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stratejilerini  sekillendirecektir. CRM  sayesinde  isletmeler  miisterilerini
boliimleyebilecek ve kendileri igin en Onemli olan misterilere onlarin istekleri
dogrultusunda iirlin ve hizmet sunacaktir. Miisteri yonetimini uygulayan bir isletme
daha karli hale gelecek maliyetlerini daha i1yi sekilde yonetebilir halde olacaktir. CRM
bir drgiite miisteri bazli diisiinebilmeyi 6gretir. Miisteri Iliskileri Yonetimi ile saglanan
miisteri memnuniyeti neticesinde ise oOrgiit rakiplerine karst avantaji elinden
kaybetmeyecek ve piyasada yerini saglamlastirmis olacaktir. Bu ¢aligma kapsaminda
miisterilerin sadece davranigsal (fiyat, indirim kuponu vb.) olarak degil tutumsal
(duygusal, psikolojik) olarak da isletmeye sadik miisteri yapmanin yontemlerinden

bahsedilmistir.
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GIRIS
Devlet tarafindan olusturulan Sosyal Giivenlik Sistemi, ¢calisma hayatinda ki insanlarin
emeklilik donemlerinde yeterli refah diizeyine ulasmalar1 konusunda giinlimiizde ¢cogu
iilkede yeterli olmamaktadir. Biinyesinde birgok agik barindiran bu hizmet ¢alisanlarin
emeklilik standartlarinda refah diizeyine hala ulasamamistir. Bu nedenle Sosyal Giivenlik
Hizmetleri tek basina yeterli olmamakta ve insanlar bu hizmetin yan1 sira ek bir meslek
icra etmek durumunda kalmaktadir. Bunun disinda Bireysel Emeklilik Sistemi insanlara
emeklilik donemlerinde yasam standartlarini iyilestirmede ¢cok dnemli ve diinyaca kabul
edilen bir alternatif olmaktadir. Bu sistemin ile birlikte Bireysel Emeklilik katilimcilar
tarafindan yapilan birikimler yatirima doniisiip emeklilik donemlerinde ek katki olarak

geri donmektedir.
Cahsmanin Konusu

Bu ¢alismada Bireysel Emeklilik Sistemi ve Bireysel Emeklilikte Miisteri iliskileri
Yonetimi (CRM) kavramlari incelenmistir. Bireysel Emeklilikte de diinyaya teknoloji ile
beraber hizla yayilan Miisteri Iliskileri Y&netimi gelistirmek zaruri bir ihtiyac haline
gelmistir. Miisteri Iliskileri Yonetimi, miisteriye iiriin pazarlamadan da 6te miisteriye
deger katma konusunda yogunlagmistir. Modern pazarlama sisteminde miisteri istek ve
ihtiyaclart 6n planda olmaktadir. Gilinlimiizde iretilen iiriinlerin tamamia yakinm
baskalar1 tarafindan da iretilebilmektedir, iiretilen iirlin bazinda miisteriye deger
katabilmek firmanin farkliligin1 ortaya koymak acisindan 6nem arz etmektedir. Sigorta

sirketleri de hizmet liretme konusunda bu degisime adapte olmaya ¢alismaktadir.
Calismanin Amaci

Arastirmanin temel amaci, Miisteri iliskileri Yonetimindeki temel ilkeleri ele almak ve
bu ilkeleri hizmet isletmelerinin en 6nemlilerinden biri haline gelen sigorta sirketleri i¢in
bicimlendirmektedir. Calisma igerisinde bir isletmede basarili bir Miisteri iliskileri
Yénetim prosesinin nasil basarili olacagi konusuna deginilmistir. Miisteri iliskileri
Y 6netimi, miisterinin istek ve ihtiyaglari dogrultusunda iirlin veya hizmet pazarlamasinda

bir deger ve farkindalik yaratarak bu bilgiyi lehine kullanmay1 amaglar.



Calismanin Onemi

Tirkiye’ de Sigorta sektorii ekonomimizin temel dinamikleri arasina girmistir. Sektoriin
ekonomiye olusturdugu katk1 GSYIH’ nin 35 katin1 asmis bulunmaktadir. Bu denli 5nem
arz eden bir sektoriin geligsmis {ilkelerde ki kadar portfoye sahip olamadigi da bir
gercektir. Sigortacilik hayat disinda riskin (deprem, sel, yangin vb.) ger¢eklesmesi
durumunda hayatina kaldig1 yerden devam etmesi, birikim saglanmasi ve bu birikim
menkul kiymetler iizerinden ekonomiye monte edilmesi {iizerine kuruludur. Bu
perspektiften bakildiginda hem menkul kiymetler piyasasi i¢in hem de reel ekonomi igin
sigortacilik sektdriiniin onemi tartisilamaz. Miisteri Iliskileri Yonetimi bir miisteriyi
tanimanin yani sira onun istek ve ihtiyaclarin1 da tanimaktan ge¢mektedir. Modern
pazarlamanin temel direklerinden biri olan Miisteri iliskileri Y6netimi kavrami ve Sigorta

sektorlinde ki uygulanabilirligi bu ¢alismada incelenmistir.
Calismanin Yontemi

Hazirlanan tezin birinci ve ikinci boliimlerinde literatiir taramasi yapilmistir. Son boliim
olan iiciincii boliimde ise “Veri Toplama Teknigi” olarak anket teknigi kullanilmistir. Bu
yontemle BES miisterilerinin memnuniyet durumu 6l¢lilmek istenmistir. Anket sonuglari
IBM-SPSS 24.0 programinda analiz edilerek sonuglar tablo ve grafiklerle de ifade

edilmistir.



BOLUM 1: BIiREYSEL EMEKLILIK SISTEMi VE BIiREYSEL
EMEKLILIK SIRKETLERI

1.1. Bireysel Emeklilik Sistemi Tanimi, Amaci ve Kapsami

1.1.1. Bireysel Emeklilik Sisteminin Tanimi

Bireysel Emeklilik Sistemi, kisilerin emeklilik dénemleri i¢in yapmis olduklari
tasarruflar1 kisa veya uzun vadeli yatinmlara doniistiirerek kamu emeklilik sisteminin
tamamlayicis1 olmaktadir. Sistem ¢esitli sebepler ile olusabilecek ekonomik
dalgalanmalarin olumsuz etkilerinden kisileri belli olgiilerde koruyabilmek amacr ile
liyenin rizasina bagli ve belli katki paylarina istinaden hazirlanan 6zel emeklilik

sistemidir.

Kisilerin kendi yasam siireleri i¢inde, emekli olduklarinda karsilastiklart olumsuz
sonuclara hazirlikli olmak istemeleri ile sonradan gerekli olan ekonomik ve sosyal
ithtiyaglarin zamaninda karsilanmasi i¢in 6nceden yaptiklari birikim ve hazirliklar sosyal

giivenlik sistemi kavramini ortaya ¢ikarmistir.

Ancak sonradan sosyal giivenlik sisteminin ¢okiisli yeni ¢6ziim arayislarini beraberinde
getirmistir. Tarihsel siireci inceledigimizde sosyal giivenlik sistemlerinin ¢okmesi yeni

¢oziimleri de beraberinde getirmistir.

Hemen her iilkede sosyal giivenlik krizi boy gostermistir. Sosyal giivenlik krizinin
yasanmasinda; insan Omriiniin uzamasi, genel olarak yasli niifusunda ki artis, geng
niifusun azalmasi, gelir gider dengesinin gider lehine bozulmasi, demografik yapinin
degismesi, issizlik icin kalic1 ¢6ziim bulunamamasi, saglik hizmetlerinin pahali olmasi,

kisisel ihtiyaglarin giderek artmasi gibi olumsuzluklar sayilabilir.

Bu olumsuzluklar sonucunda; is gorenlerin devlet tarafindan mecburi katilima tabi olan,
dagitim temelli, sosyal giivenlik programlar: ile birlikte; is gorenlerin kendi istek ve
rizalart ile ¢alisan ve calisma sekli ek nitelikte bir fon yardimi saglayan ikinci bir
emeklilik sistemi gerekli goriismiistiir. Bu rejime de Bireysel Emeklilik Sistemi (BES)

denilmektedir.

! Hilal ilgin Uyar, Bireysel Emekililik Sistemi, Detay Yayincilik, Ankara 2012, ss.31-32



Tirkiye’ de ana degisikliklerden bir tanesi de “Sosyal Giivenlik” yenilenmesinin bir
bolimii olarak “Kamu Sosyal Giivenlik Sistemi” ne biitiinleyici sathada 6zel emeklilik
yontemlerinin olusturulmasina yonelik bir tasari sunulmustur. Emeklilik Gozetim
Merkezi; “16.05.2000 tarihinde Bakanlar Kurulu tarafindan Tiirkiye Biiyiik Millet
Meclisi Bagkanlig1’ na sunulan “Bireysel Emeklilik Tasarruf ve Yatirim Sistemi Kanunu
Tasaris1” ile halkimizin emeklilige yonelik goniilli tasarruflarint diizenleyen bireysel

emeklilik hesaplarina dayali fonlu bir sistem olusturulmasi amag¢lanmistir.”

Bireysel emeklilik istifade ve artirim sistemi bir diger emeklilik geliri ile; c¢alisanlarin
emeklilikleri boyunca refah seviyelerinin yiikseltilmesine, ¢esitli yatirimlar ve uzun
vadeli yatirimlara kaynaklar olusturularak sistemin yeni is alanlar1 ve arz talep olanaklari
olusturmasi, “Sosyal Giivenlik” kavraminin daha kapsamli hale gelmesine ve devletin

yiikiinlin 6zel emeklilik fonlar ile kismen de olsa azaltilmasi saglanmistir.

Emeklilik Gozetim Merkezine gore; “Mali sektoriin daha saglikli islemesine, enflasyonla
miicadele ve istikrarli biiyiimeye olumlu katki saglamasina, kurumsal yatirim stratejileri

ile piyasalardaki dalgalanmalar1 ve spekiilasyonlarin azalmasina, sermaye piyasasinin

2

derinlesmesine olanak saglayacak bir 6zel emeklilik sistemidir-.

Bireysel emeklilik sisteminin tiiyelerine sagladigi olanaklar1 su sekilde siralamak

mumkuindir:

e Emekli yasam kosullarinin uzun vadede iyilesmesi

e Uzun vadeli yatirimlara saglanan kaynaklar neticesinde genis istthdam
e Upyelerin refah seviyesinin artmasi

e Ekonomiye sicak kaynak saglanmasi

e Sosyal giivenlik kaynakli kamu yiikiiniin azaltilmasi

e Fon artimi1 neticesi mali sektor isleyisinin diizelmesi

e Yatirimlar neticesinde spekiilasyonlarin azalmasi ve ekonominin rahatlamasi

2 Emeklilik Gozetim Merkezi, Bireysel Emeklilik Sisteminin Tarihgesi, Erisim Tarihi: 02.05.2016,
http://www.egm.org.tr/?sid=70



1.1.2. Bireysel Emeklilik Sisteminin Amaci

Bireysel emeklilik sisteminin amact; “Kamu Sosyal Gilivenlik sisteminin tamamlayicisi
olarak, bireylerin emeklilige yonelik tasarruflarinin yatirima yonlendirilmesi ile emeklilik
doneminde ek bir gelir saglanarak refah diizeylerinin yiikseltilmesi, ekonomiye uzun
vadeli kaynak olusturarak istihdamin artirilmasi ve ekonomik kalkinmaya katkida
bulunmasint teminen, goniilli katilima dayali ve belirlenmis katki esasina gore

2

olusturulan bireysel emeklilik sisteminin diizenlenmesi ve denetlenmesidir®.

Bireysel Emeklilik Sisteminin Amaglarin1 belli basli iki ana grupta incelemek
miimkiindiir*:

1. Sosyal Amaglar

o Kamu sosyal giivenlik sisteminin tamamlayicist olmak

o Bireysel tasarruflarin degerlendirilebilecegi alternatifler sunmak

e Bireyleri tasarruf yapmaya 6zendirmek sureti ile emeklilik donemleri icin ek gelir
elde etmelerini saglamak.

2. Iktisadi Amaclar
o Ekonomik kalkinmanin desteklenmesi
o Uzun vadeli kaynak olusturmak suretiyle istihdamin artirtlmasi

Bireysel Emeklilik, hali hazirda devlet “sosyal giivenlik” sisteminin biitiinleyicisi olarak

bireyleri tasarruf yapmaya yonlendirmesi ile sistemin sosyal yanini teskil etmektedir.

BES araciligi ile sigorta firmalarinda biriken uzun vadeli tasarruf tutarlari ekonomiyi
harekete ve yiikselise gecirmekte, insanlarin  yatirnmlarini  diledigi  gibi
degerlendirebilmesini saglamakla birlikte, fon yoneticileri tarafindan da ¢esitli piyasalara

yonlendirilmekte ve bu sayede daha verimli yatirimlar elde edilmektedir.

Emeklilik yatirim fonu uzun vadeli bir kaynak oldugu i¢in hem 6zel hem de kamu
piyasalarinda daha rahat uzun vadeli kredi imkani1 saglanmaktadir. Bir anlamda uzun

vadeli fonlar, ¢esitli piyasalara verilebilecek uzun vadeli krediyi temsil etmektedir.

3 Bireysel Emeklilik Tasarruf ve Yatirim Sistemi Kanunu, md. 1.

4 Emin Avci, Tiirkiye’de Bireysel Emeklilik Sirketi ve Bireysel Emeklilik Sirketlerinin Etkinligi, Beta
Yayncilik, Istanbul 2011, ss. 19-20.



Uzun vadeli likit enstriimanlarin diizgiin = sekilde degerlendirilmesine olanak
saglandiginda ise; tiikketimin artmasina paralel olarak, yatirim, ihracat, istthdam ve daha
birgok ekonomik verinin artisina vesile olmaktadir. Bu isleyis de sistemin ekonomik

yoniinii ortaya koymaktadir®.
1.1.3. Bireysel Emeklilik Sisteminin Kapsam

BES Sistemi, “Emeklilik sirketlerinin kurulus, ¢alisma, yonetim ve denetimine kisilerin
sisteme katilma, ayrilma ve emeklilik kosullarma, emeklilik yatirrm fonlarmin
kurulusuna, katkilarin bu fonlarda toplanmasina ve degerlendirilmesine, aracilik
hizmetlerine, kamuya agiklanacak bilgilerin kapsamina ve bireysel emeklilikle ilgili diger

2

hususlara iligskin esas ve usulleri diizenlemektir®.

BES kapsaminda; cinsiyet ayrimi1 yapilmaksizin resit olan, aktif ¢alisan ya da calismayan,
memur, is¢i, esnaf ya da igveren olmasi konusunda bir ayrim olmayan; kisaca herkes bu
kapsamda 6zel emeklilikten faydalanabilir. Kisi devletten bir sosyal giivenlik sistemine
bagli olsa da, olmasa da bireysel emeklilik sisteminden faydalanabilir. Hatta birden fazla
sekilde bireysel emeklilik hesab1 actirabilir, bu hesaplarin hepsinden ayr1 ayri
faydalanabilir. Kamu da var olan teklik ilkesi, bireysel emeklilik sisteminde gecerli

degildir’.

Ulkemizde ilk Bireysel Emeklilik Uyeleri; “07.04.2001 tarihinde kabul edilmis olan
Bireysel Emeklilik Tasarruf ve Yatirim Sistemi Kanunu” ile 27.10.2003 tarihinde sisteme

kayit olmaya baslamiglardir.
1.2. Bireysel Emeklilik Sistemi ve Bireysel Emeklilik Sirketlerinin Amaci1 ve Onemi

Bireysel emeklilik; genel anlami ile bireylerin tasarruf etmelerini kendi rizalarina
dayandirarak sagladiklar1 bu birikimleri ile su an ki yasam standartlarini ileri de yaglilik

doneminde de garantilemek amaciyla kurulmus bir sistemdir. Ozel fon sisteminin diinya

5 Ali Argiin Karacabey, Fazil Gokgdz, Emeklilik Fonlarinin Portfoy Analizi, Siyasal Kitabevi, Ankara,
2005, 5.134.

® Bireysel Emeklilik Tasarruf ve Yatirim Sistemi Kanunu, md. 2.

7 Muhammed Akif Elkatmus, Bireysel Emeklilik Sistemi, (Yaymmlanmis Yiiksek Lisans Tezi), Atatiirk
Universitesi Sosyal Bilimler Fakiiltesi, Erzurum, 2012,



tizerinde ki ornekleri incelenirse, mecburi tutulan 6zel emeklilik sistemleri dahil bircok

uygulama ile karsilasilsa da aslinda sistemin kurulus amaci ve esast “goniilliikliiktiir”.

Ozel fonlarla ortaya ¢ikan sonuc calisan ya da ¢aligmayan tiim bireylerin gelecek
kaygilarin1 bir nebze olsa ortadan kaldirabilmek ile birlikte saglikli olduklar1 donemde
fonlama ile bunu saglayabilmelerine olanak vermektir. Para kazanabildikleri donem
icerisinde, ihtiyag durumunda kalacaklar1 yashlik ile 1ilgili planlamalar yapip,

tasarruflarini etkin bicimde degerlendirmek bu sistemin en biiyiik amacidir.

Global olarak bakildig1 vakit, sosyal giivenlik sistemleri ii¢ asamal1 olarak iilkelere
yayilmis bulunmaktadir. Birinci asama, devletin kurup yonettigi ve yalnizca is goren
olmak kosuluyla emeklilik hakki verilen sistem, ikinci asama isverenler tarafindan
kurulup c¢alistirilmakta olan emeklilik fonlari, {iglincii asama ise, 6zel kesim tarafindan
kurulan, bireysel emeklilik hakkini istege bagli tasarrufa dayali olarak saglayan, goniilliik

temelli sistemdir.

Tablo 1
BES Genel Gostergeler (06.03.2015)
06.03.2015

Emeklilik Sirketi 19
Emeklilik Yatirim Fonu 215
Devlet Katkis1 Fonu 26
Bireysel Emeklilik Aracisi 32.469
Katilimer Sayisi 5.262.080
Sozlesme Sayisi 6.038.913
Emekli Sayis1 17.204
Katilimcilarin Fon Tutar1 (Milyon TL) 36.142,1
Devlet Katkis1 Fon Tutar1 (Milyon TL) 3.358,3

Kaynak: www.spk.gov.tr, 16.06.2016

1.3. Bireysel Emeklilik Sistemini ve Bireysel Emeklilik Sirketlerinin Tarihsel

Gelisimi

Ozel emeklilik fonlari sistemi, adindan da anlasilacagi {izere fonlama modeline

dayanmaktadir. “Ilk 6zel emeklilik fonu 1862 yilinda Avustralya’ da” kurulmus, fonlama


http://www.spk.gov.tr/

yonetiminin yeni yeni uygulandigl zamanlar olan XIX. Yiizyillda Amerika’ da ki polis,

itfaiyeci ve 6gretmenlerin yardimlasma sandiklar1 olarak ortaya ¢ikmustir®,

Ulkeler arasinda farklilik gosterse de emeklilik fonlarmnin yatirim stratejilerinde uzun
vadede yliksek getiriye ulasma hedefi bulunmaktadir. Gelismis piyasalarda on yillik
ortalamalar incelendiginde kisa vadeli yatirimda riskin daha yiiksek oldugu
gozlenmektedir. Emeklilik fonlar1 ise portfoy yonetimi diizgiin saglandigi takdirde sabit

getirili menkul kiymetlere oranla %44 oraninda farkindalik saglamaktadir.

Mevcut sosyal giivenlik sistemlerini biitiinler bir boliim olan 6zel emeklilik fonu
diinyanin bir¢ok gelismis ya da gelismekte olan iilkelerinde insanlar1 bu fona tesvik ettigi
goriilmektedir. Sigorta sektoriinden sonra ikinci biiyiik kurumsal tasarruf sistemi ve
alternatif olarak 6zel emeklilik fonu gosterilebilir. Uzun vadeli tasarrufta, ekonomik

gelisimde hizlanmaktadir.

“Diinyada yashlik aylig1 veya emeklilige yonelik sosyal giivenlik alaninda sorunlarin

¢oziimii ile ilgili yaklasimlarda temel olarak asagidaki hususlar gozlemlenir’®:

e (Cok basamakli sistemin getirilmesiyle standartizasyonun oOniine gegilmeye
calisilmistir.

e Prim esasli fonun faydalari nedeniyle “maas esasli ve dagitim sistemi yerine prim
esasl sistem” secilmelidir.

e Portfdy yonetiminde uzmanlasma ile birlikte fonlu sistemlerin iiyelerine
tasarruflarina karsilik daha yiiksek getiri saglanmasi ve emekli olduklarinda ki
refah diizeyinin getirilerine paralel olmas1 amaglanmaktadir.

e Faydali yonlerinden biride, kisilerin kendi birikimleri icin yatirimlarimni
degerlendirebilme olanagi sunulmasidir. Bu da bireylerin bu sekilde yatirimlara

yonlenmesi ve bu tiir yatirimlarda daha fazla s6z hakki olmasini saglar.

Ekonomisi gelismis iilkeler ele alindiginda, birikimlerin en biiyilk nedeninin 6zel

emeklilige ayrilan fonlar oldugu goriilmektedir. Ozel emeklilik fonlarinin genel 6zelligi

8 Erol, a.g.e., 5.152

% Sinan Kuscu, a.g.e., s.160



uzun vadeli kaynak olusturmalaridir ve bu da ekonominin desteklenmesinde biiyiik rol

oynar.

BES, hali hazirda iilkemizde bulunmakta olan sosyal giivenlik sistemine ek olarak is
gorenlerin gelir elde ettikleri donemler boyunca diizenli tasarrufta bulunmalarini tesvik
ederek o donem ki refah seviyelerini emeklilik zamaninda da korumaya saglamalari
tizerine kurulmus bir sistemdir. Bunun yan1 sira ekonomik agidan da kisa ve uzun vadeli

kaynak olusturarak, yon vermektedir®.

Tirkiye’ de sekilsel degisimlerden bir tanesi olan “Sosyal giivenlik reformunun bir
parcas1 olarak kabul edilen, kamu sosyal giivenlik sistemine tamamlayici nitelikte
emeklilik programlarinin gelistirilmesine yonelik 16.05.2000 tarihinde Bankalar
Kurulu’nca TBMM Bagkanligina sunulan Bireysel Emeklilik Tasarruf ve Yatirim Sistemi
Kanunu Tasaris1” ile is gorenlerin emeklilik i¢cin kendi rizalari ile tasarruflarini
diizenleyen bireysel emeklilik hesaplarina dayali fonlu bir sistem olusturulmasi

amaclanmgtir.

“Bireysel Emeklilik Tasarruf ve Yatirim Sistemi Kanun Tasaris1 Taslagi, CSGB (Calisma
ve Sosyal Giivenlik Bakanligi) nezdinde 1999 yilinda kurulan Bireysel Emeklilik
Komisyonunda ki verilerin 1s1¢inda hazirlanmistir. Bu ¢alismalara katilan kamu ve 6zel
kurumlar su sekilde siralanabilir; Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanligi, Sosyal
Giivenlik Kuruluslari, Maliye Bakanlig1, Hazine Miistesarlig1, Sermaye Piyasas1 Kurulu

ile lgili sektor temsilcileri katilmistir.”

Komisyon calismalar sirasinda bireysel emeklilik ile ilgili sektor temsilcileri katilmigtir.
Olusturulan bu komisyon c¢alismalar1 sirasinda bireysel emeklilik ile ilgili kurum ve
kuruluglarin goriislerinin de gergcege uygun sekilde yansitilmasini saglamak amaciyla
“Tiirkiye Sigortalar Birligi, Sigorta Denetleme Kurulu, portfoy yonetim sirketleri, sosyal
giivenlik amagli vakiflarin yoneticileri, yatirim sirketleri ve bu konuda c¢alisma yapan
uzmanlar” gagirilarak olusturulan Komisyon’ un tiim ¢alismalarina destek vermeleri

saglanmstir.

10 Eralp Dogu, Banu Ozgﬁrel.,. “Kalite Fonksiyon Gogerimi ile Bireysel Emeklilik Sistemleri Pazarlayan
Sigorta Sirketlerinin Teknik Ozelliklerinin Incelenmesi Uzerine Bir Calisma”, Isletme Fakiiltesi Dergisi,
9(1), 2008, s.37.



Emeklilik gozetim merkezi tarafindan yayimlanmis olan bildiriye gore; “Ayrica,
komisyon ¢aligmalar1 sirasinda basin kuruluslari, tiniversiteler ve sendikalardan konuya
iliskin ~ goriisleri yazili olarak talep edilmis ve komisyon calismalarinda
degerlendirilmistir. Bu agidan, Bireysel Emeklilik Tasarruf ve Yatirim Sistemi Kanunu
basta Maliye Bakanligi, Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanligi, Hazine Miistesarlig1 ve
Sermaye Piyasasi Kurulu olmak iizere ilgili tiim kesimlerin goriis ve Onerilerinin
degerlendirildigi ortak bir metin ve sosyal glivenlik reformunun bir pargasi olarak TBMM
tarafindan 28.03.2001 tarihinde kabul edilmis, 07.04.2001 tarih ve 24366 sayili Resmi
Gazete’ de yayimlanmigtir. Kanun, yayimi tarihinden itibaren 6 ay sonra 07.10.2001

tarihinde yiiriirliige girmistir'.”

1.3.1. Tiirkiye’de Bireysel Emeklilik Sisteminin Gelisimi

Ulkemizde gergeklesmis olan sosyal giivenlik degisiminin bir devami olarak 27.10.2003
tarihinde Resmi gazetede yayimlanan Bireysel Emeklilik Sistemi, dokuz sene de iig
milyonu asan portfoyii ile pek cok yonden global denkliklerine gore daha basarili bir

performans sergiledi.

Avrupa iilkelerinde sanayi devrimi ile ekonomik yapinin gelisimi ve buna kosut olarak
is¢i sinifinin ortaya ¢ikmasi sosyal giivenlik sistemlerinin gelisiminde 6nemli 6l¢iide
etkili olurken, “Osmanli Devleti’nin ayni yilizyillda sanayilesme siirecine girememis
olmast; gergek anlamda bir sosyal politikanin olusumunu geciktirmistir. Tiirk tarihinde,
sosyal glivenlik modeli anlaminda ilk orgiitlenme, Ahilik adi altinda XIII. Yiizyilda
ortaya ¢ikmis ve XVIII. Yizyila kadar etkinligini siirdiirmiistiir. Ahilik, bir sosyal
giivenlik modeli olmasi1 yaninda toplumsal Orgiitlenmeler yolu ile ¢evre ve toplum
diizenine egemenligin ve Tiirkmen kavimlerinin Anadolu’ yu yeni bir anayurt haline

getirmelerine de neden olmustur'?.”

11 Emeklilik Gézetim Merkezi, Bireysel Emeklilik Sisteminin Tarihgesi, http://www.egm.org.tr/?sid=70,
01.06.2016.

12 Ahmet Erol, Ercan Yildirim, Tiim Ydnleriyle Bireysel Emeklilik Sistemi, Yaklasim Yay., 2.B, Ankara,
Ocak 2004, s.62.

10
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Kaynak: Muhasebe ve Finansman Dergisi, Ekim 2012, s.159.

Ozel emeklilik sistemleri son yillarda OECD iilkeleri sosyal giivenlik sistemleri igerisinde
onemli bir yer isgal etmeye baslamistir. Yaslanan niifus sorunu kamu emeklilik
sistemlerinin finansal yapilarin1 negatif etkilemeye baslamis ve hiikiimetleri 6zel

emeklilik sistemlerini devreye sokulmasi konusunda harekete gegirmistir.

Muhasebe ve Finansman Dergisi tarafindan yayimlanan tabloya bakildiginda 2005 yil
verileri igerisinde Tiirkiye’ nin %2,3 orani ile sonlarda yer aldigin1 goriilmektedir. Fransa
ciddi bir dists ile Tiirkiye’ den sonra gelmektedir. Hollanda ise 6zel emeklilik fonu
konusunda gelismis bir sisteme sahip olmasi nedeni ile yillar arasinda siirekli artig
gosterme egilimindedir. Tiirkiye’ nin tablo da cok yiiksek orana sahip olmamasinin
nedeni 0zel sigorta sektdriiniin heniiz cok yeni olmasidir. Bu nedenler arasinda bireysel
emeklilik sisteminin heniiz gelismemesi ile birlikte biiyiik bir kitlenin de kamu tarafindan
sosyal giivenlik altina alinmasi da sayilabilir. italya ve Almanya gibi iilkelerde ise devlet
tarafindan uygulanan sosyal giivenlik sisteminin refah kosullarini yiikseltmesi ile 6zel

emeklilik fonlarinin gelisemedigi var sayilabilir®3.”

13 Muhasebe ve Finans Dergisi, Ekim 2012, s.158.
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Bireysel emekliligin amaci ve kapsami 4632 sayili Yasanin 1. Maddesinde hiikme
baglanmistir. Yasanin birinci maddesinin ti¢lincii fikras1 hilkkmiine gore, yasada hiikmii
bulunmayan durumlarda sermaye piyasasi ve sigortacilik mevzuatinin ilgili hiikiimleri ve

genel hiikiimler uygulanir.

Yani, bireysel emeklilik uygulamasina yonelik olarak ortaya ¢ikabilecek sorunlarda ve
sikintilarda 4632 sayili Bireysel Emeklilik Tasarruf ve Yatirim Sistemi Kanunu’na
basvurulacaktir. Eger 4632 sayili yasada agiklik bulunamiyor ve soruna bu yasa
cercevesinde ¢oziim getirilemiyorsa bu durumda sigortacilik ile ilgili diger gen hukuk
hiikiimlerine ve 2499 sayili Sermaye Piyasasi Kanunu ve bununla ilgili yasal

diizenlemelere basvurulacaktir'.

2014 yili verilerine bakilacak olursa “Ozel Emeklilik” fon degeri; 5,5 milyon sézlesme
ile 32 milyar TL rakamina ulasmistir. Bu gelisim oldukca 6nemli ve diger iilkelere 6rnek

niteliktedir®®.

Ulkemizde faaliyete gegtigi y1l olan 2003° den beri hizli bir sekilde biiyiimeye devam
etmektedir. Katilime1 sayisi ile beraber fon miktar1 da yildan yila artis gostermekle
birlikte bu sayede ekonomi de siirekli bir canlilik saglanmaktadir. Ciddi bir portfoy
olusturan 6zel emeklilik fonu bankalarin uzun vadeli kredi verebilmesine de olanak

tanimaktadir.

Finansal anlamda 2008 yilinda yasanan global krize ragmen 6zel emeklilik fonlarinda
pozitif bir hareket gozlemlenmistir. Bu da fonlarin emin ellerde oldugu ve iyi
degerlendirildigi sonucuna ulasilabilir. Yildan yila artan s6zlesme ve sertifika sayis1 bunu

dogrular niteliktedir.

Ancak buna ragmen sektorde yasanilan yogun rekabet ve diger piyasa kosullar1 nedeniyle
bazi emeklilik sirketlerinin ve buna bagli emeklilik yatirim fonlarinin kuruldugu yildan
itibaren diger emeklilik sirketleriyle birlesme, devir ya da yabanci sigorta sirketleri

tarafindan satin alinmasi suretiyle degisiklige ugradig: goriilmektedir.

4 Erol, a.g.e., s.221

15 Diinyada ve Tiirkiye’ de Bireysel Emeklilik Sistemi, http://www.bireyselemekliliksistemi.info/dunya
da-ve-turkiyede-bireysel-emeklilik-sistemi_8_199, 01.06.2016
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Bu gelisme bireysel emeklilik sisteminde finansal yapi agisindan daha gii¢lii emeklilik
sirketlerinin yer almasini saglamakla birlikte, emeklilik sirketlerinin katilimcilarin 15-20

[3

yil gibi uzun siireli birikimlerini degerlendirdikleri diisiiniildiigiinde, “...bu sirketlerin

gelecekte de varliklarini devam ettirmesinin bireysel emeklilik sisteminin istikrarli

gelisiminin siirdiiriilebilir kilinmasinda etkili olacagi unutulmamalidir'®.”

Tablo 3
Yillara gore BES Yatirim Fonu Gelisimi

BES Fon BiiyiiklGgi - Milyar TL
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Kaynak: http://www.ktportfoy.com.tr/yatirimci-kilavuzu/emeklilik-yatirim-fonlari/bes-bireysel-emeklilik
-sistemi-nedir.24.aspx, 01.06.2016.

1.3.2. Diinyada Bireysel Emeklilik Sisteminin Gelisimi

Ekonomik yapinin agirlikli olarak kirsal kesimdeki isgliciine ve tarimsal faaliyete
dayandigi, sanayiinin ise son derece zayif oldugu bu donemde, sosyal tehlikelerden
olusacak zararlar, geleneksel sosyal koruma araglariyla giderilmeye ¢alisilmistir. Tarima
dayali olarak ekonominin ortaya ¢ikardigi yapi; niifusun artmasi ve mevcut kaynaklarin

gereksinimleri karsilayamamasi {izerine bozulmaya yiiz tutmus; yasamini stirdiirebilmek

16 Sudi Apak, Kamer Hagop Tasciyan, Ekonomi Bilimleri Dergisi, Cilt 2, Say1 2, 2010, s.128.
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icin emegini paraya c¢evirmekten baska secenegi kalmayan ve yardima gerek duyan

ticretli kesim giderek bilyiimeye baslamigstir!’,

Béyle bir ortamda dogal olarak Sosyal Giivenlik ihtiyaci ortaya ¢ikmustir. Onceleri bu
ihtiyag aile icinde giderilmeye calisilsa da (akrabalar, komsular, hasta, yasl, dul ve
yetimler arasinda yardimlagsma) baska bir sosyal gilivenlik Onlemine daha ihtiyag

duyulmasi kag¢inilmaz olmustur.

“Sanayi devrimi Oncesi toplumlarda sosyal giivenlik ihtiyaci1”, aile disinda
korporasyonlar, karsilikli yardim sandiklari, isciler arasi dayanisma dernekleri ve inang
temelli vakiflar fakir, sagligini yitirmis ve muhta¢ insanlara yardim iglevini
tistlenmislerdir. Ayrica, kilise ve krallik tarafindan da yardima muhta¢ kimselere;
hastalara, yashlara, dul ve yetim kalanlara sosyal yardimlar yapilmistir. Sosyal yardim
yapilirken kisilerin hangi sosyal sinifa ait olduklar1 ya da iiretim iligkilerindeki durumu

dikkate alinmamus; yoksul olan tiim kisilere yardim eli uzatilmistir®e,

Yardim yani aylik modelinin kullammi Ingiltere ve Almanya gibi iilkelerde cok
yaygindir. Genel anlamda bakacak olursak, 6nceden belirlenmis aylik bir miktara ya da
fonlara gore degil de 6zel bir hesaplama yontemine gore belirlenir. Yontem neticesinde

fon degerleme ilgili tiim riskler sigorta sirketi tarafindan {istlenilmis olmaktadir.

Isletmeden bagimsiz bir firma tarafindan bu fonlar islenmekte ve aylik miktarma gore de
fon diizeyini belirleme sorumlulugu da sigorta sirketine aittir. Bazi iilkelerde 6zellikle de
Amerika ve Ingiltere’ de gegerli olan 6zel emekliligin alt yapist bu sisteme
dayanmaktadir. Bati Avrupa {ilkelerinde ise, emeklilik fonu hesaplamasi sigorta
firmasinin bilango karina gore degerlendirilmektedir. Bu sistemin baz alindigz iilkeleri su
sekilde siralamak miimkiindiir; Avusturya, Almanya ve Japonya. Kimi zaman bir sigorta

sirketi dahilinde bu amagcla bir s6zlesme yapilmasi s6z konusudur.

“Sosyal giivenlik sistemlerinin finansman teknigi olarak baslica iki temel yontem
kullanilmaktadir. Bu yontemlerden ilki; her aktif jenerasyonun (kusagin) kendinden

onceki jenerasyonu ve toplumun muhtag birimlerini finanse ettigi dagitim sistemi; digeri

7 Erol, a.g.e, s.47.

18 Kenan Tungomag, Sosyal Giivenlik Kavrami ve Sosyal Sigortalar, 5.B., Beta Yayim, Istanbul, 1990, s.5
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ise, her kusagin kendi sosyal giivenlik giderlerini karsilamak iizere tasarruf yapmasi
ilkesine dayanan fonlama sistemidir. Uygulamada iki sistemin birlikte uygulandig ¢esitli

karma sistemler bulunsa da emeklilik sistemleri aslinda iki tiirliidiir!®.”

“Pay-as-you-go (Dagitim Sistemi), belli bir déonem i¢in 6denmesi gereken sosyal
giivenlik harcamalarinin, ayn1 dénem igerisinde elde edilen gelirler ile karsilanmasi

2

esasina dayanmaktadir?,

“Pratikte, her ¢alisan kusagin, kendisinden dnceki kusak ile toplumun muhtag kesimlerini
finanse etmesi esasina dayanan bu yontem; primli ve primsiz olmak {izere iki sekilde

uygulanmaktadir.?!”

“Fonlama sistemi ise; sosyal risklerin gelecekte ortaya g¢ikarabilecegi harcamalar icin
onceden karsilik ayrilmasi esasina dayanmaktadir. Kapitalizasyon sistemi olarak da
adlandirilan bu sistemde, gelecekteki yiikiimliiliiklerin bugiinkii degerini karsilamaya
yetecek miktarda primler ile yatirimlarin getirisi bir fonda toplanmak suretiyle sermaye

stoku olusturmaktadir??.”

Amerika Birlesik Devletleri sosyal giivenlik sistemi, agirlikli olarak kamu emeklilik
planlar1 ile mesleki ve goniillii emeklilik planlarini igeren sosyal giivenlik sistemine
dayanmaktadir. 1929 diinya ekonomik krizinin, Amerikan ekonomisini de derinden
etkiledigi ve issizligin tUrkiitiicii boyutlara ulastifi bu dénemde, devletin ekonomik ve
sosyal alana miidahalesini engelleyen ve kutsal sayillan ekonomik liberalizm ilkesi bir
yana birakilmis ve Jandarma Devlet yerini Refah Devleti (Welfare State) anlayisina terk

etmistir®,

Diinya’daki gelismis iilkelerde sosyal giivenlik alanma yonelik yapilan yenilikleri

zorunlu kilan nedenler su sekildedir?*:

¥ Erol, a.g.e, s.81

20 Murat Sen, Tekin Memis, Ozel Emeklilik ve Tiirkiye icin Sistem Onerisi, Bilimsel Eser Yarigmast,
Istanbul, 2001, ss.31-32.

2L Erol, a.g.e., s.85
22 Erol, a.g.e., s.85
2 Erol, a.g.e., $5.54-55

24 [brahim Atilla Acar, ismail Kitapgi, Sosyal Giivenligin Demografik Boyutu: Tiirkiye deki Emeklilik
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e Yagsli niifusunda ki ciddi artis.

e Issizlik oraninm 1980 yil1 itibari ile gergeklesen cesitli krizlerle artisa gegmesi.

¢ Yasli niifusun saglik hizmetleri konusuna giderek 6nem vermesi ve tercih nedeni
haline getirmis olmasi.

e Aktif/Pasif sigortalilar arasindaki dogru orantili siirekli artis.

o Kayit dis1 istihdam sonrasi illegal ¢alisan sayisinda artis ve pasif sigortalilarin

aktif sigortalilara oranla daha fazla refah diizeyine ulagmasi.
1.4. Bireysel Emeklilik Sistemi Kiiltiirii

Ozel emeklilik sirketlerine, devlet tarafindan bireylerin birikimlerini giivenceye
alabilmek i¢in bazi sartlar dayatmistir. Giivenlik ve sistemin sorunsuz islemesi gibi
kaygilardan yola ¢ikildiginda “4632 sayili” yasada bu alanda etkinlikte bulunacak
sirketlerin Ozelliklendirilmesi i¢in bazi agirlastirici ve zorlastirici hiikiimlere yer

verilmistir?®.

Tiirkiye’ de sosyal giivenlik sistemi temel olarak; “Emekli Sandigi, Sosyal Sigortalar
Kurumu ve Bag-kur” olmak iizere 6zel sandiklar ile sosyal yardimlar ve hizmetlerden
olugmaktaydi. 1990’ I1 yillardan itibaren temel islevlerini gerceklestirme hususunda
zorluklarla karsilasan ve ciddi bir finansal kriz igine giren Tiirk sosyal giivenlik sisteminin
temel kurumlaria destek olarak tiim diinya da yaygin olarak kullanilmakta olan bir
sistem alternatif olmustur. Ozel emeklilik fonlarinin faaliyete gegmesi ile birlikte; daha
cok kaynak ve istthdam ayrica piyasalarda ki biiylime tizerinde pozitif etkiler yaratmistir.
Tiirkiye’ de niifus heniliz gen¢ olmakla birlikte, 6niimiizde ki yillarda emek sunumunun
yiiksek olacagi tahmin edilmektedir. 1999 yili itibari ile yas ortalamasi 24 iken, 2025
yilinda ortalamanin 29 olmasi beklenmektedir. Yillik ortalama niifus artig hiz1 2025 yilina
kadar diinya genelinde %1,5’a, gelismis iilkelerde ise %0,5’ e gerilemesine karsin

Tirkiye’ de gergeklesecek oran %1,8 olarak ongoriilmektedir.

Tiim diinya iilkelerinde bireysel sistemi aktif ve alternatif olarak uygulanmaktadir.

Amerika, Ingiltere, Macaristan ve Isve¢ 6zel emeklilik fonunu uygulayan ve gelistirme

Sistemindeki Degisim, Maliye Dergisi, 154, 2008, ss.75-91.

25 Erol, a.g.e., 55.223-224
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yoniinde ilk adimlar1 atan {ilkelerdendir. 2011 yilina gelindiginde 6zel emeklilik

fonlariin yonettigi tasarruf miktari 31 trilyona yakin bir ciroya ulasmis bulunmaktadar.

Emeklilik fonlarinin gelisimi i¢in vergi tesvikleri saglayan iilkeler, bu fonlarin asiri
diizeyde artarak bireysel ya da kurumsal bazda vergiden kaginmanin Onlenmesi igin
gerekli dnlemleri almistir. Ozel emeklilik fonlarma iliskin olarak gelistirilecek vergi
rejiminin; faaliyet giderlerini azaltirken, yatirimlarin getirisini azami artirmay1 ya da

yeterli getiri diizeyine ulasabilmesini tesvik etmeyi hedeflemektedir?®.

Ulkemizde ise devlet tesviki ile birlikte daha kurumsal ve yaygin bir hale gelmis olan 6zel
emeklilik Tiirk toplumu tarafindan da kabul gérmeye baslamistir. Ozel emeklilik fonu ilk
piyasaya ciktig1 donemde fiziksel etkisi anlasilamadigi icin devlet duruma miidahale
ederek 6zel emeklilik bilincinin toplumda oturmasini saglamaya ¢alismistir. Heniiz ¢ok
yeni olan bu sistem ile ilgili hala kamu ve 6zel sektor calismalar1 ortaklasa devam

etmektedir.

“Emeklilik Gozetim Merkezi, Bireysel Emeklilige iiye olmak i¢in 10 iyi nedeni su sekilde

aciklayarak siraliyor?’:”

1. Saglikli ve calismakta oldugunuz donemde yakaladigimiz refah diizeyini
emeklilikte de yasama firsati.

2. Ozel Emeklilik fonlar1 denetime tabidir. Hazine Miistesarlig1 ve Sermaye Piyasas1
Kurulu tarafindan diizenli olarak denetlenir. Giinliik fon faaliyetleri de EGM
tarafindan online olarak izlenir.

3. Cevrimici olarak sirkette bir hesabiniz bulunur ve bu hesabn siirekli inceleyebilir,
fonlarinizin nasil degerlendigini takip etme imkani bulabilirsiniz.

4. Devlet tarafindan verilen tesvikle beraber tasarruflariniz daha da degerli hale gelir.
Odediginiz katki payina devlet tesvigi olarak %25 oraninda katki pay1 eklenir.

5. Ozel emeklilik fonunuz gelir diizeyinize veya tasarruf miktariniza gore,
emeklilikten beklentilerinize uygun bir plan hazirlar ve sizinle birlikte

degerlendirir. Uzman finanscilar tarafindan fon dagilimi sizin iradenize

2 Ergenekon, a.g.e., s.66

21 https://araci.egm.org.tr/beses/BESES_course_y_KAPBS.asp?konu=KAPBS1, 27.05.2016
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birakilarak tercih yapmaniz saglanir. Herhangi bir fon dagilimi tercihiniz yoksa
birikimleriniz komisyon goriigleri dogrultusunda Miistesarlikca belirlenen
fonlarda yatirim yapilir.

6. Uzman portfoy yoneticileri tarafindan idare edilen tasarruflariniz daha da kiymetli
hale gelir.

7. Kurumda hizmet veren personel sinavda basari elde etmis, cesitli egitimlerden
geemis ve lisansli olmasi saglanmig olarak ise baglar. Bu dogrultuda alacaginiz
hizmet daha kaliteli olur.

8. Katki payr oOdemelerinize sozlesmede belirtilen siirelerde ya da sizin
belirleyeceginiz siireler dahilinde mali durumunuzla dogru orantili olarak ara
verme hakkiniz vardir.

9. lIsverenler c¢alisanlar: adina katki payr yatirmaktaysa, ticari kazanglarinin
tespitinde gider olarak indirim olanagi bulunmaktadir.

10. Ozel emeklilik s6zlesmenizin baslangig tarihinden gegerli olmak iizere 2 sene ayn1
sirkette kaldiktan sonra bagka bir 6zel emeklilik sirketine aktarim yapabilirsiniz.
Aktarim ile gegtiginiz sirketten ise 1 yil sonra baska bir 6zel emeklilik sirketine

gecis yapma hakkiniz bulunmaktadir.

Bireysel emeklilik sisteminin temelinde; gelecek kaygisini1 miisteri i¢in en aza indirgeme
amac1 vardir. Bu amagtan yola ¢ikilarak aktif caligma donemlerinde bireylerin tasarruf
etmeleri tesvik edilerek 6zel emeklilik fonunun sundugu ayricaliklardan faydalanmasi

gozetilmektedir.

Zorunlu olan kamu sosyal giivenlik sisteminin aksine, ©6zel emeklilik fonunda
“gontlliliik™ ilkesi esastir. Ayrica bu sisteme katilabilmek i¢in medeni haklar1 kullanma

ehliyetine sahip olmak gerekmektedir.
1.5. Bireysel Emeklilik Sisteminin Farkh Taraflar Acisindan Onemi

“Emeklilik s6zlesmesinin taraflari, medeni haklar1 kullanma ehliyetine sahip ve sirket
nezdinde agilacak olan bireysel emeklilik hesabina katki yapan veya adina sirket nezdinde

bireysel emeklilik hesabi agilan katilimer ile emeklilik sirketidir. Katki payimnin belirli bir
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boliimiinii ya da tamamini1 6demek suretiyle katilime1 nam ve hesabina sirket ile emeklilik

sozlesmesi akdeden kisiler katilimer ile birlikte taraf sifatini tagir.”?8

Tasarruf sahibi, 6zel fonlama sistemine kimlik bilgileri ile (Vatandaslik numarasi ya da
niifus clizdan seri/sira numarasi ile) kayit altina alinir. “Katilimcinin taraf oldugu her bir
emeklilik sdzlesmesine, ilk emeklilik s6zlesmesini diizenleyen sirket tarafindan s6zlesme
yiriirliikte kaldigr siirece degismeyen ve aktarim islemleri sirasinda sabit kalan bir
emeklilik s6zlesme numaras1 Hazine Miistesarligi’nca belirlenecek esaslara gore verilir.
Bu numara ayn1 zamanda katilimecinin bireysel emeklilik hesap numarasi olarak da kabul

edilecektir?®.”

BIREYSEL EMEKLILIK
DANIEMA KURULL
— RIRFYSFL EMEKLILIK
DANI§MA KURULU + —
—
L J L J
A
HAZINE ) SERMAYE PIYASASI
MUS‘IE$ARLIGI l KURULU
A
r 3
I‘UR'IFQY YOI_\II:'II'M Rl
SIRKETI
Y
BES
KATILIMCILARI vy v
¥
— : SAKLAYICI
EMEKLILIK GEI_ZETIM KURULLUS
MERKEZI (TAKASBANK

Sekil 1: Bireysel Emeklilik Sisteminin Taraflar1 ve Isleyisi

Kaynak: EGM, Bireysel Emeklilik Sistemi Gelisim Raporu, s.65.

28 4632 sayili Yasa, 6.Md.

2 Bireysel Emeklilik Sistemi Hakkindaki Yénetmelik, 28. Md., 28 Subat 2002 tarih ve 24681 sayili Resmi
Gazete’ de yayimlanmustir.
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Bireysel Emeklilik Sisteminin taraflar1 yani unsurlari asagida ki gibi siralanarak

aciklanabilir®;

1. Katihmer: “Eski Bireysel Emeklilik Tasarruf ve Yatirim Kanunu’ nu 6. maddesine
gore; Katilimcr kavrami bireysel emeklilik aracist vasitasiyla emeklilik sirketi ile
emeklilik s6zlesmesi imzalayan ve sisteme katilan bireyleri ifade etmektedir. Katilimcilar
medeni haklar1 kullanma ehliyetine sahip ve sirket nezdinde agilacak olan bireysel
emeklilik hesabma katki yapan veya adina sirket nezdinde bireysel emeklilik hesabi
acilan kisiler olup emeklilik sdzlesmesinin katilimer ve emeklilik sirketinden olusan iki

tarafindan birisidir®..”

“Katilimeinin hak ve yiikiimliiliikleri®?;

e Katilimci, emeklilik sozlesmesinde belirtilen esaslar dahilinde, sirket nezdinde
acilacak bireysel emeklilik hesabina katki yapar.

e Katilimci, emeklilik s6zlesmesinde yer alacak sartlar ¢cergevesinde, katki paymin
ayni sirkete ait birden fazla fon arasinda paylastirilmasina karar verebilir.

e Katilimci, bireysel emeklilik hesabindaki birikimlerinin bagka bir emeklilik

sirketine aktarilmasini talep edebilir.”

2. Portfoy Yoneticisi: “Yatirnrm Kurulusglarinin Kurulus ve Faaliyet Esaslar1 Hakkinda
Teblig Taslagr 18/10. maddesine gore; Portfoy yoneticisi, yetkili kuruluslarda vekil
sifatiyla, miisterilerin mali durumuna, risk getiri tercihlerine ve yatirim siiresine uygun
portfoylerin olusturulmasi ve yonetilmesi ile Kurulun bireysel portfoy yoneticiligi
faaliyetine iligkin diizenlemelerinde belirtilen faaliyetlerin yiiriitiilmesinden kismen veya

tamamen sorumlu olan personeldir®.”

3. Emeklilik Sirketi: 28.02.2002 yilinda yayimlanmis 24681 sayili Resmi Gazetede
gectigi  lizere; “Sistemin en Onemli kurumunu bireysel emeklilik sirketleri

olusturmaktadir. Sistemin 6zilinde, kisiye emeklilik donemleri i¢in birden fazla alternatif

% fsmail Orhon, Bireysel Emeklilik Sisteminin Isleyisi ve Taraflar, Reitx Dergisi, Makale, 20.12.2013.
31 Bireysel Emeklilik Tasarruf ve Yatirim Kanunu, m.6
%2 Bireysel Emeklilik Tasarruf ve Yatirim Kanunu, m.5

33 Yatirim Kuruluslarmimn Kurulus ve Faaliyet Esaslart Hakkinda Teblig Taslagi, md.18/10.
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sunmak oldugu ve rekabete dayanan bir piyasa diisiiniildiigli i¢in bu alanda faaliyet

gosterecek sirket sayist birden fazla olacaktir.”

“Emeklilik sirketi, 4632 sayili kanuna gore kurulan ve BES' de faaliyet gostermek iizere
emeklilik branginda ruhsat almis sirkettir. Hayat ve ferdi kaza sigortalar1 branglarinda da
ruhsat alabilen emeklilik sirketlerinin her bir brans igin hesaplari ayri1 tutmasi
gerekmektedir. Emeklilik sirketleri en az bes kisiden olusan bir yonetim kuruluna
sahiptirler. Sirket denetim kurulunun, genel miidiir ve yardimcilarinin yonetmeliklerle
tespit edilmis olan egitim durumu ve mesleki tecriibeyle ilgili asgari niteliklere sahip

olmalar1 gerekmektedir34.”

“Emeklilik sirketlerine kurulus izni Hazine Mistesarliginin bagli oldugu bakanlik
tarafindan verilmektedir. Emeklilik bransinda faaliyet ruhsati alan sirketin, ruhsatin
verilig tarihinden itibaren en ge¢ ili¢ ay icerisinde fon kurmak amaciyla SPK'ya
basvurmasi gerekir. Sirketin fon kurma bagvurusunun kurula zamaninda yapilmamasi
veya basvurusunun reddedilmesi halinde, verilmis olan kurulus izni ve faaliyet ruhsati
kendiliginden gegersiz hale gelir. Kurulacak-sirketin, anonim sirket seklinde kurulmasi
ve ticaret unvaninda emeklilik ibaresinin bulunmasi zorunludur. Bu sirketler kanunda
belirtilen faaliyet konusunun disinda faaliyetlerde bulunamazlar. Ayrica sirket

kurucularimin kanunda yer alan suglari islememis olmalar1 gerekmektedir3®.”

4. Takasbank: “Fon portfoyiindeki varliklarin ve fon paylarinin saklanmasi hizmetini
veren kurulus Takasbank veya SPK tarafindan yetkilendirilen diger kuruluslardir.
Takasbank nezdindeki hesaplarda katilimcilarin hesaplarinda bulunan emeklilik yatirim
fonlarina ait paylar ve fonlarinin portfoylerinde yer alan menkul kiymetler ve nakit
degerler emeklilik fonu hesaplari ad1 altinda saklanmaktadir. Katilimcilara ait hesaplarda
emeklilik yatirnm fonlarina ait paylar fon bazinda saklanmakta ve izlenebilmektedir.
Emeklilik yatirim fonundaki varliklarin, emeklilik sirketlerinin varliklarindan ayri olarak

saklayict kurulusta saklanmasi sayesinde katilimcilarin birikimleri, emeklilik sirketinin

34 Resmi Gazete, Emeklilik Sirketleri Kurulus ve Caligma Esaslar1 Hakkinda Yénetmelik, Say1 24681, 28
Subat 2002.

% Bireysel Emeklilik Tasarruf ve Yatirim Sistemi Kanunu, Kanun No:4632, 28 Mart 2001.
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iflas etmesi, kapanmasi, devredilmesi, birlesmesi gibi durumlara karsilik giivence altina

alnmustir®®.”

5. Sermaye Piyasasi1 Kurulu: “BES' de emeklilik yatirim fonlari, portfdy yonetim
sirketleri ve bu sirketler-; sozlesmeler ile saklayicilara iligkin diizenlemeler SPK
tarafindan yapilmaktadir. Kurul tarafindan yayinlanan Emeklilik Yatirnm Fonlarinin
Kurulus ve Faaliyetlerine iliskin Esaslar Hakkindaki Yonetmelik, bu alandaki en
kapsamli diizenlemeyi icermektedir. Bu ydnetmelikte emeklilik yatirim fonlarinin
kurulus ve faaliyet esaslari, Orgiit yapisi, i¢ denetim ve bagimsiz denetimi, muhasebe,
belge ve kayit diizeni, katilimcilarin bilgilendirilmesine iligkin esaslar, kayda alinmaya
ilisgkin esaslar, portfdy sinirlamalarma iliskin ilkeler, portfoydeki varliklarin
degerlendirilmesine iligkin esaslar, portfdy yonetimine iliskin ilkeler, fonlarin birlesme

ve devir esaslari diizenlenmistir.”

“Miistesarlik tarafindan belirlenen emeklilik soézlesmesinde bulunacak kriterlere,
aktarmaya, aktarim talebine, aktarim talebinde siire kisitlamalarina, emeklilik halinde hak
sahiplerinin bulunma siiresi igerisinde paranin degerlendirilmesine, giris aidatina,
yonetim ve fon isletim giderleri miktar1 ve oranlina, kurulus izni ve faaliyet ruhsati
basvurularinda istenecek belgelere iliskin, esas ve usuller gibi bircok konuda SPK'nin
uygun goriisii alinmaktadir. SPK'nin sistemi diizenleme fonksiyonlarinin yani sira

denetleme gorevleri de bulunmaktadir®’.”

6. Hazine Miistesarhgi: “BES' de izin ve ruhsatlarin verilmesi, kurulacak sirketlerin
denetimi Hazine Miistesarli§inca yapilmaktadir. Miistesarlik BES' in uygulama esaslari
konusunda da belirleyici kurulus konumundadir. Sistemde, denetleme fonksiyonlar1 da
ayni kurumda toplanmistir. Bireysel emeklilik sirketlerinde genel miidir ve
yardimcilarinin atamalar1 Miistesarligin iznine tabidir. Ayrica ana sézlesme degisiklikleri
miistesarligin, belirli oranlarin iizerindeki hisse devirleri de miistesarligin bagli oldugu
bakanligin iznine tabidir. Tiim yeni emeklilik planlar1 ya da mevcut planlar iizerindeki

her tiirlii degisiklik miistesarligin tasdikine tabidir. Grup emeklilik s6zlesmeleri sonucu

% Zerrin Kaydu, Bireysel Emeklilik Sisteminde Tiiketici Profillerinin Farklilasmasi: Antalya ve Isparta
[llerinin Kargilagtiriimast Ornegi, (Yayimlanmis Yiiksek Lisans Tezi), SDU, SBE, Isparta, 2006.

37 BES Gelisim Raporu, 2004, 5.27.
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eger yeni emeklilik fonu kurulacaksa bu da miistesarliga bildirilmektedir. Emeklilik

fonlaryla ilgili esas ve usuller de miistesarlik tarafindan belirlenmektedir.”

“Bireysel emeklilik aracilarinda aranacak nitelik ve sartlara, kuruluslarina, faaliyetlerine,
yapamayacaklari islere, sicile iliskin islemlere, tutacaklar1 defterlere ve diger hususlara

iliskin esas ve usuller de Hazine Miistesarlig1 tarafindan diizenlenmektedir®.”

7. Bireysel Emeklilik Damisma Kurulu: “Bireysel Emeklilik Danigma Kurulu (BEDK),
sistemin en Onemli ayagmi olusturmaktadir. BES' in kurulmasi ve saglikli sekilde
isletilmesi ile ilgili biitiin asamalarda kurulun gorevleri, sorumluluklar1 ve yetkileri
bulunmaktadir. BEDK Hazine Miistesarinin baskanliginda Maliye Bakanligi, Calisma ve
Sosyal Giivenlik Bakanlig1, Hazine Miistesarlig1 ve SPK tarafindan gorevlendirilecek en
az genel miidiir diizeyinde birer temsilciden olusmaktadir. BEDK en az ii¢ ayda bir
miistesarlik¢a Onerilen tarth ve glindemle toplanmaktadir. Kurul toplantiya cagirilan
tiyelerin yarisindan bir fazlasi ile toplanir. Kararlar toplantiya katilan {iyelerin salt

cogunlugu ile almnir. Uyeler ¢ekimser oy kullanamazlar®.”

8. Emeklilik Gozetim Merkezi: “Emeklilik Gozetim Merkezi (EGM), Bireysel
Emeklilik Tasarruf ve Yatirim sistemi Kanunu ve ilgili mevzuat uyarinca Hazine
Miistesarliginin bagli oldugu bakanin gérev ve yetkilendirmesi ¢ergevesinde merkezi
Istanbul'da olmak iizere 10 Temmuz 2003 tarihinde kurulmustur. EGM, BES' in giivenli,
seffaf ve etkin bir sekilde isletilmesini saglamak, katilimcilarin hak ve menfaatlerini
korumak, hem denetleyici kamu otoritelerinin karar almasina yardimci olacak ve

kamuoyuna saglikli bilgi aktarimi i¢in gerekli verileri saglamak amaciyla kurulmustur.”

“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 saklanmasi ve
korunmasi, kamuoyunun ve katilimcilarin bilgilendirilmesi, katilimci sikayetlerinin
tarafsiz bir sekilde incelenmesi ve yonlendirilmesi, 6zel niifus katmani istatistikleri

uretilmesi, sistem isleyis analizleri yapilmasi, bireysel emeklilik aracilar1 sinavinin

%8 Hazine Miistesarlig1, Sigortacilik ve Ozel Sigortacilik, http://www.hazine.gov.tr/default.aspx?nsw=
ncQVBa8syetSV38A6KagGg==-H7deC+LxBI8, 02.06.2016.

39 BES Gelisim Raporu, 2004, 5.27.
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yapilmasi ve bireysel emeklilik aracilari sicilinin takibi, ortak tanitim, egitim programlari,
yazilim ve benzeri konulardaki taleplerin karsilanmasi, sistemin giiven i¢inde islemesi ve
olast sorunlara kamu otoritelerinin zamaninda miidahalede bulunmasina olanak
saglayacak veri olusturulmasi ve BES' in analitik olarak incelenmesi faaliyetlerinde

bulunmaktadir?®.”

9. Bireysel Emeklilik Aracilari: “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 bunlari
emeklilik sirketi adina yapan gercgek ve tiizel kisilerdir. Bu aracilar, Hazine Miistesarligi
biinyesinde tutulan Bireysel Emeklilik Aracilart 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!.”

Ozel fon sirketlerinin denetimi yukarida belirtilen devlet tasari ve yasalari ile
diizenlenmis ve giivenligi saglanmistir. Ozel emeklilige devletin yaptigi katki sayesinde

bireylerin giiveni daha da artmistir ve vergi avantaji da goéz ardi edilemez bir getiridir.

“BES sistemi geregi bireylerin hak ve ¢ikarlarini korumak iizere tasarlanmistir. Sisteme
dahil olan katilimcilar sistemde 10 yil siire kalarak katki paymni oderse, 56 yasini
tamamladiktan sonra emeklilik hakkini elde eder. Sistemde, katilimcilar ve ¢alisanlari
icin katki pay1 ddeyen sirketlere vergi avantaji da sunulur. Gelir vergisi matrahindan
indirim konusu yapilir. isverenler, ¢alisanlar1 adina yaptiklar: ddemeleri dogrudan gider

gosterebilirt2.”

Sonug olarak s6ylemek gerekirse; Bireysel Emeklilik Sisteminde goniilliiliik esasina gore
fon biriktirecek olan kisilerin alacaklari ikinci emeklilik aylig1 ile emekliliklerinde yeterli

bir refah diizeyinde yasamaya devam etmeleri miimkiin olmakta, diger tarafta ise

40 EGM, EGM’ nin Faaliyet Konular1, http://www.egm.org.tr/?sid=16, 02.06.2016.
4 Bireysel Emeklilik Aracilart Hakkinda Yonetmelik, md. 4.

42 Tiirker Topalhan, “Tiirkiye'de Altinci Yilinda Bireysel Emeklilik Sistemi ve Uygulama Sonuglari”,
Kamu-is, 2010, 11(2), s.182.
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sistemde biriken fonlarin gerek makro ekonomik kosullara gerekse para ve sermaye

piyasalarinin gelisimine olumlu katkilar1 gériilmektedir®.

Bu fonlardaki birikimler uzun vadeli nitelikleri nedeniyle ekonomiye istikrar
kazandirmakta, sermaye piyasalarinda yatirim enstriimanlart  ve tlirevlerinin
cesitlenmesine yol agmakta, siirekli izlenir verimli yatirimlara yonelmek suretiyle iilke

ekonomisinin gelismesinde aktif rol oynamaktadirlar.

Bireysel emeklilik sistemi; sosyal giivenlik kavraminin 6zellestirilmesi, ekonomik giiciin
halka devredilmesi, kisisel 6zgiirliiglin artirilmasi, ekonomik kalkinmanin hizlanmasi,
kisilerin gelecege daha giivenle bakmalar1 anlamini getirmektedir. Emeklilik giivencesi
tamamen devlet meselesi olmaktan ¢ikarak, bireyleri kendi yasamlar1 tizerinde daha ¢ok

s6z sahibi olma 6zgiirliigiinii saglamaktadir®*,
1.6. Bireysel Emeklilik Sistemini Yatirim Planlar:
1.6.1. Faizli Bireysel Emeklilik Yatirim Planlari

Bireysel emeklilik sistemi (BES), her kesimin katilimina agik “goniilliilik” esasina dayali
bir sistemdir. Tasarruflar Hazine Miistesarliginin denetimine tabi olarak kurulacak emekli
sirketleri tarafindan, SPK mevzuati cer¢evesinde olusturulacak yatirim fonlarinda
degerlendirilecektir. Yatirimlar; kamu borglanma senetleri, ters repo gibi sabit getirili
araglarin yani sira, hisse senedi gibi degisken getirili yatirnm araglarina da

yonlendirilebilir®.

Katilim Bankaciliginin yayimlamis oldugu makalede belirttigi izere; “Bireysel emeklilik
kanununda toplanan fonlarin bir kismmin faizli enstriimanlarda degerlendirilme
zorunlulugu bulunmakta idi. Bu sart sebebiyle faizsiz bireysel emeklilik islemlerinin

miimkiin olmadig ifade edilirdi. Ancak daha sonra kanunda yapilan degisiklikle bu sart

43 Yusuf Demir. Ali Yavuz, Siileyman Demirel Universitesi, Makale Y.2004, C.9, S.1, s5.281-300.
# Yusuf Ziya Toprak, “Bireysel Emeklilik Sisteminin Sermaye Piyasalari ve Ozellikle Yatirim Fonlari
Portfoy Yonetim Faaliyetleri Bakimindan Degerlendirilmesi”, Bireysel Emeklilik Yasasi ve Beklentiler

Paneli, Istanbul, Tktisat ve Isletme Dergisi, 28.06.2001.

% Erol, a.g.e., s.221
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ortadan kaldirilmistir. Bu vakitten itibaren faizsiz bireysel emeklilik olup olamayacagi

2

tartisilmigtir®®,
1.6.2. Faizsiz Bireysel Emeklilik Yatirim Planlar

Ulkemiz genelinde, Islamiyet’ de yeri oldugu iizere faizli kazan¢ haram sayilmasi
nedeniyle programa olan giivensizlik yiiziinden Katilim Emeklilik konu ile ilgili su

aciklamay1 yapmaistir:

“Faizsiz bireysel emeklilik yatirim planinda, danigma kurulu onayindan ge¢mis, dinen
alim satimina izin verilmis, faizsiz ve katilim bankaciligi ilkelerine uygun oldugu
konusunda goriis alinmis enstriimanlara yatirim yapilmaktadir. Faizsiz emeklilik yatirim

fonlarmin igeriginde bulunan finansal enstriimanlar1 sdyle degerlendirebiliriz*’:”

e Katilim bankalarinda agilacak katilma hesaplari

e Katilim endeksine uygun hisse senetleri

e Altin ve kiymetli madenlere yapilan yatirimlar

¢ Faizsiz menkul kiymet yatirim fonlari

e Tirkiye’de veya yurt disinda ihra¢ edilen sukuk, kira sertifikas1 vb. faizsiz

bor¢lanma araglarina yapilan yatirimlar.

“Diyanet Isleri Baskanligi Din Isleri Yiiksek Kurulu bireysel emeklilik hakkinda su

karara varmistir:”

“Ancak ticari sigorta cesitlerinden birikimli hayat sigortasi ile bireysel emeklilik tasarruf
ve yatirim sisteminde, genel olarak primler sirketler tarafindan nemalandirilarak
istirak¢ilere kar payr dagitilmaktadir. Bu da bir nevi ortaklik oldugundan, yatirilan
primlerin degerlendirilme alanlart dini hitkiim bakimindan 6nem kazanmaktadir. Buna
gore yatirilan primlerin, dinen helal olan alanlarda degerlendirilmesi durumunda, bu tiir

birikimli hayat sigortas1 yaptirmak ve bireysel emeklilik tasarruf ve yatirim sistemine

4 Katihm Bankacihigi, Bireysel Emeklilik Caiz midir?, http://www.katilimbankaciligi.com/bireysel-
emeklilik-caiz-midir/, 02.06.2016.

47 Katihm Emeklilik, Faizsiz Bireysel Emeklilik Nedir? https://www.katilimemeklilik.com.tr/faizsiz-
bireysel-emeklilik-nedir.aspx?pagelD=151, 02.06.2013.
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dahil olmak ve bunlarin verdigi kar paylarmi almak cdiz; helal olmayan alanlarda

nemalandirilmasi halinde ise cdiz degildir*®

Tablo 4
Bireysel Emeklilikte Torbada Bulunabilecek Yatirim Araclar: Tablosu

«ALTIN-GUMUS
=5 -£- DOVIZLER

BES'TE CAizZ =KATILMA HESAPLARI
AR AV B *CAIZ GORULEN HISSE SENETLER

=ERTIA BORSASI
=SUEUK

\

BES'TE CAIZ PTAHVIL

«BOND

GORULMEYEN BAMKAFAIZI
AV AN T VY B -calz GOROLMEYEN HISSE SENETLER

\

Kaynak: Katilim Bankaciligi, Bireysel Emeklilik Caiz midir? http://www.katilimbankaciligi.com/bireysel-
emeklilik-caiz-midir/, 02.06.2016.

Faizsiz sistemde bireysel emeklilik, faizli sistemde ongoriilen sakincalarin giderilmesi
esasina dayanmaktadir. Yani faizsiz banka araciliiyla yapilan bireysel emeklilik su esasa

gore calisacaktir:

Insanlar paralarini faizsiz bankaya verecekler. Banka onlara vekaleten (vekilleri olarak)
bu paray1 helal yatirim araglarinda isletecek. Bu isletmeyi yaparken bireysel emeklilik
icin kurulmus sirketlerden yardim alacak. Onlarin parayr helal islerde kullanip
kullanmadigin1 da bizzat takip edecek. Paranin yatirilacagi alanlar sunlardir: Devletin

cikardigi ve faizsiz kabul edilen senetler, kiymetli maden alimi, emtia (uluslararasi emtia

4 http://www.diyanet.gov.tr/turkish/dy/KurulDetay.aspx?1D=1134, 02.06.2016.
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borsalarindan demir, ¢elik, petrol vs.) alimi, alinip satilmast mesru hisse senetlerinin alim

satimi, katilim bankasi katilim havuzlarina istirak edilmesi.

Para yatiranlara mutlaka bir kar vaadi yoktur. Bankanin yaptig1 islem neticesinde ortaya
cikacak kar da zarar da yatirimciya aittir. Ancak gerek bireysel emeklilikteki vergi
avantajlar1 ve gerekse bankanin ve bireysel emeklilik sirketlerinin yatirim araglarini

secerken profesyonel davranacak olmasi zarar riskini minimuma indirmektedir?®.
1.7. Bireysel Emeklilik Sistemi Satis Kanallari
1.7.1. Bilgilendirme, Teklif ve Sozlesme Yontemi ile Satis

Resmi Gazetede yayimlanmis olan Bireysel Emeklilik Sisteminde Yo6netmelik, Birinci

Boliim Madde 5’e gore®;

1. “Sirket, bireysel emeklilik sistemine girmek isteyenlere, sisteme girme kararini
etkileyebilecek hususlar hakkinda bilgi verir; diiriistliik ilkeleri ¢ercevesinde,
emeklilik s6zlesmesinin miizakeresi ve diizenlenmesi sirasinda katilimciya veya
varsa sponsor kurulusa sistemin isleyisine iliskin teknik konularda yardimei olur,
taraflarin hak ve ytikiimliilikklerine iliskin gerekli her tiirlii bilgiyi saglar, yaniltict
her tiirlii hal ve davranistan kaginir.”

2. “Sirket, kisinin emeklilige yonelik beklentilerine, gelir diizeyine ve yagina uygun
bir emeklilik plani teklifi sunar. Fon dagilimi kisinin tercihine gore belirlenir.
Herhangi bir tercihte bulunmayan Kkisilerin birikimleri, portfoy smirlamalar
Kurulun goriisii alimarak Miistesarlikca belirlenen standart fonlarda yatirima
yonlendirilir.”

3. “Katilimei, giris bilgi formunu ve teklif formunu usuliine uygun olarak doldurup
imzalar. Imzali formlarin birer 6rnegi derhal katilimciya verilir. Sirket, teklif
formunu ve giris bilgi formunu katilime1 bazinda muhafaza eder.”

4. “Isveren grup emeklilik sozlesmesinde, giris bilgi formu ve teklif
formu sponsor kurulus tarafindan doldurulup imzalanir; sponsor kurulusga tim

katilimcilar i¢in ortak bir fon veya fon dagilimi belirlenebilir.”

49 http://www.hayrettinkaraman.net/yazi/hayat2/0099.htm, 02.06.2016.

50 Resmi Gazete, Basbakanlik Hazine Miistesarhig: Bireysel Emeklilik Sistemi Hakkinda Y@netmelik, Birinci Boliim,
Tarih: 09.11.2012, Say1: 28462.
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5. “Sirket, mesafeli satis yoluyla diizenledigi sozlesmeler dahil tim emeklilik
sozlesmeleriyle ilgili olarak mevzuatta belirtilen bilgilendirmenin usuliine uygun
olarak yapildigini ispatla yiikiimliidiir.”

6. “Emeklilik s6zlesmesinin akdedilmesine aracilik edecek kisilerin, gegerli bir

bireysel emeklilik araciligi lisansinin bulunmasi zorunludur.”
1.7.2. Mesafeli Satis Yoluyla Sozlesme Diizenlenmesi

Resmi Gazetede yayimlanmis olan Bireysel Emeklilik Sisteminde Yo6netmelik, Birinci

Boliim Madde 6’ya gore®?;

1. “Isveren grup emeklilik sézlesmesi hari¢, emeklilik sozlesmesi, kars1 karsiya
gelinmeksizin sirketin Internet sitesi veya cagri merkezi yahut sirketce
yetkilendirilen ¢agr1 merkezi aracilifiyla diizenlenebilir.”

2. “Mesafeli satigta sirket, kisiyi 5 inci madde hiikiimlerine uygun sekilde
bilgilendirir ve uygun bir emeklilik plami teklifi sunar. Katilimei, emeklilik
sozlesmesine, emeklilik planina ve sisteme iligkin gerekli bilgilerin kendisine
verildigini teyit ederek teklifi cagri merkezi veya elektronik imza araciligiyla
onaylar ve bu sekilde emeklilik sozlesmesi akdedilmis olur. Onay islemi
gerceklesmemis tekliflere dayanilarak diizenlenen sézlesmeler yiiriirliige girmez
ve sirketge bunlar i¢in hicbir tahsilat yapilamaz. Sirket, onay islemini miiteakip
bes is giinii i¢cinde giris bilgi formunu ve teklif formunu katilimcinin tercihi
dogrultusunda tanimli elektronik posta adresine veya faksina yahut posta adresine
gonderir.”

3. “Miistesarlik¢a uygun goriilmeyen emeklilik planlar1 ve fonlar mesafeli satisa

konu edilemez.”

51 Resmi Gazete, Basbakanlik Hazine Miistesarhig: Bireysel Emeklilik Sistemi Hakkinda Y@netmelik, Birinci Boliim,
Tarih: 09.11.2012, Say1: 28462.
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BOLUM 2: MUSTERI ILISKILERI YONETIMI
2.1. Miisteri Iliskileri Yonetimi (Customer Relationship Management) Kavrami

Miisteri Iliskileri Yonetimini kavramsal ¢ercevede tanimlamak istedigimizde; miisteriye
odaklanarak, miisteri arzu ve taleplerini en iyi sekilde degerlendirmek suretiyle ihtiyag
coziimlemesi yapmak ve her misterinin ihtiyacinit spesifik olarak tespit etmektir
diyebiliriz.

Amerika’ da 20. Yiizyilin sonlarinda ortaya ¢ikan Miisteri Iliskileri Yonetimi kavrami

baz1 yerel finans kuruluslarinin miisterilerine yonelik 6zel ¢oziimler saglayarak biiyiik

bankalarda ki potansiyeli kendilerine ¢ekmeleriyle kurumlarin ilgisini ¢ekmistir.

Son yillarda bu kavramin oldukga popiiler olmasi ise gelismekte olan teknolojiye paralel
olarak “miisteri odaklilik” ilkesinin daha kolay takip edilebilir, izlenebilir kilinmasi
gosterilebilir. MIY kurum ile miisteri arasinda teknolojik ve psikolojik bir koprii vazifesi

gdrerek miisteri ile kurum arasindaki iliskisin diizenli yiiriimesini saglar>2,

Rekabet kosullarinin giiniimiizde olduk¢a agir olmasi ve miisteri istek ve ihtiyaglarinin
siirekli farkl1 bir sekil almasi neticesinde MIY daha da one ¢ikmustir. Miisteri Iliskileri
Yonetimini kesfeden firmalar rekabet ortaminda ¢oziime daha hizli yaklagsmakta ve
portfoylinii daha diizenli yonetmektedir. Mal ve hizmet satis1 sirasinda ya da satig
sonrasinda verilen hizmetlere ek olarak miisteri iligkilerinin kalitesi de gittikce Gnem

kazanmistir,

Miisteri iliskileri yonetimi yani CRM (Customer Relationship Management), piyasalarda
farkli farkli ele alinmakta olan fakat ¢ikis noktasi olarak her firma icin ayn1 isi goren

bilimsel bir tanimdir.

Bulundugumuz yiizyilda pazarlama agisindan c¢esitli yaklasimlar kurumsal ya da lokal
firmalar tarafindan faydalanilmakta olup bunlar arasinda en iyi isleve sahip

yaklagimlardan biri CRM (Customer Relationship Management) olmaktadir. CRM

52 Bozgeyik, a.g.e, s.23.

% Yasemin Cubuklu Bekdas, “Sirketlerde Halka Arz Déneminde Bagimsiz Denetim”, Beykent
Universitesi, Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, 2014, s.82.
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0ziinde kurum/miisteri, liretici/tiiketici arasinda dogrudan iliski kurulmasini ve ¢oziimiin

miisteriye 6zel olmasi anlayisina dayanmaktadir®.

Miisteri iliskileri Y&netimi konusunda ki stratejiler miisteriye odaklanmis olmakla
birlikte diger yardimci destek faaliyetleri de biinyesinde toplar. Bu faaliyetler
pazarlamanin yaninda finansal, iiriin isleyis prosesi ve tasima gibi idari boliim disinda
kalan faaliyetleri de kapsamaktadir. Bu yeni islevsel tanimlar, etkilenen herkes i¢in tiim

is siireglerinin yeni bastan diizenlenmesini ve teknolojik destegi gerektirir.

Bu noktada, teknolojinin yardimi ile gergeklestirilen bilgi aktarimlari sayesinde her
misteri temasinda miisteri bilgisinin kullanim1 saglanarak, hizmet kalitesinin artirilmasi

da hedeflenmektedir.

MIY kavrami incelenecek olursa, giiniimiiz bilgisayar ve teknoloji ¢agina paralel olarak
ilerlemekte olan pazarlama anlayisinin dogurdugu bir yeniliktir denilebilir. Rekabet giicii

firmalar i¢in piyasa ayrimi olmaksizin her zaman bir farkindalik ile birlikte aks etmistir.

Gilintimiizde teknolojik gelismenin beraberinde gelen farklilagsmalar uzun vadede gercek
bir farkindalik yaratmadigi i¢in miisteriyi “sadik miisteri” portfoyiine sokabilmek pek
miimkiin olmayacaktir. Bu nedenle, farkindalik yaratmanin baglica yontemi birebir

miisteriye odaklanmak ve spesifik ¢oziim yollari sunmaktan gecmektedir.

Artarak ilerleyen miisteri sadakati ve sadik tiiketici rolii en gii¢ rekabet kosullarinda bile
kurumlara arti1 deger katacak ve miisteri portfdylerini uzun vadede muhafaza
edebileceklerdir. MY, tiiketicileri ile daimi olmasini istedigi iletisim halini, devinim ve

analiz etme olarak iki baslik altinda degerlendirmektedir®.

%% Cubuklu Bekdas, a.g.e., 5.83

% Balbay, a.g.e, s.2.

31



1. CRM' in Amacini Belirleme

\ 4

Misyon ve Hedef

2. CRM Stratejisini Olusturma

\ 4

Temel Stratejik Faktorler

3. Neden-Etki (Sonug) iliski Analizi

\ 4

Degerlendirme Planlari

4. Perspektif ve Ol¢iimlere Karar Verme
* Yagsam Boyu Deger ve Sadakat (Miisteri Degeri)
* Miisteri Kazanma ve Tutma (Miisteri Tatmini)

* Kanal Yonetimi ve Operasyonel Miikemmellik (Miisteri
Etkilesimi)

* Profil ve Anlama (Miisteri Bilgisi)

\ 4

Degerlendirme Y 6ntemi

5. Etkinligin Analiz

DT erlendirme Sonuglar1

Sekil 2: Miisteri Iliskileri Yonetiminin Adimlar

Kaynak: Kim vd., 2003, 5.8’ den uyarlanmus sekli ile.
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2.1.1. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Bilesenleri

Miisteri iliskileri yonetimi temel olarak ii¢ bilesenden meydana gelmektedir. Bunlar

Miisteri, Iliskiler ve Yénetim olarak ayrilir®®:
o Miisteri Kavrami

Dilimizde tiiketici ve miisteri sozciikleri birbirlerinin yerine ayni1 anlami tasir nitelikte
kullanilmakta iken, bazi durumlarda bu soézciikler aslinda farkli alici tiirlerini ifade
etmektedir. Bir birey ailesinin ve sahsinin ihtiyag¢ ve arzularini doyurabilmek amagli alim
yapma faaliyetinde bulunan veya bu potansiyele sahip olan gercek bir kisiyse “tiiketici”

olarak tanimlanabilir.

“Miisteri ise, bir baskasinin istek ve ihtiyaclarini karsilamak amacinda olanlardir. Bunlara
ornek olarak, toptancilar, perakendeciler ve diger kar amagli olan ve olmayan isletmeler

ornek gosterilebilmektedir®’.”

Miisteri kelimesini yaygin anlamiyla agiklamak gerekirse; kurumsal olarak bir hizmet ya
da triinii satin almak suretiyle kullanan birey ya da kurulustur. “Modern anlamda ise;

toplam kalite felsefesinden yola ¢ikarak iki farkli bicimde tanimlanir:”

1. Kurum igerisinde ¢alisanlarin sagladigi faydalari (hizmet ya da iiriin) kendi lehine
kullanan ¢alisan ya da kuruma “IC MUSTERI”;
2. Firmanin arz ettigi hizmet ya da {iriin bedelini 6deyerek satin alip kullanan birey

ya da kuruma “DIS MUSTERI” denir.

Kisacas1 piyasa kapsaminda herkes birer miisteridir. Bunun nedeni siirekli devinim
halinde olan insan ihtiyaglaridir. Kuruluslar ihtiyaclar1 karsilamak {izere acilir ya da
riinlerine ihtiya¢ kalmadiginda baska alana yonelir ya da kapanirlar. Kurumlarin

{iretimleri sonucu mal ya da hizmet ortaya gikar.

5 Abdullah Bozgeyik, Rekabet Avantaji icin Miisteri iliskileri Yonetimi CRM=Basar1, Hayat
Yayncilik, Istanbul, 2005, ss.80-81.

57 Sefer Giimiis ve digerleri, Bankacihkta Miisteri iliskileri Yonetimi, Hiperlink Yayinlari,istanbul, 2015,
s.404.

58 Cetin Cinemre, Serviste Kalite, Panel Matbaacilik, 1. B., Istanbul, 2000, s.239.
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e Iliskiler Kavramm

Bu iliskide nihai hedef i¢in, miisteriyi sahiplenmek ve miisteri tarafindan da
sahiplenilmek birkag¢ farkli iliskinin yonetilmesi ile olusturulur. CRM basaris1 ve sadik
miisterilere sahip olmak ancak ¢ok boyutlu ve kompleks bir yapida iliskilerin yonetilmesi
ile olur. Sadakat gercekten zaman isteyen ve taraflarin birbirine giiveninin birbirini

tanimastyla gergeklestigi bir eylemdir®®.

CRM’ de misteri iligkilerini etkili iletisim ile saglayarak ve pekistirerek iliskiyi bagarili
kilmak ve devamliligini saglamak miimkiindiir. Satig, hizmet, servis uygulamalarinin
bireyin ihtiyag ve talepleri dogrultusunda memnun edici bir iliskiler agina ¢evrilmesi ve

bunun devamlilik halinde ilerlenmesi amag¢lanmalidir.

Miisteri ile iyi iliski kurma ve iligkiyi basarili olarak yonetmenin ana nedenlerinden biri
sadece teknoloji degil calisanin olumlu iletisim kurabilmesidir. Bu basari ise yazilimdan

daha ¢ok insan faktorii ile ilgilidir.
e Yonetim Kavram

Miisteri kitlesi siirekli degismekte ve gittikge Ozel taleplere sahip olmaktadir. Bu da
kurumlart ve c¢alisanlar1 tekrar tekrar yapilanmaya ve miisteriye odaklanmaya
zorlamaktadir. Miisteriyi elde tutmak icin kullanilan gesitli stratejiler her an yeniden
giincellenerek rekabet piyasasinda soz sahibi olunmaktadir. Giiniimiiz diinyasinda
miisteri memnuniyetinin de Otesinde, miisteriye kendisinden harici deger katabilmeyi

basaran miisteri iligkileri yonetimi yaklagimidir.
2.1.2. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Unsurlar

Her ne kadar bu konuda birbirinden ayr1 siniflandirmalar bulunsa da MIY igin bilimsel

olarak kabul edilen dort temel unsur vardir;

o Jzlem,

e Proses,

e Halk,

e Teknoloji

% Bozgeyik, a.g.e, 5.91.
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MIY’ de izlenen ydntem tiiketici ile en dogru iletigim tiiriinii bulmak hedeflenmektedir.
Dogru iletisim tiirii dendiginde buna miisterinin her yonden memnun etmenin yani sira

sirket karlilig1 i¢in yapilan dogru orantili yatirim islemlerini kapsar.

Bagka bir deyisle, en yiiksek diizeyde karlilik tiikketicinin tercihlerini ¢ok iyi anlayabilen
ve bunu sirkete oldugu gibi yansitabilen bir Miisteri iliskileri yonetimi birimi ile miimkiin
olacaktir. Bu tiir proseslerde, firma ile miisteri baglantis1 kaynaklari akillica kullanmaya

sevk eder.

“Bir is stireci, orgiitsel girdileri (6rnegin, insan kaynagi), istenilen ¢iktilara (6rnegin,
basaril1 yeni iirlinler) doniistiiren bir dizi faaliyetten olusur. Siireclerin ¢esitliligi, is tiirline
bagli olmasina ragmen Thompson miisteri etkilesimini iceren temel siirecleri pazarlama,

satis ve hizmet olarak simiflandirmistir.”

Kurumun iyi hizmet verebilmesi ic¢in siirekli miisterilerden geri doniis almasi ve
tilkketicinin hangi zamanlar hangi nedenler neticesinde degisime ihtiyact olan siireglerden
gectigini bilmesi ve uygulamas1 MIY” in son derece faydali bir sekilde islemesi agisindan

¢ok onemlidir.

CRM’ de iyi bir stirecin®®:

e Aliciya yonelik,

e Fayda saglayabilen,

e Arkasinda durulan,

e Siirecte yer alan taraflar a¢isindan agikca anlasilmis,
e Olgiilebilir,

e Yenilenebilir

sekilde olmasi gerekir. CRM politikasini kullanmak isteyen firmalarin orgiitsel cercevede
bir takim degisiklikler yapmas1 gerekir. Miisteri iligkilerinin nasil yonetilecegi hususunda

birey 6nemli bir yer teskil etmektedir®?.

60 Odabasi, a.g.e, ss.181-182.

61 Bakirtas, a.g.e, s.13.
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\ Miisteriler /
Ust Miisteriyle Yizyiize
Yénetim Calizanlar
/ Y &netim \ \ Y énatim /
/ Miisteriyle Yiizyiize \
Calisanlar
/ Miigteriler \

Sekil 3: Orgiit ve Kiiltiiriindeki Degisiklikler

Kaynak: Odabasi, a.g.e, s.182.
Kurumsal anlamda ki degisiklikler ile birlikte is gorenler tarafindan bu degisimlere uyum
saglanmas1 CRM sisteminin faydasin maksimize edilmesi agisindan biiyiik 6nem teskil

etmektedir.

Is gorenlerin bu tiir kurumsal yapilanmalara kars1 tutum sergilemesinin dniine gecilmesi
ise ancak ve ancak verilecek sistematik egitimlerle miimkiin olabilir. Kurumsal egitimler
cercevesinde firmanin bu yapilanmalari neden gerceklestirmis oldugunun detayli bir
sekilde personele agiklanmasi, bu yonde bilgilendirme yapilmasi ¢aliganin bu degisimin

zaruri olduguna kanaat getirmesini saglar.

Bu kapsamda CRM sisteminin uygulanmas1 konusunda idari yonetimin tam destegi ve
personelin uyumlulugu uygulamanin fayda saglamasini olumlu yonde etkiler. Kurum
icinde hem miisteri hem de calisan rolleriyle karsimiza cikacak olan kesim CRM

sisteminin izleminde ana kolon islevini gormektedir®.

62 Odabast, a.g.e, s.181.
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Tablo 5

Eski ve Yeni Orgiit Yapisinin Karsilastiriimasi

Eski orgut yapisi Yeni orgut yapisi
Sureg odakl Faaliyet ve sonug odakh
Yavag karar verme Atak davranmay) tesvik eder
Misten oncelidi yok Musten ve caliganlar daha etkili
Dusuk glven Ylksek gliven

Kaynak: Odabasi, a.g.e, s.182.

Teknolojik ara¢ ve gerecler CRM izleminin hayata gegirilmesini basite indirgemektedir.
Bu nedenle kurumlarin bu izlemi ne yonde olusturacaklarini belirleyen o6zelliklerin

teknolojik ara¢ gereglerin kullaniminin §grenilmesini zorunlu kilar.

CRM sisteminde teknolojik ara¢ ve geregleri kullanabilmenin Oneminin yani sira
kurumlarin siirekli yenilenmekte olan bu sisteme yeterli destegi ve alt yapiy1 saglamalari

kaginilmazdir.

Miisteri memnuniyeti ve tatmini acisindan bu tiir teknolojik enstriimanlar énem arz
etmektedir. Teknolojik ilerleme ile birlikte CRM yazilim ve donanimlari kullanilmak

suretiyle firmalar cesitli faydalar1 saglayabilmektedir.

“Miisteri iligkilerini gelistirmek i¢in kurumlarin en ¢ok kullandigi teknolojik araglar

sunlardir®3:”

e Otomasyon sistemleri

e Cagri merkezi

¢ Bilgi Bankalar

e Veri Madenciligi

e Karar destek ve raporlama araglari

e Elektronik satis noktasi

% Bakirtas, a.g.e, s.15.
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UYGUN KALITE MUSTERI TATMINI MUSTERI BAGLILIG MUSTERI DEGERI

-56z verileni sunma -Miisterilerin istedigini -Miisterileri siirekli -Hedef miisterinin
sunma kilma ihtiyaglarini kargilama
-Standartlari kargilama
-Miisteri gikayetlerini -Miisteri tavsiyelerine -Rakiplerin éniine
* cevaplama * uyma * gecmek

-Yeni, 6zgiin yararlar
olusturma

Sekil 4: Miisteri i¢in Deger Yaratma
Kaynak: Yavuz Odabasi, Miisteri iliskileri Yonetimi, Sistem Yayincilik, Istanbul, 2000, s.49.

2.1.3. Miisteri Iliskileri Yonetim Siireci

Rekabet piyasasinda artik miisteriye sadece bir iiriin satisin1 deger olarak goren fikirler
degil tiiketicinin kendisine ve ihtiyaglarim1 aninda karsilamaya yonelik bir mantiga

bliriinmiistiir.

Pazar genelinde islemleri list diizeye ¢ikarmak yerine miisteri portfOyiine deger
kazandirmak ve odaklanmak 6nemli hale gelmektedir. Bu degisimi isler hale getirmek
icin geleneksel sistemden ¢ok teknolojik bir siirece girilmekte ve kalite 6n plana

cikmaktadir.

Miisteri hizmetleri, pazarlama ve kalite yonetimi artik ayr1 ayr1 degerlendirilmek yerine
birbiri ile baglantili sekilde ilerleme saglanmaya calisiimaktadir. Miisteri iliskileri
yonetim siirecinde bu ii¢c kavram ayr1 diisiiniilmemeli hepsi birlikte yonetilmeye

calisilmalidir. Yenilik¢i sistem buna gore bir strateji gelistirmistir.

Cesitli vaatler ve sozler ile kurulan miisteri iliskileri bu so6zleri tutmak ile yerini
saglamlastirmak zorundadir. Bununla birlikte kurumlarin miisterilerine vermis oldugu

sOzleri tutmas1 yeni ve daha {istiin vaatlerin 6niinii agmaktadir.

Miisteri iligkileri yonetimi uygulamasi tiiketicinin kurumdan ne talep ettigine ve is
gorenin tiiketici hakkinda hangi 6zellikleri veri tabanina aktarmasi gerektigine gore

sekillenmektedir.
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Bu uygulamanin ulagmak istedigi nokta, miisteri ile kurum arasinda uzun vadeli ve
giivene dayali bir iletisim sistemi olusturmaktir. Bu bilgiler 1s18inda iligkisel ve

geleneksel pazarlama karsilastirilmasinda dniimiize ilging farkliliklar ¢ikabilmektedir®.

MUSTERI iLISKILERINI YONETME
Temel Miisteri Miisteri Geri beslemeyi
Gereksinmeleri Standartlarin Erigimi tesvik etme
belirleme Kurma
iligkileri Adanma Degerlendirme ve lyilestirme
Geligtirme

Sekil 5: Miisteri liskileri Yonetim Siireci

Sekilden de anlasilacagi lizere; baslangi¢ adimi kurumun kilit noktalarinda ki personel ile
tilkketicinin ilk karsilasmasinda ayni diizlemde bir seyir halinde olmasi ve miisterinin

ithtiyacini nokta atisi ile tespit edebilmesi olacaktir.

Bu zorunluluklara dayali olarak, hangi ihtiyaclari istedigini belirlemek ve kaliteden 6diin
verilmeden nasil bir yol takip edilecegine karar vermek zaruridir. Siirecin diger bilesenleri
tek tek incelenerek ve gerekleri yerine getirilerek saglikli bir miisteri iliskileri yonetimi
yaratabilmek ve siirdiirebilmek olanakl1 hale gelebilir. Onemli nokta, miisteri tatmini ile

birlikte gelen sadik miisteri portfoydiir.

Odabas1’ na gore; “Sadece tatmin olmus olmak yetmemekte, bir iist derecedeki hosnutluk

durumu yaratmak zorunlu olmaktadir®.”

* Yavuz Odabasi, Satista ve Pazarlamada Miisteri iliskileri Yonetimi, Sistem Yayincilik, 1.Basim,
Istanbul, 2000, s.19,

8 Odabasi, a.g.e, 5.18.
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“Isletmelerin Miisteri iliskileri Yonetimi uygulamalarini hayata gegirebilmeleri icin bir

takim asamalart gergeklestirmeleri gerekmektedir. Bu asamalar su sekilde

siralanabilir®®:”

e Miisteri se¢imi ve miisteri edinme
e Miisteri koruma

e Miisteri derinlestirme

Dakun - [ Elde Et
. d:e o - Misterilere | &N
edank EY sa@Iadljm Mugter ve

dederi [|Musteri
artr JAdayian

4 Y
S et ve Ayla _ \
/ potanshel Delerli .
misgterilarls Misterileri

| etkiegim sajla Elinde Tut

| Farkl miisteri

Il'n segmentierine
Hfarkl Cozum
\ sun

Milgteri
Intivackanini
Anla

Mugterye | Migterilen
LIy Infryaclar ve
drinler  fdavraruglanna
nizmetler fqtre ar

3 - : :
Geligtir ~ qeligtir i J':'Tnl;_i
e = - ¥e
Kigisellestir st

Sekil 6. CRM’ nin Evreleri

Kaynak: Haluk Sicimoglu “Gérdiigiimiiz Isik UFO Degil CRM”, Biitiinlesik Pazarlamada Marketing
TURKIYE, Yil:1, Say1: 7, Temmuz 2002, s. 44.

2.1.4. Miisteri Iliskileri Yonetiminin (MIY) Tiirleri

“MIY” in tiirleri; stratejik, islevsel, analitik ve isbirlikci olarak belirtilebilir. Her bir MIY

tiiri onemlidir, ancak stratejik pazarlama agisindan bu tilirlerin farkli imalar1 vardir.

8 Coskun Coroglu, Modern isletmelerde Pazarlama ve Satis Yonetimi, Alfa Yayincilik, Istanbul, 2002,
s. 101.
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Stratejik MIY, MIY” in en eksiksiz goriisiinii saglamasina ragmen, belirtilen dort MIY

tirti de onemlidir®’.”

Stratejik MIY: Bu yonetim cesidi miisteri periyotlarmin kisa ya da uzun olmasina
bakilmadan tiim islevlerin tanimlanmasi ve karlilik oranin belirlenmesinde kullanilir.

Kurumun ihtiyaci olan maddeler®;

e “Farkli pazar boliimiindeki miisteri tiirlerini planlayabilmek,”

e “Geleneksel iirlin temelli maliyet modelinden farkli olan, miisteri temelli bir
maliyet modeli kullanarak miisterilerin degerlerini analiz edebilmek,”

e “Pazar boliimleri ve bireysel miisteriler yoluyla miisterilere gore gelir, karlilik ve
toplam karlilig1 hesaplayabilmek,”

e “Pazarlama ve satista  yapilan  yatirimlarin  maliyet  etkinligini
degerlendirebilmek,”

e “Miisterilerin isletmeyi terk etmelerinin tarihsel bir matrisini diizenleyebilmek

icin kullanilir.”

Yukarida bahsedilen yontem taktik ve deger kazandirmay: ifade eder. Tiim MIY tiirleri
arasinda miisteriye en c¢ok odaklanan sistemdir. Amag, rekabet ortaminda diger

firmalardan farklilik yaratarak siyrilabilmek ve kendi kiiltiirlerini gelistirebilmektir.

Bu sekilde rakiplerine oranla daha sadik miisteri elde edecekleri ve miisterileri firmada
tutabilecekleri kanaatini tasirlar. Liderlik yonii one ¢ikmis, cesitli hikayelestirilmis
olaylar, sirket i¢ci yaratilan kahramanlar bu kiiltiirde yer almaktadir. Odiil yontemini
siklikla kullanir ve personeli bu sekilde tesvik etmeyi amaclar. Miisteri i¢cin de bu yontemi

uygulayabilir®.

Analitik MIY: Kurum miisteri ile alakali gesitli verileri depolayarak daha iyi bir
farkindalik pesindedir. Boylelikle stratejik olarak miisterinin ilerleyen zamanlarda ki

tiketim davranigini ya da ihtiyaclarini tespit edebilir. Bu bilgilerin tiimii potansiyel

67 Ayhan Yilmaz, Miisteri liskileri Yonetimi, AOF Yayini1 No:1954, 2013, ss.10-12

8 Aijo, T. S., “The Theoritical and Philosophical Underpinnings of Relationship Marketing”,
European Journal of Marketing, 30(2), 1996, 8-18.

% Ferrell, O.C. ve Hartline, M. D., Marketing Strategy, Fourth Edition, USA: Thomson South-Western
Publishing, 2008.
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miisteriler i¢in kullanilabilir. “Analitik MIY” de miisteri verileri gesitli amaglar i¢in analiz

edilir. Bunlar’®;”

e “Pazarlama etkinligini optimize eden hedeflenen pazarlama kampanyalarini

tasarlamak ve uygulamak,”

e “Miisteriyi elde etme, capraz satis, yukari satis, miisteriyi elde tutmayi igeren

belirli miisteri kampanyalarini tasarlama ve uygulamak,”

e “Uriin ve hizmet karar alimina yardimci olacak miisteri davranislarini analiz

etmek,”
e “Finansal tahmin ve miisteri karlilig1 gibi yonetim kararlarini analiz etmek,”
e “Miisteri ayrilmalariin karhiligini analiz etmektir.”

“Analitik MIY’ in temel alt sistemleri; veri ambar1 (data warehouse), veri pazari
(datamart) ile veri madenciligi (data mining) ve OLAP (Online Analytical Processing)

gibi diger dikey uygulamalardir.”

Depoda ki veriler ¢esitli hedeflere ulasabilmek i¢in izlenecek yollar1 ve taktikleri tespit

etmeyi ve bu dogrultuda hareket etmeyi saglamasi agisinda dnemli bir boliimdiir.

Ayr1 ayr kaynaklardan bir araya getirilmis olan miisteri hakkinda ki tiim datalar Miisteri

Iiskileri Yénetimi icin gerekli islevi saglamak ve bir veri tabani olusturmak amacindadir.

Data Mining ve OLAP veri bankasinda istiflenen ve kayith {iye bilgilerinin analizi i¢in
kullanilir. Grafik programinin gelistirilmis hali olan ve veri raporlama isini géren OLAP
pazarlama-satis, idari raporlar, finansal biitgeler ve tahminler gibi gogu departmana fayda

saglar.

Data Mining ile en temel ayrim1 OLAP ara yiiziiniin sisteminin tersine Data Mining farkl

miisteri gruplarinin idaresi i¢in kurumun alternatif secenekleri gérmesini saglar.

“Ornegin; bir OLAP analizinde gecen yilin satis performansi ve ilging egilimleri dikkatli

bir sekilde incelenir ve gorsel olarak bu egilimlerin anlasilmasi kolaylastirilir. Veri pazari

0 Odabasi, a.g.e, 5.23.
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ise, veri ambarinin boyutsal olarak daha kiictiglidiir ve belirli karsilagilan is problemleri
icin tasarlanir. MIY uygulamalarinda temel olarak miisteri, hizmet/iiriin veri pazarlari
kullanilir. Diger veri pazarlari, belirli analizlerin uygulanmasina ihtiya¢ duyulursa

gelistirilir’®.”

Bu bi¢imin basarisinda etken olan faktorler; yonetimin miisteri veri tabam ile
desteklenmesi ve sirket aras1 departmanlarin (pazarlama, miisteri hizmetleri, muhasebe)

iligkilerinin olumlu olmasi ve takim halinde ¢alismalaridir.

Islevsel MIY: Daha iyi aksiyon gosteren bir sistemdir. On ofis islemlerine veri tabani ile
destek verir. Sistematik olarak miisteri ile ilgili her islem ve goriisme veri tabanina iglenir,

personel istedigi zaman bu bilgilere ulasip daha verimli olabilir.

Veri tabaninda ki miisteri gegmisinin en faydali yanit miisterinin temas halinde oldugu

kurumun tiim departmanlari ile ilgili verinin depolanmasidir.

Cesitli kampanyalarda, yeni iirlinlerde, iirlin ve hizmet pazarlamalarinda, online
sistemlerde islevsel MIY etkin sekilde kullanilir. Bu sayilanlarin hepsini bilgisayar

ortaminda ve kolaylikla olusturmay1 saglar.

“Geleneksel uygulamalar, satis giicli otomasyonu, e-mail, ses ve WEB’ i igeren miisteri

hizmeti ve pazarlama araglarimi igermektedir. Ancak islevsel sistemler’2:”

e “Bir isin giinliik islemlerini isler ve verinin temel iireticisidir. Miisteri hizmeti ve
cagr1 merkezi yonetim sistemleri, islevsel MIY’in baslica drnekleridir.”

e “Genellikle siparis siireci, faturalama, stok yonetimi gibi diger islevsel sistemlerle
elle yapilan ara yiizeyleri gerektirir. Islevsel MIY ¢dziimlerinden elde edilen ¢ikt,
sadece Ozet dlizeydedir. Dolayisiyla faaliyetlere iligkin bilgi verir, ancak o

faaliyetin nedenini ve etkisini agiklayamaz.”

I Baran, R. J., Galka, R., ve Strunk, D.S. (2008). Customer Relationship Management, USA: Thomson
South-Western.

2 Cati, K. ve Koqoglu, C.M., “Miisteri lliskileri Yonetimi”, Giincel Pazarlama Yaklasimlarindan
Se¢meler, (eds. I. Varinli ve K. Cat1), Ankara, Detay Yayincilik, 2008, s.72.
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Tablo 6

Miisteri iliskileri Yonetiminin Tiirlere Gore Baskin Ozellikleri

MIY Tiirleri Baskin Ozellikleri

Stratejik Stratejilk. MIY; karli msteriyi elde etmek ve tutmay amaglayan tam misteri
merkezli bir igletme stratejisidir.

'Iglevsel Isleveel MIY; satis, pazarlama ve musteri hizmeti gibi milsteriyle yizylze kalinan
slreclerin otomasyonu Ozerinde cdaklanmaktadir.

Analitik Analitik MIY; stratejik veya takfiksel amaclar icin misterilerle ilgii verilerin
anlagilir veri madenleri dzerinde odaklanmaktadir.

isbirlikgi Isbirfikei MIY; sirket pariner ve misteri deferini opfimize etmek gdrisiyle
drgltsel sinirlara teknolojinin uygulanmasidir,

Kaynak: Buttle, F., Customer Relationship Management: Concepts and Technologies, Second Edition,

USA, Elsevier Publishing, 2009, s.4’ den uyarlanmaistr.
2.2. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Ortaya Cikma Nedenleri

Miisteri iligkilerinin kurumlar tarafindan kullanilmaya baslanmasi olduk¢a yeni bir
olgudur. Rekabet piyasasinda s6z sahibi olmak ve miisteriyi elde tutabilmek i¢in baska
araglara ihtiya¢ duyan sirketler sadece iiriin ve fiyat ile degil miisteriye deger katma
yontemi olan miisteri iligkileri yonetimi ile avantajlarin1 koruma adina sistemlerine bu
olguyu ekleme ihtiyact duymuslardir. Miisteri odaklilik rekabet konusunda yenilik¢i bir

yontem olarak yerini almistir.

Gilinlimiizde bu rekabet ortaminda dik durabilen organizasyonlar biiyliylip gelismekte ve
yerlerini saglamlastirmaktadirlar. Pazarlama siirekli degisim isteyen bir sistemdir. Bu
sisteme avantaj saglayan veri tabani olusturma ve teknolojik yenilikler ile birlikte gelen
otomasyonlar artik vazgegilmezler arasma girmistir. Internetin ticari olarak kullanilmaya

baslanmasi ile birlikte ekonomiye yon verir bir hale gelmistir3.

3 fsmet Mucuk, Pazarlama ilkeleri, istanbul, Tiirkmen Kitabevi, 2001, s.12.
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CRM kavramini ortaya ¢ikmasinin nedenleri su sekilde siralanabilir’:

“Kitlesel pazarlamanin gittik¢e pahali bir miisteri kazanma yolu olmas1”

e “Pazar paymin degil miisteri payinin 6nemli hale gelmesi”

e “Miisteri memnuniyeti ve Miisteri sadakati kavramlarinin 6nem kazanmasi1”

e “Var olan miisterinin degerinin anlasilmasi ve bu miisteriyi elde tutma ¢abalarina
gerek duyulmas1”

e “Bireylere yonelik pazarlamanin 6nem kazanmasiyla birlikte her miisterinin 6zel
ihtiyaglarina gére davranma stratejilerinin gerekliligi”

e  “Yogun rekabet ortami1”

e “Iletisim Teknolojileri ve veri taban1 yonetim sistemlerinde yasanan gelismeler”
2.2.1. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Zaman icindeki Gelisimi

Ticaret tarihinde ilk uygulamalardan beri satict migteriyi memnun tutma konusunda
gayret etmis ve etmektedir. Bir donem ¢ok iizerine diisiilmeyen miisteri memnuniyeti

kavram yerini diisiikk maliyet ve seri iiretime birakmaistir.

Birim maliyeti baz alan organizasyonlar, ne kadar ¢ok iiretim ve satis yaparlarsa o denli
maliyetin diistiiglinii gériip bu konuda ¢aligmalarini siirdiirmiisler ve bu anlayis miisteriye
odaklanmanin 6niine ge¢mis, suni iliskilere meydan vermistir. Yiiz yiize pazarlamanin

unutulmaya yiiz tuttugu bu siire zarfinda kitlesel pazarlama devri baslatilmistir.

Bu olgu ile beraber gergekten iiretim ucuzlamis fakat benzer {iriinler ve iireticiler
cogalmis, miisteri baglilig gittikce azalmistir. Yenilik arayan ve rekabet etme ¢abasinda
olan kurumlar birebir iliskinin kitlesel pazarlama yaklasimindan daha verimli oldugunu,
miisteriye odaklanildigi zaman miisterinin kuruma olan baghiliginin arttigini tespit
etmiglerdir. Miisteri ile kurulan bu 6zel iliski neticesinde alinan kararlar teknolojik

olmasinin yani sira stratejiktir.

Sanayi Devrimi ile birlikte seri {iiretim yaparak, en iyi iriinii ireterek rekabet
yapabilecegini diisiinen kurumlar ¢ogalmis ve gittikge artan trend neticesinde bu goriis

olduk¢a benimsenmistir.

4 Balbay, a.g.e, s.4.
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“Boyle bir goriis, Uriin yeniliginin, isletme basarisinin 6nemli anahtari oldugunu
desteklemektedir. Bununla birlikte isletmeler arasinda yasanan yogun rekabet ve
endiistriyel ekonomiden bilgi ekonomisine gecis, talep ve tedarik zinciri boyunca iiriin

odakl1 stratejilerin, deger yaratma odakli stratejilere doniismesine neden olmustur. Deger

yaratma stratejisi igerisindeki temel bir unsur da miisteri iliskileri yonetimidir”.”

2.2.2. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Onemi

“Miisteri Iliskileri Y&netimini uygulama yoniinde karar veren isletmeler bunun

sonucunda, miisteri ihtiyaglarini tanimlama ve miisterilere daha iyi hizmet etmek icin

kendi stratejilerine yeniden odaklanir. Bunun yani sira isletmeler’®:”

e Kullanilmayan is potansiyellerini tanimlar,

e Gereksinim duyulan yeni teknoloji ve is alanlarini belirler,

e Tedarik¢inin giiclii ve zayif noktalarini tanimlar,

e Tedarik¢inin toplam islemlerine iliskin ona geri bildirim saglar,

e Rakipler iizerine yeni bilgi ve geribildirim saglar,

e Kiiresel miikemmellige ulagmada kiyaslama yapmasina imkan verir,
e Miisterinin tedarik¢iyle etkilesim durumunun ayrintisini verir,

e Miisteri merkezli faaliyet plan1 yapmasina yardimeci olur.

Ozel fonlama kurumlar1 ve bu kurumun ¢alisanlar1 acisindan, gerekse fon katilimcisinin

perspektifinden iligkiler yonetiminde insan faktorii 6nem teskil etmektedir.

“Bu nedenle, isletmeler amaglara ulagsmak i¢in insanlar1 motive etme ve onlari stratejiyle
iliskilendirmelidir. Bu yolla 6nerilen amaglara ulasmak i¢in isletmeler tamamlayici arag
olarak teknolojiyi kullanabilir. Isletmeleri Miisteri Iliskileri Yénetimi uygulamasina

yonelten cesitli nedenler vardir. Bunlar’’:”

e Bilgisayar ve iletisim teknolojilerinde yasanan gelismeler,

e Hizmet ekonomisinin biiylimesi,

75 Hiilya Bakirtas, Miisteri Iligkileri Yonetimi, AOF Yayin1 No:1954, 2013, s.9.
6 Bakurtas, a.g.e, s.7.

" Ayhan Yilmaz, MIY, Anadolu Universitesi Yayin1 No:3001, 2013, s.8.
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e Toplam kalite anlayisinin benimsenmesi,

e Dijital ekonomi ve karmagik iiriinlerin gelismesiyle, sistem satis yaklasiminin
(belirli bir alanda miisteri ihtiyaglarinin tamamini ya da biiyiik bir ¢ogunlugunu
karsilayan iligkili bir unsurlar setinin satiginin) yaygin hale gelmesi,

e Yogun rekabet ortaminda, miisteriyi elde tutma ve baglilik gibi kavramlarin daha
fazla dnem kazanmasi,

e Pazar payindan ziyade miisteri paymnin dnemli hale gelmesi,

e Yeni teknolojiler, gelismis {irlin ve hizmetlerin iiretilmesiyle birlikte, miisteri
beklentilerinin hizla degismesi ve bunun sonucunda miisterilerle is birligine dayali

iliskilerin kurulmasinin gerekli olmasidir.

“Miisteri iligkileri yonetimi, isletmenin rakiplerinden farklilagmasina ve organizasyonun
benzersiz olmasina yardimci olur. Bu da ancak isletmenin kapsamli bir yaklasimu,
miisterinin belirli ihtiyaglarini karsilamak igin gelistirmesine, miisteri odakli ¢evre ve
kiiltiir olusturmasina, sonu¢ odakli faaliyet plani hazirlamasi ve uygulamasinin yani sira
miisteriye gelistirilmis fayda ve tatmin saglayan yeteneklerin siirekli artirilmasina
baglidir. Bunu anlayan ve uygulayan isletmeler bunun sonucunda bazi getiriler elde eder.

Bunlar®:”

e Verilen hizmetten memnun kalan her miisteri beraberinde bagka miisteriler getirir.

e Hizmetten memnun kalmayan her miisteri, memnuniyetini bildirdigi sayidan ¢ok
kisiyle iletisime gegerek memnuniyetsizliginden bahseder.

e Hizli satis oranlari, tedarikc¢ilerin performansi, tatmin ve giiven artisiyla yukari
tirmanir.

e Devamli miisteriler fiyat konusunda yeni miisteriler kadar hassas degildir.

e Hatta miisteri odakli isletmeler, rekabetten daha yiiksek fiyatlar belirleyebilir.

e MIY’ isiirdiirmek i¢in yapilan pazarlama ve satis maliyetleri diiser.

o Sirketten ayrilan miisteri diizeyini %5 azaltabilir, kar1 %85’e kadar arttirabilir.

8 Bakirtas, a.g.e, 5.12.
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Tablo 7

Miisteri iliskileri Yonetiminin Organizasyona Faydalari

Organizasyon 'In;irlde Miigteri Veri Paylagimi MiY'in Yenilikgi Teknolojiler Uzerindeki
Yoluyla Sagladii Fayda Olumlu Etkisi

Msteri hizmetlerinin st dizeylerde sonuclanmasini | Kendi kendine hizmet ve internet uygulamalar
saflar. iin milsteriye beceri kazandinr.

Gapraz satig ve satislan artirma igin firsatiar yaratir.

MUsterinin aliskanlik ve tercinleri hakkinda genis bilgi | Mevcut ve yeni misterileri, geligtirilen hedef ve
saflar. kisisellestirilen iletigimier yoluyla ceker.

Misteri gorislerine birlestirir ve tamamiar.

Segmentler ve bireysel misteriler icin hedefler Misteri ve tedarik ilikilerini birlestirir.
gelistirmeyi saglar.

Kaynak: Chen ve Popovich, 2003.
2.2.3. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Yararlar

“CRM projelerinin uygulandigi isletmeler iizerinde yapilan arastirmalarda, nemli dlciide

gelir artiglar1 gozlemlenirken, 6nemli 6l¢lide de maliyet azalmalar1 gerceklesmistir.

CRM’ in isletmelere sagladig1 yararlar sunlardir’®:”

e Miisterilerinden elde edebilecek karlilig1 en liste ¢ikarir.

e Pazarlama ve satis siirecini planlar.

e Satis aninda ki olumsuzluklar1 bastan eler.

e Mevcut ve potansiyel miisterilere capraz satig olanagi saglar.

e Miisteri kaybinin minimize edilmesini ve miisteri sadakatinin arttirilmasini saglar.
e Pazarlama biitgesinden tasarruf saglar.

e Veri tabaninin olusturulmasini yonetir.

e s siireclerinin standardizasyonunu ve otomasyonunu saglar.

e Isletmenin verimliligini artirir.

e Belirli hedef kitlelere promosyon ve kampanya yapilmasini saglar.

® Coroglu, a.g.e, 5.100.
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Bu faydalarin gergeklesmesi ile birlikte kurum ve tiiketici aralarinda olusan dogru ve
samimi iligki ile miisteri lehine yararlar saglanmaktadir. Uzun vadede ise miisterilerin

satin almaya devamu ile birlikte kurumla arasinda dostane bir iliski olugsmaktadir.

Olusan bu iliski sonucu miisteriyi daha yakindan tanimak miimkiin olmakta, kurumun bu
bilgileri saklamasi ilerleyen donemlerde verecegi hizmet ya da tiriinii gelistirmesine fayda

saglamaktadir.
2.2.4. Bankacihkta Miisteri Iliskileri Yonetimi

Bankacilik sektorii bulundugumuz yiizyilda rekabet kosullar ile birlikte gelen i¢ pazar
kayb1 yasamaktadir. Bu kaybin en muhtemel nedenlerinden bir tanesi de tiiketicinin
alternatiflerinin glinden giline artiyor olmasi ve sadakat duygusunun buna paralel olarak

azalmasidir denilebilir.

“Bu yiizden, bankacilik sektorii de dahil olmak tizere pek ¢ok isletme yeni miisteri elde
etmekten cok var olan miisterilerini korumaya calismaktadir ve bunun en Snemli

saglayicisi olarak da miisteri iliskileri yonetimini gérmektedirler®.”

Sektor dzelligi itibari ile yalnizca “Miisteri iliskileri Yonetimi”, “Miisteri Sadakati” ya da
“Miisteri tanimlama” dan miitevellit olmamakla birlikte miisterinin karlilik oranini

artirmakla da miikelleftir®?.

“Miisteri iligkileri yOnetimi, bankanin en karli muhtemel ve mevcut miisterilerini

tanimlamaya, bu miisterilerle hesap iliskilerini yaymak i¢in dikkat ve zaman tahsis

etmeye yonelik bir is stratejisidir. Miisterilerle sunlara yonelik iliski kurulmaktadir®?:”

Bireysel pazarlama

Yeniden fiyatlandirma

Istege bagli karar verme

Miisteri hizmetleri

80 Ravindra P. Saxena, Pradeep K. Khandelwal., Exploring Customer Perception and Behavior Towards
CRM Practices in Banking Sector: An Empirical Analysis, The International Journal of Interdisciplinary
Social Sciences, 2001, s.5.

81 Cockburn, P., CRM For Profit, Telecommunications, Dedham, 2000, 34, ss.89-92.

8 Saxena and Khandelwal, a.g.e, s.12.

49



“Bankacilik sektoriinde yapilan bir ¢aligmaya gore, fiyatlar, digerlerinin Onerileri ve
reklamlar, miisteri iliskileri yonetimi kadar bankacilik sektdriinde 6nemli degildir.
Miisterilere gore, en onemli kriterler; hesap verme ve banka islemlerinde dogruluk ve
dikkatli olma, hatalar1 diizeltmede etkinlik ve ¢alisanlarin samimiyeti ve yardim severligi.
Bu yiizden, miisteri iligkileri yonetimi, hizmet kalitesindeki yliksek kaliteli 6zellikler ve

farklilastirma, miisteriler icin en 6nemli faktorii olusturmaktadir®®.”

“Avrupa bankalarinda yiiriitiilen bir diger arastirmaya gore, bankalar ¢ogunlukla daha
karli miisterilerine odaklanma egilimindedirler. Kim ne ve ne kadar satin aliyor?
seklindeki bilgiler, bankalarin miisterilerine dayanan ticari bir yaklasima sahip olmalarini
saglamaktadir. Bu yiizden bankalar, miisterilerinin korumay1 ve memnuniyetini daha iyi

saglayabilmektedirler®.”

Kurum miisterilerinin  mutsuz olmalarinin nedenlerinin  basinda ¢alisanlarin
memnuniyetsizlikleri ve miisteriye karsi isteksiz tavirlar1 olmaktadir. Yaptiklari isten
memnun olmayan personeller ile birlikte bu eksikligi goriip miidahale edebilecek az

sayida iyi calisana da sahip olamayan bir kurum bir takim énlemler almaya mecburdur.®:

o “Egitim (Miisteri yerine ¢alisana, iirlin yerine bireysel yeteneklere daha ¢ok 6nem
vermek)”

e “Motivasyon (Calisanlar1 takdir etmekten ¢ok, calisanlar i¢in Odiillendirme
programlar1 uygulamak)”

e “letisim (Dis iletisimden ¢ok i¢ iletisime 6nem vermek, tanitim yerine halkla
iliskileri 6n planda tutmak)”

e “Reorganizasyon (Yapidan ¢ok isletme i¢indeki sistemleri diizenlemek)”

e “Personel Giiclendirme (Yetkilerin azaltilmasi veya devredilmesi yerine
calisanlara sorumluluk vermek)”

e “Uriiniin/hizmetin yeniden tasarimi (Uriin veya hizmet ile ilgili tasarim

sorunlariin diizeltilmesi)”

8 Zineldin M., Quality and customerrelationship management(CRM) as competitive strategy in the
Swedish banking industry. The TQM Magazine, 2005, 17(4), 329 — 344.

8 Lindgreen, A. and Antioco, M., Customer relationship management: The case of European bank.
Marketing Intelligence & Planning, 23(2), 2005, 136 — 154.

8 Gulledge, L.G. “Satisfying the Internal Customer”, Bank Marketing, 23, 1991, ss.46-48.
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2.2.5. CRM ve Miisteri Memnuniyeti Tliskisi

Calisanlarin yaptiklari isi sevmeleri, kaliteli hizmet verebilmeleri, miisteri veri taban1 ve
miisteriye 0zel kampanyalar ya da hizmetler, jestler uzun vadeli bir iligkinin temelini

olusturur.

“Bu ¢abalar, isletme ile miisteri arasindaki uzun dénemli iliskiyi olugturmak, gelistirmek
ve miifteriyi elde tutmak igin yiiriitiilmesi gereken, miisteri iliskisine odakli isletme

faaliyetleridir®®.”

Calisan faktori ister iiretim yapan, ister hizmet veren bir kurum olsun ¢ok biiyiilk 6nem
teskil etmektedir. Calisanini mutlu edebilen kurum miisterisine karsi daha kaliteli hizmet

veren, kurumu sahiplenen ve kendi sadakatini miisteriye aktarabilen bir imaj ¢izecektir.

“Gergekten de miisteriler, lirlin ya da hizmetin kalitesi ile ilgili algiladiklari riski asgariye

indirebilmek icin Yonetiminde i¢ ve dis Miisteri Memnuniyetinin Saglanmasi, hizmet

saglayicilar ile bireysel ve yakin iliskiler kurmaya istekli olmaktadirlar®’.”

isletme R > Miisteri
Calisan/Satica

Sekil 7: iliski Yonetiminde Birincil liskiler
Kaynak: Kandampully ve Duddy, 1999, 320.
Sekil.7‘de goriilecegi tizere, birincil iligkiler uzun vadeli iligkilerde kurumun basarini ve
istikrarini saglamaktadir. Bu iligki tiirlinde anlatilmak istenen iliskinin stirekliligi i¢in
miisteri sadakatini ve baghilifin1 olusturma amaciyla miisteriye 6zel, kurumu samimi

hissettirecek hizmet ya da tirtin paketleri sunmaktir.

Ikincil iligkiler Kapsaml Iliski Yénetimi olarak adlandirilmaktadir. Bu sistemde sadece

miisteri1 degil, calisanlar, ¢alisanlarin sadakati, miisteriler, saticilar, hissedarlar

8 Karakas, B., Biilent Bircan, ve Osman Gok, “Hizmet Sektoriinde iliski Pazarlamasi: Butik Oteller
ve 5 Yildizh Oteller Uzerine Karsilastirmah Bir Arastirma”, Ege Akademik Bakis, 2007, s.18.

87 Kandampully J. ve Ria Duddy, “Relationship Marketing: A Concept Beyond The Primary
Relationship”, Marketing Intelligence and Planning, 1999, ss.320-321.
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bulunmaktadir. Bu bagimsiz noktalarla olan iligkilerin iyi yiiriitiilmesi, isletmenin uzun

vadede ayakta kalabilmesini ve karliligini etkiler.

Etraflica degerlendirmek gerekirse, calisanlar, miisteriler, saticilar ve kurumun

hissedarlart ile iyi ve paralel iligkiler kurulmasi iliski yonetimi agisindan vazgecilmezdir.

“Diger bir ifadeyle iliski yonetimi, misterilerin de Gtesinde ortaklari, c¢alisanlari ve

saticilart da kapsamaktadir®®.”

< > Calisanlar
/Saticilar
K

Sekil 8: iliski Yonetiminde Ikincil Iliskiler

Kaynak: Kandampully ve Duddy, 1999:321.

“Sekil 8 de goriilecegi iizere, isletmenin kolektif becerisi, i¢ ve dis paydas grubunun
olusturdugu cesitli iletisim aglarmin bir sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir. Calisanlar,
miisteriler, hissedarlar, tedarikg¢iler ve isletme arasindaki bu karsilikli iligki, isletmeye bir
rekabet {istlinliigli saglamaktadir. Bu iletisim ve iliski agi; isletme, miisteri, ¢alisan ve

diger paydaslarin yararma olacak sekilde, es zamanl olarak deger yaratan bir siirectir®®.”

2.2.6. Miisteri Iliskileri Yonetiminde i¢ ve Dis Miisteri Kavramlan

Klasik tanima bakildiginda miisteri; sunulan bir {iriiniin ya da hizmetin tiiketicisidir. Bu

tanim yanlis olmamak ile birlikte ¢ok genel bir tanim olarak kalmaktadir. Kavrami

8 Dogan, S., Personel Giiglendirme: Rekabette Basarinin Anahtar1 Empowerment, Kare Yayinlari, 2.
Baski, 2006, Istanbul, 5.47.

8 Kandampully ve Duddy, a.g.e., s.321.



derinlemesine incelersek; bir {iriiniin olusturulmasindan, iiretimin ¢esitli prosesleri; kalite
kontrol, paketleme, saklama, faturalama, montaj, servis ve 6deme gibi faaliyetlerden

meydana gelmektedir.

“Bu faaliyetlerin hepsi bir ya da birkag birey tarafindan gergeklestirilmekte ve faaliyetin
ciktis1 ayni zincirde bagkasi tarafindan kullanilmaktadir. Bu ¢iktinin her alicis1 da bir

miisteridir ve disaridaki miisteri veya son kullanici gibi diigtiniilmelidir.”

Kisaca; isletmenin ¢iktisini kullanan herkes ister isletmenin i¢inde isterse disinda olsun

isletmenin miisterisi olarak diisiiniilmelidir®.

“I¢ miisteri kavramu, isletme literatiiriine Toplam Kalite Y&netimi ile birlikte girmistir.
Buna gore i¢ miisteri, dis miisterilere nihai iirlinli sunma siirecinde gorev alan isletmedeki
calisanlardir. D1s miisteri kavramiyla ise isletmenin trettigi {iriin veya hizmeti, kendi
ihtiyaglar1 veya baskalarinin ihtiyaglarini karsilamak i¢in satin alma faaliyetinde bulunan

bireyler veya kuruluslar kastedilmektedir®’.”

“I¢ miisteriler CRM’ nin amaglarina ulasmasinda etkin rol oynamaktadir. Bu nedenle
calisanlarin icinde yer aldiklar1 6rgiitiin amaclarinin gerceklestirilmesi yoniinde siirekli
olarak sadakat ve gayretle ¢alisabilmeleri, biiyiik 6l¢iide yonetimi kabullenmelerine ve

orgiit atmosferi ile biitlinlesmelerine baglidir.

Calisanlar, yaptiklar1 islere sadece fiziksel yonii degil, ayni zamanda aklini,

diisiincelerini, duygularmi ve tecriibelerini de katmalidirlar®?.”

2.2.6.1. i¢ Miisteri

“Isletme icerisindeki her birim, boliim kendinden bir 6nceki sathanin miisterisi
konumundadir. Isletmeler dis miisterilerini mutlu etmek ve karlarini artirmak istiyorlarsa
i¢ miisteri kavramini ¢ok iyi anlayip, onlar1t mutlu etme yollarmi aramalidirlar. Tim

sistemlerin adil olmasi, c¢alisanlarin diisiincelerine saygi, kararlara katilim, isyeri

% Turgut, A., “iliski Yonetiminde i¢ ve Dis Miisterinin Onemi”, Nigde TSO Ticaret Dergisi, Eyliil-
Ekim, 2006, ss.30-35.

%1 Akin, O., Toplam Kalite Yénetimi ve insan, Ezgi Kitabevi, Bursa, 2001, ss.112-113.

9 Uslu S. ve Y. Demirel, “Toplam Kalite Yonetiminde Cahsanlarin Tatmini ve Bir Uygulama”,
Standard Dergisi, Y11:2003, Say1:42, s.53.
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kosullarinin iyilestirilmesi, sosyal ve kiiltlirel aktiviteler, duyarli bir iist yonetim i¢
misterilerin verimli olmasini saglayacak faktorlerdir. Kisacasi dis miisteri mutlulugu ic

miisteriden gegmektedir®.”

2.2.6.2. D1s Miisteri

“Sunulan iirlin ve hizmetleri satin alarak, kendi kisisel amaglart i¢in kullanan ve
calisanlarin {icretlerinin 6denmesini saglayan miisteridir. Dis miisteri, bir mal veya
hizmetin nasil, hangi siire¢ icinde, kim tarafindan ve hangi araglarla yapildigindan ¢ok;
kendisine nasil yansidigina, kusursuz ve hatasiz olmasma, doyum saglayip
saglamadigina, ihtiya¢ ve beklentilerine ne derece uyduguna, verilen sozlerin ve

taahhiitlerin ne dlgiide yerine getirildigine dikkat etmektedir®.”

ORTAK
MUSTERI

/ SADIE MU STERI \
/ DESTEELEYEN h-ﬂ:TSTERj \
/ DUZENLI MUSTERI \
/ MUSTERT
/ ADAY MUSTERI

Sekil 9: Dis Miisteri Hiyerarsisi

Kaynak: Dogan, a.g.e., s.145

“Sekilde 9°da goriildiigii iizere dis miisterileri su sekilde siiflandirmak miimkiindiir®:

o “Aday Miisteri: Gelecekte isletmenin miisterisi olmaya aday niteligindeki umulan

alicilardir. Kisaca, potansiyel miisteriler olarak tanimlanabilmektedir.”

% Pazarlama Yonetiminde Miisteri Odaklilik, http://danismend.com/kategori/altkategori/musteri-
odaklilik/, 27.10.2016

% Pazarlama Yonetiminde Miisteri Odaklilik, http://danismend.com/kategori/altkategori/musteri-
odaklilik/, 27.10.2016

% Dogan, a.g.e., ss.146-147
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e “Miisteri: Isletmeden en az bir kez iiriin ya da hizmet satin almis birey ya da
kurumdur.”

e “Diizenli Miisteri: isletme ile siirekli iliski i¢inde bulunan, ancak isletmeye kars1
tarafsiz tutum i¢inde olan miisteridir.”

e “Destekleyen Miisteri: Isletmeden memnun ve isletmeye kars1 sadik olan ancak,
isletmeyi diger alicilara kars1 pasif bicimde destekleyen miisteridir.”

e “Sadik Miisteri: Isletmeyi diger alicilara oneren, siirekli olarak isletme

hakkindaki olumlu tutumunu ¢evresine yansitan, taraftar miisteridir.”
2.2.7.Sigorta Sirketlerinde CRM

Pazarlama konusunda aktif rol alan sigorta sirketleri, is konularinin verdigi birtakim
ozelliklerden dolay1 giiven konusunda miisterilerini ikna edici olmali ve kaliteli hizmet

verebilmelidir.

Buna gore sistemini diizenlemesi gerekir ve miisteriye odaklanmasi meslegi agisindan
son derece 6nemlidir. Bagsarinin temel taslarindan biri de sigorta sirketlerinin miisterilerle
birebir pazarlama stilinde islem yapmalari olmaktadir. Yiiz ylize veya birebir
pazarlamanin yani sira sigorta sirketlerinin miisteri hakkinda tiim kanallarindan ayr1 ayri
toplamis oldugu bilgiyi teknolojik bir altyap1 olusturmak suretiyle veri tabanina islemesi

gerekmektedir.

Karliligindan diin vermek istemeyen bir sirket Miisteri Iliskileri Yonetimi ile miisteriye

ulagma ve kalici iliskiler kurma disinda iiriine degil miisteriye odaklanmalidir.

“Sonugta, farkli bir stratejik yaklagim igine girmek ve farki olusturmak isteyen
isletmelerin, pazarlama stratejisi olusturmaya miisteriden baslayarak kendilerine en
uygun is modelini se¢gmeleri, gerekli veri tabani ve analizleri kullanmalar1 gerekmektedir.

2

Miisteri baghlig1 da iiriinii miisteriye sunan iizerinde olumlu etkiler birakmaktadir®.

Yani igletmelerin yogunlasmak istedikleri miisteri grubundan baslayarak is sistematigini
kurmasi kendi sistemi i¢inde bilgileri tasnif etmeli anlamli bilgiler haline getirerek farkl

bir strateji gelistirebilirler. Bu olumlu etkilerden bazilari su sekilde siralanabilir:

% Evren, a.g.e., $5.145.
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1. “Zaman igerisinde tam ve giincel miisteri bilgileri elde etmek ve veri toplama
araciligi ile lirlinii sunanin kendisini miisterisine ve isteklerine gore en iyi sekilde
ayarlamas1”

2. “Yiiksek diizeyde bagkalarina tavsiye edilme ve tekrarli satig imkani1”

3. “Miisterilerin hatalara makul tolerans gostermesi”

4. “Misteri memnuniyeti, garanti, liriin yenileme ve iletisim gibi giderlerden de

tasarruf saglamas1.”

Ozel emeklilik firmalar1 tarafindan verilen birbirinin aymi hizmet ya da poligeler
sirketlerin bagka bir rekabet araci arayisina gitmelerine neden olmustur. Potansiyel ya da
var olan miisteriler ile uzun vadeli ve kalici iligkiler kurmanin en iyi yolunun Miisteri
Miskileri Yénetimi oldugunu gogu sirket bu yonde sistem gelistirerek kabul ettiklerini

gostermislerdir.

“Genel olarak bilindigi gibi, CRM dort evreden olusmaktadir. Bu evreler asagida yer alan

dort baslikla dzetlenebilir®’;”
2.2.7.1. Miisteri Tanimlamasi

Bagliktan da anlasilacagi gibi hedef kitlenin belirlenmesi ve istenilen miisteri ayriminin
kurum tarafindan bu asamada yapilmasi gerekmektedir. Yapilacak olan kampanyalar
hedef miisteri kitlesinin verilerine gore cesitli pazarlama taktiklerinin kullanilmasiyla
miimkiin olabilir. Kisacasi; kurum once hedef miisterisini belirlemeli, hedef miisteri
hakkinda veri toplamali, 6zelliklerini aragtirmali ve buna yonelik kampanyalarla harekete

gecmelidir

"Higbir sirket ya da marka belirli bir miisteri grubuyla iliski kurmaya dylece karar verip
gelistiremez. Clinkii bir iliskinin gelisip gelismeyecegine bizzat miisteriler karar verir. ...
Dolayisiyla bir iliskinin varligindan s6z etmek igin, sirketin miisteriyle hakikaten

ilgilenmesi gerekmektedir."®

Kurum tiim kollar1 ile miisteri iligkilerinin temelini atmaya ve gelistirmeye hazirlikl

olmak zorundadir. Ozellikle sigorta sirketleri i¢in hedef kitli ayrimi yapmak zordur.

% Demir, Kirdar, a.g.e., ss: 302,

% Peppers, Rogers, a.g.e., $s.89
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Sirketlerin kurulma amaglar1 en basta “karlilik” tir. Bu amaca ulasabilmek i¢in de kendi
iclerinde piyasa analizleri ve veri analizleri yaparak hedef kitleyi ayristirmalari en dogru

secenektir. Sigorta sirketlerinde veri analizi yapan ya da yorumlayan kisiler aktiierlerdir.

“Aktiier; Aktiierya, yatirim, istatistik, matematik, finansman ve demografi konularinda
cesitli bilimsel teoriler kullanarak prim, karsilik ve yatirim getirilerini hesaplayan, her
tiirlii tarife, tablo ve teknik esaslar1 hazirlayan, gelecege yonelik teknik ve finansal
tahminler yapan, olasi riskleri belirleyen, bunlarin olumsuz etkilerini dnleyici tedbirlere
iligkin tavsiyelerde bulunan ve miistesarlik nezdinde aktiierler i¢in tutulan sicile kayitl

kisilere denir.%”.

Sigorta sirketleri olusturulan bu bilgi merkezi ile birlikte 6nceki yillarda policeleri olan
miisterilerini ya da hasarlar takip edebilmektedirler. Ayrica sigorta sirketlerinin biiyiik
bir boliimii Borsaya aciktir ve Tiirk Sigorta ve Reasiirans Birligi’ ne baghdir. Bu da rakip
sigorta sirketlerinin ve kamuoyunun firmalar1 kolaylikla takip edebilmesini gegerli kilar.
Sigorta sirketlerinin kendi kesmis olduklari policelerde oldukg¢a Onemli bir bilgi
bankasidir. Insan tarafindan zorlukla islenecek bu veriler teknolojik veri tabani sayesinde
bilgi bankasinda kolaylikla saklanabilmektedir. Yalniz sigorta sirketleri police sayisin

her zaman bilseler de ka¢ miisteriye hizmet verdiklerini sdylemeleri zordur.

Elbette gittikce cogalan sigorta sirketlerinin hem 6rgiit ve hem de polige satigina yonelik
odiillendirme yapilarini miisteriler temel alarak olusturmalar1 gerektigini kabul etmesiyle

birlikte, bu durum degisiyor.
2.2.7.2. Miisteri Edinme

Miisteri Tanima evresinde de agiklandigi gibi karlilik kurumlar i¢in temel amacgtir.
Miisteri Edinme’ de bu amaca ulasmanin gercek yoludur denilebilir. Miisterinin
ithtiyaclarinin belirlenmesi, alima yonelik tesvik edilmesi (fiyat, 6dil vs. gibi etkenlerle)

ve son olarak da ihtiyaca uygun olmakla birlikte kaliteli hizmet verilmesi gerekmektedir.

9915.08.2007 tarihli 26614 sayili Resmi gazete.
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Alicilar arasinda ki yapisal farkliliklar kuruma g¢esitli taktiksel avantajlar da
saglamaktadir. Boylelikle sigorta sirketi en karli ve kuruma deger katacak miisterileri

ayristirabilir. Buna gore bu kitleye 6zel stratejiler gelistirilebilir hale gelecektir.

Sonug olarak; birinci boliimde de hedef kitle belirleniyor olsa da miisteri ile gergek bir
iliski kurulmadan ayristirma yapmak %100 dogruluk saglayamaz. ikinci bdliimde tam
olarak ayristirilmis ve takip edilebilen miisterinin istek ve ihtiyaclari net bir sekilde tespit
edilebilir. Ayrica kuruma deger kazandiran ya da deger kazandiran miisteriler tarafindan
stibvanse edilerek karsiz olan miisteriler sigorta sirketi tarafindan veri tabanina kayit ile

ayrilabilir.

Bu sektorde toplam miisteri portfoyiinden karsiz miisterileri bulmak teknolojinin
beraberinde getirdigi kolaylikla birlikte basite indirgenmistir. Fakat karsiz miisterinin
sistemden c¢ikartilma karar1 tehlikeli bir karardir. Etik degerler ve agizdan agiza
pazarlama ile gelen geri doniisler firma aleyhine olabilir. Hasar karsilama {izerine kurulan
sigorta sirketi hasar orani yiiksek diye bir miisterisini elemeye kalkarsa risk yonetimini
yapamayan bir firma olarak degerlendirilebilir. Bu konuda sorun yasayan miisteri,

cevresine de firmayi kotiileyebilir.
2.2.7.3. Mevcut Miisteriyi Koruma

Elde edilen miisterinin korunmas1 unsuru yeni miisteriler kazanmak kadar onemlidir.

Miisterinin sadakatiyle birlikte satis oranini da artirmak hedeflenmektedir.

“Miisteri koruma; bu miisteri ne kadar siire elde tutulabilir? Sorusunun yanitinin arandigi
siirectir. Amag, miisteriyt kuruma baglama, onu kurumda tutabilme ve iliskinin

siirekliligini ve sadakati saglamaktir'®.”

Tirkiye sigortacilik sektoriinde heniiz yeni oldugu i¢in zorunlu polige sayis1 oldukca
azdir. Zorunlu polige sayisinin azlig1 miisteriyi elde tutarak ihtiyari policeleri kesmeyi

mecburi kilmaktadir.

Miisterilerin sadakatini saglama amaciyla sigorta sirketleri tarafindan imtiyazlar

sunulabilmektedir. Bunlara 6rnek vermek gerekirse saglik sigortasinda verilen dmiir boyu

10 Demir, Kirdar, a.g.e., 5.303
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yenileme garantisi ya da Kasko sigortalarinda verilen hasarsizlik indirimleri olabilir. Bir
sigorta isletmesinin kesinlikle karli miisterisini elinde tutmasi gerekmekte ve bunun igin

caligmas1 gerekmektedir.

Ornekte de goriildiigii gibi miisterileri isletmeye baglayici ve isletmeye 6zgii gerek maddi
gerekse de manevi ayricaliklar tanimlanmalidir. Bir sigorta isletmesinin tutumu ve

davranigsal sadik miisteri programlar1 uygulanmasi hayati 6nem tasimaktadir.

"Asir1 rekabet ve yanlis fiyatlama nedeniyle karsizlik Tiirkiye sigorta piyasanin Kronik

sorunu haline gelmistir.2%%”

2.2.7.4. Miisteri Derinlestirme

“Bu asamada, kazanilmis bir miisterinin sadakati ve karliliginin, uzun siire korunmasi ve
miisteri harcamalarindaki paymnin yiikseltilmesi i¢in gereken adimlar yer almaktadir.
Ciizdan pay1 bu asama i¢in sorgulanan kavramlardandir. Amag stirekliligin saglandigi

iliskiden yeni faydalar saglamaktir.1%%”

Elde tutulmak istenen karli miisteri i¢in ¢apraz satis teknikleri, yenilikgi tiriinler ya da
daha iist segment triinler kurum tarafindan teklif usulii ile Onerilebilir. Kurumlarin
karliligin devam etmesi isteniyorsa miisteri ihtiyaclari siirekli belirlenerek veri tabanina
kaydedilmelidir. Miisteri yonetiminin amaci sadece portfoydeki miisterinin her bir yeni

dénemde police yenilemesi degildir.

Miisterinin memnuniyetini kazandiktan sonra, agizdan agiza reklam yolu ile referans
gosterilme ve miisteriden kazanci maksimize edebilme amaclar1 Miisteri Iliskileri
Yonetiminin baglica amaglarindandir. Bahsedilen bu olguya gore sigorta sirketleri
yenilik¢i programlar vasitasiyla miisterilerin karsilarina ¢ikmaktadirlar. Ornegin; trafik
sigortas1 yapan misteriye, saglik sigortasinda belli indirimler yaparak yeni bir police
onermek ya da yangin sigortasi yapan miisteriye esya sigortast ve DASK poligesi
onermek gibi ¢apraz satis teknikleri olabilir. Capraz satisin disinda miisteri ihtiyacina

yonelik 6zel analiz teknikleriyle bu yonde iiriin gelistirilebilir.

101 ywww.gunessigorta.com.tr, 29.11.2016

102 Demir, Kirdar, a.g.e., s. 303

59



CRM sayesinde bir sigorta isletmesi miisterisini daha iyi tanimaktadir. Bu durumda
miisterisine Ayni zamanda {ist liriin secenekleri sunabilecektir. Bilgi en dogru sekilde

kullanilmali ve miisterinin i¢ goriisiine yonelik iirlin ya da hizmete dontistiiriilmelidir.
2.2.7.5. Miisteri Veri Tabani

“Her birim miisterinin kurumla yapmis oldugu islemlerin ve kurdugu iligkilerin sistemsel
olarak hafizaya alinmasidir. Giiniimiiziin rekabet durumu igerisin de pazarlama g¢evresi
ve misterilere iliskin bilgiler birgcok kurum ve isletme i¢in oldukc¢a stratejik dneme

sahiptir ve rekabetin en 6nemli silah1 haline gelmistir.”

Ciinkii isletme icinde edinilmis ve rakiplerde olmayan bilgi en kiymetli bilgidir. isletme
ve pazarlama ¢evresindeki bu degisim ve gelismelere paralel olarak bilgi teknolojilerinin
de pazarlama stratejilerin deki etkin rolii firmalari bilgiye daha duyarli hale getirmektedir.

Bilgi teknolojilerinde ki degisim bilgiyi adeta elle tutulur hale getirmistir.

“Isletmelerde bilginin degerinin artmas1 ve miisteri odakli pazarlama anlayisinin
gelismesiyle beraber; sirketler iliskide bulunduklari miisteriler hakkindaki bilgileri
toplamak, tasnif etmek, depolamak ve bu bilgileri yararli bir sekilde analiz ederek

kullanmak yéniinde sistematik ¢alismalara yonelmislerdir.%®”

Miisteri veri tabani olustururken dikkat edilmesi gereken One ¢ikan Onemli unsurlar
miisteriyle yapilan her tiirlii gériismenin kayit altina alinmasi ve sistemli bir sekilde kayit
edilmesidir. Bu noktada bilgi teknolojileri konusunda isletmenin yeterli donanima sahip
olmas1 gerekmektedir. Insanlar yeniliklere ¢ogu zaman direng gosteriler. Bu isletme

personeli dahi olabilir.

Bu anlamda yapilacak veri tabani ¢alismasinda bir 6nemli unsurda isletme personeli yani
insandir. Bilgi teknolojilerine milyonlarca lira harcama yapabilirsiniz ancak personel
tarafindan aktif kullanilmayan bir bilgi teknolojisi sadece sirket igin bos bir yatirim olur.

Yeterince sistemli bir sekilde alinan kayitlar isletme i¢in oldukga stratejik 6nem arz eder.

Sigorta sirketleri ¢esitli dagitim kanallari ile polige satmaktadir. Yani miisteri ile iletisim

kuran ¢ogu zaman bir bagka ticari kurumdur. Her ne kadar bu ticari kurum sigorta sirketini

103 Demir, Kirdar, a.g.e., s. 305
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temsilen polige tazmin etse de ayr1 bir ticari kisiliktir. bu nedenledir ki sigorta sirketlerinin
olusturacagi veri tabanlarinda sistemli bilgi akis1 saglama gorevi bu dagitim kanallarina

da diismektedir.

Sigorta sirketlerinin bu bilgileri sistemli bir kayit halinde alacagi bir sistem ya da
yaklasim kurmasi hayati dnem arz etmektedir. Alinmayan bilgi mutsuz miisteri demek

olabilir. Bu da yenilenmeyen police yada iptal ettirilen polige demektir.

Sigorta sirketleri i¢in veri tabanlar1 sadece isim, adres degil yas, cinsiyet, medeni hal, aile
yapisi, satin alma aliskanliklar, varliklari, gegmis bilgileri hem demografik hem psiko
grafik profiller dahil olmak {izere milyonlarca kayit demektir!®. Bu bilgilerin ¢apraz
kullanim1 da miimkiindiir. Sistem de yeterince bilgi olmasi sistemin akilli hale gelmesi de
demektir. Ornek vermek gerekirse liikks bir semtte konut poligesi yaptiran bir sigortali
baska bir polige i¢cin oldukga potansiyeli bir miisteri haline gelir. Yani arac1 da olacagi
varsayimiyla Kasko, hayat poligesi ya da ferdi kaza poligeleri Onerileri sunulabilir.
"Bireyler bu veri tabanlarindan bir, iki, ii¢ ya da daha fazla tanimlayici1 6zeliklerine gore
secebilirler. CRM uzmani Stan RAPP, “bilgisayarin ii¢ miithis gii¢” ortaya ¢ikarttigini

soylemistir. Bunlar; “kaydetme giicii, bulma giicii, karsilastirma giicii'®” olarak siralanir.

Bilgisayardan 6nceki donemde kayitlarin kullanilabilirligi zor oldugundan bilgisayarin
kaydetme giicli 6n plana ¢ikmaktadir. Sigorta sirketleri ya da acenteler bilgisayarli bir
sisteme gegmeden Once bir veriye ulagsmak raflar dolusu klasorlerin i¢inden bir bilgiyi
bulmaktaydi ancak mevcut durumda bilgisayardan bu verilere ulasmak daha kolaydir.
Bilgisayar bu anlamda kaydeder ve bulur hatta bir bilgisayar gerekli tanimlar yapildiktan
sonra bu bilgileri istenen 6zelige gore de siralayabilir. Miisteri tanimlarken dogrudan

temin edilen veriler ii¢ bariz tiirden olusur'%:

i.Davranmissal veri; satin alma aligkanliklari, bir firmanin internet sitesi ziyaretgisinin

firmanin internet sitesi igindeki tiklama davraniglarindan toplanan tiklama dizisi verileri,

104 Peppers, Rogers, a.g.e., s. 161
105 Peppers, Rogers, a.g.e., s. 161

106 peppers, Rogers, a.g.e., s. 163.
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sirketteki etkilesimler, segilen iletisim kanallari, kullanilan dil, tiriin tiiketimi ve sirketin

clizdan pay1

ii. Tutumsal veri; Uriinler dair tutumlar1 yansitan memnuniyet diizeyleri, algilanan rekabet

konumlamasi, arzu edilen 6zelikler ve karsilanmamus ihtiyaglarin yan sira yasam tarzlari,

marka tercihleri, sosyal ve kisisel degerler, gorisler, vs.

iii.Demografik veri; Yas, gelir, egitim diizeyi, medeni hal, hane olusumu, cinsiyet, ev

sahipligi vs.

Bir sigorta isletmesinde veriler ¢ogunlukla acente, broker ya da satig elemani tarafindan
girilmektedir. Dogrudan temin edilen veriler de olduk¢a g¢oktur. Bu verilerin belli
noktalardan alinmas1 da miimkiindiir. Ornek vermek gerekirse Kimlik Paylagimi Sistemi
(KPS), MERNIS ve UAVT veri tabaninda yer alan bilgileri sinirl1 da olsa sigorta sirketleri
ile paylagsmaktadir. Bu durumda T.C kimlik bilgisiyle gelen yas, cinsiyet, medeni hal hatta
adres vb. bilgiler kullanicidan istenmemeli sistem kurgulanmali ve bu bilgiler otomatik
gelmelidir. Tiim rakiplere de agik olan bu bilgiler disinda daha karar verme adina stratejik
onem arz eden bilgiler istenmelidir. Bunlar kisisel degerler, gelir durumu hatta sosyal

aglara girme sikilig1 yada sosyal medya adresleri olabilir.
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BOLUM 3: BIR BANKANIN BIREYSEL EMEKLILIK
BOLUMUNDE MUSTERI ILISKIiLERI YONETIMININ
MUSTERI MEMNUNIYETINE ETKISINE YONELIK
BiR UYGULAMA

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu arastirma Bireysel Emeklilik Sirketlerinde Miisteri Iliskileri Yonetimi ve Miisteri
Memnuniyeti iligkisini ortaya ¢gikarmak amaci ile gerceklestirilmistir. Genel anlamda
miisteri iligkileri yonetimi ile miisteri memnuniyeti arasinda arasin da dogrusal bir iligki
oldugu diisiiniilmektedir. Isletme miisteri iliskileri yonetiminde ne denli basarili olursa,
miisteri memnuniyetinin o dogrultuda arttigi gézlemlenmistir. Bankacilik sektoriinde
Bireysel Emeklilik birimine yonelik gergeklestirilen bu ¢alisma banka yoneticilerine ve

sigorta sirketlerine yon vermesi agisindan énemlidir.
3.2. Arastirmanin Yontemi ve Veri Toplama Araclar:

Verilerin toplanmasinda “Kesinlikle Katiliyorum, Katiliyorum, Ne katiliyor ne de
katilmryorum, Katilmiyorum, Kesinlikle Katilmiyorum” bagliklarinin yer aldig1 5 noktali

Likert tipi 6lgegin kullanildig1 ekte ki anket formu kullanilmistir.

Anket sorulari; Cinar’ 1n 2007 yilinda Parasuraman Zeithaml ve Berry’ nin (1988) hizmet

kalitesi 6l¢tim aracini kullanarak hazirladig: anketten uyarlanmistir.

Verilen hizmetin kalitesini 6l¢gmeye yarayan anket sorulari, konu ile ilgili literatiir
calismas1 yapan Parasuman vd. (1988) nin “A Multiple Item Scale For Measuring
Consumer Perceptions of Service Quality” adli arastirmasindan uyarlanarak

hazirlanmstir.

Algilama ve beklenti anketleri temel olarak tiiketicilerin bir hizmet isletmesine yonelik
sahip olduklar1 beklentileri ile bu hizmeti saglayan isletmelerin performanslarina yonelik
algilamalarinin karsilastirilmasini incelemektedir. Bu durumda tiiketicilerin beklenti
diizeylerinin algilama diizeylerinden yiiksek olmasi, hizmet isletmesinin tiiketicilere

sundugu hizmetin kalitesinin de diisiik oldugunu ortaya ¢ikarir.
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Tiiketicilerin beklenti diizeylerinin algilama diizeylerinden diisiik olmasi1 ya da beklenti
diizeylerinin algilama diizeylerine esit olmasi durumunda ise, hizmet isletmesinin

tiiketicilere sundugu hizmetin kalitesinin yiikseldigi ifade edilir'®’.

Miisteri memnuniyeti ile ilgili sorular, Lewis ve Soureli (2006) nin “The Antecedents of

Consumer Loyalty, in Retail Banking” adl1 aragtirmasindan uyarlanarak hazirlanmistir.

Uygulanan ankette miisteri memnuniyeti 6lgeginin farkli boyutlar1 ele alinmistir. Bu
boyutlarda anketin 2. Sayfasinda ki boliimde fiziki goriiniim “1-2-7 numarali sorularda”,
heveslilik “8-9 numarali sorularda”, giivenilirlik “10-11-13 numarali sorularda”, “14-15

numarali sorularda” yeterlilik ve genel memnuniyet incelenmistir.

Ayrica ankette yas, cinsiyet, gelir, egitim, meslek ile ilgili demografik 6zellik tagiyan
sorularda yer almaktadir. Anket katilimcilara 20 Mayis-17 Temmuz 2016 tarihleri

arasinda uygulanmustir.
3.3. Arastirmanin Orneklemi

Bu arastirmanin drneklemini 117 kisi olusturmaktadir. Katilimcilar, istanbul iline bagl
bir bankanin miisterilerinden olusmaktadir. Arastirma katilimcilara banka subesinde

anket olarak uygulanmuistir.
3.4. Arastirmanin Kapsami ve Sinirlar

Caligma Oncesi yapilan aragtirmalardan elde edildigine gore bankalar da miisteri
memnuniyetinin dnemsendigi ve miisteri memnuniyetini arttirict ¢alismalar yapildig

varsayilmaktadir.

Arastirma ayn1 bankanin ayni ildeki bir subesiyle sinirlandirilmistir. Ankete katilanlara
ulasilabilirligi kolaylastirmak ve anketin uygulanabilirligini kolaylastirmak i¢in anket tek
bolgeyle sinirlandirilmistir. Anketi cevaplayan miisteriler yogunluklari nedeniyle gerekli
stireyi ayiramayabilecekleri ve cevap kalitesinin diigsebilecegi kaygisiyla miisteri
memnuniyetinin dl¢limii 6l¢egin kisa versiyonunun tercih edilmek zorunda kalinmasi da

diger bir sinirlandirict etkendir.

107 Parasuraman vd., 1991, 1988.
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Kurum arastirmaya bilimsel katki yapma konusunda destek vermeyi kabul etmis ancak
kurum adi verilmesine izin vermemistir. Yalnizca bir Bireysel Emeklilik firmasi

arastirma kapsaminda incelenmistir. Sonuclar genele yayilamaz.
3.5. Arastirmanin Bulgulari ve Yorumlar

Tez calismasinda yer alan istatiksel veriler, 117 kisiye uygulanan; demografik bilgiler,
miisteri iliskileri ve miisteri memnuniyeti boliimlerinden olusan bir anket ¢aligmasinin
verilerinden olusmaktadir. Toplanan bu datalar “IBM SPSS 24.0” programu ile analiz

edilmistir. Analizleri asagida ki gibi siralamak miimk{indiir:

e  “Cronbach’s Alpha (veri ve sonuclarin giivenilirligini test etmek amaciyla);”

“Frekans Analizi (ankete katilanlarin verdikleri cevaplarin oranlarmni dogrudan

inceleyebilmek amaciyla);”

o “Korelasyon Analizi (misteri iligkileri yOnetimi ve miisteri memnuniyeti
arasindaki iliskiyi 6grenebilmek amaciyla);”

o “T-Testi (demografik degiskenlerin miisteri iliskileri yOnetimi ve miisteri
memnuniyeti boyutlarinin olusumunda anlamli bir farkliligin olup olmadigini
anlamak amaciyla);”

e “Chi Square Testi (demografik degiskenler ile miisteri memnuniyeti arasinda

anlaml bir iligki ve homojen bir dagilim olup olmadigin1 6grenebilmek amaciyla)

yapild1.”
3.5.1. Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizi (Cronbach’s Alpha analizi)

Bir tez calismasinda anket uygulamasi yapilmigsa oncelikle anketler i¢in Giivenilirlik
Analizi uygulanmasi standarttir. Giivenilirlik analizinin farkli ¢esitleri bulunmakla
birlikte bu ¢alismada uygulanan yontem olan ve genel alarak kullanilan, Cronbach’s
Alpha’dir. Bireysel Emeklilik Sirketlerinde Miisteri Iliskileri Yonetiminin Miisteri
Memnuniyeti ile Iliskisi iizerine hazirlanan bu calismada “IBM SPSS” programiyla

Cronbach’s Alpha analizi kullanildi.

Cronbach’s Alpha’nin sonucu asagida ki sekilde ¢ikmistir:
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Tablo 8
Cronbach’s Alpha Analizi

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha Based

on

Standardized |N of
Cronbach's Alpha | Items Items
0,978 0,978 2

Yapilan analiz degerine bakildiginda 0,978 c¢iktig1 goriilmektedir. Test i¢in giivenilirlik
kabul edilen oran sinir1 olan 0,70’ten biiyiik olmasi sonuglarin giivenilir oldugunu ifade
eder. Anket calismasinda ki oran 0,978 c¢iktigina gore sonuglarin “yiiksek oranda

giivenilir” oldugu sdylenebilir.
3.5.2. Demografik Bilgiler

Arastirmaya katilan banka miisterilerinin temel demografik o6zelliklerini belirlemek
amactyla cinsiyet, yas, egitim ve gelir diizeyine yonelik toplam dort soru sorulmustur.

Elde edilen verilerin 6zeti asagidaki tablo ve grafiklerde sunulmustur.
Katitlimcilarin Cinsiyeti

Ilk degisken olarak arastirmaya katilan miisterilerin cinsiyet dagilim incelendiginde
katilimcilarin hepsinin bu soruya cevap verdigi goriilmektedir. Katilimeilarin %49’ luk

kismini kadinlar olustururken, %61 lik kismi1 erkeklerden olusmaktadir.

Tablo 9
Cinsiyet Dagilimi

Valid Cumulative
Frequency | Percent |Percent |Percent

Valid Kadin 57 59,7 59,7 59,7
Erkek 60 40,3 40,3 100,0
Total
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Erkek; 60; 51%

Katilimcilarin Yasi

CiNSIYET

B Kadin M Erkek

Sekil 10: Katilimcilarin Cinsiyeti

Kadin; 57; 49%

Ankete katilanlarin cinsiyetleri su sekilde dagilmaktadir: BES miisterilerinin 42 tanesini

(%36) 25-34 yasinda ki bireyler olusturmaktadir. Kalan yas gruplarini incelersek; “35-44

yas araliginda olanlarin” %34; “18-24 yas aralifinda olanlarin” %13 ve “45-54 yas

araliginda olanlarin” %13, “55-64 yas araliginda olanlarin” %4 ve 65 yas istiiniin %0

olarak gorebiliriz. Asagida olusturulan veri tablosuna bakildiginda biiylik cogunlugunun

geng niifustan olustugunu gérmek miimkiindjir.

Tablo 10
Yas Dagilim
Valid | Cumulative
Frequency | Percent |Percent |Percent

Valid 18-24 yas| g 128 128 128

araliginda

25-34 yas| 359 (359 487

araliginda

35-44 yas| 4, 341  [341 828

araliginda

4554 yas| | 128 |128 |956

araliginda

0564 yas 4.4 4.4 100,0

araliginda

Total 117 100,0 100,0
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YAS

25-34 yas araliginda;
42;36%

4 yas araliginda;
40; 34%

18-24 yas araliginda;
15; 13%

55-64 yas araliginda;

45-54 yas araliginda;
5; 4% yas g

15;13%

M 18-24 yas araliginda M 25-34 yas araliginda ® 35-44 yas araliginda
M 45-54 yas araliginda ® 55-64 yas araliginda

Sekil 11: Katilimcilarin Yasi

Katilimcilarin Medeni Durumu

Katilimcilar, medeni durumlart farkli oranlara sahiptirler. Katilimecilardan Evli olanlar

%68 (80 kisi); Bekar olanlar ise %32 oraninda 37 kisidirler.
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Tablo 11

Katilmcilarin Medeni Durumu

Valid | Cumulative
Frequency | Percent |Percent |Percent

Valid Evli |80 68,4 68,4 68,4
Bekar| 37 31,6 31,6 100,0
Total |117 100,0 |100,0

MEDENi DURUM

Bekar; 37; 32%

Evli; 80; 68%

HEvli HBekar

Sekil 12: Katilimcilarin Medeni Durumu
Katlimcilarnin Egitim Durumu

Katilimcilarin egitim durumlar ile ilgili veriler asagida sunulmustur. Katilimcilarin hepsi
bu soruyu yanitlamistir; %8’ lik kesimi Ilkokul mezunu, %9’ luk kesimi Ortaokul
mezunu, %33’ lik kesimi Lise mezunu, %21° lik kesimi Onlisans mezunu, %25’ lik
kesimi Lisans mezunu ve %4’ liikk kesimi ise Yiksek Lisans mezunu oldugu seklinde
soruyu yanitlamistir. En diisiik yiizdeyi %4 ile Yiiksek Lisans mezunlari, en yiiksek

yiizdeyi ise %33 ile Lise mezunlar almistir.
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Tablo 12

Katilmcilarin Egitim Durumu

Lisans mezunu; 29;
25%

Yiiksek Lisans ve
Ustl; 5; 4%

8%

Onlisans mezunu;
24;21%

o ilkokul mezunu

® Onlisans mezunu

B Ortaokul mezunu

M Lisans mezunu

Valid Cumulative
Frequency | Percent | Percent | Percent
Valid Tlkokul 9 77 77 77
mezunu
Ortaokul 1, 9.4 9.4 171
mezunu
Lise mezunu | 39 33,3 33,3 50,4
Onlisans ., 205 |205 |709
mezunu
Lisans 29 248 248 |957
mezunu
Yiksek
Lisans vel5 43 43 100,0
usti
Total 117 100,0 100,0
EGiTiM DUZEYi
ilkokul mezunu; 9;

Ortaokul mezunu;

11; 9%

Lise mezunu; 39;

33%

M Lise mezunu

H Yiksek Lisans ve Usti

Sekil 13: Katilimcilarin Egitim Diizeyi
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Kattlimcilarin Gelir Dagilimi

Katilimcilarin gelir durumlarn ile ilgili elde edilen veriler Sekil 14’ te sunulmustur.
Katilimcilarin tamami bu soruyu yanitlamistir. %20’ lik bir kesim aylik 2.500 TL ve iizeri
bir gelir seviyesine sahiptir. En diisiik gelir grubu olarak tanimlanan 500 TL-1.000 TL
aras1 gelir seviyesinde ise %3’ liik ¢ok kiiciik bir grup bulunmaktadir. En ¢ok yilizdeyi

alan gelir grubu ise %31° lik bir dilim ile 1.001-1.500 TL arasidir.

Tablo 13

Aylik Toplam Gelir Diizeyi
Valid Cumulative
Frequency | Percent |Percent |Percent
Valid 500-1000 3 26 26 26

TL arasi
1001-1500 ¢ 308 (308 |334
TL aras1
1501-2000 14, 201 (291  |625
TL arasi1
2001-2500° 1, 17,0 17,0 79,5
TL arasi1
2500 TL ve
Ustii 24 20,5 20,5 100,0
Total 117 100,0 100,0

GELIR DAGILIMI
500-1000 TL arasi;

2500 TL ve Ustij; 3;3%
24; 20%

2001-2500 TL
arasl; 20; 17%

W 500-1000 TL arasi W 1001-1500 TL arasi| ® 1501-2000 TL arasi
H 2001-2500 TL arasi ® 2500 TL ve Ustii

Sekil 14: Katilimcilarin Gelir Dagilimi
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3.5.3. Miisteri iliskileri ve Miisteri Memnuniyetine iliskin Tiiketici Algilarina

Yonelik Frekans Analizleri

Frekans analizleri, katilimcilarin kendilerine yoneltilen sorulara verdikleri cevaplarin
tablo haline getirilerek derlenmesi ile olusturulmustur. Miisteri iligkileri ve miisteri
memnuniyeti kisimlarindan olusan anket formunda (demografik bilgiler hari¢) toplam 15
soru bulunmakta; sorularin 13 tanesi miisteri iliskileri, kalan 2 tanesi ise miisteri

memnuniyeti ile ilgili sorulardir.

Asagidaki tabloda miisteri iliskilerinin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkilerini
irdeleyen frekans analizleri bulunmaktadir. Tablo incelendiginde su sonuclar karsimiza

cikmaktadir:
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Tablo 14

Miisteri Tliskileri ve Miisteri Memnuniyetine Yonelik Frekans Analizleri

«E| E| 2|8 |2&
. . e . . . X 5 o) N > x >
SIRKET MUSTERI ILISKILERI =2 > 7 = = E
XY M N M | M E| XY M
1. Sirket personeli miisterilere karg: | Frekans |41 58 14 4 0
ilgilidir.
Yiizde |35,0 49,6 [12,0 |3,4 |00
2. Sirket subesinin binasi modern bir [ Frekans |36 95 21 3 2
goriniime sahiptir. Yizde [308 (47,0 [179 |26 |17
. . . Frekans | 31 56 23 5 2
3. Sirket islemleri hatasiz yapilmaktadir.
Yiizde |26,5 47,8 [19,7 |43 |17
. ) . Frekans | 38 54 17 6 2
4. Sirket islemleri hizli yapilmaktadir.
Yizde |32,5 (46,2 (145 |51 [1,7
5. Sirkette Ihtiyaglara uygun coziimler [ Frekans |43 51 ]16 |5 2
bulunmaktadir. Yiizde |36,8 [436 (13,7 |43 |17
. . 4 o Frekans | 44 50 18 4 1
6. Sirkette hizmet ¢esitliligi zengindir.
Yiizde |37,6 42,7 154 |3,4 |09
7. Sirkette islemler esnasinda subede | Frekans|55 42 14 S 1
bekleme siiresi kisadir. Yiizde [47,0 (359 [12,0 |43 (09
8. Sirkette  istedigim  personele | Frekans 45 35 27 7 3
ulasabiliyorum. Yiizde |385 (299 (231 |60 (26
9. Sirkette sikayetler dinlenmekte ve |Frekans|42 41 23 8 3
zamaninda ¢oziilmektedir. Yizde 359 [350 [19,7 |68 |26
10. Sirket personeli yeterli bilgi diizeyine | Frekans | 62 43 10 0 2
sahiptir. Yiizde |530 (368 [85 [0 |17
11. Sirket personeli hizmetler hakkinda | Frekans |62 42 7 4 2
beni detayli bilgilendirmektedir. Yiizde [53,0 |359 |60 |34 |17
) o Frekans | 68 43 3 2 1
12. Sirket personeli iyi goriiniimliidiir.
Yiizde |58,1 36,8 [2,6 |17 |09
13. Sirket personeli ihtiya¢ duydugum |frekans |69 36 8 3 1
giincel hesap  bilgilerini  istedigim
zamanda sunmaktadir. Yiizde |59,0 (30,8 (6,8 [26 (0,9
14.  Sirketten  aldizim  hizmetten | Frekans |45 52 16 2 2
memnunum. Yizde [38,5 [44,4 |13,7 (1,7 |17
15. Sirketi tercih etmekt Frekans [ 43 55 15 2 2
. Sirketi tercih etmekten memnunum. Yizde 368 1470 |128 |17 |L7
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3.5.4. Miisteri iliskileri Yonetimi ve Miisteri Memnuniyeti Arasindaki iliski
(Korelasyon Analizi)

Bir ¢alismadaki bir veya daha fazla rassal degiskenin birbirleriyle aralarinda iliski olup
olmadigini 6lcen teste korelasyon analizi denir. Miisteri iliskileri yonetimi ile Miisteri
memnuniyeti arasinda ki dogrusal iliskiyi 6grenmek iizere bu c¢alismada korelasyon

analizi kullanilmistir.

Calismamizda %0,01 anlamlilik diizeyinde Pearson Correlation korelasyon analizi

kullanilmistir. Analizin sonuglar1 asagidaki tabladaki gibidir:

Tablo 15
Korelasyon Analizi

Correlations

Miisteri
Iiskileri Miisteri
Y Onetimi Memnuniyeti
Miisteri  iliskileri Pearson 1 ,958™
Y Onetimi Correlation
Sig. (1-tailed) 0,000
N 117 117
Miisteri Pearson ,958™ 1
Memnuniyeti Correlation

Sig. (1-tailed) 0,000

N 117 117

**_Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed).

Analiz sonuglarina gore; miisteri iliskileri yonetimi ve miisteri memnuniyeti arasinda
0,958 oraninda pozitif yonde anlamli bir iliski vardir. Oldukca yliksek olan bu orana
bakarak miisteri iligkileri yOnetiminin etkin olmast durumunda miisterilerin

memnuniyetinin giderek artacagini sdylemek miimkiindiir.
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3.5.5. Miisteri Iliskileri Yonetimi ile Miisterilerin Memnuniyet Seviyesi ve

Cinsiyetleri Arasindaki Bagimsiz T-Testi

Tablo 16
Miisteri Memnuniyeti Algisina Yonelik ve Cinsiyet ile ilgili T-Testi
Group Statistics

Bootstrap?
95% Confidence
Std. Interval
Cinsiyetiniz? Statistic |Bias |Error |Lower |Upper
Miisteri Kadin N o7
Hiskileri Mean 1,81 000 |012 [160 [205
Yonetimi Std. Deviation 0,915  [-0,019 0,134 |0,631 |1,149
Std. Error 0,121
Mean
Erkek N 60
Mean 1,87 0,00 0,10 1,67 2,08
Std. Deviation 0,791 -0,009 |0,072 |0,640 |0,911
Std. Error 0,102
Mean
Miisteri Kadin N 57
Memnuniyeti Mean 1,79 0,00 [012 [1,58 2,03
Std. Deviation 0,901 -0,020 /0,138 |0,619 [1,145
Std. Error 0,119
Mean
Erkek N 60
Mean 1,90 0,00 0,10 1,72 2,10
Std. Deviation 0,775 -0,008 |0,073 |0,623 [0,904
Std. Error 0,100
Mean
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Tablo 17
Miisteri Memnuniyeti Algisina Yonelik ve Cinsiyet ile Tlgili Bagimsiz

Degiskenler T-Testi

Independent Samples Test

Levene's

Test  for

Equality of

Variances |t-test for Equality of Means
95%
Confidence
Interval  of

Sig. Std. |the

(2- [Mean |Error |Difference
taile | Differen | Diffe | Lowe |Upp

F Sig. |t df d) ce rence |r er
Sirketi Equal 0,83 0,363 |- 115 0,47 |-0,111 |0,155 |- 0,19
tercih  varianc 5 0,71 8 0,418 |7
etmekt es 3
en assume
memn d
unum. Equal - 1105 |0,47 |-0,111 0,156 |- 0,19
varianc 0,71 |22 9 0,419 |8
es not 0
assume
d

Tablodaki sonuglara bakildiginda miisterilerin cinsiyetleri ile memnuniyetleri arasinda
anlamli bir farklilik olmadig: goriilecektir. Bu durumda katilimcilarin cinsiyetinin miisteri
memnuniyetinin olugmasinda veya ortadan kalkmasinda 6nemli bir faktér olmadig:

soylenebilir (sig. 2-tailed 0,05<0,478).
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3.5.6. Katilmcilarin Homojenik Dagilim ile Miisteri Memnuniyeti Acisindan

Demografik Degiskenlerin Etkisi (Chi-Square Testi)

Tablo 18
Chi-Square Testi

Chi-Square Tests

Asymptotic
Significance
Value |df (2-sided)
Pearson Chi-Square 15,988 |16 0,454
Likelihood Ratio 17,348 |16 0,363
Linear-by-Linear Association 3,980 |1 0,046

N of Valid Cases 117

a. 17 cells (68,0%) have expected count less than 5. The minimum

expected count is ,05.

Yukarida ki tabloya gore Pearson Chi-Square sonucu 0,454’ diir yani testin sonucu baz

deger olan 0,05’ den olduk¢a yiiksek ¢ikmistir. Hiicre bagina deger %20’ den biiyiik

ciktig1 icin veriler arasinda anlamli bir iliski bulunmamaktadir ve Chi-Square testi

yorumlanamaz.
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SONUC VE DEGERLENDIRME

Gilin gectikge gelismekte olan teknoloji diinyada oldugu gibi iilkemizde de tiim
isletmelerin 6zenle takip etmekte olduklar1 kavramlardandir. isletmelerin farklilasma
adina yapmalar1 gereken rakiplerinden bir adim daha 6nde olabilmektir. Diinya
ekonomisi ve teknolojisinde ki bu farklilagsma kalite faktoriinii 6n plana ¢ikarmistir fakat
teknolojinin siirekli devinimi sayesinde kalite bir¢ok firma ve hizmet bakimindan

esitlenmistir.

Firmalarin hizmet ya da {irlinlerini satabilmesi i¢in daha farkli birtakim 6zelliklere sahip
olmasi gerekmekteydi. Bu da modern pazarlama diinyasinda Miisteri iligkileri yonetimi
ile miimkiin olabilmektedir. Miisterilerini iyi taniyan bir isletme her zaman diger
isletmelerden 6ndedir ve miicadele giicli daha yiiksektir. Miisterilerin beklentilerini iyi
kavrayabilmek ve bu beklentileri karsilayabilme potansiyelini artirmak igin gesitli
metotlara bagvurulmasi icap etmektedir. Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM) en 6nemli ve

giincel metotlardan bir tanesidir.

Misterilere farkliligimmi ispat edemeyen bir firma onlar1 elinde tutmakta hayli
zorlanacaktir. Miisteri memnuniyetine 6nem veren isletmeler bulunduklari sektorde en 6n
planda olacaklar ve diger isletmelere onciiliik edeceklerdir. Isletmeler bu nedenle
miisterilerini 1yi taniyabilmek adina miisteri memnuniyetlerini 6lgmelidirler. Bunu da

aralikli olarak yapacaklar1 anketlerle gergeklestirebilirler.

Tim sektorlerde oldugu gibi Bireysel Emeklilik Sirketleri de bu degisim ve gelisimlerden
etkilenmektedir. Bu yonde artan talep ve buna paralel olarak ilerleyen rekabet sonucunda
Bireysel Emeklilik sirketleri de miisteri iligkilerine ve miisteri memnuniyetine oldukca

Oonem vermeye baglamislardir.

Rekabetin giderek arttig1 giiniimiiz piyasasinda miisteri iligki yonetimine dnem veren
isletmeler rakiplerinden ayirt edilmekle birlikte farkli hizmet tarzi ile de basarisini
katlamaktadir. Gergek basari i¢in kurumsal olarak isletme-miisteri iliskisini g6z 6niinde

bulundurmak gerekmektedir.

Yapilan arastirmada bir sirketin Bireysel Emeklilik boliimiinde hizmet verilen miisterilere
anket uygulanmistir. Veriler olasiliksiz 6rnekleme yontemlerinden kolayda 6rnekleme

yontemiyle se¢ilmistir. Toplam 117 katilimciya ulagilmistir.
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Verilerden anlagildigina gore; Bireysel Emeklilik sirketinin miisteri profili i¢in;

e Misterilerin cogunlugu (%51) erkektir.

e Miisterilerin cogunlugu (%36) 25-34 yas araligindadir.

e Miisterilerin ¢cogunlugu (%33) Lise mezunudur.

e Aylik ortalama gelir diizeyi (%31) 1.001-1.500 TL arasindadir.
Arastirmadan elde edilen yukarida ki demografik bilgiler ¢ercevesinde denilebilir ki;
Bireysel Emeklilik sirketinin miisterilerinin ¢ogunlugunu 25-34 yas arasi bireyler
olusturmaktadir ve gelir diizeyi 1.001-1.500 TL araligindadir.

Arastirma da miigsteri iligkileri yonetimi ve miisteri memnuniyeti arasindaki iligki
incelendiginde; miisteri iliskileri yonetimi ile miisteri memnuniyeti arasinda dogru

orantili ve anlaml bir iliski oldugu gézlemlenmistir.

Sonug olarak; sigorta sirketleri giiniimiizde artik tamamen bir ihtiya¢ halini almis olan
miisteri iliskileri yonetimini (CRM) daha etkin kullanmalidir. Bu anlamda satis temsilcisi
veya cagrt merkezi araciligi ile saglanan tiim verilerin etkili bir sekilde sirket CRM
sistemine girilmesi saglanmalidir. Isletmeler etkin veri ydnetimi igin personelini egitmeli,

miisteri istek ve ihtiyaglarini anlamay1 6gretmelidir.

79



KAYNAKCA

Acar, Ibrahim Atilla, Ismail Kitapc1, Sosyal Giivenligin Demografik Boyutu: Tiirkiye deki
Emeklilik Sistemindeki Degisim, Maliye Dergisi, 154, 2008.

Aijo, T. S., “The Theoritical and Philosophical Underpinnings of Relationship
Marketing”, European Journal of Marketing, 30(2), 1996.

Apak, Sudi, Kamer Hagop Tasciyan, Ekonomi Bilimleri Dergisi, Cilt 2, Say1 2, 2010.

Avci, Emin, Tiirkiye’de Bireysel Emeklilik Sirketi ve Bireysel Emeklilik
Sirketlerinin Etkinligi, Beta Yaymcilik, Istanbul, 2011.

Bakirtas, Hiilya, Miisteri fliskileri Yonetimi, AOF Yaymi No:1954, 2013.
Balbay, Ugur, Marka ve Pazarlama, iITO Yayinlari, istanbul, 2009.

Baran, R. J., Galka, R., ve Strunk, D.S., Customer Relationship Management, USA:
Thomson South-Western, 2008.

Bayraktutan, Y. ve Sahin, M., “Bireysel Emeklilik Sektoriiniin Geligimi ve Bilgi-Bilisim
Teknolojilerinin Kullanimi” Bilgi Ekonomisi ve Y6netimi Dergisi, 2007.

Bekdas, Cubuklu Yasemin, “Sirketlerde Halka Arz Doneminde Bagimsiz Denetim”,
Beykent Universitesi, Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, 2014.

BES Gelisim Raporu, 2004.

Bireysel Emeklilik Aracilart Hakkinda Yonetmelik, 4. Md., 28 Subat 2002 tarih ve 24681
sayilt Resmi Gazete.

Bireysel Emeklilik Sistemi Hakkindaki Yo6netmelik, 28. Md., 28 Subat 2002 tarih ve
24681 sayil1 Resmi Gazete.

Bireysel Emeklilik Tasarruf ve Yatirim Kanunu, m.5.

Bireysel Emeklilik Tasarruf ve Yatirim Sistemi Kanunu, Kanun No:4632, 28 Mart 2001.
Bireysel Emeklilik Tasarruf ve Yatirim Sistemi Kanunu, md. 1.

Bireysel Emeklilik Tasarruf ve Yatirim Sistemi Kanunu, md. 2.

Bozgeyik, Abdullah, “Dogru Anlar ve Uygularsaniz CRM’de Basarih Olursunuz”,
CRMpro Dergisi, No:1 Nisan 2004.

Bozgeyik, Abdullah, Rekabet Avantaji icin Miisteri Iligkileri Yonetimi CRM=Basar1,
Hayat Yayncilik, istanbul, 2005.

Cockburn, P., CRM For Profit, Telecommunications, Dedham, 2000.

80



Conference on Eurasian Economies, 2011.

Cati, K. ve Kogoglu, C.M., “Miisteri Iliskileri Yénetimi”, Giincel Pazarlama
Yaklasimlaridan Se¢meler, (eds. I. Varinli ve K. Cat1), Ankara, Detay Yaymncilik,
2008.

Celik, Abdulhalim, Kiiresellesme Siirecinde Sosyal Giivenlik Sistemlerinin
Doniisiimii ve Tiirkiye, Kamu Isletmeleri Isverenleri Sendikasi, KAMU-IS
Yayinlari, Ankara, 2002.

Cetin, Cinemre, Serviste Kalite, Panel Matbaacilik, 1. B., Istanbul, 2000.

Coroglu, Coskun, Modern Isletmelerde Pazarlama ve Satis Yonetimi, Alfa Yaymcilik,
Istanbul, 2002.

Demir, Yusuf ve Yavuz, Ali, Siileyman Demirel Universitesi, Makale Y.2004, C.9, S.1.

Deniz, Recep Baki, “Miisteri Iliskileri Yonetimi ve Elektonik Ortamda Miisteri
Mliskileri Yonetimi Uygulamalarimin Isletmelere Sagladigi Yararlar”
Pazarlama Diinyas1 Dergisi, No:2002-06.

Dogan, S., Personel Gﬁglendi.rme: Rekabette Basarimin Anahtar1 Empowerment,
Kare Yayinlari, 2. Baski, Istanbul, 2006.

Dogu, Eralp ve Ozgiirel, Banu, “Kalite Fonksiyon Gégerimi ile Bireysel Emeklilik

Sistemleri Pazarlayan Sigorta Sirketlerinin Teknik Ozelliklerinin Incelenmesi
Uzerine Bir Calisma”, Isletme Fakiiltesi Dergisi, 9(1), 2008.

Elkatmis, Muhammed Akif, Bireysel Emeklilik Sistemi, (Yayimlanmis Yiiksek Lisans
Tezi), Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler Fakiiltesi, Erzurum, 2012.

Ergenekon, Cagatay, Global Uygulamalar Isiginda Tiirkiye i¢in Bir Ozel Emeklilik
Modeli Onerisi, Sigortacilik Sektorii, Bilimsel Eser Yarismasi, Rota Yay.,
Istanbul, 2001.

Ferrell, O.C. ve Hartline, M. D., Marketing Strategy, Fourth Edition, USA: Thomson
South-Western Publishing, 2008.

Gollier, Jacques-Jean: "Private Pension Systems", Private Pension Systems and Policy
Issues, Private Pensions Series No:1, OECD, 2000.

Gulledge, L.G. “Satisfying the Internal Customer”, Bank Marketing, 23, 1991.

Giimiis, Sefer ve digerleri, Bankacihkta Miisteri Iliskileri Yonetimi, Hiperlink
Yayimnlari, Istanbul, 2015.

Hu, Y-W. and Stewart, F., “Pension Coverage and Informal Sector Workers:

International Experiences”, OECD Working Papers on Insurance and Private
Pensions, 20009.

81



Huebner, S.S., Black K., Life Insurance, Englewood Cliffs, N.J., Prentice-Hall, Inc.,
2004.

Hussain, 1., Hussain, M., Hussain, S., & Sajid, M. A., Customer relationship
management: Strategies and practicesin selected banks of Pakistan,
International Review of Business Research Papers, 2009.

Kandampully, J. ve Ria Duddy, “Relationship Marketing: A Concept Beyond The
Primary Relationship”, Marketing Intelligence and Planning, 1999.

Karacabey, Ali Argiin, Gokgoz, Fazil, Emeklilik Fonlarimin Portfoy Analizi, Siyasal
Kitabevi, Ankara, 2005

Karakas, B., Biilent Bircan, ve Osman G6.1.<, “Hizmet Sektoriinde Iliski Pazarlamasr:
Butik Oteller ve 5 Yildizh Oteller Uzerine Karsilastirmah Bir Arastirma”, Ege
Akademik Bakis, 2007.

Kaya, Feridun, Sigortacihk, Beta Yayinlari, istanbul, 2010.

Kaydu, Zerrin, Bireysel Emeklilik Sisteminde Tiiketici Profillerinin Farklilagmasi:
Antalya ve Isparta Illerinin Karsilastiriimas1 Ornegi, (Yayimlanmis Yiiksek Lisans
Tezi), Siileyman Demirel Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isparta, 2006.

Kuscu, Sinan ve Revanoglu, Galip Efsan, “Tiirkiye Sigorta Sektorii ve Analizi”,
International

Lindgreen, A. and Antioco, M., Customer relationship management: The case of
European bank. Marketing Intelligence & Planning, 23(2), 2005.

Mucuk, ismet, Pazarlama ilkeleri, istanbul, Tiirkmen Kitabevi, 2001.
Muhasebe ve Finans Dergisi, Ekim 2012.

Odabasi, Yavuz, Satlsta.ve Pazarlamada Miisteri iliskileri Yonetimi, Sistem
Yayincilik, 1.Basim, Istanbul, 2000.

Orhon, Ismail, Bireysel Emeklilik Sisteminin Isleyisi ve Taraflar, Reitx Dergisi, Makale,
20.12.2013.

0., Akin, Toplam Kalite Yonetimi ve Insan, Ezgi Kitabevi, Bursa, 2001.

Ravindra, P. Saxena, Pradeep, K., Khandelwal., Exploring Customer Perception and
Behavior Towards CRM Practices in Banking Sector: An Empirical Analysis,
The International Journal of Interdisciplinary Social Sciences, 2001.

Resmi Gazete, Bagbakanlik Hazine Miistesarlig1 Bireysel Emeklilik Sistemi Hakkinda
Yonetmelik, Birinci Boliim, Tarih: 09.11.2012, Say1: 28462.

Resmi Gazete, Emeklilik Sirketleri Kurulus ve Calisma Esaslar1 Hakkinda Y onetmelik,
Say1 24681, 28 Subat 2002.

82



Stair, R., M. And Reynolds, G. W., Principles of Information Systems: A Managerial
Apporach, 4th Edition. Cambridge Mass, 1999.

Sen, Murat ve Tekin, Memis, Ozel Emeklilik ve Tiirkiye icin Sistem Onerisi, Bilimsel
Eser Yarismasi, Istanbul, 2001.

Topalhan, Tirker, “Tiirkiye'de Altinct Yilinda Bireysel Emeklilik Sistemi ve Uygulama
Sonuclar1”, Kamu-is, 2010.

Toprak, Yusuf Ziya, “Bireysel Emeklilik Sisteminin Sermaye Piyasalar1 ve Ozellikle
Yatirnm Fonlar1 Portfoy Yonetim Faaliyetleri Bakimindan Degerlendirilmesi”,
Bireysel Emeklilik Yasas1 ve Beklentiler Paneli, Istanbul, iktisat ve Isletme Dergisi,
28.06.2001.

Tungomag, Kenan, Sosyal Giivenlik Kavrami ve Sosyal Sigortalar, 5.B., Beta Yayim,
Istanbul, 1990

Turgut, A., “iliski Yonetiminde i¢ ve Dis Miisterinin Onemi”, Nigde TSO Ticaret
Dergisi, Eyliil-Ekim, 2006.

Ugur, S., “Sosyal Giivenligimizdeki Son Gelismelerin Degerlendirilmesi” Dokuz Eylil
Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, S. 4 (2).

Ugur, Suat, Sosyal Giivenlik Sistemlerinde Ozel Emeklilik Programlarinin Yeri ve
Gelisimi, TISK Yayinlar1, Yaym No:244, Ankara, 2004.

Uslu, S. ve Y. Demirel, “Toplam Kalite Yonetiminde Cahsanlarin Tatmini ve Bir
Uygulama”, Standard Dergisi, Y11:2003, Say1:42.

Uyar, Hilal Ilgin, Bireysel Emeklilik Sistemi, Detay Yayincilik, Ankara, 2012.

Yatirim Kuruluslarinin Kurulus ve Faaliyet Esaslar1 Hakkinda Teblig Taslagi, md.18/10.
Yilmaz, Ayhan, MIY, Anadolu Universitesi Yayin1 No:3001, 2013.

Yilmaz, Ayhan, Miisteri Iliskileri Yonetimi, AOF Yaymi No:1954, 2013.

Zineldin, M., Quality and customerrelationship management(CRM) as competitive
strategy in the Swedish banking industry. The TQM Magazine, 2005.

Internet Kaynaklar
15.08.2007 tarihli 26614 sayil1 Resmi gazete.

Emeklilik Gozetim Merkezi, Bireysel Emeklilik Sisteminin Tarihgesi, Erisim Tarihi:
02.05.2016, http://www.egm.org.tr/?sid=70

http://www.istekobi.com.tr/default.aspx, 21.05.2016.

83


http://www.egm.org.tr/?sid=70
http://www.istekobi.com.tr/default.aspx

Diinyada ve Tiirkiye’ de Bireysel Emeklilik Sistemi,
http://www.bireyselemekliliksistemi.info/dunyada-ve-turkiyede-bireysel-
emeklilik-sistemi_8_199, 01.06.2016

Emeklilik Gozetim Merkezi, Bireysel Emeklilik Sisteminin Tarihgesi,

http://www.egm.org.tr/?sid=70, 01.06.2016.

http://sbed.mku.edu.tr/article/view/1038000731/5000066121, 25.05.2016

https://araci.egm.org.tr/beses/BESES_course_y KAPBS.asp?konu=KAPBS1,
27.05.2016

Hazine Miistesarligi, Sigortacilik ve Ozel Sigortacilik,
http://www.hazine.gov.tr/default.aspx?nsw=ncQVBa8syetSV38A6KagGg==-
H7deC+LxBI8, 02.06.2016.

EGM, EGM’ nin Faaliyet Konulari, http://www.egm.org.tr/?sid=16, 02.06.2016.

Katilim Bankaciligi, Bireysel Emeklilik Caiz midir?,

http://www .katilimbankaciligi.com/bireysel-emeklilik-caiz-midir/, 02.06.2016.

Katilim Emeklilik, Faizsiz Bireysel Emeklilik Nedir?

https://www.katilimemeklilik.com.tr/faizsiz-bireysel-emeklilik-nedir.aspx?pagelD=151,
02.06.2013.

http://www.diyanet.gov.tr/turkish/dy/KurulDetay.aspx?1D=1134, 02.06.2016.
http://www.hayrettinkaraman.net/yazi/hayat2/0099.htm, 02.06.2016.
Giiltekin Giildiir, “CRM Nedir? Ne Degildir?”, www.crminstuteturkey.com, 10.06.2016.

Pazarlama Yo6netiminde Miisteri Odaklilik, http://danismend.com/kategori/altkategori/
musteri-odaklilik/, 27.10.2016.

http://www.tsb.org.tr, 16.11.2016.

Faruk Karaman, http://www.tech-strategy.org, 29.11.2016.

84


http://www.bireyselemekliliksistemi.info/dunyada-ve-turkiyede-bireysel-emeklilik-sistemi_8_199
http://www.bireyselemekliliksistemi.info/dunyada-ve-turkiyede-bireysel-emeklilik-sistemi_8_199
http://www.egm.org.tr/?sid=70
http://sbed.mku.edu.tr/article/view/1038000731/5000066121
https://araci.egm.org.tr/beses/BESES_course_y_KAPBS.asp?konu=KAPBS1
http://www.hazine.gov.tr/default.aspx?nsw=ncQVBa8syetSV38A6KagGg==-H7deC+LxBI8
http://www.hazine.gov.tr/default.aspx?nsw=ncQVBa8syetSV38A6KagGg==-H7deC+LxBI8
http://www.egm.org.tr/?sid=16
http://www.katilimbankaciligi.com/bireysel-emeklilik-caiz-midir/
https://www.katilimemeklilik.com.tr/faizsiz-bireysel-emeklilik-nedir.aspx?pageID=151
http://www.diyanet.gov.tr/turkish/dy/KurulDetay.aspx?ID=1134
http://www.hayrettinkaraman.net/yazi/hayat2/0099.htm
http://www.crminstuteturkey.com/
http://danismend.com/kategori/altkategori/musteri-odaklilik/
http://danismend.com/kategori/altkategori/musteri-odaklilik/
http://www.tsb.org.tr/
http://www.tech-strategy.org/

EKLER

SIRKET MUSTERI ILISKILERI YONETiMI VE MUSTERI
MEMNUNIYETI ANKETI

Sayin Bay/Bayan; Bu anket Bireysel Emeklilik Sirketinde miisteri iliskileri yonetiminin
misteri memnuniyetine etkisini ortaya c¢ikarmaya yonelik akademik bir calismada
kullanilmak tizere yapilmaktadir. Sizler de asagidaki sorulara yanit vererek bu calismaya
katkida bulunabilirsiniz. Ankete isim kesinlikle yazilmayacaktir. Her bir soru i¢in
liitfen size uygun gelen tek bir sikki isaretleyiniz. Bu konuda gostermis oldugunuz ilgi

alakadan dolayi tesekkiir ederiz.

MESUDE MEDE

Yiiksek Lisans Ogrencisi

1.  Cinsiyetiniz ( )Kadin ( )Erkek

2. Yasiniz ()18-24
( )25-34
( )35-44
( )45-54
() 55-64

() 65 veiisti

3. Medeni Durumunuz ( ) Evli ( ) Bekar

4.  Egitim Diizeyiniz

() Ilkokul mezunu

( )Ortaokul mezunu

() Lise mezunu

( ) Onlisans mezunu (2 y1llik)
( ) Lisans mezunu (4 yillik)

( )Yiiksek Lisans ve iistii

85



5. Aylik toplam geliriniz

() 500-1000 TL aras1

( ) 1001-1500 TL aras1
() 1501-2000 TL arast
() 2001- 2500 TL aras1
() 2500 TL ve tstii

SIRKET MUSTERI ILISKILERI

1. Sirket personeli miisterilere karsi ilgilidir.

2. Sirket subesinin binasi modern bir goriiniime sahiptir.

3. Sirkette islemler hatasiz yapilmaktadir.

4. Sirkette islemler hizli yapilmaktadir.

5. Sirkette ihtiyaglara uygun ¢oziimler bulunmaktadir.

6. Sirkette hizmet ¢esitliligi zengindir.

7. Sirkette islemler esnasinda subede bekleme siiresi
kisadir.

8. Sirkette istedigim personele ulagabiliyorum.

9. Sirkette sikayetler dinlenmekte ve zamaninda
¢Ozllmektedir.

10. Sirket personeli yeterli bilgi diizeyine sahiptir.

11. Sirket personeli hizmetler hakkinda beni detayli
bilgilendirmektedir.

12. Sirket personeli iyi goriiniimliidiir.

13. Sirket personeli ihtiyag duydugum giincel hesap
bilgilerini istedigim zamanda sunmaktadir.

14. Sirketten aldigim hizmetten memnunum.

15. Sirketi tercih etmekten memnunum.
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Kesinlikle
Katilhyorum
Katilhyorum
Kararsizim
Katilmiyorum
Kesinlikle
Katilmiyorum
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