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SIGORTA SEKTORUNDE MUSTERI iLISKILERI YONETIMI VE
UYGULAMALARI

CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT AND PRACTICES IN
THE INSURANCE SECTOR

Ozgiir AKPINAR*

Oz

Globallesme ve teknolojide yasanan giincel gelismeler miisterilerin tiriin ve hizmetler konusunda bilinglen-
mesine neden olmustur. Bu durum isletmelerin yonetim stratejilerini ve is yapma bigimlerini derinden etkile-
mistir. Gliniimiizde miisteri memnuniyetinin i hayatinda devamlilig1 saglayabilmek igin gerekli oldugu ve tek
miisteri kaybinin bile isletme i¢in olduk¢a 6nemli oldugu bilinmektedir. Bu durumda isletmeler, miisterilerini iyi
tanimlamali ve ydnetim politikalarmi buna gore belirlemelidir. Isletmeler, iirtinlerini satin alacak olan kisilerin
miisterileri oldugunu asla unutmadan, miisteri tercih ve gereksinimlerinin belirlenmesine yogunlasarak, gelecek-
teki beklentileri belirlemeye ¢alismalidir. Sigorta sektoriinde rekabet sartlar: gittikge zorlasmaktadir. Gliniimiizde
isletmelerin dikkat etmesi gereken konularin baginda “elindeki mevcut miisteri gruplarina nasil hizmet verecegi’,
“onlar1 elinde nasil tutacagr” ve “nasil siirdiiriilebilir olacagr” gelmektedir. Bu ¢alismanin amaci, sigorta sekto-
riinde yer alan sirketlerin; miisterilerine daha hizli ve daha esnek hizmet vermelerinin, miisteri beklentilerini en
iist diizeyde karsilamalarinin ve mevcut miisterilerini elde tutmalarinin dnemini vurgulamaktir.
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Jel Kodlari: G22, M10, M31

Abstract

The recent development in globalization and technology has caused the customers to be conscious
about the products and services. This has deeply affected the management strategies and business practices
of the enterprises. Today, it is known that customer satisfaction is necessary to provide continuity in busi-
ness life and even loss of one customer is very important for business. In this case, the enterprises should
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define the customers well and determine the management policies accordingly. Businesses should try to de-
termine future expectations, concentrating on determining customer preferences and requirements, with-
out ever forgetting that customers who buy their products are customers. Competition conditions in the in-
surance sector are becoming increasingly difficult. At the beginning of the issues that businesses should pay
attention to nowadays is how to “serve the existing customer groups in hand’, “how to keep them in their
hands” and “how to be sustainable”. The purpose of this study is to examine the companies involved in the
insurance sector; is to emphasize the importance of providing customers with faster and more flexible ser-
vice, meeting customer expectations at the highest level and retaining existing customers.

Keywords: Insurance, customer satisfaction, competition.

Jel Codes: G22, M10, M31

l. Giris

Finansal piyasalarin 6nemli bir oyuncusu olan sigorta sirketleri degisen sektdr kosullarinda
devamliliklarini saglayabilmek ve gelismek icin dinamik bir yapiya sahip olmalar1 gerektiginden,
yabanci sirketlerin Tiirk sigorta sektoriine olan ilgisi olumlu kargilanmaktadir. Buna bagli olarak
sigorta sektoriinde yasanan serbestlesme hareketi, sirketlerin kiiresel 6lcekte rekabet etmelerini ka-
¢inilmaz hale getirmistir. Ekonominin dinamiklerini yakindan takip eden sigorta sektorii; kar sag-
lama, biiytime, varligini stirdiirme gibi temel hedeflerini, degisen teknoloji ve buna bagh olarak
gelistirilen yeni hizmetleri miisterilerine sunabilecegi l¢iide yerine getirebilmektedir. Bu hizmet-
lerin miisteriye sunulmasinda teknoloji alt yapis1 kadar, ¢alisanlarin kalifiye olmasi, hizmetlerin ta-
nitimi ve duyurulmasi gibi bazi 6zel durumlar da sigorta sirketlerinin performansini etkilemekte-
dir. Misteri liskileri Yonetimi (MIY) uygulamasi, sigorta sirketlerinin her tiirlii riskinin miimkiin
oldugunca azaltilmasina, yanlis kararlar verilmesinin engellenmesine yardimei olmaktadir. Ayrica
sigorta sirketleri sundugu hizmetten memnun kalan miisterilerin sadakat gostermelerinin riskini
onemli ol¢tide azalttig1 gibi, her iki taraf arasindaki iligkinin kuvvetlenmesine de sebep olmaktadir.
Bu da uzun vadede her iki tarafin sagladig1 ve saglayacaklari faydanin artmasina neden olmaktadr.
Calismanin amacr sigorta sektoriinde yer alan sirketlerin; miisterilerine daha hizli ve daha esnek
hizmet verebilmelerinin, miisterilerin beklentilerini en iist diizeyde karsilayabilmelerinin ve miiste-
rilerini elde tutma noktasinda basarili olabilmelerinin 6nemini vurgulamaktir. Artan rekabet kogul-
larinda miisteri iligkileri yonetimi, sigorta sirketlerinin verimliligini artirmak ve operasyonel karla-
rin1 yiikseltmek i¢in dnemli faydalar saglayacaktir. Calismanin birinci boliimiinde miisteri iligkileri
yonetimi ve sigorta kavramlarina deginilmistir. Caliymanin ikinci béliimiinde sigorta sektoriinde
miisteri iligkileri yonetimi kavrami detaylandirilmistir. Calismanin son béliimiinde ise miisteri ilis-
kileri yonetimi kavraminin sigorta sektorii agisindan 6nemine deginilmistir.

2. Miisteri iliskileri Yonetimi Kavrami

Giiniimiizde teknolojik alanda yasanan gelismeler, globallesme, miisterilerin bilinglenmesi,
is boliimiiniin artis1 ve uzmanlagsma nedeniyle bir¢ok isletme stratejisini ve is yapma bi¢imini
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degistirmektedir. Bu dogrultuda isletmeler karli miisterilerin kazanilmasini ve onlarla uzun sii-
reli karsilikli fayda saglayan iliskiler kurulmasini amaglayan teknoloji destekli, miisteri merkezli
yeni bir yonetim felsefesi olan miisteri iliskileri yonetimini (MIY) (Customer Relationship Ma-
nagement - CRM) benimsemektedirler.

MIY miisteri yonetimi konusunda gelistirilen ve is diinyasinda hizli bir sekilde yayilan yeni
bir yonetim anlayisidir. MIY bir sirketin miisteri davraniglari etrafinda kendi isletmesinin yone-
timini gelistirmeye ¢abaladig: siireci, organizasyonel ve teknik degisimi kapsayan bir is stratejisi-
dir (Tapp vd., 2005: 148).

3. Sigorta Kavrami

Sigorta; gercek veya tiizel kisilerin, tahmin edilemeyen bir olay sonucunda, ortaya ¢ikacak
maddi zararlarinin veya kayiplarinin 6nlenmesi i¢in, belli bir ticret karsiiginda (ki bu ticrete
prim ad1 verilir), risklerinin paylasilmasi sistemidir (Alpay, 2001: 1) Sigorta sektorii, kendi fonk-
siyonlarini toplumun ve ekonominin saglikli bir sekilde stirdiiriilmesi yontinde kullanan 6nemli
bir hizmet sektoriidiir. Modern, yiiksek seviyede endiistriyellesmis ve teknoloji ile ¢alisan ekono-
miler ¢ok yiiksek risklerin tehdidi altindadir. Bireyler emeklilik donemleri i¢in kendilerini Sosyal
Giivenlik Sistemi ile korumaya galistiklar: gibi 6zel risklere kars: da korunmaya ihtiya¢ duymak-
tadirlar (The European e-Business Market Watch, 2002: 7-8).

4. Sigorta Sektériinde Misteri iliskileri Yonetimi

Sigorta sektortiniin rekabet sartlarinin gittikge zorlastig1 bir dosnemde yogun bir sekilde ¢a-
lisacag konularin baginda “elindeki mevcut miisteri gruplarina nasil hizmet verecegi” ve “on-
lar1 elinde nasil tutacagr” gelmektedir. Bu nedenle sigorta sektoriinde miisteri degeri kavramu gi-
derek 6nem kazanmaktadir (Foss ve Stone, 2002: 448). Sigorta sektoriinde fiyata dayal rekabet,
yeni miisteri kazanma ve mevcut miisteriyi elde tutma giderek artan bir sekilde sirketler aleyhine
yiiksek maliyetlere sebep olmaktadir. Bu sebepten otiirii, sirketler arasinda oldukea yaygin bir se-
kilde acente gecislerinden kaynaklanan misteri transferleri, bir sirket i¢in yeni miisteri portfoyii
olustururken, baska bir sirket i¢in yillarca hizmet sundugu elindeki mevcut miisterisinin kaybini
olusturmaktadir. Sigorta sirketleri, satis ve pazarlama kanallarina yeni misteri sayilarini artirma-
lar1 igin gesitli tesvik programlar: ve tegvikler uygulamakta ve pazarlama faaliyetlerini bu yonde
daha etkin kullanmaktadir. ABD'de bu kapsamda yapilan ¢aligmalar géstermistir ki, mevcut miis-
terilerin elde tutulmasi i¢in harcanan ¢aba sonucunda elde edilen kazang, yeni bir miisteri bulun-
mast amactyla harcanan ¢abadan ¢ok daha etkin ve verimli olmaktadir. Yapilan aragtirmalar so-
nucunda; eldeki mevcut miisteriyi tutmak i¢in yapilan harcamalarin, yeni bir miisteri kazanmak
i¢in yapilan harcamaya orani 1'e 5 olmaktadir. Diger bir ifadeyle mevcut miisterinin korunmast,
yeni bulunan miisteriye gére daha kazangh olmaktadir. Ayrica yeni miisteri kazanimlar sirketle-
rin bliylime stratejileri i¢cin de olduk¢a 6nem arz etmektedir. Fakat mevcut miisterileri kaybetme-
den bu hedeflere ulagsmak gerekmektedir (Foss ve Stone, 2002: 448). Eldeki mevcut miisterileri
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tutmak icin neler yapilmaktadir? Yurtdisinda yapilan uygulamalarda, ¢ok basit iki kuralin uygu-
landig1 goriilmektedir. Bunlar;

o Mevcut misterilere birden fazla tirtin ile hizmet satis1 yapmak ve

o Misteri temaslarini siklagtirmaktir.

Miisteri baglilig1 yaratmak ve mevcut misteri tizerinden yeni miisterilere ulasmak zincirin
en kuvvetli halkasini olusturmaktadir. MIY uygulamasina sahip bir hayat dist sigorta sirketine
(acente, broker, vb. olabilir) telefon ag¢tiginizda araciniz ile ilgili kasko teklifinizi ¢agri merkezin-
den alirken size aracinizin pesin, vadeli, muafiyetli, deprem-sel-su teminati olmas: durumundaki
primleri aninda soylemelidir. Farkli teminatlar istediginizde telefondaki kisi alternatifli fiyatlar
sizi bekletmeden aktarmalidir. Size 6zel hazirlanmis teklifiniz, belki de daha telefonda iken fax
veya e-mail olarak size iletilmelidir. Teklifinizi yilbagina yakin ald1 iseniz yeni yiliniz kutlanir.
E-mail ile birlikte iiriinii tanitan sunum da goénderilebilmektedir. Uriinii satin almak igin 2 giin
sonra aradiginizda tekrar tekrar ayni bilgileri vermekle ugrasmazsiniz, hatta size daha 6nce kul-
landiginiz kredi kart1 ile mi 6demek istediginiz sorulur. Doktorsaniz size telefondaki ¢agri mer-
kezi yetkilisi, sirketin doktorlar i¢in hazirlanmis tirtiniinden de bahseder. Poligeniz ¢ok kisa za-
man i¢inde size ulastirilir. Daha sonra doktor poligesini de satin almak i¢in ayni sirketin internet
sitesine gidip bu sefer kendi basiniza ayn1 hizmetleri internetten de alabilirsiniz. Internet site-
sinde islemlerinizi yaparken ¢ok kisa bir siire i¢inde, ¢agr1 merkezi tarafindan aranabilirsiniz.
Tiirkiyede az sayida da olsa bu sekilde ¢alisan sigorta sirketleri mevcuttur.

Cagri merkezleri, mobil cihazlar ve internet siteleri gibi ¢esitli araglarla da hizmet verilen etki-
lesim merkezleri, sirketlerin MIY mimarisinin énemli bir pargasidir. Sirketin internet sitesi, cagr1
merkezi ile entegre caligmasi gereken mimarinin 6nemli bir diger unsurudur. Gergek bir MIY sis-
teminin misterileri genis bir agidan gérmeyi saglamasi, i¢ misterileri, servis saglayicilarini, mis-
teri adaylarini, ¢agri merkezi, internet ve kiosk gibi alternatif kanallary, alt kanallar i¢ine alan bir
miisteri kavramini tanimasi ve desteklemesi gerekmektedir. Direkt satist olan bir sirketin satig
temsilcilerine, kanallar1 olan bir sirketin kanallarina miisterilerine hizmet verdigi gibi hizmet ve-
rebilmesi ancak bu sekilde saglanabilir.

4.1. Sigorta Sektoriinde Misteri Odakh Yonetim Yaklasimi

Gegmiste, isletmelerin en 6nemli hedeflerinden birisi de sunduklar iirtin ya da hizmetleri
satin alacak miisterilere ulagsmalariydi. Ancak, giintimiiz de isletmeler icin bu hedef yeterli gel-
memektedir. Sadece miisteri bulmak degil ayn1 zamanda ulasilan miisteriyi elde tutabilmek de
olduk¢a 6nemlidir. Mevcut miisteriyi elde tutmak, diger bir ifadeyle sadakat ve baglilik yara-
tabilmek icin miisteri memnuniyeti 6nem arz etmektedir. Teknolojinin gelismesine ve sirketler
arasi rekabetin artmasina bagli olarak miisteri memnuniyeti ve sadakati zorlasmaktadir. Miisteri-
ler ge¢mis donemlere gore ¢ok daha bilgili ve bilingli olmakta ve tam olarak ne istediklerini bile-
rek se¢im yapmaktadirlar. Ayrica, yeni bir miisteri bulma maliyetinin, elde bulunan mevcut miis-
teriyi korumaktan fazla olmasi, isletmeler agisindan MIY’i zorunlu kilmaktadir (Kagnicioglu,
2008: 80-81).
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Sigorta sektoriinde, serbest fiyat tarifesi ile birlikte fiyatlarda yasanan rekabet, gelisen piyasa
kosullar1 sebebiyle hizmet rekabetini de beraberinde getirmistir. Hizmet standartlar: yiikselmeye
baslamis ve bununla birlikte sigorta sirketlerinin miisterilerine olan yaklasimlar: da degismeye
baglamuistir. Bu degisim miisteri ve miisteriyi tanima ihtiyaglarini anlamay1 6ne ¢ikartmis, bu du-
rumda sigorta sirketlerinin miisterilerine odaklanmalarini saglamigstir. Sunulan iiriin ve hizmet-
lerin farkls sigorta ihtiyaglarina cevap verir hale gelmesi ve bu ihtiyaglar1 karsilayabilmesinin yolu
miigterinin taninmast ve ihtiya¢larinin anlagilmasindan gegmektedir. Miisteriyi tanimay1 ve an-
lamay1 amaglayan MIY yaklagimi ayni ihtiyaglara sahip sigorta sirketlerinin pazarlama yéneti-
minde yer edinmistir. Sigorta sektoriinde miisteri iligkilerini verimli bir sekilde yonetmek, bilgi
islem ve pazarlama departmanlar: arasinda giiclii bir koordinasyonu gerektirmektedir. Ancak bu
sekilde secilmis musterilerle uzun siireli birliktelik mtimkiin olabilir.

Giiniimiizde, bir¢ok isletme ¢alisanlarina misterinin 6nemini anlatma konusunda oldukga iler-
leme saglamistir. Miisteri memnuniyetinin i diinyasinda var olabilmek igin gerekli oldugu ve bir
miisteri kaybinin bile isletme agisindan ok énemli oldugu ifade edilmektedir. Isletmeler, miisteri-
lerini ¢ok iyi tanimlamaly, tutumlarini ve davranislarini buna gore degistirmelidir. Ayrica isletmeler,
drinlerine ve hizmetlerine para 6deyerek satin alacak olan kisilerin miisterileri oldugunu hicbir za-
man unutmamalidir. Bu sebeple, miisteri talep ve gereksinimlerinin belirlenmesinde titiz olunmali
ve gelecekteki beklentileri belirlemek konusunda galisilmalidir. flave olarak, miisterilerin éncelikli
talepleri ve beklentileri tespit edilerek, hangi oranda basarili olundugu 6l¢iilmelidir. Uriin satis1 ve/
veya hizmet sunumu siiregleri ayrintili olarak incelenerek miisteri eksenli olmak i¢in yapilmasi ge-
rekenler tespit edilerek faaliyete baslanmalidir (Kagnicioglu, 2008: 83).

Sigorta sektortiinde musteri odakli yonetim yaklagimi genel olarak soyle ifade edilebilir; miisteri
hakkinda, onun nasil bulunacag, uzun siire nasil ilisgkide kalinacag, hizmet noktasinin (acenteler,
direkt satis ofisleri, alternatif dagitim kanallari, vb.) miisterinin talep, beklenti ve ihtiyaglarina en
kisa stirede ve en iyi sekilde nasil yanit verebilecegi konusunda bilgi elde etmesi ve miisteri memnun
kalmadiginda veya isletmeden ayrilma ihtimali ortaya ¢iktiginda bunun 6niince gegmek ve iletisimi
yeniden diizenlemek i¢in en uygun ve etkili sekilde davranmasidir (Basaran ve Alagéz, 2003: 3).

4.2. Sigorta Sektoriinde Miisteri iliskileri Yénetiminin Amaglari

Sigorta sektorii agisindan MIY’in temel diisiincesi, sigorta sirketinin teknolojiyi ve insan kay-
naklarini kullanarak, miisterilerinin davranigsal 6zelliklerini ve onlarin sigorta sirketleri i¢in de-
gerlerini detayl bir sekilde anlamaktir. Bu diisiinceyle sigorta sirketleri asagida yer alan unsur-
lar1 bagarabilirler. Bunlar;

o Misterilere sunulan hizmetin kalitesini arttirmak,
o  Etkin alternatif dagitim kanallar1 olusturmak,
o Capraz satis faaliyetlerini etkin kullanmak,

o  Pazarlama departmanlarinin operasyonel agirligini hafifleten hizl ve pratik satis ve pazar-
lama siiregleri,
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e Yeni misteri kazanim ¢aligmalari,

o Miisteri bagina diisen gelirlerin arttirilmasidur.

Bu amaglara ulasmak i¢in sadece teknolojik bir yatirim yapilarak kurulan bir yazilim sistemi
ile bagarili olabilmek oldukga zordur. MiY'de gercek etkinlik igin bir isletme ne tiir bir miisteri
bilgisine ihtiya¢ duyduguna ve bu bilgi ile ne yapacagina karar vermelidir. Ornek olarak pek ¢ok
finansal isletme misterilerinin yasam standartlarini, onlara en iyi zamanda ihtiyaglarina en uy-
gun iirtini (kasko veya ev paket policesi gibi) sunabilmek i¢in takip ederler. Daha sonra isletme,
miisteri bilgisinin isletmeye ulagma sekillerine, nerede ve nasil depolandigina ve nasil kullanil-
digina bakmalidir. Bir sigorta sirketi miisterisiyle; posta, internet sitesi, mail, ¢cagri merkezi, di-
rekt satig elemanlari ve reklam gibi birgok sekilde iletisim kurabilir. MIY bolimii, tiim bu iletigim
noktalarryla etkilesim halinde olmak zorundadir. Toplanan bu bilgiler, gesitli operasyonel sistem-
ler (satis takip ve musteri bilgi sistemleri gibi) ve bu kayitlar1 diizenleyen, siralayan analitik sis-
temler arasinda hareket etmektedir. MIY iizerine galisan kisiler bu bilgiler cergevesinde her bir
miisteri icin gelecege doniik bir bakis agis1 kazanirken, hangi noktalarda hizmet kalitesini arttir-
maya gerek oldugu konusunda bilgi sahibi olmaktadir. MY uygulamalarinda genel olarak asag1-
daki veriler toplanmaktadir;

o Demografik veriler (Miisterinin taninmasini saglayacak veriler)
Satis ve satin alma verileri (Uriin kullanimi)
o Acente, internet sitesi, cagr1 merkezi (Kanal kullanimi)

e Hizmet ve destek verileri

MIY uygulamalar i¢in toplanan bu veriler énemlidir. Miisterilere sunulacak yeni iiriin ve hiz-
metler konusunda gerekli bilgileri saglamaktadir (Tuna, 2001: 1).

4.3. Sigorta Sektoriinde Miisteri iliskileri Yasam Dongiist

MIY, sigorta isletmelerinin miigterileri ile kurduklar1 iligkinin her agamasinda 6nemli bir go-
reve sahiptir. Bu da miisteri iliskileri agisindan yasam dongiistiniin incelenmesini gerektirmek-
tedir. MIY uygulamalari, yasgam dongiisiinde yer alan siiregleri desteklemeyi amaglamaktadir.
Sigortacilikta miisteri iligkileri yasam dongiisiinde yer alan is siirecleri asagida kisaca 6zetlen-
mektedir. Bunlar;

o Pazarlama: Sigorta sektoriinde veri madenciligi, kampanya yonetimi siiregleri ile potan-
siyel miisterileri yonelik ¢aligmalar yapar ve yeni miisterileri elde etmeyi hedefler. Burada
onemli nokta, uzun vadeli iligski kurabilmektir. Miisteri ilikileri siireci, pazarlama yonetimi
ile baglar. Ancak ayn1 zamanda mevcut miisterilere yeni satislar yapmak, miisterilere dogru
mesajlar ileterek baghliklarini daimi veya uzun kilmakta pazarlama siirecinin i¢inde yer al-
maktadir. Sigortacilikta tirtinlerin yapisi geregi sirket ile miisteriler arasinda giiglii bir bag
olusturma zorunlulugu s6z konusudur. Ayrica sigorta sirketlerinin pazarlama departmanlari
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veri tabanli pazarlama uygulamalari i¢i ¢ok sayida miisteriye dogrudan ulasma imkanina sa-
hip olmaktadirlar (Aydin, 2006: 6).

o Satis: Etkin satig siiregleri ile is bitirici olmay1 amaglar. Bunlardan bazilar1 bilgi yonetim arac-
lar1 ve tahmin yaklagimlaridir. Hedef “size bu konuda dénecegiz” ciimlesini kullanmadan sa-
tig faaliyetini sonlandirmaktir. Sigorta sektdriinde, MIY ile veri ambarinda saklanan bilgiler
siniflandirilarak varolan miisterinin elde tutulmas: ve ¢apraz satiglarla yasayan misterilere
yeni iriin satarak hizmetin siirekli hale getirilmesi amag¢lanmaktadir.

o  E-ticaret ve alternatif dagitim kanallar1: Satis stirecleri, miisterilerin satin alma islemlerine
doniisebilmeli, hizl, pratik, giivenli ve uygun maliyetle gerceklestirilebilmelidir. Tiim miisteri-
ler, hangi satis kanalindan geldiklerinin 6nemi olmadan, hedeflenen noktaya bakabilmelidirler.

o Hizmet: Rekabetin hizla arttig1 ve sartlarinin da zorlastig1 giintimiizde mal tireten isletmele-
rin yani sira hizmet tireten isletmeler de rekabetten olduk¢a 6nemli boyutta etkilenmektedir-
ler. Hizmet sektoriinde isletmelerin basarisi igin dnemli etkenlerden birisi de elbette hizmet
kalitesidir (Demirbilek, 2017:263). Satis sonrasinda hizmet ve destek konularinin ¢agri mer-
kezi ve internet tabanli self-servis uygulamalariyla etkin bir sekilde uygulanabilmesi, miis-
teri memnuniyetini siirekli kilarak musteri degerini arttirmak agisindan zorunludur (Gen-
cer, 2006: 344).

5. Sigorta Sektoriinde Miisteri iliskileri Yénetimi Uygulamalar

Giintimiizde sigorta sektoriinde yer alan sirketler yeni ve farkli beklentilerle kars1 karsiya kal-
maktadirlar. Miisteriler kendi ihtiyaglarina gore uyarlanmis ¢6ztimler talep etmektedir. Bu talep-
leri karsilanmadiginda ise baska sigorta sirketlerine yonelmektedirler. Istenilen servisi sunabil-
meleri i¢in sigorta sirketleri daha hizli ve daha esnek olmak zorundadirlar. Ancak bunu yaparken
maliyetleri en diisiik seviye tutmak ve servisleri hizl bir sekilde miisterilerine ulastirma zorunlu-
luklar1 da vardir MY bu noktada devreye gitmektedir. (http://www.sap.com/turkey/industries/
insurance/index.epx - 16.10.2009).

Sigorta sektorii bliylimeye ve rekabete en agik sektorlerin basinda gelmektedir. Sektorde farkls
sirketler ayni anda ayni hedefe yonelik olarak faaliyet gostermektedir. Mevcut miisterilere yeni fi-
nansal tirtinler sunabilmenin sirr1, miisterileri dogru anlamak ve degerlendirmektir. Sigorta sirket-
leri i¢in, miisterilerinin rakip sirketlere gegmesini engellemek ve miisteri bagina karlilig1 arttirmak
icin “misteri kazanim1” ve “capraz satig” kampanyalarini kullanmaktadirlar. Sigorta sirketlerinin
karlhiliklarini arttirabilmesi diigiik maliyetli pazarlama uygulamalari ile diigiik risk gruplarina yone-
lik pazarlama faaliyetleri gelistirebilmeleri gerekmektedir (SPSS Tiirkiye, 2006: 3).

Karli ve sadakati yiiksek miisterilerin korunmasi ve mevcutlara yenilerinin eklenmesi ko-
nusu son déonemde sigorta sirketleri i¢in biiylik 6nem arz etmektedir. Mevcut misterileri koru-
manin ve yeni misteriler bulmadan ziyade; sigorta sirketleri agisindan miisteri ve dagitim kanal-
lar1 giderleri 6nemli oranda yiikselmis ve kar etmek artik daha bir zor hale gelmistir. Birlesmeler
ve satin almalar; satig ekipleri ve acenteler agisindan gegis dénemi boyunca tiretim disiisleri
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yasatmistir. Dagitim kanallar1 arasinda yer alan banka kanallarinin satis i¢indeki yogunlugunun
artmasi ve daha giiclii hale gelmeleri, banka kanallar1 disinda ¢alisan sigorta sirketleri i¢in ¢ok is-
tenmeyen bir rekabet durumu ortaya ¢ikarmistir (Muratoglu, 2009: 1).

Sigorta girketleri mevcut miisterilerini ellerinde tutabilmeleri i¢in; miisterileri hakkinda kap-
samli bilgilere sahip olmalidir. Miisterilerin isteklerini ve ihtiyaclarini kolayca tespit ederek, {iriin
gesitliligine hizla esneklik getirebilmeleri gerekmektedir. Satis kanallarinin etkin hale gelebilmesi
i¢cin mevcut miisterilere ¢apraz satis firsatlar1 da s6z konusu olabilmektedir. Bu durum sigorta sir-
ketlerine, tiretim noktasinda 6nemli bir avantaj saglamaktadur.

MIY’in sigorta organizasyonlari iginde, sadece teknoloji olmadiginin bilinmesi gerekmekte-
dir. M1Y, teknolojiden ¢ok daha fazla siiregler ¢6ziimiine odaklanan bir sistemler biitiiniidiir. Si-
gorta sektoriinde MIY genel olarak; polige fiyati, miigteri sadakati yaratma, calisan memnuniyeti,
satig-pazarlama ve hizmet koordinasyonunu saglama basliklari altinda incelenebilir. Bu bagliklar
agagida yer almaktadir.

5.1. Police Fiyati

Sigorta sirketleri icin en 6nemli gelir kaynag1 prim iretimidir. Sigorta sektoriinde rekabet
tiriin gesitliligi ve hizmet kalitesi ile olmasi gerekirken, asil rekabet police fiyatlar agisindan yani
primler agisindan yasanmaktadir (Akdogan ve Yiicel, 2005: 66). Piyasada yer alan misterilerin
tamamina benzer yontemlerle, benzer avantajlar1 saglayarak ulasmaya ¢alismak, tiim miisterile-
rin istek ve beklentilerinin ayn1 oldugu varsayimina dayanmaktadir. Kisi veya sirket olarak, her
miisterinin her tiriinden beklentisi tamamen kendine has olarak digerlerinden farklidir. Bu fark-
lilik; cinsiyet, ¢aligilan sektor, gelir seviyesi, egitim durumu, cografi konum veya hayat gortsti gibi
pek cok kriterin ortak etkileri sonucunda ortaya ¢ikmaktadir. Bir kez olusturulan gorisler de sii-
rekli olarak sabit kalmamakta, zaman igerisinde pazardaki diger alternatiflerden ve diger alicila-
rin beklentilerinden etkilenerek farklilik gostermektedir (Argiiden, 2003: 1). Sigorta sektoriinde
prim iiretimi, fiyatlama dogru ve mantikli bir sekilde yapildig: zaman artmaktadir. Ticari olarak
yeni fikirleri uygulamaya koyup bu sekilde rekabet giiciinii arttirmay ifade eden “inovasyon” un,
sigorta sektoriinde fiyat arttirmalar: ve rekabet kosullar1 nedeniyle sektorii bityiitmek agisindan
onemli bir ¢6ziim olarak goriilmektedir (Argiiden, 2003: 1).

Fiyatlama konusunda yapilan hatalardan dolay: sigorta sirketleri miisteri kaybs, yanls port-
foy tutma ve zarar etme gibi yiiksek risklerle kars: karsiya kalmaktadir (Blery ve Michalakopou-
los, 2006: 119). Sigorta sektoriiniin Tiirkiyede yeni gelisen bir sektdr olmasi ve serbest piyasa ko-
sullarinin yer aldig1 bir sistem olmast sebebiyle her miisteri sigorta sirketleri i¢in 6nemlidir. Fiyat
unsuru bu noktada ortaya ¢ikmaktadir. Dogru yapilmayan bir fiyatlama, hem sirket, hem de po-
tansiyel miisteri adaylar1 acisindan olumsuz bir durum yaratmaktadir.

Sigorta sirketleri bir miisteriyi kazanirken kendi karlilig1 ve siirekliligini korumay1 da diisiin-
mek zorundadir. Ayrica sigorta sirketlerinin o miisteriyi kazanirken katlanacagi maliyet ile kaza-
naca@i prim arasindaki dengeyi iyi kurmasi gerekmektedir. Bu nedenle sigorta sektoriinde MIY
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onem kazanmaktadir (Argtiden, 2003: 1). Burada hem bilgi ve teknolojiye dayali hem de herke-
sin kolayca kullanabilecegi bir sistem yaratmak énemlidir. Miisterilere rekabetci oranlarda fark-
Iilagtirilmis fiyatlar: 6nerebilmek ve bununla birlikte pazar payini da arttirmak hedeflenmelidir.
Ornek olarak, sigorta sektoriinde sirketlerin en ¢ok iiretim yaptig1 ve hasar 6demesinde bulun-
dugu branglardan biri olan oto sigortalarinda (kasko) etkin MIY stratejileri sayesinde uygun fi-
yatlandirma yapilabilmektedir.

Puanlama modeli ile 6ncelikle ilgili tarih araligindaki tiim poligeler sahislarda T.C. kimlik nu-
marasl, firmalarda ise vergi numarasina gore gruplandirilir. Bu sekilde birden fazla agilmis olan
miisteri numaralarinin takibi kolaylasip, miisteriler tek noktadan takip edilebilmektedir. Bu ta-
rih aralig1 diizgiin bir analizin olmast i¢in en az geriye doéniik ti¢ yillik olmalidir. Miisterileri T.C.
kimlik ve vergi numaralarina gére gruplandirdiktan sonra bireysel ve kurumsal olarak da ayur-
mak gerekmektedir. Clinkii bireysel miisteri ile kurumsal misteriye verilecek kriterler isin ya-
pist sebebiyle farkli olmaktadir. Bu ayirimdan sonra da hangi grupta hangi kriterlerin kar/zarar
durumu yaratacag belirlenerek miisterilerin gruplara ayrilmas: gerekmektedir. Giiniimiizde var
olan yogun rekabet sartlari, etkin bir ayrim yapabilmek i¢in miisterilerin gruplara ayrilmasini zo-
runlu kilmaktadir. Ornek olarak prim édemelerinde kotii performans gosteren miisterilerin or-
tak Ozellikleri belirlenerek benzer 6zelliklere sahip miisteriler i¢in ortak bir risk yonetim politi-
kas1 olusturulabilir (Eker, 2008: 1). Miisteriyi tanimanin, ilk ve en 6nemli adim1 miisterileri belirli
gruplara ayirmaktir. Temelde her miisterinin talep ettigi iiriin ve/veya hizmetin kendine 6zel ol-
dugu gergegi ile her birey i¢in ayni tirtinii farkl: sekillerde tasarlamak, farkl hizmetlerle birles-
tirmek ve farkli bir sekilde sunmak miimkiin olabilmektedir. Ancak kaynaklarin kisitli oldugu
g6z oniinde bulunduruldugunda, homojen gruplar olusturmak, tasarim ve sunum siire¢lerini bu
gruplar bazinda yogunlastirmak uygun bir ¢6ziim yolu olabilir (Argiiden, 2003: 1). Temel olarak
hasar frekanst ile birlikte hasar prim analizinin de yapilmas: gerekmektedir.

Tim kriterler belirlendikten sonra ise bunlarin prim tarifesine yansitilmasi etkin fiyatlama
agisindan uygun olacaktir. Gruplara ayrilmis miisteriler i¢in belirli indirim veya siirprim !* oran-
lar1 belirlenip, polige diizenleme agsamasinda miisterinin T.C. kimlik veya vergi numaralarindan
tespit edilerek uygulanmasi saglanabilir.

5.2. Miisteri Sadakati Yaratma

Mevcut miisterilerin istek ve ihtiyaglarini degerlendirerek etkin pazarlama stratejileri gelis-
tirmek isteyen sigorta sirketleri MIY'den faydalanmaktadir. Sigorta sirketleri, risk profillerine
uygun polige 6nerileri ile yeni ve karli miisteriler kazanmakta, mevcut miisterilerinin ise satin
alma tercihlerini analiz ederek, bu analizlere gore iiretilmis yeni tirtinler sunmaktadir. Ayni za-
manda hangi misteri adaylarinin miisteri olma potansiyelinin yiiksek oldugu da belirlenebil-
mektedir. Ayrica MIY agisindan diger 6nemli nokta ise, miisteri kazaniminda hedef daha az ma-
liyet ile daha nitelikli ve karli miisteriler elde edebilmek, bunun i¢in miisteri odakli kampanyalar

1 Sigorta sirketinin normal prim ile sigortalayamadigi riskleri teminat kapsamina almak i¢in sigortalidan istedigi
ek ticret.
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yapabilmek, kazanilan miisterilerin daha kisa vadede daha karli hale getirilmesi amaci ile miis-
terilere dogru iist ve capraz satis onerileri sunabilmek, miisteri karliligini stirdiiriilebilir kilmak,
misteri ile uzun siireli ve tabii ki karli bir iligkiye devam etmek olarak 6zetlenebilmektedir (SPSS
Tiirkiye, 2006: 3).

Miisteri kaybi sigorta sektoriinde énemli bir sorundur. Ornek olarak sigorta sirketleri hangi
miisterilerinin hangi nedenlerle rakip sirketlere gectiklerini, polige iptallerinden kaynaklanan
¢ikislar1 nasil azaltabileceklerine dair ¢6ziim yollarini bilmek istemektedirler. Karli miisterileri
elde tutabilmek i¢in etkili ve ihtiya¢ odakli kampanyalara gereksinim bulunmaktadir. Bunun i¢in
oncelikle karli miisterilerin hangileri oldugu tespit edilmeli ve davranislarinin tahmin edilebil-
mesi gerekmektedir. Sigorta sirketleri MIY sayesinde maliyeti diisiik ve basarili kampanyalar dii-
zenleyebilir, miisteri veri tabanlarinin kii¢tik bir boliimiinii olusturan ayrilmis miisteri verilerini
modelleyerek kaybetme olasilig1 olan karli miisterileri 6nceden tespit edebilir ve bu miisterileri
kaybetmeden geri kazanma amagli 6nlemler alabilmektedir. Bu asamada kritik nokta ise sigorta
sirketlerinin; hangi nitelikli misterilerini neden kaybettigi, bu grupta yer alan misteriler ile di-
ger miisteriler arasindaki benzerliklerin ve farklarin neler oldugunu bilmesi gerekmektedir (SPSS
Tiirkiye, 2006: 4). Miisterilerinde duygusal sadakat olusturabilen sirketler, sadece miisteri mem-
nuniyetine énem veren sirketlere oranla daha fazla avantaja sahip olabilmektedirler (Stone vd.,
2004: 123). Rekabet ortaminin artmast ve tiiketicilerin tercihlerinin degismesi ile birlikte sirket-
ler poligelerini satamama durumuyla kars1 karsiya kalmaktadir. Boyle bir pozisyonda kalmamak
i¢in stiphesiz ki, miisterileri bagl kilma (sadik miisteri yaratma) ve misteriyi tutma (miisteriyi
stirekli kilma) ancak misteri hizmetlerindeki mitkemmellikle baglar ve bu da 6zen gosterilmesi
gereken kritik bir konuyu olusturur (Swift, 2001: 7).

MIY’in temel yaklagimi tim miisterilerin birbirinin ayni olmadigidir. MIY ile miisterilerin
gereksinimleri daha yakindan belirlenmekte ve miisterilerin firma kararlarinda daha etkili olma-
lar1 saglanmaktadir. Kiiltiirel ve yapisal olarak merkezine miisterileri almak isteyen bir sirketin,
stireglere ve bunlarla ilgili teknolojiye bitytik 6zen gostermesi gerekmektedir. Sirketler, miisteri
iligkilerini daha iyi olugturabilmek i¢in, miisterilerine yonelik olarak kullandig bilgi teknolojile-
rini gelistirmelidirler. Sirketlerde, miisteriler bilgilerinin yer aldig1 ve analiz edildigi sistemlerin
kurulmasi ile birlikte, miisterilerin tercihlerini, tatmin diizeylerini, tekrar satin alma isteklerini
ve kullandiklari iirlin ya da hizmeti bagka kisilere tavsiye etme isteklerini degerlendirebilme im-
kani ortaya ¢ikmaktadir (Cigek, 2005: 64).

Sigorta sirketlerinin MIY uygulamalarinda dikkat etmesi gereken bazi 6nemli noktalar asa-
g1da yer almaktadir.

Miigteri Bilgisi: Thtiya¢ duyulan misteri bilgilerinin tanimlanmasi, toplanmast ve sirket
icinde paylagilabilmesi yetkinlikleri.

o Miisteriyle Etkilesim: Misteri iletisiminde misteriyi kurumsal olarak dogru algilama, mesaj-
lar1 miisterilere dogru olarak iletme ve iletisim kanallar1 tizerinden ortak miisteri dili olustu-
rabilme yetkinlikleri.
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o Miisteri Memnuniyeti: Misteriye temas eden siireclerin ve misterilerin nihai fayda beklen-
tilerini 6ne ¢ikartan miisteri odakl: iiriin tanimi tizerinden miisteri memnuniyetini saglama
yetkinlikleri.

Bu ti¢ unsur ile sigorta sirketleri; miisterilerin kuruma bagliligin saglanmasi, miisteri karlili-
ginin yonetilerek arttirilabilmesi ve miisteri performansinin él¢iilmesini saglayarak miisteri bag-
liligini arttirabilir.

Sigorta sektorii dinamik ve rekabetin yogun oldugu, belli sinirlamalar disinda serbest tari-
felerin uygulandig: bir sektor olmasi sebebiyle, etkin bir pazarlama anlayis: sirketler icin biiyiik
onem arz etmektedir. Etkin pazarlama anlayisi ile misteri portfoyii arttirilirken sirketin karlili-
gin1 korumasi gerekmektedir. Giintimiizde miisteri kazanmanin ve kazanilan miisterinin girkete
sadakatinin saglanarak elde tutulmasinin ne kadar zor oldugu bilinmektedir. Bu nedenle her sir-
ket miisterilerine sundugu {irtin ve hizmeti, artan rekabeti de géz 6niinde bulundurarak tekrar
degerlendirmek zorundadur.

Isletmelerin varligini devam ettirebilmesi i¢in, mevcut miisterilerini muhafaza etmesi ve say1-
sin1 artirmasi gerekmektedir. Bunun igin de miisterilerini memnun etmesi gerekmektedir. Ozel-
likle misterilerden gelen istek ve sikayetler degerlendirilmeli ve {irtin/hizmet hakkindaki yorum-
larin: ifade edebilmeleri i¢in uygun iletisim olanaklar1 saglanmalidir (Yayla ve Altintug, 2005).
Bu noktada MIY kavramu sigorta sirketleri agisindan 6nem kazanmaktadir. Bu nedenle bilgi tek-
nolojileri yatirimlar1 ve MIY sigorta sirketlerinin miisteri memnuniyeti kalitesini, sadik miisteri
yaratmasini ve sirketin performansini 6nemli 6l¢iide etkilemektedir. Sigorta sirketleri icin ista-
tistikler miisteriyi tanimak ve gerekli indirimleri ya da siirprimleri uygulamak agisindan 6nem
tagimaktadir. Ciinkd sirketin beg yil boyunca sigortaladig: ara¢ sahibini, bu veriler araciligiyla ta-
nimasi miimkiin olmaktadir. Ornek olarak daha az hasar yapan miisteriden, daha az prim alarak
o misteri 6dillendirilmektedir. Bu da iyi misterinin siirekli olarak ayni sirkette kalmasini sag-
lamaktadir. Burada da MIY devreye girmektedir. Miisterinin verdigi dogru bilgi bir sonraki yil
ona art1 olarak donmektedir. Bunun i¢in oncelikle miisteri portfoy verileri temizlenmeli, miigte-
riler ¢ok daha iyi taninir hale getirilmelidir. Sigorta sektoriinde, bilgiye dayali aktivite yonetimi
ile mevcut miisteriler ile yaratilan yillik katma degerleri artirmak, ¢apraz satiglar1 6zendirmek,
satis maliyetlerini diigtirmek, daha iyi miisteri hizmeti ile musteri bagliligi saglama, yeni ve karli
miisteri bulma firsatlari yaratmak, yeni miisteri kazanma maliyetlerini diigiirmek sirketler i¢in
6nemli avantajlar yaratacaktir. (Tepum Sigma, 2006: 16).

Misteriler hakkinda elde edilen bilgiler sayesinde, miisterilerin davranislari, yasam tar-
zlari, kullanim sekilleri hakkinda bilgi edinilerek kisisellestirilmis pazarlama programlari
yapilabilmektedir. Sigorta sektoriinde bu kisisellestirme kisiye 6zel iiriin yaratma ile olabilmek-
tedir. Ayrica sirketler miisteri memnuniyetini bir rekabet silah1 olarak da kullanmaktadirlar. Bu
sekilde miisteriye kaliteli hizmet sunabilmektedirler. MIY ile sigorta sektériinde miisterilerin ih-
tiyaglarimin dogru bir sekilde kargilanip karsilanmadigini anlamak, memnuniyet diizeyini belir-
ve degisen kosullara uygun tiriin alternatifleri sunabilmek imkan1 dogmaktadir. Bu farklilig: his-
seden miisteriler de sadik birer miisteri haline gelmektedirler. Miisteriden alinan bilgi daha iyi
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hizmet verebilmek i¢in kullanilir ve bu konuda miisteriye giiven verilirse zaman i¢inde bu iligki
diizeyi yiikseldikee, miisteri bu iliskiyi gercek bir deger olarak gorecek ve bu nedenle de bagka bir
sirkete ge¢cmenin maliyetini yiiklenmek istemeyecektir.

Sigorta sektoriinde de gelecek yillarda beklenen misterilerde hayat boyu prim anlayisinin
yerlesmesi ve miisterilerin her yil sigorta sirketi degistirme anlayigindan uzaklagmasidir. Buna
gore de sigorta sirketleri, yildan yila sirket degisimlerinin 6niine gegmek i¢in uzun vadeli MIY
caligmalari gelistireceklerdir. Miisteri sadakati ve miisteri gurplandirmasina dayali fiyatlama an-
lay1s1 ile miisterinin bir donemde 6deyeceginden ¢ok, sirket ile calisma siiresi boyunca 6deyecegi
primlerin degerlendirildigi yeni bir anlayis olacaktir (Bazzal, 2007: 146).

5.3. Galisan Memnuniyeti

Sigorta sektériinde MIY kullanim alanlarindan digeri de galisan memnuniyetidir. Buna én-
celikle sirket ici organizasyon ile baglanmaktadir. MIY stratejisi kurumsal organizasyonun tama-
mini ilgilendirdigi igin MIY departmant ile bilgi teknolojileri departmani da bu sistemi destekle-
mesi gerekmektedir. Burada en 6nemli unsur {ist yonetim destegi disinda tiim ¢aliganlarin siirece
katilmasidir (Hughes, 2006: 1).

Sigorta sektdriinde MIY’i bagarili bir sekilde uygulayabilmek icin oncelikle, sirketlerin ige-
risinde miisterinin degerine ve MIY’in énemine iliskin ortak bir anlayisin paylasilmasini ve be-
nimsenmesinin saglanmasi gerekmektedir. Daha sonra da tiim yapy, siire¢ ve insan faktoriiniin
bu anlayisa uygun olarak ve ahenk i¢inde caligmasi icin ¢aba harcanmalidir. Yaklagim tarzinin
degistirilmesinden baslayarak tiim is siireglerinin farklilastirilmasini gerektiren bu stireg, sirket-
lerde ciddi baz1 degisikliklere yol agacaktir. Daha sonra ise MIY uygulamalarinin gelistirilmesi
noktasinda genelde pazarda, 6zelde de musteri tarafinda olan degisikliklerin bu uygulamalarina
yansitilmasi gerekmektedir. Baska bir ifadeyle; MIY cercevesinde gelistirilen her strateji ve ka-
rar dogrultusunda tiim organizasyonun hizli bir sekilde hareket etmesini saglamak gerekmekte-
dir (Ozger, 2004: 2).

Sigorta sirketleri miisteri iligkilerinin kurulmasindan, gelistirilmesine ve devamliliginin sag-
lanmasina kadar giden siireci ¢alisanlar aracilig ile gerceklestirmektedir. Bu nedenle, sirkete
iliskin hemen her uygulamada oldugu gibi MIY'de de basar1 igin insan kaynaklarinin énemi ve
degeri ilk sirada yer almali ve bu 6ncelige uygun insan kaynaklar1 uygulamalar: gergeklestirilme-
lidir. “Calisan memnuniyeti ve sadakatini saglamadan, miisteri sadakatini saglamanin mimkiin
olmayacag1” gercegi kabul edilerek ¢aligmaya baslanmalidir.

Sirketlerin, miisteri bagliligini saglayabilmek icin tiim ¢alisanlarina, yaptiklari islerin teme-
line miisteriyi koymalarini saglamasi gerekmektedir. Eger sirketler ¢alisanlarina bu yaklagimi ve
bakis acisin1 benimsetemez, yaptiklari islerin miisteri sadakatine olan katkisini somut olarak gor-
melerini saglayamaz, miisteri i¢in tiim potansiyellerini ortaya koymalar1 konusunda onlar1 mo-
tive edemezler ise MiY'de de bagarili olmalari miimkiin olmayacaktir. Bu yiizden MIY’in baga-
risinda insan kaynaklarina yonelik ¢alismalar kritik bir 6nem tagimaktadir. Misteriye duyarly,
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insiyatif kullanabilen ¢alisanlarin se¢iminden, strateji gelistirme, hizli karar alma ve degisim yo-
netimi konusunda yetkin bir yonetim takiminin olusturulmasina, degisim yonetiminin sirket ici
iletisim stratejisinin belirlenmesine kadar bir¢ok kritik siirecte insan kaynaklar1 departmanlari-
nin ciddi bir sorumlulugu olacaktir. Bu noktada; sirket i¢inde insan kaynagina deger veren, ¢a-
lisanlartyla gurur duyan bir kiiltiiriin ve yonetim anlayisinin varligiin temel éncelik oldugunu
unutmak gerekmektedir. insan kaynaklarina gercek anlamda verilen énemin derecesi, ¢aligan
memnuniyetinin yani sira ¢alisan sadakatinin ne oldugu, en degerli kaynagimizin MIY siire-
cine verebilecegi potansiyel destegin somut gostergeleridir. Agiktir ki insan kaynaklar1 son sira-
larda yer alan sirketlerde, “M1Y uygulamalar1” bir hayal olmanin &tesine gidemeyecektir (Ozger,
2004: 2).

5.4. Satig-Pazarlama ve Hizmet Entegrasyonu

Sigorta sirketleri agisindan, piyasadaki rekabet gartlarinin agirlig sebebiyle, yeni miisteri ka-
zanmak eski miigterileri elde tutmaktan ¢ok daha pahali oldugundan sirketlerin MiY’e déniik uy-
gulamalar yapmalari biiyitk 6nem tagimaktadir (Sas Featured Products&Solutions, 2009).

Satig-pazarlama ve hizmet entegrasyonu, sigorta sirketleri i¢in biiyiik yararlar saglamakta, bu
sayede, satig verimliligi ylikselmekte, maliyetler diismekte ve miisteri iliskileri ciddi anlamda ge-
lismektedir. Yakin gelecekte rekabet giiclinii arttirabilmek i¢in sirketlerin bilgi ve teknolojiyi daha
stratejik bir bi¢cimde kullanmalar1 gerekmektedir.

Si

DISSAL

ICSEL
PAZARLAMA

PAZARLAMA

ETKILESIMLI
PAZARLAMA

Kaynak: Turfan, 2003, s. 26.

Sekil I: Sigorta Sirketlerinde Satig-Pazarlama Entegrasyonu

Sigorta sirketleri igin pazarlama ve satis etkinliklerinin yeri ve énemi bityiiktiir. Oncelikle iilke-
mizde sigortaciligin genis kitlelere yayginlastirilmasi, sigorta bilincinin arttirilmasi ve toplumun bu
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konuda bilgilendirilmesi bakimindan satis faaliyetinin énemli bir etkisi bulunmaktadir. Ote yan-
dan sigortacilik hizmeti gogunlukla acenteler aracilig: ile gerceklestirildigi icin acentelerin sunduk-
lar1 hizmeti iyi bilmeleri ve miisterilerine bilgilerini iletmeleri gerekmektedir. Bu bakimdan satis ve
pazarlama fonksiyonu igerisinde acentenin 6nemi de ortaya ¢ikmaktadir. Bu dogrultuda sirket —
dagitim kanali — miigteri entegrasyonu sigorta sirketlerinde pazarlama ticgeni olarak karsimiza ¢ik-
maktadur. (Sekil 1) Tiim bu ¢abalarin icerisinde isin beseri yonleri, satici-miisteri iliskileri, tutumlar,
¢alisma bigimleri kalite ve satig sonrast hizmetler sunulan hizmetin bir biitiin olarak 6nemini ve de-
gerlendirilmesini daha ¢ok 6n plana ¢ikarmaktadir (Sarikayali, 2000: 1).

Sigorta sektorii bir hizmet sektoriidiir. Genellikle hizmetler elle tutulamaz 6zelliktedirler.
Cogu zaman titketim sirasinda iiretim durumu s6z konusudur (Cetinel, 2005: 11). Bu nedenle
satig-pazarlama ve hizmet entegrasyonunun sirketler tarafindan etkin bir sekilde saglanmasi du-
rumunda; sirketlerin kapsamli sigortal: bilgilerine ulasmasi, bu sayede organizasyon iginde si-
gortaliyla etkilesim halinde olan herkesin, bilgiye dogru zamanda erigmesine olanak tanimakta-
dir. Ayrica bu entegrasyon sayesinde her bireysel sigortali etkilesiminin kalitesini gelistirebildigi
gibi, bu sistem uygulamadayken diger 6nemli faydalar da dogal olarak artmaktadir. Aslinda, sis-
temin degeri, kullanim siklig1 ile dogru orantili olarak yiikselmektedir. Burada énemli olan, si-
gortali bilgisi degerinin, bolimler ve gruplar arasinda etkili bir bigimde paylastirilarak ortaya
¢ikmasidir.

Sigorta sektdriinde MIY’in kullanim alanlarindan biri olan satig-pazarlama ve hizmet enteg-
rasyonu ile sirketler satis-pazarlama kanallarinda 6nemli faydalar saglamaktadir. Genellikle, si-
gorta sirketleri acenteleri veya direk satis ofisleri kanali ile satis islevini yerine getirmektedirler.
Satis elemanlari veya acenteler; olasi miisterileri bulmak ve onlarla gértisme yapmak, musteri ih-
tiya¢ ve davranislarini saptamak, miisteri ihtiyaglarina uygun tiriinleri sunmak ve satin alma son-
rast miisterileri izleyerek miisterilerin tatmin olup olmadiklarini 6grenmek gibi bazi 6nemli go-
revlere sahiptirler (Odabasi, 2001: 54).

6. Miisteri iliskileri Yonetiminin Sigorta Sektoriine Faydalari

Sigorta sektorii, son yillarda biiytik bir degisim icindedir. Bireysel ve kurumsal sigortacilik,
artik sahip oldugu miisterilere bir imtiyaz olarak bakmay1 6grenmistir. Ctinkii miisteriler bek-
ledikleri hizmet kalitesini alamadiklarinda, kolaylikla sigorta sirketlerini degistirmektedirler.
Gergekten, teknolojik gelismeler de sigortacilik sektoriiniin degisimine sebebiyet vermis ve bu
nedenle aligtlmamis hizmetlerin ve dagitim kanallarinin uygulanmasi gerekli olmustur. 2001 y1-
linda yasanan ekonomik kriz sonrasinda sigorta sektériine yabancr sirketlerin ilgisi artmistir. Bu
donemde daha az maliyetle, teknolojiyi kullanarak, degisik dagitim kanallarindan hizmet verme
geregi olugsmustur. Sabit giderlerini diisliremeyen sigorta sirketleri, degisik dagitim kanallar1 kul-
lanarak misteri sayilarini arttirma, 6lgek ekonomisi saglamaya caligmaktadirlar. Miisteri ihtiyag-
larnin taninmasiyla, degisik sigortacilik hizmetlerinin gerekliligi de ortaya ¢iktigindan, sigorta
sirketleri web tabanli uygulamalar ile hizmetlerinde biiytimeye baslamiglardir. Sirketler B2B, B2C
gibi elektronik pazar yerleri yaratarak, kullandiklar: giivenli satis yontemlerini pazarlamaya bas-
lamiglardir.
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Sigorta sirketlerinin tiim ¢abalary; yeni miigteri kazanmak, miisteri memnuniyeti olustura-
rak kazanilmis miisterilerin sirket icinde kalmasini saglamak ve en 6nemlisi, sadik miisteri sahibi
olabilme yoniindedir. Sadece sigorta sirketleri miisterilerini tanimakla kalmayip, diger miisteriler
arasinda se¢im yaparak, daha az maliyetle, daha karli miisteri portfoyiine sahip olma ¢abasi iceri-
sindedirler. Miisteri karliligini 6lgerek, pazarlama faaliyetlerini planlamaktadirlar. Bu yiizden de
sirketler, MIY fonksiyonlarini uygulamaya baslamiglardir. En karli miisteriye, en dogru dagitim
kanalindan ulasarak, miisterinin de memnun kalacag: hizmet kalitesini olusturmaya yonelik ¢a-
lismaktadirlar (Eke, 2004: 1).

Karhiligin saglanmasi, hissedar degerinin maksimizasyonu, globallesme, teknolojinin agirligi-
nin giderek artmasi, piyasalarin gittikce derinlesmesi ve uzmanlasmasi gibi kavramlarin artmast,
yonetimlerin, hizmetlerini sunarken rekabet ortamini dikkate almalarini gerektirmistir. Ozel-
likle 1980’li yillarin sonu ile 1990’11 yillarda karlilik konusunda artan baskilar, yonetimlerin ma-
liyetlerini azaltma ve harcamalarini kontrol altina alma gereksinimlerini artirmistir. Bu nedenle,
sirketler faaliyet bazli maliyet kontrol sistemleri ile miisteriye yonelik olarak dagitim, fiyatlama
ve yeni Uriin sunma kararlarinda daha rasyonel olmaya ¢alismaktadirlar. Birlestirilmis bilgi ve
yontemlerle caligmak, sigorta sirketlerinin hizmet tutarliligini arttirmasina ve operasyonel ve-
rimlilik, ¢oklu is birimleri arasinda isbirligine imkan verir. Sonug olarak daha yiiksek seviyede
miisteri tatmini ve daha iyi dlizeyde miisteri memnuniyeti saglanmis olur (Microsoft Dynamics
CRM, 2008: 6). Verilen hizmete dair yapilan harcamalar ve yapilan masraflar analizi yoluyla, her
bir miisteri i¢in verilen hizmete karsilik sarf edilen ¢aba ve yapilan harcamayi 6lgerek, kendileri
i¢in uzun vadeli deger yaratan karl miisteri tanimina yénelmislerdir. MY kavrami, miisteri kar-
liliginin 6lgiimiinii icermekte ve béylece dogru miisterinin se¢imine yonelik yapilan ¢alismalarin,
hakkaniyet 6l¢tisiinde olup olmadigini da ortaya koymaktadir (Eke, 2004: 2).

Biitiin bu nedenlerle, daha ¢ok sirket, MIY teknigini kullanarak birimler kurmakta, bu ko-
nuda danismanlik hizmeti almaktadir. Sigorta sektoriinde artan rekabet, sirketlerin miisterile-
rini kaybetmemek icin ¢aba gostermelerine sebebiyet vermekte, bu nedenle, sirketler bir yandan
verimsiz miisterilerini elde ettikleri degerlere gore alternatif dagitim kanallarina yonlendirirler-
ken, diger yandan gider payi yiiksek olmakla birlikte, tercihini farkli bir dagitim kanalindan yana
kullanan miisterilerinin de sigorta sirketinde kalmalar1 konusunda israrct olamamaktadirlar. An-
cak, bu caligmalar sigorta sirketlerinin kendini degerlendirmesi ve bir rekabet avantaji yakalaya-
bilmesi agisindan énemlidir.

Sigorta sektoriinde MIY son yillarda gelisme trendi gosteren bir uygulamadir. Sigorta sekto-
riinde MIY’ in faydalar1 genellikle bir ya da birden fazla alanda goriilmektedir. MIY sirketlere,
miisterileri elde tutma ve sadakatlerini arttirma konusunda 6nemli faydalar saglamaktadir. Miis-
teriler, MIY uygulayan sirketlerde daha uzun siire kalip ve daha ok iiriin alarak sirket i¢in uzun
vadede deger artig1 yaratabilirler. Ayrica MIY yiiksek miisteri karlilig1 konusunda da sigorta sir-
ketlerine fayda saglamaktadir (Stone vd., 2004: 107).

Bircok sigorta sirketi, miisterilerinin kapsamli kayitlarint muhafaza etmenin 6nemini an-
lamaya baglamistir. Ancak MIY’ de, miisteri ¢oziimleyici, veri depolama, éngériicii teknoloji-
ler, mobil erisim ve is birlik¢i MIY vasitasi ile heniiz kegfedilmeye baslanan, biiyiikk miktarda
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islenmemis potansiyel veri vardir. Miisteriler, sigortacilar1 ile yeni kanallar vasitasi ile iletigim
kurmakta ve s6z konusu kanallar yolu ile kaliteli hizmet almay1 beklemektedirler. Cesitlilik arz
eden misterilere yatirim tiriinleri ve hizmetleri pazarlayan satis temsilcilerinin, miisterilere etkin
olarak satis yapabilmek ve hizmet verebilmek i¢in kapsamli bir is goriistine ihtiyaclar1 vardir. Si-
gorta sirketleri, yeni kanallari stratejik olarak kullanarak, daha iyi bir miisteri tecriibesi saglaya-
bilir ve gercek rekabetgi bir farklilik yaratabilirler. Ancak, tiim kanallar1 destekleyebilen taban bir
platform olmaksizin, uyumu temin etmek kolay degildir. Mevcut uygulamalar ve eski sistemler-
deki noksanliklar, kagit esash ¢calisma siireglerinin devamli kullanimi ve organizasyonlarin kar-
silagtiklar: zorluklar, kanal satiglar: ve hizmetlerine daha etkin bir yaklagim yaratma gayretlerine
engel olmaktadirlar (Microsoft Dynamics CRM, 2008: 3).

Genel olarak sigorta sektorii, MIY'den; miisteri, sirket ici finans ve operasyon (iiretim - hiz-
met) ve risk olmak tizere ii¢ farkli alanda fayda saglanmaktadir. Sigorta sektoriinde miisteri
odakli yaklagim ile miisteri edinme, miisteri koruma, miisterinin mevcut ve potansiyel karliligs,
capraz satig, kampanyalar, miisteri risk potansiyeli gibi konularda kurumsal stratejilerin zama-
ninda gelistirilmesi, tim isletmede paylasimasi ve uygulanmasi saglanmaktadir. Bunlara ilave
olarak hasar durumu, hasar frekansina yonelik puanlama sistemi, fiyatlandirma ve pazarlama he-
defleri icin gereken bilgiler, musterilerin hasar yapma egilimleri, riskli miisterilerin belirlenme-
sindeki ana kriterlerin tespiti, misteri kayiplarinin analizi, miisteri gruplarinin olusturulmast,
stratejik performans yonetimi gibi alanlarda da sigorta sektorii fayda saglamaktadir (Tirkiye Si-
gorta ve Reastirans Sirketleri Birligi, 2005: 150).

MIY’in sigorta sirketleri i¢in diger bir faydasi da karli miisteriler {izerine yogunlasma firsati
sunmasidir. Bu kisilerle ilgili bilgiler sonucu miisteriler i¢in {iriin ve hizmet yerine, miisteriye
gore lriin ve hizmet anlayisi ortaya ¢ikmaktadir. Bu sekilde sigorta sirketleri miisterilerini daha
¢ok tatmin etme ve elinde tutma firsat1 yakalamaktadirlar.

Bugiinkii zorlu pazar kosullarinda, hasar masraflar: ve kar getirmeyen misteri iliskileri sek-
tordeki sigorta sirketlerini karlilik agisindan zor durumda birakabilmektedir. Sigorta sektoriinde
miisteri bolimlemesi, miisterilerine daha iistiin hizmetler ve tiriinler sunmak isteyen sigorta sir-
ketleri i¢in 6nemli bir unsur olmaktadir. Bu unsur; operasyonel verimliligi gelistiren, sirketlere
gelirlerini arttirma ve siirdiirtilebilir, saglikli bityiime olusturma imkani vermektedir (Microsoft
Dynamics CRM, 2008: 6). Sektorde yer alan sirketlerin en 6nemli hedefleri, genel giderleri diisiir-
mek, polige sayilarini arttirmak ve sigortacilig daha karli hale getirmektir. Ayrica mevcut miiste-
rileri elde tutmak, yeni miisteriler kazanmak, ¢apraz satig imkanlarini olugturmak, yeni misteri-
lerle dogru iletisimi kurmak ve polige sahibi mevcut miisterilere dogru éneriler sunmak sigorta
sektériinde MIY’in faydalari arasinda yer almaktadir (SPSS Tiirkiye, 2009).

7. Sonug

Sigorta sektort, finansal sistemin vazgecilmez unsurlarindan biridir. Finansal liberallesme ile
birlikte gelisen ekonomik yapilanma igerisinde sigorta sektorii 6nemli gorevler iistlenmistir. Birey-
lerin ve kurumlarin risklerini giivence altina alarak, ekonomik ve sosyal hayatta karsilasilabilecek
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ekonomik kayiplara karsi en etkili yontemin sigorta oldugu soylenebilir. Giiniimiizde ekonomide
sigorta etkili bir faktér konumunda olup, bu giivencenin olmamasi halinde ulusal ve uluslararas
ticaretin giivenilirligi ortadan kalkmaktadir. Bu ¢ercevede giiniimiiz ekonomik kosullarinda, sis-
temin isleyebilmesinde sigorta sektoriinde elementer branslarin 6nemi, hayat sigortalarina gore
daha 6n plana ¢ikmaktadir. Ozellikle iilkemizdeki sigorta sektdriiniin gelecek yillarda bitytimesi
ve gelismesi agisindan 6nemli agamalar kaydedilebilecegi 6n goriilmektedir.

Giintimiizde sirketlerin miisteri ile iligkileri buiytik 6l¢ctide degismistir. Sigorta sirketlerinde
bagarili bir musteri iliskileri yonetimi uygulamasiyla, kiiresel bir diinyada ve giderek artan reka-
bet ortaminda, sirketler i¢in hayati 6nem tagtyan, misteri icin deger yaratmak, misteri sadakati
saglamak ve bu konularda kurumsallagmay gerceklestirmek miimkiin olabilecektir. Diger taraf-
tan teknolojik gelismeler, sigorta sirketlerinin bityiik miktarda veriyi saklayabilmesini ve deger-
lendirerek anlamli bilgilere doniistiirmesini miimkiin hale getirmistir.

Sigorta sektoriinde MIY’in 6nemli konuma gelmesiyle birlikte sirketlerin miigterileri hak-
kinda daha fazla bilgiye ihtiyaclar1 oldugu ortaya ¢cikmustir. Sigorta sirketleri, misterilerini iyi ve
kotii risk kategorilerine gore ayirmak i¢in gaba harcamaktadir. MIY uygulamalarinin etkinligini
arttirmak i¢in sirketlerin; miisterilerinin karakteristik 6zellikleri, davranis sekilleri, hangi tiriine
hangi sartlarda ihtiya¢ duyduklar: konusunda daha fazla bilgiye sahip olmalidirlar. Miisterilerini
iyi tantyan ve miisterilerini iyi analiz eden sirketlerin MIY uygulamalarinda da oldukga bagarili
olacaklar ifade edilebilir.

Sonug olarak, MIY teknolojik bir ¢6ziim olmaktan éte sigorta sirketlerinin miisterilerini daha
iyi anlamalari i¢in tim kurum ¢apinda yuriitiilen strateji, insan kaynag, siire¢ ve teknoloji bo-
yutlarindan olusan, yeni ekonomide isletmelerin rekabet avantaji saglayacag: ideal bir yonetim
yaklagimui olarak anlagilmaktadir. Gliintimiiz kogullarinda miisterilerini taniyan, onlara 6zel kigi-
sellestirilmis tirtin veya hizmet sunabilen, onlar1 bir deger olarak isletmenin merkezine koyan ve
stireclerini bu dogrultuda olusturan sigorta sirketleri miisterileri i¢in daha fazla deger sunarak sa-
dakat yaratmakta ve uzun dénemli karlilik elde etmektedirler. Bu sekilde MIY uygulamalarindan
beklenen yararlarin elde edilebilmesi i¢in de birbirine entegre olmus ve aralarinda denge saglan-
mus strateji, insan kaynag, siire¢ ve teknoloji bilesenlerine ihtiya¢ duyulmaktadir. Gelecek do-
nemlerde sirketler tarafindan MIY’e déniik uygulamalarin artmasi, hem sirketler agisindan hem
de Tiirk sigorta sektorii agisindan 6nemli faydalar saglayacaktir.
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