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Abstract

The rapid change in the globalizing world, increased competition, developments in information technologies,
changing customer profile and the inclusion of the internet in our lives have led all companies to make fundamental
changes in their marketing approaches. In line with these developments, all companies, especially insurance
companies, need to adopt a marketing approach based on a one-to-one relationship with their customers in order
to provide competitive advantage and to maintain their assets, and to develop customer relations approaches and
to bring management approaches to customer focus. At this point, the biggest help of businesses is Customer
Relationship Management, a customer-oriented marketing strategy that requires continuous customer relationship
to increase customer satisfaction and loyalty. According to this approach, businesses can produce solutions in line
with the wishes and needs of their customers, develop real-time dialogues with their customers and offer unique
values to their customers beyond customer satisfaction. In this study, the insurance sector in Turkey, insurance
and general assessment of the insurance sector, the marketing of insurance and customer services, customer
satisfaction research on the concepts of insurance was carried out.
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1. GIRIS

Degisim, gilinlimiiziin ticaret, ekonomi ve is diinyasin1 derinden etkileyen kavramlarin basinda
yer almaktadir. Son yillarda bilimsel gelismelerde yasanan hizli gelismeler ve kiiresellesme
akimi, teknolojik, sosyal, kiiltiirel ve ekonomik alanlarda siddetini ve hizini iyice arttiran
degisimleri beraberinde getirmistir. Ozellikle ekonomi alaninda yasanan zorunlu ve hizli
degisim siireci, iletisim ve bilgi tabanli bilgi ekonomisi anlamina gelen yeni ekonomi kavramini
ortaya ¢ikarmistir. Yeni ekonomik ortam, bilginin kullanimi ile bigimlenmis, isletmelerin hali
hazirda mevcut pazarlama anlayisinda biiyiik degisimlere neden olmustur. Isletmelerin iiriin ve
satis odakli geleneksel pazarlama anlayisi, yerini miisteri odakli olarak biitiin iletisim ve tiretim
Kararlarini belirleyen bir yonetim anlayisina birakmistir. Modern pazarlama anlayisi adi verilen
bu yaklasimda esas olan satis ve iiretim yerine miisterilerin istek ve ihtiyaclaridir. Isletmelerin
tim cabalari, miisteriyi elde tutarak sadik miisteri haline getirmek, misterinin istek ve
ihtiyaglarin1 anlamak, miisteriyi tanimak ve miisteriden elde edilen degerin maksimizasyonu
iizerine yogunlagsmaktadir.

Kiiresel pazarda isletmelerin diger rakiplerine oranla fark yaratabilmek ve ayakta kalabilmek
icin isletmeler yeni pazarlama stratejileri arama yoluna gitmelidirler. Glinlimiizde her alanda
yogun rekabetin varligi nedeniyle isletmelerin basarili olabilmesi igin fark yaratabilmeleri
onem tasimaktadir. Uriin ve hizmetlerin, fiyat, kalite, fonksiyon gibi birgok kriteri, giderek
birbirine ¢ok daha fazla benzemeye baslamis, 6zellikle teknolojik alanda yaratilan farkliliklar,
rakip isletmeler tarafindan kolaylikla taklit edilebilmektedir. Her seyin birbiri ile benzesmeye
basladig1 diinyada fark yaratabilmek ve rekabette istiinliik yakalayabilmek ancak bire bir
miisteri iligkisi kurmak yoluyla benzeri olmayani1 {iretmek ile miimkiin olabilir.
Miisteri Iliskileri Yonetimi, miisterilerle iliski icine girerek miisteri sadakatini arttirmak ve her
bir miisteri ile 6grenme iliskisi kurarak miisteri degerini yiikseltmeye yonelik bir pazarlama
stratejisi olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu sayede, miisteri ile isletme arasinda uzun soluklu bir
iligki kurulmaktadir. Miisterilerle giivenilir, uzun siireli, isleyen ve isbirligine dayali iligkiler
kurmak, Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin temelini olusturmaktadir. Sigortacilik gibi hizmet
sektorlerinin miisteriyle siirekli temas halinde olmasindan dolay1, miisteri ile siirekli temas ve
uzun soluklu iliski kurulmas1 son derece dnemlidir. Uriin ¢esitlilikleri, genis miisteri portfoyleri
ve sunulan hizmetin karmagiklig1 nedeniyle Miisteri Iliskileri Y®6netimi sigorta sirketleri igin en
cok ihtiyac duyulan yaklagimdir. Bu ¢alismanin amaci, Tiirkiye’de sigortacilik sektorii, sigorta
ve sigortacilik sektoriiniin genel degerlendirilmesi, sigorta hizmetinin pazarlanmasi ve miisteri,
sigortacilikta miisteri memnuniyeti kavramlari ile ilgili arastirma gergeklestirmektir.

2. SIGORTA ve SIGORTA iSLETMELERININ GENEL DEGERLENDiIRMESI

Giliniimiizde pazar ekonomisinin 6nemli kuruluslar1 olarak karsimiza ¢ikan sigorta sirketleri,
tehlikeler karsisinda ¢ozlim yaratmak ve tehlikenin beraberinde getirdigi riskleri paylagmak
amaciyla kurulmustur. Diinyanin hemen her iilkesinde ¢ok kisa zaman igerisinde ¢ok hizl
degisimleri yasayan sektorlerden biri olan sigorta sektorii, finansal hizmetler sektdriiniin bir alt
sektoriidiir. Teknolojik gelismelere hizli adaptasyon beraberinde getirdigi degisimler, sektoriin
yapisal Ozelliklerinden dolayr yogun rekabet ortamina agik olmasi, sigortacilik sektoriinii
finansal hizmetler sektorii igerisinde 6nemli bir noktaya tasimistir (Korkmaz,1998: 27).

Sigorta iligkileri yogunluk ve siireklilik arz etmekle birlikte, sigorta {iretiminin tiim isletmeleri
ve insanlar1 ilgilendirmesi sebebiyle oldukca genis bir tiiketici kitlesine yonelik olarak varligini
stirdiirmektedir. Bu faaliyetler, birbirini yasamsal diizeyde etkileyen ve birbiri ile iligki
icerisinde olan soyut bir iirliniin pazarlama ve satigi, miisterinin istek ve ihtiyaglar
dogrultusunda polige iiretimi, hasar durumunda s6z konusu hasar1 karsilayabilecek nakit
akisinin temini, yasalara uyum, fon yoOnetimi, faaliyetlerin verimliliginin {ist diizeyde
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gerceklesmesi olarak siralanabilir (Uralcan, 2005:2-3). Sigorta sektorii, iilke igin son derece
onemli islevlere sahip olan ve iilkenin kalkinmasinda dogrudan rol oynayan bir sektordiir.
Sigorta sirketlerinin iglevlerinden en 6nemlisi, var olan riski topluma yaymasi sonucunda kayb1
ve sosyo-ekonomik ¢okiintiiyii engellemesidir. Sigorta sirketlerinin bir diger islevi, ekonomik
iliskileri, uluslararas1 diizeyde gelistirmesidir. Bunun yani sira sigortacilik sektorii, egitim,
ticaret ve bankacilik konusunda faaliyet gosteren farkli sektorlerde oldugu gibi ciddi anlamda
bir isttihdam yaratmasi sonucunda sosyal refah diizeyinin yiikselmesine katki saglamaktadir
(Isseveroglu, 2005 : 53-55).

Tasarruf ve giivence, sigorta sektoriiniin iki Onemli fonksiyonudur. Sigorta sirketleri,
sigortalilarindan aldig1 primleri bir havuzda toplamakta, olusan fonlarin bir kismini yatiroma
yonlendirmektedir. Ulkenin kalkinmasinda sigorta sektdriinde olusturulan ve reel kesime etkin
bir sekilde aktarilabilen fonlarin katkis1 biiyiiktiir. Bu agidan bakildiginda, sigorta sektoriiniin
hayat sigortast dali fon olusturma ag¢isindan, diger dallarina oranla ¢cok daha fonksiyoneldir
(Kilickaplan ve Karpat,2004). Hayat sigortasi s6zlesmesi ile sigortali, belli bir prim karsiliginda
yasam ya da Oliim riskini sigorta sirketi ile paylasmaktadir. Hayat sigortast poligelerinin
sigortal1 i¢in giivence ve tasarruf olmak iizere iki dnemli fonksiyonu bulunmaktadir. Sigortali
tarafindan kabul edilecek police, sigorta sirketleri tarafindan en iyi tasarruf ve giivence
alternatifinin sunulacagi poligedir. Sigortacilik sektoriindeki yogun rekabete dayanabilmesi,
ancak bir finans kurumu olan sigorta sirketinin sigortalilarina nitelikli ve giivenilir hizmetler
sunmasi ile miimkiindiir(Kilickaplan ve Karpat, 2004).

2.1. Tiirkiye’de Sigortacilik Sektorii

Sigortacilik sektorii Avrupa’da 17. Yiizyila kadar uzanmakta, 19. Yiizyildan itibaren ise 6nemli
asamalar kaydetmis, Tiirkiye’de ise Cumhuriyet’in ilan1 sonrast gelisim gosterebilmistir.
Cumhuriyetin ilanindan 6nce Osmanli’da ger¢ek anlamda sigortacilik isleminin yapilmadigi
gorilmektedir. 19. yiizyilla kadar olan donemde sigortacilik yavas gelismistir. Cilinkii o
donemde sektoriin Oniinde cesitli engeller vardir (Yanik, 2016, s. 6-8). Tiirk sigortacilik
sektoriiniin tarihsel gelisimi incelendiginde, ii¢ temel donemden s6z etmek miimkiindiir.
Diizenleme donemi Cumbhuriyet ilanindan 1960’11 yillara kadar, duragan dénem sektore giris
cikislarin nispeten daha az oldugu 1960-1980 arasi, de8isim donemi ise liberal akimlarin
etkisiyle gergeklesen ve giliniimiizde de devam etmekte olan donemdir. 1980 ve sonrasi
donemde sektorel anlamda hakim olan genel anlayis ve sunulan triinlerdeki degisiklikler s6z
konusu olmustur. Gayri Safi Milli Hasila oranina bakildiginda, Tiirkiye’de sigortacilik
sektoriinlin gereken seviyede gelismemis olmasi, dnemli bir gelisme potansiyeline sahip
oldugunun gostergesidir (Cipil, 2003: 2). Gayri Safi Yurt I¢i Hasilat ile Tiirkiye’deki sigorta
sektorii kiyaslandiginda, diinya ortalamasi yiizde 7.9 iken, gelismis iilkelerde bu oran ylizde
12’lere kadar ¢ikmakta, ancak iilkemizdeki oran yalnizca yiizde 1.5 civarindadir. Buna ek
olarak Tiirkiye’de kisi basina diisen sigorta primi 64 dolar civarindayken, diinya ortalamasi 502
dolar diizeyinde bulunmakta, gelismis ekonomilerde ise 3000 dolar diizeyine kadar
ulagmaktadir. Bu rakamla, ekonominin biiyiikliigiine oranla Tiirkiye’de sigorta sektoriiniin cok
kiiciik oldugunu gostermektedir (TSRSB 2005 Faaliyet Raporu, 2006:17-18). Tiirkiye’de
sigortacilik faaliyetleri iki ana grupta, hayat ve hayat disi1 olarak toplanmaktadir. Hayat dis1
sigorta grubu, on bir ana daldan olusmaktadir. Hayat grubu ise yalnizca hayat ana dalindan
olusmaktadir (TCHM, 2005:3). Ulkemizde 1988 yilinda 35 sigorta isletmesi varken,
giinlimiizde bu say1 53’°e ulagsmistir. Ancak bu artisin gercek nedeni sektore giren yeni sirketler
degil, sigorta sirketlerinin hayat faaliyetlerini ayri1 sirketler kurarak stirdiirmeleridir. Son
yillarda yasanan ekonomik krizler sektdrde var olan isletme sayisim diisiirmiistiir. Ornegin
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1998 yilinda 69 adet sigorta ve reasiirans sirketi varken, 2005 yilinda bu rakam 53’lere
digmiistiir (Cipil, 2003:3).

Tiirkiye’de sigorta sektorlinii sigorta sirketleri, reasiirans sirketleri ve emeklilik sirketleri
olusturmaktadir. Tiirkiye Sigorta, Reasiirans ve Emeklilik Sirketleri Birligi’nin 2020 yihi
verilerine gore aktif olarak faaliyette bulunan 66 sigorta sirketi ve 4 reasiirans gsirketi
bulunmaktadir. Bunlardan 42 adeti hayat dis1 branslarda, 24 adeti hayat ve emeklilik branginda
hizmet vermektedir. Faaliyet gosteren 4 reasiirans sirketi ise Milli reasiirans, Tiirk reastirans,
Arti  Reastirans ve Vhv Reasiirans sirketleridir  (https://www.tsb.org.tr/reasurans-
sirketleri.aspx?pagelD=913). Tiim finans sektorleri arasinda bankacilik %89.06 gibi biiyiik bir
oranla lider olurken sigortacilik %4,16’1ik payla ikinci sirada gelmektedir. Sigorta sirketlerinin
paymin bankalara kiyasla oldukca kiiciik kalmasi dikkat ¢ekmektedir. Ancak bu durum
sektdriin heniiz doygunluga erismediginin, biiylimeye ve gelismeye acik bir yapida oldugunun,
bu nedenle diger sektorler arasinda Onem tasidiginin bir gostergesi olarak kabul
edilebilmektedir. Bu duruma kanit olarak yabanci sermayenin Tiirkiye’ye duydugu ilginin
artmas1 gosterilebilmektedir (Hazine ve Maliye Bakanligi Sigorta Denetleme Kurulu,
Sigortacilik Ve Bireysel Emeklilik Faaliyetleri Hakkinda Rapor, 2017, s.20). Sigorta
sektoriiniin gelisimi, brans bazinda incelendiginde, dncelikli olarak hayat sigortalar1 ve kaza
mali sorumluluk dallarinda sigorta taleplerinin ¢ok daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Diinya
sigorta sektoriiniin gelir kaynaklarinin yarisindan ¢ogu hayat bransindan elde edilirken,
Tiirkiye’de bu oran sadece %15°tir. Bu durum, Oniimiizdeki donemlerde hayat bransinda
gelisim beklendiginin 6nemli bir gostergesidir.

2.2.  Sigorta Hizmetinin Pazarlanmasi ve Miisteri

Hizmetlerin pazarlanmasi siirecinin 6nemli bir parcasi, personel tarafindan tiretilen hizmetlerin
alicis1 konumundaki miisterilerdir. Hizmetlerin mallardan ayrilan 6zelligi olan iiretimlerinin de
tilketimlerinin de aymi anda gerceklesiyor olmasi, miisterinin liretim siirecine sahit olmasi
sonucunu beraberinde getirmektedir. Sigorta isletmeleri, miisteri ile hizmeti sunan isletme ile
iiyelik iliskisi olan hizmet sektoriinde yer alan isletmelerdir. Bu durumun yaratti§i en énemli
avantaj, isletmelere miisterilerini tanima firsati tanimas1 ve hizmetten yararlanma seklinden
haberdar olmalarini saglamasidir (Ferman, 1988:22).

Giliniimiizde isletme yoneticileri, glinden giline yogunlasan rekabet ortami ve piyasa
kosullarinda daha etkin bir sekilde rekabet etmenin yollarina yonelik arayis icerisindedir.
Miisteri, isletmenin kolaylik, fiyat, kalite, zamaninda dagitim, satistan once ve satig sonrasi
hizmetleri kapsayan, hedef satin alicilar tarafindan elde edilen faydalarin bilesimi olarak
tanimlanmaktadir. Birgok isletmenin bagarili olma nedenlerinden birisi de miisteri degerinin
belirlenmesine yonelik olarak yogun calismalar icerisinde bulunmalaridir (Berkowitz vd.,
1997:15). Hizmet sektoriindeki bir isletme i¢in miisteri yalnizca hizmeti satin alan ve hizmetten
faydalanan kisi olmaktan 6te, hizmetin iiretilmesinde ve sunulmasinda karsilikl etkilesim tarafi
olan ve son derece etkili bir kisidir. Glinlimiiz piyasa kosullarinda miisteri giidiilen ve pasif kisi
olmaktan uzaklagmis, taleplerini yonelten ve aktif bir kimlige sahip hale gelmistir. Sigorta
sektoriinde de bu degisim dikkat ¢ekici bir bicimde ortaya koyulmaktadir (Gardner ve Grace,
1993: 497-510). Bilingli miisteriler satin alma kararini yalnizca iiriin karsilagtirmalarina dayali
olarak vermemekte, karar vermeleri iizerinde dogrudan etki eden nokta kendilerine sunulan
degerin biiyiikliigli olmaktadir. Miisteri i¢in deger yaratma, miisterilerin taleplerinin ne oldugu
ve iiriinii satin alip kullanmasi sonrasinda elde ettiklerinin ne oldugu ile ilgilidir. Ozellikle ilk
satin almalarda biiyliik 6neme sahip olan bu durum, miisterinin kendisine sunulan iiriinler
arasinda, en yiiksek degere sahip oldugunu algiladig: iirinii ve markayr se¢mesi ile son
bulmaktadir (Gardner ve Grace, 1993: 497-510). Sigorta sirketleri de diger finansal kurumlar
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gibi kar elde etmek ve varliklarini uzun siire devam ettirmek i¢in ¢esitli stratejik yaklasimlar
uygulamaktadir. Bununla birlikte, miisteri memnuniyeti, dolayli olarak miisteriler tarafindan
tercih edilme ve rekabette fark yaratma basari kriterleri olarak kabul edilebilir (Oztiirk ve
Giiven, 2013, 70). Sigorta sektoriinde, diger sirketler ile rekabet edebilmek i¢in miisteri odakli
olmak, miisterilerin beklenti ve isteklerine kars1 hassasiyetle yaklagmak, ¢cagin gereksinimlerine
ayak uydurarak devamli gelismek ve diger sirketlerden farkli bir hizmet anlayisina sahip olmak
gerekmektedir. Bu nedenle rekabetin oldukc¢a yiiksek oldugu sigorta sektoriinde miisterilere
sunulan hizmetin kalitesi ve pazarlama stratejileri giderek daha fazla onem kazanmaya
baslamistir.

2.2.1. Sigortacilikta Miisteri Memnuniyeti (Tatmini)

Genel olarak memnuniyet ya da memnuniyetsizlik, bir kisinin beklentileriyle, {iriiniin
saglayacagi diisliniilen sonucunun karsilastirilmasi sonucunda memnuniyet ya da hayal kirikligi
duygularidir. Sonucun beklentileri karsilamamasi durumunda, miisteri memnuniyet duymaz.
Beklentilerin karsilanmasi ise miisteri memnuniyeti ile sonu¢lanmaktadir. Bir¢ok isletmenin
miisterilerinin memnuniyet diizeylerini yiikseltmeyi hedeflemesinin nedeni, tatmin olmus olan
miisterilerin daha iyi bir teklifin sunulmasi halinde kolaylikla o teklife yonelebilecek
olmalaridir. Tatminleri yiliksek diizeyde olan miisteriler, farkli bir teklifin gelmesi durumunda
fikir degistirmezler. Ayrica, tatmin diizeyini yiiksek hale getiren bir isletmeye yonelik olarak
bir yakinlik hissi de dogar. Bunun sonucunda da miisteri sadakati ortaya ¢ikmaktadir (Kotler,
2000:36). Miisterilerin bir hizmeti satin alip kullanmalar1 sonucunda elde ettikleri tecriibe, her
zaman satin alma oncesindeki beklentilerini karsilamayabilir. Satin alma sonrasi elde edilen
tecriibenin beklentilerin asagisinda kalmasi halinde miisteri memnuniyetsizlik duygusu
hisseder. Miisterilerin davraniglarina gore, hizmet kalitesi de degisiklik gosterir. Miisterilerin
isletmeye ve hizmete yonelik davranisinin bastan itibaren olumlu olarak baslamasi ve bu pozitif
bakis agisinin devamliliginin saglanmasi 6nemlidir (Grénroos, 1997: 52).

Hizmet sektoriinde gorev alan personelin tatminsizlik durumunda Oncelikli olarak yapmasi
gereken iki 6nemli davranis vardir.

v/ Satin alma 6ncesinde miisterinin hizmetten beklentilerini sekillendirmek

v Miisteriye hizmetin basarisiz olma nedenleri konusunda mantikli bir agiklama yapmak
Sigorta miisterilerinin beklentileri yas, meslek, egitim, genel kiiltiir vb. etkenlere bagli olarak
degisken olsa da, genel olarak tiim sigorta adaylari, gliven verici bir tavirla yonlendirilmeyi ve
bilgilendirilmeyi, sigorta hizmetinin eksiksiz ulastirilmasini ve ihtiyaglariin yerine getirilirken
bilgi birikimine sahip kisiler ile muhatap olmay1 beklemektedir (Goksel, 1998: 11). Miisteriler
ile sigorta isletmeleri arasindaki ticari iliskilerin siirekli olmasi, isletmelere miisterilerin
ihtiyaclarina kars1 daha duyarli olma ve miisterilerini daha iyi tanima firsati sunmaktadir. Bu
durum, isletmeler ile misteriler arasinda giiven ortamimin saglanmasma ve isbirliginin
gelismesine katkida bulunmasi sonucunda hizmet kalitesi {izerinde olumlu bir etki
yaratir(Gidhagen, 1998: 11). Bir isletme, miisteri tatmininin ilk ve tek amaci oldugunu, bu
sayede devaminin saglanabilecegini daima gdz dniinde bulundurmalidir. Isletme ister acente,
ister sigorta sirketi olsun, gelecegini etkileyen en 6dnemli faktor miisteri iliskileridir. Sigorta
sirketlerinin artik sirketlerinin poligelerini satin almayan eski miisteri portfoyii tizerinde ciddi
bir ¢calisma gergeklestirip, satin alma davranisinin neden stirmedigini tespit etmesi faydali
olacaktir. Bu sayede sigorta sirketleri gecmisten ders alabilir ve gelecege daha giivenle
bakabilirler (Elbeyli, 2001: 139).

Mevcut miisterileri koruyarak, birlikte ¢alismanin maliyeti her zaman yeni miisteri portfoyi
yaratma maliyetinden daha diisiik ve karlidir. Konu hakkinda yapilan arastirmalar, mevcut
miisteri portfOyiinii korumaya oranla yeni miisteri bulmanin bes alt1 kat daha maliyetli oldugunu
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gostermistir. Bunun nedeni, mevcut miisterilerin igletmenin markasini tanimalari, iiriinlerine
hakim olmalar1 ve f{irtinlerin performansindan memnun olmalaridir. Ancak rakiplerinden
koparilarak edinilen yeni bir miisteri edinmek, igletmenin hizmetlerinden almasini saglamak ya
belirli bir hedef kitleye yonelik tutundurma programi ya da fiyat indirimi ile miimkiindiir ve her
ikisi de yiiksek maliyet gerektirmektedir (Jobber ve Fahy, 2003: 3). Sigorta isletmeleri i¢in hali
hazirda var olan miisteri portfoyiiniin korunmasi 6ncelikli amag¢ olmalidir. Giinlimiizde bir¢ok
sigorta isletmesi miisteri memnuniyetinin garantilenmesinin ancak miisteriye sunulan degerin
arttirilmas1  yoluyla gergeklesebilecegi goriistindedir. Bunu  gerceklestirebilmek icin
gosterilmesi gereken birtakim cabadan s6z edilmektedir. Isletmeler, rakiplerinin icinden
styrilarak 6n plana gegebilmek i¢in oncelikli olarak miisteri isteklerini belirlemeli ve hizmet
garantisi saglamalidir. Hizmet garantisine yonelik olarak problemlerin belirlenmesine yonelik
olarak verilen hizmette var olan basarisizliklarin incelenmesi, personelin bilgi eksikliklerinin
giderilmesi ve hizmet dagitim siirecinin iyilestirilmesi gerekmektedir (Berkowitz vd., 1997:
356).

Miisteri memnuniyeti, var olan mevcut miisteriyi korumanin anahtari niteligine sahiptir.
Mevcut miisteriyi elde tutmanin yeni miisteri kazanmaktan ¢ok daha diisiik maliyetli olmas1 da
bu kavramin 6nemini bir kat daha artirmaktadir. Miisterinin satin aldig1 iiriin ya da hizmetten
ne diizeyde hoslandigini yansitan bir kavram olan miisteri memnuniyeti iiriin ya da hizmet
performansinin, beklentileri ne diizeyde karsiladigi veya gectigi ile ilgili bir olgudur ve bu
kosullar altinda ortaya c¢ikmaktadir. Ancak performansin, beklentinin altinda kalmasi
memnuniyetsizlige neden olacak ve igletme istenmeyen sonuglarla kars: karsiya kalabilecektir.
Dolayisiyla miisteri memnuniyeti yaratabilmenin 6n kosulu, oncelikle miisterinin istek ve
beklentilerinin en dogru sekilde ortaya konulmasidir denilebilir (Kitapgi, 2008: 112).

2.3. Sigorta Isletmelerinde Miisteri Iliskileri Yonetimi (Customer Relationship

Management (CRM))

Sigorta isletmelerinde miisteri ile yiiz yiize iliskilerin kurulmasi, gelistirilmesi ve siirdiiriilmesi
basarinin 6n kosuludur. Son yillardaki pazarlama uygulamalarinda en 6nemli gelisme, satis
odakl1 yaklagimin yerini miisteri odakli yaklasima birakmasidir. Bu degisim, miisteri iliskileri
yonetimi ve birebir pazarlama kavramlarinin dogmasina neden olmustur(Coban, 2003: 11).
Miisteri Iliskileri Yonetimi, kisaca Ingilizce karsiliginin (Customer Relationship Management)
bas harflerinden olusan CRM, isletmenin miisteriden elde ettigi karlilik ile birlikte, miisterinin
iliski igerisinde oldugu isletmeden tatminini ve beklentisini maksimize etmeye yonelik miisteri
odakl1 bir pazarlama stratejisidir. Pazarlama stratejisi miisteri merkezli olmak yerine, {iriin
merkezli olan isletmelerde bu uygulama isletmenin para ve zaman kaybetmesine neden
olacaktir. Farkl bir stratejik yaklasim ig¢inde bulunarak fark yaratmak diisiincesine sahip olan
isletmeler, kendilerine en uygun is modelini se¢meli, pazarlama stratejisini miisteriden
baslayarak olusturmali, gerekli analizleri ve veri tabanini kullanmalidir(Orhan, 2004: 29).
Ozetle, Miisteri iliskileri Yonetimi’nin amaci dogru miisteriye, dogru iletisim kanallarini
kullanarak, dogru iiriin/hizmeti, dogru zamanda sunmak yoluyla satis sansin1 yiikseltmektir
(Akalin, 2004: 23). Tam ve dogru olarak uygulanan bir pazarlama araci ile miisteri odakl
yonetim, miisteri ile daha fazla yakinlagma imkani ve sonucunda da miisteri bagliliginda artis
yaratir. Uriinii miisteriye sunan kisi ya da kurum iizerinde de miisteri baglilig1 olumlu etki
birakir. Bu olumlu etkiler:

v" Uriinii sunanin tam ve giincel miisteri bilgi edinmesi sonucunda miisterisine ve isteklerine
en iyi sekilde cevap vermesi.
v’ Bagska kisilere tavsiye edilme oraninda artis yasanmasi.
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v' Tekrarli satig imkani yaratmast.
v’ Garanti, iletisim, miisteri memnuniyeti ve iiriin yenileme giderlerinden tasarruf saglamasi.
v" Olasl bir hataya miisterilerin makul tolerans gostermesi. (Giiveng, 2001: 15)

Giliniimiiz isletmelerinin temel amaci, uzun ve kaliteli iligkiler kurabilecekleri yeni miisteriler
kazanmaktir. Isletmelerin bu amaci gergeklestirmelerinin tek yolu ise miisteri iliskilerini
mikemmellestirmeleridir. Sigorta isletmelerinin misterileri ile kalict ve uzun siireli iliski
kurmalarmin yolu, miisterilerine verdikleri degeri ve 6nemi cesitli yollarla gostermeleridir.
Sigortali iligkilerinin etkinligi isletmedeki tiim calisanlarin bilgi ve becerilerinin birikiminin
irintidiir.  Sigortacilik sektoriinde profesyonel anlamda var olmak isteyen tim kisi ve
kurumlarin bu konuda gereken 6zeni gostermesi gerekmektedir (Elbeyli, 2001: 140). Sigortaci
ile sigortali iliskilerinin oldukca yakin oldugu sigortacilik sektdriinde Miisteri Ilikileri
Y 6netimi yaklagimini benimsemek zorunluluk haline gelmistir. Teknolojik gelismelerle birlikte
satin alma yonelimleri degisen ve se¢im yapmayi1 0grenen miisteriyi elde tutmak sigorta
isletmeleri icin oldukca gii¢ hale gelmistir. Giiniimiizde tiim sigorta sirketleri hemen hemen
birbirlerine benzer mal ve hizmet sunmaktadirlar. Bu nedenle sigorta sirketleri maksimum
faydayr minimum fiyatla vermek ve rekabet ettigi sirketlerden daha farkli mal ve hizmet
sunmak zorunda kalmislardir. Sigorta sirketleri miisterilerini en iyi sekilde taniyarak miisteri
beklentilerini karsilamali, mevcut karlilik durumlarina gére onlar1 tatmin edecek ¢oziimler
iiretmeli, {irtin yelpazelerini gelistirmeli ve var olan hizmet kalitesini arttirmaya ¢alismalidir.
3. HAYAT SIGORTALARI iLE ILGILI TEMEL BiLGILER

Giinlik hayat igerisinde insanlarin mallarmi ve canlarini tehdit eden pek c¢ok tehlike yer
almaktadir. Bu boliimde hayat sigortalar1 kapsaminda yalnizca insanlarin hayatlarini tehdit eden
tehlikeler incelenecektir.

3.1.  Hayat Sigortalarina Genel Bir Bakis

Insanlar yasamlar1 boyunca sonsuz ihtiyaclarim karsilayabilmek icin ¢alisarak gelir elde
etmektedir. Ancak gelir elde etmelerini engelleyebilecek issizlik, yashlik, hastalik, kaza,
engellilik ve 6liim gibi bir takim rizikolarla yasam boyunca karsilagsmalari halinde, ihtiya¢larini
giderebilmeleri i¢in ihtiya¢ duyduklar1 geliri elde edemeyecek bir hale gelebilirler. Boyle bir
durumda benzer rizikolara sahip olan insanlar, i¢lerinden herhangi bir kisinin bagina gelebilecek
bdyle olumsuz bir durum karsisinda ugrayacaklar1 gelir kaybimin sonucunda zor duruma
diismesini bir araya gelerek ortadan kaldirabilmek diisiincesi ile hareket etmislerdir. Hayat
sigortas1 sirketleri, benzer rizikolara sahip olan insanlari bir araya getirerek, istatistiksel
analizler sonucu bu tip rizikolara kars1 tespit edilen primi onlardan tahsil ederek, bu bedel
karsiliginda onlar1 karsi karsiya kaldiklari bu rizikolara kars1 teminat 6deyen ve bireysel olarak
insanlarin lizerinden alip, tiim sigortalilara dagitmak amaciyla kurulmustur(Akmut, 1980:10).
Ozel hayat sigortas: sirketleri ve sosyal giivenlik kuruslar1 hayat sigortalar1 alaninda faaliyet
gostermektedir. Zorunlu bir yapiya sahip olan sosyal giivenlik kuruluslari, ¢alisanlarin issiz
kalmasi, bir kaza sonucu engelli olmasi, kisinin yaslanarak ¢alisamayacak duruma gelmesi,
emekliligi ve 6liimii halinde ¢alisanlar1 giivence altina almaktadir. Ozel hayat sigortalar1 ise
istege bagli olarak, hastalik, engellilik, yaslilik ve oliim halinde sigortalilarina teminat
saglamaktadir. Bu sirketler, bu teminatlar karsiliginda sigortalilarindan bir miktar kar pay1 ve
sirket masraflarim1 da igerecek sekilde prim tahsil etmektedir(Akmut, 1980:10). Hayat
sigortaciligi gelismis tilkelerin ekonomilerinde ¢ok 6nemli bir yer tutmaktadir, 6zellikle Kanada
ve Amerika Birlesik Devletleri’'nde hayat sigortaciligi son derece gelismis bir diizeydedir
(Akmut, 1980:2). Hayat sigortalari, insanlarin engellilik, hayatta olup ileri yaslarda ¢alisamama
ve Oliim gibi kars1 karsiya kaldiklart ¢esitli olumsuzluklar sonucunda ortaya ¢ikan maddi
sorunlara ¢oziim getiren bir sigorta tiiriidiir. Hayat sigortalar1 poligelerinin amaci, gelir elde
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eden kisilerin kendilerinin ya da ailelerinin yagsamlarini giivence altina almanin yani sira
cocuklarin ekonomik bagimsizliklarina kavusarak yetismelerini saglamaktir (Akmut, 1980:11).

Hayat Sigortasi, kisinin sigortali vasfiyla, hayatinda olusabilecek riskleri, sigorta sirketine
onceden belirlenen bir prim tutarini 6deyerek, karsilifinda hayatta kalmasi veya onceden
belirlenen bir tarihte olmak kaydiyla sigorta sirketinin belli bir meblag1 kendisine ya da vefati
halinde yasal mirascgilarina 6demek {izere anlastiklar1 bir sozlesmedir. Hayat sigortasi,
dogumundan itibaren Oliim riskini tasiyan ve bunun bilincindeki olan tek varlik olan
insanoglunun, toplumsal yasam gelistik¢e, 6liimii, hastalanmas1 veya yaralanmasi durumunda
bakmakla yiikiimlii oldugu kimselerin geciminin saglanmasi veya kendisinin sakatlanarak
caligma giliciinlin gecici veya siirekli kaybolmasi yiiziinden ekonomik giiciiniin sarsilmasinin
oniine gegmek i¢in ortaya konulmustur. Sigortaliya, ihtiyarliginda sikintiya diismeden hayatini
stirdiirme imkanin1 saglamak, 6liimii halinde ise, bakmakta oldugu geride kalan aile fertlerine
ayn1 imkani vermek ise hayat sigortasinin belli bash varolus nedenidir (Ulug, 2004: 318).

3.2. Hayat Sigortasi Tiirleri

Ferdi hayat sigortalar1 ve grup hayat sigortalar1 olmak iizere ikiye ayrilan hayat sigortalari,
kendi icinde vefata bagli, yasama bagli ve karma hayat sigortalar1 olmak iizere li¢ gruba
ayrilmaktadir.

3.2.1. Grup Hayat Sigortalar

Grup hayat sigortalari; ¢alisanlarin, rizikoya kars1 bireysel olarak degil, grup olarak sigorta
edilmesi ile meydana gelir. Grup hayat sigortasinda, bir grup insanin sadece bir tek sigorta
poligesi ile sigortalanmasi olanakli olmaktadir. Sigorta edilenler, belirli bir isyerinde ¢alisanlar,
bir sendikanin iiyeleri, bir meslek kurulusunun iiyeleri ya da belirli bir endiistri dalinda ¢alisan
kisiler olabilir (MEGEP, 2011:3).

3.2.2. Ferdi Hayat Sigortalari

Ferdi Kaza sigortalarindaki temel amag, giinliik hayatta insanlarin kars1 karsiya oldugu bir ¢ok
riskin zararlarim1 karsilamaktadir. Bu kapsamda sahis Bireysel Kaza Sigortasi, Koltuk Ferdi
Kaza Sigortasi, Otobiis Zorunlu Ferdi Kaza Sigortasi, Okul Servis Araclari Ferdi Kaza
Sigortasi, Profesyonel Futbolcularin Ferdi Kaza Sigortasi, Maden is¢ileri Zorunlu Ferdi Kaza
Sigortasi, Seyahat Ferdi Kaza Sigortas: ad1 altinda bir ¢ok tipi mevcuttur (MEGEP, 2011:3-4
ve Kubilay ve Akdemir, 2017:455).

3.2.3. Oliime Bagh Sigortalar

Oliim gerceklestiginde teminati ddenen sigortadir. Primin hesaplanmasi polige siiresine
cinsiyete ve yas gibi degiskenlere baghdir. Vefat teminatin yaninda ek teminatlar da verile
bilinir. Uzun siireli, yillik ve hayat boyu devam edecek sekilde olusturulur (Kabukg¢uoglu D.,
Mukayeseli Hukukta ve Uygulamada Hayat Sigortasi, 2005).

3.2.4. Yasama Bagh Sigortalar

Yasam teminath sigortalarda belirtilen siire sonunda sigortali yasiyor ise teminat1 almaya hak
kazanir. Prim hesaplamasi da kisilerin hayatta kalma olasiligina gore hesaplanir (Black K.,
Skipper H., Life and Health Insurance, 2000, s.152).

3.2.5. Karma Sigortalar

Karma sigorta poligelerinde sigortaliya tek bir polige dahilinde hem yasama baglh sigortanin
hem de vefata bagl sigortanin teminatlar1 sunulmaktadir. Bu polige tiiriinde, sigorta siiresinin
bitiminde sigortalinin hayatta olmasi durumunda kendisine, vefati halinde ise teminattan
faydalanacak kisilere 6deme gergeklestirilmektedir(Kaylav, 1993:19-30). Karma sigortalarda
sigortalinin 6deyecegi prim miktar1 yasama bagh sigortalar ve 6liime bagh sigortalardan daha
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yiiksektir. Bunun nedeni, bu tiir poligelerde hayat sigortas1 sirketinin sigortaliya daha yiiksek
teminat 6demeyi taahhiit etmesidir(Kaylav, 1993:19-30).

4. DUNYA’DA VE TURKIYE’DE UYGULANAN HAYAT SIGORTASI TURLERI

Sigortacilik sektorii gelismis iilkelerde yiiksek oranlarda giinliikk hayata uyarlanmistir. Ancak
gelisen ve gelismekte olan tilkelerde sigortalanabilecek kapasite oldukca fazladir. Bu sebeple
gelisen {lkelerin diinya sigorta pazarina katkist her gecen giin artacaktir. Tiirkiye’de
sigortacilik, tiim diinyada gerceklesen degisiklikleri ortaya c¢iktigi andan itibaren, hizli bir
sekilde ayni teknolojiyle ilerlemelere ayak uydurarak ve rekabetci faktorleri kavrayarak,
degisime uyum saglamalidir. Bu sebeple, Tirkiye sigorta pazarini diinya sektoriiyle birlikte
degerlendirerek genel bir sonuca ulagmak iilkenin sigorta sektdriinde diinyaya kiyasla nerede

oldugunu ve gelecekte neler olabilecegini incelemede bulunmak gerekmektedir (Tas, 2015:
134).

Diinya’da ve Tiirkiye’de bircok hayat sigortasi tiirli uygulanmaktadir. Cesitlilik konusunda
iilkemizdeki hayat sigortas1 sirketleri, gelismis iilkelerdeki hayat sigortasi sirketleri tarafindan
sunulan poligeler ile benzer bir seviyede gesitlilige sahiptir. Oliime bagli sigortalar igerisinde
yer alan yillik sigortalarda, hayat sigortasi sirketlerinin verdikleri ana teminat, sigortalinin
vefatt durumunda, sigortalinin policesinde belirttigi kanuni miras¢t ya da mirascilarina,
kendisinin sectigi teminatin 6demesi gergeklestirilir. Bazi hayat sigortasi sirketlerinde bu ana
teminata ek olarak engellilik teminati da verilmektedir. Bu ek teminatta ise, sigortalinin
belirledigi sigorta bedelinin tamami, sigortalinin bir yil igerisinde kaza sonucu tam sakatligi
halinde; kismi sakatligi halinde ise sigortalinin sakatlik oranina gore hesaplanan tutar
odenecektir (Eskil, 1993:33-51) . Bunlarin disinda bazi hayat sigortalar sirketleri, ek bir prim
karsiliginda kaza sonucu vefat durumunda vefat teminatinin iki katinin mirasg¢ilara 6denmesi,
hastalik sonucu kismi ya da tam sakatlik halinde, kaza sonucu calisilamayan giinler i¢in
giindelik tazminat 6demeleri, kaza sonucu tedavi masraflari teminat1 gibi bazi teminatlar1 da
tek bir police kapsaminda sigortaliya sunmaktadir.

Yillik hayat sigortalarinda primler sigortalinin yasina gore degisiklik gostermekte, sigortalinin
yas1 kiiciildiik¢e, 6deyecegi prim azalmaktadir. Sigorta sirketleri arasinda farklilik olabilmesine
ragmen yillik hayat sigortasi poligeleri, genellikle 18-60 yas araligindaki kisilere yonelik olarak
uygulanmaktadir. Sigortali tim hayat sigortalarinda oldugu gibi police primlerini gelir vergisi
matrahindan diisiirtebilmektedir(Eskil, 1993:33-51) . Ozel emeklilik sigortasi, yasama baglh
hayat sigortalar1 grubundadir. Uzun vadeli bir sigorta olan emeklilik sigortasi poligesinde
sigortal1, kac yil sonra emekli olmay: planladigini, sigorta siiresinin sonunda 6demesini nasil
almak istedigini poligesini doldururken belirlemektedir.

Karma hayat sigortasinda ise sigortali kendisini, esini veya ¢ocuklarini sigorta ettirmekte, belli
bir stire sonunda (en az 10 yil, en ¢ok 30 y1l), toplu para ya da emekli aylig1 seklinde 6demesini
alabilmektedir. Cocuklarin 18 yasinin altinda olmasi1 halinde, kendi adina police diizenletmesi,
cocuklarin1 da mirasci olarak gostermesi miimkiindiir. Sigortalinin emeklilige hak kazanip
emekli maagint aylik olarak almaya basladiktan sonra vefati halinde bazi sigorta sirketleri
sigortalinin ailesine son O6denen aylik maasin belli bir misli kadar toplu para 6demektedir
(Saran, 2002:42-47). Karma hayat sigortasinda, sigortalinin tercihleri dogrultusunda hayat
sigortas1 sirketleri, her yil prim 6demelerinde belirli bir oranda artis yapilmasinit zorunlu
tutmaktadirlar. Bu policeler ¢ogunlukla enflasyon oraninda yillik otomatik prim artislidir. Bu
islemin yapilmasinin amaci, sigorta siiresi sonunda elde edilecek degerlerin, o donemde de satin
alma giiclinii koruyabilmesini saglamaktir. Prim artiglarinin enflasyon oraninda yapilmasi,
birikim ve teminatlar1 enflasyon karsisinda erimesini 6nleyecektir (Saran, 2002:42-47).
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Bu hayat sigortasi tiirlinde sigortalinin sigorta siiresi igerisinde eceli ile vefat1 halinde, sigorta

policesinde belirtilmis olan yasal mirasgilara, sigortalinin aylik olarak 6demesini

gerceklestirdigi son tutarin belirli bir kat1 kadar para, sigortalinin vefat anina kadar 6demis

oldugu primler ve bu primlere isleyen kar paylari ile birlikte ddenmektedir(Saran, 2002:42-47).

Bircok hayat sigortasi sirketi, sigortalisinin kaza sonucu vefati halinde, o ana kadar 6demis

oldugu primleri, bu primlere islemis olan kar paylarini, sigortalinin en son 6demis oldugu aylik

primin ecel ile 6lim halinde verdigi miktarin iki katini yasal mirasc¢ilarina ddemektedir.

Ornegin, sigortalinin eceli ile vefat1 halinde o ana dek 6demis oldugu primler, bu primlere

islenen kar paylari ile birlikte sigortalinin en son ddedigi aylik primin 100 kat1 kadar toplu para

Odeniyorsa, sigortalinin kazaen vefati halinde yasal mirasg¢ilarina sigortalinin o ana kadar

0demis oldugu primlere kar paylari ile birlikte, en son 6denen aylik primin 200 kat1 kadar toplu

para 0demesi yapilmaktadir(Kaylav, 1993:19-30). Karma hayat sigortalarinda, sigortalinin
hastalik ya da kaza sonucunda maluliyeti halinde, sigortaliya maluliyet derecesine gore toplu
bir 6deme gergeklestirilmektedir. Hayat sigortasi sirketine gore degismekle birlikte, bu sigorta
tiriinde genelde lg¢iincii yilin doldurulmasini miiteakip, sigortalt sistemde birikmis olan
parasinin %95°1 kadarin1 belirli bir faiz ile borg olarak alabilmektedir(Eskil, 1993:33-51). Baz1
hayat sigortas1 sirketleri, karma hayat sigortalarinda sigortalisina ek bir prim karsiliginda
hastanede yatarak gecirdikleri giin basina bir iicret, yani ek bir teminat 6demektedir. Karma
hayat sigortalarinda, hayat sigortasi sirketi sigortaliya primlerini vadesi gelmesine ragmen

O0dememesi halinde ihtarname gondermektedir. Bu ihtarnamenin ardindan sigortali belirtilen

stire igerisinde prim borg¢larini 6demezse iki durum ortaya ¢ikmaktadir. Bunlar:

v' Sigortalinin ortalama {i¢ yil siiresince primlerini 6demis olmasi halinde: Sigorta iptal
edilmez, iicretsiz sigortaya doniistlriiliir. Poligenin ticretsiz sigortaya doniistiiriilmesi
sonucunda sigortaliya sadece sigorta siiresinin sonunda kar payli emeklilik kapitali
O0denmekte, vefat ve maluliyet teminatlar yiirtirliikkten kalkmaktadir.

v" Sigortalinin {i¢ y1li doldurmamis olmas1 halinde: Hayat sigortasi poligesi iptal edilmekte, o
giine kadar oOdenmis olan primler ile ilgili herhangi bir iade islemi
yaptlmamaktadir(Tavmergen, 2001:31-47).

Karma hayat sigortalarinda sigortalinin ilk {i¢ yilim1 doldurmadan sigorta poligesinden

vazgegmesi halinde, o zamana kadar gergeklestirdigi prim Odemelerinin iadesi

yapilmamaktadir. Sigortalinin ii¢ y1l siiresince primlerini 6deyip sigortadan vazgegmesi halinde
ise policenin o tarihteki tenzil bedeli 6denmekte, kar payr 6demesi yapilmamaktadir. Bes yil

stiresince primlerini diizenli 6dedikten sonra sigortadan vazgecen sigortaliya, poli¢esinin o

tarihteki  tenzil bedeline ek olarak kar payli emeklilik kapitalinin = 6demesi

gergeklestirilmektedir(Yiicesan, 1998:29-31). Karma hayat sigortalarinin bir bagka tiirevi ise
aile sigortasidir. Bu hayat sigortasi tiiriinde, evli ¢iftler, kendilerini hayat sigortasinin giivencesi
altina almaktadirlar. Yukarida belirtilen tiim karma hayat sigortasi avantaj ve teminatlarina ek
olarak aile sigortasinda, eslerden birinin vefatt halinde, diger ese tazminat Odemesi
gergeklestirilmekte, hayatta kalan esin talep etmesi halinde sigortaya bireysel olarak devam
etmesi miimkiin olmaktadir(Yiicesan, 1998:29-31). Bir diger karma hayat sigortas: tiirevi,
dovize endeksli hayat sigortalaridir. Dovize endeksli hayat sigortalari, Tiirk Liras1 karma hayat
sigortasinin tim avantaj ve teminatlarin1 kapsamasinin yani sira, tek fark, tiim tazminat ve

O0demelerin doviz ilizerinden hesaplanarak 6denmesidir. Uygulamada biitiin 6demeler, 6deme

tarihindeki T.C. Merkez Bankasi efektif satis kurlari izerinden gergeklestirilmektedir (Giimiis,

2006:67-78). Dovize endeksli bir bagka hayat sigortasi tiirli ise 6liime bagl sigortanin bir tiirevi

olarak da diisiiniilebilen egitim sigortasidir. Bu sigorta tiirlinde sigortali, kendisinin vefati

halinde egitim gérmekte olan ¢ocugunun egitim masraflarinin hayat sigortasi sirketi tarafindan
karsilanmasi talebinde bulunmaktadir. 18-60 yas araliginda, 6grenci veliligini iistlenmis olan
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herkes bu sigortadan faydalanabilmektedir. Sigortalinin ddeyecegi prim miktari, sigortalinin
yasia, her yil ¢ocuguna 6denmesini istedigi tutara ve istedigi teminatin siiresine gore
degismektedir. Odemeler, ddemenin yapildig1 andaki T.C. Merkez Bankasi efektif satis kuru
iizerinden Tiirk Liras1 olarak gergeklestirilmektedir (Giimiis, 2006:67-78). Bu sigorta tiiriinlin
dovize endeksli olarak segilmesindeki en onemli amag, sigortalinin ¢ocugunun gegen yillar
icerisinde enflasyon nedeniyle egitim masraflarinin artmasi sonucu, ¢ocuga 6denecek tutarlarin
enflasyon karsisinda degerini yitirmesini Onleyerek, gercek bir teminat olusturabilmektir
(Glimiis, 2006:67-78).

5. SONUC ve DEGERLENDIRME

Ekonomik bir faaliyet olan sigorta, insanlarin karsilagsmalar1 olas1 olan tehlikeler karsisinda
birlesmeleri sonucunda zararlarin boliisiilmesi esasina dayanmaktadir. Sigortaciligin 6zel bir
dali olan hayat sigortasi ise, insanlarin kaza, hastalik, yaslilik, engellilik ve 61liim gibi sebeplerle
insanlarin elde ettikleri gelirin ortadan kalkmasini engelleyerek, insanlara bu konuda giivence
saglayan ekonomik bir hizmettir. Hayat sigortasinin amaci, insanlarin kendileri ve yakinlari i¢in
cesitli rizikolara karsi bir tasarruf araci olmasi ve gelecegin giivence altina alinmasinin
saglanmasidir. Ulkemizdeki sosyal giivenlik kurumlarinin bu alanda yeterli hizmet
sunamamalar1 dolayisiyla bu alandaki eksikliklerin 6zel hayat sigortas: sirketleri tarafindan
tamamlanmalar1 gerekmektedir.

Kiiresellesmenin etkisi, artan rekabet, teknolojideki hizli ilerleme, internetin yasamimizin bir
parcasi halinde gelmesi gibi degiskenler sonucunda insanlarin yasama sekillerini hizli bir
sekilde degistirmektedir. Isletmeler de bu degisimlerin sonucu olarak stratejilerinde ve is yapma
modellerinde koklii degisimler yapmak zorunda kalmislardir. Boylesine hizli degisimlerin
gerceklestigi bir donemde isletmeler geleneksel pazarlama anlayisim1 geride birakarak,
miisterilerini koruyabilmek adina yeni pazarlama anlayislarina yonelmeye baslamislardir. Bu
yonelimin sonucunda miisteri ile bire bir iliskiye dayali yeni pazarlama anlayis1 gelistirilmistir.
Yogun rekabet doneminde miisterilerine uzak kalan ve miisterilerinin bakis agisina 6nem
vermeyen isletmeler basarisiz olmakta, rekabet doneminde tercih edilmemektedir.

Glinlimiizde miisteriler tercihlerini fark yaratan, daha iyi ve kisisellesmis hizmet ve iirlinlerden
yana kullanmaktadirlar. Bu yeni miisteri profili, bircok alternatifin varlifindan haberdar
olmakla birlikte, gliven veren isletmeleri tercih etmektedir. Bu noktadaki en biiylik yardimc1
Miisteri Iliskileri Yonetimi’dir. Bu pazarlama anlayisinda miisteri binlerce kisiden olusan
tiiketici kitleleri olarak goriilmemekte, bireysel olarak algilanan miisterilerin istek ve ihtiyaglari
bireysel olarak belirlenmekte ve kisiye 6zel ¢oziimler iretilmektedir. Gilinlimiizde miisteri
memnuniyeti ve sadakati isletmeler i¢in son derece 6nemli bir konudur. Bu nedenle isletmelerin
hedefi, miisteri merkezli davranislar i¢erisinde bulunarak, miisterileri ile memnuniyete dayanan
uzun siireli iligkiler kurmaya ¢alismaktir. Miisteri memnuniyetini arttirarak miisteri sadakati
olusturan isletme, mevcut miisterilerine yeni iriinlerinin satisin1 gergeklestirebilmekte, bu
sayede miisteri degerini arttirarak maliyetlerini azaltabilmektedir. Miisteri Iliskileri Y®&netimi,
satig oncesinde baslayan, satis sonrasindaki tiim iglemleri igeren ve isletme ile miisteri arasinda
karsilikli iligkilerin tatminine firsat veren bir siirectir. Bu siirecin baslangici, miisterinin
taninmasidir. Miisterilerin taninmasina yonelik olarak miisteriler hakkinda maksimum diizeyde
bilgi toplayarak elde edilen bilgiler 15181nda siniflandirilmasinin ardindan, isletme i¢in biiylime
potansiyeli olan ve kar getirecek miisterilere dncelik verilmektedir. Miisteri farklilastirilmasi
olarak tanimlanan bu asama sonrasi, miisteri ile iletisime gecilerek Oncelikleri, istek ve
ihtiyaglar1 belirlenmeye calisilir. Elde edilen veriler dogrultusunda yeni hizmet tasarimi
yapmak, belirli miisteri kesimine yonelik 6zel kampanyalar diizenlemek gibi uygulamalar ile
misterinin  kendi istek ve ihtiyaclarinin dikkate alindigimi hissedecedi uygulamalar
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gerceklestirilir. Teknolojinin gelismesi ile se¢im yapmayr O0grenen ve tercihleri degisen
miisteriyi elde tutmak hemen hemen tiim sektoérlerde, ozellikle de hayat sigortalari isletmeleri
icin ¢ok zor bir hal almistir. Giiniimiizde tiim hayat sigortasi isletmelerinin birbirlerine benzer
hizmet sunmalar1 sonucunda, hayat sigortasi isletmeleri en diisiik fiyatla, en fazla fayda
saglayan ve rakiplerinden farkli, 6zgiin hizmet sunmak durumunda kalmiglardir. Hayat sigortasi
isletmelerinin sektordeki diger hayat sigortasi isletmeleri ile rekabet edebilmelerinin yolu
miisterilerinin analizlerini en iyi sekilde yapmalari, miisterilerinin istek ve beklentilerini karlilik
durumlarina gore, kisiye Ozel ¢oziimler iireterek, hizmet kalitesini ve iriin cesitliligini
arttirmaya calismalaridir. Sonug¢ olarak Miisteri iliskileri Yonetimi’nin hayat sigortasi
isletmelerine sagladigi faydalar1 genel olarak su sekilde siralamak miimkiindiir:

v" Organizasyon yapilarii Miisteri Iliskileri Yonetimi anlayisina uygun olarak miisteri odakli
olarak calisan hayat sigortasi isletmeleri, miisteri ihtiyaclarini daha kolay analiz
edebilmekte ve miisterilerinin taleplerine daha kolay yanit vererek, miisterileri ile uzun
soluklu iliskiler kurmalar1 sayesinde miisteri sadakati ve memnuniyetini arttirabilmektedir.

v’ Misterilerinin beklentilerini ve Onceliklerini saptadiktan sonra buna yonelik olarak is
tasarimlar1 gelistirebilen hayat sigortasi igletmeleri sektdrdeki diger isletmelere oranla
rekabet avantajini yaratabilmektedir.

v' Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin teknik altyapisi kullanilarak hayat sigortasi isletmeleri, veri
tabanlarinda miisterilerinin bilgilerini muhafaza edebilmekte ve bu bilgilerle ilgili ihtiyag¢
duyulan tiim analizleri gerceklestirebilmektedir. Boylece miisterilerin tiim bilgileri, biitiin
calisanlar tarafindan izlenebilmekte, bu sayede miisterilerin islemleri ¢cok daha hizli ve
saglikli bir sekilde yiiriitiilebilmektedir.

v Miisterileriyle ¢ift yonli iletisim kurma imkani bulan hayat sigortasi isletmeleri,
misterilerinin sikayet, talep ve Onerilerini degerlendirebilmeleri sayesinde yiiksek seviyede
miisteri hizmeti sunabilmektedir.

v’ Miisteri iliskileri Yénetimi uygulamalari, hayat sigortasi isletmelerinin calisanlarinin
miisteri iliskileri konusundaki uzmanlig1 ve giiciine de 6nem vermektedir. Calisanlarin
becerilerini gelistirebilmek i¢in diizenli egitim faaliyetleri planlayan isletmeler, miisteri
memnuniyetini arttirabilmektedir.
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