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Ozet: Gunumuzde, hizli dgsimler isletmeleri iliskisel pazarlama anlayna yoneltmektedir.
Musteri baslili g1 sgslanmasinda ifkisel pazarlama vazgecgilmez bir pazarlama aglajarak
karsimiza cikmaktadir. Bu ¢alsma kapsaminda sigorta wtérileri Uzerinde i§kisel
pazarlamanin myteri baliligl sgslamasindaki etkileri agtiriimistir. Arastirmada ilgkisel
pazarlama uygulamalarinin gtéri baliligini nasil etkiledii incelenmitir. Uygulama
Kutahya ilinin merkezinde olan sigorta acenteliklar misterileri Uzerinde yapilngtir.
Analiz sonuglarina gore, skisel pazarlama anlayna yonelik yapilan satisonrasi mgteri
ili skileri gelistirmek ve migteri hizmetleri sunmak, sirekli ilgtm kurmak uygulamalarinin
sigorta miterilerinin bali misteriler olmasinda etkili oldtu bulgusuna ukalmistir.
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GIRIS

1990'larin siddetli rekabet cevresi, pazarlamaya yeni bir ddike
kazandiran ve mierinin yeniden kg ile baslayan, miteri ile iliski
kurulmasi ve kurulan gkinin surekli olmasi gerekligini savunan igkisel
pazarlama anlayinin gelsmesine yol acngtir (Yuksel, 1999: 29).

Rekabette ayakta kalabilmek icigletmeler, migteriyi yitirmemek ayrica
isletmeye bgl misterileri elde tutmak tizerine odaklanmayglamigslardir.
Boylelikle; uzun dénemli mleri iliskileri saglamay! hedefleyen ikisel
pazarlama anlayn ortaya cikmytir. iliskisel pazarlama anlayiile misteri
ile kurulan ilgki bir kerelik degil, devam edilen ikki olarak gelsmeye
baslamistir (Sheth, 2002: 590). Bu plamda ilgkisel pazarlama anlay
pazarlama anlayinda ortaya ¢ikan en dnemligligmlerden biridir.

fliskisel pazarlama anlayiortaya ciktiktan sonra, bircok pazarlama alaninda
gelismistir. Iliskisel pazarlama 6zellikle hizmet pazarlamasindamdinbir
gelisme gosternsitir (Tek, 1999: 51). Hizmetler agmrmacilarin analiz
etmesinde mgleri baglih gl ve iliskisel pazarlama anlay hakkinda teori
ylriitmesini sglayan ana etken olngtur (Berry, 1983: 28).iliskisel
pazarlama anlayinin hizmet pazarlamasi acisindan 6nemi isgkisiel
pazarlama anlayinin hizmet kalitesi ve mteri tatmini literatirt ile
yakindan ilgkili olmasi ve ilgkisel pazarlama anlaynin hizmet kalitesi
kavrami Gizerine a edilmesidir (Ozturk, 2003: 179).

Her misteriye 6zel hizmet verme esasina dayanagkiskel pazarlama
anlaysl, teknolojinin sundgu olanaklarla son vyillarda daha kolay
uygulanabilir hale gelmgtir (Demirel, 1999: 130). Bu nedenle sKisel
pazarlama anlayl, hizla geljen bir pazarlama anlayr olarak
gorilmektedir.

Bu makalenin amaci, gkisel pazarlama anlayna yonelik uygulamalar ile
sigorta miterilerinin sigorta gletmesine bgiliklari arasindaki ikkiyi
ortaya koymaktir.

ILISKISEL PAZARLAMA ANLAY! SININ TANIMI VE KAPSAMI

Leonard Berry 1983'GUn Rklrinda hizmet pazarlamasinda yapti
calsmalarla  ilskisel pazarlama  anlayni  ortaya  c¢ikarngtir
(Berry,1983:28). Berry itkisel pazarlamayl “gitli hizmet orgutlerinde
misteri iligkilerini arttirmak, korumak ve c¢ekici kilmak” olda
tanimlamaktadirial, 2001:26).
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Leonard Berry hizmeti son kullanicilara yoneltildirekt teklifler olarak
tanimlamaktadir (Berry, 1983: 28). Hizmet yikse$i Ketisimidir. Cunku

iletisim personel ve miteri arasindaki ggam iliskiyi olusturur. Boylelikle
ili ski icindeki taraflar; personel ve migri birbirlerini tanirlar.iliskinin var

olmasi miteriyi bir sonraki Uriin ya da hizmet sec¢imindekrdavermede
olumlu bir tutuma yoénlendirir (Marzo ve Berleri, 2004: 426)iliski ile

baslayan satin almalar ngteri memnuniyeti sglanmasi ile birlikte méteri

baghli gin1 getirecektir.

lliskisel pazarlama anlayi her bir migteriye yonlendirilm§ uzun vadeli
ili skiler temeline dayanir (Morgan ve Hunt, 1999: 2dliykisel pazarlama
anlaysl, isletme ve migteriler arasindaki ortak sorumluluk ve guveni
sazlamakla ilgilidir (Blois, 1996: 181)iliskisel pazarlama anlaynin amaci,
isletme ve méteriler arasinda bilgi aiverisini en ygun hale getirmektir. Bu
yogunlugu yakalamak icin karlikli gtivenin sglanmasi gerekir (Gllmez ve
Kitapci, 2003: 81).

lliskisel pazarlama anlaynin (¢ olgumu vardir. iliskisel pazarlama
anlaysl; “ili gkiler, iletisim ve balantilar” temeline dayali pazarlama
cabalari olarak tanimlanir (Groonros, 1996: iliykisel pazarlama anlay!
bireysel migterilerle iliskiyi tamamlamaktaki, olgturmaktaki entegre gig ve
devaml bir sekilde glclenen, sietme ve miteri arasindaki etkim
araclilgl ile olusturulan c¢ikar bglarini hedefler (Malley ve Prothero, 2004:
1287). iliskisel pazarlama anlayt misteri cikarlarini gézetmeyi amagc
edinmektedirlsletme c¢ikarlar ikinci planda kalmaktadir.

lliskisel pazarlama anlayl ile; tim misterilerin istedikleri dikkate
alinmakta, miterilerden @renilen bilgilerle Uretim, safive pazarlama
fonksiyonlari gézden gegcirilerek dretilen driin venhetler migterilerin
istedikleri 6zelliklerde sunmaya gayret gosterilteglr (Sahin ve Demir,
2001: 29).lliskisel pazarlama anlayi kisiye 6zel hizmet sunma olagia
tanimaktadir.

lliskisel pazarlama cabalari gtérinin tutumlart ve davraglarini
etkileyerek migteri memnuniyetini sgamaya, méterinin kalite algisi
Uzerinde ve yuksek Kkaliteli tGrin sunmaya ve st®iinin gelecek 0rin
alimlari Gzerinde etki etmeye yoneliktir (Gronroak996: 7). iliskisel
pazarlama anlayn temel olarak sletme ve cevresi arasindakiskKilere
baghdir.

lliskisel pazarlama anlayi misteri ile iliskiyi baslatma, geltirme
ve devam ettirmeyi amaclar. gt@ri ile iligkileri yitirmemek igin pazarlama
uyum odgl, misteri oda olarak dgismektedir (Chiu, 2005: 1683sletme
ve migteri arasinda var olan gam iliskiler hizmetlerin 6zellikleri
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tarafindan desteklenmelidir. Mériler hizmet Uretiminin bir parcasi ve
hizmet iletimi sirecine birebir dahil olgu icin isletme ve miéteri
arasindaki igkinin odazl olmaktadir (Sheth, 2002: 593).

Isletmelerin biitin pazarlama stratejileriningkisel pazarlama anlayiile
tutarh olmasi gerekmektediriliskisel pazarlama anlayn isletmelerin
pazarlama stratejileri ile uyumlu olgu zaman uygulanmalidir ve ancak o
zaman gletmeye katki sgar (Morgan ve Hunt, 1999: 281)liskisel
pazarlama anlayinin uygulanmasinda en 6nemli konulardan biri tim
isletme 6rgutl tarafindan gkisel pazarlama anlaynin benimsenmesidir.
lliskisel pazarlama anlaynin etkin olarak uygulanmasi icin tiindetme
orgutindn miteri odakh bir anlawa sahip olmasi gerekmektedir.

fliskisel pazarlama anlayi isletmenin rekabet effi isletmeler tarafindan
taklit edilemeyecek ve surdirilebilir rekabet asainsaglayan miteriler ile
essiz iliskilere sahip olmasini gercektemektedir (Jutter ve Wehrli, 1994
55).Isletmelerin baarisi igin uzun dénemli ngteri iliskileri cok Gnemlidir.

lliskisel pazarlama anlaynin temeli, §letme ve miteri arasindaki
ili skilerdir (Chiu, 2005: 1683)iliskisel pazarlama anlayi misterilerle

ili skileri arttirir ve migteri ile kurulan ilgkinin uzun doénemli olmasini
sgglamaktadir (Groonros, 1996: 8). Bu durwieimeler icin cok 6nemli bir
rekabet avantaji ghamaktadir. Ayrica, ilkisel pazarlama anlay

misterilere odaklanmgl pazarlama stratejilerinin gjturulmasi ile mgteri

baghligimi  arttirmasi, fiyat hassagini disirmesi, capraz sati
gerceklgtirmesi gibi yarat@gl firsatlar ile §letmeler icin avantaj
sgglamaktadir (Malley, 2004: 1289).

lliskisel pazarlama anlay rekabetin ygun olduu giniimiiz pazarlarina,
artik daha kisa suren Urtinggan erilerine, hizla dgisen migteri yapisina,
bilgili, katilimci ve talepkar myierileri icinde bulunduran pazarlara care
olarak benimsenen pazarlama anjayr. Gunumizin ygun rekabet
kosullarinda migteriler ile sglanan uzun vadeli gkiler bir isletme icin
rekabet acisindan Geart olarak gortlmektedir (Jutter ve Webhrli, 1998).5
Sonug¢ olarak ikkiler rekabetci avantajlarin 6nemli kayha olarak
gorilmektedir (Malley, 2004: 1289).

ILISKISEL PAZARLAMA ANLAYI SI ILE GELENEKSEL
PAZARLAMA ANLAY! S| ARASINDAK I FARKLILIKLAR

lliskisel pazarlama anlayna kadar olan geleneksel pazarlama

anlayslarinda (Uretim/Grin ve satianlayslarinda) mgteri hep gbz ardi
edilmis ve ikinci planda kalnstir (Bayuk, 2005: 30).

258



fliskisel Pazarlama Anlaynin Sigorta Miterilerinin Baglili g1 Uzerindeki Etkisi

lliskisel pazarlama anlaynin geleneksel pazarlama ankaya goére farkli
yani; birlik, sorumluluk, giiven ve ortak yarari sawmasidir. iliskisel
pazarlama anlay, misteri idaresinden gercek mrtéri ilgisine, sadece
misteriye Urin satma anlayndan miteri ile iletisime, iletsim ve bilgi
paylsgsimina dnem vermeye ve gtérilerde given ggama anlawina gegi
savunmaktadir (Malley ve Prothero, 2004: 1286).

Geleneksel pazarlama anlgyile iligskisel pazarlama anlayi arasinda bir
¢ok konuda farklar s6z konusudur. Bu farklar tablde aagidaki sekilde
yer almaktadir.

Tablo-1: Geleneksel Pazarlanii iliskisel Pazarlama Arasindaki
Stratejik Farklilik

Geleneksel Pazarlama Tliskisel Pazarlama

Hedef Satg yapmak. Uzun dénemli mgteri
Satg sonuctur ve sietme | iliskileri yaratmak.
basarisinin él¢ctsudur. Sats ili ski baslatmada etken

olarak gorular. Hedef
ili skileri devam ettirmektir.

Miusteri Anlayisi Musteri memnuniyetine Musteri memnuniyeti
Oonem verilmez ve myieri | saslanarak méteri bgslih g
bilgileri kullanilmaz. amaclanir. Méteri ile
Musteri degeri satin alinir. | etkilesim sonucunda myferi
Birbirinden b&imsiz degeri olusturulur. Birbirine

mUsteri ve sletme vardir. | bagli birebir iliski icersinde
musteri ve sletme vardir.

Performans Kriteri Uriine ve fiyatlara gére Problem ¢6zen uzmagh
degerlendiriime yapilir. dayali dgerlendirilme
yapilir.
Pazarlama Odaklari | Yeni mikteriler Yeni misteriler kazanip, var
kazaniimaya cadilir. olan misteriler elde edilmesi

Uriinlere odaklanan sadeceamaclanir.

sats yapma anlayi vardir. | Hizmete odaklanan anjlaa
gibi, saty yapma anlayi
vardir. Bireysellgtirilmi s

ili ski olusturulmaya cakir.

Kaynak: Jutter ve Wehrli, 5, 1994: 57.

Geleneksel pazarlama anlgyi 6rgit ve meéteri arasinda mubadele ile
ilgilenir. Vurgu her zaman mgteri ihtiyaclarini tatmin edecek drtnlerin
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uretimi tzerinde olmgtur. iliskisel pazarlama anlayi misteriye bir birey
olarak bakar ve myieri ile iliski kurmaya odaklanir (Blythe, 2001: 291).

Geleneksel pazarlama anlgpda amag, slemleri maksimize etmek
oldugundan, méterinin satin alma gecgine O6nem verilmemekte ve
misterinin bir durumdaki davragu ile baka bir durumdaki davragu
arasinda kganti kurma onemli olmamaktadiiliskisel pazarlamada ise
durum tam tersine déonmektedir (Odab2000: 20).

lliskisel pazarlama anlay) sats sonrasi kurulan gkileri vurgulamaktadir.
lliskisel pazarlama anlaynda; say yapildiktan sonra ngteri birakilmaz.
Satg sonrasinda mngieriler ile iliski kurularak iligkinin devami icin ¢aba
sarfedilir. Iliskisel pazarlama anlayiyeni misteriler kazanmak ve var olan
misterileri elde tutmak icin yapilacak pazarlama cahakrasindaki dengeyi
kurmaylr amag edinmektedir (Palmer, 1997: 3lifixkisel pazarlamanin
anahtar kuramlari sadece gtari kazanip satlislemi gerceklstirmek deil,
ayni zamanda mgteri devamlilgl sglanmasidir ve mgieri sayisinin
artmasina 6nem verilmektedir (Groonros, 1996: 8).

ILISKISEL PAZARLAMA ANLAYI SININ MU STERi BAGLILI GI
ILE iLISKisSI

Musterilerin degisen yapisi méteri iliskilerinde glven ve ifki odaklarini
ortaya cikarnytir. Ayni zamanda bu odaklargkisel pazarlamanin geiimi
icin temel gorulmektedir. Mleriler strekli artan kaliteli Griin ve hizmetleri
satin almada kendileri ile ki kuran kletmeleri tercih etme gdimi
goOstermektedirler. Uzun sdreli skiler gelistiren misteriler isletmenin
devamli miterileri haline gelmekte, sietmeye ve markaya Banhlik
goOstermektedirler. Bu durumglétmenin ilgkisel pazarlama anlayni
benimsemeye itmektedir (Jutter ve Wehrli, 1999: 55)

Musgteriyle uzun vadeli ikkiler kurma ve migteri bgslli g1 sgslama, iliskisel

pazarlamanin en énemli boyutudur. $t&ri bazlih g, misterilere en byuik
degerler sglamaya yonelik pazarlama kaynaklarinin uygun ¢ekilde

yonetilmesi ile bgariimaktadir. Bu da bireysel gkilerin agir bastgli hizmet
isletmeleri acisindan ngteri baglih ginin ancak ikkisel pazarlama anlayn

ile hareket edildiinde baarilacaktir (Yuksel, 1997: 459).

lliskisel pazarlama anlaynin bitiin amaci; uzun vadeli gtéri iliskilerinin
devamini  sglamaktir. iliskisel pazarlama anlaynin benimsenmesi
pazarlama anlayinin odaksal noktalarinin rgigri iliskileri olarak
degisimine ve pazarlama sureglerindeki odaksal noktalamigteri
memnuniyeti olarak diisimine yol agmaktadir (Jutter ve Wehrli, 1994: 54).
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Mugteri memnuniyeti mgteri bghligr icin 6n koguldur. Misteri
memnuniyeti sglanarak méteri bgslli g1 elde edilebilir.

lliskisel pazarlama anlay) misterilerin Griin ve hizmet satin aldiklari
isletmenin drinlerinden ve hizmetlerinden elde edtiklmemnuniyeti,
misteri baghh gini arttirmaktadir.iliskisel pazarlama anlayisadece myieri
baglli g1 felsefesi desteklenginde ve tlnsirkette benimsendinde etkili bir
sekilde uygulanabilir (Wang, 2005: 8).

Musteri bgshli g1, misterinin gelecekte, daha 6nceden Igldia da kendisine
Onerilen drind yeniden satin almayi istemesi yayedaiden satin alma
egilimine yogun bir bicimde yonelmesi ve katilmasidir(Altigit2000: 29).
Musteri bazlili gI, misterilerin reklam, Urln, markalar, satin alma dawan
ve bilgi toplama gibi konulara tutumlarina daydarak énem kazanmbir
kavramdir (Kiligc ve Cairan, 2005: 58). Mgieri bgshli g1 tekrar satin alma
sikligl veya benzer 0rini ya da hizmeti satin alma haotarak
tanimlanmaktadir (Altingg 1999: 120). Bir Uriine ya da hizmete olan
baglilik, tlketicilerin ilgilerine ihtiyaclarina ve derlerine dayal olarak,
arini ya da hizmeti algilamalarina gore ortaya aikiadir (Kilic ve
Cagiran, 2005: 58).

Musteri bahli g1 pazarlama maliyetlerinin gihesine neden olur. Cinki
bagimh misteriler gizdan &za iletsimle, cevresine sietme ve Urdn
hakkinda olumlu tavsiyeler ilesletme imajini yikselterek mikemmel bir
iletisim yolu sa&lar. Ayrica kullanma hakkina sahip olmak icighetmenin
rekabette Urline ya da hizmete daha yuksek fiyaimlasyna izin verir.
CunkU migteri Grlintn ya da hizmetin fiyatl artsa da o Uruiathizmeti satin
alacaktir. EBer migteri memnuniyeti sganmazsa mgieri balih gl
sgglanamaz. Bu durum gletme stratejilerini  dgistiren ve migteri
memnuniyetini sglamayi hedefleyen stratejilere yonlendigtii Misteri
baghliginin ¢cgu isletme icin, stratejik karar olmasina neden aitau
(Marzo ve Dgerleri, 2004: 428).

SIGORTACILIK SEKTORUNDE  iLiSKiSEL PAZARLAMA

Sigorta  hizmeti, olgabilecek zararlarin  olumsuz  sonuglarinin
giderilmesinde, zararlara maruz kalagilkre parasal kolaylik ve rahathk

sglayan bir finansman tekgidir (Akat, 1998: 3). Sigorta sektord, belli bir

prim kasiliginda riskleri dgitarak, risklerin etkilerini azaltmaya

calismaktadir (Aktglu, 1990: 14).
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Sigorta pazarlamasi bir hizmet pazarlamasidir. r&gdizmetlerinin
pazarlamasinda birebir gtéri iligkileri sz konusudur. Mileri ve gletme
arasindaki birebir igkinin 6nemi c¢ok buydktlr. Merilerin sigorta
isletmesi ile ilgkilerinin sirekli olmasi, sigorta hizmetinin kalit@lmasi,
sigorta gletmelerinin migterilerine verdgi glven miterilerin sigorta
hizmetlerinden memnuniyet derecesini belirler. 8galetmelerinin gliven
Uzerine kurulugdletmeler olmasi ve sigorta hizmetlerinin iletimi gteri ile
birebir iletisime dayanmasi nedeniyle skisel pazarlama anlay sigorta
pazarlamasinda benimsenecek en 6nemli pazarlatasachir.

METODOLOJ i

Arastirmada miterilerin iliskisel pazarlama uygulamalarina yonelik yargi
cumlelerine katilma incelenmi ve sigorta gletmelerine bgliliklar
hipotezler ile test edilngiir.

Arastirmanin Amaci

Arastirmanin amaci, sigorta mnigrilerinin sigorta hizmetleri hakkindaki
distnceleri dg@rultusunda, ikkisel pazarlama anlayna yonelik
uygulamalarin sigorta ngterilerinin baliliklar1 arasindaki igkiyi ortaya
koymaktir. Uygulamada sigortgletmelerinin secilmesinin nedenleri ise,
benzer sigortacilik hizmetleri sunan ve birbirindtematif sigorta
isletmelerinin olmasi sonucunda sigortgleimeleri arasinda oin bir
rekabetin bulunmasi ve sigortacilik sektériindesteniler ile birebir
iletisimin 6nemli olmasidir.

Arastirmanin Yontemi ve Kisitlari

Arastirmada 6rneklem grubu olarak sigorta gtefileri secilmitir.
Arastirmada veri toplama tekgii olarak anket yontemi kullanilgtir. Anket
calsmasi Kitahya ili merkezinde bulunan sigorta acédézinde, 248
sigorta miterisi ile ylzylze goiime ybntemi kullanilarak
gerceklgtirilmi stir. Ankette sigorta hizmetlerini @erlendirmeye, mgieri
baglli gina ve ilgkisel pazarlama anlayna yonelik sorular 5'li Likert olga
kullanilarak hazirlanngtir. Anket verileri SPSS analiz programinda test
edilmistir. Iliskisel pazarlama anlayna yonelik unsurlarin ngieri bazlil g
arasindaki igkiler korelasyon analizi ile test edilgtir.

BULGULAR

Sigorta miterilerinin 121’'i otomobil sigortasi, 56’sI konuigsrtasi, 40’1
isyeri sigortasl, 19'u gik sigortasl, 9'u ferdi kaza sigortasi, 3'0 sorutak
sigortasindan yararlanmaktadir. Sigorta steiilerinin  %64,9'u sigorta
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hizmetlerinin ~ zorunlu  bir yaptinm gerekgesiyle gdandiklarini
belirtmiglerdir. Sigorta miterilerince sigorta hizmetinin risklere lsar
koruyucu 0Ozellginden dolay! yararlaniimasseklinde bir gorg yaygin
degildir. Sigorta miterileri genellikle sigorta hizmetini zorunlu biagtirim
olarak gormektedir. Bu nedenle yapilargeldendirmede, sigorta hizmetleri
icinde yaptirim guci olan konut ve otomobil sigtataorani dger sigorta
hizmetlerine gére daha fazla cilgtn. Sigorta miterilerinin %94'0 sigorta
acenteliklerinden, %6’'sI internet aragih ile sigorta hizmetlerinden
yararlanmaktadir.

Ankette sigorta mgierilerine sigorta hizmetlerinin derlendiriimesine,
misteri balih gina ve ilskisel pazarlama anlayna yonelik yargi ciimleleri
sorulmutur. Sorulara verilen yanitlarin, aritmetik ortaklar1 ve standart
sapmalari gagidaki tablolarda yer almaktadir.

Tablo 2'de goruldgl gibi, sigorta miterileri sigorta hizmetlerini
degerlendiriimesi ile ilgili yargi cUmlelerine yuksekbir katilim

gOstermglerdir. Sigorta mékerileri yararlandiklari sigorta hizmetlerinden
memnundurlar. Sigorta rgierileri sigorta hizmetlerini olumlu yonde
degerlendirmilerdir.

Tablo 2: Sigorta Miterilerinin Sigorta Hizmetlerini Dgerlendirmesi

Aritmetik Standart Katilima
Ortalama Sapma Dizeyi

Sigorta hizmetlerinin zamaninda )
karsilanmasi 1,53 0,81 Yiksek
Teklif/Police taleplerinin hatasiz

1,77 0,97 Yiiksek
Sigorta sletmesinin bilgilendirmesi

1,94 1,20 Yiiksek
Sigortanin kapnlanmasinda verilen gliven

1,83 0,99 Yiksek
Hasar aninda uabilirlik

1,64 0,82 Yiksek
Personelin iletimi ve ilgisi

2,17 1,53 Yiiksek
Hizmetlerin kaliteli olmasi

2,03 1,06 Yiiksek
Hizmeti sunma suresinin kisal

1,17 0,97 Yiksek
Hizmet caitlili gi 1,74 0,96 Yiksek
Sigorta hizmetlerinin ihtiyaglar tam olarak
cevap vermesi 1,53 0,60 Yiksek
Personelin bilgi diizeyi 1,63 0,51 Yiksek

Aritmetik Ortalama = 1,00-2,33 Yuksé&kjtmetik Ortalama: 2,34-3,66 Orta,
Aritmetik Ortalama: 3,67-5,00 Bik
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Tablo 3'de goruldgu gibi, sigorta miterileri sigorta gletmesinin bah
mUsterisi olma yargisina yuksek bir katilm dizeyi tgdsislerdir. Sigorta
misterileri sigorta hizmeti fiyatinin artmasi ile sig®w misterisi olmaya
devam etmeyeceklerini ifade ettaidir. Hizmet fiyati sigorta hizmetini
almada onemli bir etken olarak gorulmektedir. Sigamiterileri sigorta
isletmesini; 6vme eylemine katilimlari yiksekikayet etme eylemine
katihmlari digiktdr.

Tablo:3 Sigorta Miterilerinin Misteri Bazlili ginailiskin Degerlendirmeleri

A.O. S.S. K. D.
Sigorta gletmesinin bl musterisi olmayi 1,82 0,97 Yuksek
dUstiniyorum.
Sigorta hizmetinin fiyati artsa dahi sigortal 3,15 1,63 Orta
mUsterisi olmaya devam ederim.
Sigorta letmesinden 6vgl ile bahsettim 1,97 1,21 Yiksek
Sigorta sletmesinisikayet ettim 4,00 1,32 Bk

Aritmetik Ortalama = 1.00-2.33 Yuksek, Aritmetikt@lama: 2.34-3.66 Orta,
Aritmetik Ortalama: 3.67-5.00 Buk

Tablo 4’de goruldgu gibi, sigorta méterileri iliskisel pazarlama anlay
uygulamalarina genel olarak yiksek bir dizeyde blurir katilim

gOstermglerdir. Sigorta miéterileri iliskisel pazarlama anlayna yonelik
uygulamalara katilim duzeyleri ile, sigortdetmelerinin ilskisel pazarlama
anlaysl cercevesinde gkisel pazarlama uygulamalarinin gereglii

ortaya c¢ikarnglardir.

Tablo 4: Sigorta Miterilerinin Iliskisel Pazarlama Uygulamalarina Yonelik
Degerlendirmeleri

A. O. S.S. K. D.
Sigorta personelinin ilgi ve nezaketi yiksek 1,44 0,79 Yuksek
olmahdir.
Sigorta sletmesi sat sonrasi mgteri iliskileri 1,39 0,64 Yiiksek
gelistirmelidir.
Sigorta gletmesi giiven vermelidir. 1,64 0,83 Yiksek
Sigorta gletmesi sak sonrasi mgteri hizmetleri 1,63 0,61 Yiksek
sunmalidir.
Sigorta gletmesi migteri beklentilerine yonelik 1,62 0,77 Yiuksek
hizmet sunmalidir.
Sigorta gletmesi kiiye 6zel hizmet sunmalidir 1,67 0,81 Yiksek
Sigorta gletmesi migteri ile strekli iletsim 1,87 1,10 Yiiksek
kurmalidir.

Aritmetik Ortalama = 1.00-2.33 Yiksek, Aritmetikt@iama: 2.34-3.66 Orta, Aritmetik

Ortalama: 3.67-5.00 Bk
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Tablo 5:lliskisel Pazarlama Uygulamalarinin Sigortagéiilerinin
Bagliliklari Uzerine Etkisi

Hipotezler r p Sonug
H,: Sigorta personelinin ngteriye ilgi ve nezaketi ile
mUsterilerin sigorta gletmesinin ball musterisi olma 0,159 0,012 Kabul

egilimleri arasinda anlamli bir gki vardir.

H,: Sigorta §letmesinin sagisonrasi mgteri iligkileri
gelistirmesi ile migterilerin sigortagletmesinin balh 0,218 0,001 Kabul
misterisi olma gilimleri arasinda anlamli bir gki vardir.

Hj: Sigorta §letmesinin gliven vermesi ile gtérilerin
sigorta gletmesinin bal misterisi olma gilimleri 0,358| 0,000 Kabul
arasinda anlamli bir gki vardir.

H,: Sigorta §letmesinin sagisonrasi mgteri hizmetleri
sunmasi ile mgterilerin sigortagletmesinin bali 0,181 0,004 Kabul
misterisi olma gilimleri arasinda anlamli bir gki vardir.

Hs: Sigorta §letmesinin mégteri beklentilerine yonelik
hizmet sunmasi ile ngterilerin sigortagletmesinin bgl 0,109 0,086 Red
musterisi olma gilimleri arasinda anlamh bir gki vardir.

He: Sigorta §letmesinin ksiye 6zel hizmet sunmasi ile
mUsterilerin sigorta gletmesinin ball musterisi olma 0,096 0,130 Red
egilimleri arasinda anlamli bir gki vardir.

H-: Sigorta §letmesinin méteri ile strekli iletgim
kurmasi ile méterilerin sigortagletmesinin bgli 0,231 0,000 Kabul
msterisi olma gilimleri arasinda anlamli bir gki vardir.

Hg: Sigorta hizmetlerinin kaliteli olmasi ile rstirilerin
sigorta gletmesinin bal misterisi olma gilimleri 0,102 0,110 Red
arasinda anlamli bir gki vardir.

Hgo: Hizmet caitlili ginin fazla olmasi ile mgterilerin
sigorta gletmesinin bgl musterisi olma gilimleri 0,115 0,072 Red
arasinda anlamli bir gki vardir.

H1o: Hizmeti sunma siresinin kisglile misterilerin
sigorta gletmesinin bal misterisi olma gilimleri 0,261 0,000 Kabul
arasinda anlamli bir gki vardir.

H..: Sigorta hizmetlerinin zamaninda kdanmasi ile
msterilerin sigortagletmesinin bl misterisi olma 0,337 0,000 Kabul
egilimleri arasinda anlamli bir gki vardir.

H,,: Hasar aninda wabilirlik ile mUsterilerin sigorta
isletmesinin bah misterisi olma gilimleri arasinda 0,410 0,000 Kabul
anlamli bir iligki vardir.

p<0,05 Degiskenler arasinda anlamli pozitif birghi vardir.

Tablo 5'de hipotezlerin sonuclarina gore;skisel pazarlama anlay
uygulamalarindan sigortalétmelerinin sigorta personelini t@riye ilgi ve
nezaketinin yiksek olmasi, satsonrasi miteri iligkileri gelistirmesi,
misteriye guven vermesi, satisonrasi mgteri hizmetleri sunmasi,
misteriler ile swrekli iletimde bulunmasi uygulamalari ile sigorta
mUsterilerinin sigorta gletmesinin ball musterisi olma gilimleri arasinda
anlamli bir iliski oldugu sonucuna ukmistir. Ayrica; sigorta hizmetlerinin
hizmeti sunma slresinin  kis&ll sigorta hizmetlerinin  zamaninda
karsilanmasi, hasar aninda sdailirlik 6zellikleri ile misterilerin sigorta
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isletmesinin bgh mdisterisi olma gilimi arasinda anlamli bir gki s6z
konusudur.

lliskisel pazarlama anlayguygulamalarindan ngteri beklentilerine yonelik
hizmet sunulmasi ve dye 6zel hizmet sunulmasi uygulamalari ile sigorta
misterilerinin sigorta gletmesinin balh musterileri olma ilimleri arasinda
anlamh bir ilki bulunamamytir. Ayrica; sigorta hizmetlerinin Kaliteli
olmasi ve hizmet gélili ginin fazla olmasi 6zellikleri ile mgierilerin sigorta
isletmesinin bl muisterisi olma ilimi arasinda anlamli bir gkinin
olmadgl sonucuna ukalmistir.

SONUC VE ONERILER

lliskisel pazarlama anlayn son vyillarda uygulama alani bulgmubir
pazarlama anlaydir. Ozellikle hizmet ve sanaykleétmeleri tarafindan,
misteri memnuniyetini ve mgieri balihgini arttirmaya, korumaya ve
gelistirmeye yonelik olarak, mevcut msigrileri elde tutmak ve uzun dénemili
ili skiler gelistirmek amacl benimsenmektedir.

Isletmeler dgisen faaliyet ortamlarini ¢ok iyi analiz etmelidirlé?azarlama
anlaysinda migteri ile iliski kurmak ve kurulan mgferi iliskilerinin
devamini sglamak odak noktasi olmgtur. Bu gelsmeler si1ginda, sletmeler
tarafindan mgteri ile birebir iliski ve iletisime dayanan, myerilerin deger
kriterlerini dnemseyen katikli yarar ve etkilgim sglayan, migteri
tatmininin  ve memnuniyetinin o6tesinde géri  balih gini hedefleyen
ili skisel pazarlama anlaygibenimsenmelidir.

GUnumuizin rekabetci pazsartlarinda sigortasietmeleri, mevcut mgieri
kayiplari ve yeni mgteri elde edememe gibi sorunlarla §akarsiyadirlar.
Sigorta sektérinde rekabet her gecen gin artmakiudirekabet ortaminda
sigorta gletmelerinin migteri bghligr salamak icin iliskisel pazarlama
anlaysindan yararlaniimasinin buyik 6nemi vardir. Bu méslesigorta
isletmeleri, hem yeni myerileri cekmek hem de mevcut gérileri elde
tutmak amaci ile ikisel pazarlama anlayni benimsemelidirler. Boylelikle
misteriler ile uzun donemli ikiler kurmak sigortasietmeleri icin rekabet
avantaji olacaktir Sigortgletmeleri, miterileri ile uzun dénemli ikkiler
kurarak migteri bgzlih ginin sglanmasinda gereken dnemi vermelidirler.

Analiz sonuglarina gore, skisel pazarlama anlayna yonelik yapilacak
uygulamalarin, sigorta mgterilerinin sigorta gletmelerinin bgl misterisi
olmasinda etkisi gorulmektedir. Ozellikle sigortdetimeleri, sat sonrasi
misteri iliskileri gelistirerek, saty sonrasi mgteri hizmetleri sunarak ve
misteriler ile sidrekli ilegim kurarak mgterilerinin sigorta gletmeleriyle
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daha uzun dénemli ¢camasini sglayabilirler, bdylelikle sigortasietmeleri
musteri baslih gini olwturacaklardir. Sigortasletmelerinin, uygulamalarini
g6zden gecirerek ikisel pazarlama anlayna yonelik uygulamalar sunmasi
mUsteri bazlil g1 sgzslanmasinda etkili olacaktir.

Sonug olarak ygun rekabetin ygandgl ginimizde, sigortgletmelerinin
misteriye kagl yaklagimlari, iletme baarisinda son derece ©nem
kazanmaktadir. icinde bulundgumuz doénem mieri yizyih olarak
tanimlanmaktadir ve guc¢ dengesi steiiiler olmutur. Sigorta gletmeleri
misterilerinin  en dgerli varliklari ve varolma sebepleri olduklarini
bilmelidirler. Sigorta gletmelerinin gelecekte de faaliyetlerini glvenlr bi
sekilde slrddrebilmeleri acisindan gtéri balihgl  yaratiimasi uzun
doénemli bir yatirnm araci olarak gorilmelidir.
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