerin, ¢alistiklari sirket ve sirket
uygulamalar1 hakkindaki memnuniyetleri belirlendigi i¢in tanimlayici bir arastirmadir.
Tanimlayic1 aragtirma modellerinde temel amag, inceleme konusu olan olayin, bu olayin
degiskenlerini ve bu degiskenler arasindaki iligkileri tanimlamak ve bu tanimlamalara
dayanarak ileriye doniik tahminler yapabilmektir. Bu tiir aragtirmalarda amag
degiskenler arast iliskileri saptamak ve ana kiitleye yonelik tanimlamalar

gergeklestirebilmektir (Kurtulus, 2010: 20).

3.4.1. Arastirmanin Modeli ve Hipotezler

Calismanin amaci, tiiketicilerin miisteri iliski yonetiminden beklentilerini tespit
etmektir. Ayrica farkli tiiketicilerin MiY’de farkli beklentileri olup olmadig1 da
belirlenmistir. ilgili model asagidaki sekildedir.

Sekil 5. Arastirma Modeli

TUKETICILERIN TUKETICILERIN
MIY »| TUKETICILER | | DEMOGRAFIK
BEKLENTILERI OZELLIKLERI

Bu model gozoniine alinarak gelistirilen hipotezler asagidadir:
H;: BES katilimcilarinin MIY uygulamalarindan beklentileri farklidir.
H,: MIY uygulamalarindan farkli beklentileri olan BES katilimcilarinin farkl

demografik 6zellikleri vardir.

3.5. Veri Toplama Yontemi

Bu aragtirmanin ana kiitlesini BES katilimcilar1 olusturmaktadir. Ancak zaman,
maliyet ve emek dikkate alinarak arastirma Kayseri merkezde yasayan BES
katilimcilariyla sinirlandirilmistir.

Arastirmanin % 95 giiven siirinda % 5 hata payinda ve BES katilimcilarinin %
50’sinin bu sisteme dahil olduklar1 varsayimi altinda ayrica 2014 yili Devlet Istatistik
Enstitiisii verilerine gore Kayseri merkez niifusunun 921.238 kisi oldugu da gozoniine

alinarak 6rnek hacmi 384 olarak belirlenmistir.
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Arastirmada kullanilan yontem katmanl 6rneklemedir. Merkez iki ilgenin niifus
oranlar1 gozoniline alinarak katmanlar olusturulmustur. Daha sonra toplam anket
sayistyla carpilarak her bolgeye dagitilacak anket formu hesaplanmistir. Asagidaki

tabloda bu hesaplama yer almaktadir.

Tablo1. Yapilacak Anket Formu Sayisinin Hesaplanmasi

Tice ad1 Toplam Niifus | Anket sayisi
Melikgazi 537.035 224
Kocasinan 384.203 160
TOPLAM 921.238 384

Arastirmada veri toplama yontemi olarak yiizyiize anket yontemi kullanilmistir.
Anket formu, sekiz sorudan olusmaktadir. Anket formunun ilk sorusu cevaplayicinin
bireysel emeklilik sahibi olup olmadigiyla ilgilidir. Bu soruya hayir cevabi verenlere
“ankete devam etmeyin” ibaresi eklenmistir. Ikinci soru BES katilimcilarinin
beklentilerini belirlemek amaciyla olusturulan 41 ifade igermektedir. Bu ifadeler “5-
Kesinlikle Katiliyorum, 4-Katiliyorum, 3-Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 2-
Katilmiyorum, 1-Kesinlikle Katilmiyorum”  seklinde likert tipi  dlgek ile
degerlendirilmistir. Bu soruda yer alan ifadeler, bireylere sunulan anket formlar1 dikkate
almarak olusturulmustur. Anket formunun son soru grubunda demografik 6zellikler ile
ilgili sorulara yer verilmistir. Bu 6zellikler cinsiyet, medeni durum, yas, egitim durumu,
meslek ve calisma sektoriidiir. Anket uygulamasina baglamadan form 20 katilimcida
denenmistir. Anket formlar1 14 Mart ila 20 Haziran 2015 tarihleri arasinda yapilmastir.
Toplam 250 BES katilimcisiyla gortistilmiistiir.

3.6. Verilerin Analizi

Verilerin analizinde SPSS 17 programi kullanilmistir. Veriler degerlendirilirken
tanimlayict istatistiksel metotlarinin  yanisira  faktér analizi varyans analizi
kullanilmistir.

Faktor analizi, veriler arasindaki iligkilere dayanarak verilerin daha anlamli ve
0zet bir bicimde sunulmasini saglayan ¢ok degiskenli bir analizdir. Faktor analizi temel
olarak degisken arasindaki iliskiler esas alarak onlari anlamli seklide gruplamayi ve
bdylece veri indirgemesi saglamayr amaglar. Faktor analizinin amaci esas olarak

degiskenler arasindaki karsilikli bagimliligin kdkenini arastirmaktir. Bu iliskilere
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dayanilarak verilerin daha anlamli ve Ozet bir bigimde sunulmasi saglanir. Veri
indirgemesi sonucu olusacak yeni veri gruplari daha sonra yapilacak analizlerde
arastirmactya kolaylik saglayacaktir (Kurtulug, 2010, s.189).

Kullanilan diger bir analiz, Cok Degiskenli Varyans Analizi (Multivariate
Analysis of Variance-MANOVA)’dir. Bu analiz, en az iki ayn kiitlenin herhangi bir
Ozelligi itibariyle aralarinda fark olup olmadigini tespit etmek i¢in kullanilmaktadir.
Varyans analizinin amaci, faktorlerin g¢esitli diizeylerinin bagimli degisken tlizerindeki
etki derecelerini ortaya c¢ikarmaktir. Bu analizde modelin gegerliligini 6lgmek icin
Hotelling T2 testine basvurulmustur. Hotelling T2 testi, cok degiskenli normal dagilim
varsayimina gore kurulan cok degiskenli hipotezlerin test edilmesini saglayan bir
yontemdir. Hotelling T2 testi sonuglarinin anlamli ¢ikmasi, bir biitiin olarak modelin
gecerli oldugunu gosterir. Daha sonrada bagimli degiskenlerin tek tek durumlari
incelenir. Yani, gruplar arasindaki bu farkin ortaya ¢iktig1 daha ¢ok hangi degiskenden
kaynaklandig1 bulunur. Bunlardan sonra ise “En kii¢iik anlamli fark analizi” kullanilir.

Daha sonra bu analiz i¢in ortalamalara bakilir (Nakip, 2003, s.368).

3.7. Bulgular

Ankete cevap veren BES katilimcilarinin MIY uygulamalarmin beklentilerinin

arastirildig1 bu calismada elde edilen sonuglar asagidadir.

3.7.1. Demografik Bilgiler Ile ilgili Bulgular

Arastirma kapsaminda anketi cevaplayan katilimcilarin demografik ozellikleri

asagidaki tablodadir.
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Tablo 2. Demografik Bilgiler Ile ilgili Bulgular

Cinsiyet Frekans | Yiizde
Erkek 127 50.8
Kadin 123 49.2

Egitim Durumu
fkogretim 4 1,6
Lise 18 7,2
Universite 228 91,2
Medeni Durumu
Evli 77 30.8
Bekar 173 69.2
Calisilan Sektor
Serbest Meslek 90 36
Kamu sektori 24 9,6
Ozel Sektor 56 23
Bankacilik sektorii 24 9,6
Egitim Sektorii 56 22,4
Calismiyor 5 2
Toplam 250 100.0

Ankete katilanlarin % 50,8°1 erkek, % 49,2’si ise kadin katilimcilardan olustugu
goriilmektedir.

Arastirmaya katilanlarin % 1,6’s1 ilkogretim, % 7,2’si lise, % 91,2’si {iniversite
mezunudur. Egitim durumunun frekans analizine bakildiginda katilimcilarin egitim
seviyesinin yliksek oldugunu goriilmektedir.

Katilimcilarin medeni durumuna bakildiginda % 30,8°,1 evli % 69,2’ si bekardir.
Bekar katilimcilarin evlilerin yaklasik iki kat1 oldugu goriilmektedir.

Serbest meslek sahibi katilimci sayist 90 olup grubun % 36’smma denk
gelmektedir. Kamu sektdriinde c¢alisanlarin sayisi 24 olup grubun 9%9,6’sina, saglik
sektorili ¢aliganlarin sayis1 55 olup grubun % 22’sine, bankacilik sektorii ¢alisanlarinin
sayist 24 olup grubun % 9,6’sina, egitim sektorii calisanlarinin sayist 56 olup grubun %
22,4’line, ¢alismayanlarin sayist 5 olup grubun % 2’sine ve askeri personel sayisi 1 olup
grubun %1’ine denk gelmektedir. Ozel sektorde en fazla katilimer 25 kisi ve % 10 ile
egitim sektorii olarak gerceklesirken, kamu sektoriinde en fazla katilimer 68 kisi ile ve

% 27,8 ile bankacilik sektoriinde gerceklesmistir.
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3.7.2. Miisteri iliskileri Yonetiminden Bireysel Emeklilik Sistemi (BES)

Katilmcilarimmin Beklentileri

BES katilimcilarinin bireysel emeklilik sirketlerinden Miisteri iliskileri Yonetimi

baglaminda beklentilerinin ne oldugunu belirlemek amaciyla sorulan 41 ifadeyle ilgili

degerlendirmeleri asagidadir.

Tablo 3. BES Miisterilerinin Miisteri iliskileri Yonetimine Katilma Dereceleri

: s . :

£ £ g z 2

g5 G 5 Gl GG

{FADELER M > > > M

Sigorta sirketim piyasadaki en iyi sirkettir. 9 (%3,6) 20 (%38) 61 (%24,4) | 108 (%43,2) | 52 (%20,8)

0 0, 0, 0 0,
Sigorta sirketim fon isletim, {iye aidati gibi | 0 (01>2)| 60 (%624) 139 (%15.6) | 76 (%304) | 37 (%14.8)
masraf almamaktadir.

Sirket, triinleri ve fiyatlar1 hakkinda dogru bilgi | 5 (%2) 30 (%12) 42 (%16,3) | 123 (%49,2) | 50 (%20)

vermektedir.

Sigorta  sirketim, bana  6zel  indirim |31 (%12,4) | 62 (%24,8) | 63 (%25,2) | 66 (%26,4) |28 (%11,2)
uygulamaktadir.
0, 0 0, 0 0,
Sigorta sirketim, problemlerimin ¢dziimiinde 7 (%2.8) 16 (%6,4) 41 (%16.4) | 136 (%54.4) | 50 (%20)
bana yardime1 olmaktadir.
8(%3,2) |25(%10) 37 (%14,8) | 129 (%51,6) | 51 (%20,4)

Sigorta sirketim yeni {rlinler hakkinda beni
bilgilendirmektedir.

V) 0, 0, 0 0,
Calistigim sigorta sirketinin bolge miidiirliigiine 12(%4.8) |46 (%018,4) 145 (%618) | 109 (%43,6)| 38 (%15,2)
rahat ulagiyorum.
Sirketin  verdigi sifreyle fonlarimi internet | 6 (%2,4) 17 (%6,8) 36 (%14,4) | 133 (9%53,2) | 58 (%23,2)
tizerinden rahatlikla takip edebiliyorum.
Sigorta sirketinin online islemler giivenirligi | 7 (%2,8) 9 (%3,6) 65 (%26) | 109 (%43,6) | 60 (%24)
yiiksektir.

0, 0, 0, 0, 0,
Sigorta sirketim, yaptirdigim bireysel emeklilik 35 (%22) 195 (%38) 42 (%16,8) | 35 (%14) 23 (%9.2)
icin bana hediye vermektedir.
Sigorta sirketim piyasada iyi bir {ine sahiptir. 9 (%3,6) 15 (%6) 33 (%21.2) | 117 (%46.8) | 56 (%622.4)
Sigorta  sirketinin  ismi, bana  prestij | 16 (%6,4) |44 (%17,6) |74 (%29,6) | 73 (%29,2) |43 (%17,2)
saglamaktadir.
Calistigim bu sigorta sirketini ¢evremdekilere | 8 (%3,2) 19 (%7,6) 53 (%21,2) | 124 (%49,6) | 46 (%18,4)
tavsiye ederim.
Sigorta sirketinin personeli yeterli bilgiye | 5 (%2) 29 (%11,6) |44 (%17,6) | 130 (%52) |42 (%16,8)
sahiptir.
Finansal giivence danismamin giiler yizli ve |7 (%2,8) 18 (%7,2) 40 (%16) | 131 (%52,4) | 54 (%21,6)
samimidir.
Sirket tarafindan yeterince bilgilendirildigimi | 29 (%11,6) | 74 (%29,6) |47 (%18,8) | 81 (%32,4) | 19 (%7,6)
diistinmiityorum.
Sigorta danigmanima istedigim zaman rahatca | 8 (%3,2) 25 (%10) 51 (%20,4) | 131 (%52,4) | 35 (%14)
ulagabilirim.
Calisigim  sirkette  ayricalikli  oldugumu | 25 (%10) | 58 (%23,2) | 67 (%26.,8) | 85 (%34) 15 (%6)
diistiniiyorum.

(V) 0, 0, V) 0,
Sigorta sirketinin personeli bir¢gok alanda 34 (%13,6)| 109 (%43,6) | 39 (%15.6) | S1(%20.4) | 17 (%6,8)
yetersiz oldugunu diistiniiyorum.
Calisigim  sigorta  sirketinin - web  sayfasi | 10 (%4) 29 (%11,6) |60 (%24) | 124 (%49,6) |27 (%10,8)
yeterlidir.
Personel sigorta yaptirdiktan sonra ilgisiz | 19 (%7,6) | 86 (%34,4) |55 (%22) |71 (%28,4) |19 (%7,6)
davranmaktadir.
Sigorta sirketimle ¢alismaya devam etmeyi | 8 (%3,2) 31 (%12,4) |48 (%19.,2) | 98 (%39,2) | 65 (%26)

diistiniiyorum.
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Tablo 3. BES Miisterilerinin Miisteri Iliskileri Yénetimine Katilma Dereceleri (devam)

Sirketin  ¢aligma  seklini  diigiindigimde | 7 (%2,8) |24 (%9,6) | 59 (%23,6) | 134 (%53,6) | 26 (%10.,4)
miisterinin 6n planda oldugunu gériiyorum.

0 0 0, 0 0,
Calistigim sigorta sirketi ile iletisime gegtigimde 15 (%6) 23 (%9,2) |60 (%24) | 121 (%A48,4) | 31 (%12.4)

kendimi degerli hissediyorum

Sigorta sirketi miisteri ile iyi iliski kurmaktadr. 9(%3,6) |9 (%3.,6) 57 (%22.,8) | 137 (%54.,8) | 38 (%15,2)

Calistigim sigorta sirketi 6zel giinlerde beni | 17 (%6,8) |30 (%12) 47 (%18,8) | 118 (%47,2) | 38 (%15,2)
hatirlar.

Sigorta sirketime oldukga giivenirim. 4 (%1,6) | 13(%5,2) |56 (%22,4) | 142 (%56,8) | 35 (%14)

Polige s6zlegsmesinde yeterli bilgi bulunmaktadir. > (42) 23 (%9,2) 140 (%16) | 143 (%57,2) | 39 (%15,6)

0, 0, 0, 0, 0,
Policem zamaninda clime ulasr. 1(%0,4) |17 (%6,8) |36 (%14.4)| 138 (%55,2) | 58 (%23,2)

0, 0, 0, 0, 0,
Finansal giivence danismammin bana karsi 3(%12) | 14(%5,6) |50 (%20) | 125 (%50) | 58 (%23,2)

tutumundan memnunum.

0, 0, 0, 0, 0,
Finansal giivence damgmammin isteklerime 8(%3.2) |25(%10) 44 (%17,6) | 139 (%55,6) | 34 (%13,6)

alternatif ¢oziimler bulabiliyor.

0 0, [ 0, 0,
Calistigim  sigorta  sirketinden  dekontlarim 13 (%3.2) |15 (%6) 41 (%16,4) | 125 (%50) | 56 (%22,4)

zamaninda gonderilmektedir.

Sigorta  sirketi s6z  verdigi  taahhiitlere | 3 (%1,2) 17 (%6,8) 60 (%24) | 131 (%52,4) | 39 (%15,6)
uymaktadir.

Finansal giivence danismanim beni siklikla | 24 (%9,6) |50 (%20) 55 (%22) | 100 (%40) |21 (%8.,4)
ziyaret eder.

Calistigim sigorta sirketinin reklam ve tanitimlar | 13 (%5,2) |35 (%14) 75 (%30) |91 (%36,4) |36 (%14,4)
yeterlidir.

0, 0 [ 0 0,
Finansal giivence danismanimin istedigim zaman 6(%2:4) |21 (68.4) |39 (%23,6) | 124 (%49.6) | 40 (%16)

rahatlikla ulasabilirim.

Sirket, kisisel bilgilerin saklanmasma o6zen |4 (%1,6) 12 (%4,8) 53 (%21,2) | 126 (%50,4) | 55 (%22)
gosterir.

0, 0, [} 0 0,
Sigorta sirketimin miisteri ihtiyacina gore iiriin 11 (%4,4) |26 (%10,4) | 68 (%27.,2) | 109 (%43,6) | 36 (%014,4)

cikardigin diisiiniiyorum.

0, 0, 0, 0, 0,
Sigorta sirketimin miisteri menfaatini 6n planda 9 (%3,6) |26 (%10,4) |73 (%29.2) | 102 (7%40,8) | 40 (%16)

tutan fonlar yonetmektedir.

0, 0, 0, 0, 0,
Bu sirketin gelecekte de ¢ok iyi yerde olacagimi 4(%l,6) |14 (%5,6) |72 (%28,8) | 118 (%47,2) | 42 (%16,8)

Ongoriiyorum.

Sirket, sigorta yaptirdiktan sonra benimle | 56 (%22,4) | 79 (%31,6) |45 (%18) |54 (%21,6) | 16 (%6,4)
ilgilenmemistir.

Arastirmaya katilan katilimcilarin  6lgek sorularina verdikleri cevaplarin
sikliklar1 incelendiginde ylizde olan en fazla katilimin “Police sézlesmesinde yeterli
bilgi bulunmaktadir.” sorusuna oldugu goriilmektedir. % 57,2 oraninda katiliyorum
cevabi verilmistir. En fazla kesinlikle katiliyorum cevabi verilen soru ise “Sigorta
sirketimle calismaya devam etmeyi diistinliyorum.” (% 26,0) sorusu olmustur.

En fazla kesinlikle katilmiyorum cevabi verilen soru ise “Sirket, sigorta

2

yaptirdiktan sonra benimle ilgilenmemistir.” (% 22,4) sorusu olmustur. Ayni soruya
%?31,6 oraninda katilmiyorum cevabi verilmistir. Toplandiginda % 54 gibi bir yiizdelik
ortaya ¢ikmaktadir. Buda katilimcilarin yaridan fazlasiin hizmet satis1 sonrasi

ilgilenme oranindan memnun olduklar1 sonucunu ortaya ¢ikarmaistir.
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Katilimeilarin bu ifadelerle ilgili verdikleri cevaplarinin ortalamalar1 ve standart

sapmalar1 asagida tabloda yer almaktadir.

Tablo 4. Verilen Cevaplarin Ortalamasi ve Standart Sapmasi

Standart

Ortalama | Sapma
Sigorta sirketim piyasadaki en iyi sirkettir. 3,70 1,004
Sigorta sirketim fon isletim, {iye aidati gibi masraf almamaktadir. 3,06 1,322
Sirket, iiriinleri ve fiyatlar1 hakkinda dogru bilgi vermektedir. 3,73 ,980
Sigorta sirketim, bana 6zel indirim uygulamaktadir. 2,99 1,209
Sigorta sirketim, problemlerimin ¢dzlimiinde bana yardimci1 olmaktadir. 3,82 919
Sigorta sirketim yeni tirtinler hakkinda beni bilgilendirmektedir. 3,76 ,993
Calistigim sigorta girketinin bolge midiirliigiine rahat ulagiyorum. 3,46 1,101
Sirketin verdigi sifreyle fonlarimi internet tizerinden rahatlikla takip edebiliyorum. 3,88 ,924
Sigorta sirketinin online islemler giivenirligi yliksektir. 3,83 ,939
Sigorta sirketim, yaptirdigim bireysel emeklilik i¢in bana hediye vermektedir. 2,50 1,236
Sigorta sirketim piyasada iyi bir {ine sahiptir. 3,78 978
Sigorta sirketinin ismi, bana prestij saglamaktadir. 3,33 1,143
Calistigim bu sigorta sirketini ¢evremdekilere tavsiye ederim. 3,72 957
Sigorta sirketinin personeli yeterli bilgiye sahiptir. 3,70 ,950
Finansal giivence danigmamin giiler yiizlii ve samimidir. 3,83 ,943
Sirket tarafindan yeterince bilgilendirildigimi diistinmiiyorum. 2,95 1,179
Sigorta danigmanima istedigim zaman rahatga ulasabilirim. 3,64 952
Calistigim sirkette ayricalikli oldugumu diistiniiyorum. 3,03 1,103
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Tablo 4. Verilen Cevaplarin Ortalamas1 ve Standart Sapmasi(devam)

Sigorta sirketinin personeli birgok alanda yetersiz oldugunu diisiiniiyorum. 203 b
Caligtigim sigorta sirketinin web sayfasi yeterlidir. 3,52 970
Personel sigorta yaptirdiktan sonra ilgisiz davranmaktadir. 2,94 1,112
Sigorta sirketimle ¢calismaya devam etmeyi diisiiniiyorum. 3,72 1,079
Sirketin calisma seklini diisindiiglimde miisterinin 6n planda oldugunu gériiyorum. 3,59 902
Caligtigim sigorta sirketi ile iletisime gectigimde kendimi degerli hissediyorum. 3,52 1,023
Sigorta sirketi miisteri ile iyi iliski kurmaktadir. 3,74 ,886
Calistigim sigorta sirketi 6zel giinlerde beni hatirlar. 3,52 1,098
Sigorta sirketime oldukga gilivenirim. 3,76 ,814
Polige sdzlegmesinde yeterli bilgi bulunmaktadir. 3,75 ,898
Poligem zamaninda elime ulagir. 3,94 ,827
Finansal giivence danigmanimin bana karsi tutumundan memnunum. 3,88 ,868
Finansal giivence danigmanimin isteklerime alternatif ¢dztimler bulabiliyorum. 3,66 ,944
Caligtigim sigorta sirketinden dekontlarim zamaninda gonderilmektedir. 3,78 1,026
Sigorta sirketi s6z verdigi taahhiitlere uymaktadir. 3,74 ,845
Finansal giivence danigmanim beni siklikla ziyaret eder. 3,18 1,138
Caligtigim sigorta girketinin reklam ve tanitimlar yeterlidir. 341 1,061
Finansal giivence danigmanimin istedigim zaman rahatlikla ulagabilirim. 3,68 ,923
Sirket, kisisel bilgilerin saklanmasina 6zen gosterir. 3,86 ,867
Sigorta sirketimin miisteri ihtiyacina gore iriin ¢ikardigini diisiiniiyorum. 3,53 1,006
Sigorta sirketimin miisteri menfaatini 6n planda tutan fonlar yonetmektedir. 3,55 998
Bu sirketin gelecekte de ¢ok iyi yerde olacagini 6ngoriiyorum. 3,72 ,865
Sirket, sigorta yaptirdiktan sonra benimle ilgilenmemistir. 2,58 1,230

Bireylerin memnuniyet sorularina verdikleri cevaplarin ortalama ve standart
sapmalarina bakildiginda tiiketicilerin degerlendirmelerinin orta diizeyde oldugu
goriilmektedir. 3 degeri kararsizim, 4 degeri katiliyorum ifadelerini gdstermektedir.
Ortalamalarin hemen hemen hepsi 3 ile 4 arasindadir. Buda bireylerin genel olarak
bakis agilarinin ve degerlendirmelerinin olumlu oldugu ancak sistem ve iiriinler ile ilgili
olarak kesin bir memnuniyetin s6z konusu olmadigi degerlendirilmistir. En yiiksek
degeri alan ifade 3,94 puan ile “Policem zamaninda elime ulasir.” ifadesidir. En diisiik
ortalamayi alan ifade ise 2,50 puan ile “Sigorta sirketim, yaptirdigim bireysel emeklilik
icin bana hediye vermektedir.” ifadesidir. Buradan bireylerin sigorta sirketlerinin
promosyon konusunda zayif kaldiklari, misterilerinin  beklentilerine cevap

veremedikleri sonucu ¢ikarilabilir.
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Bireysel emeklilik iiyesi olan katilimecilarin calistiklar sirket ve sirket
uygulamalarmin Miisteri iliskileri Yonetimi uygulamalarindan beklentilerini belirlemek
amaciyla ayrintili bilgi verilen 41 ifadeye faktor analizi yapilmistir. Faktor analizi,
verilerin yapisin1 tanimlamak, Ozetlemek, sayilarini yonetilebilir ve {izerinde
caligilabilir, makul bir sayiya diistirmek i¢in yapilmaktadir. Ancak verilerin kendi i¢inde
i¢ tutarhiligiin olup olmadigmi belirlemek i¢in de faktdr analizi yapilacak ifadelerin
giivenilirlik analizi yapilmistir. Giivenilirlik kavrami arastirma bulgularyla ilgili bir
kavramdir. Giivenilirlik temel olarak, bir aragtirmanin tekrarlanmasi durumunda ayni
sonuglarin elde edilip edilemeyeceginin, cevaplayicilarin durumlarinda bir degisiklik
olmadig1 siirece ayni cevaplar1 verip vermeyeceklerinin gostergesidir (Gegez, 2007,
s.212). Bununla birlikte bir dlgekte, tiim degiskenlerin birbiri ile tutarliligini ve ig
uyumunu ortaya koyan bir kavramdir. Cronbach’s Alfa katsayisi, dlgekte yer alan tiim
degiskenlerin varyanslarinin genel 6lgek toplam varyansina oranlanmasi ile bulunur.
Cronbach’s Alfa katsayisi 0 (sifir) ve 1 (bir) degerleri arasinda degismektedir.
Cronbach’s Alfa degerinin % 70 olmasi istenmekle beraber, kesfedici aragtirmalarda bu

siir % 60'a kadar ¢ekilebilir. (Kurtulus, 2010, s. 184).

[k giivenilirlik analizi sonucunda Alfa katsayis1 0.884 ¢ikmistir. Alfa katsayisin
yiikselten alt1 ifade tespit edilmistir. Bu ifadeler ¢ikarildiktan sonra ikinci kez
giivenilirlik analizi yapilmistir. Ikinci analiz sonucunda Alfa katsayis1 0,931 ¢ikmistir.
Toplam istatistiklere bakildiginda Alfa katsayisini yiikseltecek ii¢ ifade daha oldugu
goriilmiistiir. Bu maddeler de ¢ikarildiktan sonra yapilan tiglincli giivenilirlik analizi
neticesinde Alfa katsayisit 0,934 olmustur. Toplam istatistiklere bakildiginda artik bu
degerin Ustiinde bir deger yoktur. Yani i¢ tutarsizligi olumsuz etkileyen herhangi bir
ifade kalmamustir.

Ifadelerin kendi arasinda i¢ tutarlilg saglandiktan sonra faktdr analizine
gecilmistir. Bu analizin uygun olup olmadigini test etmek amaciyla Bartlett testi ve

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6l¢eklerine bakilmistir.

Bartlett testi ana kiitlenin biitiinliigiinii test eden Bartlett tarafindan gelistirilen
kiiresellik testidir. Analizde kiiresellik test degeri; 3004,120 olarak vermektedir. Bu
deger 0.00 anlamlilik diizeyinde gegerlidir. Yani ana kiitle i¢indeki degiskenler arasinda

bir iligkinin var oldugunu gosterir.

Faktor analizinin gecerliligini bagtan gosteren bir diger test de Kaiser-Meyer-

Olkin (KMO) testidir. KMO, bir oran olup, % 60’1n iistiinde olmas1 arzulanir (Nakip,
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2003, s. 409). KMO testinin sonucu ise % 91.0 olarak gosterilmektedir. Bu korelasyon
da iliskinin nispeten giiclii oldugunu gostermektedir. Bu iki sonu¢ faktdr analizine
devam etmede sakinca olmadigini ve sonuglarin faktdr analizine uygun oldugunu

gostermektedir (Tablo: 5)

Tablo 5. Bartlett Testi ve Kaiser-Meyer-Olkin Testi Sonuglar1

Kaiser-Meyer-Olkin Test degeri. 910

Yaklasik. Ki-kare degeri 3004,120
Bartlett's Testi degerleri df 496
Sig. ,000

SPSS’de yapilan faktor analizi sonucunda faktdrlerin varyansi agiklama diizeyi
asagidaki tabloda belirlenmistir. Bu toplam varyansi agiklama tablosu incelendiginde
0zdegeri 1’den biiyiik olan faktorlerin varyansi agiklama oraninin kiimiilatif olarak %
59.065 oldugu goriilmiistiir. Bu oran faktor analizine gore, 6zdegeri 1’den biiylik olan
bu faktorlerin varyansi agiklama diizeyini ifade eder. Bu oranin minimum % 50 olmasi
gerektigi goz Oniine alindiginda bu oraninin varyansi aciklama diizeyini ortaya koymasi

bakimindan yeterli oldugu soylenebilir.
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Tablo 6. Toplam Varyansin A¢iklama Tablosu

tfadeler Baslangig Ozdegerleri Rotasyonlu Kareler Toplam1
Toplam | Varyansin % |Kiimiilatif %| Toplam | Varyansin % | Kiimiilatif %
1 10,885 34,016 34,016 3,941 12,314 12,314
2 1,859 5,810 39,826 3,166 9,894 22,209
3 1,540 4,813 44,639 2,773 8,667 30,875
4 1,298 4,057 48,695 2,772 8,604 39,539
5 1,232 3,850 52,545 2,404 7,513 47,052
6 1,070 3,345 55,890 2,058 6,431 53,483
7 1,016 3,175 59,065 1,786 5,582 59,065
8 ,967 3,021 62,086
9 ,940 2,938 65,023
10 ,878 2,744 67,768
11 ,813 2,541 70,309
12 , 7154 2,357 72,666
13 ,719 2,248 74,914
14 ,681 2,129 77,044
15 ,675 2,108 79,152
16 ,642 2,005 81,157
17 ,579 1,811 82,967
18 ,551 1,722 84,689
19 ,507 1,584 86,273
20 ,467 1,458 87,731
21 457 1,429 89,160
22 ,409 1,280 90,440
23 ,394 1,232 91,672
24 ,389 1,215 92,887
25 ,368 1,150 94,037
26 ,344 1,075 95,113
27 ,319 ,998 96,111
28 ,285 ,892 97,003
29 277 ,866 97,869
30 ,268 ,838 98,707
31 212 ,664 99,371
32 ,201 ,629 100,000

Faktor analizi sonuglarina gére degiskenler alt1 baslik altinda toplanmustir.
—  Sirket Itibar1 Faktorii (1, 13, 40, 37,9, 111, i23, i3, i27, i30)
— Miisteriyle iliski Kurma Faktérii (i20, i22, i17, 125, 114, i31)
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— Sirket Giivenilirligi Faktori (139, 133, 132, i15)
— [letisim Kurma Faktérii (i6, 136, 24, i5, i29)
— Ayricaliklt Davranma Faktorii (i34, 118, 135, 138)
— Birebir Iliski Faktorii (i7, 126, i4)
Bu faktorlerin ilki “Sirket Itibari Faktorii” diir. Bu faktdr, toplam varyansin
% 12,31’ini aciklamaktadir. Sirket faktoriinde tiiketiciler, sirketin bizzati kendisi ile
ilgili goriislerini belirtmislerdir. Ozellikle sirkete olan giivenleri konusunda fikir

belirtmisglerdir. 1,3,4,8 ve 9. maddeler giiven ile ilgili maddeler olmustur.

Ikinci faktor ise “Miisteriyle Iliski Kurma Faktorii” diir. Bu faktor
toplam varyansin % 9,89’unu aciklamaktadir. Bu faktorde tiiketiciler, sirketin
miisterilerine olan yaklagimlarini, miisterinin problemlerine yaklasimi ve miisteri

danismanlarinin yetkinligine deginmislerdir.

Ucgiincii faktor ise “Sirket Giivenilirligi Faktorii” diir. Bu faktor toplam varyansin
% 8.667’sini aciklamaktadir. Gilivence faktoriinde tiiketiciler, sirketin verdigi

taahhiitlere uyup uymadiklar1 konusunda fikir beyan etmislerdir.

Dérdiincii faktor “Iletisim Kurma Faktorii” diir. Bu faktdr toplam varyansin %
8.664’{inii agiklamaktadir. iletisim kalitesi faktorii sirketin miisterileri ile ne kadar
kaliteli iletisim kurdugunu gostermektedir. Miisteriyi, kendisini ilgilendiren durumunlar
ile ilgili irtibat kurup kurmadigi, miisterinin ihtiya¢ duydugunda rahathikla sirkete

ulasabilmesi, iletisim esnasinda miisteriye yaklagim gibi hususlar1 6lgmektedir.

Besinci faktor “Ayricalikli Davranma Faktorii™ diir. Bu faktor toplam varyansin
% 6,431” ini aciklamaktadir. Sirketin miisterisine kendini nasil hissettirdigi énemlidir.
Miisterinin diger firmalar1 segmek yerine bu firmayla ¢alismay1 se¢gmesinden memnun
olmasint saglayip saglamadigi, miisteriyi ayricalikli hissettirip hissettirmedigi

Olciilmektedir.

Altinc1 faktor “Birebir Iliski Faktorii” diir. Bu faktor toplam varyansin % 5,582’
sini aciklamaktadir. Sirketin miisteriye &6zel uygulamalarimi igermektedir. Ozel
indirimler veya promosyonlar yapmasi, 0zel glinlerde miisteriyi hatirlamast ve bunu

belli etmesi miisteriyi memnun eden bir durumdur.

Faktorlere verilen isimler ve her faktoriin giivenirlik katsayis1 asagidaki tabloda

yer almaktadir.
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Tablo 7. BES Katilimcilarmin Miisteri iliskiler Yonetimi (MIY) Uygulamalarindan

Beklentileri
FAKTORLER
Sirket Itibar1 Faktorii
Sigorta sirketim piyasadaki en iyi sirkettir. 0,77
Calistigim  bu  sigorta sirketini ¢evremdekilere tavsiye | 0,62
ederim.
Bu sirketin gelecekte de ¢ok iyi yerde olacagini|0,61
Ongorilyorum.
Sirket, kisisel bilgilerin saklanmasina 6zen gosterir. 0,59
Sigorta sirketinin online islemler giivenirligi ytiksektir. 0,51
Sigorta sirketim piyasada iyi bir {ine sahiptir. 0,49

Sirketin ¢alisma seklini diigiindiigiimde miisterinin 6n | 0,44
planda oldugunu goriiyorum.

Sirket, {rtinleri ve fiyatlar1 hakkinda dogru bilgi | 0,42

vermektedir.

Sigorta sirketime oldukg¢a giivenirim. 0,38
Finansal giivence danigmanimin bana karsi tutumundan | 0,37
memnunum.

2. Miisteri iliskileri Faktorii

Calistigim sigorta girketinin web sayfasi yeterlidir. 0,76
Sigorta sirketimle ¢calismaya devam etmeyi diisiiniiyorum. 0,73
Sigorta danigmanima istedigim zaman rahatga ulagabilirim. 0,57
Sigorta sirketi miisteri ile iyi iliski kurmaktadir. 0,47
Sigorta sirketinin personeli yeterli bilgiye sahiptir. 0,45
Finansal giivence damigmanimim isteklerime alternatif 0,45

¢ozlimler bulabiliyorum.

3. Sirket Giivenilirligi Faktorii

Sigorta sirketimin miisteri menfaatini 6n planda tutan fonlar 0,77
yonetmektedir.

Sigorta sirketi s6z verdigi taahhiitlere uymaktadir. 0,53

Calistigim  sigorta girketinden dekontlarimi  zamaninda 0,44
gonderilmektedir.

Finansal giivence danigmamin giiler yiizlii ve samimidir. 0,29

4. Tletisim Kalitesi Faktorii

Sigorta  sirketim  yeni  iriinler  hakkinda  beni 0,76
bilgilendirmektedir.

Finansal giivence danismanimin istedigim zaman rahatlikla 0,54
ulasabilirim.

Calistigim sigorta sirketi ile iletisime gectigimde kendimi 0,46
degerli hissediyorum.

Sigorta girketim, problemlerimin ¢6ziimiinde bana yardimcit 0,46
olmaktadir.

Poligem zamaninda elime ulagir. 0,46

5. Ayricalikhh Davranma Faktorii

Finansal giivence danigmanim beni siklikla ziyaret eder. 0,72

Caligtigim sirkette ayricalikli oldugumu diigiiniiyorum. 0,71

Caligtigim sigorta girketinin reklam ve tanitimlar: yeterlidir. 0,46

Sigorta sirketimin miisteri ihtiyacina gore rlin ¢ikardigini 0,45
diigiiniiyorum.

6. Miisteriye Sosyal Yaklasim Faktorii

Calisgtigim sigorta sirketinin bolge miidiirliigiine rahat 0,78
ulasiyorum.

Caligtigim sigorta sirketi 6zel giinlerde beni hatirlar. 0,46

Sigorta sirketim, bana 6zel indirim uygulamaktadir. 0,38
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Gortilecegi gibi ankete cevap veren BES katilimcilarinin bireysel emeklilik
sirketlerinden beklentileri alt1 baslikta toplanmistir. Bunlar, sirket itibari, miisteriyle
iligki kurma, sirket giivenilirligi, iletisim kurma, ayricalikli davranma ve birebir iliski
olarak bulunmustur. Bu durumda H; hipotezi kabul edilmistir.

3.7.3. Miisteri Iliskileri Yonetiminden Farkh Ozelliklere Sahip BES
Katihmceilariin Farkh Beklentileri

Arastirmanin ikinci hipotezi “MIY uygulamalarindan farkli beklentileri olan
BES katilimcilarinin farkli demografik 6zellikleri vardir” seklindeydi. Bu hipotezi test
etmek amaciyla faktor analizi sonucu saptanan beklentilerin kisilere gore farkli olup
olmadigint belirlemek amaciyla Multivarite Analysis of Variance (MANOVA)

yapilmistir. Bu analiz ile ilgili sonuglar Tablo 8’dedir

Tablo 8. Katilimcilarla Ile ilgili MANOVA Analizi Sonuglari

Hotelling’s T? Testinin F Anlamhihk
DEGISKENLER Degeri Diizeyi
Cinsiyet 8.441 765
Medeni Durum 7.708 .543
Yas 21.162 .859
Egitim Durumu 1.148 .603
Meslek 0.09 .897
Calisilan Sektor 1.320 .689

Tabloya bakildig1 zaman farkli demografik 6zellikler tasiyan BES katilimcilarin
farkli beklentiler icinde olmadigir goriilmektedir. Ciinkii anlamlilik diizeyi 0.05’den
kiiciik degildir. Bu durumda H, hipotezi reddedilmektedir. Yani ankete cevap veren
BES katilimcilar (yas, medeni durum vb.) farkli 6zellikler tasimasina ragmen MIY
uygulamalarindan farkli beklenti i¢ine girmemektedirler. Bu durumda faktér analizi

sonucu belirlenen beklentiler genel BES katilimcilari i¢in gegerlidir diyebiliriz.
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SONUC

Miisteri Iliskileri Yonetimi, isletme ile miisteri arasinda Omiir boyu elde
edebilecegi faydayi en iist diizeye ¢ikarmayi ve bunun sonucunda, miisteri kaybini en
diisikk diizeye indirmeyi amaglamaktadir. Bu calismada miisteri iliskileri yOnetimi
stratejisinin  giiniimiizde olduk¢a On plana c¢ikan bireysel emeklilik sisteminde
uygulanmasi ele alinmistir. bu amagla bu sisteme katilan 250 miisteriye ylizyiize anket
yapilmistir.

Ankete katilanlarin % 91,2’°si tiniversite mezunu, % 69,2°si bekar, % 37’si
serbest meslek sahibi olan kisilerden olusmaktadir. Bu sonuglara gore egitim seviyesi
yiiksek kisilerin BES’1 ¢cok daha fazla kullandiklar1 sdylenebilir. Ayrica katilimeilarin
biiylik ¢ogunlugunun bekar olmasi dikkat ¢ekicidir. Bu durum bekar bireylerin sisteme
para aktarmada daha rahat davrandiklari seklinde agiklanabilir.

Katilimcilarin  6lgek sorulart i¢in vermis olduklar1 cevaplar incelendiginde
bireysel emeklilik sistemine dahil kisilerin poligelerinde kendilerine sunulan bilgileri
yeterli diizeyde gérmekte, en yliksek oranda ise sigorta sirketlerinden memnuniyetlerini
dile getirerek calismaya devam etmek isteklerini gostermektedirler. Ayni zamanda
sigorta sirketinin kendileriyle sigorta yapilmasi isleminden sonra da ilgilendigini
bildirmektedirler ve satis sonrasi hizmetten memnun olduklar1 anlagilmaktadir.

Memnuniyet sorularina verilen cevaplarin ortalamalarina gore ise bireysel
emeklilik sistemine dahil kisilerin calisanlar ve sigorta sirketlerinden gayet memnun
olduklar1 gézlemlenirken sistemin isleyisi ve iirlinler konusunda kesinlik kazanmis bir
memnuniyetin olmadig1 goriilmektedir. Katilimecilarin daha ziyade sigorta sirketleri
tarafindan sunulan promosyon malzemelerinin nitelik ve miktar yoniinden yetersiz
olmasindan memnuniyetsizlik duyduklar1 anlasilmaktadir. Sigortalilar bireysel
emeklilik hizmeti aldigi kurulustan tercihine karsi jest beklemekte, bunu hediye ile
simgelemekte ve kendisine verilmesi gerektigini diisindiigli hediyeyi alamadiginda bu
durumdan rahatsizlik duymaktadir.

Arastirmada Dbireysel emeklilik sistemi katilimcilarinin - misteri iligkileri
yonetimi agisindan alt1 beklenti iginde oldugu ortaya cikmistir: Sirket Itibari, Miisteriyle
Iliski Kurma, Sirketin Giivenilirligi, Kendileriyle iletisim Kurulmasi, Ayricalikl
Davranilmas1 ve Birebir Iliski.

Oncelikle katilimeilar sigorta yaptiracaklari sirketin itibarmin saglam olmasini

istemektedirler. Bu da gostermektedir ki, sirketin yatirnmci ve ortaklarca dnemsenen
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itibari degeri bireysel emeklilik sistemi miisterileri i¢in de secimi etkileyen 6nemli bir
olgtittlir. Miisterilerin sigorta yaptiracaklar: sirket konusunda karar verirken dikkat
ettikleri bir diger konu ise miisteri ile iliskilerdir. Miisteri, kendisini gerektigi gibi
karsilayan ve kendisiyle birebir iliskiyi olmasi1 gereken sekilde tesis eden ¢alisanlarin
oldugu sirketleri tercihe etmektedir. Ayrica sirketin giivenilir olmasinin da sirket
tercihinde 6nemli bir unsur oldugu goriilmistiir. Miisteri, gerek varlik yapis1 ve gerek
ekspertiz uygulamalariyla giiven veren sigorta sirketlerini tercih ederek olasi tazmin
konularinda yasayacagi sikintiyt ortadan kaldirmak istemektedir. Genel miisteri
profilinde oldugu gibi sigorta miisterilerinde de ayricalikli olmak, sirketten baskalarina
yapilmayan kisiye 0zel uygulamalari kendisi i¢in yapmasini beklemek egilimi soz
konusudur. Bulgularda da goriilmiistiir ki bireysel emeklilik sigortasi miisterileri
ayricalikli muameleye 6nem vermekte, ayricalik uygulayan sigorta sirketini digerine
tercih etmektedir. Bununla birlikte bireysel emeklilik miisterilerinin beklentileri yas,
cinsiyet, egitim gibi unsurlarin etkisinde kalmamakta demografik gruplarin beklentileri
genel itibariyle benzer yap1 arz etmektedir.

Bu beklentilerin demografik 6zelliklere gore farklilik gdstermedigi de ortaya
cikmistir. Bu sonug, bireysel emeklilik yaptiranlarin cinsiyet, egitim vb. demografik
degiskenlere gore farkli olmadigini bu pazarda herhangi bir farkli pazara gerek
olmadigmi gostermektedir. Baska bir ifadeyle belirlenen alti beklentiyi miisterilerine
saglayan ve bu degerler iizerinden miisteri degeri saglayan sigorta isletmeleri pazarda
basarili olacaktir.

Sonug olarak bireysel emeklilik sisteminin genel itibariyle katilimcilar agisindan
cabuk kabul gordiigli ve genel olarak sistemin varolusundan, isleyisinden ve
mantifindan memnuniyet yiiksek olmasa da ¢alisanlar ve sirketler agisindan
memnuniyetin oldukca yiiksek diizeyde oldugu soylenebilir. Bu sebeple, sistemin kendi
dogas1 i¢inde sigorta sirketlerinin sistemi katilimcilar icin daha uygun bir yapiya
kavusturarak miisteri memnuniyetini arttirict uygulamalara agirlik vermeleri ve bu
yonde yeni girisimlerin Oncelikli olarak hayata gecirilmesinin gerektigi tespitinde
bulunulmustur.

Bu sonuglar1 genellestirmek miimkiin degildir. Ciinkii arastirma sadece bireysel
emeklilik sistemine katilanlara yapilmistir. Farkli sigorta istirakgileri i¢in farkli sonuglar
elde edilebilir. Yine farkli sektorlerde farkli beklentiler ortaya ¢ikabilir. Ancak bu
calisma ile MIY bir sektore uygulanmis ve miisterilerin beklentilerinin bu strateji ile

uyumlu oldugu goriilmiistiir.
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EKLER

Sayin Katilimci;

Bu soru formu, Nuh Naci Yazgan Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Tezli Yiiksek
Lisans programinda yiiriitiilen “Miisteri Iliskileri Yonetiminde Bireysel Emeklilik Sistemindeki
Uygulamas1”  konulu tez ¢alismasinda kullanilmak iizere hazirlanmistir. Soru formundaki
ifadelerin yaminda bulunan segeneklerden, sizin i¢in en uygun olam isaretleyiniz. Objektif
davranmaniz ¢alismanin giivenirligini arttiracaktir. Verdiginiz cevaplar gizli tutulacak ve
arastirma amact disinda hi¢hir sekilde kullamilmayacaktir. Aywrdiginiz zaman icin tesekkiir

ederiz.

Giilizar ERCETIN

1. Bireysel Emekliliginiz var m1? o Evet o Hayir (Liitfen ankete devam etmeyiniz)

2. Asagidaki ifadeler bireysel emeklilik ile ilgili ¢alistiginiz sigorta sirketi ile ilgilidir. Liitfen
bu ifadeleri “Kesinlikle Katilmiyorum”, “Katilmiyorum”, Fikrim yok”, “Katiliyorum”
ve “Kesinlikle Katilyorum” seceneklerinden size en uygun olam1 X isaretleyerek
belirtiniz.

Kesinlikle
Katilmiyorum
Katilmiyorum
Kararsizim
Katiliyorum
Kesinlikle
Katiliyorum

iIFADELER

Sigorta sirketim piyasadaki en iyi sirkettir.

Sigorta girketim fon igletim, {iye aidat1 gibi masraf
almamaktadir.

Sirket, {irlinleri ve fiyatlar1 hakkinda dogru bilgi vermektedir.

Sigorta sirketim, bana 6zel indirim uygulamaktadir.

Sigorta sirketim, problemlerimin ¢oziimiinde bana yardimci
olmaktadir.

Sigorta girketim yeni tirlinler hakkinda beni
bilgilendirmektedir.

Calistigim sigorta sirketinin bolge miidiirliigline rahat
ulagryorum.

Sirketin verdigi sifreyle fonlarimi internet iizerinden rahatlikla
takip edebiliyorum.

Sigorta sirketinin ¢evrimigi iglemler glivenirligi yiiksektir.

Sigorta sirketim, yaptirdigim bireysel emeklilik i¢in bana
hediye vermektedir.

Sigorta sirketim piyasada iyi bir line sahiptir.

Sigorta sirketinin ismi, bana prestij saglamaktadir.

Caligtigim bu sigorta sirketini ¢evremdekilere tavsiye ederim.

Sigorta sirketinin personeli yeterli bilgiye sahiptir.

Finansal glivence danigsmamin giiler yiizlii ve samimidir.

Sirket tarafindan yeterince bilgilendirildigimi diigiinmiiyorum.
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Sigorta danigmanima istedigim zaman rahat¢a ulagabilirim.

Caligtigim sirkette ayricalikli oldugumu diigtiniiyorum.

Sigorta girketinin personeli bir¢cok alanda yetersiz oldugunu
diisiiniiyorum.

Calistigim sigorta sirketinin web sayfasi yeterlidir.

Personel sigorta yaptirdiktan sonra ilgisiz davranmaktadir.

Sigorta girketimle ¢calismaya devam etmeyi diiginiiyorum.

Sirketin ¢alisma seklini diisindiiglimde miisterinin 6n
planda oldugunu goériiyorum.

Calistigim sigorta sirketi ile iletisime gegtigimde kendimi
degerli hissediyorum.

Sigorta sirketi miisteri ile iyi iligki kurmaktadir.

Calistigim sigorta sirketi 6zel giinlerde beni hatirlar.

Sigorta sirketime oldukc¢a gilivenirim.

Police sozlesmesinde yeterli bilgi bulunmaktadir.

Policem zamaninda elime ulasir.

Finansal glivence danigsmanimin bana kars1 tutumundan

memnunum.

Finansal glivence danismanimin isteklerime alternatif

¢Oziimler bulabiliyorum.

Calistigim sigorta sirketinden dekontlarim zamaninda

gonderilmektedir.

Sigorta sirketi s6z verdigi taahhiitlere uymaktadir.

Finansal glivence danigmanim beni siklikla ziyaret eder.

Calistigim sigorta sirketinin reklam ve tanitimlari yeterlidir.

Finansal giivence danismanimin istedigim zaman rahatlikla

ulagabilirim.

Sirket, kisisel bilgilerin saklanmasina 6zen gosterir.

Sigorta sirketimin miisteri ihtiyacina gore {iriin ¢ikardigini

diisiiniiyorum.

Sigorta sirketimin miisteri menfaatini 6n planda tutan fonlar

yonetmektedir.

Bu sirketin gelecekte de cok iyi yerde olacagini 6ngoriiyorum.

Sirket, sigorta yaptirdiktan sonra benimle ilgilenmemistir.

Cinsiyetiniz o Kadin o Erkek

Medeni Durumunuz o Evli o Bekar

Yasmiz (Liitfen Yaziniz)....................

Egitim Durumunuz o ilkégretim o Lise 0 Universite

Mesleginiz (Liitfen Yaziniz)....................

® AN R

Calisma Sektoriiniiz (Litfen Yaziniz)....................
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