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KALITE FONKSIYON GOCERIMI ile BIREYSEL EMEKLILIK
SISTEMLERI PAZARLAYAN SIGORTA SIRKETLERININ
TEKNIK OZELLIKLERININ INCELENMESI UZERINE BIR
CALISMA

Eralp Dogu*, Banu Ozgiirel**
Ozet

Kalite Fonksiyon GoOcerimi, temel olarak misteri isteklerini ve beklentilerini
organizasyonun slreglerine aktaran ve hangi teknik &zelliklerin
geligtiriimesinin  maksimum misteri memnuniyeti yaratacagini 6lgen bir
surectir. Kalite Fonksiyon Gogerimi girdisi olan mdusterinin  sesinin
degerlendirilmesi bu galismada Analitik Hiyerarsi Sireci yardimiyla
gerceklestirilmistir. Bu calisma icin katilimcilar istek ve beklentilerini
karsilastirma imkani da bulmustur. Bu galismanin amaci, bireysel emeklilik
planlari alma ihtimali bulunan potansiyel musterilerin ve sistem Uyesi olan
mevcut miusterilerin  beklentileri igin kriterler ve sigorta sirketlerinin
sigortali/sigortalanabilir bu  mdsterilerin  beklentilerini ne derecede
karsilayabildigini belirleyebilmektir. Calisma, sigorta sirketlerine mdsteri
beklentileri yardimiyla iyilestirme yollariyla ilgili 6nciil bilgiler sunmaktadir.

Anahtar Sozciikler: Kalite Fonksiyon Gocerimi(KFG), Bireysel Emekiilik
Sistemi(BES), Misterinin sesi(VOC), Analitik Hiyerarsi
Siireci (AHP)

A STUDY ABOUT ANALYSING OF TECHNIQUE
CHARACTERISTICS OF INSURANCE COMPANIES WHICH
MARKET INDIVIDUAL PENSION SYSTEMS WITH QFD

ABSTRACT

Quality Function Deployment is a technique which gathers the needs and
expectations of the customers and reflects them to the business processes
and measures technical characteristics to be improved to create maximum
customer satisfaction. The voice of the customer (VOC) which is the input of
Quality Function Deployment is evaluated with Analytical Hierarchy Process in
this study. For this study, the participants found the opportunity to assess
their needs and requirements with multiple decision criteria. The aim of this
study is to determine the criterion for the requirements of the current
customers and the customers who are likely to purchase individual pension
products and notifying to what extend the needs of the potentially insurable
customers/current customers are met by the insurance companies. The study
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suggests a priori information for the insurance companies about the
improvement route suitable for customer needs.

Keywords: Quality function deployment(QFD), Individual pension plan,
Voice of the Customer(VOC), Analytic Hierarchy Process (AHP)

GIRIS

Kalite Fonksiyon Gogerimi(KFG) 1972 yilinda Mitsubishi'nin Kobe
Tersanesinde gelistirilmistir. Yontem, Amerika'da ilk olarak 1986 yilinda
Ford ve Xerox firmalar tarafindan kullaniimistir. Bu tarihten sonra blylk
kabul gorerek, Hewlett-Packard, Digital Equipment ve Texas Instruments
gibi firmalar tarafindan da uygulanmaya baslanarak glinimiize kadar
yayginlagsarak gelmigtir. Temelde, Kalite Fonksiyon Gogerimi daha iyi
Urinleri daha uygun maliyetle saglamayr amaclamaktadir. Ayrica, bu
yontem ile teknik degisiklikler, tasarim sireci, hazirlk maliyetleri ve
Uriinden dodan sikayetler biiyik odlclide azaltimaktadir (Taptik ve Keles,
1998; Mazur, 2003).

KFG yontemi miusteri ile Uretici firma arasinda iyi bir iletigimin
kurulmasinda koprii goérevi goren bir aractir. BOylece, musterinin sesi
Uriindin tasarlanmasindan itibaren tim kararlarda yer almaktadir. Misteri
sesinin firma politikalarinda énemli bir yer tutmasi ise o firmanin misteri
odakli olduguna bir isarettir. Rekabetin ¢ok yodun yasandigi bugiinki
pazarlarda basarili olan firmalar, musteri odakl politikalar izleyen ve
musterinin sesine kulak vererek onlari en iyi sekilde tatmin eden Uriinler
sunan firmalardir (Prasad, 2000).

Kalite Evi, misteri gereksinimleri ile kalite 6zelliklerini karsilastiran
bir ana tablodan ve bu tablonun Ust kisminda cati seklinde bir yapi
yvardimiyla kalite &zelliklerini kendi igerisinde karsilastiran bir tablodan
olusmaktadir. Kalite Evi, bdlimler arasi planlamanin ve iletisimin
gerceklestirilmesine yarayan araclari sadlayan bir tir kavramsal haritadir
(Hauser ve Clausing, 1988).

Kalite Evi alti bélimden olusan bir matristir. Bu matrisi olusturan
bolimler asagidaki gibidir (Cohen, 1995):

1. Miisterinin Sesi (VOC): Musterinin Sesi boélimiinde mdusteri
ihtiyag ve beklentilerinin planlanan iriin veya hizmette
kullanilmak Gzere listelenmis bir hali bulunur. Bu bdlim pazar
arastirmalarina dayali bilgiler yardimiyla olusturulur. KFG
surecinin en 6nemli basamaklarindan sayilmasinin nedeni, bu
adimin sirece girdi sadlamasidir. Bu bdolimde, miusteri
beklentilerinin  6ncelik  sirasina  dayall  olarak  sayisal
karsilastirmalar yapilmaktadir.
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2. Teknik Karakteristikler: Misterinin sesinin derlendigi bolimiin
bir benzeri sirketin is sireglerinin sesinin dinlendigi bu kissmda
gergeklestirilir. Bu bélime teknik dil veya kurulusun ig sesi de
denir. Buradaki temel disiince, her bir misteri beklentisini
gerceklestirmeyi sadlayacak en az bir teknik 6zelligin matrise
dahil edilmesidir.

3. Planlama Matrisi: Planlama matrisi, Kalite Evi'nin sag tarafinda
yer alan bolimdir ve musteri gereksinimlerini dnceliklendirmede
KFG takimina yardimci olan bir aragtir. Bu matris her bir musteri
gereksinimi ile ilgili sayisal veriler icermektedir. Bu bdlimde,
rakiplerle kiyaslamalar, satis noktasina dair dederlendirmeler,
iyilestirme oranlari gibi bilgiler igerir.

4. lliski Matrisi: Bu bolim teknik karakteristikler ile miisterinin
sesi arasindaki iliskilerin KFG takiminin bakis agisiyla gésterildigi
bélimdur.

5. Cati Matrisi: Kalite Evi'nin st kisminda bulunan ve bir evin
gatisint andiran bdélimdur. Teknik karakteristiklerin birbirlerine
olan etkilerinin incelendigi bolimddir.

6. Teknik Oncelikler, Siralama, Kiyaslamalar ve Hedefler:
Teknik karakteristiklerin musteri beklentilerini maksimize edecek
sekilde siralandidi bolimdir. Bu bdlim yardimiyla hangi teknik
karakteristije 6nem verilmesi gerektigine veya tasarimda onceligi
olacak teknik ozelliklere karar verilir. Bunun yani sira teknik
karakteristikler icin bazi kiyaslamalar ve hedefler de bu bélimde
yer alir.

Sekil 1'de klasik bir kalite evi gosterilmektedir.

Bu calismada, bir grup mevcut ve potansiyel bireysel emeklilik
sistemi musterisinin istek ve beklentileri dederlendiriimis, bireysel
emeklilik planlari pazarlayan sigorta firmalarinin bu beklentileri maksimize
eden teknik karakteristikler tartigilmistir. Sigortaciik ve emeklilik
planlarina dair KFG calismalar diger alanlara gére daha gec¢ baslamistir.
Sigorta driinleri ile ilgili olarak yapilan KFG calismalari incelendiginde
literatirde daha c¢ok sadlik sigortalari (zerine calismalar yapildidi
gorilmektedir.
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Sekil 1: Kalite Evi

Dijkstra ve Van der Bij (2002) calismalarinda saglk hizmetleri
veren kuruluglara ait 6érnek uygulamalarda miisteri beklentileri arasinda
sadlik sigortasi hizmetlerinin 6nemini vurgulamistir. Finansal Uriinler ve
sigortacilik ile ilgili olarak 2008 yili Uluslar arasi KFG Sempozyumu
programinda iki galisma yer almistir. Hepler (2008) Blue Cross Blue Shield
firmasinin  gelecekte  kullanacagi  sadlik  sigortasi  planlarinin
yapilandiriimasi igin KFG ve AHP ydntemlerini birlikte kullanmistir. Hines
(2008) yine ayni firma icin saglk sigortasi mdisterilerinin beklentilerini
onceliklendirmede KFG yaklagimindan yararlanmistir. Bu calisma bu
bakimdan bireysel emeklilik planlari tasariminda éncl nitelik tagimaktadir.
Uriin ve siire¢ tasarm ve iyilestirmesinde KFG ile birlikte AHP
uygulamalar pek cok alanda yapilmaktadir. Debadyuti, Kampan (2008)
turizm Urinlerinin tasariminda KFG ve AHP tekniklerini birlestirerek bir
calisma yapmislardir. Battacharya, Sarkar ve Mukherjee (2005) bir Uretim
isletmesi icin endustriyel robot seciminde KFG ve AHP yaklasimlarini
birlikte kullanmigtir. Chuang (2001) dretim tesisi yer segiminde bu iki
yaklagimi birlikte kullanmistir. Bunun vyaninda, Uluslar arasi KFG
Enstitlisii’'niin yayinladigi sempozyum bildiri kitaplarinda, pek cok AHP
uygulama calismasi yer bulmustur.
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KFG, tiketicinin satin almak istedigi Urlinlere iligkin tasarim, Gretim
ve planlama asamalarina midahale etmek yoluyla bu asamalarin her
birinde mdisterinin aradidi kalite seviyesini saglamak amacindadir. Bu
amaglara ulagsmak igin ©6rglt igindeki beceriler (izerine yodunlasir.
Calismanin amaci, bireysel emeklilik sistemleri pazarlayan sigorta
firmalarinin  mdsterilerinin  beklentilerini maksimize etmek igin dikkat
etmesi ve gelistirmesi gereken Ozellikleri tespit etmek, bdylece satig
performansinin yikseltilmesine yardimci olmaktir.

Calismanin ikinci  bélimiinde bireysel emeklilik sistemlerinin
Ozellikleri Gzerinde durulmugtur. Bdylece bu sistemi satin alabilecek
migsterilerin sistemden beklentileri ve sistemin genel isleyisi hakkinda bilgi
edinilmesi amaclanmistir. Uglincii béliimde, bu riiniin segiminde kalite
fonksiyon gogerimi uygulamasi lizerinde durulmustur. Burada musterinin
sesinin toplanmasi, sigorta sirketlerinin teknik karakteristiklerinin
belirlenmesi, teknik karakteristikleri ile musteri beklentileri arasindaki
iliskilerin ~ giicinin  belirlenmesi  ve  teknik  karakteristiklerin
onceliklendirilmesi  hedeflenmektedir. Bunun yani sira rekabetgi
kiyaslamalara, teknik karakteristiklerin birbirleriyle olan iligkilerinin
incelenmesine ve satis noktasinda karakteristiklerin satisa etkisine de yer
verilmistir. Son bodlimde kalite evinin ayrintili analizi, yorumlar ve éneriler
bulunmaktadir.

BiREYSEL EMEKLILIK SISTEMLERI

Bireysel emeklilik sistemi, mevcut kamu sosyal glivenlik sisteminin
tamamlayicisi olarak ve bireylerin gelir elde ettikleri dénemlerde diizenli
tasarrufta bulunmalarini sadlayarak, sahip olunan refah seviyesinin
emeklilik déneminde de devaminin saglanmasi, ekonomiye uzun vadeli
kaynak vyaratarak istihdamin arttinlmasi temeli (izerine kurulmus bir
sistemdir. Katihmailar, mevcut gelir dizeyleri ve emeklilik dénemine ait
beklentilerini géz 6nline alarak, katki payi tutarini belirleyerek ve emeklilik
sozlesmesini imzalayarak tamamen gondilli olarak sisteme katilirlar.

Katiimannin ilk yUkimliligla, sozlesme ile belirlenen esaslar
dahilinde, emeklilik sirketi gozetiminde acilacak bireysel emeklilik
hesabina katki paylarini diizenli 6demektir.

Katihmai, emeklilik s6zlesmesinde yer alacak sartlar gercevesinde,
katki payinin ayni sirkete ait birden fazla fon arasinda paylastiriimasina ve
emeklilik plan dedisikligine karar verebilir. Katiimca bireysel emeklilik
hesabindaki birikimlerini baska bir emeklilik sirketine aktariimasini talep
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edebilir. Baska bir sirkete aktarim talebinde bulunulabilmesi igin sirkette
en az bir yil stireyle kalinmis olmasi gereklidir. Bu halde, sirket bildirimden
itibaren en gec yedi is gunl igerisinde talebi yerine getirmekle ve
birikimlerle birlikte bu hesaba iligkin bilgi ve belgeleri aktarmakla
ylkimlidir. Aktarim esnasinda kendisine aktarim yapilan sirket giris
aidati talep edilemez. Katiimci isterse yilda en fazla dort kez emeklilik
planlarini veya katki payinin fonlara dagiimini degistirebilir.

Bireysel emeklilik sirketlerinin  sorumluluklari  vardir.  Bu
sorumluluklar asadida listelenmistir;

e Emeklilik sdzlesmesi cercevesinde tahsil edilen katkilarin fona
yonlendirilmesini sadlamak ve bireysel emeklilik hesaplarinin ve
ilgili diger kayitlarin giincellestirilmesi islemlerini
gergeklestirmekle,

e Portfdy yoneticilerinin, sirketin genel fon yonetim stratejisine ve
kararlarina gore fon portféyiinii yonetmesini saglamakla,

e Katiimcalarinin bireysel emeklilik hesaplarina ait gunliik bilgilere
erisimine olanak saglamakla,

e Fon portfdylinde yer alan varliklar, fonun performansi, mali
tablolari gibi konularda katiimcilara dizenli bilgi verilmesini
saglamakla,

e Mistesarligin belirleyecedi esas ve usuller gercevesinde sirketin,
Kurulun belirleyecedi esas ve usuller cercevesinde de fonun ig
denetimini saglamakla,

e Bireysel emeklilik hesaplarinin ve emeklilik faaliyetlerinin
surekliligini ve fon varliklarinin korunmasini saglamak (zere,
kayitlarin ve varliklarin saklanmasi konusunda gerekli tedbirleri
almakla,

e Katilimciya ve fon portféylne iliskin bilgilerin saklama hesaplarina
yansitilabilmesi igin gerekli bilgileri saklayiclya zamaninda ve
dogdru bir sekilde iletmekle,

e Kanun ve mevzuatla belirlenen esaslar ile fon ictliziginde yer
alan ilkeler gercevesinde fon portféyiiniin degerlemesini ve birim
pay fiyatinin dogru olarak hesaplanmasini saglamakla,

e Fon portfoyliniin Kanun ve mevzuat ile fon ictiiziiglinde yer alan
sinirlamalara uygun olarak yonetilmesini saglamakla,

e Fonun vyaptigi is ve islemlerin mevzuata uygun olmasini
saglamakla sorumludurlar.

Turkiye'de Bireysel Emeklilik Sisteminin 2006 vyili verilerine
baktigimizda (lkemiz ekonomisi ile ilgili s6z konusu gelismelerin bireysel
emeklilik sistemine son derece olumlu yansidigini gérmekteyiz. Rakamlara
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baktigimizda 2003 vyili sisteminde sadece 17 bin civarinda katilimci
bulunurken bugiin bu sayinin 1,1 milyona ulastigini, fon birikiminin ise
2003 yilinda sadece 29,5 milyon dolar iken, bugiin 2 milyar dolari astigi
gormekteyiz. Bu olumlu gelismeler sektordeki sirketlerin Bireysel Emeklilik
Sistemine ilgisini oldukga arttirmistir. Bu sektére hizmet veren 10 ayni
firma bulunmaktadir. Bu sistemi kendi blnyesinde olusturan gsirketler
sorumluluklarini en iyi sekilde yerine getirmek igin galismaktadir. Ancak
her sirket bu sorumluluklari esit olarak yerine getirememekte ve gesitli
farkhliklar géstermektedir. ("Bireysel Emeklilik Sistemi Hakkinda Bilmeniz
Gerekenler”, 2008; “Bireysel Emeklilik Sistemi 2006 Gelisim Raporu”,
2006)

BIREYSEL EMEKLILIK SISTEMI SECIMINDE KALITE FONKSIYON
GOCERIMI UYGULAMASI

Miisteri Beklentilerinin Degerlendirilmesi

Calismada, oncelikle misteri beklentilerinin degerlendirilmesi
amaciyla, sektdrde bireysel emeklilik planlarn pazarlayan firmalarin
hizmetleri hakkinda bilgiler derlenmistir. Firmalardan 6zellikle misterilerle
ile yogun iletisim icinde bulunan pazarlama personelleri ile gériismeler ve
odak grup calismalari vyapilarak, mdisterilerin sistemden beklentileri
incelenmistir.

Misteri  beklentilerinin  dnceliklendiriimesinde  AHP  ydntemi
kullanilmistir. AHP 1977°de Thomas L. Saaty tarafindan ilk defa 6nerilen
cok Olgiitli bir karar verme teknigidir. AHP karar almada, grup veya
bireyin 6nceliklerini de dikkate alan, nitel ve nicel degiskenleri bir arada
dederlendiren matematiksel bir yontemdir (Saaty, 1980). Potansiyel
olarak bireysel emeklilik plani satin alabilecek ve mevcut durumda
bireysel emeklilik sistemi miisterisi durumdaki 15 kisiye sistemin genel
yapisi ve elemanlan tanitilarak, sistemden beklentileri 6zel bir bilgi formu
ile toplanmistir. Toplanan bu beklentilere, firmalardan alinan geri
bildirimler de ilave edilerek misteri beklentileri asadidaki sekilde
goriildigi bicimde siniflandinlmistir. (Bkz Sekil 2: Misteri Beklentilerinin
Onem Diizeyleri)

Musterilerden bir baska bilgi formu ile belirlenen beklentileri ikili
karsilastirmalar 1'den 9a kadar (1: en disik — 9: en vyilksek
dederlendirme puani olacak sekilde) dedisen bir Olcek yardimiyla
degerlendirmeleri istenmistir. Asagida, misteri ikili karsilagtirmalari Expert
Choice programinda analiz edilmis halde verilmistir. Yapilan 6nem
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siralamalarinin I Tutarsizlik (Inconsistency) oraninin 0,1’den kiigiik
olmasi istatistiksel anlamliigi desteklemektedir (Hallowell, 2006). Bu
analiz yardimiyla misterilerin en gok 6nem verdikleri ilk tg 6zelligin “Satis
sonrasl hizmetlerin saglanmasi”, “Firmanin marka imaji” ve “Emeklilik
planlar  gesitliligi” oldugu gordlmistiir. Bunlari takiben firmanin
guvenilirligi ve 6demeye ara verme hakki oldugu goérilmustir.

Sekil 2: Miisteri Isteklerinin Onem Diizeyleri
Teknik Karakteristiklerin Belirlenmesi

Calismanin ikinci béliminde, miusteri beklentilerini maksimize
edecek ve en az her bir misteri gereksinimine karsilik bir tane olacak
sekilde teknik karakteristikler belirlenmistir. Teknik karakteristiklerin
belirlenmesinde misteri beklentileri géz dnline alinarak sektdrdeki tim
firmalanin (10 ayn firma) BES uzmanlarindan bilgiler toplanmistir. Bu
bilgiler 1siginda belirlenen teknik &zellikler kalite evinin  teknik
karakteristikler bolimani olusturmaktadir.(Bkz. Sekil 3: Kalite Evi)

Teknik karakteristiklerin belirlenmesinde dikkat edilen temel nokta,
bireysel emeklilik planlar pazarlayan standart bir firmanin &zellikleridir.
Bu sektdre 6zel olarak, portfdy hacmi, portfoy buyikligl, BES' teki
tecriibe gibi bazi 6zellikler de teknik karakteristik olarak ele alinmistir.

Kalite Evinin Kurulmasi

KFG'nin temel araci olan “Kalite evi” misteri ihtiyag ve isteklerinin
teknik ozelliklerle bir arada goriilebildigi gorsel bir aractir (Cohen, 1995).
Kalite evi pek cok odacigin farkli amaglarla bir araya getirilebildigi ve
migsteri istek, ihtiyag ve beklentilerinin evin temelini olusturdugu bir
aractir. Uriin ile spesifikasyonlar bu matris yardimiyla iligkilendirilir.

Misteri beklentilerinin  dederlendirmesi  gergeklestirilirken  bir
yandan da sektorde ilk siralarda yer alan iki firmanin karsilagtiriimasi
amaciyla, musterilere bu firmalar hakkinda bilgiler verilerek, bu iki firmayi
dederlendirmede belirlenen 6lgek ile dederlendirmeleri istenmistir. Kalite
evinin “Kiyaslama” boéliminde hem mdsteri algilarnt hem de teknik
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oOzellikleri bakimindan bu iki firma degerlendiriimigtir. Ayrica musteri
grubu her bir beklentiyi “Satis Noktasi”"nda yaratacadi etki yoniinden
inceleyerek dederlendirmistir. Bu inceleme icin “gicli etki:1,5, orta
seviyede etki:1,2, zayif etki:1,0” dlgedi kullanilmis ve degerlendirmeler
“Satis Noktasi” bélimiinde belirtiimistir (Cohen, 1995). Kiyaslanacak iki
firma belirlenirken mdsteriler Uzerinde pozitif veya negatif etkiler
yaratabilecegi disinilerek tiimi yerli sermaye ve yabanci ortakl iki firma
tercih edilmistir.
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Satis sonras! hizmetlerin saglanmasi 0,286 5 5 5 8| 7| 0
Profesyonel fon yonetimi hizmetinin saglanmasi__| 0,069 5 6] 8| 1.20|
Firmanin givenilir olmasi 0,108| 1 1 5 7] _7{ 1,50
Firmanin marka imajt 0. 5 5 1 6] 2_0|
Emeklilik planlar gesitliligi 0, 5 6| .20
Hizmet verenin mesleki yeterliliginin saglanmasi 0, 5 3 5 3 1 7| .50
Odemeye ara verme hakkinin bulunmasi 0,109] 1 3 3 20
Yaygin hizmet aginin bulunmasi 0,094 5 5 5 3 5 .20
Siralama Puani| 2,581] 2,585| 2,356] 2,356] 2,434] 2,064] 2,340] 193] 2,438 21,0
Normalize Siralama Puani| 0,122 0,123] 0,112] 0,112] 0,115] 0,098] 0.1114] 0.091] 0,116
. saat/ |Milyon
Olcek|kisi IYTL |kisi fadet [yil % Kisi % var/yok|
Yabanci ortakli firma 1] 2400] 700 5] 11]900.000] 50]var
Yerli Firmal | | 1500] 5| [ ofvar ]

Sekil 3: Kalite Evi ve Matris Bilesenleri

Uzmanlar ekibinden, hangi 6zelligin, hangi teknik karakteristik ile
maksimize edilecedi ve aralarindaki iliski diizeyini belirlemeleri istenmistir.
Bu degerlendirme sonuclar kalite evinin “iliskiler” bélimiinde
gosterilmistir. Her beklentinin belirlenen teknik 6zelliklerle olasi tim
iliskileri ve teknik 6zelligin o beklentiye olan katkisi tartisiimasinda,
iliskiler; yiiksek diizeyde iliskili, orta diizeyde iligkili, zayif diizeyde iligkili
ve iliskisiz seklinde siniflandirilir.
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Bu siniflandirmada carpan olarak diinya capinda kabul gérmis su
katsayilar kullanilmistir (Cohen, 1995).

e Gliglii Diizeyde Iliski: 5

e Orta Diizeyde iligki: 3

e Zayif Diizeyde liski: 1

o Tliski Yok: 0

Son olarak kalite evinin catisi teknik karakteristikler arasindaki
iliskiler g6z 6niine alinarak yine ayni uzmanlar ekibi ile gdziimlenmistir.

SONUCLAR

Sozel bilgilerin sayisal yontemlerle analiz edilmesinin zorlugu bu
bilginin ¢ogu zaman anlamli veri haline gelmesini engeller. Kalite
Fonksiyon Gogerimi, miisteri beklentilerini ve isteklerini dogru bir bicimde
analiz etme konusunda arastirmacilara objektif sonuglar verebilen bir
aractir.

Bu galismada, bireysel emeklilik planlari satin alma potansiyeli olan
bir ve hélihazirda bireysel emeklilik sistemi icinde yer alan bir misteri
grubunun beklentilerinin maksimize edilmesi igin standart bir sigorta
sirketinin dikkat etmesi ve gelistirmesi gereken teknik 6zelliklerinin neler
olmasi gerektigi tespit edilmistir. Burada hem misteri grubunun bir
bireysel emeklilik plani ve sigorta sirketinden beklentileri {izerinde
durulmus hem de sektdrde tecriibe sahibi uzmanlardan alinan bilgiler
yvardimiyla, musteri beklentilerinin firma teknik &zellikleri ile iligkisi
incelenmistir.

Kalite evi kurulma asamasinda, oncelikle musteri beklentilerinin
6nem siralamasi incelenmistir. Sonuglar “Adirliklar” stitununda verilmistir.
Mlsteriler yine ayni beklentileri agisindan belirlenen iki firmayi
incelediklerinde, “Yerli Firma” yi yabanci sermayeye sahip firmadan genel
olarak daha yliksek puanlarla degerlendirmistir. Aralarinda ok buyiik bir
dederlendirme puani farki olmamasina ragmen bu durumun “Yerli
Firma”nin yarattigi giiven kdltirinden kaynaklandi§i  s6ylenebilir.
Misteriler, yaygin hizmet adi, profesyonellik gibi konularda tercihlerini
yerli firmadan yana kullanmaktadir. Diger yandan, bu iki firma teknik
karakteristikleri acisindan da dederlendirilmistir. Firmalar ile ilgili
bilgilerden ulagilabilenler igin su yorumlar vyapilabilir. Sube sayisi
bakimindan “Yerli firma”, “Yabancl firma"ya gére daha Ustiin durumdadir.
Bu durum vyaygin hizmet adi ile ilgili misteri beklentisine verilen
dederlendirme puanlarini  desteklemektedir. Her iki kurulus da bilgi
teknolojilerini yogun olarak kullanmaktadir. BES'teki tecriibeleri esit olan
firmalardan yabanci sermayeye sahip firmanin miusteri sayisi, fon
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performansi, galisan sayisi gibi bazi bilgilere ulasilabilirken, yerli firma igin
bu bilgilere ulagilamamistir.

Iliskilerin  incelendigi, teknik karakteristikler ile  misteri
beklentilerinin  kesistigi bolimde yapilan hesaplamalar sonucunda,
gelismeye acik en dnemli teknik karakteristigin %12,3'lik payla “Portféy
Hacmi” olmustur. Misteri sayisi teknik karakteristiinden ziyade “Portféy
Hacmi”nin 6ne cikmasinin temel nedeni nicelikten daha fazla nitelige
onem verilmesidir. Cok fazla musteriye sahip olmanin biylik bir portféy
hacmi yaratmama ihtimali mevcuttur. Musteriler icin firmanin portfoy
bliyukliga firmanin gelecedi ve yatinmlarin glivenligi agisindan 6nemlidir.

%12,2'lik degerlendirme sonucuyla, “Firma calisanlarinin egitim
dizeyi” ikinci 6nemli teknik karakteristiktir. Bu durum mdusterilerin hizmet
aldiklar firmadan profesyonel danigmanlik, sorun gézme yaklagimlari ve
BES ile ilgili dogru ve zamaninda teknik destek beklentileri ile
Ortigsmektedir.

Ugiincii sirada yer alan teknik karakteristik %11,6'lik degerlendirme
pay! ile “Bilgi Teknolojileri"dir. Bu durum, sistemin seffaflik 6zelligi ile
Ortiismektedir. Mugteriler, bireysel emeklilik yatinmlarinin durumunu ve
fonlarinin yénetimini kolay bir bicimde izlemek istemektedir. Bu nedenle
iyi bir bilgi teknolojisi alt yapisina sahip firmalar digerleri ile rekabette 6ne
gececektir. BES'teki tecrube %11,5 ile dordiinci teknik karakteristigidir
misterilerin fon yonetimini teslim ettikleri firmaya gulvenilirligi ve
profesyonellik ile yakindan ilgilidir. Bu durum muSube sayisi ve galisan
sayisi teknik karakteristikleri takip eden siralarda yer almaktadir. Bu
durum mobil iletisim ve internet olanaklarinin, fiziksel altyapidan daha
onemli olarak algilandiginin gostergesi olarak yorumlanmistir.

Kalite evinin “Cati”” boélimiinde teknik karakteristikler arasindaki
iliskiler incelenmistir. Buna gore firmanin calisan profilinde iyilestirme
sadlayabilmesi ve bilgi teknolojilerine yatinm yapabilmesi icin glicli bir
sermaye yapisina sahip olmasi gerekmektedir. Yabanci sermaye varligi
yaratacagi kurumsal kiltiir degisikligi ve yurtdisindaki bireysel emeklilik
sistemlerine dair uzman gorislerinin llkemize aktarilmasi olasiligi
nedeniyle pozitif etkiler yaratabilir.

Galismada, bir migteri grubunun sigorta sirketlerinden bireysel
emeklilik sistemleri (izerine beklentileri ve sirketlerin bu beklentileri
maksimize edecek teknik karakteristiklerinin neler oldugu (zerine
dederlendirmeler gergeklestirilmistir. Calisma daha farkli sigorta Griinleri
igin uygulanabilir, ayrica calismanin firma bazinda yapilabilecedi ve degerli
sonuglar elde edilebilecedi acgiktir. Bu calismanin devaminda yazarlar,
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misteri beklentilerinin daha ayrintili incelenmesini saglayacak farkli analiz
teknikleri Gizerinde duracaktir. Bunun yaninda benzer galismalarin, saglik,
hayat ve kasko sigortalarinda da uygulanmasi 6ngériilmektedir.
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