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OZET

SAU, Sosyal Bilimler Enstitiisii Yiiksek Lisans Tez Ozeti
Tezin Baghgi: Sigortacilik Sektériinde Miisteri Iliskileri Yonetimi

Tezin Yazari: Merve TUNA  Damisman: Prof. Dr. Yilmaz GOBENEZ

Kabul Tarihi: 10/10/2016 Sayfa Sayisi: vii(6n kisim)+68(tez)+ 2(ek)

Anabilimdali: Isletme Bilimdali: Isletme Y6netimi

Sigorta kavrami, nesnelerin veya bireylerin ilerleye dénemler igerisinde
{karsllasabilecekleri hasari karsilamak maksadiyla 6nceden verilen primlerle, sigorta
yapan kuruluslarla yapilan iki tarafli bir s6zlesme seklinde ifade edilmistir. Bununla
beraber hizmet sektoril olarak sigortacilik sektoriinde miisteri iliskileri yonetimi
sektoriin islemesindeki en 6nemli faktordiir.

Bu ¢alismanin amaci sigortacilik sektoriinde miisteri iliskileri yonetiminin énemini
tespit edilmesidir. Aragtirmanin evrenini Sompo Japan Sigorta Giiney Anadolu
Bolgesi Acenteleri galiganlar: olugturmaktadir. Arastirmada basit tesadiifi 6rneklem
yontemi kullanilarak 100 kisiye ulagilmistir. Veri toplama araci olarak anket formu
kullanilmistir. Anket formu demografik degiskenlere iliskin sorulardan ve miisteri
iliskileri yonetimi 6lgeginden olugsmaktadir. Aragtirmanin veri analizi SPSS 16 paket
programinda yapilmistir. Veri analizinde frekans, yiizde, ortalama ve standart sapma
gibi tanimlayici istatistiklerinden Mann Whitney U*ile Kruskal Wallis testinden
faydalanilmistir.

Aragtirma sonucunda, sigortacilik sektoriinde miisteri ilisgkileri y6netimi algisinin
yliksek oldugu goriilmektedir. Hizmet sektorii olarak sigortacilik sektdriinde miisteri
iliskileri olduk¢a 6nemlidir. Bu nedenle sigortacilik sektériinde miisteri iliskileri
yOonetim algisi yiiksektir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri, Miisteri Iliskileri Yo6netimi, Sigortacilik Sektorii
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SUMMARY

Nisantasi University Institute of Social Sciences Abstract of Master’s Thesis

Title of the Thesis: Customer Relationship Management in the insurance
industry

Author: Merve TUNA Supervisor: Prof. Dr. Yilmaz GOBENEZ

Date: 10/10/2016 Nu. of pages: vii(pre text)+68(main body)+ 2(App)

Department: Business Subfield: Business Management

The concept of insurance, of individuals, objects or ilerleye period of time, which is
given in advance in order to pay for the damages that you might experience the
premium, expressed in the form of a bilateral agreement with the insurance company.
However, the service sector Customer Relationship Management in insurance sector
the most important factor in the functioning of the sector.

The aim of this study is to determine the importance of Customer Relationship
Management in the insurance industry. The population of the study comprise
employees of sompo Japan insurance agencies in South Anatolia Region. In the study
using simple random sampling method, 100 people were reached. A questionnaire
was used as data collection tools. A questionnaire consists of questions in relation to
the scale of demographic variables and Customer Relationship Management. Data
analysis the SPSS 16 package program of the research have been made. Data analysis
frequency, percentage, descriptive statistics such as mean and standard deviation
Mann Whitney U and Kruskal Wallis test has benefited from.

As a result of research, it is observed that the perception of Customer Relationship
Management in the insurance sector is high. In the service sector in the insurance
sector, customer relations are very important. For this reason, the perception of
Customer Relationship Management in the insurance sector is high.

Keywords: Customer, Customer Relations Management, Insurance Sector
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GIRIS

Kiiresellesen diinyamizda hizla gelisen bilgi teknolojileri yeni ekonomik
diizeni de beraberinde getirmistir. Yeni ekonomik diizende rekabet olduk¢a yogundur.
Isletmeler faaliyetlerini siirdiirebilmek ve varliklarinin devam ettirmek adina gelisen
teknolojiye uyum saglamak durumdadirlar. Isletmeler yeni teknolojilerle beraber satis
odakli olarak ¢alistiklar: siirece piyasada tutunabilirler. Isletmeler icin artik {iriin ve
satis odakli anlayis yerini agik iletisimin oldugu miisteri odakli anlayisa birakmustir.
Modern pazarlama olarak da nitelendirilen bu anlayista iiretim ve satistan ¢ok miisteri
odakl1 olarak pazarlama faaliyetlerini gerceklestirmek esas alinmaktadir. Yeni kiiresel
pazarda isletmeler devamiiliklarini siirdiirebilmek adina modern pazarlama anlayisini
benimsemektedirler. Teknolojinin hizli gelisimi ve yaygin kullanimiyla beraber
liretilen mallarin benzer olabilme 6zelligi, isletmeleri satis i¢in farklilik yaratabilmeye
zorlamaktadir. Benzer {iriinlerin satildigi giiniimiiz piyasalarinda isletmelerin rekabet
listlinltigli saglamalarinda en 6nemli faktor ise miisteridir. Miisterinin tatmin edilmesi
ve isletmeye olan bagimliligin arttirilmasi, isletmenin rekabet ortamindaki en biiyiik
avantaji olacaktir. Bu nedenle miisteri iliskileri yonetimi ayrica 6nem kazanmaktadir.
Miisteri iliskileri y6netiminde, miigteriler ile uzun siireli, giivenilir ve isbirligine dayal
iliskilér kurmak hedeflenmektedir. Ancak bu sekildé miisteri baglilig1 arttirilabilir ve

miisterinin devamli olarak igletmeden iiriin satin almalar1 saglanabilir.

Miisteriyle stirekli iletisim halinde bulunulmasi gerekli olan hizmet sektériinde
miisteri iligkileri yonetimi fazlaca 6nem kazanmaktadir. Hizmet sektoriinde rekabet
ortaminda isletmelerin varliklarini devam ettirebilmeleri ancak miisterilerle
kuracaklar uzun dénem iliskilerle miimkiindiir. Ozellikle sigorta isletmeleri cesitli
tirtin gruplari ve {irtinlerin karmagsiklig1 nedeniyle miisteri iliskileri ydnetimine fazlaca
ihtiya¢ duymaktadir. Sigorta igletmelerinde etkin miisteri iligkileri y®netiminin

saglanmasi, isletmelerin karliliklarini dogrudan etkileyecektir.

Bu ¢alismanin amaci sigortacilik sektdriinde miisteri iliskileri ydnetiminin
gerekliliginin ve oneminin arastirilmasidir. Bu kapsamda arastirma ii¢ béliimden
olugmaktadir. Birinci béliimde sigortacilik sektoriine iliskin kapsamli bilgiye yer
verilmistir. Ikinci boliim miisteri iliskileri yonetimi hakkinda kavramsal bilgiye yer
verilmigtir. Son boliimde ise anket uygulamasina iliskin sonuglar verilmis ve

yorumlanmugtir.



BIRINCIi BOLUM

DUNYADA VE TURKIYE’DE SIGORTACILIK
SEKTORUNUN GELIiSiMi

1.1. Sigorta Kavrami, Ozellikleri ve Sagladigi Faydalar

Bu bdliim igerisinde Sigorta Kavrami, Sigortanin Ozellikleri ve Sigortanin

Makroekonomik Ag¢idan Sagladig1 Fayadalar incelenecektir.

1.1.1. Sigorta Kavrami

Sigorta ile ilgili literatiirde birgok tanim bulunmaktadir. Kiziltan (2011:4)’a
gore tehdit, tehlike, risk ve riziko gibi olgularin varligiyla birlikte giivence gereksinimi
olusmustur. S6z konusu bu gereksinim ise sigortanin olusumunda etkili olmustur.
Sigorta kavrami devlet yonetimleri tarafindan olusturulan kanuni bir kurum olmakla
birlikte gelecek zamanlarda ortaya ¢ikabilecek zararlarin karsilanmasi igin sigorta
yapan ile sigorta yaptiranlar arasinda kurulan bir stézlesme olarak karsimiza

cikmaktadir.

Giivel ve Giivel (2010:23)’e gore sigorta, bir bedel ya da prim karsihginda
kigilerin kendilerinin ya da mallarinin bir kurulus tarafindan 6lgeklendirilen
degerlerini belli mevzuatlarca ortaya konan sansa bagli risklerin ortaya ¢ikmasi sonucu
olusan maddi zararlari, benzer risklerle karsi karsiya olan bireyler ve kuruluslar
biraraya getirerek tespit edilen degere goére karsilayan ve boylece ekonomik sartlarla

beraber sosyal sartlar1 koruyan bir olgu seklinde tanimlanmastir.

TTK’da ise sigorta tamimi su sekilde yapilmistir: “Sigorta benzer tehdit ve
risklerle yiizlesmek durumda olan kisilerin, kuruluslarin prim denen égeleri
odemesiyle bir araya getirilen kaynaklari, sadece risk ve tehditlerin olusmasi
durumunda agiga ¢ikan hasarin karsilanmasi ve égelerin olusan zarardan evvelki

durumuna getirmek maksadiyla kullanilan bir ara¢t” (TTK, 1956: m. 1263).

TDK’da ise sigorta tanimi su sekildedir: “nesnelerin veya bireylerin ilerleye
donemler icerisinde karsilasabilecekleri hasart karsilamak maksadiyla onceden
verilen primlerle, sigorta yapan kuruluslarla yapilan iki tarafli bir sézlesme seklinde

ifade edilmigstir” (TDK, 2000).



1.1.2. Sigortanmn Ozellikleri

Kisiler ile kuruluglarin yiiklendikleri riskleri azaltmak i¢in kullanabilecekleri

en yararl unsurlardan biri sigortadir. Karacan (1994:33)’e gore sigorta hem finansal

hem toplumsal koruma saglamaktadir. Sigorta yaptiranlarin meydana getirdigi

kaynakla hasar ve zararlarin karsilanmasi miimkiin olmaktadir. Bu durum sigorta

yaptiranlar arasinda olusabilecek risklerin dagitilmas: anlamina gelmektedir.

Sigortanin kendine has bir takim 6zellikleri bulunmaktadir. Bu zelliklerin su

sekilde ifade edilmesi miimkiindiir:

1.

W

“Sigorta sahip oldugu isleviere gore sosyal bir aragtir. Kurumlarin ve
bireylerin verdikleri belli miktar primler sayesinde kisiler ve kurumlar
risklere karsi korunmus olmaktadir. Bu durum toplumsal yarar
saglamaktadir.

Sigorta pek ¢ok kisi ve kurumu kapsayan bir kavramdir. Sigorta
biinyesinde birbirine benzeyen riskleri toplamaktadi. Bu ag¢idan
sigorta olgusunun olusturulabilmesi i¢in pek ¢ok kisi ve kuruma ihtiyag
vardur.

Sigorta risklerin dagilmasini saglar. Sigorta tehdit ve riskleri kisiler ile
kurumlara arasinda dagutnigy i¢in birey ya da kurulus basina diigen risk
diismiis olur.

Sigorta fon birikimi ile istatistik iizerine kuruludur. Sigorta
olusabilecek  riskleri  on  gorebilmek icin  istatistiklerden
yararlanmaktadir.

Sigorta kapsaminda aliman primler istatistiklerden saglanan bilgi
dogrultusunda tespit edilmektedir. Fon birikimi de primlerden
saglanmaktadir.

Sigorta kapsaminda agiga ¢ikan hasar ya da zararlar sozlesme
kapsaminda karsilanmaktadir. Sigorta kapsaminda yapilacak islemler
sozlesmede belirtilen tutarlar iizerinden yiiriitiiliir.

Sigorta kumar olarak nitelendirilemez. Bazi dini kesimler sigortay
kumar olarak gormektedir. Ancak sigorta bir nevi giivenlik tedbiridir.”

(Karacan, 1994: 34)



Kumar ile sigorta kavrami ayni degildir. Bu unsurlar birbirinde ayiran bir

takim 6zellikleri vardir. Bu 6zellikler asagidaki bi¢imdedir:

o “Kumar kisilere tehdit ve rizikoya sebep olurken, sigorta rizikoyu
Yonetmemizi saglamaktadir. Kumar insanlarin para kaybetmesine
sebep olurken, sigorta sadece belli bir prim karsiliginda olasi
hasarlarin maddi degerleri azaltilmis olmaktadir. Bu durum sigortanin
riskle  karsilasilmas:  durumunda primin  karsihgmin - alinmasi
saglanmaktadir.

e Kumarda bir taraf kaybederken bir taraf kazanmaktadwr. Sigortada
boyle bir durum soz konusu olmamakla birlikte toplumsal fayda da

temin edilmektedir.” (Rejda, 2003: 23-24)

1.1.3.Sigortanin Makroekonomik A¢idan Sagladig1 Faydalar

Sigorta kavrami sadece rizikolarla alakali bir yap: degildir. Bu bakimdan
sigorta kavrami tiim ekonomi igerisinde bir takim etkilere sahiptir. Sigorta ekonomi
igerisinde; kredi olusumuna, sermaye birikimine, uluslararasi ekonomik iliskilerin
gelistirilmesine,” vergilerin artmasina, istihdamin yiikselmesine, toplumsal faydanin

artmasina katki saglamaktadir.

1.1.3.1.Sigortanin Sermaye Birikimi Yoniinden Sagladig1 Fayda

Sermaye birikiminin saglanmas: agisindan tasarruf gereklidir. Sigortalar ise
kisi ve kurumlardan topladiklari primlerin birikmesini saglayarak bir fon
olusturmaktadirlar. Duman (1990:18)’e gore bu fon ayni zamanda ekonomi icin bir
sermaye niteligi tasimaktadir. Bunun nedeni ise sigorta sirketleri topladiklar1 bu fonlari
piyasa igerisinde degerlendirmesidir. Bu agidan toplanan primler birer tasarruf olarak
piyasaya yonlendirilmekte ve ¢esitli bigimlerde ekonominin ihtiyaclarimi

karsilamaktadir.

Sigorta primleri sayesinde toplanan fonlar ekonomide onemli bir yatirim
kaynagidir. Sigortalar igerisinde hayat sigortalarinin fon saglama kapasitesi epeyce
fazladir. Ataman (2003:34)’e gore hayat sigortalarinda primlerin uzun dénemli olmasi
bu sigortadan saglanan fonlarin yillar igerisinde biiyiimesini saglamaktadir. Biiyiiyen

fonlar bireylere ve iilke ekonomisine katki saglamis olmaktadir.



1.1.3.2.Sigortanin Kredi imkani1 Yaratmasi Yéniinden Sagladig1 Fayda

Sigortanin ekonomiye sagladigi fon ayni zamanda krediler agisindan
kullamlabilmektedir. Ayrica sigortas: olan kisilerin ve kurumlarin kredi saglama
imkan1 daha kolay olmaktadir. Bunun nedeni ise olasi aksiliklere karsi kisi ve

kurumlarin koruma altina alinmis olmasidir.

1.1.3.3.Sigortanmin Giivence Yoniinden Sagladigi Fayda

Kurumlar ve kisiler karsilagsacaklar1 riskler dogrultusunda maddi sikintilara
diisebileceklerdir. Sigorta bu olasiliga karsi kurum ve Kkisileri koruma altina
almaktadir. Duman (1990:19)’a gére sigorta bir giivence yaratmis olmaktadir. Yani
bireyler risklerle ytizlestiklerinde ortaya ¢ikan mali sikint1 sigorta sayesinde tazmin

edilmekte boylelikle faaliyetler eskisi gibi devam edebilmektedir.

1.1.3.4.Sigortanin Uluslararasi Ekonomik Iliskileri Gelistirmesi Yoniiyle
Sagladigi Fayda

Kiiresellesen diinyada neredeyse her sey rekabete dayali yiiriimektedir. Bu
agidan diinyada ticaretinde her firma artik rakip konumundadir. Bu sartlar igerisinde
tasima finansmani ya da kredi temini gibi konular firmalar agisindan sorun teskil
etmektedir. Ataman (2003:37)’e gére mallarin uluslararas1 tasinmasi sirasinda
olusacak sorunlar rizikolarin meydana gelmesine sebep olmaktadir. Bunun gibi
sorunlarin giivence altina alinmasi agisindan sigortalar oldukga yarar saglamaktadir.
Yani uluslararas: ticaret sigortalarin sagladigi giivenceyle birlikte devam

edebilmektedir .

1.1.3.5.Sigortanin Vergi Gelirlerini Arttirmasi ile Sagladigi Fayda

Sigortanin vergi gelirlerini arttirmasi ile sagladigi fayda su sekilde ifade
edilmektedir: “Vergiler ekonomiler iizerinde onemli etkilere sahip enstriimanlardir.
Kamu gereksinimlerinin karsilanmasi, gelir adaletinin saglanmas: gibi 6geler vergiler

lizerinden temin edilmektedir” (Duman, 1990: 21).

Sigorta ise piyasaya sagladigi fon iizerinden bir takim faaliyetlerin
ylriitilmesini sagladig: i¢in devlete vergi geliri saglamis olmaktadir. Yani insanlarin
ve kurumlarin sigorta fonlarimin araciliiyla temin ettikleri kaynaklar1 vergi alman

yerlerde kullanmast vergi gelirlerinin artmasini saglamaktadur.



1.1.3.6.Sigortanin Istihdama Katkisi ile Sagladig: Fayda

Sigorta sirketleri biiytidiikge ¢aligan sayisini artirmakta ve bdylece istihdama
katki saglamaktadir. Ayrica piyasaya sunulan fonlar dogrultusunda sirketler
kendilerini biiylitme imkanina sahip olmaktadir. Sirketlerin biiylimesiyle birlikte ise
yeni istihdam firsatlari olusmus olmaktadir. Bunun disinda sigorta sirketlerinin
sagladigy fonlar yeni sirketlerin kurulmasma vesile oldugu i¢in istihdam artmis

olmaktadir.

1.2. Sigortacihik Kavrami

Sigortacilik kavrami genel hatlariyla mali kayiplara engel olma plani olarak
ifade edilebilir. Sigorta yapan taraflarin sigorta sézlesmesi kapsaminda ortaya ¢ikan

yiiktimliiliikleri sunlar olmaktadir:

1. “Sigorta poligesini olusturarak bunlar: miisterilerin onaymma sunmatk,

2. Sigorta poligesi kapsaminda verilecek teminatlar: tanitmatk,

3. Sigorta sozlesmesi kapsaminda belirtilen tazminatlart risklerin
olusmasi durumunda karsi tarafa édemek”. (Kahya ve digerleri, 2010:

6)

Sigortacilik kapsaminda yiiriitiilen faaliyetlerde iki 6nemli dal ortaya
¢cikmaktadir. Bunlar can ile mal sigortalaridir. Giivel ve Giivel (2010:21)°e goére
mithendislik sigortalari, yangin, kar ile mal yitimi, sorumluluklardan dogan mali zarara
yonelik sigorta gibi sigortalar mal sigortalaridir. Kaza, 6liim, sakatlanma benzeri

sebeplere dayali olarak yapilan sigortalar ise can sigortalaridir.

Sigortacilifin faaliyet dallarina ayrilmasi 7397 Sayili Sigorta Sirketlerinin
Murakabesi Hakkindaki Kanun kapsaminda olmustur. Bu kanun sigortacilik

faaliyetlerini agagidaki gibi ayirmigtir.

1. Mal Sigortalar1
a) Yangin Sigortalar
L. Yangin sigortasi
II. Yangina Bagli Kar Kayb1 Sigortasi
1. Zorunlu Deprem Sigortasi



b) Kaza Sigortalari

L Kara Tagitlar1 Kasko Sigortasi
I1. Hirsizlik Sigortasi
1. Cam Kirilmasina Kars: Sigorta

c) Nakliyat Sigortalari

L. Tekne Sigortasi
I1. Kiymet Nakliyat Sigortasi
II1. Emtia Nakliyat Sigortasi

d) Miihendislik Sigortalari
L. Makine Kirilmasi Sigortasi
II. Montaj Sigortasi
III.  Insaat Sigortas
IV.  Elektronik Cihaz Sigortasi
e) Tarim Sigortalari
E Tarim Uriinleri Dolu Sigortasi
II. Hayvan Hayat Sigortasi
1. Kiimes Hayvanlarinin Hayat Sigortasi
[V.  Sera Sigortasi
f) Kredi Sigortalar1
L. Kredi Sigortasi
I1. Ihracat Kredi Sigortasi
2. Can Sigortalari
a) Hayat Sigortalari
L. Senelik Vefat Sigortasi
II. Tasarruflu Hayat Sigortasi
b) Ferdi Kaza Sigortasi
c) Saglik Sigortasi
d) Karayolu Yolcu Tasimaciligi Zorunlu Koltuk Ferdi Kaza Sigortasi

3. Sorumluluk Sigortalari
a) Karayollar1 Motorlu Araglar Zorunlu Mali Sorumluluk Sigortasi
b) Zorunlu Karayolu Tagimacilik Mali Sorumluluk Sigortasi
c) Motorlu Kara Tasit Araclari [htiyari Mali Sorumluluk Sigortasi



d) Asansér Kazalarinda Ugitincti Kisilere Karst  Sorumluluk
Sigortasi
e) Isveren Sorumluluk Sigortas:
) Ugtincii Sahislara Karst Mali Mesuliyet Sigortast
2) Tehlikeli Maddeler Ve Tiipgaz Sorumluluk Sigortalar:
L. Tehlikeli Maddeler Zorunlu Sorumluluk Sigortas:
11 Tiipgaz Zorunlu Sorumluluk Sigortasi
h) Hukuksal Koruma Sigortasi
i) Ozel Giivenlik Mali Sorumluluk Sigortas
1) Zorunlu Sertifika Mali Sorumluluk Sigortasi

Sigorta sézlesmesinin yapilabilmesi agisindan taraflar gerekmektedir. Soz
konusu taraflardan bir tanesi sigortayr yapan kurulus olmaktayken, bir digeri sigorta
yaptirmak isteyen kurulus ya da kisi olmaktadir. Kayhan (2004:33)’e gére, sigorta
yaptiran tarafa olasi bir zarar durumunda bir giiven temin etmektedir. Sigortanin bir
diger tarafi olan sigorta kurulusu ise sigorta sdzlesmesi kapsaminda prim saglamis

olmaktadir.

_Sigorta sozlesmelerinde bir takim 6gelerin bulunmasi gerekmektedir. Bu

agidan bu 6gelerin su sekilde ifade edilmesi miimkiindiir:

1) “Sigortaci: mevzuatlar, yonetmelikler ve kanunlarda belirtilen sartlara
gore rizikolar: yiiklenen kurumlardir.

2) Sigortali: Rizikolara yonelik olarak kendini ya da kendi malin korumak
isteyen kisiler veya kuruluslardir.

3) Sigorta Ettiren: Bu kavram ¢ogunlukla sigortali seklinde ifade
edilmektedir. Ancak sigortalidan ayrildigi durumlarda séz konusu
olmaktadir.

4) Sigorta ettiren kigi prim odemeyi kabul eden kurulus veya kisi
olmaktadir.

5) Sigorta Primi: Risklerin giivence altina alimmasi karsiliginda édenen
bedeldir. Cogu zaman pesin ddenmesi istendigi halde taksit olarak da

odenebilmektedir.



6) Risk: Suanda olusmamis olmasima ragmen gelecek olusmasi
durumunda hasara veya zarara neden olacak durumdur.” (Akgiil,

2010: 5)

Yukaridaki a¢iklamalardan hareketle sigorta s§zlesmesinin taraflarini sigortali
ile sigortacinin olusturdugun sdylememiz miimkiindiir. Yasal acidan sigorta
sozlesmesi yazili olarak kuruimak durumundadir. Yazili olarak kurulan bu sézlesmeye
sigorta poligesi denilmektedir. Sigorta poligeleri yapisal olarak farkliliklar
gostermelerine ragmen tiim poligelerinde asagidaki 6gelerin  bulunmasi

gerekmektedir:

1) “Sigortact ile sigortalimn ikamet ettikleri yerler, kimlik bilgileri ve bu
kisilerin tiizel kigilige sahip olmalar: durumunda bu kisilerin ticaret
tinvanlari,

2) Sigorta poligesinin olusturulma sebebini ortaya koyan sigorta
poligesinin konusu,

3) Sigorta bedeli,

4) Sigorta karsiligi édenecek primler ve bu primlerin ddeme sekli,

5) Taraflarin kanuni yiikiimliiliikleri,

6) Sigorta poligesinin hangi tarihte baslayip hangi tarihte sona erdigi,

7) Sigorta kapsanundaki ozel ve genel sartlar.” (Baykal, 2007: 4)

Sigorta s6zlesmesinin diger adiyla sigorta poligesinin konusu, kurum veya
bireyin sigorta yaptirdig1 6ge tizerinde hasara veya zarara neden olan olgu olarak ifade
edilmektedir. Baykal (2007:4)’e gére bu olgular bir hirsizlik, ya da araba kazas: gibi
mal {izerindeki kayiplar olabildigi gibi 6liim, sakatlik, hastalik gibi olaylardaki kisiler

tizerinde olusan durumlar da olabilmektedir.

Sigorta poligesinin bedeli bir diger 6nemli 6ge olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
“Sigorta poligesinin bedeli, sozlesme kapsaminda ele alinan rizikolarin meydana
gelmesi durumunda sigortacinin  sigortaliya ddemek durumunda oldugu para

miktaridir” (Cipil,2008:13).



Sigorta bedeli kapsaminda iki farkli durum bulunmaktadir. Bu durumlar:

o “Agskin sigorta: sigorta bedelinin sigorta degerinin altinda oldugu
durumu ifade etmektedir. ‘

o Eksik sigorta: Sigorta degerinin sigorta bedelinden az gisterildigi
durumu ifade etmektedir.” (Ozbolat, 2010: 97)

Sigorta degeri kavrami, sigortasi yapilan malin veya esyanin piyasa
kosullarindaki degerini ifade etmektedir. “Sigorta sozlesmelerinde istenen durum
sigorta bedeli ile degerinin birbirine yakin olmast ya da esit olmasidir” (Ozbolat,2010:
97).

Sigorta kavraminin sagladigi faydalart genel olarak iki kisim iginde

incelememiz miimkiindiir. Bu iki kisim asagidaki gibidir:

1) “Risk yonetimi ile giiven saglama agisindan saglanan yararlar:
o Sigorta ile giiven temin etme aracidir,
o Sigorta bir yardim ve dayanisma hizmetidir,
o Sigorta risklerin telafisini saglayarak girisimciligi  tesvik
etmektedir,
o Sigorta kurumlarin ve kigilerin az maliyetli olarak yatirim
sermayesi edinmesini saglar,
o Riziko sebebiyle atil kalan sermaye sigorta olgusu sayesinde
kullamma sokulur,
e Sigorta kapsaminda onlemler artar,
e Sigorta sayesinde kredi bulmak kolaylastigindan dolayr girigsimcilik
artar.
2) Sigortanin genel ekonomi iizerindeki yararlari:
o Sigortayla birlikte tasarruflar biiyiir,
o Sigorta kredi faaliyetlerinin gelismesini saglar,
o  Ekonomik ve mali ¢okiintiiler sigortalar sayesinde engellenir,
o Sigorta dis ticaretin geligtirilmesine katk: saglar,
o Sigorta genel ekonomiyi destekler,

o Sigortayla birlikte vergi geliri artar.” (Cipil, 2008: 14)
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1.3. Diinya’da Sigorta Tarihi ve Gelisimi

Sigortacilik  6gesine benzer faaliyetler M.O. 4500°li  yillara kadar
dayanmaktadir. “Bu donem icerisinde Miswr’da bazi tacirler ve esnaflar kendi
iclerinde bir sandik olusturmus ve aralarinda élen birinin yakinlarina bu sandik

birikimlerinden yardim saglamislardir” (Acinan, 1998: 13-15).

Babil’de ise M.O. 4000’li yillarda kervanlar iizerinden sigorta benzeri
faaliyetler yirttiilmistir. Kervan sahipleri hirsizlik vakalarina yonelik olarak
tiiccarlara belli miktarlarda borg vermekte ve hirsizlik olmasi durumunda bu borglar
silmektedirler. “Kervamn ulasmasi gereken noktaya eristiginde ise borcun iizerine
gerekli miktar eklenerek sahiplerine teslim edilmekteydi. Bu olgu Kral Hammurabi

doneminde kanun haline getirilmistir” (Ozbolat, 2010: 32-32).

Ozbolat (2010:32)’e gore Atina’da M.O. 600°lii yillarda meslek gruplari
igerisinde kurulan derneklere {iye olanlardan alinan aidatlar, iiyelerin vefat: ya da farkli
mali zararlar s6z konusu olmas: durumunda kullanilmaktaydi. Bunun diginda aym
doénemlerde Hindu’lar sigorta niteligi olan sézlesmeler yapmislardir. 1132 yilinda
Danimarka’da armatorler tasimacilikta risklerin ortaya ¢ikmasi durumunda zararin

kargilanmasi i¢in bir takim giivenlik s6zlesmeleri yapmuslardir.

1.3.1. Diinya’da Sigorta Tarihi

Sigortacilik uygulamalarina benzer uygulamalara en ¢ok Babiller déneminde
rastlanmistir. Bunun kokeninde ise Babil’in bulundugu dénem igerisinde ticaret
merkezlerinden biri olmasi bulunmaktadir. Daha 6ncede belirtildigi gibi bu dsnemde
kervanlar tizerinden tacirlere takim borglar verilmekteydi. “Bu bor¢lar “Darmatha”
adi verilen sozlesmeler karsiligi verilirdi. Kervanmin soyulmas: durumunda ise bu

borglar silinirdi” (Cipil, 2008: 28).

Roma ve Eski Yunan déneminde ise tefeciler ve gemiciler arasinda gesitli
anlagmalar yapilmistir. S6z konusu bu anlagmalarda tefecilere gemicilere mallarin
gerekli noktalara gotiiriilmesi igin bor¢lar vermislerdir. S6z konusu bu borca karsilik
ise tefeci gemiyi sahiplenmis olurdu. Aydinalp (2012:12)’e gore mallarin zarar
gérmesi veya geminin dénmemesi halinde bor¢ ortadan kalkardi. Bu bakimdan
ozellikle sigorta kavraminin ortaya ¢ikmasinda tasimaciligin ve deniz tasimaciliginin

onemli oldugu agik¢a goriilmektedir.
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Giinlimiizde var olan sigorta sisteminin gelisimi ancak 14.yiizyildan sonra
miimkiin olmaya baglamigtir. Ticaret ve tasimacilik alanindaki gelismeler ekonomik
kosullarin giderek farklilasmasini saglamis ve bu durum sigorta gereksinimini ortaya

cikarmistir.

Deniz ticaretinde deniz sigortasi kavrami ele alinmaya baslamistir. 1347 yilinin
Ekim ayinda ise Cenova Limani’nda ilk sigorta sdzlesmesi olusturulmustur. Yine
Cenova’da 1424 yilinda ilk sigorta sirketi faaliyete gegmistir. 1435 senesinde
sigortacilik faaliyetleri kapsamindaki ilk kanun “Barcelona Kararnamesi” yiiriirliige
girmistir. Bu olgular disinda sigortacilikla alakali 6nemli olaylarin asagidaki gibi

siralanmasi miimkiindiir;

1) “Ilk deniz nakliyat sézlesmesi 1457 senesinde Ingiltere 'de yapilmistir.
2) Londra’da 1575 senesinde Sigorta Birligi faaliyete girmigtir.

3) Ik hayat sigortasi 1583 senesinde yapilmigstir.

4) 1663 yilinda sigorta sirketi kurulmustur.

5) Ik yangin sigorta sirketi 1684 yilinda kurulmustur.

6) Hayat sigortaciligimin temeli olarak goriilen sistem Lorenzo Tontin

tarafindan gelistirilmistir.” (Ozbolat, 2010: 34-38)

Yasaﬁan kazalar, felaketler sigorta kavraminin 6nem kazanmasini saglamistir.
Ozellikle 02.09.1666 tarihinde Londra’da ¢ikan biiyilk yangin dért giin siirmiistiir.
“Soz konusu yanginda pek ¢ok yapr yok olmustur. Bu felaketin ardindan 1684
senesinde “Friendly Society” adinda bir yangin sigortasi sirketi faaliyete girmigstir”

(Kocabasoglu, 1994: 42).
S6z konusu donem igerisinde agilan diger yangin sirketleri sunlardir:

e “Hand in Hand” 1696 senesinde faaliyete girmistir.
e “Lombard House” 1704 senesinde faaliyete ge¢mistir.

o  “Company of London Insurers” 1710 senesinde faaliyete girmistir.’

(Avunduk, 2012: 75)

Eskiden nakliyat ile reasiirans islemlerinin en ¢ok goriildiigii merkezlerden bir
tanesi Ingiltere’dir. Bu durum “Ingiltere’de nakliyat sigortalarin olduk¢a fazla

yapumasina neden olmustur. Ayrica “War Rating Commitee” ile “Joint Hull
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Understanding” tekne ve varlik sigortalar: olarak neredeyse tiim iilkelerde kabul

gormeye baslamistir” (Acinan, 2005: 2).

Yukarida anlatilanlara dikkat edilirse sigorta kavraminin ortaya ¢ikmasinda bir
takim felaketler etkili olmustur. Bunun nedeni ise felaketlerin riziko ve risklerin
tizerine kurulu olmasidir. Bu bakimdan insanlar yasanan felaketlere 6nlem alma
gereksinimlerinden dolayi sigorta kavramini olusturmuslardir. Zaman ilerledikge ise
sigorta kavrami bir nitelik daha kazanarak ekonomik bir ara¢ haline gelmeye

baslamustir.

Asagidaki tabloda giiniimiiz itibariyle {ilkelerdeki sigorta islemlerinin

durumunun anlasilmasi agisindan 2005 senesine ait kisi basina prim tiretim degerleri

gOsterilmistir.
Tablo 1. Ulkelere Gére Kisi Basina Prim Uretimi
S OleAa e T T
Disi | Sigor.
i Sigor.

1 Isvigre 5716.4 124412 3275,1
2 Japonya 138748 8308 30440
'3 Ingiltere ) 145084 | 1318,0 | 31904
4  ABD 3755.1 2062,6 | 1692,5
e T ET T P
6 Hollanda 3599.6 1663,1 | 1936,5
7 Finlandiya - 3134.1 673,1 2461,0 |
8 | Fransa 3207.9 | 1057,7 21502
9 Danimarka 3620.4 1309,9  2310,5
10 Avustralya 24714 11863 12851 |
11 Isveg 26900 17643 9257
12 Belgika 132756 9844 22912
13 Almanya - 2286.6 12653 | 1021,3
14 | Liksemburg 2562.9 1555,8 | 1007,1

15 | Norveg 28422 1127,8 | 17144
16 Avusturya 2159.7 | 12044 | 9553
17 Kanada 2188.7 12622 | 926,1
T T 7]
s S — s i
20 HongKong 122172 3329 18843
21 KibnsRK. 8615 4082 4533
22 | GKore 14193 4125 10068

13



23 [srail 1043.4 576,0 4674

24 | Tayvan * 1909.0 4144 | 14946
25 | Ispanya 1355.2 7833 | 5719

= R e 065 3180
27 | Izlanda 1310.2 1183,3 | 126,9

28 Portekiz 1293.5 5254 768,1

29 G.Afrika 686.5 141,0 | 5455

30 Slovenya 919.6 649,5 | 270,0

31 Birlesik Arap Emirlikleri 350.2 290,6 59.7

32 | Katar 444 .4 4253 19,1

33 Yunanistan 402.1 224,1 177,9

34 | Arjantin 105.1 70,6 34,5

35 Cek Cumhuriyeti 430.5 168.,6 261,9

36 Sili 253.1 88.6 164,5

37  Malezya 256.5 89,3 1673

38 Mauritus 220.8 87,7 1331

39 | Hirvatistan 247.9 1892 | 58,7

40 | Panama - 139.3 88,7 50,6
41 Macaristan 2873  1170,0 1173

42 Uruguay """""""""" Na Na Na

43  Polonya 192.7 1194 733
s o e
T Somaa e Y

46 | Kuveyt 161.2 1222 39,1

47 Meksika 117.8 67,6 50,2

48 Veneziiella 101.1 98,0 3.1

49  Kosta Rika 85.7 78,8 6,8

50 | Brezilya 101.1 1552 45,9

51 Litvanya Na Na Na

52 Umman 103.1 88.9 14,2

53 Kolombiya 51.9 37,6 14,3

54 | Tayland 92.1 41,4 50,8

55 Dominik 413 37,6 3,7

56 Suudi Arabistan 514 49,3 2.1

57 | Tiirkiye 64.5 12,0 52,6

58 Tunus 55.3 51,0 4,3

59  Fas 449 343 106
60  El Salvador R 52T 36,9 158
= e Eervs e e
= G S e =
63 Libya Na Na ' Na
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64  Peru 32.1 17,5 14,5

65 | Bulgaristan 59.4 51,2 8,2

66 Yugoglavya | Na Na Na
67 Suriye Na Na Na

68 Zimbabve Na Na Na

69 | Ekvator 37.1 32,6 4,5

70  Guatemala ) 23.0 19,5 3,5

71 Filipinler 15.60 6,1 9,4

72 Cin 40.2 12,9 27.3

73 Romanya 48.2 36,9 11,3

74 Fildisi Sah. Na Na Na

75  Endonezya 15.5 8,1 7,5

76 | Kenya 12.6 8,9 3,7

77 Sri Lanka 14.1 7,9 6,2

78 Hindistan 19.7 4,0 15,7

79 Misir 8.9 5,8 3,1

50 ?""‘Cezayir 18 T s

81 | Ukrayna 60.9 1603 106
82  Nijerya o 40 33 07
‘83 | Pakistan 3.7 22 1,5
Trmm Bang lédés R TN T R
e Letonya e 711 e

AAAAA 5 M?Malta s T
. Estony - 188.0 o 478
88 | Urdin 52.1 1462 6,0

TR/Istatistik-Sunum-Sayfasi?mid=99&cid=15&nm=35 (30.04.2016).

Yukarida goriildugii gibi Ttrkiye kisi basina sigorta primi {iretiminde 88 iilke
icerisinde 57. sirada yer almaktadir. Bu durum iilkemizin sigorta agisindan tam olarak
gelisemedigini ortaya koymaktadir. Bu siralama igerisinde sirayla Isvigre, Japonya ve

Ingiltere’de ilk sirada yer almaktadir. Bu durum bu iilkelerde sigortacihigmin ¢ok

gelistigini ortaya koymaktadir.
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1.3.2. Diinya’da Sigortacilik Genel Prensipleri

Diinyada ve iilkemizin sigorta mevzuatinda yer alan sigortacilik genel

prensipleri sunlardir:

1.

“Mutlak Iyi Niyet: Sigorta sozlesmelerinde ana dayanak sigortalimn
beyamdir. Sigortalr kisi ya da kurum sigorta yaptirdigr égeyle alakalr
dogru bilgileri tam anlamiyla aktarmak durumundadir. Bu bilgilere
aracilik yapan bireyinde bilgileri sigorta kurumuna diizgiin sekilde
bildirmesi lazimdur.

Sigortalanabilir Cikar: Sigorta yaptiran kisinin sigortalatmis oldugu
nesneye sahip olma zorunlulugu yoktur. Burada sadece ¢ikar iliskisinin
bulunmas1 kafidir. Bu sigortaya mal sahibi sifan ile sigorta ornek
olarak verilebilir.

Tazminat: Zarar ve hasarmn ortaya ¢itkmast halinde bunlarin nakit
olarak karsiliginin verilmesini ifade etmektedir.

Yakin ligi: Tazminatin olusabilmesi igin sigorta sizlesmesinde gegen
ozel ya da genel kosullar sebebiyle hasarmm ya da zararmm olusmas:
lazimdir.

Riicu: Sigortalanan ége iizerinde olusan hasar ya da zararda iigiincii
kisinin kusuru bulunmaktaysa, sigortalimin sigorta sirketi tarafindan
zarar tazmin edilmekte ancak sigorta sirketi zarari tazmin ettikten
sonra iigiincii kisiden bu bedeli talep etmektedir. Bu agidan sigortali
hem sigorta sirketinden hem de iiciincii kisiden tazminat talebinde

bulunamamaktadir.” (Nomer ve Yunak, 2000: 64)

Mutlak iyi niyet sigorta kapsamina giren unsurunun kendisiyle alakali bir olgu

olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Yani iyi niyette sigortalan unsurun 6zellikleri ilk basta

ele alinmaktadir.

Nomer ve Yumak (2000:64)’e gore daha sonra Snceden sigortasi yapilan

benzer 6geler kiyaslanarak riskin kapsami belirlenmeye ugrasiimaktadir. Tim bu

olgular bir araya getirilerek iyi niyetin varlig1 tespit edilmektedir.

Acinan (2005:25)’e gore tazminat sigortalinin bir riziko ve riskle yiizlesmesi

halinde sigortacinin 6demek durumunda oldugu bedeli ifade etmektedir. Odenecek

tazminat bedeli sigortali objenin zarar1 anindaki degeri tizerinde degerlendirilmektedir.
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Nomer ve Yumak (2000:75)’e gore Riicu, zarar ve hasar olustugunda, sigorta
sirketi tazminat miktar1 kadar bedeli kusuru olan iigiincii kisiden isteme hakkina sahip
olmaktadir. Sigortalinin dava hakkin mevcutsa bu hak da sigorta yapan kuruma ge¢mis

olacaktir.

Sigortacinin riicu kapsaminda gergeklestirmek istedigi olusan hasarin ya da
zararin giderilmesidir. “Sigorta yaptwran iigiincii bir kisi sebebiyle bu durumla
yiizlesmek durumunda kalmissa dava hakkina kavusmus olmaktadir. Ancak sigortal
hem sigortacidan hem de iigiincii kisiden tazminat temin ederse haksiz kazang ortaya
citkacaktir. Bu durumun gegersiz olmaswin saglanabilmesi igin sigortact “Halef”
gorevini iistlenmektedir. Boylece sigortalimin iki tane tazminat almasi onlenmis

olmaktadir” (Isvigre Sigorta, 2001: 14-15).

1.3.3. Lloyd’s

Lloyd’s deniz nakliyat: sigortaciliginin gelisimini saglayan Onemli bir
gelisimdir. 1800’1l yillarda gemi sahipler ile tiiccarlar olasi risklerin dagitilmasin

saglamak adina bir takim s6zlesmeler yapmislardir.

Bu sozlesmeler Edward Lloyd’un pubinda yapilmis ve giderek yayginlik
kazanmigtir. Lloyd’un pub giderek deniz nakliyat s6zlesmelerinin yaplldig1 bir yer
haline gelmistir. Yapilan s6zlesmeler underwriter adi verilen kagitlarda yazili hale

getirilmistir.

Lloyd’s kapsam olarak bir sigortacilik firmasi degildir. Bu yap1 daha ¢ok
birbirlerine sigorta teminati saglayan bir olusum bi¢imindedir. Aym zamanda bu birlik
gemicilik alaninda tiim diinyada merkez durumundadir. “Lloyd 1871 yilinda
Ingiltere 'nin koymus bir kanunla birlikte yasal olarak bir halini almigti” (Barreau ve

Bigot, 2006: 36-37).

Lloyd’un o6zelliklerini ve sundugu kosullarin asagidaki gibi siralanmasi

miimkiindiir:

e “Lloyd’s merkezi Londra’da bulunan bir birliktir.

e Bu birlik ne bir sigorta sirketi, ne bir banka, ne de bir nakliyat
sirketidir.

e Lloyd sigortacilikla alakali herhangi bir faaliyette bulunmamaktadir.

e Bu birlik sigorta piyasasi ile gemicilik istihbarat merkezidir.
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o Birlikte farkli  sozlesmelere olanak tamiyan  underwriterlar
bulunmaktadir.

o  Uyeligi olan underwriterlar is alabilmektedir.

o Birlikte is alabilmek icin zengin ile itibar sahibi olunmasi lazimdir.

o Birlik Lloyd’s konseyi tarafindan yonetilmektedir.

e Birlik kapsamindaki primlerin tamami bir fona yénlendirilmektedir.

e Birligin bir¢ok limanda 1500 acentesi ile 7000’in iizerinde iiyesi

bulunmakiadir.” (Ererdi, 1998a: 8-9)

1.4. Tiirkiye’de Sigorta Tarihi ve Gelisimi

Turkiye’de sigortaciligin gelisimi Selguklular dénemine kadar gitmektedir.
S6z konusu doénemde kervanlarin kervansaraylarda kalabilmesi adina belli iicretler
alinmis ve bu {icretlere karsilik olarak kervanlara belli koruma 6nlemleri saglanmistir.
“Kervansaray icerisinde kervan herhangi bir hirsizlikla karsilasmas: durumunda,
zararlar kervansaray tarafindan tazmin edilirdi. Bu durum iilkemizde sigortanin eski

kiiltiirde var oldugunu ortaya koymaktadr” (Sergici, 2001: 110).

Turkiye’de 1800°1i yillardan sonra sigortacilik faaliyetleri goriilmeye
baglamigtir. Ancak Osmanli Devleti doneminde sigorta istenilen diizeyde gelisim
gostermemigstir. Bunda dini nedenler oldukga etkili olmustur. Tazminat Fermanin 1839
ilan edilmesinden sonra sigorta giderek gelisim gostermeye baslamustir. Ozellikle
meslek localarinin sigorta benzeri yapilar olusturarak ihtiyag¢ sahiplerine yaptiklari

yardimlar sigortanin gelisimine katki saglamistir.

Osmanli devleti doneminde sigortacilik faaliyetleri yabanci sirketlerin
tekelinde yiiriitlilmiistiir. Ancak belirtmek gerekmektedir ki s6z konusu dénem sartlari
icerisinde dini, sosyal ve ekonomik faktorler sigorta faaliyetleri {izerinde bir engel
teskil etmistir. Bunun disginda Osmanli Devleti igerisinde yabanci sermayeli sigorta

sirketleri hi¢bir kanuni prosediire bagli kalmadan firmalar kurabilmislerdir.

Tiirkiye’de sigortanin gelisimini asagida sekildeki gibi ele alabilmemiz

miimkiindiir.
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Osmanli Devleti'nin Son Doneminde Yiiriitiilen
Faaliyetler (1839-1923)

-

(

Cumbhuriyet'in {lanindan Sonraki Faaliyetler (1923-

1987)
N\
( .
Serbest Rekabet Ekonomisi Faaliyetleri (1987-....)
NG J

Sekil 1. Tirkiye’de Sigortanin Geligimi
Kaynak: Ererdi, H. C. (1998a). Sigortacihigimizin Tarihi, [stanbul: Commercion
Union 10. Y1l Yayini.

1800’1ii y1llarda Istanbul’da Beyoglu ve Kumkapi’da ¢ikan yangilarin biiyiik
zafiyetlere neden olmasi iilkemizde yabanci sermayeli sigorta sirketlerinin faaliyet
ylrlitmesine izin verilmesine neden olmustur. “Beyoglu’'nda 05.06.1870 tarihinde
¢tkan biiyiik yangin sigortaya olan ilginin artmasina sebep olmustur” (Ererdi, 1998b:

7-16).

Sigorta kavrami ilk kez iilkemizde 1860 senesindeki Ticaret Kanunu
kapsaminda ifade edilmistir. Bu kanunun 29. Maddesi igerisinde deniz sigortasi
kavrami tlizerinde durulmugtur. Bunun ardindan “/864 senesinde Deniz Ticaret
Kanunu igerisinde bu kavramla alakali bir takim diizenlemeler yapilmistir. Deniz
sigortaciligiyla ilgilenen yabanci sermayeli sirketlerin bu dénem igerisinde yangin ve
kaza sigortalart yaptiklar: da goriilmiistiir. Istanbul’da 1862 senesinde “Riunione

Adriaticadi Sigurta” firmasi bir acente kurmugtur” (Ererdi, 1998a: 8).

Osmanli Devleti’nin yikilip Cumbhuriyet’in ilan edilmesinin ardindan
tilkemizde 49 tane sigorta sirketi faaliyete ge¢mistir. S6z konusu bu sigorta
sirketlerinden yalnizca on tanesi yerli sermayeli sirket iken geri kalani yabanci
sermayeli girketlerdir. Sigorta poligelerinde 1924 yili itibariyle Tiirk¢e kullanimin
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zorunlu tutulmasiyla birlikte yabanci dillerde olusturulan sigorta poligeleri

uygulamalari kalkmstir.

Ulkemizde 1924 senesinde Sigortacilar Kuliibii faaliyete ge¢mistir. Bu olaydan
bes yil sonra Milli Reasiirans T.A.S. kurulmustur. “Ulkemizde faaliyet gosteren
reastirans girketlerinin tamaminin temin ettigi primlerin yarinin bu kurum biinyesinde
toplanmasi kararlastirilnmugtir. Yiiriitilen ¢alismalarla birlikte sigortacilik sektorii

giderek yoniinii ¢cizmeye baslamistir” (Elbeyli, 1998: 18).

Sigortacilik alaninda onemli gelismelerden biri 1959 yilinda ortaya konan
kanundur. “7397 sayili Sigorta Murakabe Kanunu sigortacihik alakal: iilkemizde

olusturulan ilk kanun ézelligini tasimaktadi” (Ererdi, 1998a: 10).

Liberallesmenin etkileri tilkemizde 1980°li yillarla birlikte hissedilmeye
baglamistir. Bu etkilerle birlikte iilkemizde yasanan olaylar1 asagidaki gibi

siralandirmak miimkiindiir;

o “Sigorta sirketlerinin kurulumu serbest hale gelmistir.

o Yabanci sermayeli kurumlarla alakali bir takim diizenlemeler
yapilmigtir.

o Isletmelerin sermayeleri ortam sartlarina adapte edilmistir.

o Serbest rarife sistemi uygulamaya konulmustur.

o Sigortalar hayat disi ve hayat olmatk iizere iki kola ayrilmistir.

e Acentelerle alakali diizenlemeler yapilmigtir.” (Elbeyli, 1998: 23-24)

Sigorta Murakabe Kanunu lizerinde bir takim degisikler yapan 3379 sayih
kanun 1987 yilinda ytirtirliige girmistir. S6z konusu degisikliklerle beraber yeni sigorta
sirketleri faaliyet gostermeye baglamigtir. Timur (2006:115)’e gore 6zellikle 1990’1l
yillarda primlerde serbest tarife uygulamasina baslanmistir. Bu tarifeler hayat
sigortalari ile zorunlu sigortalar sigortalarda kullaniimamustir. Serbest tarifeler sigorta

kurumlarina olusturacaklar sézlesmelerde 6zgiir davranmalarina olanak tanimistir.

Tiirkiye deprem sigortasinin zorunlu hale getirilmesinde 1999 senesinde
yasanan biiylik deprem etkili olmustur. Bu sigortalarin sorumlulugunu “Dogal Afet
Sigortalar: Kurumu” (DASK)’na birakilmigtir. DASK ise bes yilligina Milli Reasiirans

T.A.S. gbzetimine birakilmigtir.
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Sigortacilikla alakali 6nemli bir diger gelisme “Bireysel Emeklilik Tasarruf ve

Yatirim Sistemi Kanunu” dur. Bu kanunla beraber bireysel emeklilik sistemi

27.10.2003 tarihinde faaliyete gegmistir.

1.4.1. Tiirk Sigortacilik Sektorii Hakkinda Temel Bilgiler

Turkiye’de sigorta hizmetleriyle alakali ana bilgilere asagida yer verilmistir.

Tablo 2. Tiirkiye’de Sigortacilik Sektoriindeki Sirket Sayisi (2013)

Sigorta 60

e Hayat Dis1 36

o Hayat 6
o Hayat- Emeklilik 18

o Emeklilik 0
Reasiirans 1
Toplam Firma Sayist - - 61

Sayfasi?mid=99&cid=15&nm=35 (16.05.2016).

Yukarida da goriildiigti Hazine Miistesarlig1 verilerine gére 2013 yili sonunda

Tiirkiye’de sigortacilik faaliyetleri kapsaminda ¢alisan toplamda 61 adet firma

bulunmaktadir.
Tablo 3. Sermaye Yapilarina Gore Sigorta Sirketleri (2013)
- - e 5o
Ttirkiye'de Kurulu Yabanci (Dogrudan 40

ve Dolayli Pay1 %50'den Fazla)

Sayfasi?mid=99&cid=15&nm=35, (16.05.2016).

Kaynak: B.H.M.,, Istatistikler, hﬂpS/]\;’“WWhaZlneng\w/ﬁll/tl::I:R/IStatlStlI\:SLIIlllI{]-

Gortldugt gibi 2013 yili sonunda iilkemizde faaliyet gosteren sigorta

sirketlerinin 20°si yerli sermayeli sigorta sirketiyken, 40 tanesi yabanci sermayeli

sigorta sirketidir.



Tablo 4. Ana Sigortacilik Gostergeleri (2013)

Prim Uretimi (TL) 24.226.919.272
Kisi Bagina Prim (Premium Per Capital) 316
(TL)

Prim / GSYIH (%) (Premium / GDP ) 1,55
Toplam Aktifler (Reastirans Sirketleri 62.424.104.967
Dahil Degil) (TL)

Toplam Ozkaynaklar (Reasiirans 10.687.797.565
Sirketleri Dahil Degil) (TL)

Toplam Kar (Reasiirans Sirketleri Dahil 1.230.318.153
Degil) (TL)

Zarar Edilen Branglar: Kredi, Rayli Araglar, Hava Araglari, Su Araclari, Kara
Araglart Sorumluluk, Hava Araglar1 Sorumluluk, Genel Sorumluluk, Emniyeti
Suistimal, Sermaye Itfa

Kaynak: B.H.M., Istatistikler, https://www.hazine.gov.tr/tr-TR/Istatistik-Sunum-
Sayfasi?mid=99&cid=15&nm=35, (16.05.2016).

Yukarida da goriildiigti gibi 2013 senesinin sonunda sigortacilik faaliyetleri
kapsaminda 24 milyar TL prim iiretimi gergeklestirilmistir. Kisi bagina diisen prim ise
316 TL’dir. Ancak kredi, hava araglari, rayli araglar, sorumluluk sigortalarin gibi pek

sigortadan zarar edilmistir.

Tablo S. Bireysel Emeklilik Gostergeleri (2013)

BES Katki Pay1 (TL) 21.794.553.471
BES Katilime1 Sayisi 4.126.956
BES Fon Biiytikltigii - Devlet Katkisi 24.845.230.537
Dahil (TL)

Kaynak: B.H.M., Istatistikler, https://www.hazine.gov.tr/tr-TR/Istatistik-Sunum-
Sayfasi?mid=99&cid=15&nm=35, (16.05.2016).

Tablo 6. Tarim Sigorta Gostergeleri (2013)

Polige Sayisi 891.876
Prim Toplami (%50 Devlet Destegi 526.835.325
Dahil) (TL)

Odenen Hasar (TL) 386.093.178

Kaynak: B.H.M., Istatistikler, https:/www.hazine.gov.tr/tr-TR/Istatistik-Sunum-
Sayfasi?mid=99&cid=15&nm=35, (16.05.2016).
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Tablo 7. DASK Géstergeleri (2013)

Polige Sayisi

6.029.084

Fon Toplami (TL) 2.548.643.244
Odenen Hasar 157.410.319
Hasar Odenen Dosya Sayisi 20.730

Kaynak: B.H.M., Istatistikler, https://www.hazine.gov.tr/tr-TR/Istatistik-Sunum-

Sayfasi?mid=99&cid=15&nm=35, (16.05.2016).

Tablo 8. Zorunlu Trafik Sigortas1 Gostergeleri (2013)

Arag Sayisi 17.939.447
Polige Sayis1 (01.01.2013-31.12.2013) 13.901.841
Sigortalilik Orani (%) 77,5

Prim Uretimi (01.01.2013-31.12.2013)
(TL)

4.814.308.811

Kaynak: B.H.M., Istatistikler, https://www.hazine.gov.tr/tr-TR/Istatistik-Sunum-

Sayfasi?mid=99&cid=15&nm=35, (16.05.2016).

Tablo 9. Sigortacilik Sektoriinde Bulunan Diger Kisi ve Kurumlarla Alakali

Bilgiler (2013)
Toplam Hasar Eksperi Sayisi 3.025
e Gergek Kisi Sigorta Hasar 1.372
Eksperi
e Tarim Sigortasi Hasar Eksperi 1.653
Broker Sayisi 110
Acente Sayisi 15.493
Sicile Kayitli Aktiier 125
Yetkili Bagimsiz Denetim Sirketi Sayisi 34

Kaynak: B.H.M., Istatistikler, https://www.hazine.gov.tr/tr-TR/Istatistik-Sunum-

Sayfasi?mid=99&cid=15&nm=35, (16.05.2016).
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Yukaridaki Tablo 5.’de goriildiigii gibi 2013 senesinin sonunda BES’de katk:
pay1 21 milyar TL’ye ulagmistir. Ayrica bireysel emeklilik sistemine katilan sayis1 4

milyonu gegmistir.

Tablo 6’da goriildiigii gibi 2013 senesi sonunda tarim sigortalar: kapsaminda
yapilan police sayis1 891.876’dir. Bu poligelerden temin edilen prim 526 milyon TL
civarindadir. Tablo 8.’de zorunlu trafik sigortasi veriler ele alinmistir. Buna gére 2013

yil1 sonunda zorunlu trafik sigortas: yaptiran arag sayis1 14 milyona yaklasmustir.

Zorunlu deprem sigortas: kapsaminda yapilan polige sayis1 Tablo 7.’de de
goriildiigii gibi 2013 senesinin sonunda 6 milyon TL’yi ge¢mistir. Ayn1 dénemde bu
sigortalardan saglanan gelir 2,5 milyar TL’nin iizerindedir. Bu dénem igerisinde

tazmin edilen hasar bedeli ise 157 milyon TL civarindadir.

1.4.2. Tiirk Sigortacilik Sisteminde Bulunan Kuruluslar

Piyasa kosullarinda sigorta sistemin etkili ve giivenli bir bigimde faaliyetlerini
stirdiirebilmesi i¢in yasal alt yap: dénem arz etmektedir. Savi (2004)’e gore sigorta
sisteminin denetimini yapacak sivil toplum kuruluslarmin bulunmas sistemin etkili ve
giivenli ytiriitiilmesi i¢in 6nemlidir. Globallesen diinyadaki piyasa kosullarina en hizli
adapte olabilen sektdrlerden biri sigortacilik sektdriidiir. Bunun nedeni ise sigorta

sirketlerin herhangi bir tilkede benzer riskleri gozeterek faaliyetlerini stirmesidir.

1.4.2.1. Sigortacilik Genel Miidiirliigii

Sigortacilik Genel Miidiirliigii Hazine Miistesarligina bagh bir kurum olup,
sigortacilik sektdriintin gereksinimlerini dogrultusunda faaliyetler yiiriiten bir kurum
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu kurum sigorta mevzuatlarinin olusturulmasinda da

gorev almaktadir.

Sigortacilik Genel Miidiirliigii’niin yapmakla miikellef oldugu ana gorevleri

sunlardir:

o “Sigortacilik Kanunu, Karayollari Trafik Kanunu, Tiirk Ticaret
Kanunu, Sivil Havacilik Kanunu kapsaminda sigortacilikla alakal:
diizenlemelerde verilen gorevleri yapmak,

e Sigortacilik mevzuatim hazirlamak, uygulanmasim saglamak ve

mevzuatin AB ile uyumlu olmasin saglamak,
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e Bireysel Emeklilik Tasarruf ve Yatrum Sistemi Kanunu kapsaminda
bireysel emeklilik sistemiyle alakali gorevleri yapmatk,

o Sigorta sistemin igerinde gorev yapan kisilerin ve kurumlarin piyasa
sartlarina giris, ¢ikis ve piyasa faaliyetleriyle ilgili diizenlemeleri
yapmatk,

o Sistem igerisinde gorev yapan ger¢ek ile tiizel kisilerle alakalr denetim
raporlarryla alakalr islemleri yapmak,

e BES sisteminin igslemesi igin gerekli degisimleri yapmak,

o Emeklilik secenegi sunan sandik ile vakiflar ve diger kurumlarin
aktiieryal kontroliinii gerceklestirmek,

o T.C. Gida Tarmm ve Hayvancilik Bakanligi ile tarim sigortasi
uygulamasini yapmak,

o Sigortammn sartlari, tarifeleri gibi unsurlar: diizenlemek,

o [hbar, talep ve sikayetler degerlendirmek.” (B.H.M., 2016)

1.4.2.2. Sigorta Denetleme Kurulu

Bu kurum faaliyetlerini Hazine Miistesarligi’na bagli ylirlitmektedir. Bu
kurumun gorevi, sigortacilik sektorii icerisinde faaliyet gosteren tiim kuruluslarin
denetimini kanun, tiiziik ve yonetmeliklere dayanarak yapmaktir. Ayrica bu kurul
“sigorta ve reasiirans sirketlerinin faaliyetlerini, 0z kaynaklarini, varliklari,
istiraklerini, borglarini degerlendirmekle birlikte primlerin korunmasinin saglanmasi
agisindan  aktiieryal dengelerin  belirlenmesi ile kontroliinii  yiiriitmektedir”

(Sigortacilik Kanunu, 2007).
Sigorta Denetleme Kurulu’nun temel gérevleri sunlardir:

o “Sigortacilik Kanunu, Bireysel Emeklilik Tasarruf ve Yatirim Sistemi
Kanunu, Afet Sigortalart Kanunu, Tarim Sigortalart Kanunu ve diger
kanun ile yonetmelikler kapsaminda rammlanan denetleme, kontrol
faaliyetlerini siirdiirmek,

o Bireysel emeklilik sektorleri ve sigortacilik sektorii ve diger finansal
pivasalarla alakali raporlar olusturmatk,

o Denetimden saglanan sonuglar: degerlendirerek bu konularla alakal

Miistesarliga tavsiyelerde bulunmatk,
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® Hazine Miistesarhigi’mn yapilmasin istedigi ve kanunlar tarafindan
istenenler dogrultusunda bireysel emeklilik sistemi ve sigortacilik
sistemleriyle alakali denetleme faaliyetlerini yiiriitmek,

°  Kurulun yetki alam icerisinde olan uygulamalarla ilgili olarak
arastirmalar yapmak ve bu konularla alakalr teklifler sunmak,

° Bireysel emeklilik ile sigortacilikla alakali yapilan gsikayetleri
degerlendirmek ve bu sikayetleri bir sonuca baglamaktir.” (B.H.M.,
2016)

1.4.2.3. Sektor Kurumlari

Bu boliim igerisinde sigorta sirketleri, brokerlar, acenteler, sigorta eksperleri

incelecektir.

1.4.2.3.1. Sigorta Sirketleri

Sigorta sirketi, sigorta sozlesmesi kapsaminda sigorta yaptirma talebinde
bulunan kisi veya kuruluslara prim karsilifinda risklerin aciga ¢ikmasi halinde
tazminat vermeyi taahhiit eden kurulugtur. Giivel ve Giivel (2010:67)’e gére sigorta

sirketi risk yonetimini yerine getiren bir kurum olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Sigortacilik Kanunu’nda “Tiirkiye 'de faaliyet gosteren reasiirans ile sigorta
sirketleri hayat ile hayat dis1 sigorta tiirlerinden sadece birinde hizmet verecek sekilde
kooperatif veya anonim sirket bigiminde kurulmaktadir” (Sigortacilik Kanunu 2007,

m. 3).

1.4.2.3.2. Brokerlar

Sigortacilik Kanunu’nda brokerlar; “Sigorta ve reasiirans sozlesmesi
yaptirmak isteyenleri temsil ederek, bu sozlesmelerin yaptirilacag: gsirketlerin
se¢iminde tamamen tarafsiz ve bagimsiz davranarak ve teminat almak isteyen kisilerin
hak ve menfaatlerini gozeterek sozlesmelerin akdinden onceki hazirlik ¢alismalarim
yiritmeyi ve gerektiginde sozlesmelerin uygulanmasinda veya tazminatin tahsilinde
yardimer olmayr meslek edinen kigiler” (Sigortaciiik Kanunu 2007, m. 3) bi¢iminde

ifade edilmistir.

Brokerlarin gorevleri su sekildedir:
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“Sigorta ve reasiirans sozlesmeleri kapsaminda sigortaliyr temsil
etmek,

Sigorta sézlesmesi kapsaminda bir kuruma bagh olmadan yani tarafsiz
olarak se¢im yapabilmek,

Sigorta girketleri ile sigorta yaptirmak isteyen kisi ve kurumlar: bir

araya getirmek,

o Sigorta sozlesmesi yapilmadan once bir hazirlik yapmatk,
o Sigorta sozlesmesinin uygulanmasiyla alakali yardimda bulunmak”
(Gtivel ve Giivel, 2010: 201)
1.4.2.3.3. Acenteler

Sigortacilik Kanunu’nda acenteler; “Ticari miimessil, ticari vekil, satis

memuru ya da miistahdem gibi sigorta gsirketine tabi bir sifatt olmaksizin bir

sozlesmeye dayanarak muayyen bir yer veya bolge i¢inde daimi bir surette sigorta

sirketlerinin nam ve hesabina sigorta sozlesmelerine aracilik etmeyi veya bunlar

sigorta sirketleri adina yapmayr meslek edinen, sézlesmelerin akdinden once hazirlik

calismalarin yiiriiten ve sozlesmelerin uygulanmas: ile tazminatin ddenmesine

yardimct olan gercek veya tiizel kisidir.” (Sigortacilik Kanunu 2007, m. 3) bigiminde

ifade edilmistir.

Acentelerin gorevleri sunlardir:

“Primleri toplamatk,

e Sigorta yaptirmak isteyen kurum ve kigilerle goriismek,

o (Gorev ve yetkileri icerisinde polige diizenlemek,

e Zarar soz konusu oldugunda sigortaliya danismanlik yapmak ile yetki
swmirlary igerisinde zararm belli sumrlara kadar karsilamaktir.”
(Sigorta Acenteleri Yonetmeligi, 2014)

1.4.2.3.4. Sigorta Eksperleri

Sigortacilik Kanunu’nda Sigorta eksperi, “sigorta faaliyetleri icerisinde

degerlendirilen rizikolarm olusmast durumunda olusan zararlarin  miktarin,

nedenlerini belirleyen ve hasar gozetimi, sézlesmeli krymet tespiti gibi gorevleri mutat

meslek bigiminde yapan tarafsiz kisiler olarak ifade edilmektedir” (Sigortacilik
Kanunu 2007, m. 22).
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Rizikolarin olusmasi durumunda ortaya ¢ikan zararin, nedeni, ézellikleri ve
miktar1 eksperler tarafindan belirlenmektedir. Giivel ve Giivel (2010:204)’e gore
sigorta eksperleri, zarar ncesinde hasar riski, 6n ekspertiz ile mutabakatli raporlarin
olusturulmas: gibi faaliyetleri de yiiriitebilmektedirler. Tiim bunlar sigorta
eksperlerinin temel faaliyet alanlari kapsaminda yuriitmiis olduklar1 isler

kapsamindadir.
Sigorta eksperlerinin gérevleri sunlardir:

o “Sigorta kapsaminda olusan risklerin ortaya ¢ikma sebeplerini ve
riskler sonucu olusan zararim miktarin belirlemek,

o Sigortayla alakalr olmak iizere sigorta sozlesmesi olusturulmadan 6nce
mutabakatli raporlar ile én ekspertiz raporlarin hazirlamak,

o Sigorta eksperinin gorevini siirdiirememesi durumunda, farkli bir
eksperin atanmast miimkiin olabildigi gibi Icra Komitesi’'nce yeni bir
eksper gorevlendirebilecektir.”
(http://www.eksperlerdernegi.com/tr/bilgi-bankasi-eksperlik-meslegi-
hakkinda-eksperin-gorevleri-nelerdir.html, Erisim Tarihi: 17.05.2016)

28



IKINCi BOLUM
MUSTERI ILISKILERI YONETIMi

2.1. Miisteri Iliskileri Yonetimi Kavrami

Miigteri, liretim, hizmet, satig, pazarlama, karlilik, kaynaklarm kullanim ile
dagilimi benzeri konularin ortak noktasi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Miisterilerin

farkl1 gruplar halinde ele alinmasi miimkiindiir.

Tak (1999:185)’e gore genel manada miisteriler mamulleri ve hizmetleri farkli
mamul ve hizmet alimlari maksadiyla degil, kendi ya da yakinlarinin ihtiyaclar
dolayisiyla alan ya da kullamlan kisilere verilen addir. Miisteri gruplar asagidaki

bigimde birbirinden ayrilmaktadir):

e “Endiistriyel Miisteriler: aldiklar: iiriin ya da hizmetler iistiinde bir
takim farkhiiklar olusturarak bunlart miisterilere satarak kar saglama
isteginde olan miisterilerdir.

e Kanal-Dagitici-Franchise: Direkt olarak firmaya bagh olmayan fakat
Sirmamn mamullerini kendi bolgesi igerisinde satan kisiler veya
firmalardr.

e ¢ Miisteri: Firma icerisinde kendi amaclarina ulasabilmek adina
mamulleri veya hizmetleri kullanan bireyler ya da birimler olarak ifade
edilmektedir. Soz konusu bu kigiler aslinda genel olarak fark edilmeyen
ancak uzun donemde olduk¢a fazla kar saglama potansiyeline sahip

miisterileri ifade etmektedir” (Swift, 2000: 38).

Donaldsson ve O’Toole (2000:22)’e goére miisteri iliskileri kavram ise
firmanin miisteriyle olan iligkilerini kuvvetlendirmek maksadiyla miisterilerin
gereksinimleri ile tutumlariyla alakali olarak daha ¢ok bilgi sahibi olmak, firma ile
miisteri etkilesiminde satigtan Once ve satistan sonra tiim olgular iceren, firma ile

miisteri faydasini gézeten ve doyumu kapsayan bir siire¢ olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Lee (1997:10)’a gore miisteri iligkileri yalmz satigla alakali bir kavram degildir.
Glinlimiizde miisteri iliskileri, miisterilerle devamlilik arz eden bir iliski kurmayi

hedeflemektedir. Bu durum etkilesimin daha ¢ok karli olmasini saglamaktadir.
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Miisteri iligkileri kavrami miisteri iligkileri ynetiminin énem kazanmasini
saglamaktadir. Miisteri Iligkileri Yonetimi firmalarin miisterilerini kaybetmemesi,
karini ytikseltmesi, etkilesim ile etkilesim degerini artirmasi benzeri o6geleri
gerceklestirebilmek adina yaptiklar: yonetimi ifade etmektedir. Burnett (2001:253)’e
gore bu olgularin tamaminin gergeklestirilebilmesi i¢in firmanin biitiin birimlerinin bir

takim caligmasi yapmast ve aralarinda bilgi paylasiminda bulunmalar1 gerekmektedir.

S6z konusu bu olgularin gergeklestirilebilmesi i¢in firmanin yaklasimini
degistirmesi ve ardindan s6z konusu yeni yaklasima yardimer olacak 6gelerin tekrar
diizenlenerek miisterilerle etkilesime girilmesi lazimdir. Kirim (2002:124)’e gore
miisteri Iligkileri Yonetimi kapsaminda olusturulacak stratejilerin énceliginin miisteri
olmas: gerekmektedir. Bunun nedeni ise her bir miisteriye has hizmet sunulabilmesi
agisindan miisteriyle bireysel ilgilenilmesi gerekmekte ve bu kapsamda en iyi diizeyde
bilgi edinilmesi gerekmektedir. Bu agindan “miisteri merkezli” bir hizmet fikrinin
benimsenmesi Miisteri Iligkileri Yonetimi agisindan bir zorunluluk olarak karsimiza

¢ikmaktadir (.

Jacobsen (1999:36)’a gore Miisteri Iliskileri Yonetiminde 6zellikle miisteri
gereksinimlerinin tespit edilmesi ve miisterilere bu gereksinimlerden daha fazlasinin
sunulmas: ve boylelikie miisterilerin sadik olmalarinin saglanmasi olasi bir durum
olmaktadir. Newell (2000:5)’e gore satis ile servis kanallarinin genisletilmesi, farkli
pazarlarin olusturulmas: ve miisterileri iliskilerinin gelistirilmesi benzeri konularda

Miisteri Iliskileri Yénetiminden yararlanan firmalar avantaj saglamaktadir.

Unsal (2002:2)’e gore Miisteri Iliskileri Yonetimi miisteri merkezli is
slireclerini igermesi, bilgi teknolojilerinden yararlanmasi ve insan kaynaklarindan
yararlanmasi sayesinde miisterilerden maksimum karlilik saglamaktadir. Bu agidan
Miisteri Iligkileri Yonetimi miisteri etkilesimlerinden yararlanan bir y&netim
yaklasgimidir. Bu durum bu kavraminin tiim miisteriyle alakali tiim 6geleri

kapsamasina neden olmaktadir.

2.2. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Amaclar

Miisteri Iligkileri Yénetimi kavrammin bir is stratejisi olarak diisiiniilmesi

gerekmektedir. Bu agidan bu kavramin temelinde rekabet avantaji saglamak
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bulunmaktadir. Kimkin (2014:1)’e gére bir firmanin iirettigi mamul veya hizmet diger
firmalarimin ortaya koydugu mamul ya da hizmetlerden bir farklilik ortaya
koymuyorsa, fiyatlar ana maliyetleri karsilama noktasina kadar diisecektir. Bu durum
karliligin sifirlanmasina neden olacaktir. Béyle bir durumla kars: karsiya gelindiginde
yapilmasi gereken 6ge mamuliin veya hizmetin farklilastiriimasi ile miisterilere 6zel

olduklarinin hissettirilmesidir.

Cagimizda yararlanilan teknolojiler kapsaminda farklilastirmalarin yapilmasi
daha kolay olmaktadir. Bu sebepten dolay: iiriin ya da hizmet iizerinde yapilan bir
farklihlk diger rakipler tarafindan hizlica fark edilebilmekte ve hizlica taklit
edilebilmektedir. Bu agidan ortaya konacak farliliklarda degisik bir tutum sergilenmesi
gerekmektedir. Yani iirlin iyilestirmeyle beraber miisteri iligkilerinin de iyilestirilmesi
lazimdir. “Miisteri iliskilerinin iyilestirilebilmesi igin “miisteri ne istiyor” soruna
cevap bulunmas: firmaya rekabet avantaji saglayacaktir” (Donaldson, 2000: 142).

Miisteri Iliskileri Y6netiminin amaglar1 genel olarak asagidaki gibi siralanabilir:

Miisteri Iligkilerinin avantajli duruma getirilmesi: satis ile pazarlama
birimlerinin miisterilerle olan iliskilerinin uzun doénemli iliskiye ¢evrilmesini
saglayarak olumlu iligkiler kurulmasini saglamak. Miisterinin ilgisi ¢ekilerek, miisteri
memnuniyetini ] saglayarak firmanin miisteriyle iliskilerinin kuvvetlendirilmesi
yararlidir. S6z konusu bu durum sahip olunan miisterilerin korunmasini saglayarak
sadik miisteri kesiminin olusturulmasina imkan taniyacaktir. “Miisteri hosnutlugunun
saglanmasiyla birlikte saglanan yararlar maksimize olacaktir. Tiim bu olgular “Hayat
Boyu Sagladigr Faydayi- Life Time Value niin artmasina imkan taniyacaktir.”

(Aktepe, vd., 2009: 3)

Pozitif yonde farklilasmay1 saglamak: giiniimiiz kosullarinda firmalarin
verdikleri hizmetler ve sattiklari iiriinler arasindaki benzerlik olduk¢a fazladir. Bu
rekabet kosullarinda farklilig1 saglamak i¢in miisterilerin taninmasi ve miisterilere 6zel

hizmetlerin saglanmasi gerekmektedir.

Maliyetleri en diisiik seviyeye getirmek: Miisteri Iliskileri Yonetiminin iyi
planlanmis olmasi uygulama kapsaminda biitgenin en kisa zamanda geri kazanilmasin
saglayacaktir. Elde tutulan miisterilere yapilacak ekstra satiglar, miisteriyi elde tutma

kapsaminda saglanilan kazanglar, maliyet kapsaminda edinilecek tasarruflar ile firma
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icindeki maliyetlerdeki diisiisler degerlendirildiginde biitgenin kisa siirede kazanilmasi

miimkiin olacaktir.

Verimliligi  yiikseltmek: Firmalar kendi faaliyetlerini gereksinimleri
dogrultusunda dizayn etmektedirler. Ancak olmasi gereken unsur, miisteri

gereksinimlerinin 6n planda tutularak bir dizayn yapilmasidir.

Uyumlu faaliyetleri temin etmek: Miisteri Iliskileri Yonetimi pazarlama, satis,
miisteri iligkileri gibi faaliyetleri bir araya getirerek, s6z konusu bu faaliyetler arasinda
bir uyum yakalanmasini saglamaktadir. Satis kanallar1 kapsaminda saglanan veriler ile
farkli kanallardan saglanan verilerin biraraya getirilmesi ile analizi kapsaminda {ist

diizey miisteri bilgisi edinilebilmektedir.

Satis gelirlerinin artmasi: Miisteri Iliskiler Yonetimi uygulamasmm ilk iig
yilinda ancak %10 artis s6z konusu olabilecektir. “Miisterilerden bir takim bilgilerin
alimmasi ile satis islemi gerceklestirilmesi zaman alsa da siire gegtikge satis i¢in
ayrilan bu siire giderek diisecektir. Bunun disinda yukar: ile ¢apraz satislarin
yapilabilme olanagina sahip olunmasi toplam satisin pozitif etkilenmesine neden

olacaktir” (Harper, 2002: 5).

Karlilik oranlarinin artmasmin saglanmasi: Miisteri Iliskileri Yonetimim
uygulamasinin ilk ti¢ yili boyunca yillik %5’lik bir artis s6z konusu olabilecektir.
Firmanin kazanim oranlar1 6nceki siire¢ kapsaminda yapilan uygunsuz anlagsmalardan
vazgegilmesiyle beraber yavas yavas yiikselmektedir. Harper (2002:5)’e gore Miisteri
Iliskileri Yonetimi uygulamasiyla beraber saglanan hizmetler ile sunulan tiriinlerin
kalitesinin sagladigi karlilik oram fazla olmaktadir. Karin artmasi, satislarin
artmasindan, fiyatlardaki indirimden ve firmanin miisteri daha iyi tanimasindan

kaynaklanmaktadir.

Miisteri memnuniyetini oraninin yiikselmesi: Miisteri Iliskileri Y&netiminin
uygulamasinin ilk {i¢ yilinda %3 artis s6z konusu olabilecektir. S6z konusu bu artigin
nedeni ise firmalarin miisterilerin 6zel sebeplerine odaklanmasi, isletmenin miisteriye
yonelik olarak daha fazla sorumluluk yiiklenmesi ile etkili iletisim kurabilme yetenegi

olarak ifade edebilecektir.

Burnett (2001: 258)’e gore genel pazarlama ile satis idari maliyetlerinin

azalmasi: Miisteri Iliskileri Yénetiminin uygulamasinin ilk {i¢ yilinda %10 artis sz
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konusu olabilecektir. S6z konusu bu artig ancak hedefin tespitiyle olusacaktir. Firma
miisterilerinin gereksinimlerinin tespit edilmesi, gereksiz zaman ve para kaybini

onleyecektir.

Harper (2002:5)’e gore miisteri taleplerinin daha etkin bi¢imde karsilanmasi:
Miisteri Iligkileri Yonetiminin uygulama siirecinde firma ¢alisanlarinin birbirleri ve
miisterileriyle alakali daha gok bilgi sahibi olmalar1 énemli olacaktir. Miisterilerden

edinilen bilgilere gére miisteri taleplerinin kolaylasacaktir.

Firmalar Misteri Iligkileri Yonetimi uygulamalar1 kapsaminda miisteriye
yardimc1 olma ve miisteriye destek saglama amacina sahip olmaktadirlar. Miisterilerle
alakali olan tiim Ggelerin musteri isteklerine ve taleplerine bagl sekillendirilmesi
onemlidir. Bu agidan satig sistemlerinden depolama olgularina kadar olan tiim

unsurlarin Miisteri Iligkileri Yonetimi unsurlariyla alakali olmas: lazimdir.

Deck (2014:1)’e gore soz konusu bu olgularin gergeklestirilebilmesi igin
miisterilerin dogru degerlendirilmesi, teknolojiden yararlanilmasi, yeni miisterilerin
kazamlmasi, insan kaynaklarinin diizgiin yonetilmesi ve insan kaynaklarina diizgiin

yatirim yapilmasi benzeri 6gelerin yerine getirilmesi lazimdir.

Ergunda (2014:4)’e gore rekabet sartlari igerisinde miisteriler, farkl
kurumlarla etkilesim igerisine girmekten ve farkli kurumlardan tiriin veya hizmet satin
almaktan ¢ekinmemektedirler. Bu durumdan dolay: miisterilerin firmalarla etkilesime
girmesi i¢in firmalarin miigteri isteklerine odaklanmasi ve bu istekleri yerine
getirmesinin diginda miisterilerini tanimasi gerekmektedir. Ayrica firmalar miisteriler
hakkinda edindikleri bilgiler kapsaminda stratejilerini ve birimlerini diizenlemeleri

lazimdir.

2.3. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Unsurlar

Bu béliim igerisinde Gliven ve Miisteri Sadakati, Miisteri Odaklilik ve Miisteri
Odakligin Gerekliligi incelenecektir.

2.3.1. Giiven ve Miisteri Sadakati

Miisteri [ligkileri Yénetimi, miisterilerle siirekli etkilesim kurmayi, s6z konusu
iligkiyi yarar saglayan forma getirmeyi amaglayan bir kavramdir. “Bu bakimdan
Miisteri  Iliskileri Yonetimi sadakat saglamaya ugrasmaktadir” (Bowman ve

Narayandan, 2001: 286). Miisteri sadakati, bir firmanin miisterilerine yonelik olarak
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bir yarar saglamasi neticesinde miisterinin firmadan satin almayi stirdiirmesi veya s6z
konusu satin almalar yiikseltmesi seklinde ifade edilebilecektir. “Miisteri sadakatinin
artmast ilerleyen siiregte daha ¢ok miisterinin satin alma islemi yapacagin

gostermektedir” (Formant, 1999: 93).

Miisteri memnuniyetinin saglanmasimin ardindan kalicihiginin saglanmasi
acisindan da ¢aba sarf edilmesi gerekmektedir. Firma ile miisteri arasinda kazan-kazan
iligkisinin kurulmas: gerekmektedir. “Miisteri tatmini siirekli olarak en yukarilarda
olmasi durumunda miisteri sadakati de en tepelerde olacaktir” (Anderson vd., 2004:

46).

Miisteri sadakatinin gelistirilmesi yalnizca miisteriyle alakali bir takim bilgiler
ve verilerin bir araya getirilmesi ve 6gelerin teknolojik agidan kayit alinmasiyla
saglanamayacaktir. Newell (2000:301)’e gore Miisteri Iliskileri Yo6netiminin,
devamlilik teskil edebilmesi igin, yatinm yapmayi, sabirli olmayi, miisterilerle
ilgilenmeyi, misgteri isteklerini bilmeyi, tiim miisterilerle alakadar olmay: ve

miisterilerle iletisim i¢erisinde olmayi gerektirmektedir.

Miisteri [ligkileri Y6netiminin en 6nemli parcalarindan biri miisteri sadakatinin
saglanabilmesidir. Miisteri sadakati ise miisterilere saglanan giiven unsuruyla temin
edilebilmektedir. Bir firma miisteriyi kendine ¢gekmek ve bu miisteri kaybetmemek i¢in
miisterinin kendisini 6zel hissetmesini saglamak zorundadir. Sadakatin saglanmasinda
kullanilacak 6ge giiven unsurudur. Fidm ve Midm (2002: 36)’a gore firmanin yalmzca
hizmetten ¢ok hizmetin &tesinde bir olguya ihtiyaci bulunmaktadir. Sadakat verilen
hizmet ile satilan lriiniin kalitesi ile miisteriye sunulan 6genin giiven duygusuyla

oldukga iligkili olmaktadirg.

Firmanin misterilerinde “her zaman giivenilir” imajin1  olusturmasi
gerekmektedir. Bu durum firmanin performans agisindan “sifir hata” yerine “sifir

gliven hatas1” olusturmasini gerektirmektedir.

Gronros (2000:128)’e gore firma miisteriden temin ettigi giivenini yanlis bilgi
veya kotii {irlin benzeri olgularla zayiflatmamasi gerekmektedir. Firma ilk basta
miisteri ile iliski kurmaya calisilmali, devam eden siiregte ise evrelere odaklanmalidir.
Giivenin kademeli olarak kurulmasi énemlidir. Miisteri sadakatinin olusturulmasinda

kur, iliski ve evlilik evreleri bulunmaktadir.



Asagidaki sekilde stratejik miisteri ilgisinin evreleri gosterilmistir.

£ Evlilik Evresi

! iliski Evresi

Kur Evresi Stesteik

Miisteri Dgisi
Musteriyi

Elde Tutma

AMisterivi Elde Etme

L 4

Misterinin Yasam Boyu Degeri

Sekil 2. Stratejik Miisteri Ilgisinin Evreleri
Kaynak: Anderson H. (2001). Creating Loyalty: It’s Strategic Importance In Your
Customer Strategy, USA: S.A.Brown.

Kur evresi kapsaminda firma ilk basta hitap edecegi miisteri kesimini segmekte
ve bu hedef kitlenin tanimlamasim yapmaktadir. “Bu a¢idan firmanin agik bir sekilde
hedef kitlesinin tespit etmesi ve konumlandirmasm yapmasi lazimdi-” (Kirim, 2002:
2). Kur evresi sirasinda sadakat hala tam olarak gelismemistir. Bunun neden ise

iligkinin kurulmamigs olmasidir.

Miisteriler bu evrede goriip begendiklerini almaktadir. Bu evrede miisterinin
irlin ve fiyat avantaji sebebiyle baska firmaya yonelmesi olasiligi yiiksektir.
Miisteriler bu evrede firmadan ilerleyen dénemde onlar i¢in ne imkanlar sunacaklarini
sormaktadir. Bu bakimdan miisteri gereksinimlerini dogru tespit edilebilmesi ve
gerekli analizlerin yapabilmesi agisindan en makul teklifin yapilarak kapanis

adimlarinin saglamlastirilmasi yerinde olacaktir.
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Iliski evresi igerisinde miisteri ile firma arasindaki iliski kurulmustur. Bu
agidan firma musterisinin aligveris oncesi ile sonrasindaki davraniglarini incelemeye
baslamistir. Firma asama asama kendini anlamaya baslayan miisterileriyle
ilgilenmekte ve miisterileri kuruma baglayip tutabilmeyle alakali devamlilifi temin
etmeye calismaktadir. S6z konusu bu evrede sadakat yalnizca fiyat veya iiriinle alakali

bir durum degildir.

Firma evlilik evresinde miisterisiyle uzun donemli bir iliski kurmus
durumdadir. S6z konusu bu evre kapsaminda sadakat iist diizey miisteri tatminine bagl
olarak gelismektedir. Anderson ve Jacopsen (2001:49)’a gére firmanin miisterisiyle
iligkisi stirdiikge, firma ile miisteri arasindaki bag giderek daha kuvvetli bir hal
almaktadir. S6z konusu iligskinin devam edebilmesi i¢in her iki tarafinda da bir takim
yararlar saglamalar1 gerekmektedir. Evlilik evresi miisterilerin birer reklam araci
olmasini saglamaktadir. Yani miisteriler diger insanlara firmayi tavsiye etmektedirler.
Bu tavsiye kapsaminda fiyat, kalite, servis, c¢apraz satis, benzeri konular
bulunmaktadir. Bunun nedeni ise O6zensiz hizmetin ve mamullerin sadakati

olusturabilmesi bir olasi bir durum degildir.

Miisteri Iliskileri Yonetimi kapsaminda sadakatin lgiilebilmesi miimkiindiir.
Burada tirtine bagli karliligin hesaplanmasiyla bu 6lgiim yapilabilecektir. Miisterinin
edinildigi 2. Evre kapsaminda sadakatin degerlendirilmesi miisteri tatmini tizerinde

yapilmaktadir.

Asagidaki sekilde miisteri iliskileri yonetiminde sadakati Sl¢iimiiyle alakali

ogelere yer verilmistir.
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Customer Strategy, USA: S.A.Brown.

Yukaridaki sekilde yasam boyu deger kavrami o6n plana ¢ikmaktadir. Bu
kavram miisterinin yasam1 boyunca ne miktarda alim yapabilecegini ifade etmektedir.
Bir ¢ok firma genel olarak yeni miisteriler kazanmaya ugrasmaktadir. Ancak bu yeni

miisteriler ancak kur evresinde kalmakta ve evlilik evresine erisememektedir.

Bu miisteriler diger firmalarin fiyat ve mamulle alakali sunduklar: hizmetlere
agtk olmakta ve diger firmalarin yaptiklari degisikliklerde firmayr terk
edebilmektedirler. Bu bakimdan yeni miisteriler iktisadi potansiyeli diisiik kesimi

ifade etmektedirler.

Miisteriler sadiksa az bir olasilikla fiyat degisiklikleri dolayisiyla firmayi terk
edecektir. Firmalar miisteri edinme siiregleri igerisinde farkli maliyetlerle karsi karsiya
kalmaktadirlar. Anderson ve Jacobsen (2001:54)’e gore maliyetlerin firma tarafindan
tekrar kazanilmas ise firmamn miigteriyle olan iliskisinin siiresine bagli olmaktadir.
Firmanin miisterilerle olan iliskileri uzun déneme tasindik¢a maliyetler karsilanmakta

ve kazanglar artmaktadir.
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Firmanin biiyiik bir Pazara hakim olmasi, her zaman sadik miisterilerinin
oldugu manasina gelmemektedir. Firmalarin birgogunda miisteri devir hizi olduk¢a
fazladir. Massey, Montoya ve Holcom. (2001:156)’a gore firmanin yeni miisteriler
edinmek maksadiyla yaptig1 harcamalar genel olarak mevcut miisterilerin korunmasi
maksadiyla yapilan g¢alismalardan daha ¢ok masrafli olmasindan dolay:r eldeki
miisterilere sahip ¢ikilmasi olduk¢a 6nemlidir. bu durum firmalarin kendilerini

gelistirmesi i¢in ugras vermesini gerektirmektedir.

Ciizdan pay1 kavramindan hayat payma ge¢is siirecinde kisilerin yasamda
biirtindiikleri roller kapsaminda firmayla etkilesime girmesi s6z konusu olmaktadir.
Firmanin diger firmalardan farkli goziikebilmesi igin Miisteri Iliskileri Y&netimi
gereklidir. S6z konusu bu kavramin uygulanmaya baslanmasindan evvel karlilik ile
sadakat konularinin ince ayrintisina kadar ele alinmasi gerekmektedir. S6z konusu
kapsaminda fikir birligi yaratildiginda pozitifi gelismelerin saglanmasi miimkiin

olacaktir.

Miisteri sadakatinin olusturulmasinin temelinde miisterinin taninmasi siireci
yer almaktadir. Swift (2000:3)’e gore firmanin miisterinin faydasini en tepeye
-¢tkarmasi halinde kendi de yarar saglayacaktir. Bu durumdan dolay: miisteri bilgileri
olduk¢a onemlidir. Miigteri bilgilerinin istenilen her durumda miisteriye hizmet

ulastiracak 6zellikler barindirmasi 6nemlidir.

Donaldson ve O’Tootle (2002:160)’a gore firmanin miisteriyi sadik miisteri
haline getirmesi, miisterinin firmadan daha ¢ok mamul ve hizmet almasim
saglayabilmekte ve bu durum firmanin karlihinin artmasini saglayabilmektedir.
Ayrica sadik miisterilerin kiigiik fiyat degisikliklerine duyarliliklarinin az olmasi

sebebiyle firmanin fiyat rekabetine girmesine pek gerek kalmamaktadir.

Anderson ve Jacobsen (2001:46)’a gére bunun disinda miisterilerin firmaya
farkli bagliliklarinin  olmas1 firmaya degisik bigimlerde maliyet avantaji
saglamaktadir. Ancak unutulmamasi gereken nokta, miisteri sadakatinin sadece
miisteri tatminiyle saglandigidir. Bu durum ise ancak miisterilerin iyi taninmasiyla

karsilanabilecektir.
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2.3.2. Miisteri Odakhlik

Miisteri Iligskileri Yonetimi kapsaminda miisteri merkezli is yasami
benimsenmistir. “Miisteri Iliskileri Yonetimi yapist agisindan uzun vadeli bir plan
olmasi itibariyle, teknoloji ile miisteri bilgilerine odakli bir olgu olarak karsimiza
ctkmaktadir” (Imhoft vd., 2001: 28). Miisteri odakli olunmasi, miisterinin en 6nemli
olarak degerlendirilmesi demek anlamina gelmektedir. Bu agidan miisteri ile etkin
iletisimin kurulmasi ve olusturulan veri tabaninin firmaya yarar saglamasi 6nem arz

etmektedir.

Miisteri odakli firmanin benimsemesi gereken 6ge, miisterilerin faaliyetleri
belirleyecegidir. Firma pazar sartlarinda bir konuma sahip olmaktadir. Ancak bunun
nedeni firmanin hizmetini ya da tirlintinti sunmasindan ¢ok, miisterinin hizmet ya da
tirtinii talep etmesidir. Bu agidan pazarlama faaliyeti satim yapmakta ¢ok, miisteri
gereksinimlerini belirlemek ve gereksinimlere uyan {iriinleri veya hizmetleri

saglayabilmektir.

Lee (1997:41)’e gore miisterilerin gereksinimlerini anlayabilmek i¢in pek ¢ok
farkl1 yontem bulunmaktadir. firmanin misteri odakli olmasinda yerine getirmesi
gereken ana Ogeler, firmanin miisteri gereksinimlerine olmasi gereken &zeni
gostermesi, saglanabilecek en iyi hizmetin saglanmasi ile gereksinimlere gore

stirelerin olusturulmasidir.

Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamalarinda miisteri odaklilik miisteri
gereksinimlerini 6n plana ¢ikarmaktadir. Burada ti¢ tane 6nemli nokta bulunmaktadir.

Bu noktalar asagidaki gibidir:

o “Miisterilerin tam olarak anlasilmast,

e Firmamn miisterilere fazla deger verdigini hissettirmesi ve ag¢imdan
Jfirmawin gerekli organizasyonel kabiliyetlere sahip olmast,

e  Kurum iginde ve disinda gerekli bilgilere kolayca ulasiminin temin

edilmesidir.” (Odabasi, 2005: 12)

2.3.3. Miisteri Odakhhgin Gerekliligi

Glinlimiizde pek ¢ok firma miisteri odakli olmanin &nemini anlamig

durumdadir. Bu durum bu firmalarin bu kavrama yonelmelerine sebep olmustur.
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Miisteri odakli firmalarin sahip olmasi gereken ana 6zelliklerin asagidaki gibi

siralanmasi miimkiindiir:

o “Firma faaliyetlerinin miisteri istekleri kapsaminda yiiriitiilmesi ile
miisterinin firmayla alakali goriislerinin alinmast,

e Her durum altinda, her zaman ile her yerde is yapilabilmesi,

e Miisteriler ile kendilerinin ¢alisabilmesinin her zaman daha kolay hale
getirilmesi,

o Miisterilerle zorunlu bir tecriibe yaratmasi ile mamullerde oldugu
kadar sunulan hizmetler kapsaminda da bir takim yenilikler yapilmas:,
miisterilere gore bir deger yaratilabilmesi gerekmektedir.” (Ferron,

2001: 181)

Miisteri Iligkileri Yénetiminde miisteri odakli olunmasmin gerekliliklerini

asagidaki bigimde ifade etmek miimkiindiir:

o  “Miisteri istek ve beklentilerinin gosterilmesi,

e Saglanan veri ve bilgilerin formiile edilmesi ve bunlardan firma
kararlarinda yararlanilmast,

o Miisteri istek ve tutumlarimn dogru sekilde analizinin yapilmasu,

o Analizlerden elde edilen sonuglarin miisteri iliskilerine dahil edilmesi,

e Bilgilerin ve verilerin siirekli olarak giincellenmesi ve mevcut duruma

uygun olmasi.” (Ferron, 2001: 180)

2.4. Miisteri iliskileri Yonetimi Sistemleri

Miisteri Iligkileri Yénetimi, farkli birbirine baglanan kanallardan ve miisteri
temas noktalarindan meydana gelen bir yapiy ifade etmektedir Gongalves ve Vicente
(2016:4)’e gore basar1 olmak isteyen kurumlarin operasyonel, analitik ve isbirlikei

Miisteri [ligkileri Yonetimi kullanmalar: gerekmektedir.

2.4.1. Operasyonel Miisteri Iliskileri Yonetimi

Operasyonel Miisteri [ligkileri yontemi ti¢ asama kapsaminda ele alinmaktadir.
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Bunlar:

o “Satis Oncesi veya pazarlama siirecinde Miisteri Iliskileri Yonetimi:
Miisteri  edinilmesi ile miisteri iliskilerinin  kuvvetlendirilmesi
kapsaminda yapilan faaliyetieri kapsamaktadir.

o Sangs alaminda Miisteri Iliskileri Yonetimi: Firma miisteriye satig islemi
swrasinda onunla bir etkilesim icine girmektedir. Bu acidan satis
alaminda miisteriyle alakali yiiriitilen tiim faaliyetler bu yontem
kapsaminda ele alinmaktadir.

o Sans sonrasinda Miisteri lliskileri Yonetimi: Miisteriye satis
yapildiktan sonra bakim, servis benzeri faaliyetler ile sikayet yonetimi,
miisteri memnuniyeti 6l¢timii gibi olgularin gergeklestirilmesini ifade

etmektedir.” (Aydin, 2006: 8)

2.4.2. Analitik Miisteri Iliskileri Yonetimi

Miisteri Iliskileri Yonetimi kapsaminda belirlenen amaglar kapsaminda
miisterilerden bir takim bilgilerin alinmasi1 gerekmektedir. Madran ve Canpolat
(2006:139)’a gore bu bilgilerin degerlendirilerek miisteri iliskilerinin diizenlenmesi,
verilerin saklanmasi, bilgilerin edinilme kanallari benzeri olgular1 kapsayan siirecler

Analitik Miisteri Iliskileri Yonetimi seklinde ele alinmaktadir.

Analitik Miisteri Iliskileri Yonetimi, miisterilerle alakali verilere ve bu
verilerin saklandigi veri tabanina olduk¢a baghidir. Bu durum Analitik Miisteri
Iligkileri Yonetimi'nin firma gereksinimlerini, risklerini ve firmamin miisterilerle
alakali masraflarini tespit etmesini saglamaktadir. Bu agidan bu kavram kapsaminda
“miisteri sadakati, miisteri profilleri, kanal bazinda satis, yukar: satis, satis analizi

gibi kavramlar yer almaktadir” (Akalin, 2004: 30).
2.4.3. Isbirlik¢i Miisteri Iliskileri Yonetimi

Isbirlik¢i Miisteri iliskileri Yonetimini kavrami: “potansiyel miisterilerin veya
miisterilerin firma ¢alisanlariyla ve kendi iglerinde gelistirmis olduklart isbirligi ve
etkilesimlerin kuvvetlendirilmesi maksadiyla yararlanilan yontemler” (Aydin, 2006:

8) seklinde ifade edilmektedir.
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2.5. Miisteri fliskileri Yonetimi Siireci

Miisteri Iligkileri Yonetimi siireci dort evrede ele alinmaktadir. Bunlar miisteri

se¢imi, miisteri edinme, miigteri koruma ve miisteri derinlestirmedir.

2.5.1. Miisteri sec¢imi

Miisteri se¢iminde en fazla iizerinde durulan 6ge en fazla kar getirecek

miisterinin belirlenmesidir. Miisteri se¢iminde su asamalardan gecilmektedir:

o “Hedef kitlenin tespit edilmesi,

o Boliimlendirme yapilmast,

o Konumlandirma,

e Kampanya planlarinin yapilmast,
o Miisteri ile marka planlamalari,

o Yeni iiriin lansmanlar:.” (Cildag, 2007: 58)

2.5.2. Miisteri edinme

Bu asama kapsaminda miisteriye satis yapabilmek amaclanmaktadir. Bu
olgunun gergeklestirilebilmesi igin ise miisterinin ihtiya¢ analizleri yapilmaktadir.
“Bunun ardindan ise teklif ile kapanis adimlar: yiiriitiilmektedir” (Duran, 2016: 1). Bu

evrede miisteriye en etkin satigin nasil yapilabileceginin {izerinde durulmaktadir.

2.5.3. Miisteri koruma

Miisteri koruma evresi miisterinin elde tutulmasinin saglanmasiyla alakalidir.
Yani bu evrede misterinin firmamin siirekli miisterisi haline getirmek

amaglanmaktadir. Bu agsama su fonksiyonlardan olusmaktadir:

e “Siparis yonetimi,
o Teslim,
o Taleplerin organizasyon edilmesi,

o Sorun yonetimi ile refleks sistemi” (Duran, 2016: 1)

2.5.4. Miisteri derinlestirme

Bu asamada miisteri sadakati uzun vadeli saglanmaya calisilmakla birlikte
miisteri harcamalar1 da artirilmaya caligilmaktadir. Bu agidan bu evrede su

calismalardan yararlanilmaktadir:

42



o “Miisteri Ihtiyaclar: Analizleri
e (apraz Satis Kampanyalar:” (Duran, 2016: 1)

2.6. Sigortacihkta Miisteri Iliskileri Yonetimi Yaklasim

Bir sigorta firmasi genel olarak, genis bir miisteri kitlesine sahip olmakla
birlikte, degisik {irlin yapilarina ve s6z konusu yapilarin igerisinde farkli dagitim
kanallarina ve genis bir pazara sahiptir. Sigorta firmasinin miisterilerle etkin iletisim
icerisinde olabilmek ve miisterilere hitap eden triinler ortaya koyabilmek adina
Miisteri Iliskileri Yonetimi yontemini verimli bir sekilde kullanmas lazimdir. Ayrica
sigorta firmasmin bu yo6netim siirecinde teknolojiden aktif olarak yararlanmasi

6nemlidir.

Firma Miisteri Iliskileri Yonetiminin her basamaginda veri tabanini dogru
yonetmeli ve edindigi bilgiler ile yaptigi tahminler dogrultusunda durmadan
farklilasan miisteri gereksinimlerini karsilayacak yeni hizmetler ile iriinler ortaya
koymalidir. Sigortacilikta Miisteri Iliskileri Yonetiminin {i¢ tane basamag

bulunmaktadir. Bu basamaklar asagidaki gibidir:

e “llerleyen donemdeki etkilesimler acisindan en ¢ok kar getirecek
potansiyel miisterilerin tespit edilmesi,

o Miisterilerin alim bi¢imlerini ve gereksinimlerini anlamak,

o Miisterilerin tiim isteklerini saglamak adina onlarla iletisim igerisinde

olmak.” (Akalin, 2004: 85)

Sigortacilik faaliyetlerinde en 6nemli unsur bilgidir. Bu kapsamda sigorta
sirketleri miisterileriyle alakali pek c¢ok bilgiye sahip olmak istemektedir. Ortag
(2016)’a gore sigortacilik kapsaminda satilan {irlinlerde miigterilerin bir takim
bilgilerinin alinmasi gerekmektedir.  Ayrica sigortacilik islemleri kapsaminda
miisterilerin verdikleri dogru bilgiler miisterilere diger donemlerde art1 olarak geri

dénmektedir.

Sigortaciik  sektoriinde Miisteri  Iliskileri  Y&netimi'nin  (Customer

Relationship Management- CRM) isleyisi asagidaki sekilde ele alinmisgtir.
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Sekil 4. Sigortacilikta Geleneksel Yontem ile Miisteri Iliskileri Y6netimi
Kaynak: Oracle (2003). White Paper Creating a Customer-Centric Insurance
Enterprise, www.oracle.com/media/peoplesoft/en/pdf/whitepapers/e_crm_wp_custcentricin

sur_42005.pdf (30.05.2016).

Miisteri Iliskileri Y6netimi sigortacilik sektoriinde direk satigin, acentelerin ve
brokerlerin satis etkinliginin fazlalasmasini saglamaktadir. Oracle (2003:9)’a gore
sigortacilik sektoriinde bu yontem ¢ift tarafl iletisimi saglamaktadir. Bunun disinda
bu yontem kapsaminda saglanan satig kanallariyla birlikte masraflar azalmakta ve

zaman tasarrufu saglanmaktadir.
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UCUNCU BOLUM
UYGULAMA

3.1. Calismanin Amaci

Bu ¢alismanin amaci sigortacilik sektoriinde miisteri iliskileri yonetiminin
onemini tespit edilmesidir. Bununla beraber demografik ozelliklere gore miisteri

iliskileri yonetiminin nasil sekillendigi arastirilacaktir.

3.2. Hipotezler

Hipotezler su sekildedir:
Ho: Cinsiyete gore miisteri iligkileri yonetimi farklilik géstermemektedir.
Hi: Cinsiyete gore miisteri iliskileri yonetimi farklilik gostermektedir.

Hi hipotezi kabul edilmigtir (p<0,05). Cinsiyet ve misteri iliskileri yonetimi

arasinda anlamli iliski mevcuttur.

Ho: Medeni duruma gore miisteri iliskileri yonetimi farklilik

gostermemektedir.

Hi: Medeni duruma gore misteri iliskileri yonetimi farklilik

gostermektedir.

H) hipotezi kabul edilmistir (p<0,05). Medeni durum ve miisteri iliskileri

yOnetimi arasinda anlamli iliski mevcuttur.
Ho: Yasa gore miisteri iligkileri yonetimi farklilik gostermemektedir.
Hi: Yasa gore miisteri iligkileri yonetimi farklilik gostermektedir.

Hi hipotezi kabul edilmistir (p<0,05). Yas ve miisteri iliskileri yonetimi

arasinda anlamli iliski mevcuttur.

Ho: Ogrenim durumuna gore miisteri iliskileri yonetimi farklilik

gostermemektedir.

H;: Ogrenim durumuna gore miisteri iliskileri yonetimi farklilik

gostermektedir.
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H; hipotezi reddedilmistir (p>0,05). Ogrenim durumu ve miisteri iliskileri

y6netimi arasinda anlamli iliski mevcut degildir.

Ho: Kurumda calisma yilina gore miisteri iliskileri yonetimi farklilik

gostermemektedir.

Hi: Kurumda g¢alisma yilina gore miisteri iligkileri yonetimi farklilik

gostermektedir.

Hi hipotezi kabul edilmistir (p<0,05). Kurumda ¢alisma yili ve miisteri

iligkileri yonetimi arasinda anlaml iliski mevcuttur.

3.3. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Sompo Japan Sigorta Giliney Anadolu Bolgesi
Acenteleri ¢alisanlar1 olusturmaktadir. Arastirmada basit tesadiifi 6rneklem yontemi
kullanilarak 100 kisiye ulasilmistir. Sompo Japan Sigorta Giiney Anadolu Bolgesi
Acentelerinde yaklagik olarak 1000 kisi calismaktadir. Yazicioglu ve Erdogan
(2004:50)’e gore 0,10 orneklem hatasinda en az 88 kisiye ulasilmasi gerekmektedir.
Bu ¢alismada 100 kisi ile anket yapilmistir.

3.4. Veri Toplama Araci

Veri toplama araci olarak anket formu kullanilmigtir. Anket formu demografik

degiskenlere iliskin sorulardan ve miisteri iliskileri yonetimi 6l¢eginden olugsmaktadir.

Miisteri iligkileri yonetimi 6lgegi: Anderson (2004) tarafindan gelistirilen ve
Cildag (2007) tarafindan Tiirkge kullanilan 6lgekten faydalanilmistir. Arastirmada 5
asamal1 Likert 6lgegi kullanilmigtir. (1= Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum,
3= Kararsizim, 4= Katiliyorum, 5= Kesinlikle Katiliyorum). Sorularin hesaplanmasi

bu puanlamaya gore yapilmis ve 6lgekler bazinda puanlar toplanmistir.

Asagidaki tabloda olgege iliskin giivenilirlik ve gegerlilik testleri mevcuttur.
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Tablo 10. Giivenirlik ve Gegerlilik Testleri

Faktor | Cronbach’s
Yiikii Alpha

1.Faktor “Miisteri Analizi”
Farkli 6zellikteki miisterilere farkli davranma 0,871
Miisteri memnuniyetini kontrol etme 0,751 0.821
Miisteri bilgilerini saklamak i¢in veri ambar kullanma 0,821 ’
Onemli miisterilerin &zel giinlerini kutlama 0,753
2.Faktor “Miisteri Iliskileri Yonetimin Teknolojisi”
Miisterileri 6zelliklerine gore siniflandirma 0,713
Dogru bilgisayar yazilimina sahip olma 0,741 0.864
Dogru bilgisayar donanimina sahip olma 0,763 ’
Teknik elemana sahip olma 0,821
3.Faktor “Miisterilerle Etkilesim”
Miisteri ihtiyaglarini aragtirma 0,752
Onemli miisterileri yeni iiriinler ¢iktiginda bilgilendirme 0,821
Miisterilerle tiim temas kanallarini kullanarak iletisim 0.882 0,821
kurma
Miigterilerle ¢ift yonlii iletisim kurma 0,741
Miisteri i¢in deger analizi yapma 0,831
4.Faktor “Miisteri Iliskileri Yonetimi Merkezli Organizasyon”
Organizasyonel yapinin miisteri odakli olusturulmasi 0,752
Miisteri kazanma, elde tutma ve tatmini gibi hedefler 0.771 0,833
belirleme ’ ,
5.Faktor “Iletisim”
Miisteri sikdyetlerini dikkate alma 0,821 0.849
Miisterilerle ilgili tutulan bilgilerden miisteriyi tanima 0,793 ’
6.Faktor “Miisteri Tutma”
Onemli miisterileri ziyaret etme 0,752
Satilan hizmetin kapsamini miisterilere detayl: olarak 0,763 0.810
anlatma
Kaybedilen miisterilerin neden kaybedildigini arastirma 0,843
7.Faktor “Calisanlara Verilen Onem”
Miisteri iligkilerinde basarili uzmanlara ve kaynaklara

: 0,882
sahip olma 0,803
(Calisanlara egitim programlari diizenleme 0,769

Yorum 1: Miisteri analizi faktoriinde tlim sorularin faktor yiikii 0,600’den

biiyiik ve Cronbach’s Alpha katsayis1 0,821°dir. Alt 6lgegin giivenirliligi ve gegerliligi

saglanmistir.

Yorum 2: Miisteri iliskileri yonetim teknolojisi faktoriinde tiim sorularin faktor

yiikii 0,600°den bliylik ve Cronbach’s Alpha katsayisi 0,864°diir. Alt &lgegin

giivenirliligi ve gegerliligi saglanmistir.
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Yorum 3: Miisterilerle etkilesim faktoriinde tim sorularin faktor yiikii
0,600’den biiyiik ve Cronbach’s Alpha katsayis1 0,821°dir. Alt 6l¢egin giivenirliligi ve

gecerliligi saglanmistir.

Yorum 4: Miisteri iligkileri yonetimi merkezli organizasyon faktériinde tiim
sorularin faktor yiikii 0,600°den biilyiik ve Cronbach’s Alpha katsayisi 0,833°diir. Alt

6lgegin giivenirliligi ve gegerliligi saglanmistir.

Yorum 5: Iletisim faktériinde tiim sorularin faktor yiikii 0,600°den biiyiik ve
Cronbach’s Alpha katsayis1 0,849°dur. Alt olgegin giivenirliligi ve gegerliligi

saglanmistir.

Yorum 6: Miisteri tutma faktoriinde tiim sorularin faktor yiikii 0,600°den biiyiik
ve Cronbach’s Alpha katsayis1 0,810°dur. Alt 6lgegin giivenirliligi ve gegerliligi

saglanmistir.

Yorum 7: Calisanlara verilen énem faktdriinde tiim sorularin faktor yiiki
0,600°den biiyiik ve Cronbach’s Alpha katsayis1 0,803°diir. Alt 6lgegin giivenirliligi

ve gegerliligi saglanmigtir.

Bir olgunun yapisal ve islevsel 6zelliklerini ortaya koymak i¢in 6zgiin 6lgme
araglarma gereksinim vardir. Olgme araglarinin  gecerlilik ve giivenirliginin
saglanmasi, yorumlama hatalarinin olmamasi adina bir 6n kosuldur. Bu ¢alisma
kapsaminda gegerliligin tespiti adina faktdr analizi ve giivenilirligin tespiti igin
Cranbach’s Alpha katsay: arastirilmigtir. Faktor analizinde faktor yiiklerinin en az
0,600°den btiyiik olmasi gerekmektedir (Bryman, 2015:72). Tiim faktor yiikleri bu
kurali karsilamaktadir. Bu nedenle tiim alt lgekler arastirmaya dahil edilmistir. Ayrica
0,800°den diisiik faktor yiikiine sahip sorular ¢ikarildiginda giivenilirlik katsayisi
diismektedir. Cronbach’s Alpha katsayisi ise asagidaki sekilde degerlendirilmektedir:

0.0 < < 0.40 ise olgek giivenilir degildir.

0.40 <o <0.60 ise olcek diisiik giivenirliktedir

0.60 <o <0.80 ise oldukea giivenilirdir.

0.80 <o <1.00 ise olgek yiiksek derecede giivenilirdir.

Tim o&lgeklere iligskin Cronbach’s Alpha katsayisi 0,800’(in lizerinde oldugu

icin 6lgekler yiiksek derecede giivenilirdir.
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Giivenilirlik ve gegerlilik ¢aligmasi sonucunda 6lgek 7 alt faktorden

olusmaktadir. Bunlar:

e Miisteri Analizi,

e Miisteri Iligkileri Yonetimin Teknolojisi,

e Miisterilerle Etkilesim,

e Miisteri Iligkileri Yonetimi Merkezli Organizasyon,
o Iletisim,

e Miisteri Tutma,

e Caliganlara Verilen Onem.

3.5. Veri Analizi

Aragtirmanin veri analizi SPSS 16 paket programinda yapilmistir. Veri
analizinde frekans, yiizde, ortalama ve standart sapma gibi tanimlayici

istatistiklerinden ve Mann Whithney U ve Kruskal Wallis testinden faydalanilmistir.

3.6. Bulgular ve Yorum

Tablo 11. Cinsiyete Iliskin Bulgular

Kadin ‘ % o
Bidecks 48 : i —
Toplam 106 0o

Sekil 5. Cinsiyete Iliskin Bulgular

Katilimcilarin %52°si kadin ve %48°i erkektir.
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Tablo 12. Medeni Duruma Iliskin Bulgular

Frekans %
Bekar‘ 18 18,0
Evli 82 82,0
Toplam 100 100,0

Katilimcilarin %18°1 bekar ve %82’si evlidir. Katilimeilarin ¢ogunlugu evli

bireylerden olugsmaktadir.

Bekar |

18% &

Evli

Sekil 6. Medeni Duruma Iliskin Bulgular

Tablo 13. Yasa lliskin Bulgular

i Frekans Yo
25 yas alt1 10 | 108
3535 yas 25 20
36-45 yas 65 60
e T 100.0
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- - | .
25 yag alti {5

Sekil 7. Yasa Iliskin Bulgular

Katilimcilarin %10°u 25 yas altinda, %25°1 25-35 yas arasinda ve %65°1 36-45

yas arasindadir.

Tablo 14. Ogrenim Durumuna liskin Bulgular

' Frekans v
On lisans X o
Lisans 53 5
Lisansiistii 16 )
Toplam 0 | -
|
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58%

Lisans

Sekil 8. Ogrenim Durumuna iliskin Bulgular

Katilimcilarin %26°s1 6nlisans, %58°1 lisans ve %16°s1 lisansiistii mezunudur.

Tablo 15. Kurumda Calisma Yilina Iliskin Bulgular

32

Frekans f %
1yildan az 19 I 19,0
TE v T —
6-10 y1l 32 32,0
11 yil ve iizeri 33 33,0 -
Toplam 100 100,0




Sekil 9. Kurumda Calisma Yilina Iliskin Bulgular

Katilimeilarin %19’u 1 yildan az, %16’s1 1-5 yil, %32’si 6-10 y1l ve %3371 11

y1l ve tizeri zamandir ayn1 kurumda ¢alismaktadir.

Tablo 16. Miisteri Iliskileri Yonetimine fliskin Tanimlayici Istatistikler

% g
2 E £ | §E =
“ g G = =
- E £ | E
g - p— N } E
77 Z. = = o wn
Miisteri Analizi 4100 16,00 20,00 | 18,57 1,066
Miisteri iliskileri Yonetimin 4 |
100 | 10,00 20,00 | 16,52 2,037
Teknolojisi '
Miisterilerle Etkilesim 50100 17,00 24,00 2131 2,762
Miigteri iliskileri Yonetimi 2. |
100 6,00 10,00 8,44 1,506
Merkezli Organizasyon
Tletisim 2 100] 8,00 10,00 9,04 863
Miisteri Tutma 3100 13,00 | 15,00 | 14,02  ,791
Calisanlara Verilen Onem 2 100 8,00 10,00 928 964




Miisteri iligkileri yonetimine iligkin bulgular incelendiginde, miisteri analizi
algisinda en az 16, en fazla 20 puan ve ortalama 18,57 puan alinmistir. Katilimcilarin
sorulara genellikle “katiliyorum” ve “kesinlikle katiliyorum” cevaplar1 verdikleri
goriilmektedir. Miisteri iligkileri yonetiminin teknolojisi algisinda en az 10, en fazla
20 puan ve ortalama 16,57 puan alinmistir. Katilimcilarin sorulara genellikle
“katiliyorum™ ve “kesinlikle katiliyorum” cevaplari verdikleri goriilmektedir.
Miisterilerle etkilesim algisinda en az 17, en fazla 24 puan ve ortalama 21,31 puan
alinmistir. Katilimeilarin sorulara genellikle “katiliyorum” ve “kesinlikle katiliyorum™
cevaplar1 verdikleri goriilmektedir. Miisteri iligkileri yonetimi merkezli organizasyon
algisinda en az 6, en fazla 10 puan ve ortalama 8,44 puan alinmistir. Katilimcilarin
sorulara genellikle “katiliyorum™ ve “kesinlikle katiliyorum” cevaplar: verdikleri
goriilmektedir. Iletisim algisinda en az 8, en fazla 10 puan ve ortalama 9,04 puan
alinmistir. Katilimcilarin sorulara genellikle “katiliyorum” ve “kesinlikle katiliyorum™
cevaplari verdikleri goriilmektedir. Miisteri tutma algisinda en az 13, en fazla 15 puan
ve ortalama 14,02 puan alinmistir. Katilimeilarin sorulara genellikle “katiliyorum” ve
“kesinlikle katiliyorum” cevaplari verdikleri goriilmektedir. Calisanlara verilen 6nem
algisinda en az 8, en fazla 10 puan ve ortalama 9,28 puan alinmistir. Katilimcilarin
sorulara genellikle “katiliyorum™ ve “kesinlikle katiliyorum” cevaplari verdikleri
goriilmektedir. Sigortacilik sektériinde miisteri iliskileri yonetimi algisinin yiiksek
oldugu goriilmektedir. Arastirma katilanlar ¢alisanlarin genel olarak miisteri yonetimi
algilar1 yiiksektir. Bu durum aslinda sigortacilik mesleginin bir gerekliligidir. Hizmet
sektorii olarak sigortacilik sektoriinde miisteri iliskileri olduk¢a 6nemlidir. Bu nedenle

sigortacilik sektdriinde miisteri iliskileri yonetim algisi yiiksektir.
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Tablo 17. Demografik Faktorler ve Miisteri Iliskileri Yénetimi iliskisi

Degisken | Test Gruplar Ortalama | p
s 8 . Kadin 18,34
> *
Cms1yet Mann Whitney U Ereck T 0,028
Medeni Bekar 18,16
Mll§tel'l  — Mann Whitney U Evli 18,65 0,000
Analizi K d 1 yildan az 17,00 v
urum -5 5
unas Kruskal Wallis il e d LB — 0,000%
calisma yili 610yl 18,09 ’
VVVVVVVVV 11 yil ve iizeri 19,18
Cinsiyet Mann Whitney U g;il: - ;gfg 0,001%
Miisteri Medeni Bekar 15,33
clrs . efetll Mann Whitney U 0,000%
Hiskileri durum Evli 16,75 ’
Yonetimin % i lyldanaz 16,52
i ¥ 5
Teknolojisi urumda Kruskal Wallis bl & 0,000*
caligma yili 6-10 yil 17,22 B
o 11 yil ve tizeri 18,69
o . . Kad 20,28
C1n51yet Mann Whitney U Erkell: 741 0,000*
Medeni Bekar 19,05
Mann Whitney U |77 . 0,000*
durum Evli 21,80 ’
Miisterilerle o 25 yag aln 6,30 0.000° |
. as Kruskal Wallis | 25-35 yas 8,64 ) |
Etkilesim T 3645 yas 8.69
1 yildan az 20,12
Kur =5 2
111 umda] Kruskal Wallis é - oy;lll 7;;2 ——{ 0,000%
calisma yili : 22,
11 y1l ve tizeri 23,18
i s Kadin 7,96
o " : > *
Miisteri Cinsiyet Mo Wi tl pace 895 0,001
iliskileri | Medeni | Bekar 6,50
Ill$kllerl d Mann Whitney U ! 3.86 :
Yonetimi durum . ‘
. 808 -
Merkezli Kurumda R 8,25
. TUSK: 1 e T
Organizasyon | ¢alisma yili SAOY e 92T
1yl veizeri 9.81
o ¥ . Kad! 9,00
Cm51yet Mann Whitney U E:ikel: 908
Medeni "1 Bekar 8,8737 7 o ) ] R
. d d Mann Whitney U Evli 9.08 e
Iletisim Beoi oo &s
§ 1 yildanaz 8,20 o
KiiFusiid - Z e - I
a Kruskal Wallis 1-5 yll 9,1 PO O 000*
calisma yili 6oyl 980 7
{11 yil ve iizeri 9,91
Cinsiyet Mann Whitney U Radm
Erkek
Medeni Bekar
Mann Whitney U X
durum Evli
Miisteri v 24 yay 2t
as Kruskal Wallis 25-35 yas
Tutma e e 36-45 yag
lyldanaz
K 1-5 y1l
111rumda 1 Kruskal Wallis 6 lOyyll
caligma yili |
11 y1l ve iizeri
Cinsiyet Mann Whitney U Safn
,,,,,,,,, mstyet YT Erkek
Medeni kar
d deni Mann Whitney U~ i~ Evh
urum -
alisanlara %
Ll yasan
Yerllen Yas Kruskal Wallis ~25-35 yay
Onem - 36-45 yas
1 yildan az
I-
Kurumda Kruskal Wallis 230 T
calisma yili o0yl
yil ve iizeri

~ *a=0,05 deger p<0,05 istatistiksel olarak anlamlidir.
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Yorum 1: Miisteri analizi faktori ile cinsiyet, medeni durum ve kurumda

calisma y1li arasinda istatistiksel olarak anlamli iliski mevcuttur.

Yorum 2: Miisteri iliskileri yonetim teknolojisi faktorii ile cinsiyet, medeni

durum ve kurumda ¢aligma yil1 arasinda istatistiksel olarak anlamli iliski mevcuttur.

Yorum 3: Miisterilerle etkilesim faktorii ile cinsiyet, medeni durum, yas ve

kurumda c¢aligma y1li arasinda istatistiksel olarak anlamli iliski mevcuttur.

Yorum 4: Miisteri iligkileri yonetimi merkezli organizasyon faktorii ile
cinsiyet, medeni durum ve kurumda ¢alisma yili arasinda istatistiksel olarak anlaml

iligki mevcuttur.

Yorum 5: Iletisim faktérii ile cinsiyet, medeni durum ve kurumda ¢alisma yili

arasinda istatistiksel olarak anlamli iliski mevcuttur.

Yorum 6: Miisteri tutma faktorii ile cinsiyet, medeni durum, yas ve kurumda

calisma yili arasinda istatistiksel olarak anlamli iliski mevcuttur.

Yorum 7: Calisanlara verilen 6nem faktorii ile cinsiyet, medeni durum, yas ve

kurumda c¢alisma yili arasinda istatistiksel olarak anlamli iliski mevcuttur.

Cinsiyet ve miisteri iligkileri yonetimi arasindaki iliski incelendiginde tiim alt
boyutlar ile cinsiyet arasinda anlamli iliski mevcuttur (p<0,05). Miisteri Analizi,
Miisteri Iligkileri Yonetimin Teknolojisi, Miisterilerle Etkilesim, Miisteri Iliskileri
Yonetimi Merkezli Organizasyon, Iletisim, Miisteri Tutma ve Calisanlara Verilen
Onem alt &lgeklerinde erkeklerin algilari kadinlara gére daha yiiksektir. Bu durum
sigortacilik sektdriinde erkek g¢aliganlarin miisteri iligkileri yonetimini daha basarili

sekilde yiirtittiiklerini gostermektedir.

Arastirmada Miisteri Analizi, Miisteri Iliskileri Y®netimin Teknolojisi,
Miisterilerle Etkilesim, Miisteri Iliskileri Yonetimi Merkezli Organizasyon, Iletisim,
Miigteri Tutma ve Calisanlara Verilen Onem alt olceklerinde evlilerin algilari
bekarlara gore daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Bu durum sigortacilik sektdriinde
evli calisanlarin musteri iligkileri yonetimini daha basarili sekilde yiiriittiiklerini
gostermektedir. Evli bireylerin ailelerine karsi olan sorumluluklari nedeniyle islerine

daha fazla bagli olduklari soylenebilir.
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Yas ve miisteri iliskileri yonetiminde iliskisinde ise Miisterilerle Etkilesim,
Miisteri Iliskileri Yénetimi Merkezli Organizasyon, Miisteri Tutma ve Calisanlara
Verilen Onem alt boyutlar ile yas arasinda anlamli iliski tespit edilmistir. Yas
ilerledikge mtsteri iliskileri yonetimi algis1 yiikselmektedir. Bu durum sigortacilik
sektoriinde yas1 ilerlemis olan galisanlarin miisteri iliskileri yonetimini daha basarili

sekilde yiirtittiiklerini gostermektedir.

Ogrenim durumu ve miisteri iliskileri yonetimi arasindaki iliski incelendiginde
tim alt boyutlar ile 6grenim durumu arasinda anlamli iligki mevcuttur. Miisteri
Analizi, Miisteri Iliskileri Yonetimin Teknolojisi, Miisterilerle Etkilesim, Miisteri
Iligkileri Yonetimi Merkezli Organizasyon, Iletisim, Miisteri Tutma ve Calisanlara
Verilen Onem alt 6lceklerinde Ogrenim durumuna bagl olarak algi farklilik

gostermemektedir.

Kurumda calisma yili analizinde ise Miisteri Analizi, Miisteri Iliskileri
Yonetimin Teknolojisi, Miisterilerle Etkilesim, Miisteri iliskileri Yénetimi Merkezli
Organizasyon, lletisim, Miisteri Tutma ve Calisanlara Verilen Onem alt 6lgeklerinde
deneyimli olan ¢alisanlarin algilar1 daha az kideme sahip olan ¢alisanlara gére daha
yiiksektir. Bu durum sigortacilik sekt6riinde deneyimin 6nemli bir faktor oldugunu

gostermektedir.
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Miisteri iligkileri yonetimi, bir firma ile miisteriler arasinda satis dncesinde
baglamakta olan ve satis sonrasinda da devam eden tiim islemleri kapsayan ve karsilikli
gereksinimlerin tatmini olanakli kilan bir siireg¢ olarak goriilmektedir. Bu siireg,
oncelikli olarak miisterileri en iyi sekilde tamimakla baslamaktadir. Miisteri iliskileri
yOnetiminin esasinda, miisteriler ile ilgili olarak maksimum oranda bilgi elde ederek
miisterileri en iyi sekilde tanimak yer almaktadir. Elde edilen bu bilgiler kapsaminda
miisteriler gruplara ayrilmakta ve isletmeye kér saglayacak olan biiylime potansiyeli
yliksek miisterilere Oncelik taninmaktadir. Miisterilerin gruplara ayrilmasi olarak
isimlendirilen bu agsama sonrasinda miisteriyle etkilesim halinde bulunularak onlarin
gereksinimleri, arzular1 ve ihtiyaglar1 saptanmaya caligilir. Bu bilgiler 1s1g1inda, yeni
mal ve hizmet tasarimini yaratabilmek, miisteriye 6zel olarak 6deme sartlar1 sunulmasi
veya belirli miisterilere yonelik olarak 6zel kampanyalar sunmak gibi miisterinin
kendilerinin Onemsendigini hissettirecek ¢esitli uygulamalara gidilmektedir.
Giinlimiiz sartlarinda rekabet ortaminda miisterilerini en iyi sekilde taniyan,
birbirinden ayiran, miisterileriyle etkin iletisim kurabilen ve farkli niteliklerine gére
kisisel hale getirilmis farkli hizmetler sunmakta olan isletmeler rekabet {istiinliigii

saglamaktadirlar.

Sigortacilik sektériinde miisteri iliskileri yonetimi anlayisini benimsemek bir
zorunluluk olarak goriilmektedir. Teknolojinin gelismesiyle beraber tercih durumlari
farklilik gosteren ve seg¢im yapmay1 6grenmekte olan miisteriyi elde tutmak sigorta
isletmeleri adina oldukga zor bir is olmaktadir. Giiniimiizde tiim sigorta isletmelerinin
sunmus olduklar1 hizmetler benzer 6zelliklere sahiptir. Bu sebepten dolay: sigorta
isletmeleri en ¢ok yarar saglamakta olan, en diigiik fiyata ve rakiplerinkinden daha
farkl1 olarak hizmet sunmak durumundadirlar. Giiniimiiz piyasa sartlarinda rekabet
edebilmeleri ve varliklarini siirdiirebilmeleri i¢in miisterilerini en iyi bigimde taniyarak
ve miisterilerin ihtiyaglarini en uygun sekilde karsilayarak kérlilik oranlarina gore
miisterilerin 6zelliklerine uygun sekilde 6zel ¢dziimler sunmali, iiriin ¢esitliligini ve
hizmet kalitesini yiikseltilmeye ¢alisilmalidir. Bu durumun ancak miisteri iliskileri
yonetimi ile miimkiin oldugunu bilen pek g¢ok sigorta isletmesi miisteri iliskileri

yonetimi yaklagimini uygulamaya iliskin olarak ¢alismalarim yiiriitmektedir.
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Bu ¢alismada sigortacilik sektoriinde miisteri iligkileri yonetimi incelenmistir.

Arastirma kapsaminda elde edilen sonuglari su sekilde 6zetlemek miimkiindiir:

o Sigortacilik sektoriinde miisteri iliskileri ydnetimi algisinin yiiksek
oldugu tespit edilmistir. Calisanlarin genel olarak miisteri yonetimi
algilar1 yiiksektir. Bu durum ashinda sigortacilik mesleginin bir
gerekliligidir. Hizmet sektorii olarak sigortacilik sektériinde miisteri
iligkileri olduk¢a 6nemlidir.

e Sigortacilik sektoriinde erkek ¢alisanlarin miisteri iliskileri yénetimini
daha basarili sekilde yiiriittiklerini tespit edilmistir.

e Sigortacilik sektdriinde evli galisanlarin miisteri iliskileri ydnetimini
daha basarili sekilde yiiriittiiklerini tespit edilmistir. Evli bireylerin
ailelerine karsi olan sorumluluklar1 nedeniyle islerine daha fazla bagh
olduklari tespit edilmistir.

e Yas ilerledikce miisteri iliskileri yonetimi algisi yiikselmektedir.
Sigortacilik sektoriinde yasi ilerlemis olan ¢alisanlarin miisteri iliskileri
yOnetimini daha basarili sekilde ytiriittiikleri tespit edilmistir.

e Sigortacilik sektdriinde deneyimin 6nemli bir faktor oldugu tespit

edilmistir.
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EKLER

Ek-1: Anket Formu

SIGORTACILIK SEKTORUNDE MUSTERI ILISKILERI YONETIMI

1. Cinsiyetiniz:

() Kadin () Erkek

2. Medeni durumunuz:

() Bekar () Evli

3. Yasimz:

()25 yagalt ()25-35
4. Ogremm durumunuz:

() On Lisans () Lisans

() 36-45

5. Kurumda ¢alisma yiliniz:

()1 yildan az ()1-5yil ()6-10 yil

() Lisanstistii

() 46-ve tistii

() 11 yil ve tizeri

|
6. Miisteri iliskileri yonetimi 5 § I £
«55 E 3 &
=52 |3 S |E5
EEE 5 |2 |EZ
22 5 5 § &¢%
C - Moo MM
1.Faktor “Miisteri Analizi” !
Farkli 6zellikteki miisterilere farkli davranma 2 13 4 |5
i Mus}en ‘memnuniyetini kontrol etme 2 |3 4 |5
Miisteri bilgilerini saklamak i¢in veri ‘ambar 2 |3 4 5
Onemli miisterilerin Gzel giinlerini kutlama 12 i3 14 |5
2.Faktor “Miisteri Iliskileri Yonetimin Teknolopsf’
Musterllerl ozelliklerine gore siniflandirma 1 K 4 5
Dogru bilgisayar yazilimina sahip olma 12 3 4 15
Dogru bilgisayar donanimina sahip olma 1 12 |3 14 15
Teknik elemana sahip olma 112 3 4 |5
3.Faktor “Miisterilerle Etkilesim”
Miisteri ihtiyaglarin arastirma |1 13 14 5
Onemli miisterileri yeni iirtinler ¢iktiginda 1 2 3 4 5
bilgilendirme - o - N
Miisterilerle tiim temas kanallarimi kullanarak 1 2 3 4 5
iletisim kurma
‘ Mu§ter11erle ¢ift yonlii iletisim kurma 1 2 13 4 5
Miisteri igin deger analizi yapma i1 oj2 3 4 |5
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4.Faktor “Miisteri Iliskileri Yénetimi Merkezli Orgamzasyon” ]

Orgamzasyonel yapmm miisteri odakli e 2 | 4 5
Miisteri kazanma, elde tutma ve tatmini gibi 1 12 E 4 5
hedefler belirleme | 1 | |
5.Faktor “Iletlslm”

Miisteri sikayetlerlm dikkate alma b2 3 4 S
Miisterilerle ilgili tutulan bilgilerden musteuyl 1 2 3 4 5
tanima

6.Faktor “Miisteri Tutma”

Onemli miisterileri ziyaret etme 1 2 |3 4 5
Satilan hizmetin kapsamini miisterilere detayli 1 2 13 4 5
olarak anlatma

Kaybedilen miisterilerin neden kaybedildigini 1 2 3 4 5
_arastirma | - -
7.Faktor “Cahsanlara Verilen Onem”

Miisteri 111$k11er1nde basarili uzmanlara ve 1 2 3 4 5
kaynaklara sahip olma S S N

. Calisanlara egitim programlarl duzenleme - 112 3 ﬁf}_ 15
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