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ISTIKLAL MARSI

Korkma, sbnmez bu safaklarda yiizen al sancak;
So6nmeden yurdumun Gstlinde tiiten en son ocak.
O benim milletimin yilchzidhr, parlayacak;
O benimdir, o benim milletimindir ancak.

Catma, kurban olayim, cehreni ey nazli hilal!
Kahraman irkimabir guil! Ne bu siddet, bu cel@l?
Sana olmaz dokulen kanlarimiz sonra hel@l.
Hakkidir Hakk’ a tapan milletimin istiklal.

Ben ezelden beridir hiir yasadim, hiir yasarim.
Hangi ¢ilgin bana zincir vuracakmis? Sasarim!
Kukremis sel gibiyim, bendimi cigner, asarim.
Yirtarim daglari, enginlere sigmam, tasarim.

Garbin & &kini sarmigsa celik zirhl duvar,
Benim iman dolu gogsiim gibi serhaddim var.
Ulusun, korkmal Nasil boyle bir imam bogar,
Medeniyyet dedigin tek disi kalmis canavar?

Arkadas, yurduma al caklar ugratma sakin;
Siper et gbvdeni, dursun bu hayéasizca akin.
Dogacaktir sana va dettigi gunler Hakk'1n;
Kim bilir, belki yarin, belki yarindan dayakin.

Bastigin yerleri toprak diyerek gecme, tan:
Dusiln atindaki binlerce kefensiz yatan.
Sen sehit oglusun, incitme, yaziktir, atan::
Verme, dinyalar alsan da bu cennet vatan:.

Kim bu cennet vatamn ugruna olmaz ki feda?
Suiheda figkiracak toprag: siksan, sthedal
Céani, canéni, bituin varim alsin da Huda,
Etmesin tek vatanumdan beni diinyada ciida.

Ruhumun senden 118hi, sudur ancak emeli:
Degmesin mabedimin gogsiine némahrem éli.
Bu ezanlar -ki sehadetleri dinin temeli-

Ebedi yurdumun Ustiinde benim inlemeli.

O zaman vecd ile bin secde eder -varsa- tasim,
Her certhamdan i18hi, bosamp kanl1 yasim,
Figkirir ruh-1 micerret gibi yerden na sim;

O zaman yukselerek arsa deger belki basim.

Dalgalan sen de safaklar gibi ey sanli hilal!
Olsun artik dokilen kanlarinun hepsi heldl.
Ebediyyen sana yok, irkimayok izmihl&;
Hakkidir hir yasamis bayragimn hirriyyet;
Hakkidir Hakk’ a tapan milletimin istiklal!

Mehmet AKkif Ersoy



GENCLIGE HITABE

Ey Tirk gencligi! Birinci vazifen, Turk istiklalini, Tlrk Cumhuriyetini,
ilelebet muhafaza ve midafaa etmektir.

Mevcudiyetinin ve istikbalinin yegane temeli budur. Bu temel, senin en
kiymetli hazinendir. Istikbalde dahi, seni bu hazineden mahrum etmek
isteyecek dahili ve harici bedhahlarin olacaktir. Bir gun, istiklal ve cumhuriyeti
midafaa mecburiyetine dusersen, vazifeye atilmak icin, icinde bulunacagin
vaziyetin imkan ve seraitini disinmeyeceksin! Bu imkan ve serait, ¢ok
namisait bir mahiyette tezahir edebilir. istiklal ve cumhuriyetine kastedecek
dusmanlar, butin dinyada emsali gorilmemis bir galibiyetin mimessili
olabilirler. Cebren ve hile ile aziz vatanin bitun kaleleri zapt edilmis, butin
tersanelerine girilmis, butln ordular: dagitilmis ve memleketin her kosesi bilfiil
isgal edilmis olabilir. Bitiin bu seraitten daha elim ve daha vahim olmak Uzere,
memleketin dahilinde iktidara sahip olanlar gaflet ve dalélet ve hatta hiyanet
icinde bulunabilirler. Hattda bu iktidar sahipleri sahsi menfaatlerini,
mustevlilerin siyasi emelleriyle tevhit edebilirler. Millet, fakr u zaruret icinde
harap ve bitap dismis olabilir.

Ey Turk istikbalinin evladi! iste, bu ahval ve serait icinde dahi vazifen,
Tark istiklal ve cumhuriyetini kurtarmaktir. Muhta¢ oldugun kudret,
damarlarindaki asil kanda mevcuttur.

Mustafa Kemal Atatirk
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DERS MATERYALININ TANITIMI

1. BERENME BiRiMi ( T . o pse R
1, HiZMET PAZARLAMASI Ogrenme birimi baslklari bu bolimde

6 o <€ |
";a;tm, her giin tekrarlanan kilciik gabalarin toplamid” ye rallr.

Robert Collier (Rabrt Koliyrr)

Insanlar, istek ve intiyalari dogrultusunda farkli mal ve hizmetlere gereksinim duymaktadi. sfetmeler,

mal ve hizmetlerin dretimi iin gesitl is kolu ve sektorlere ayrili. Mal ve hizmetlerin Gretimleri farkilk gos-
ine rag farklilklar,

genis saglik,
ulagim, iletisim, danismaniik, hukuk, bankaciik, sigortacilik ve givenlik alanian gibi genis bir yelpazede yer
alir (Gorsel 1.1).

Stirekli deg tiiketici htiyaglarii tespit ve pazarla-
ma alaninin temel amacid, yoneticleri i in pazarlama

tekniklerin uygulanamayacag goriimistir. Hizmetlerin yapisal dzelliklerinden dolayi, pazarlama faaliyetleri
farkiliklar icerir

Konuya dikkat gekmek igin verilen 6zIi sozler
bu bélimde yer alir.

Gorsel L1:Gestl hameter

Ogrenme biriminin
KONULAR
icerigine ulasilabilecek 2.1. Sigortacilikta Pazarlama

2.2. Sigortacilikta Hizmet Pazarlamasi Bilesenleri

karekoddur. 2.3. sig Sigortacilik Sisteminden F Nedenleri

2.4. Sigorta Isletmesinin Segilmesine Etki Eden Faktérler

2.5. Tiirkiye'deki Teknolojik Gelismelerin Sigortacilik Sektdriinde Hizmet

Pazarlamasina Katkisi

NELER GGRENECEKSINiZ?

Ogrenme biriminin temel kavramlari yer alir. S s b G

* Sigortacihkta 7P kavram

* Sigorta sisteminin sigortaliya faydalan
* Tercih edilen sigorta isletmelerinin dzellikleri
) * Sigorta teknolojileri

Konuya dair disinmeye tesvik eden
sorular yer alir.

TEMEL KAVRAMLAR
Bankasiirans, broker, lehtar, pazarlama stratejis, police, referans grubu, risk, sigorta, sigortac, sigortall,
sigorta acentesi, Sigorta prim, Griin karmas:

®
's)

HAZIRLIKCALISMASI

paylaginiz.

OKUMA METNI €
o NG RiSKT

£l ocud 5

W

soavm bir miktar paray faserruf Bu flors bahget
ik i v ol plankimakiode.

i : e e ot Konulari pekistirmek amaciyla
.mmmmmmmemﬁwmmmmmmw@;
yevin, evin, ini e Tt riske ke, w g :

it e verilen metinler yer alir.

Gokporir pangins kentrsd ol aissakt gecikic ve bir anda hiylynn slevier ifsipe tovofindan gikikie - Y
stnclrilér. Hangm séndiniir ‘oddubgn fariodr. & wrada o

12



Konulari pekistirmek amaciyla

verilen faaliyetler yer alir.

HIZMET PAZARLAMASI | ( ‘{
Ornegin bir ugaktaki y i idir. 0
ugusta satlamayan her koltuk veya gin her oda isletme cin bir
tedir. Hizmet iletmelerinde satlamayan her bir birim hizmet, isletmeler igin bir kayip anlamina gelir, glinki
hizmet isletmeleri genel olarak yiksek maliyetler ve hassas kar marjlar le calisi. Hizmetlerde dayaniksizigin
etkisini azaltmada on sais cok onemlidir. Otel odalarinin, ugak biletlerinin, efitim, sagik vb. hizmetlerin on-
ceden satisa feki sans bask Ior. Kigilerin yaz gidecegi otel igin alt
yedi ¥ K

1.4.5. Sahiplik (Transfer Edilememe) Ozell
Sahiplik 6zelligi mal ve hizmet arasindaki ana farklardan birisidir. Fiziki mallari satin alan kisi artik o malin
sahibi olur. Hizmetlerde ise durum farklidir. Bir kafeden, otelden, bankadan, egitim kurumundan, seyahat
acentesinden vb. yerlerden hizmet satin alan kisiler, hizmetin sunuldugu verden bell bi sire faydalanir ancak

Konulara yonelik beceri gelistirmek

amaciyla verilen galismalar yer alir.

o yerin sahibi olmazlar.
} SIRASIZDE 4

idaki ciimlelerin, hizmetlerin ortak yola gikarak, hizmetlere ait hangi &zelligin
Smegi oldugunu, bos biralalan yerlere yaziz.

1. TR bankas: kullaniciarina ozel aynicaliklar sunan yeni bir kredi kart gelistirmistir. Oriniin tanim:
rekdam filmiyle ti ( )

2.4 yona giren fil
( )
3. Ahmet B it
( )
4. Aylin K
[ i koyulmustur. (. )
5. Kemal Bey, alesiyle gidece b tail plani yapmaktadir. Yaz tatilinde gidecei otel cintelefon uygu-
lamasindan, bir yaptrmisr. (. )

*

=
{ ) UYGULAMA FAALIYETi =
”

« s saglié ve guvenligi tedbirleri alinmalic.

« Uygulama faaliyetinde verilen bilgiler dogru olmali ve hizmetlerin ortak 6zelliklerindeki tim konular
icermelidir

« Brosii igeriginde yaz, resim, tablo, grafik, sekil, fotoraf gibi farkl materyaller kullaniimalidir

« Brosir hazrrlanirken Turkse dogru kullaniimall, yazim ve noktalama kurallarina dikkat ediimelidir.

« Brosii en az A4 v i yozd
« Hazrlk siresi bir hafta olarak belirlenmistir.
Not: Uygulama EKLER

nilacaker.

W

ISYINVIHYZVd 1INZIH VINIIDVLYODIS

1. 0GRENVE BiRi ME VE DEGERLENDIRME IR~ <

Asaidak ifadelerin basindaki

) Mal ve hizmetlerin pazarlanmasinda ayni teknikler kullaniimaktadr.

bosluga ifade dogru ise “D” yanhs ise “Y” yaziniz.

) Pazarlama biriminin esas gorevi, deisen ve gelisen pazar intiyaglarini belirleyebilmektir.
) Hizmet, tiketicilerin satin aldiklari maddi unsurlardr

) Hizmet pazarlamasinda esas olan, sonug tiketimidir.

) Hizmet isletmelerinin amac, tiketicinin dikkatini sekebilmek ve milsteri potansiyelini artrmaktre.
) Hizmetlerin risk algisi, mallara kiyasla daha yiksekir

... Hizmetler finda, talepteki

) Hizmetlerde milkiyet edinme s6z konusu degldir

) Olkelerin ekonomik gelismislik gostergesi, hizmet sektorniin GSMHdeki payi ile dogru orantidir

) Tutar, misteri tarafindan aranin alinmasi iin katlanilan maliyet e elde edilen faydaya yonelik
genel gikanim ifade eder.

Asagida verilen cii ver alan bosluklar: uygun i 3

11, 8el

i zamanda ve yerde deger olusturan, tiketicilere fayda sunan ekonomik islemlere
denir.

12. Ulke vatandaslarinin bir yiliginde tretmis olduklar bitiin mal ve hizmetlerin, bir para birimi cinsinden

degerlerinin toplamina denir.
13. Hizmetlerin terid gin iginde bile farki-
Iilar gostermesi hizmetin Geligi sonucudur,

14, Hizmet isletmesinin fiyat belirlerken hizmet sunum, dagitim, tutundurma faaliyetleri gibi giderlere ve
Katlanilan cabaya yéntemi denir

15. Hedef pazardaki tiketicilerin gereksinimlerini karsilamak igin tiketicilerin begenisine sunulan somut ve
soyut tiim faktorlere denir

16. Hizmetler, lretiimeden 6nce duyu organlariyla hissedilemez, bu durum hizmetlerin
Gzelliginden kaynaklanmaktadir.

17. Belli z2man dilimlerinde indirim ve esitl ozendirmelerle yeni misteriler gekmek ya da meveut misteri-
lerin hizmeti daha fazla satin almasini saglamak amaciyla yiritlen faalivetiere

denir
18. v ve icin ortam
By pazarlamasi bil ile saglanr
19, Tiketicilerin mal veya . kullar va kargilik d da kaldigs
biltin degerlerin toplamina denir

20. Hizmet sletmesi personelleri tarafindan belili bir hizmetin satin alinmas, kullaniimas igin tiketiciyi bilgi-
lendirme ve egitme islemlerine denir.

Konunun pekistirilmesi icin hazirlanmis

sorular yer alir.

« Sener, T. (2016). Sigortacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesinin Olglmesi ve Algilanan Hizmet Kalitesi ile Beklenen Hizmet

Kt Jlenmesi: Antalya [l Grnegi. International Journal of Soci tumn: 1, Number.
50, 497-510.
* Usta, R.; Memis, S. (2009). Hizmet Kalitesi ve Marka Bagliig \daki iliski Tatr Aracilik Etkisi.

Atatiirk Universitesi iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, Cilt:23, Sayi:4, 87-108.

« Uysal, F; Aksoy, . (2004). Milsteri likileri Yonetiminde Temel Boyutlar ve Tibbi Malzeme Lojistigi Uzerine Bir Uygula-
ma. Akdeniz |1.8.F. Dergisi (7), 129-144.

« Uner, M. (1994). Hizmet Pazarlamasinda Pazarlama Karmasi Elemaniar Degisiklik Gosterir. Pazarlama Dinyasi, 2-11.

« Varlik, C. (2003). Sigorta Sirketlerinde Stratejk Planlama. Birlik'ten Dergisi, 21-23.

« Yayla, .0 (2019). Sigortaciik ve K Durumu i, 113123

* Yenisu, E. (2019). Sig ve Ekonomik Bilylime fliskisi: Turkive Ornegi. Finans, Ekonomi ve Sosyal Arastirmalar
Dergisi, 207-209.

« Yurdakul, M ; Dalkili;, N. (2016). Sigortacilk Sektoriinde Dijital Cag. Sosyal Biimler Dergisi Sayi:50, 49-67.
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KONULAR
1.1. Hizmet Pazarlamasinda Temel Kavramlar

1.2. Hizmet Sektoriiniin Onemi

1.3. Fiziksel Mallar ve Hizmetler Arasindaki Farklar
1.4. Hizmetlerin Ortak Ozellikleri

1.5. Hizmet Kategorileri

1.6. Hizmetlerin Siniflandiriimasi

1.7. Hizmet Sektoriiniin Genel Ozellikleri ve Ekonomideki Onemi
1.8. Hizmet Pazarlamasi Bilesenleri

NELER OGRENECEKSINiz?

Hizmet ve hizmet pazarlamasi kavramlari

Mal ve hizmetlerin farklhliklari

Hizmet kategorileri

7P ve 7C kavramlari

- TEMEL KAVRAMLAR
Deger, dagitim, fiyat, fiziksel cevre, fiziksel mal, franchising, hizmet, hizmet pazarlamasi, katihmcilar, kisi-
sel satig, koordinasyon, misteriye fayda, misteriye maliyet, onaylama, reklam, satis gelistirme,
stre¢ yonetimi, tutundurma, Urin,

= ﬁBC HAZIRLIK CALISMASI =

1. Hizmet sizin icin ne ifade etmektedir? Arkadaslarinizla paylasiniz.
2. Size gore hizmetlerin benzer yanlari neler olabilir? Arkadaslarinizla tartisiniz.
3. Cevrenizde ne tiir hizmetler bulunur? Bu hizmetlerin hangilerinden, ne siklkla faydalaniyorsunuz?

15



1. OGRENME BiRiMi

1. HIZMET PAZARLAMASI
©S e ®

“Basari, her giin tekrarlanan kiiciik cabalarin toplamidir.”

Robert Collier (Rabirt Koliyir)

[ &

insanlar, istek ve ihtiyaglari dogrultusunda farkli mal ve hizmetlere gereksinim duymaktadir. isletmeler,
mal ve hizmetlerin Uretimi igin ¢esitli is kolu ve sektorlere ayrilir. Mal ve hizmetlerin Uretimleri farkhlik gos-
termesine ragmen, tiketiciye sunumlari esnasinda bu farkliliklar, ortadan kalkmaktadir. Hizmet isletmelerinin
genis bir faaliyet alani vardir. Hizmetler; ekonomik, sosyal ve teknolojik gelismelere bagl olarak egitim, saglik,
ulasim, iletisim, danismanlik, hukuk, bankacilik, sigortacilik ve giivenlik alanlari gibi genis bir yelpazede yer
alir (Gorsel 1.1).

Surekli degisen ve gelisen tiiketici ihtiyaclarini tespit edebilmek ve bu ihtiyaclari karsilayabilmek, pazarla-
ma alaninin temel amacidir. isletme yoneticileri tarafindan, mal ve hizmetlerin pazarlama faaliyetlerinde ayni
tekniklerin uygulanamayacagi goérilmustir. Hizmetlerin yapisal 6zelliklerinden dolayi, pazarlama faaliyetleri

farkhliklar icerir.

Gorsel 1.1: Cesitli hizmetler




HIZMET PAZARLAMASI

1.1. HIZMET PAZARLAMASINDA TEMEL KAVRAMLAR

isletmelerin, faaliyette bulundugu hedef pazarlar istedigi konuma gelebilmesi icin mal ve hizmetlerin
sunumunda farklilasmasi gereklidir. Ozellikle giinimiiz rekabetci pazar kosullarinda hizmet ve hizmet pazar-
lamasi faaliyetlerine 6zen gosterilmelidir. Pazarlama literatiriinde, hizmet faaliyetlerinin gelisimi ile birlikte
mal ve hizmet kavramlari ayri ayri degerlendirilir. Bununla birlikte hizmetlerin sunumunda mal ve hizmet
faaliyetleri birlikte yGratalar.

a) Hizmet

Acik ve net bir hizmet tanimi yapmak, hizmetlerin yapisindan kaynaklanan 6zellikler nedeni ile oldukga
zordur. isletmelerin kendilerini, hizmetten tamamen soyutlanmis bir liretim isletmesi ya da ticaret isletmesi
olarak gérmeleri pek mimkiin degildir. Bu durumun nedenlerinden biri, mallardan bagimsiz olarak sunulan
hizmetlerin i¢ ice gecmis olmasidir. Hizmet, belli bir zamanda ve yerde deger yaratan, musterilere fayda sag-
layan ekonomik faaliyetler seklinde tanimlanir. Baska bir ifade ile hizmet, tiiketicilerin milkiyetle ilgisi olmak-
sizin satin aldiklari faydalardir.

Hizmet, mal kavramina goére daha sonra ortaya ¢ikmistir. Literatiirde hizmet kavramina iliskin farkli tanim-
lamalar mevcuttur. Hizmetin tarihsel gelisimi Tablo 1.1’de sunulmustur.

Tablo 1.1: Hizmet Kavraminin Tarihsel Gelisimi

Dénem Hizmet Kavramina Donemsel Bakis
1750 ve Oncesi Tarimsal Giretim disinda kalan faaliyetlerdir.
1751-1850

Mal sunumuyla sonuglanmayan tiim faaliyetlerdir.

1851-1924 Olusturuldugu esnada varligi kaybeden tim Grlnlerdir.
1925-1960 Degis tokusu mal yapisi icinde yapilmayan faaliyetlerdir.
1961 ve Sonrasi

Uriin yapisi icerisinde degisimi olmayan faaliyetlerdir.

Hizmet icin yapilan tanimlar; sanayi ve endistri devrimiyle yasanan ekonomik degisim, egitim, ortaya
cikan yeni degerler, pazarda yasanan rekabet gibi nedenlerle ele alinmistir. 1750 yili 6ncesinde hizmet, ta-
rimsal Gretimin disindaki faaliyetler olarak goriilmekteydi. 1960’lara gelindiginde ise Uriin yapisinda degisimi
olmayan faaliyetler olarak tanimlanmistir. Hizmet, slireg icerisinde maldan soyutlanarak kendine 6zgi bir yer
edinmistir. Hizmetin degisim ve gelisim gbsteren bir yapiya sahip oldugu gorilmektedir. Hizmet ile ilgili su
¢ikarimlari yapmak mimkdnddir.

* Mallar ve hizmetler birbirine ge¢cmis durumdadir.

e Hizmet Uretimi slirecinin, somut bir ¢iktisi yoktur.

e Hizmetlerin Uretimi, misteriler ile etkilesimlere dayanir.

e Hizmetler, siirec¢ ve performanslar ile iliskilidir.

e Hizmet sunumu, uzmanlik ve beceri gerektirir.

b) Hizmet Pazarlamasi

Hizmet pazarlamasi, musterilerin istek ve ihtiyaglarinin kusursuz sekilde karsilanmasini saglayabilmek igin
alici ve satici arasindaki slirecleri analiz etme, planlama ve yonetme seklinde tanimlanir.Baska bir ifadeyle hizmet
pazarlamasi, misterilerin istek ve ihtiyaglarinin analizi sonucunda, bu istek ve ihtiyaglara yonelik hizmetlerin
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1. OGRENME BiRiMi

gelistirilmesi, dogru zamanda ve yerde sunulmasi,
miusteriler ile etkili iletisim kurulmasi, hizmet sag-
layicilarin musteri ihtiyaglarini gidermesi ve bu si-

recte yapilan tim calismalardir (Gorsel 1.2). Hizmet
pazarlamasinda kullanilan yontemler, hizmetlerin

ozelliklerinden dolayr mal pazarlamasindan fark-

I yontemler kullanilarak degisiklik gosterir. Hizmet
pazarlamasinin temelinde silire¢ tiketimi vardir.
Mallarda oldugu gibi sonug tilketimine odaklanmaz.
Bu ylizden hizmet pazarlamasinda geleneksel pazar-

lama karmasi (4P) yetersiz kalir. Pazarlama karmasi

y
S/
e

Gorsel 1.2: Musteri hizmetleri

elemanlari rlin [product (prodakt)], fiyat [price (prays)], dagitim [place (pleys)] ve tutundurmadan [promoti-

on (puromosin)] olusur. Dolayisiyla hizmet Giretimi yapan isletmelerin ve misterilerin, hizmetlerin sunum si-

recinin pargasi oldugunun kabul edilmesi, 4P siniflandirmasina yeni bilesenler ilave edilmesine neden olmus-

tur. Bu ilave bilesenlerle birlikte; katihmcilar [people (pipil)], slire¢ yonetimi [process management (purosis

menecmint)] ve fiziksel gevre [physical environment (fisikil envayrmint)] hizmet pazarlamasi bilesenleri olan

7P’yi olusturmustur.

r |

isaretleyiniz.

Tabloda verilen 6rneklerin mal ve hizmet ayrimini yaparak, ornekteki gibi ilgili slituna

SIRASiZzDE ¥

Ornekler

Mal

Hizmet

Buzdolabi

Telefon (GSM) operatorleri

Kablolu televizyon

Bilgisayar

Fizik tedavisi

Takim elbise

Toplu tagima

Bisiklet

Teknik servis

Yatirim danismanligl

Kuru temizleme

Kuafor

Tatil rezarvasyonu

Aracg kiralama

Tuketici danisma hatti

Kredi kart

Trafik sigortasi

18



HIZMET PAZARLAMASI

1.2. HiZMET SEKTORUNUN ONEMI

Uretim temelli ekonomilerden hizmet temelli ekonomilere gegis tim Ulkeler icin ortak bir degisimi 6n-
gormektedir. Bu degisimin gelismis Ulkelerden, gelismekte olan (lkelere dogru dénlisim hizi azalsa da hizmet
enddistrilerinin énemi artmaya devam eder. isletmeler iiretim odakl anlayislarini, hizmet odakli anlayisa do-
nlstirmek durumunda kalir. Rekabetin yogun oldugu pazarlarda isletmeler, musteri odaklh hizmet anlayisini be-
nimsedikleri élctide varliklarini siirdiirebilir. isletmeler, mallarin yaninda farkli hizmetler de sunarlarsa rakiplerine
gore farkhlagmis olacaktir. Tiiketiciye
sunulan mal ve hizmetler, beraberinde
miusterilerin deger algilarini da arttir-
mis olur.

Hizmet isletmelerinin amaci, pa-
zardaki yogun rekabet ortaminda ti-
keticilerin ihtiyaglarini karsilamaktr.
isletmeler arasindaki farkliligi ortaya
koyan unsurlar, isletmelerin muste-
rilerine sunduklari kaliteli hizmet ile
misteriler tarafindan algilanan hiz-
metin kalitesidir (Gorsel 1.3). Bir is-
letmenin hizmet kalitesini gosteren
esas Olclt; muisterinin o isletmeyi,
yeniden tercih edip etmemeleridir. Gorsel 1.3: Destekleyici hizmetler

Dinamik bir pazarda faaliyet gosteren isletmeler, rakiplerinin meydan okumalarina ve tehditlerine karsi
koyma becerisi ile birlikte pazardaki firsatlari iyi degerlendirebildikleri 6l¢lide basarili olabilir. Bu baglamda
isletmeler, sunulan hizmetlerin farklilasmasini saglayan bir arag¢ olarak kullanilip misteri memnuniyetini st
seviyelerde tutabilir. Hizmet isletmelerinde teknoloji diizeyi ne olursa olsun soyut, renksiz, sekilsiz olan hizme-
ti somutlastiracak esas unsur insanlar ve olusturulan kalici iligkilerdir.

Bir tlkenin ekonomik kalkinmasinda hizmet sektorinin payinin biylk olmasi, o tlkenin gelismislik gos-
tergelerinden biridir. Hizmet sektérinin biylmesinin gostergesi olarak Ulkelerin gayrisafi milli hasilalari
(GSMH) icinde hizmet sektorinin payinin arthigl gorilir. GSMH, bir Glke sinirlari icersinde yasayan insanlarin
bir yillik stire zarfinda Urettigi mal ve hizmetlerin, bir para birimi cinsinden toplamidir. Gelismis ekonomiler-
de hizmet sektoriinlin GSMH igindeki payl %75’in lizerinde olmasi nedeniyle istihdamin %70’ten fazlasi bu
sektorde yogunlasir. Turkiye'de ise hizmet sektoriiniin GSMH igindeki payi, 2017 yilinda %60,2 (Tablo 1.2) ve
istihdamdaki orani %54,1’dir (Tablo 1.3). Bu oranlar, gelismekte olan lilke ekonomisinde hizmet sektoriinlin
onemini gosterir.

Tablo 1.2: Hizmet Sektériiniin GSMH Igindeki Payi

Yillar Tarim (%) Sanayi (%) ingaat (%) Hizmet (%) Toplam (%)
2013 7,7 22,4 9,2 60,7 100
2014 7,5 22,7 9,2 60,7 100
2015 7,8 22,4 9,3 60,5 100
2016 7,0 22,3 9,7 61,0 100
2017 6,9 23,2 9,7 60,2 100
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1. OGRENME BiRiMi

Tablo 1.3: Hizmet Sektériiniin Yillara Gére Istihdamdaki Orani

. 2014 2015 2016 2017
Sektor
Bin kisi % Bin kisi % Bin kisi % Bin kisi %
Tarim 5.470 21,1 5.483 20,6 5.305 19,5 5.464 19,4
Sanayi 5316 20,5 5.332 20,0 5.296 19,5 5.383 19,1
insaat 1912 | 74 1.914 7,2 1.987 7,3 2.095 7,4
Hizmet 13.235 | 51,0 13.891 | 52,2 14.617 | 53,7 15.246 | 54,1
Toplam 25.933 | 100,0 26.621 100,0 27.205 100,0 28.189 100,0

Not: Tablolardaki degerler yuvarlamalardan dolayi toplam sonucu vermeyebilir.

Tum diinya ekonomilerindeki hizmet agirhkli dénlisimi ve bu dontsimi hizlandiran faktérleri bilmek,
gliniimiiz hizmet anlayisini agiklayabilmek agisindan dnemlidir. isletmeler bu déniisiim siirecinde gerekli plan-
lamalari yaparak hizmet sitandartlarini iylrstirebilirler.

Hizmet sektoriindeki gelismeleri etkileyen faktorler sunlardir:
e Hikmet politikalari

» Sosyal yapidaki degisimler

e Egitim seviyesinin artmasi

e Tuketicilerin bos vakitlerinin ve gelirlerinin artmasi

* is diinyasindaki egilimler

e Uriinlerin gittikce karmasik hale gelmesi

e Alisveris anlayisindaki degismeler

« Bilgi teknolojilerindeki ilerlemeler

e Kiiresellesme

',)\Q"

SIRA SiZDE

Hizmetin gelisimini etkileyen gesitli faktorler vardir. Bu faktorlere; egitim, ¢evre, teknoloji, politik,
yasal ve sosyal basliklar altinda 6rnekler yaziniz.

Cevre

Egitim Teknoloji

Hizmetin
Gelisimini
Etkileyen
Faktorler

Yasal
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| SIRASiZDE  ?

\

Ogrenciler iki gruba ayrilir. Gruplardan biri “Fiziksel mal satin alirken hizmet énemlidir” konusu, di-
ger grup ise “Fiziksel mal satin alirken hizmet 6nemli degildir.” konusu hakkinda sunum dosyasi hazirlar.
Arastirma icin gruplara bir hafta sire verilir.

Toplanan bilgiler 1s18inda hizmet sektoriiniin 6nemli olup olmadigl konusunda bir minazara hazirlanir.
(Minazara igin Turk Dili ve Edebiyati 6gretmeninden yardim alabilirsiniz.)
Mdinazara icin stire: 40 dakikadir.
Minazaranin 6zellikleri sunlardir:
Mdinazara bir tartisma c¢esididir.
Minazarada savunulan konu ile ilgili olarak ifade edilen distinceler, bir jiri 6ninde, en az iki grup
arasinda tartisilir.
Her grubun bir baskani vardir, baskanlar grubun sézciisii durumundadir.
Savunulan disinceyi kanitlama ve tartismadan galip ¢citkma amaci gtdalir.
Konusmalarin bitiminde jiri, konusmacilarin hazirliklarini, sunduklari bilgileri ve konusma beceri-
lerini dikkate alarak degerlendirme yapar ve yarismanin kazananini belirler.

1.3. FiZIKSEL MALLAR VE HiZMETLER ARASINDAKI FARKLAR

Litaratlirde, “mal veya hizmet” bir Grlinl ifade etmek igin kullaniimaktadir. Bazen mal ve hizmetler yeri-
ne, “lriin ve hizmetler” kavramlarida kullanilabilmektedir. Uriin kelimesi, esyalari, nesneleri veya makineleri;
hizmetler ise eylemleri, performanslari ve cabalari tanimlamak tizere kullanilir. Mal ve hizmetler arasinda ce-
sitli farkliliklar vardir (Tablo 1.4). Bu farkhlklarin en 6nemlisi, hizmetlerin soyut olmasidir. Tuketiciler, mallari
gorip onlara dokunabilir, deneyebilir sonrasinda da satin almayi tercih edebilir. Ancak hizmetler igin bdyle bir
durum s6z konusu degildir. Hizmetler, birer faaliyettir ve Uretilip tiketilmeleri ayni anda gergeklesir. Bu durum
hizmetlerin mallara gore daha riskli algilanmasina neden olur. Bu nedenle tiiketicilerin algiladiklari riskleri azal-

tabilmek icin hizmet kalitesi ile ilgili somut unsurlar kullaniimahdir.

Tablo 1.4: Fiziksel Mallar ve Hizmetler Arasindaki Farklar

Fiziksel Mallar Hizmetler
e Dokunulabilir. e Dokunulamaz.
e TUrdestir. e Turdes degildir.
e Uretim, dagitim ve tiiketim ayrilmistir. e Uretim ve tiiketim es zamanli siireclerdir.
e Somut bir nesnedir. e Bir performans ya da faaliyettir.
e Deger fabrikada uretilir. » Deger alici ve satici etkilesiminde Uretilir.
e Musteriler genellikle Gretime katilmaz. e Musteriler Gretim stirecinde yer alir.
e Stoklanabilir. e Stoklanamaz.
e Sahiplik transfer edilir. e Sahiplik transfer edilmez.
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1. OGRENME BiRiMi

Hizmetlerin pazarlanmasi ile fiziki mallarin pazarlanmasi farkliliklar icerir. Geleneksel pazarlama yontem-
leri ile Grlnler 6nceden hazirlanir, fiyatlandirilir, dagitima cikartilarak tiketicilerle bulusmasi saglanir. Diger
taraftan hizmetler icin boyle bir siire¢ s6z konusu degildir. Hizmetlerin sunumu, tiketicilerin Gretim slrecine
dahil olmasiyla birlikte baslar. Hizmet performansi kisilere, zamana ve mekana gore degiskenlik gosterebilir.
Clnku hizmetlerin mallar gibi belirlenmis bir kalite 6l¢lisi yoktur ve hizmetlerde bir kalite standardi belirle-
mek oldukca glictdr.

Hizmetler stoklanamadigindan, talepteki dalgalanmalarin yonetilmesi oldukc¢a zordur. Hizmetlerin paten-
tini almak kolay degildir, bu yiizden rahatca taklit edilebilir. Hizmetler sergilenemezler, soyut olduklari icin
musteriler tarafindan kalitelerinin degerlendirilmesi 6znellik icerir.

Fiziksel mal ve hizmetleri kiyaslarken calisanlar, islemler ve ciktilar seklinde degerlendirme 6lglti kul-
lanilir. Degerlendirme olcitlerine gore fiziksel mal ve hizmetlerin kiyaslanmasi, ayrintili olarak Tablo 1.5’te
verilmistir.

Tablo 1.5: Dederlendirme Olciitlerine Gére Fiziksel Mal ve Hizmetlerin Kiyaslanmasi

Fiziksel Mallar Degerlendirme Olgiitii Hizmetler

. . e Insan odaklidir.
» Teknik ve makine odaklidir. o
. e Belirsizdir, kararsizdir.
e Kararlidir, sermaye yogundur. .
o ) * Emek yogundur.
* Musteri stiregten bagimsizdir. . - o
. o o islemler e Misteri surecin bir parcasidir.
e Misterileri ile dolayli iliski kurulur. o ) o
o o L e Misteri ile dogrudan iliskili kurulur.
* Miusteriden geri bildirim alma siiresi - . o o
e Misteriden geri bildirim alma siiresi
uzundur.
kisadir.

o s e Uretim ve tiiketim es zamanlidur.
e Uretim yapilir, sonra tiiketilir.

e Stoklanabilir.
e Tasinabilir.

e Stoklanamaz.
* Taginamaz.

AL et L e Toplu halde tretilemez.
e Toplu halde Uretilebilir. Ciktlar « Patentle korunmas: gictir
* Patentle korunabilir. '
* Soyuttur, dayaniksizdir.
* Belirlenebilir bir kapasite vardir. Desisken k _—
. e * Degisken kapasitelidir.
* Nesneldir, kalite 6l¢imi kolaydir. « Ozneldir, kalite lgtimi zordur

* Denetlenmeleri daha kolaydir. e Denetlenmeleri zordur.
e Kisisel kararlar daha azdir. * Kisisel kararlar 6n plandadir.
» Sadece teknik ustalik yeterlidir. Calisanlar e GCalisanlarin musterileri etkileyebilme-
* Musteriler ile iliski daha azdir veya hig leri gerekir.
yoktur. * Musteri ile yogun iligki vardir.

SIRA SiZDE

Sinifta var olan fiziksel bir mal (kalem, ¢anta, kitap, saat, gozliik vb.) seginiz. Segilen fiziksel malin
ozelliklerinin neler oldugunu agiklayarak, tahtaya yaziniz. Fiziksel malin 6zelliklerinden yola gikarak, hiz-
metin hangi 6zelliklere sahip oldugunu dnce sozlii olarak ifade edip sonra tahtaya yaziniz. Fiziksel mal ve
hizmete ait 6zellikleri, birbiriyle iliskilendirerek agiklayiniz.

22



HIZMET PAZARLAMASI

N\ o
< 1. ’ UYGULAMA FAALIYETI

“Fiziksel mal” ve “hizmet” kavramlari arasindaki farklari iceren bir sunum hazirlayiniz.

Uygulama faaliyeti gerceklestirilirken su hususlar dikkate alinmahdir:

* is saghgi ve giivenligi tedbirleri alinmalidir.

¢ Uygulama faaliyetinde verilen bilgiler dogru olmali, fiziksel mal ve hizmetler arasindaki farklari iceren
tiim konulari igermelidir.

e Sunumda yazi, resim, tablo, grafik, video, sekil, fotograf gibi farkli materyaller kullanilmalidir.

e Sunumda Tirkce, beden dili ve ses tonu dogru kullaniimahdir.

e Sunum siresi 10 dakika ile sinirlandiriimistir.

e Hazirlik stiresi bir hafta olarak belirlenmistir.

Not: Uygulama faaliyetinin degerlendirilmesinde, EKLER boliimiinde yer alan EK-4 derecelendirme 6lgegi

kullanilacaktr.

1.4. HIZMETLERIN ORTAK OZELLIKLERI

Hizmetlerin, onlari fiziki mallardan ayiran farkliliklarini yansitan gesitli karakteristik 6zellikleri vardir. Bu
ozellikler; dokunulmazlik (soyutluk), es zamanli Giretim ve tiiketim (ayrilmazlik), degiskenlik (tlirdes olmama),
dayaniksizlik (bozulabilirlik) ve sahipliktir (transfer edilememe). Hizmetlerin ortak 6zellikleri Sema 1.1’de gos-
terilmistir. Hizmetlerin pazarlanmasini, fiziki mallarin pazarlanmasindan farkl kilan bu 6zelliklerin olusturdu-
gu sonuglar ve bu sonuclara karsi gelistiriimesi gereken stratejilerin bilinmesi, isletme yoneticileri agisindan
onemlidir.

Dokunulmazlhik
(Soyutluk)

Es Zamanl Uretim ve

Tuketim (Ayrilmazlik)

Degiskenlik

HiZMET

(Turdes Olmama)

Dayaniksizlik
(Bozulabilirlik)
Sahiplik

(Transfer Edilememe)

Sema 1.1: Hizmetlerin ortak 6zellikleri

1.4.1. Dokunulmazlik (Soyutluk) Ozelligi

Hizmetleri mallardan ayiran en dnemli 6zellik, dokunulmazliktir. Dokunulmazlik kavraminin iki anlami
vardir. Birincisi, dokunulmaz ve hissedilmez olmasidir. ikincisi ise kolayca tanimlanamama, kolayca algilanamama
ve formile edilememesidir. Hizmetler, soyut olduklari icin iretilmeden 6nce onlari koklamak, tadina bakmak,
dokunmak mumkin degildir. Bir mal satin alindiginda ona sahip olunmakta ve mal tiiketilmektedir. Bir hizmet
satin alindiginda “milkiyet edinme” s6z konusu olmaz, sadece kullanim hakkina, deneyime ve tiketime hak
kazanilir. Ornegin hastane hizmeti yatakla, egitim hizmeti okulla, yiizme kursu havuzla, bir seyahat ugakla birlik-
tedir. Burada tiketicinin satin aldigi Urlin soyuttur; yatak, okul, havuz, ugak ise hizmetin anlasiimasini saglayan
somut unsurlardr.
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1. OGRENME BiRiMi

Dokunulmazhk o6zelligi sonucu fiziksel kanitin olmayisi, hizmeti satin alan kisi icin belirsizlik olusturur.
Bununla birlikte misteri, hizmetin kalitesini, onu satin alana kadar degerlendiremez. Dolayislyla ihtiyaglarini
karsilamak icin hizmet satin alma niyetinde olan misteri, hizmet kalitesi hakkinda ipuglari arar. Bu ipuglari;
hizmetin sunuldugu yer, hizmeti sunacak olan kisiler, kullanilan malzemeler, iletisim araclari ve fiyat olabilir. Bu
ylizden hizmet Ureticileri, 6ncelikli olarak sunduklari hizmeti somut 6gelerle desteklemelidir. Bankalarin miis-
terileri icin kredi karti gelistirmesi buna 6rnek verilebilir
(Gorsel 1.4). Eger hizmet Ureticilerinin sunduklari hizmet, '
somut ogelerle desteklenecek imkani yoksa hizmet Uretici-
leri birtakim pazarlama stratejileri gelistirerek tiketicilerin
algilamasini kolaylastirmali ve soyutluk problemini ortadan
kaldirmalidir. Ornegin sigorta sirketleri, sigorta hizmetleri-
ni birtakim objelerle iliskilendirerek somutlagtirabilmekte
ve hizmetin algilanmasini kolaylastirmaktadir. Sirketlerin
“A sigorta sirketi ile emin ellerdesiniz.”, “B sigorta sirketi
ile onun glivencesi altindasiniz.”, “Arabaniz C sigorta sirketi

semsiyesi altindadir.” gibi ifadeleri sigorta hizmetinin mus-
teriler tarafindan daha kolay algilanmasini saglar. Gérsel 1.4: Kredi kartlari

Hizmetlerin soyut olmalari pazarlama agisindan 6nemli sonuglari ortaya gikartir. Bu sonuglar su sekilde
siralanabilir:

« Hizmetler soyut olmalarindan dolayi stoklanamaz.

» Hizmetler soyut olduklari icin satin almada ve tiiketimde sahiplik duygusu yoktur.

» Hizmetlerin farkhlastiriimalari, mallara gore kolay degildir.

» Hizmetlerde tiketicilerin risk algilama dereceleri, mallara gére daha ylksektir.

» Marka sadakati, hizmetlerde daha yuksektir.

» Hizmetlerde satin alma sikligi, daha kisithdir.

Bu sonuglar dogrultusunda hizmetlerde talep, kapasite ve siire¢ yonetimi dnemidir. Ornegin bir resto-
randa saat 11.00’de hi¢ misteri yokken, saat 12.00’den sonra tiim masalar dolabilir. Yine tatil bolgesindeki
bir otel, yaz aylarinda tam kapasite faaliyet gosterirken, kis aylarinda daha az talep gorir. Halbuki otelin ve
restoranin yil icinde satmasi gereken oda ile masa sayilari aynidir.

1.4.2. Es Zamanh Uretim ve Tiiketim (Ayrilmazlik) Ozelligi

Fiziksel mallar once uretilir, stoklanir, da-
gitilarak satisa sunulur ve sonrasinda tiiketimi
gerceklesir. Hizmetlerin ise 6nce pazarlama ve
satis faaliyetleri sonrasinda tretimi ve tuketimi
s6z konusudur. Ayrica hizmet Ureticisi ile mUste-
ri, Uretimin yapildig1 yerde fiziksel olarak bulu-
nur (Gorsel 1.5). Hizmetlerin ayrilmazlik 6zelligi;
Gretim ve tiuketimin es zamanl olmasi anlamina
gelir. Bu Ozelligi sayesinde hem Uretici hem de

misteri slireg icerisinde aktif bir sekilde yer ala-
rak hizmet ¢iktisini olusturur.

9

Gorsel 1.5: Kuaforliik hizmeti
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Yeme, icme, sa¢ kesimi, ulasim, saglik gibi bircok hizmet tiirlerinde, tiketicilerin bizzat Gretim siirecine
katilmalari gerekir. Hizmeti satin almis veya satin almayi bekleyen miisteriler arasinda da gerceklesir. Ornegin
bir misterinin ugakla seyahat ederken yaninda oturan tanimadigi kisiden olumsuz bicimde etkilenmis olmasi
veya aksam yemegi icin gittigi restoranda yan masadaki musterilerin yliksek sesle konusmalarindan etkilen-
mesi/rahatsiz olmasi almis oldugu hizmeti kot olarak degerlendirmesine neden olabilir.

isletme yoneticileri igin ayrilmazlik 6zelliginden dogan sorunlari ¢6zmenin en iyi yolu; misterilerle etkin
olarak iletisim kurabilecek, onlarin duygu-
larini anlayip paylasabilecek ve her zaman
anlayisl ve kibar olabilecekpersoneller segip
yetistirmektir (Gorsel 1.6). Ayrilmazlik 6zelli-
gi musterileri basarili bir sekilde yonetmeyi
gerektirir.

Es zamanh Uretim ve tuketim ozelligi,
hizmetlerde dogrudan satisi mimkin olan
tek dagitim kanali haline getirir. Bu 0Ozellik
ayni zamanda isletme tarafindan verilen fa-
aliyetlerin hacmini de kisitlar. Ornegin bir

3 .
doktorun giin iginde bakabilecegi hasta sayisi | . - q * VSl
ya da bir tamircinin giin icinde bakim onarim r : "4
yapabilecegi arag sayisi kisithdir. S *,[/w"i'- 3 \

Ayrilmazlik 6zelliginin bir istisnasi vardir.
. v . i
Hizmet, saticisi ve onun saglayicisini temsil I

L

eden kisiler tarafindan satilabilir. Ornegin se-
. . o . Gorsel 1.6: Calisan ve misteri iliskisi
yahat, arac¢ kiralama ve sigorta sektoriindeki

acenteler, bu kisi ve kurumlari temsil eder.

1.4.3. Degiskenlik (Tiirdes Olmama) Ozelligi

Hizmetlerin musterilere sunulmasinda, insan faktorl 6n plandadir ve insanlar robot olmadiklari icin ve-
rilen hizmet, baska bir giin ile ayni kalitede olmayabilir. Hizmet performansi kisilere, zamana ve mekana gore
degisir. Hizmetlerin degisken olmasi; hizmet saglayicidan, miisteriden veya cevreden kaynaklanabilir. Ornegin
bir kafe veya restorandaki servis elemani, bir giin giiler yiizli ve kibar davranirken diger giin yasadigi Gzlci bir
olaydan dolayl misterilere farkh davranabilir. Diger bir 6rnek ise bir bankaya gidildiginde gorevli personelin
ilgisiz, kaba davranislari kisiyi olumsuz etkilerken baska bir gorevlinin kibar, sicak ve gliler yizIG tavri kisiyi
olumlu yoénde etkileyebilir.

Hizmetlerin kalite ve icerikleri hizmet saglayicidan digerine, misteriden misteriye hatta glinden giline
degisebilir. Genel olarak hizmeti veren ¢alisanlar, misteriler tarafindan hizmetin kendisi olarak gorilir. Bunun
yaninda miusteriler, hizmetin bir parcasi oldugundan onlarin yas, cinsiyet, gelir durumu, kisilik, egitim, kltir,
ruh hali vb. 6zelliklerine gore hizmeti algilamalari ve degerlendirmeleri farkl olabilir.

isletmeler tarafindan sunulan hizmetin kalitesi, hizmet saglayicinin kontrolii disinda pek ¢ok faktérden
etkilenebilir. Bu faktorler su sekilde siralanabilir:

« Tuketicilerin ihtiyag farkindaligi ve bunu ifade edebilmesi
» Hizmet saglayicinin tiiketici ihtiyaglarini anlama ve karsilama konusunda istekli olmasi ve yetkinligi
« Diger tuketicilerin etkisi (varhigi ve yoklugu)

» Hizmete olan talebin diizeyi (sezon ve sezon disi zaman)
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1. OGRENME BiRiMi

isletmeler, hizmetin degiskenlik 6zelliginden kaynaklanan olumsuz etkileri azaltmak veya tamamen orta-
dan kaldirmak icin bazi yontemler uygular. Bunlardan ilki, personel segimini dikkatli yapmak, secilen perso-
neli motive ederek verimliliklerini artirmak ve belirli donemlerde egitime tabi tutarak daha iyi yetismelerini
saglamaktr. lyi yetistirilmis ve motive edilmis personeller, kaliteli hizmet sunumunda daha basarili olur. ikinci
yontem ise hizmeti sanayilestirebilmektir. Hizmeti sanayilestirebilmek, hizmeti sunacak personel yerine ika-
me edilebilecek makinelerin gelistiriimesi ve kullanilmasi anlamina gelir. Buna 6rnek bankalarda kullanilan
ATM’lerdir [Automated Teller Machine (otomeytid tellir
mesin)(otomatik vezne makinesi)] (Gorsel 1.7). ATM'ler
sayesinde personel kaynakli sorunlari en aza indirip belli
bir hizmet kalitesini yakalamak amaglanir.

Teknolojinin kullanimi hizmet sunumundaki kaliteyi
artirabilir. Fakat tuketicilerin teknolojiyi algilama ve kul-
lanma becerileri farkh olabileceginden sunulan hizmeti
algilamalari 6znellik icerir. Ornegin ATM kullanimi, in-
ternet bankaciligi veya cagri merkezlerinde musterilere
yapilan yonlendirmeleri anlama ve uygulama becerileri
farkhhk igerir. Misterilerin hizmet Gretimine teknoloji
araciligiile katilmalari hem onlarin yeni bilgi ve yetenek-
lerini gelistirmekte hem de sorumlulugu paylasmalarini

saglamaktadir. Ayrica teknoloji kullanimi, maliyetlerin S .. -
Gorsel 1.7: ATM hizmeti

azalmasina ve verimliligin saglanmasina katkida bulunur.

1.4.4. Dayaniksizlik (Bozulabilirlik) Ozelligi

Hizmetler, mallar gibi fiziki dayanikliliga sahip
degildir. Saklanamazlar, bozulabilirler ve geri kaza-
nimlari séz konusu degildir. Uretildigi anda tiiketil-
mesi gerekir (Gorsel 1.8). Bir ucaktaki satilamayan
koltuklar, bir oteldeki bos odalar, bir restorandaki
bos masalar, bir sinema salonunda satilamayan her
bilet vb. durumlarin hepsi gelir kaybini ifade eder.
Belirli bir glin, ay veya yil zarfinda satilamayan somut
mallar, degeri diismus olsa bile daha sonra satilabil-
me durumu ve ekonomik bir degeri saglamaktir. Hiz-
metin bozulabilir olmasi, onun daha sonra satilmak
veya kullanilmak (zere saklanamayacagl anlamina
geldiginden, belli zamanda kullanilmayan hizmet,

isletme icin maliyet ve gelir kaybi anlamina gelir. Gérsel 1.8: Sinema hizmeti

Hizmetin dayaniksizlik 6zelligi, talep sabit oldugunda sorun olusturmaz. Clinkii gerekli personel ve islet-
me kapasitesi musteri ihtiyaglarini karsilamak icin planlanir. Talep ve arzin dengelenememesi isletme agisin-
dan 6nemli problemlerden biridir. Hizmet isletmelerinde talep yonetimi, en temel gorevlerden biri olarak
gorilir. Bunun sebebi hizmet isletmelerinin finansal performanslari, talep ve arzi yonetebilme durumlarina
gore degiskenlik gosterir. Talebin yonetilmesi i¢in fiyat farklilastirma, rezervasyon sistemi ve talebin disuk
oldugu dénemleri yonetmek gibi uygulamalar yapilir. Arzi ydnetmek igin yari zamanl personel ¢alistirma,
kapasite paylasma, tretim stirecine musteri katilimini artirma ve talep karsisinda kisa stirede kapasite artirimi
gibi calismalar yapilir.
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Ornegin bir ucaktaki satilacak koltuk sayisi veya bir oteldeki giinliik satlmasi gereken oda sayisi bellidir. O
ucusta satilamayan her koltuk veya giin icinde satilamamis her oda isletme icin bir maliyet anlamina gelmek-
tedir. Hizmet isletmelerinde satilamayan her bir birim hizmet, isletmeler icin bir kayip anlamina gelir, ¢linku
hizmet isletmeleri genel olarak yiiksek maliyetler ve hassas kar marijlari ile galisir. Hizmetlerde dayaniksizhigin
etkisini azaltmada 6n satis cok 6nemlidir. Otel odalarinin, ucak biletlerinin, egitim, saglk vb. hizmetlerin 6n-
ceden satisa sunulmasi yoneticiler Gzerindeki satis baskisini azaltir. Kisilerin yaz tatilinde gidecegi otel igin alt
yedi ay 6ncesinden yerini ayirtmasi buna 6rnek olarak verilebilir.

1.4.5. Sahiplik (Transfer Edilememe) Ozelligi

Sahiplik 6zelligi mal ve hizmet arasindaki ana farklardan birisidir. Fiziki mallari satin alan kisi arttk o malin
sahibi olur. Hizmetlerde ise durum farklidir. Bir kafeden, otelden, bankadan, egitim kurumundan, seyahat
acentesinden vb. yerlerden hizmet satin alan kisiler, hizmetin sunuldugu yerden belli bir stire faydalanir ancak
o yerin sahibi olmazlar.

 SIRASizDE  ?

Verilen ciimlelerin, hizmetlerin ortak 6zelliklerinden yola ¢ikarak, hizmetlere ait hangi 6zelligin
ornegi oldugunu, bos birakilan yerlere yaziniz.

TR bankasi kullanicilarina ézel ayricaliklar sunan yeni bir kredi kartr gelistirmistir. Urliniin tanrtimi
reklam filmiyle tlketicilere sunulmustur.

Ayse, hafta sonu vizyona giren film icin sinema bileti almis, fakat is dontsi yasadigi kiiglik kaza sonucu
ayag alclya alinmistir. Bu ylizden hafta sonu gidecegi filmi kagirmistir.

Ahmet Bey, ilk kez gittigi restoranin hizmetinden memnun kalmistir. Sonraki gidisinde servis elemaninin
hizmetinden rahatsiz olmus ve bir daha o restorana gitmeyi diisinmemistir.

Aylin Hanim, kuaforiine randevu saatinde giderek sa¢ bakimini yaptirmis ve arkadaslariyla bulusaca-
g1 restorana dogru yola koyulmustur.

Kemal Bey, ailesiyle gidecegi bir tatil plani yapmaktadir. Yaz tatilinde gidecegi otel icin telefon uygu-
lamasindan, bir haftalik rezervasyon yaptirmistir.

=\
“' 2. ) UYGULAMA FAALIYETI =

Hizmetlerin ortak 6zelliklerini igeren bir brogiir hazirlayiniz.
Uygulama faaliyeti gerceklestirilirken su hususlar dikkate alinmalidir:
* is saghgi ve giivenligi tedbirleri ainmalidir.

e Uygulama faaliyetinde verilen bilgiler dogru olmali ve hizmetlerin ortak 6zelliklerindeki tim konulari
icermelidir.

e Brosur iceriginde yazi, resim, tablo, grafik, sekil, fotograf gibi farkli materyaller kullaniimahdir.

e Brosur hazirlanirken Turkce dogru kullaniimali, yazim ve noktalama kurallarina dikkat edilmelidir.

e Brosir en az A4 boyutunda olmali, tice katlanmali ve brosiriin her iki yizi de kullaniimalidir.

e Hazirhk stiresi bir hafta olarak belirlenmistir.

Not: Uygulama faaliyetinin degerlendirilmesinde, EKLER béliimiinde yer alan EK-3 derecelendirme 6lgegi kulla-

nilacaktir.

27

[

19
¢y

ISVINVTUVZVd 1INZIH VINITIDVLYODIS



1. OGRENME BiRiMi

OKUMA METNi ---------------------------------------------------------------------------------- .
SATIN ALMA YOLCULUGU

Kisiler bir triin satin alma asamasinda son kararlarini vermeden énce gesitli secenekleri kiyaslayip de-

gerlendirir. Miisterinin bir ihtiyaci ortaya ¢ikar ve satin alma yolculugu baslar. Karsisina ¢ikan kaynaklardan
marka arastirmasi yapan miisteri, arastirma sonuglarini degerlendirme evresine gecer. Sonrasinda satin
alma kararini verir ama yolculuk bitmez. Satin alma sonrasinda yasanan memnuniyet ya da memnuniyet-
: sizlik duygulari da bu yolculugun bir parcasidir. :
: Bu asamalar bazi iiriinlerde hizlica gecilirken bazi iiriinlerde ise hem karmasik hem de uzun bir siirece
yayilabilir. Bununla birlikte her miisterinin satin alma yolculugu birbirinden farkli gerceklesir. Bir de satin
alinan sey bir hizmetse, her miisterinin yolculugunun tamamen farkli oldugu séylenebilir. Bunun nedeni hiz-
met algisidir. Her miisterinin bekledigi hizmet ve algiladidi hizmet ayni degildir. Birinin cok memnun kaldigi
bir hizmet, bir baska miisteri tarafindan yetersiz bulunabilir. Giinlimiizde satin almaya yénelik arastirmalar
internet lzerinden gergeklestigi icin tiiketici (iriinlerle ilgili her tiirlii yoruma kolayhkla ulasir. Yorumlardan
memnun olan ve olmayan miisterileri rahathkla ayirt edebilir. Memnuniyetsizliklerin sebeplerini inceleye-
bilir ve kendi hizmet algisi agisindan degerlendirebilir. Satin alma sonrasinda tiiketici haklari cergcevesinde
hakkini arayabilir.

Tiim bunlar gésteriyor ki satin alma yolculugunda artik miisterinin géziinden bir sey kagirmak neredeyse
imkdnsizdir. Bu sartlarda satin alma siirecinin her asamasini iyi yéneten, miisterilerine en gliizel satin alma
deneyimini yasatan isletmeler, sektérlerinde én plana ¢ikma sansini da yakalamaktadir.

1.5. HiZMET KATEGORILERI

Hizmet isletmesi, insanlarin ihtiyaclarini karsilamak amaci ile hizmet Ureten ve satan kuruluslar olarak
tanimlanir. Hizmet isletmelerinin daha anlasilir olmasi icin sunulan hizmetler kategorilere ayrilmistir. Katego-
ri, aralarinda herhangi bir bakimdan ilgi veya benzerlik bulunan seylerin tamami, grup, seklinde tanimlanir.
Hizmet kategorilerini belli bir sayiya indirgemek miimkiin degildir. insanlarin her gecen giin degiserek artan
istek ve ihtiyaclari dogrultusunda hizmet kategorilerine yenileri eklenir. Hizmet kategorileri on iki baslikta
incelenebilir.

1. Saglik hizmetleri, hastaliklarin 6nlenmesi ve toplumun saglk statlisiiniin yikseltilmesi amacina yone-
lik olarak ylrutulen faaliyetlerin yaninda, hastaliklarin teshis, tedavi ve rehabilitasyonunu saglamak
icin sunulan hizmetlerin bitiinudir. Ornegin hastaneler, tibbi laboratuvarlar, toplum sagligi merkezi,
aile hekimligi, fizik tedavi merkezleri vb.

2. Finansal hizmetler, finans sektériiniin sagladigi ekonomik hizmetlerdir. Ornegin bankalar, araci kurum-
lar, sigorta sirketleri, muhasebe sirketleri, yatirim fonlari vb.

3. Turizm hizmetleri; kisilerin ikamet ettigi yer disindaki bir yere bir yili asmamak (izere, bos zaman de-
gerlendirme, is veya diger benzeri amaclarla yaptiklari seyahat ve konaklama aktivitelerinin timuddr.
Ornegin otel, tatil kdyi, seyahat, ulasim vb.

4. Egitim hizmetleri; toplumu olusturan bireylere, sosyal yasantida yerlerini almak icin gerekli olan bilgi,
beceri ve anlayisi edinebilmeleri ve saglikli birer kisilik gelistirebilmeleri igin okulda veya okul disinda
sunulan faaliyetler bitiiniidiir. Ornegin okullar, kresler, sanat ve spor kurslari, cevrim ici egitimler vb.
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5. Mesleki uzmanlik hizmetleri, bir meslek ve ugras kolu olarak gelir elde etmek amaci ile yapilan hiz-
metlerdir. Ornegin avukatlk, mali misavirlik, mithendislik, psikologluk, pazarlama danismanhigi, moda
tasarimciligi vb.

6. Eglence hizmetleri, insanlarin sosyal ve kiiltiirel anlamda bir arada olup glizel ve hos zaman gecirmeleri
icin sunulan hizmetlerdir. Ornegin sinemalar, tiyatrolar, konserler, 6zel gosteriler, lunaparklar vb.

7. Kamu hizmetleri, belli bir hukuki diizen icerisinde kamu yarari olan ve toplumsal ihtiyaclari karsilayan
faaliyetlerdir. Ornegin giivenlik, savunma, belediye hizmetleri vb.

8. Kisisel hizmetler, insanlarin bireysel ihtiyaclarini karsilamak amaci ile sunulan hizmetlerdir. Ornegin
kuaforler, glizellik merkezleri vb.

9. Dagitim hizmetleri, bir Griiniin bir merkezden cesitli yerlere génderimi icin sunulan hizmetlerdir. Or-
negin posta, kargo, lojistik vb.

10. Bakim onarim hizmetleri; makine, arag gerec ve her tirli esyanin, iyi durumlarinin korunmasi, bu
esyalara olasi zararlarin dnlenmesi ile ilgili tedbir ve faaliyetlerin yerine getirilmesi islemleridir. Ornegin
araba tamircileri, kuru temizlemeciler, oto kuaférler, yetkili servisler, teknik servisler, sihhi tesisatcilar,
komandaturalar vb.

11. Emlak hizmetleri; bir gayrimenkuliin satis, kiralama ve pazarlama sirecine yonelik taraflari bir araya
getiren ve bu islemlerden kazanc elde edilen hizmetlerdir. Ornegin konut, ticari miilk, arsa ve arazi
satis, kiralama hizmetleri vb.

12. Kar amaci glitmeyen hizmetler; herhangi bir dogal afet (deprem, sel, heyelan vb.), kaza, yangin vb.
durumlarda toplum yarari gozetilerek milli ve ahlaki degerler 6nclligiinde tamamen gonilllik esasina
dayali, higbir maddi karsilik beklemeden sunulan profesyonel faaliyetlerdir. Ornegin Kizilay, AFAD (Afet ve
Acil Durum Yoénetimi Baskanligi), Yesilay, dernek ve vakiflar vb.

| SIRASIZDE ¥ g

Her bir grubun farkh bir hizmet kategorisinde ¢alisani oldugunu varsayiniz. Segtiginiz bir hizmet
kategorisinin ¢alisani oldugunuzu diisiiniiniiz. Calistiginiz bu hizmet kategorisinde nasil hizmet verdi-
ginizi, hangi yardimci arag geregleri kullandiginizi, hizmet siireglerinizi, hizmeti nerede ve ne zaman
vediginizi canlandirma yontemiyle anlatiniz.

Hizmet Kategorisi:
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Uygulama faaliyeti gergeklestirilirken su hususlar dikkate alinmalidir:

Hizmet kategorilerini iceren bir afis hazirlayiniz.

* is saghgi ve giivenligi tedbirleri ainmalidir.

¢ Uygulama faaliyetinde verilen bilgiler dogru olmali ve hizmet kategorilerindeki tim konulari icermelidir.
e Afis iceriginde yazi, resim, tablo, grafik, sekil, fotograf gibi farkli materyaller kullaniimalidir.

e Afis hazirlanirken Tirk¢e dogru kullanilmali, yazim ve noktalama kurallarina dikkat edilmelidir.

e Afis en az A3 boyutunda olmalidir.

e Hazirlk stiresi bir hafta olarak belirlenmistir.

Not: Uygulama faaliyetinin degerlendirilmesinde, EKLER béliimiinde yer alan EK-3 derecelendirme 6lgegi

kullanilacaktir.

1.6. HIZMETLERIN SINIFLANDIRILMASI

Mal ve hizmetlerin arasinda biiyiik farkhiliklar bulunur. isletmeler bu iiriinlerin sunumunda farkli faaliyet-
ler yaratdr. Ayrica mal ve hizmetlerin tiiketim de birbirinden farklidir. Hizmetler, genis bir alanda faaliyet gos-
terir. Bu sebeple farkli hizmet siniflandirmasi yapmak mimkindur. Genel kabul gormis hizmet siniflandirmasi
su sekildedir:

e Hizmetleri yapilarina gore siniflandirma

e Hizmet isletmelerini misteri ile iliski tirline gére siniflandirma

e Hizmetleri kullanicilar agisindan siniflandirma

e Hizmetleri dagitim bigimine gore siniflandirma

e Hizmetleri amaglarina gore siniflandirma

1.6.1. Hizmetleri Yapilarina Goére Siniflandirma

insan bedenine ydnelik sunulan hizmetlerde, tiiketicilerin hizmet sunumunda hazir bulunmalari gerekir.
Tiketiciler, hizmet Gretiminde aktif rol oynar. Ayrica tiketiciler hizmet satin almak icin belli bir zaman har-
camayi géze alir. Ornegin kisinin restoranda yemek yemesi, kuaférde sa¢ kesimi ve bakimi yaptirmasi, spor
salonunda spor yapmasi vb.

Fiziksel mallara yonelik hizmetlerde, tiketiciler esyalari i¢in hizmet satin almaktadir. Bu hizmetlerin satin
aliminda tiketicilerin hizmet Gretimine katihmlari kisitlidir. Bu katim, egyalari igin hizmet talep etmek, so-
runlarini dile getirmek ve hizmet bedelini 6demekten ibarettir. Arizalanan cep telefonu icin teknik servisten
onarim hizmeti talep etmek, elbise temizletmek icin kuru temizlemeciden talepte bulunmak ve bir belge veya
esya gonderimi icin kargo hizmetinden faydalanmak gibi 6rnekler verilebilir.

insan zihnine yénelik hizmetlerde, hizmet sunumunun hedefi insan bellegidir. insan bellegine yonelen
bu hizmetler, tiketicilerin tutumlarini yénlendirmekte ve davranislarini etkilemektedir. Burada temel husus,
hizmeti satin alirken bedenen ve zihnen hazir bulunulmasidir. Bu hizmetlere; online (onlayn) kursa veya egiti-
me katilmak, sinemaya, tiyatroya ve konsere gitmek, miize gezmek 6rnek olarak verilebilir.

Soyut faaliyetlere yonelik hizmetlerde, bilgisayar ve internetteki teknolojik gelismeler hizmet sunumunu
kolaylastirir. Hizmet aliminda tiiketici telefonla veya internet Gizerinden islemlerini yaptirabilir. Tiketicinin fizi-
ki olarak orada hazir bulunmasi gerekmez. Buna sigorta yaptirmak, fatura, kira vb. 6demelerini internet ban-
kacihg Gizerinden yapmak, avukattan hizmet satin almak gibi 6érnekler verilebilir. Yapilarina gore hizmetlerin
siniflandirilmasi Tablo 1.6’da verilmistir.
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Tablo 1.6: Yapilarina Gére Hizmetlerin Siniflandiriimasi

Hizmet Yapisi insanlar Fiziksel Mallar
Viicuda Yonelik Mallara Yonelik
Dokunulabilen e Restoran « Kargo
(Somut) * Spor salonu * Kuru temizleme
Faaliyetler e Kuafér » Teknik servis
e Seyahat * Bahge bakimi
Zihne Yonelik Soyut Faaliyetlere Yonelik
Dokunulamayan * Egitim * Sigortacilik
(Soyut) e Sinema  Bankacilik
Faaliyetler * Radyo, TV yayincihgi e Hukuk hizmetleri
* Mize e Guvenlik

1.6.2. Hizmet isletmelerini Miisteri ile iliskisine Gére Siniflandirma

Bazi hizmetlerin sunumunda, isletmeler bireysel ve kurumsal musterileri ile uzun strekli iliski kurabilir
(Tablo 1.7). Bazi hizmetlerde ise bu iliskinin siiresi daha kisadir. Bu durum, misterinin hizmete bir ya da birkag
kez ihtiya¢ duymasindan kaynaklanir. Abonelik veya tiyelik durumu, musterilerinin kimler oldugunu ve hizmet-
ten nasil faydalandiklari konusunda hizmet isletmesine bilgi verir. Boyle bir siniflandirma hizmetin pazarlan-
masi noktasinda da isletmeye avantaj saglar. Ornegin yelik iliskisinde hizmetten uzun siire faydalanan veya
hizmeti daha ¢ok kullanan misterilere gesitli indirimler ve 6deme kolayliklari saglanabilir.

Tablo 1.7: Hizmet isletmelerinin Miisteri ile iliski Durumuna Gére Siniflandiriimasi

Hizmet Sunumunun .. (]
1z unumunu Uyelik Durumu Var ~ Uyelik Durumu Yok

Niteligi
» Sigortacilik
. L . * internet ve telefon * Radyo ve TV yayinciligi
Hizmetin Siirekli .
ol aboneligi e Kara yolu tasimacilig
masi
* Bankacilik * Polis korumasi
e Okul kaydi
« Sinema bileti aboneligi .
. . e Arag kiralama
Hizmetin Aralikh * Mize kart aboneligi ] )
e Kargo hizmetleri
Olmasi * Aylik otobiis binis
e Restoran ve kafeler
kartlar

1.6.3. Hizmetleri Kullanicilar Agisindan Siniflandirma

Hizmetler kullanicilarina gore de siniflandirilir. Bu siniflandirmada hizmetler; nihai (son) tiketiciye, tizel
kisilere yonelik ve karma hizmetler olarak lge ayrilir.

a) Nihai (Son) Tiiketiciye Yonelik Hizmetler: Egitim, saghk, turizm, eglence ve kisisel hizmet kategorile-
rinde sunulan hizmetlerdir. Bu hizmetlerin hedef kitlesi son tliketicilerdir. Okullar, aile hekimleri, sinemalar,
konserler ve kuaforler bunlara 6rnek verilebilir.
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b) Tiizel Kisilere Yonelik Hizmetler: Kurum ve kuruluslarin temizlik, glivenlik, bakim onarim ve ulasim gibi
hizmetlerine yonelik faaliyetleri kapsar.

c) Karma Hizmetler: Nihai tiketici ve tlzel kisilerin ortak faydalandiklari hizmetlerdir. Bankacilik, sigorta-
cihk, danismanlik ve hukuki hizmetler bunlara 6rnek olarak verilebilir.

1.6.4. Hizmetleri Dagitim Bi¢cimine Gore Siniflandirma

Dagitim bicimine gore hizmetlerin siniflandirilmasinda, hizmetin Gretiminde misterinin hizmet isletme-
sine gitmesi ya da hizmet isletmesinin musteriye gitmesi durumlari s6z konusudur (Tablo 1.8). Musteriler ve
hizmet isletmelerinin, hizmet liretimi icin dogrudan karsilasmadiklari hizmetler de vardir. Ayrica hizmet islet-
melerinin sube sayilarina gére de ayrimi bulunur.

Tablo 1.8: Hizmetlerin Dagitim Bigimine Gére Siniflandiriimasi

. Hizmet isletmesi ile Miisteri
Hizmet Isletmesi ile Miisteri Arasindaki iliski Yapisi

Arasindaki iliski Yapisi

Tek Subeli Cok Subeli
. e Tiyatro e Seyahat hizmeti
Miisterinin Hizmet Isletmesine .
. . e Kuru temizleme * Fastfood [(fest fod) ( hazir
Gitmesi Durumu .
e Kuafor yemek)] restoranlar

e Taksi hizmeti

. * Hasere ilaglama * 112 Acil servis
Hizmet Isletmesinin Miisteriye hizmeti « Teknik servis
Gitmesi Durumu e Sihhi tesisat * Kargo dagitim hizmeti

e Cekici hizmeti

) * internet ag
Miisteri ve Hizmet Isletmesinin * Radyo ve TV yayini

. . . * GSM operatorleri
Dogrudan Kargilasmadigi Durum * Belediye hizmetleri

e Elektrik dagitim hizmeti

1.6.5. Hizmetleri Amaglarina Gore Siniflandirma

Hizmet isletmelerini amaglarina gore siniflandirmada iki durum vardir (Tablo 1.9): Birincisi, kar amaci
olan hizmetlerdir. Turizm, mesleki uzmanlik gerektiren hizmetler, eglence hizmetleri, emlak hizmetleri gibi
bircok sektdr kar amaciyla hizmet sunar. ikincisi ise kir amaci olmayan hizmetlerdir. Bunlara érnek olarak
sivil toplum kuruluslari, ¢esitli dernekler, vakiflar ve mizeler verilebilir. Kdr amaci olmayan hizmetlerde, kamu
yarari 6n planda olan hizmetler sunulur.

Tablo 1.9: Hizmetlerin Amaglarina Gére Siniflandirilmasi
Amaca Gore Hizmetler Ornekler

* Mesleki uzmanhk hizmetleri
Kar Amaci Olan Hizmetler e Eglence hizmetleri

* Emlak hizmetleri

e Sivil toplum kuruluglari
Kar Amaci Olmayan Hizmetler * Cesitli dernekler ve vakiflar

* Muzeler
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Ogretmeninizin dagithg kiiciik kagitlara hizmet siniflandirmalarina dair gesitli hizmet 6rnekleri
yaziniz. Yazdiginiz 6rnekleri 6gretmen masasindaki kutuya atiniz. Tahtaya hizmetlerin siniflandirmasini
yaziniz. Sonra kutudan hizmet 6rnegi ¢ekerek, hangi hizmet siniflandirmasina ait oldugunu séyleyiniz.

1.7. HiZMET SEKTORUNUN GENEL OZELLIKLERiI VE EKONOMIDEKi ONEMi

Ekonominin uluslararasi boyutta gelisimine bakildiginda, imalat sanayinin gelisimi ile ortaya ¢ikan yuk-
sek gelir artisi ve refah dizeyine ulasilmasi neticesinde hizmet sektériiniin 6nemi artmistir. Zamanla imalat
sektord, yerini hizmet sektortine birakmistir. Hizmet sektoérinin ekonomideki yeri ve 6nemi her gecen giin

artmaktadir.

1.7.1. Hizmet Sektériiniin Genel Ozellikleri

ISVINVTHVZVd 13INZIH VINITIDV1HODIS

Bircok faaliyet alanini binyesinde barindiran hizmet sektori, oldukg¢a genis bir kapsama sahiptir. hizmet
sektoriint mal Gretmi yapan isletmelerden ayiran bazi temel 6zellikleri bulunur. Hizmetlerin ortak 6zelliklerin-

den yola cikilarak hizmet sektoriiniin genel 6zellikleri alt maddede Sekil 1.1’deki gibi siralanir:

Hizmet liretiminde esneklik yoktur

\N\N\N\SNS

Sekil 1.1: Hizmet sektoriiniin genel 6zellikleri

a) Hizmet Uretiminde Esneklik Yoktur: Hizmetler soyut olduklari igin stoklanmalari miimkiin degildir. Bu
yizden retilip stoklanamaz. Hizmetin {iretim kapasitesi sinirlidir. Ornegin bir sinema salonu icin satilacak bi-
let sayilari veya bir ugaktaki satisi yapilacak bilet sayilari bellidir. Hizmete olan talebin cok olmasi ya da talebin
az olmasi gibi durumlarda isletmenin maliyetlerinde bir degisim s6z konusu degildir. Her kosulda kabullenil-
mesi gereken maliyetler mevcuttur.

b) Emek Yogundur: Hizmet Uretimi ve tiketimi temelinde insan faktérti 6nemli bir yer tutar. Hizmetten
bahsedebilmesi icin insan emegi olmasi gerekir. Her ne kadar hizmet sunumunda insan yerine makinelesme-
de artig olsa da hizmet sunumunun temelindeki insan faktori yadsinamaz. Bu makinelerin yazilimi, bakimi,
ekipman temini ve kontroli gibi isler yine insanlar tarafindan tamamlanir. Bir kuaforiin sundugu hizmet veya
bir araba ustasinin sundugu bakim onarim hizmeti buna 6rnek verilebilir.

c) Hizmet Kalitesi ve Miktarini Olgme imkani Kisithdir: Hizmet isletmeleri igin belli bir kalite standardi
ve Olcimi yapmak oldukga gligtlr. Bazi hizmet sektorleri igin ulusal standartlar belirlenmistir ancak sunulan
hizmetler birer deneyim oldugu icin kisisel bir degerlendirme s6z konusudur.
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Hizmet sunumunda insan ve zaman faktori kalite degerlendirmesinde etkili olmaktadir. Bu ylizden hiz-
met sunumunu ilk seferde dogru yapmak, hatasiz hizmet sunmak musterilerin hizmette kalite algisina olumlu
yansir. Ornegin bir doktorun hastasina sunacagi hizmet miktarini 8lgmek pek miimkiin degildir. Hasta sayisi
veya hastalarin sikdyetlerine gore istatistiki bilgiler elde edilebilir. Saglk hizmetinin degerlendirilmesinde 6n-
celikli olarak doktorlarin ve sonrasinda tim hastane calisanlarinin (sekreter, hemsire, hasta bakici, temizlik
personeli gibi) degerlendirilmesi de mimkundur.

¢) Maliyetlerin Hesaplanmasi Zordur: Hizmetlerin, maliyet hesaplarinin, mallarda oldugu gibi net bir
sekilde belirlenmesi miimkiin degildir. Bu durum, hizmetlerin kendilerine has 6zelliklerinden kaynaklanir. Hiz-
metlerin maliyet hesaplamalarindaki gticlik, hizmet birim fiyatinin tam olarak belirlenememesine neden olur.

d) Tiiketici Pazarina Yakindir: Hizmetlerin es zamanli Giretim ve tiiketim 6zelliginden dolayi, tiiketici paza-
rina yakin olmalari gerekir. Bu durum, tiiketiciler agisindan bir avantaj saglar. Ayni zamanda rakiplerine yakin
olup rekabet avantaji da saglayabilir. Tlketici pazarinda yakinlik, hizmet isletmeleri, icin tlketici talepleri ve
beklentilerinin tespitinde de kolaylik saglar. Bazi hizmet isletmeleri acenteler vasitasiyla pazara yakin olmayi
tercih edebilir. Cesitli sigorta acenteleri veya seyahat acenteleri buna 6rnek olarak verilebilir.

e) Hedef Pazari Belirlemek Giictiir: Somut mal Uretimi yapan isletmeler igin hedef pazari belirlemek,
hizmet isletmelerine gére daha kolaydir. Uretilen mali kimin kullanacagi veya tiiketecegi kolaylikla belirlenir.
Hizmet isletmeleri, hedef pazara sunacagi hizmetin niteliklerini ve tiiketicilere katacagi degeri de bildirmelidir.

Belirlenen hedef pazarda tiiketicilerin hizmetten memnun kaldigi varsayilir.

1.7.2. Hizmet Sektoriiniin Ekonomideki Onemi

Turkiye’de hizmet sektort, 1990 yilindan itibaren hizli bir artis gdstermistir. Bu hizh artis, ekonomik ge-
lisme siirecinde hizmet sektdriiniin &nemini ortaya koymaktadir. Onceden devlet kontroliinde olan bazi sek-
torler ve isletmeler, 6zellestirmeler yoluyla farkli hizmet isletmelerinin olusmasina olanak tanimistir. Bunun
yaninda kilresellesme ve teknolojik gelismeler de hizmet sektorinin gelisip bliylimesine katki saglamistir.

Hizmet sektor, tlkedeki gelismislik diizeyinin gostergesi olmasi sebebiyle teknoloji gelisimine paralel ar-
tan istek ve ihtiyaglar sayesinde farkli hizmet tiirlerini ortaya cikarmistir. Diinya ekonomilerinde ve Tirkiye’'de
hizmet sektoriinlin bu kadar hizli gelisip blylimesi ve 6nem kazanmasinin altinda ¢esitli nedenler yatmaktadir.
Bu nedenler su sekilde siralanabilir;

e kisilerin gelirleri ile birlikte bos zamanlarinin artmasi,

e hayatin karmasikhigi,

e profesyonel hizmetlere olan talebin artmasi,

e egitim seviyesinin artmasi,

e musteri beklentilerinin artmasi,

e yeni ve karmasik trinlerin ¢ikmasi,

e kadinlarin is gliciindeki oraninin artmasi,

e teknolojik gelismeler ve Grinlerin karmasiklasmasi,

e devlet politikalari seklinde siralanabilir.

Uluslararasi piyasada hizmet ticaretinin serbestlestiriimesi yoniinde bir egilim vardir. Diinya Ticaret Or-
gti’niin (DTO) 1993’teki kurucu anlasmalarindan biri olan Genel Hizmet Ticareti Anlasmasi’nin nihai hedefi,
uluslararasi hizmetler ticaretinin tam olarak serbestlesmesi yonindedir. Ayni sekilde Avrupa Birligi icerisinde
hizmetlerin serbest dolasimini saglamaya yonelik diizenlemeler de s6z konusudur. Hizmet sektori agisindan,
Glkeler arasinda sinirlarin kalkmasi ve hizmetlerin uluslararasi piyasada daha fazla yer almasi hizmet standart-
larini yikseltmektedir.
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Hizmet sektoriiniin genel 6zellikleri ile ilgili bazi kelimeler verilmistir. Bu kelimelerin icinde gegctigi bir
metin (hikaye, 6rnek olay vb.) yaziniz. Metni sinif arkadaglarinizla paylasiniz.

ISVINVTUVZVd 13INZIH YVIXITIDVLY09IS

OKUMA METNi .................................................................................. .

GUVENCE HiZMETININ EKONOMIYE KATKISI :
: Glivence hizmeti, sigorta sirketleri tarafindan verilmektedir. Kisiler evlerini, arabalarini, sevdiklerini bel-
li bir prim karsiliginda sigortalatir. Daha sonra sigortalattigi degerlerin basina maddi bir zarar geldiginde,
sigorta sirketi tarafindan zararin tamami veya bir kismi sigortaliya édenir. Bu sistem sigortalinin zararini
karsilamakla kalmaz, hem kisinin biitcesine hem isletme biitcelerine hem de lilke ekonomisine katki saglar.
: “Sigorta isletmeleri nasil oluyor da ekonomiye bu kadar destek olabiliyor?” diye bir soru akillara gele-
bilir. Sigortalilarin 6demis olduklari polige licretleri (prim) sigorta sirketlerinin havuzlarinda birikir. Havuzda
biriken paralar isletmenin birtakim giderleri (¢calisanlarin (icretleri, giderler, ortaklarin kér paylari, vergiler
vs.) karsilandiktan sonra yatirima yénlendirilir. Yatirim yapilan alanlarda para, hem deder kazanir hem de
farkli sektérlere ve devlete kaynak yaratir. Kisacasi havuzdaki paralar baska sektérler ya da devlet tarafin-
dan kredi olarak kullanilir ve bir siire sonra fazlasiyla geri édenir. Para akisi sayesinde kaynak ihtiyaci bulu-
nan kurumlar da kazangli ¢ikar. Sigortalilarin zarari olustugunda da havuzdan karsilanir. Sigortalinin zarari
bir is yeri ile ilgiliyse zarar nedeniyle isletmenin isleri durmaz, ¢alisanlari maddur olmaz. Issizligin artmasi
engellenmis olur. :
: Glivence ihtiyaci, glin gegtikge kisilerin glinliik yasamlarinin éncelikli ihtiyaglari arasina girmektedir.
Tiirkiye'de son yillarda artarak biiyliyen sigorta sektérii, ekonominin canlanmasinda olduk¢a énemli bir rol

: oynamaktadir.
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1.8. HIZMET PAZARLAMASI BILESENLERI

Pazarlama karmasi ile ilgili calismalar 1940’1 yillara dayanir. Neil Borden (Nell Bordin) 1956 yilinda, pazar-
lama karmasini on iki bilesen olarak olusturmustur. Bu bilesenler; trlin planlama, lcretlendirme, markalandir-
ma, dagitim kanal, kisisel satis, reklam, tanitimlar, paketleme, gosteri, hizmet verme, insan glicli ve analizden
olusur. 1960 yilinda Jenome Mccarthy, (Cenom Mekarti) geleneksel pazarlama karmasi olarak bilinen 4P’yi
gelistirmistir. Pazarlama karmasi elemanlari; Griin (product), fiyat (price), dagitim (place) ve tutundurma (pro-
motion) olmak Uzere dort kavramin bilesiminden olusur.

Hizmet pazarlamasi bilesenleri, birbirleriyle siirekli etkilesim icindedir. Hedef pazarin isteklerine yonelik
bu bilesenler pazarlama karmasinin birbirleriyle ve cevre faktorleriyle uyum icerisinde yonetilmesine baglidir.
Hizmet isletmeleri, ticari faaliyette olsun ya da olmasin isletmelerin hedef pazarin beklentilerini karsilamasi,

pazarlama bilesenlerinin es glidiim ve uyumunun saglanmasina dayanmaktadir.

1.8.1. Hizmet Pazarlama Karmasi Elemanlari (7P)

Mal ve hizmet pazarlamasinda 4P’nin kullanilmasi mimkindir. Ancak uygulanmada farkhiliklar igerir.
Hizmetin kendine has o6zelliklerinden dolayi geleneksel pazarlama karmasi (4P) yetersiz kalmistir. Geleneksel
pazarlama karmasina ek olarak; katiimcilar (people), fiziksel cevre (pysical environment) ve siire¢ yonetimi
(process management) ile birlikte U¢ bilesen daha eklenerek genisletilmis pazarlama karmasi (7P) ortaya ¢ik-

mistir. Hizmet pazarlama karmasi bilesenleri Sema 1.2’de verilmistir.

4 | N

Sure¢ Yonetimi Uridn
[Process Management) ( PrOd uct)

Fiziksel
Cevre

(Physical Environment)

Fiyat

(Price)

| PAZARLAMA
| KARMASI

Dagitim
(Place)

Katilimcilar
(People)

Tutundurma
(Promotion)

Sema 1.2: Hizmet pazarlamasi bilesenleri
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1. Uriin (Hizmet)
Pazardaki tuketicilerin dikkatini cekmesi, satin almasi, kullanmasi veya tlketilmesi icin sunulan, bir ge-
reksinimi ve istegi karsilayabilme 6zelligi bulunan her sey (mal, hizmet, olay, yer, fikir ya da hepsinin karisimi)

iirlin olarak tanimlanir. Baska bir ifade ile Uiriin, hedef pazarda yer alan tiketicilerin ihtiyag ve isteklerini karsi-

lamak icin tiketici begenisine sunulan, somut ve soyut tiim faktérleri iceren degerler biutinudir (Gorsel 1.9).

HIZMET

SRR R N R T P T T S W T I T A e R AT BT

Gorsel 1.9: Uriin érnegi

Hizmet isletmelerinin varliklarini sirdirebilmesi, tiiketicilerin beklentilerine uygun hizmetleri tasarla-
yip sunmasina baghdir. Bu nedenle hizmet isletmeleri, tliketici ihtiyaclarini karsilama konusunda ongorila
davranarak bu ihtiyaclari daha iyi karsilayan, onlarin beklentilerinin tstliinde hizmetler tasarlamak durumun-
dadir. Ayrica yeri geldiginde isletmeye yik olan, isletme imajini olumsuz etkileyen hizmetleri de piyasadan
cekmesi gerekmektedir.

Uriin seviyeleri cekirdek tiriin, somut iiriin ve genisletilmis (iriin olarak ¢ sekilde ele alinir. Bunlar:

a) Cekirdek Uriin: Uriin tarafindan karsilanan temel yarardir. Baska bir ifade ile misterinin triinii satin
alma nedenidir. Otelde konaklamak, hastanede sagligina kavusmak, restoranda yemek yemek, sigorta sirke-
tinde varliklarini glivence altina almak seklinde érnekler verilebilir.

b) Somut Uriin: Uriinle ilgili ana fonksiyonel dzellikler (kalite, tasarim, ambalaj, marka, givenirlik) biiti-
nldur. Bu 6zellikler, cekirdek trinlin musteriler tarafindan algilanmasini kolaylastiran parcalardir. Otelde ko-
naklamak icin odalarin olmasi, seyahat isletmeleri icin otobis veya ucagin olmasi, restoranda masa, sandalye
ve mutfak ekipmanlarinin olmasi somut trtine 6rnek verilebilir.

c) Genisletilmis Uriin: Satilan {riine ek olarak misteri hizmetleri, garanti, teknik servis gibi hizmetler
sunmasidir. Ornegin bir hava yolu isletmesinin c¢ekirdek triinii ulasimdir. Bekleme salonu, havalimanindaki
isaretler ve yonlendirmeler, yolcu kabul birimleri, ugagin temiz olmasi, kabin personelinin tutumu, ucaktaki

yiyecek, icecek servisi ve cocuklara yonelik cesitli uygulamalar genisletilmis Uriine 6rnek verilebilir.
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1. OGRENME BiRiMi

2. Fiyat

Musterilerin bir mal veya hizmete sahip olma, kullanma faydalarina karsilik vazge¢gmek durumunda kal-
dig1 tim degerlerin toplamina fiyat denir (Gorsel 1.10). Deger ise misteri agisindan Griintin alinmasi icin kat-
lanilan maliyet ile elde edilen faydaya yonelik genel ¢cikarimdir. Msterilerin kisisel 6zelliklerine, ihtiyaglarina,
beklentilerine ve amaclarina gore deger algilamalari farkhliklar gésterebilir. Fiyat, bir isletmenin pazar payini
ve karlihgini belirleyen en dnemli unsurlardan birisidir. Fiyat, pazarlama karmasi elemanlari icerisinde gelir

Ureten tek elamandir ve diger elemanlar maliyet kalemlerini olusturur.

Gorsel 1.10: Fiyat ve deger iliskisi

Fiyat unsuru, musteriler ve isletmeler icin farkli Gneme sahiptir. Miisterilere gore fiyat bir dizi fonksiyonu
gerceklestirir. Bu fonksiyonlar su sekilde siralanabilir:

e Rakipleri karsilastirmak icin bir 6lctt olarak kullanilabilir.

e Degerin belirlenme bicimidir.

« Uriinlerin kalitesinin bir gdstergesi olarak kullanilabilir.

e Uriiniin maliyetini temsil eder.

e Bireysel satin alma veya satin alma sikhgini etkileyebilir.

isletmeler agisindan fiyati 5nemli kilan sebepler vardir. Bu sebepler sunlardir:

e Fiyat, pazar payi ve karin 6nemli belirleyicidir.

e Uriinler igin talep diizeyini belirler.

e Rekabet¢i konumu etkilemede 6nemli rol oynar.

Hizmet isletmeleri, fiyat belirlerken icsel ve dissal faktérlerden faydalanir. i¢sel faktérler; isletmenin pa-
zarlama hedefleri, pazarlama karmasi stratejileri, maliyetler ve kurumsal faktérlerden olusur. Dissal faktorler;
pazarin durumu, talebin yapisi, rekabet ve diger cevresel faktorler (ekonomi, hitkimet politikalari, yasalar vs.)
olarak siralanir.

Fiyatlandirma Yontemleri

Fiyatlandirma yontemleri, isletmelerin fiyat kararina ulasmada kullandiklari asamalardir. Hizmetlerin fi-
yatlandiriimasi ile ilgili asamalara bakildiginda t¢ temel fiyatlandirma yontemi kullanilir. Bunlar:

a) Maliyete Dayali Fiyatlandirma: Hizmet isletmesi tarafindan tGretim, dagitim, tutundurma cabalari, hiz-
metin satis maliyeti, katlanilan cabalar ve risklerin birlesimiyle elde edilen fiyatlandirmadir. Bu yontemin diger
adi da maliyet art olarak gecer. isletme icin iki tiir maliyet vardir. Birincisi, hizmetin liretim ve satis miktarina
gore degismeyen maliyettir. Kira ve yonetici maasi bu maliyete drnek verilebilir. ikincisi ise hizmet tiretimi
miktari ile degisen maliyetlerdir. Kullanilan malzemeler ve lretim emegi de bu maliyete 6rnek verilebilir. Bu

yontemde maliyetler toplamina kar orani eklenerek hesaplanir.
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b) Miisteri Degerine Dayali Fiyatlandirma: Talebe dayali fiyatlandirma olarak bilinen bu yaklasimda esas
olan sey, misterinin hizmeti nasil algiladigi ve talep edip etmedigidir. Buna gore, misteri hizmetin fiyatinin
dogru olup olmadigina karar verir. Fiyatlandirma yapabilmek icin glivenilir bir pazar arastirmasi bilgisine ihti-
yac duyulur. Fiyatlar, misterinin harcayacagi emek, zaman ve caba gibi faktorler dikkate alinarak olusturulur.
Burada mdisteri hizmeti satin alirken bir fayda elde etmek icin fiyatla degisim yapar. Sema 1.3’te maliyete

dayali fiyatlandirma ile misteri degerine dayali fiyatlandirmanin karsilastirmasi verilmistir.

Maliyet Dayali Miisteri Degerine Dayall
Fiyatlandirma Fiyatlandirma

S Modsteri ihtiyaglari ve deger algilari
lyi bir hizmet tasarlanir.

-

-
N N )

degerlendirilir.

)
./
-

Misterinin algiladigi deger ile

-

Hizmet maliyeti hesaplanir. L ]
orttisecek hedef fiyati olusturulur.

Maliyet temelinde . .
Olusabilecek maliyetler saptanir.

-

fiyat olusturulur.

)

. . : . Hedef fiyatta arzulanan degeri
‘ Hizmet degerine alicilar ikna edilir. ) )
iletecek hizmet tasarlanir.

T

F

Y

- U
-~

Sema 1.3: Maliyet ve musteri degerine gore fiyatlandirma karsilagtirmasi

c) Rekabete Dayali Fiyatlandirma: isletme kendi hizmetini, rakip hizmete goére nasil konumlandirmis ise
fiyatini da ona gore belirler. Rekabete dayali fiyat uygularken rakiplerin fiyatlarinin ve maliyetlerinin nasil olus-
tugu, rakiplerin musterilerine ne tir ek hizmetler sundugu ve rakiplerin birim fiyat degisikliklerine verecekleri
tepkiler nemlidir. Ornegin pazarda lider konumda olan hava yolu sirketinin bilet fiyatlarini artirmasi, rakiple-

rin de bilet fiyatlarinda degisiklige gitmesine yol acar.

3. Dagitim

Urtiniin uygun zamanda, uygun miktarda, uygun sartta ve uygun yerde hedef pazara ulasmasini saglama-
ya dagitim denir. Hizmetlerin kendilerine has 6zelliklerinden dolayi, hizmet dagitimi taniminin mal tanimina
gore anlasilmasi glictir. Hizmetlerde dagitim, hem tiketicilerin misteri olmak icin kullandig dagitim kanal-
larini hem de misterilerin isletmesiyle girdigi hizmet etkilesimini temsil eder. Ayrilmazlik 6zelligi nedeniyle

hizmetlerin pek cogunun uretildigi yerde tliketilmesi gerekir. Bu durum, dogrudan dagitim ile saglanir.
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1. OGRENME BiRiMi

Bir dagiim kanali temelde bazi fonksiyonlari ylrtutmektedir. Bunlar:

e Pazarlama bilgilerinin toplanmasi ve bilgilerin karar vericilere iletilmesi
e Pazara uygun ve ikna edici iletisimin sunulmasi (tutundurma)
e Musterilerin bulunmasi ve onlarla iletisime gecilmesi

e Gelistirilmis hizmet tasarimina imkan vererek, muisteri ile hizmet arasinda eslestirme yapilabilmesinin
saglanmasi

e Musterilerle fiyat ve diger konularda pazarlik yapiimasi
e Fiziksel dagitimin saglanmasi

e Risk alma konusunda ana isletmenin finansman yiikiini hafifletmesidir.

Dagitim Kanallari

Hizmet isletmeleri, dagiim kanallarini farkh sekillerde tasarlar. Hizmet isletmelerinin kullandigi dagitim
kanallari; tiketicilere dogrudan, acenteler yoluyla, franchising (frencayzing) sistemiyle ve elektronik (online)
dagitimla ulastirilir. isletmenin dogru dagitim kanali veya kanallari segmesi 6nemlidir. isletme amaglari ve he-

def kitlenin 6zellikleri g6z 6niinde bulundurulur.

a) Dogrudan Dagitim
Hizmeti sunan ile hizmetin musteriye sunumunun ayrilmadigi durumlarda kullanilir. Hizmet isletmesinin
dagitim fonksiyonlarini kendisinin Gstlenmesidir. Doktorlar, kuaférler ve avukatlar dogrudan dagitim saglayan

hizmetlere 6rnek verilebilir.

b) Acenteler Yoluyla Dagitim

Acenteler, yaptiklari anlasmalar geregi hizmet isletmesi adina hareket eden ve isletme ile misteri arasin-
daki anlagsmanin (sigorta poligesi, tatil satis s6zlesmesi, gayrimenkul satis sozlesmesi vb.) gerceklesmesinde,
yasal bir iliski olusturmada yetkili aracidir. Hizmet isletmelerinin, acenteler sayesinde daha genis cografi bol-
gelere ulasarak misterilere erisimleri s6z konusudur.

c) Franchising Yoluyla Dagitim

Bir mal veya hizmetin imtiyaz hakkina sahip tarafin, belirli bir slre igin gesitli sartlar ve sinirlamalar dahi-
linde bir diger tarafa belirli bir ticret karsilig1 imtiyaz hakki vermesi islemine franchising denir. Bu yontem aslin-
da belirli bir sistemin diger isletmelerde uygulanmasi esasina dayanir. Hizmet isletmeleri bu ydontem sayesinde
herhangi bir sermayeye ihtiya¢ duymadan blylime imkanina sahip olur. Hizl biyiime hedefleri olan isletme-
ler icin dogrudan dagitim veya acenteler yoluyla biyiime yerine, franchising yoluyla biyiime tercih edilebilir.

¢) Elektronik (Online) Dagitim

Son yillarda meydana gelen teknolojik gelismeler ile elektronik dagitimin 6nemi hizla artmaktadir. Elekt-
ronik dagitim, internet yardimiyla hedef pazarin mal ve hizmetlere bilgisayar, telefon veya diger elektronik
araglar tzerinden ulasarak, satin alma isleminin elektronik ortamda gerceklestirilmesidir. Elektronik dagitima
olan talebin artmasinda sehirlesme, trafik, glindelik yasamin zorluklari ve tek basina yasama istegi gibi faktor-
ler etkili olmaktadir.

Hizmet isletmelerinde dagitim kanallarinin dogru belirlenmesi hizmetin hedef kitleye ulastiriimasi ya da
hedef kitlenin hizmete kolay ulasmasi noktasinda dnemlidir. Hizmetlerin yapisal 6zellikleri sebebiyle dogru-
dan dagitimi gerekli kilar. Acenteler ve diger aracilar hizmetin pazarlama ve satis fonksiyonunu Ustlenirler. Bu

sayede hizmet isletmeleri, hizmete erisebilir olmayi ve hizmeti elektronik ortamda sunmayi amacglar.
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Dagitim kanallarinin avantaj ve dezavantajlari vardir. Bu avantaj ve dezavantajlar Tablo 1.10°da verilmistir.

Tablo 1.10: Dagitim Kanallarinin Avantajlari ve Dezavantajlari

Dagitim Kanali Dogrudan Acentelerle Franchising Elektronik

Unsurlan Dagitim Dagitim ile Dagitim Dagitim
Maliyet Yiiksek Orta-Yuksek Disiik-Orta Dustk
Sureklilik/Devamhilik Yiiksek Degisken Degisken Yiksek
Kontrol imkani Orta-Yuksek Diistk Dusuk Yiksek
Kapsama alani/Yayginhk Dlsuk Orta Orta-Yuksek Yiksek
Erisilebilirlik Yuksek Yuksek Yuksek Yiksek
Ulagilabilirlik Dusuk Orta Orta-Yuksek Yuksek
Pazarlama faaliyetlerinin N L L .

o _ | | Yaksek Diislik-Orta Disuk-Orta Orta-Yuksek

yapilmasina imkan vermesi

4. Tutundurma (Pazarlama iletisimi)

isletmenin amaclarina ulasmak icin misterileri, calisanlari ve hissedarlarini da iceren tiim hedef kitle-

lerini, Griinleri hakkinda bilgilendirme ve ikna etme siireclerine tutundurma denir. isletmeler, tutundurma

faaliyetleri ile Grlnlerine deger kazandirmaktadir, bu sayede daha karli satis yapma imkani elde eder. Hizmet

pazarlamasinda tutundurma faaliyetleri kullanmanin amaglari sunlardir:

* isletme ve hizmet hakkinda bilinirlik olusturma ve ilgi uyandirma

* isletmeyi ve hizmeti rakiplerden ayiracak sekilde farklilastrma
* Hizmetin faydalarini misteriye anlatma

¢ Hizmet isletmesinin imajini olusturma ve koruma

e Musterileri hizmeti kullanmaya ikna etme

Tutundurma Araglari

isletmeler tarafindan hizmetlerin en genis hedef kitleye ulastirilmasi icin birtakim faalyetler yiritilir. bu

faaliyetler pazarlama karmasindaki tutundurma bilesenidir. Hizmet isletmeleri tutundurma araglari; reklam,

kisisel satis, halkla iliskiler, satis gelistirme ve dogrudan pazarlamadan olusmaktadir (Sekil 1.2).

Reklam

Kisisel

Satis

Tutundurma
Araglari

Halkla
iliskiler

Sekil 1.2: Tutundurma araglari

Satis

Gelistirme

|
@

-

Dogrudan

Pazarlama
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1. OGRENME BiRiMi

a) Reklam

Uriin hakkinda farkindalik olusturmaya, bilgi vermeye, tiiketiciye belirli bir triinii hatirlatmaya ve satin
almak icin ikna etmeye yarayan araca reklam denir. Reklam, hizmete iliskin dogrudan ve gercek bilgi aktarma
imkani saglar. Reklamin bilgilendirme, ikna etme ve animsatma gibi farkli amaclari olsa da en temel amaci sa-
tislarin arttirilmasidir. Hizmet reklamlari genellikle, olasi bir tiiketici deneyimini yansitmaya calisir. Ama hizme-
tin kisiye 6zel oldugu durumlarda ya da bazi 6zelliklerinin her tiketiciye sunulamadigi hallerde, beklentilerin
yukselmesine neden olur.

b) Kisisel Satis

Hizmet isletmesi calisanlari tarafindan, belirli bir hizmetin satin alinmasi icin tliketiciyi bilgilendirme ve
egitme olarak tanimlanan faaliyetlere kisisel satig denir. Kisisel satisin tutundurma faaliyeti igindeki roli hiz-
met isletmesinin kaynaklarina, hedef pazarlarina, Uriinlere, rekabet ortamina ve zamana bagl olarak farkhlik

gosterir. Kisisel satisin Gstlin ve zayif yanlari bulunur. Bunlar Tablo 1.11’de verilmistir.

Tablo 1.11: Kisisel Satisin Ustiin ve Zayif Yanlari

Ustiin Yanlar Zayif Yanlari

* Miisterilerle dogrudan iletisim kurulabilir. * Misterilere etkin bir sekilde ulagilamayabilir.

- B sl el sllrelse e Kalifiye eleman bulabilme gli¢ligl yasanabilir.

° Miusteril grafi olarak daginik i Usteri b

® Musterilerin hassas olduklari konulara odaklanilabilir. usteriier cograh ofarak daginik 1se musteri basina
maliyetler ylksekselebilir.
* Musteri gereksinimleri ortaya gikarilabilir.

c) Halkla iliskiler

Haber, basin toplantisi, 6zel toplanti ve etkinlikler diizenlemek suretiyle isletmenin kendisi ve Grlinlerine
yonelik olumlu ilgi uyandirma faaliyetlerine halkla iliskiler denir. Halkla iliskiler genellikle hedef kitlede giiven
olusturma, isletmeyi rekabetgi bir sekilde konumlandirma, isletmeye iliskin genel bilinirligi ve gcevrim igi trafigi
artirma amaciyla kullanilir. Bir hizmet isletmesinin basketbol takimina veya film festivaline sponsor olmasi,
gorme yetersizligi olan bireylere temel 6z bakim ve glinlik yasam becerilerini kazandirmaya yonelik yirdtti-
gl sosyal sorumluluk projesi, halkla iliskiler faaliyetlerine 6rnek verilebilir. Halkla iliskiler faaliyetlerinin temel
gorevleri su sekilde siralanabilir:

* isletme ile ilgili olan i¢ ve dis paydaslari belirleme

e Kurumsal itibari gelistirme

e Kurumsal sosyal sorumluluk denetimi

e Olumlu kurumsal imaj gelistirme

* isletme itibarina zarar verici olaylari azaltma ya da engelleme

isletmelerin halkla iliskiler faaliyetini yiiriittiigii araglardan birisi de taniimdir. Tanitim, Griin hakkinda
isletme tarafindan 6deme yapilmadan gerceklestirilen bir iletisim yontemidir. isletme tanitim icin kamuyla

paylasmak istedigi konularla ilgili basin agiklamasi yapabilir veya bu konulari yazili basinda yayimlayabilir.
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¢) Satis Gelistirme

Gegici 6zendirme veya indirim ile mevcut musterilerin daha fazla satin almasi ya da yeni musteriler ¢ek-
mek suretiyle kisa zamanda satislari arttirmayi amaclayan faaliyetlere satis gelistirme denir. Satis gelistirme
yontemleri, hizmetin dayaniksizligi ve arz talep dengesinin ayarlanmasi zorunlulugu nedeniyle tiiketici hizmeti
sadece belirli bir zamanda kullanir. Bu sekilde arz talep dengesi saglanmis olur. Hizmeti alan misterilere veri-
len hediyeler, yapilan 6dlli yarismalar, cekilisler, hizmete deger katma, rekabet tstlnlUgl olusturma, talebin
disuk oldugu zamanlarda satis artirma, pazarda yeni hizmeti tutundurma, tiketicilerin satin alma kararini

hizlandirma amaciyla da gerceklestirilebilir.

d) Dogrudan Pazarlama

Taketicinin siparis vermesi, bilgi talep etmesi veya lrlini satin almak icin harekete gecmesi gibi bir tepki
olusturmak igin tasarlanan her tir iletisim dogrudan pazarlama olarak tanimlanir. Dogrudan pazarlama ile
mevcut misterilerin Grintn kullanim sikhgini ya da miktarini artirarak, daha fazla gelir elde etmeye odaklanilir.

Posta, telepazarlama, brostr birakma, TV pazarlamasi ve elektronik pazarlama yollariyla gerceklestirilen
dogrudan pazarlama, tiketiciye Grinin satildig1 yere gitmeksizin kataloglar ya da g¢evrim igi brosurler gibi

araclarla trin hakkinda kolayca bilgi alma ve ¢ok sayida Girtini ayni anda degerlendirme imkani sunar.

5. Katithmailar (insanlar)

Hizmet pazarlamasi bilesenlerinin hig kuskusuz en 6nemli elemanidir. insan, tiim pazarlama faaliyetleri-
nin Gzerine kuruldugu isletmenin var olus nedenidir. Katilimcilar; hizmet ireten personel, hizmeti satin alan
misteri ve ortamda bekleyen diger misterilerden olusur. Hizmet isletmesinde ana katiimcilar, hizmet perso-
nelleridir. Hizmet personeli, hizmet sunumu sirasinda miisterilerle bire bir iletisim kuran kisidir. Ornegin miis-
terilerin bir otele, bir restorana ya da sinemaya gittiklerinde hizmet personelleri ile karsilastiklari kisilerdir.
Hizmet personeli, isletmenin amaglarina ulasmasi noktasinda 6nemlidir.Bu personeller ayni zamanda hizmet
pazarlamasi gorevini de Ustlenmektedir. Bir banka gorevlisi, servis elemani, gise yetkilisi veya bir resepsiyonist
asli gorevlerini yerine getirmek zorundadir. Ayni zamanda bu gorevleri yerine getirirken pazarlama gorevini de
Ustlendikleri bilincinde olmalari gerekir.

Hizmetin es zamanli Gretimi ve tiketimi, misteriye hizmet ulastirma slirecinde 6nemli bir girdi olarak
gormektedir. Bu sebeple hizmetlerin pazarlanmasinda sadece hizmet personeli degil, ayni zamanda misteri
de bir pazarlama unsuru olarak kabul edilir. Hizmet Gretiminde misteriler hizmet Ureticisi, hizmet kullanicisi

ve hizmet bekleyen diger misteriler seklinde (¢ gruba ayrilir.

6. Fiziksel Cevre

Hizmetler, hizmet isletmesi tarafindan olusturulan fiziksel ortamlarda sunulur. Misteriye hizmetin su-
nuldugu alanin bayaklGga, kullanisli olmasi, isletmenin sermaye glicline ve hedef pazarin ihtiyacglarina gore
teknoloji kullanimini gerekli kilmaktadir. Hizmetler soyut olduklari igin hizmet sunumu sirasinda fiziksel unsur-
larla hizmetin algilanmasina ve degerlendirilmesine katki saglar. Buna aksam yemegine gidecek olan ailenin
cocugu icin restoranda cocuk oyun alaninin olup olmadigina veya yaz tatili icin gidecekleri otelin fiziki orta-
minin uygun olup olmadigina dikkat etmesi 6rnek verilebilir. Hizmet isletmelerinde, hizmet satin alma ve ti-
ketme durumlarinda risk algilamalari yiksektir. Hizmet isletmesi, yiksel risk algisini, somut ve fiziksel unsur-
larla en aza indirmektedir. Bir hizmet isletmesine ilk defa gelen musteriler, o hizmet isletmesini ve isletmenin

sunmus oldugu hizmeti degerlendirirken, cogunlukla fiziksel unsurlara bakarak degerlendirme yapmaktadir.
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Fiziksel unsurlar, misteriye hizmet hakkinda 6nemli bilgiler sunar ve sunulan hizmeti degerlendirmeleri-

ne yardimci olur.

Hizmet ortamindaki fiziksel cevre;

¢ hizmet isletmesinin binasi,

¢ ic ve dis mimarisi,

e isletme logosu,

* internet sitesinin tasarimi,
e ortamin hijyenik olmasi,

e Is1, muzik, renk ve koku,

basili malzemeler,

e calisanlarin kiyafetleri gibi pek cok unsuru kapsar.

Fiziksel ¢cevre unsurlarinin birlesimi, hizmet atmosferini olusturmaktadir. Hizmet atmosferi, isletme ta-
rafindan kontrol edilebilen hizmet ortami ile misteri tepkilerini etkileyen tim fiziksel unsurlari kapsar. Tablo

1.12'de gesitli hizmetlerin fiziksel cevreleri verilmistir.

Hizmetler

Sigorta

Hava yollar

Tablo 1.12: Cesitli Hizmet isletmelerinde Fiziksel Cevre Ornekleri

Fiziksel Cevreler

Hizmetin Sunuldugu Tesis

* Acenteler
e Brokerlar (Brokirlar)

Dokunulabilir Diger Unsurlar

e Police ve faturalar
* internet sitesi
e Sirket brosdrleri

Hastane

¢ Hava yolu kapi alani

e Ucagin disl

e Ucak ici (koltuklar, dekor ve
havalandirma)

e Biletler
* Yiyecek ve icecek
e Uniformalar

Kargo/Posta

e Binanin disl

e Otopark, tabela ve isaretler
 Kayit ofisi ve bekleme alanlari
* Hasta kabul odasi

e Medikal ekipmanlar

* istirahat odasi

e Uniformalar
e Raporlar/kirtasiye
* Fis ve faturalar

e Merkez ve subeler

* Paketleme
e Tagima araci
e Uniforma

7. Suire¢ Yonetimi

Siireg, bir isin yapihs, Uretilis bigcimini olusturan sirekli islemler, eylemler dizisi olarak tanimlanir. Baska
bir ifade ile stireg, hizmetle ilgili girdilerin, musterilerin faydalanacagi ve satin alacagi ¢ciktilara donustirilmesi
islemidir. Stire¢ tanimlanabilen, sinirlari konulabilen, tekrarlanabilen, 6l¢llebilen, sorumlulari olan, birbirle-
riyle iliskili ve etkilesimli faaliyetlerden olusur. K6t tasarlanmis siiregler yavas olmalari, blrokratik ve etken

olmamalari nedeniyle misterilerin bikkinligina, sikilmalarina ve sinirlenmelerine yol agabilir.
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Bunlarla beraber g¢alisanlarin da gorevlerini iyi yapmamalari, misterilerin tepkilerini cekme gibi durumlar,
verimliligi diisirmektedir. Bu durum, hizmet hatalarinin artmasina yol acar.

Her hizmet kendisini olusturan alt hizmet ve siireclerden olusur. Bu baglamda bir siireg; deger katan faa-
liyetler, is akisini saglayan faaliyetler ve kontrol faaliyetlerinden olusmaktadir. Misteriye deger katan faaliyet,
misterinin hizmeti daha hizli, daha ucuz ve kolay bir sekilde elde etmesiyle ilgilidir. is akisi saglayan faaliyetler,
hizmetin devamliligini saglayan islemlerdir. Ornegin otelde bir gece kalacak olan misterinin telefonla rezer-
vasyon yaptirmasi, otele gittig§inde resepsiyonda kayit islemlerini yaptirarak odasina ¢ikmasi ve sabah otelden
ayrildiktan sonra odanin temizlenip satis icin hazir hale getirilmesi gibi islemlerdir. Kontrol faaliyetleri ise si-
regle ilgili girdilerin, hizmet saglayicilarin ve giktilarin timiiniin kontrol edilmesini kapsar.

1.8.2. Tiiketici Odakl Hizmet Pazarlama Karmasi Elemanlari (7C)

isletme odakli olan geleneksel pazarlama karmasi (4P), Robert Luteborn (Rabirt Ladiborn) tarafindan
1990 yilinda tlketici gereksinimlerini temel alarak, tiketici odakli pazarlama karmasina (4C) donustiralmus-
tr. Tuketici odakl pazarlama karmasi; musteriye fayda [customer benefit (kastimir benafi)], misteriye mali-
yet [cost to customer (kaast tu kastimir)], musteriye kolaylik [customer convenience (kastimir kinvinyins)] ve
tiiketici ile iletisimden [communication with the consumer (kimminikeysin vid di konsimii)] olusur.

Hizmet sunumunda yetersiz kalan tliketici odakl pazarlama karmasina, ilave Ug¢ bilesen daha eklenerek
7C ortaya c¢ikmistir. Bu ilave bilesenler; deger verilme [consideration (kinsidireysin)], koordinasyon [coordi-
nation (koordineysin)] ve onaylama [confirmation (kanfirmeysin)] ile birlikte 7C’yi olusturmustur (Sekil 1.3).

Miisteriye Fayda

Mdsteriye }
Maliyet

[
l Musteriye
Kolaylik

TUKETICi W ?v
ODAKLI Q 4 J

PAZARLAMA
KARMASI |
Deger Verilme
[
r Onaylama

Sekil 1.3: Tuketici odakli pazarlama karmasi elemanlari
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1. OGRENME BiRiMi

1. Miisteriye Fayda

Misteriye fayda, pazarlama karmasinda Urline karsilik gelir. Sunulacak hizmet, misteriye bir fayda sun-
mali ya da musterinin bir ihtiyacini karsilamalidir. Bu nedenle sunulacak Griiniin pazardaki musterilerin hangi
taleplerine karsilik olacagini ya da hangi faydayi sunacagini tanimlamak gerekir. Boylece musteri, isletmenin
sundugu fayday! kabul etmis olur ve musteri ile isletme arasinda duygusal bir bag kurulur. Misteri sunulan

Griinden ne kadar ¢ok fayda saglarsa edinilen deger de o kadar artar.

2. Miisteriye Maliyet

Musteriye maliyet, pazarlama karmasinda fiyata karsilik gelen bilesendir. Musteriler hizmet satin alirken,
bir fiyat 6demekten ¢ok bir maliyete katlanir. Misteri icin parasal olmayan maliyetler vardir. Bunlar; zaman
maliyetleri, arama/arastirma maliyetleri ve ruhsal/psikolojik maliyetlerdir. Zaman maliyetleri, hizmetin sunum
noktasina gitme, park etme, bekleme stiresi ve hizmet sunumu stiresinde gegen siireyi kapsar. Arama/arastir-
ma maliyetleri, misterilerin uygun hizmeti bulmak icin hizmet isletmelerinin tespiti, degerlendirilmesi ve ic-
lerinden en uygun olanin secilmesi i¢in gereken bilgi toplama ve degerlendirme ¢abalaridir. Ruhsal/ psikolojik
maliyetler ise misterinin, hizmeti anlayamamasi ya da hizmetin belirsizliginin vermis oldugu korku nedeniyle
yasanan stres, sikintilar ve mutsuzluk duygularini icerir. Bankaya kredi basvurusu yapan misterinin kredinin
onaylanmamasi durumunda yasadigi stres 6rnek verilebilir. Misteriye sunulacak hizmet en az maliyetle ve en
uygun kosulda saglandigi durumlarda isletmeye kar da getirmektedir. Rekabetin yogun oldugu pazarda mis-

terilerine disiik maliyet ve basit uygulamalarla erisebilen isletmeler, rakiplerine karsi avantaj saglar.

3. Miisteriye Kolayhk

Musteriye kolaylik, pazarlama karmasinda dagitim bilesenine karsilik gelir. Misteri, satin alacagl hizmetin
kolay ulasilabilir ve sunulabilir olmasini ister. Eger hizmete ulasamazsa, rakip isletmeleri tercih etme durumu
artabilir. isletmeler, gelisen teknoloji sayesinde miisterilerine internet siteleri, mobil uygulamalar, sosyal med-

ya gibi gesitli platformlardan ulasim saglayabilir.

4. Tiiketici ile iletisim

Tiiketici ile iletisim, pazarlama karmasinda tutundurma faaliyetlerine karsilik gelir. isletmenin driinleriyle
ilgili tanitim faaliyetlerinde tiiketiciyi hedef almasini ve ona deger vermesini icerir. isletme, hedef kitlesini
aldatmaktan kagcinmali, onlara dogru bilgiler sunmali ve tiiketici ile iletisim halinde olmalidir. isletmeler, tiike-
ticilerle iletisimi artirmak ve sireklilik saglamak icin musteri veri tabani olusturur. Olusturulan veri tabaniyla
tuketicilerin kisisel bilgileri yaninda nereden alisveris yaptiklari, ne kadar siklikla satin aldiklari gibi cesitli bilgi-

lere de ulasilabilir. Bu bilgiler 1s1ginda isletmeler, tiketicileriyle strekli iletisim halindedir.

5. Deger Verilme

Pazarlama karmasinda “insan” bilesenine karsilik gelir. Misteriler, hizmet isletmesi tarafindan kendileri-
ne dnem verilmesini, alacagl hizmette kendilerini 6zel hissetmelerini saglayacak eylemleri gérmek ister. Hiz-
met Uretiminde calisanlardan, musterilerin kendilerini 6zel hissetmelerini saglayacak sekilde hizmet sunumu
gerceklestirmeleri beklenir. Hizmet isletmeleri 6zellikle ¢alisanlarina deger géstermelidir. Kendini degerli ve

onemli hisseden personelin de misterilere ayni oranda hizmet sunacagi unutulmamaldir.
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6. Koordinasyon

Pazarlama karmasinda fiziksel kanit bilesenine denk gelir. Hizmetler birer performanstir ve bu faaliyetle-
rin dogru bir sekilde islemesi icin degerlendirilmesi s6z konusudur. isletmelerde hizmet éncesi, hizmet sunu-
mu ve sonrasinda yapilmasi gereken islemlerin dogru ve eksiksiz sekilde yerine getirilmesi, diger bilesenlerle
bir bitlnlik icinde yiritilmesi koordinasyona baghdir. Misteri memnuniyetini saglamak ve musteriye essiz

bir deneyim yasatmak icin musterilerle iletisim halinde olmak gerekir.

7. Onaylama

Pazarlama karmasinda siire¢ yonetimine denk gelen bilesendir. Bu slire¢ misterinin isletmenin ylrtttagi
pazarlama faaliyetlerini kabul etmesine baghdir. Strec icerisinde yapilan planlamalarin, islemlerin ve hizmetin
basariyla sonuglanabilmesi icin musteri onayi gerekir.

| SIRASIZDE ¥ g

A

Bir hizmet sektorii seciniz, yedi gruba ayriliniz. Her bir grubun sectigi bu hizmet sektériinii hizmet
pazarlamasi bilesenlerinden (7P) birini almalarini saglayiniz. Sunuma iiriin bilesenini segen grup ile bas-
layarak, birbirinizi dikkatlice dinleyiniz.

OKUMA METNI  ceeceererreesseetanteneeratintantereeiatansonscssssnssnsosscssssnssnssssssnsansons .

: EKIP iSi HIZMET BASARISINI GETIRIR

Hizmetler, kisilerin hayat standartlarini yiikseltmek icin vardir. Her gecen giin insanlarin hizmetlere:

: duydugu ihtiyaglar cesitlenmekte ve hizmet iiretenler igin yeni firsatlar olusmaktadir. Firsatlari en hizl ke§—§
feden ve hayata geciren isletmeler rakiplerinin bir sifir 6niine gegmektedir.

Firsati ve yeni hizmet fikrini bir kisi bulmus olabilir ancak hayata gegirmek siki bir ekiple miimkiind(ir.

Hizmetin tasarlanmasi, lretilmesi, tanitiilmasi, miisteriye ulastiriimasi, maliyetlerinin hesaplanmasi, geri§
bildirimlerinin degerlendirilmesi gibi bir¢ok siire¢ basinda bulunan uzmanlarin ortak ¢alismasi sonucundaé
basariya ulasilabilmektedir. isletme en kaliteli teknolojilere bile sahip olsa insanlara hizmet etmek icin iyi
bir ekibe ihtiyaci vardir. Ekibin her pargasi isletmenin hizmet amacini dogru anlamali ve bu ¢ercevede bir—§

birleriyle uyumlu bir sekilde hareket edebilmelidir. lyi bir ekip sadece isini iyi yapan ¢alisanlardan dedil, ayni

zamanda birbirine bagli ¢calisanlardan olusur. Motivasyon, dayanisma ve is birligi ancak ekip arasindaki
bag ile giiclenebilir. Ekibi birbirine baglayacak olan sey ise amac birligidir. isletmenin var olus amaci, ekibin
her bireyi tarafindan iyi bilinmeli ve amaca ulasmak igin alinan her bir sorumluluk kabullenilmelidir. Ekiplerg
milisterinin nabzini tutarak, bir sonraki adimlar izerine yogunlastikca ortaya ¢ikan sorunlara hizli gdzc'img

getirebilir, gelecekte ihtiyag olacak tiriinleri rakiplerinden 6nce kesfedebilir.

Ekip ruhuyla iireten isletmeler, yaptiklari islerde isletmeye basari kazandirir. Bu basari ekibe daha kuv-

vetli bir bagin olusturulmasi olarak yansir. :
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Asagidaki ifadelerin basindaki (.....) bosluga ifade dogru ise “D” yanlis ise “Y” yaziniz.

1. (.....) Mal ve hizmetlerin pazarlanmasinda ayni teknikler kullaniimaktadir.

2. (.....) Pazarlama biriminin esas gorevi, degisen ve gelisen pazar ihtiyaglarini belirleyebilmektir.

3. (.....) Hizmet, tiketicilerin satin aldiklari maddi unsurlardir.

4. (.....) Hizmet pazarlamasinda esas olan, sonug tiiketimidir.

5. (.....) Hizmet isletmelerinin amaci, tiiketicinin dikkatini cekebilmek ve musteri potansiyelini artirmaktr.

6. (.....) Hizmetlerin risk algisi, mallara kiyasla daha yuksektir.

7. (.....) Hizmetler stoklandiginda, talepteki dalgalanmalar kolay yonetilebilmektedir.

8. (.....) Hizmetlerde milkiyet edinme s6z konusu degildir.

9. (.....) Ulkelerin ekonomik gelismislik gdstergesi, hizmet sektdriiniin GSMH’deki payi ile dogru orantilidir.
10. (.....) Tutar, misteri tarafindan Griinin alinmasi i¢in katlanilan maliyet ile elde edilen faydaya yonelik

genel ¢cikarimi ifade eder.

E \ Asagida verilen climlelerde yer alan bosluklari uygun ifadelerle doldurunuz.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Belli bir zamanda ve yerde deger olusturan, tiiketicilere fayda sunan ekonomik islemlere .......................
........................................... denir.

Ulke vatandaslarinin bir yil icinde iiretmis olduklari biitiin mal ve hizmetlerin, bir para birimi cinsinden
degerlerinin toplamina ..........cccccoeeiiiiiiiiii denir.

Hizmetlerin kalitesi ve icerikleri bir calisandan digerine, miisteriden misteriye hatta giin icinde bile farkli-
liklar gostermesi hizmetin ..........cccccceeiiiiiiiiiin, ozelligi sonucudur.

Hizmet isletmesinin fiyat belirlerken hizmet sunumu, dagitimi, tutundurma faaliyetleri gibi giderlere ve
katlanilan gabaya .........cccccceeeiiiiiiiii yontemi denir.

Hedef pazardaki tiketicilerin gereksinimlerini karsilamak icin tiketicilerin begenisine sunulan somut ve
soyut tim faktorlere ........ccccceveeeiiiiiiiie denir.

Hizmetler, Uretilmeden dnce duyu organlariyla hissedilemez, bu durum hizmetlerin ......................c......

ozelliginden kaynaklanmaktadir.

Belli zaman dilimlerinde indirim ve cesitli 6zendirmelerle yeni musteriler cekmek ya da mevcut misteri-
lerin hizmeti daha fazla satin almasini saglamak amaciyla yiritilen faaliyetlere ............ccccccoooiiiiiinnn
............................ denir.

Hizmet isletmesi ylksek risk algisini dlistirmek icin arag gerecler, ekipmanlar ve hizmet sunumu i¢in ortam
olusturmaktadir. Bu durum hizmet pazarlamasi bilesenlerinden ..................ccoooeiieiiin. ile saglanir.
Tiketicilerin mal veya hizmete ulasabilmek, kullanma faydasina karsilik feragat etmek durumunda kaldigi
bltlin degerlerin toplamina ..........c.cooooiiviiieeec. denir.

Hizmet isletmesi personelleri tarafindan belirli bir hizmetin satin alinmasi, kullanilmasi icin tiketiciyi bilgi-

lendirme ve egitme islemlerine ...............ccccceeiiiiiiiiin. denir.
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‘g Asagida verilen sorularin dogru cevabini isaretleyiniz.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

Hizmetlerle ilgili agagidakilerden hangisi soylenemez?
A) Hizmet sunumu icin uzmanlik ve beceri gerekir.

B) Tuketiciler mal ve hizmetleri ayri ayri degerlendirir.
C) Hizmetlerin tGretimi masteri ile etkilesime dayanir.
D) Hizmet tiretimi sonucunun soyut ¢iktisi vardir.

E) Hizmetler siireg ve performanslar ile iliskilidir.

Asagidakilerden hangisi hizmet giktilarinin sonuglarindan biridir?
A) Sermaye yogundur.

B) Soyut ve dayaniksizdir.

C) Kalite 6l¢im kolaydir.

D) Depolama yapilabilir.

E) Patentle korunabilir.

“Musteriler, hizmet Uretiminin yapildigl yerde hazir bulunmaldir. Hizmet lreten ile musteri, sireg ice-
risinde aktif sekilde bulunarak hizmet ¢iktisini etkilemektedir.” Bu agiklamalar hizmetlerin hangi ortak
ozelligine aittir?

A) Soyutluk B) Tirdes olmama C) Ayrilmazlik D) Transfer edilememe E) Bozulabilirlik

Asagidakilerden hangisi fiziksel mallarin ¢iktilarindan biridir?
A) insan odaklidr.

B) Kalite 6l¢iim zordur.

C) Misteri strecin bir parcasidir.

D) Denetlenmesi zordur.

E) Seri Gretim yapilabilir.

“Fiziksel mallar, satin alindiklarinda milkiyeti de satin alan kisiye gecmektedir. Hizmetlerde ise satin alinan
sey milkiyet degil, kullanim hakkidir.” Bu agiklamalar hizmetin hangi ortak 6zelligine aittir?

A) Dayaniksizlik  B) Degiskenlik C) Es zamanh Uretim ve tiketim D) Sahiplik E) Dokunulmazhk

Hizmetlerin soyut olmasi pazarlama agisindan dnemli sonuglar ortaya ¢ikarmistir. Asagidakilerden hangisi
bu sonuglardan biri degildir?

A) Hizmetlerin depolanmasi s6z konusu degildir.

B) Tuketicilerin risk algilama dereceleri mallara gore daha yliksektir.

C) Satin alma ve tiketimde sahiplik duygusu yoktur.

D) Hizmetlerin farklilasmasi mallar kadar kolay degildir.

E) Hizmetlerde tlketicilerin marka sadakati disktdir.
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27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

Sunulan hizmetin kalitesi, hizmet Ureticisinin kontrolii disinda pek ¢ok faktérden etkilenmektedir.
Asagidakilerden hangisi bu faktorlerden biri degildir?

A) Tiketicilerin ahm gici

B) Hizmete olan talebin diizeyi

C) Diger tuketicilerin etkisi

D) Tiketicilerin ihtiyag farkindahgi

E) Hizmet personelinin yetkinligi

“Bireylerin toplumsal ve kilturel faaliyetlerde bir arada olup, hos vakit gecirmeleri icin sunulan hizmet
lerdir.” Tanimi verilen hizmet kategorisi asagidakilerden hangisidir?

A) Kisisel B) Eglence C) Mesleki uzmanlik D) Sosyal E) Turizm

Asagidakilerden hangisi genel kabul goren hizmet siniflandirmalarindan biri degildir?
A) Hizmetin yapilarina gore siniflandiriimasi

B) Hizmetin kullanicilar agisindan siniflandiriimasi

C) Hizmetin pazarlanabilir olma 6zelligine gore siniflandiriimasi

D) Hizmetin dagitim bigimine gore siniflandiriimasi

E) Hizmetin amaglarina gore siniflandiriimasi

Asagidakilerden hangisi hizmetlerin genel 6zelliklerinden biri degildir?
A) Hizmet Uretim sireci sabittir.

B) Hizmetler emegin yogun oldugu faaliyettir.

C) Hizmet kalitesini ve miktarini 6lcme imkani kisitlidir.

D) Hizmetler tiketici pazarina uzaktr.

E) Hizmet maliyetinin hesaplanmasi zordur.

Asagidakilerden hangisi isletmeler agisindan fiyati 6nemli kilan unsurlardan biridir?
A) Rekabet¢i konumu etkilemede rol oynar.

B) Uriiniin maliyetler toplamini ifade eder.

C) Rakipleri karsilastirmak icin 6l¢it olarak kullanilabilir.

D) Bireysel satin alma veya satin alma sikligini etkileyebilir.

E) Uriinlerin kalitesinin bir gdstergesi olarak kullanilabilir.

“Oz irin ile fonksiyonel dzelliklere ilave olarak misteri hizmeti ile birlikte fayda saglayan destekleyici
Grlnlerdir.” Tanimi verilen driin seviyesi asagidakilerden hangisidir?
A) Somut Urin B) Genisletilmis Griin C) Karma driin D) Bitlnlesik Griin E) Soyut {riin

Asagidakilerden hangisi hizmet isletmelerinin fiyati belirlerken faydalandigi i¢sel faktérlerden biridir?

A) Pazarin durumu  B) Cevresel faktorler C) Talebin yapisi D) Rekabet durumu  E) Pazarlama hedefleri
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34. Asagidakilerden hangisi dagitim kanalinin temel fonksiyonlarindan biri degildir?

35.

36.

37.

38.

A) Pazarlama bilgilerinin toplanmasi

B) Pazara uygun iletisimin sunulmasi

C) isletmenin finansal yiikiinii artirmasi

D) Fiziksel dagitimin saglanmasi

E) Misterilerle fiyat konusunda pazarlk yapilmasi

Asagidakilerden hangisi hizmet isletmelerinin kullandigi dagitim kanallarindan biri degildir?
A) Acenteler yoluyla

B) Dogrudan

C) Franchising yoluyla

D) Posta yoluyla

E) Elektronik yolla

I. Hizmet isletmesi namina faaliyet gosterir.
Il. Hukuki islemlerde yetki sahibidir.
lll. Genis cografi alana ulasilabilir.
Yukarida verilen bilgiler asagidaki dagitim kanallarindan hangisine aittir?
A) Dogrudan
B) Acenteler yoluyla
C) Telefonla
D) Franchising yoluyla
E) Elektronik yolla

Asagidakilerden hangisi halkla iligkiler faaliyetlerinin gérevlerinden biri degildir?
A) Kurumsal sosyal sorumluluk denetimi

B) isletme ile ilgili ic ve dis paydaslari belirleme

C) Calisanlar arasinda iletisim saglama

D) Olumlu kurumsal imaj gelistirme

E) isletme itibarina zarar verici durumlari azaltma

I. Taraflardan biri ayricalik hakkina sahiptir.
. Cesitli sartlar bulunur ve stire kisithidir.
[Il. Hizli blylime hedefi olan isletmeler tarafindan tercih edilir.
Yukarida verilen bilgiler asagidaki dagitim kanallarindan hangisine aittir?
A) Franchising yoluyla
B) Elektronik yolla
C) Dogrudan
D) Acenteler yoluyla
E) Telefonla
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KONULAR

2.1. Sigortacilikta Pazarlama

2.2. Sigortacilikta Hizmet Pazarlamasi Bilesenleri

2.3. Sigortalinin Sigortacilik Sisteminden Faydalanma Nedenleri

2.4. Sigorta isletmesinin Secilmesine Etki Eden Faktoérler

2.5. Turkiye’deki Teknolojik Gelismelerin Sigortacilik Sektoriinde Hizmet
Pazarlamasina Katkisi

NELER OGRENECEKSINiz?

e Sigortacilikta pazarlama kavrami

e Sigortacilikta 7P kavrami

e Sigorta sisteminin sigortaliya faydalari

e Tercih edilen sigorta isletmelerinin ozellikleri

e Sigorta teknolojileri

TEMEL KAVRAMLAR

Bankasurans, broker, lehtar, pazarlama stratejisi, police, referans grubu, risk, sigorta, sigortaci, sigortal,
sigorta acentesi, sigorta primi, Griin karmasi

— ABC HAZIRLIK CALISMASI =

1. Sigortanin 6nemi ve gerekliligi konusundaki diisiincelerinizi sinifta paylasiniz.

2. Sigorta hizmetlerinin tiiketicilere nasil ulagtirildigi konusundaki diisiincelerinizi ifade ediniz.
3. Cevrenizdeki kisilerin sigorta yaptirma nedenleri konusundaki diisiincelerinizi ifade ediniz.
4. Tiirkiye’de sigortacilik faaliyetlerinin yiiriitiildigii dijital platformlar nelerdir?
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2. SIGORTACILIKTA HiZMET PAZARLAMASI
@ D)

“Pazarlama, insanlarin dikkatini ¢eken bir yarismadir.”

(Seth Godin) (Set Godin)

[ 2 L

GUnUmuzde insanlar hem glnlik yasamlarini devam ettirirken hem de mesleki faaliyetlerini gerceklesti-
rirken cesitli risklerle karsi karsiya kalmaktadir. Bunlar; kaza, hastalik, issizlik, hirsizlik gibi risklerdir. isletmeler
de yangin, hirsizlik, kaza gibi risklere sik sik maruz kalmaktadir. Bu riskler olustugunda maddi ve manevi kayip-
lar ortaya ¢ikar. Bu nedenle kisiler ve isletmeler, karsilastiklari risklere karsi kendilerini glivence altina almayi
ve risklerin yaratacagi zararlari minimum dizeyde tutmay! istemektedir. Bu glivence ihtiyaci da sigortacilik
sektoriiniin gelismesi icin 6nemli bir temel olusturur.

Sigorta bir tlr glivencedir. Rizikolarin gerceklesmesi sonucu dogabilecek zararlari gidermek icin kullanilan
mali bir aractir. Sigorta sektortinin varlik nedeni mal, can ve sorumluluk konusunda kisilere glivence vermek
ve bu alanlarda karsilasilan risklerden dogan mali yukleri azaltmaktir (Gorsel 2.1).

Sigorta sistemi sayesinde bireyler ve kurumlar, gelecekte ortaya cikabilecek risklerden korkmadan giliven
icerisinde yasayabilecek ve yeni girisimler-
de bulunabilecektir. Sigorta sistemi kisileri,
sevdiklerini ve onlarin kiymetlerini koruma
altina alir.

Sigorta sistemi, ekonomide daha c¢ok
yatirim yapilmasi igin ihtiya¢ duyulan kre-
di olanaklarinin daha rahat kullanilmasina

yardimci olur. Ayrica sigorta, bir dayanisma
organizasyonudur. Sigorta sistemi, kisilerin
ve isletmelerin olasi kayiplarini ayni riskle
karsi karsiya olan diger kisiler icinde pay-
lagtirmak suretiyle, glivencenin maliyetini =SS gl
azaltir ve hasarin daha hizli telafi edilmesini w ==
saglar. Sigorta sistemi, tasarruf bilincinin ve

Glkenin sermaye birikimlerinin gelismesine

blyuk katki saglar. Ayrica sigorta, insanlara

sagladigi emniyet ile milli ekonomimizi de Gorsel 2.1: Sigorta
gliclendirir.

Sigorta, ekonomik faaliyette bulunacak girisimcilerin tesebbis gliciini artirir. Yeni ekonomik girisimler
cesitli riskleri de beraberinde getirir. Basarisiz bir girisim faaliyeti, girisimciyi daha fazla zarara ugratabilir. Bu
noktada sigorta, girisim maliyetlerini diistirerek girisimciyi cesaretlendirmekte ve daha rekabetci kararlar al-
masinda etkili olmaktadir.

Sigorta kisilere, kuruluslara sosyal ve ekonomik yasamlarinda emniyet saglar. Sigorta sistemi bireylere,
gelecegin getirecegi risklerden korkmadan yasama, ¢alisma ve yeni tesebbuslere atilabilme olanagi tanir. Top-
lumda bu sistem, huzur ve giiven insa ederek dayanismayi saglamaktadir. Dogal afet, 6lim, yangin, hirsizlik,
kaza, sakatlik gibi risklerin gerceklesmesinden dogacak ekonomik ve sosyal kayiplarin 6nine gectiginden, ki-
silerde ve toplumda olusabilecek sosyal huzursuzluklarin cogalmasini sigorta sistemi engellemektedir. Boylece,
huzurlu ve giivenli bir ortamin olusmasina katki saglar. Ayrica sigorta sistemi, ayni tehlikeyle karsilasabilecek taraflar
arasinda olasi tehlike maliyetini paylastiran bir dayanisma unsurudur.Paylasim kitlesinin reastrans yolu ile genis-
lemesi, bu dayanismayi uluslararasi hale getirir.
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Sigorta, toplumda glven olusturur ve bu gliven diger kisileri de olumlu yonde etkiler. Olasi risklerin ger-
ceklesmesiyle kisiler, aileler ve isletmeler ihtiyaglarini karsilamakta zorlanabilir. Sigorta ise onlara destek ola-
rak, hayatlarinin dengede olmasina katkida bulunur. Boylece sosyal ve ekonomik ¢okisiin 6nlenmesine veya

azaltilmasina yardimci olur (Gorsel 2.2).

Gorsel 2.2: Sigorta guivencesi saglanan degerler

Sayilan tim bu faydalar, sigorta sirketleri tarafindan sunulan hizmetler araciligi ile saglanir. Sigorta sir-
ketleri muisterilerin glivence ihtiyaglarini karsilamaya yonelik hizmetler treterek, bu hizmetleri musterilerinin
begenisine sunar. Sigorta; sadece kisilerin ekonomik hayatlarina degil, sosyoekonomik anlamda (ilke ekono-
misine de bircok fayda saglar.

SIRASIZDE ¥

Sigortaciligin bireylere sosyal ve ekonomik agidan sagladigi birtakim faydalar vardir. Verilen 6rnekle-

rin, sigortaciligin hangi faydasi ile ilgili oldugunu bularak karsisina isaretleyiniz.

Ornek ifadeler J Sosyal Fayda J Ekonomik FaydaJ

Ahmet Bey’in ferdi kaza sigortasi yaptirdiktan sonra gelecegin ge- v
tirecegi risklerden korkmadan yasamasi

Selma Hanim’in tasarruflarini bireysel emeklilik sigortasi ile de-
gerlendirmesi

Duru Hanim’in yeni bir is girisimi icin sigorta sayesinde korkma-
dan ihracat kredisine basvurmasi

Cinar Bey’in hirsizlik sigortasi yaptirdiktan sonra kendisini daha
huzurlu ve glivende hissetmesi
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2.1. SIGORTACILIKTA PAZARLAMA

Sigorta pazarlamasi, bir hizmet pazarlamasi faali-
yetidir. Burada sunulan, satilmaya calisilan sey soyut bir
Grlnddr. Sigorta sirketleri, olasi misterilerine gelecegi ve
bunun tasidigi belirsizligin beraberinde getirebilecegi risk-
lerin Gnemini fark ettirmekte ve bu risklerin ¢6ziim yolla-
rini pazarlamaktadir.

Buradan yola ¢ikarak problem ¢6ziim yolu birlikte ele
alinmali ve ilk olarak problem tanimlanmalidir. Sigorta pa-
zarlamasindaki amag, hedef sigortalinin gelecekteki olasi
risk tlrlerini belirlemek ve buna uygun pazarlama progra-
mini gelistirmek olmalidir (Gorsel 2.3).

2.1.1. Sigortacilikta Pazarlama Kavrami

Bireylerin mallari ve yasamlari gesitli tehlikelerle karsi
karsiyadir. Halk arasinda tehlike veya kaza olarak adlandiri-
lan bu tabirler, sigortacilik sisteminde risk olarak ifade edilir
(Gorsel 2.4).

Sigortaciligin ortaya ¢ikmasinda, kisilerin karsilasabi-
lecekleri risklere karsi tedbir alma ihtiyaci etkili olmustur.
Bu anlamda sigortanin temel unsuru, bireylerin ileride kar-
silasacaklari riskler igin kendilerini glivende hissetme arzu-
sudur. Sigorta, insanlarin karsilasabilecekleri olasi risklerin
ekonomik sonuglarini ortadan kaldirabilmek ve onlari, risk-

<1

Gorsel 2.3: Sigorta sirketleri olasi riskleri 6n plana gikaran

pazarlama programlari gelistirmelidir.

Gorsel 2.4: Sigorta karsilasabilecegimiz riskleri azaltir.

ten onceki mali durumlarina geri getirebilmek icin kullanilan bir sistemdir.

Turk Ticaret Kanunu’na gore sigortanin tanimi séyle yapilmistir: “Sigorta bir akittir ki bununla sigortaci bir

prim karsihginda diger bir kimsenin para ile 6lgllebilir bir menfaatini halele (bozukluk) ugratan bir tehlikenin

(bir rizikonun) meydana gelmesi halinde tazminat vermeyi yahut bir veya birka¢ kimsenin hayat middetleri

sebebiyle veya hayatlarinda meydana gelen belli birtakim hadiseler dolayisiyla bir para édemeyi veya sair

(baska) edalarda bulunmay! Gzerine alir.”

Sigortanin birtakim unsurlari vardir. Bu unsurlar sunlardir:

e Sigortalanacak bir menfaatin (para ile 6l¢ilebilir bir kiymetin) olmasi gerekir.

e Riskin ileride ortaya ¢itkma ihtimalinin bulunmasi gerekir.

e Sigortalinin bu riskin ileride dogmasi karsiliginda da prim vermesi gerekir.

» S0z konusu riskin gerceklesmesi halinde sigortacinin sigortaliya tazminat 6demeyi taahhit etmesi gerekir.

Tanimdan da anlasilacag (izere sigorta, sigortaci ile sigortali arasinda imzalanan ¢ift tarafli bir s6zlesme-

dir. Buna gore, sigorta sdzlesmesine konu olan taraflar vardir. Sekil 2.1’de sigortanin taraflari verilmistir.

CSigortanm Ta@

Py

L

Sekil 2.1: Sigortanin taraflari
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SIGORTACILIKTA HiZMET PAZARLAMASI

a) Sigorta Sirketi (Sigortaci): Sigorta sozlesmesi ile bir prim karsihginda, diger tarafa (sigortali/lehtar)
tazminat 6demeyi Ustlenen, riski alan ve taslyan taraftir.

b) Sigortali: Teminat kapsamindaki risklerden birinin gerceklesmesi durumunda, olusan hasarin sigorta
sirketinden tazmin edilmesi i¢in talepte bulunmaya yasal olarak hakki bulunan kisidir. Kisaca sigorta sozles-
mesi ile teminat sunulan taraftir.

c) Sigorta Ettiren: Bir sigorta s6zlesmesinin kurucu taraflarindan biri olup, sigorta sirketinden sigorta gii-
vencesini satin alan kisi demektir. Kimi sigortalarda, sigorta ettiren ve sigortali ayni kisi olabilecegi gibi bazi
sigortalarda farkli kisiler de olabilir.

¢) Lehtar/Menfaattar: Bir sigorta s6zlesmesinde, riskin gerceklesmesi halinde sigortanin yararindan fay-
dalanacak kisiye lehtar denir. Lehine sigorta so6zlesmesi yapilan ve riskin gerceklesmesi halinde kural olarak
sigorta tazminatini sigortacidan isteme hakkina sahip olan gercek veya tiizel kisilerdir. Pazarlama, kisilerin
veya Orgutlerin amaglarina uygun sekilde degisimi saglamak lzere mallarin ve hizmetlerin olusturulmasini,
fiyatlandiriimasini, dagitilmasini ve tutundurmasini planlama ve uygulama surecidir.

Sigorta pazarlamasi ise her seyden 6nce bir hizmet pazarlamasidir ve hizmet pazarlamasina ait bircok
ozellik sigorta pazarlamasi igin de gegerlidir. Bu sebeple sigorta pazarlamasi, sigorta poligelerinin misteriye
akisini yonlendiren ve polige satisi sonucunda kar elde edilmesini saglayan faaliyetleridir (Gorsel 2.5).

Gorsel 2.5: Sigorta gesitli risklere karsi kisileri ve kisilerin mallarini givence altina alir.

Sigortacilikta pazarlama;

e sigortacilik agisindan tatmin edilmemis musteri istek ve ihtiyaglarinin bulunup belirlenmesi,

e bu istek ve ihtiyaglarin 6lglilerek degerlendirilmesi,

 bunlarin hangilerinin sigorta sirketi tarafindan karsilanabileceginin kararlastiriimasi,

* hedef pazarlarin segilmesi,

e secilen hedef pazarlara hangi sigorta hizmetlerinin sunulacaginin belirlenmesi ve biitiin bunlara iliskin
pazarlama programlarinin gelistiriimesi kavramini ifade eder.
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2. OGRENME BiRiMi

f SIRASiZDE Y

Verilen 6rnek olay iizerinden sigortanin taraflarini, kavramlarin karsisina yaziniz.

Ali Bey, olusabilecek rizikolara karsi 6nlem almak amaciyla “X Birikimli Hayat Sigorta”dan esi Hatice
Hanim’a “Birikimli Hayat Sigortasi” yaptirmistir. Sigorta poligesinde bir lehtar belirtmemistir. Sigortayi yap-
tirdiktan bes yil sonra Ali Bey vefat etmistir.
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2.1.2. Sigorta Sektoriinde Pazarlamanin Zorluklari

Sigortacilik sektortinde sunulan hizmetin sadece policeye istinaden yapilmasi, asil hizmetin ise hasar ger-
ceklestiginde ortaya ¢ikmasi, sigorta satin alan kisilerin genellikle hizmet ile ilgili yeterli diizeyde bilgi sahibi
olmamalari, satin alma isteklerinin diisiik olmasi sigorta hizmetinin pazarlanmasini zorlastirir.

isletmelerin temel fonksiyonlarindan olan pazarlama, isletmelerin tizerinde durmasi gereken alani olus-
turur. isletmelerin karlihg, tiiketicinin siirekli degisen isteklerinin en iyi sekilde karsilayabildikleri oranda art-
maktadir. Basarili olmak icin pazarlamanin dogru algilanip dogru uygulanmasi gerekir. Ancak pazarlama faali-
yetlerinin uygulanmasi konusunda isletmeler, ¢esitli zorluklarla karsi karsiya kalmaktadir.

Sigortacilik sektériinde var olan pazarlama zorluklari su sekilde siralanabilir:

e Sigortacilik sektoriinlin etkin bir sekilde tanitiminin yapilamamasi

* Musteri istek ve ihtiyaglarinin tam olarak karsilanamamasi

e Belli basli Grtinlerin pazarlanmasi ve misterinin ihtiyacina en iyi sekilde cevap verecek urlnlerin gelis-
tirilememesi

« insanlarin sigorta konusunda yeterince bilingli olmamasi ve toplumumuzun bakis acisiyla sigortanin
halen bir liks olarak géralmesi

e Sigorta UrUnlerinin fiyatlarinin yiksek olmasi ve bu sebeple gelir seviyesi disik kisilerin geleceklerini
glivence altina almaktan ziyade, glinliik ihtiyaglarini karsilamaya dncelik vermesi

e Egitim seviyesinin diistkligl, sermaye eksikligi ve hukuki diizenlemelerin yeterli olmamasindan dolayi
sektoriin gelisememesi

e Yeni Urinler gelistirmek ve tanitmak yerine mevcut trinlerin satisi icin baski yapilmasi

e Sigortacilikta hasardan 6nce degil de hasar gergeklestikten sonra faydanin anlasiimasi

e Sektorlin belli poligeler tGzerinde yogunlasmasi (kasko, zorunlu trafik sigortasi vb.) ve genele yayila-
mamasi
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Sigorta sektoriiniin pazarlama faaliyetlerinde karsilastigi zorluklan Uger kisilik gruplar olusturarak
tartisiniz, bu zorluklara ¢6ziim yollar gelistiriniz.

ZORLUKLAR COZUM YOLLARI

2.1.3. Sigorta Sektoriindeki isletmelerin Misyon Belirleme Siiregleri

Misyon, sozliik anlami ile bir kisi veya toplulugun Ustlendigi 6zel gérev, anlamina gelmektedir. Gelecege
nasil bakildigl vizyon ile ifade edilirken, gelecege donik sarf edilen ¢abalar misyonla somut hale getirilir.
Misyon, organizasyon agisindan “Biz nigin variz?” sorusunun cevabidir. Kurumun inanclarinin agik ve kesin
bir dille belirtilmesi, organizasyondaki tim bireylerin islerini en iyi bicimde yapacaklari sartlarin tanimlamasi,
kurumun vizyonuna ulasmasi icin ihtiya¢ duyulan sistem ve siireclerin desteklenmesidir.

Misyon, bir isletmenin varliginin temel amacidir ve isletmenin gelecekte olmak istedigi yeri, su andaki
durumu, toplumdaki yeri ve yoneticilerin diinya goristini kapsamaktadir. Misyon, sigorta sirketlerinin var
olma nedenidir (Gorsel 2.6). Sigorta sirketleri izleyecekleri her adimda misyonlari ile uyumlu hareket ederler-
se sirketlerin basari sanslari artar.

Gorsel 2.6: Misyon

Bir isletmenin ilkelerini acik¢a ortaya koymasi, stratejik yénetim icin oldukca énemlidir. ilkeler benzer
durumlarda her seferinde yeniden karar almayi 6nler, tutarlihgl saglar, yoneticilerin davranislarini tahmin edi-
lebilir hale getirir ve yetki devrini kolaylastirir. Ayrica yoneticilerin inisiyatif kullanmasina imkan verir, kurum-
sallasmayi saglar.

59



SIRASiZDE ¥

ORNEK MiSYON
Miisteri memnuniyeti ve teknoloji odakli yeni nesil sigortaciligin énciiliigiinii yapma, toplumun yasam
kalitesini artiran sosyal bir marka olma vizyonuyla ¢alisiriz.
Toplumumuz igin buradayiz. Miisterilerimizin saghdgini, yillar boyunca olusturduklari varhklarini koru-
mak, yasamlarinin tiim evrelerinde kendilerinin ve ailelerinin yaninda olmak igin variz.
Bu yolda miisteri énceligi, giivenilir ve adil olma gibi degerlerimiz ile sektériin 6nciisii olma yolunda
calismaya devam etmekteyiz.

Verilen 6rnek misyon metnini inceleyiniz. Herhangi bir alanda faaliyet gosteren sigorta sirketiniz oldu-
gunu diisiinerek, sirketinizin var olus amacini ortaya koyan bir misyon metni olusturunuz.

Sirket misyonunun ifade edilen konularla ilgili sigorta sirketinin ne diisindtGgini acik bir bicimde belirt-
mis olmasi gerekir:

e Organizasyonun is yapma felsefesi

» Organizasyonun kendisini nasil gordigu

¢ Hangi pazarlara hizmet sunulacagi

« Uretilecek olan mal ve hizmetlerin neler oldugu
e Kullanilacak temel teknolojilerin neler oldugu

* Vermek istedigi imajin neler oldugu

2.1.4. Sigorta isletmelerinin Amaglar ve Pazarlama Stratejisi

Sigortacilik faaliyetlerinin amaci, sigortalanmasi miimkin olan risklerin meydana gelmesinden kaynakla-
nan zararlarin giivence altina almaktir. Bu glivence parayla 6l¢lilen veya olglilemeyen hususlarda denilebilir.
Parayla oOlgllebilen hususlar maddi varliklarin kaybini 6nlemek ve mali sorumluluklarin karsilanmasini temin
etmek; parayla Olcllemeyenler ise can sigortalarinda vefat halinde sigortalinin ailesine ya da yakinlarina, ha-
yatta kalma halinde ise sigortaliya glivence ve koruma saglar.

Sigorta isletmelerinin amaglari sunlardir:

e Sigortalinin olasi riskler karsisindaki kayiplarini minimum diizeye indirmek

e Verimin arttirilmasi icin mevcut policeleri ve hizmet seviyesini iyilestirmek

e Sigorta hizmetlerini iyilestirecek ve gelistirecek sekilde kar saglamak

e Belli bir pazar payini yakalamak

* isletmeye itibar ve gii¢ kazandirmak
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Tuketicilerin degisen istek ve beklentileri sonu-
cunda, sigorta isletmeleri icin rekabet avantaji sag-
layabilmenin dogal bir sonucu olarak stratejik du-
sinme kavrami, isletmeler agisindan ¢ok 6nemlidir.
Stratejik diisiinme, hedef pazardaki firsatlari ve teh-
likeleri dikkate alarak, isletmenin rakipleri karsisinda-
ki glicli ve zayif yonlerini gz 6nlinde bulundurup,

en uygun zamanda en uygun mal veya hizmetlerle

pazarda var olabilme yontemlerini arastirma faaliye-
tidir (G('jrsel 2 7) Gorsel 2.7: Stratejik disinme kavrami isletmeler igin gok 6nemlidir.

Pazarlama stratejisi ise istenilen amacglara nasil ulasilacagini, nasil bir yol izlenecegini gésteren planla-
ma slirecine verilen isimdir. Pazarlama yonetimi isletmenin misyonu, amacglari ve stratejileri dogrultusunda

cesitli is birimleri ile ilgili calismalar yapmaktadir. islet- - N
melerin pazarda rakipleriyle yarisabilmeleri igin glic-

|G pazarlama stratejileri gelistirmeleri gerekmektedir o s

(Gorsel 2.8). = -

Pazarlama stratejisi bir isletmenin;

e uygun ve ulasilabilir hedefler belirleyip belirlen- - .

memesine, = =
e dogru yonde ilerleyip ilerlememesine, k. =
e dogru musteriler icin rekabet edip etmemesine, | >
e basariicin dogru kaynaklari ve yetenekleri gelis- - J

.. . . Gorsel 2.8: Isletmeler pazarda rakipleri ile yarisabilmelidir.
tirip gelistirmemesine yardimci olmaktadir. ; P P varss

isletmenin amac ve kapasitesi ile degisen cevre kosullari ve pazar firsatlari arasinda bir uyumun yakalan-
masi ve siirdirilebilmesi icin pazarlama stratejileri gelistirmek son derece dnemlidir. isletmeler pazarlama
stratejilerini belirlerken oncelikle, isletmelerinin temel yeteneklerini tarafsiz olarak ortaya koymalidir. Daha
sonra gevre kosullarini, teknolojik gelismeleri ve rakipleri gbzlemleyerek, kendi isletme yapilari ile uyumlu
hale getirdikleri stratejileri izlemeye calismalidir.
isletmelerin pazarlama stratejileri belirlemelerinin nedenleri sunlardir:
e Yeni pazarlara girmek
* Pazar payini daha da genisletmek
e Dagitim maliyetlerini azaltmaya ¢alismak
e Musterilere satis sonrasi verilen hizmetleri artirmak
e Belirsizligi yonetmek
» Aksak isleyen mekanizmalari islevsel hale getirmek
* Rekabet avantaji elde etmek ve bunu uzun dénemde koruyabilmektir.
Pazarlama stratejisi iki ana kisimdan olusmaktadir. Bunlar:
1. Hedef Pazarin Secimi: isletmenin hitap edecegi benzer 6zelliklere sahip tiiketici grubu veya gruplarinin
belirlenmesi islemidir.
2. Pazarlama Karmasinin Olusturulmasi: isletmenin, secilen hedef pazari tatmin edecek sekilde bir araya
getirdigi, kontrol edilebilir degiskenler grubu olusturulmasidir.
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2. OGRENME BiRiMi

Sigortacilar islerinin neler oldugunu, nereye ulasmak istediklerini iyi bilmelidir. Glinimtizde misteri pro-
filleri ve piyasa tanimlamalari siirekli olarak degismektedir. Pazarlama faaliyetleri de slirekli olarak degisen,
siki bir takip gerektiren, dinamizmi yiiksek faaliyetlerdir. Pazarlama gevresini en ¢ok etkileyen faktorlerin ba-
sinda, teknoloji ve rekabet gelir. Bundan dolayi sigorta sirketleri misteri hareketlerini, rakiplerini ve ¢evre
kosullarini ok iyi analiz etmek ve bilmek zorundadir.

4
»

|

Verilen kavramlarin numaralarini ciimlelerin 6niindeki béliimlere yazarak, bu kavramlari ilgili ta-

SIRA SiZDE

nimlarla eslestiriniz.

[Kavram Numara5|] L

Tanimlar

s

g

~

Mallarin ve hizmetlerin olusturulmasini, fiyatlandirilmasini, dagitimini ve tutun-
durmalarini planlama ve uygulama sirecidir.
J

s

.

-
Musteri ihtiyaclarinin bulunup belirlenmesi, bu ihtiyaclarin dlcilerek degerlendi-

rilmesi, bunlarin hangilerinin sigorta sirketi tarafindan karsilanabileceginin karar-
lastiriimasi faaliyetlerinin tumdddr.

J

s

.

~

Sigortalinin 6dedigi prim karsihgi, cesitli rizikolara karsi hasarin giivence altina
alindigi bir sézlesmedir.
J

s

g

-
isletmelerin gelecekte olmak istedigi yer, su andaki durumu, toplumdaki yeri ve
yoneticilerin diinya gorisleridir.

J

s

g

-
Hedef pazardaki firsat ve tehlikeleri dikkate alarak isletmenin rakipleri karsisindaki

glcll ve zayif yonlerini gbz 6niinde bulundurarak en uygun zamanda en uygun mal

veya hizmetlerle pazarda var olabilme yontemlerini arastirma faaliyetidir. )

s

g

~N

isletmenin istenilen amaclara nasil ulasilacagini, bu amaglara ulasmak icin nasil bir
yol izlenecegini ifade eden kavramdir.
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N\ o
< 4. ’ UYGULAMA FAALIYETI =\

Etkili bir polige satisi icin gerekli bilgileri aragtirarak, bu bilgileri iceren bir brosiir hazirlayiniz.
Uygulama faaliyeti gergeklestirilirken su hususlar dikkate alinmalidir:

* is saghgi ve giivenligi tedbirleri ainmalidir.

» Uygulama faaliyetinde verilen bilgiler dogru olmali ve sigorta pazarlamasi ile ilgili tiim konulari igermelidir.
e Brosur iceriginde yazi, resim, tablo, grafik, sekil, fotograf gibi farkli materyaller kullaniimahdir.

e Brosur hazirlanirken Turkce dogru kullanilmali, yazim ve noktalama kurallarina dikkat edilmelidir.

* Broslr en az A4 boyutunda olmali, lige katlanmali ve brosiriin her iki yizi de kullaniimalidir.

e Hazirhk siiresi bir hafta olarak belirlenmistir.

Not: Uygulama faaliyetinin degerlendirilmesinde, EKLER béliimiinde yer alan EK-3 derecelendirme 6lgegi

kullanilacaktir.

2.2. SIGORTACILIKTA HiZMET PAZARLAMASI BiLESENLERI

Sigorta pazarlamasi, bir hizmet pazarlamasidir ve hizmet pazarlamasina ait 6zellikler sigorta pazarlamasi
icin de gecerlidir. Mallarin pazarlanmasinda gecerli olan ilkeler, hizmetlerin pazarlanmasinda da gecerlidir.
Ancak hizmetlerin kendine 6zgli 6zelliklerinden dolayi hizmetlerin pazarlanmasi mallarin pazarlanmasindan
bazi farkliliklar gosterir.

Pazarlama karmasi, secilen hedef pazardaki tiketici ihtiyaglarinin tatmini icin temel karar degiskenlerinin
karisimini ifade eder. Pazarlama alaninda mallar ve hizmetler i¢in kabul gérmis, temel pazarlama karmasi
degiskenleri mevcuttur. Sigortacilikta hizmet pazarlamasi bilesenleri (7P) Sema 2.1'de verilmistir.

4 N

Uriin
(Product)

Siireg
(Process)

utundurma
(Promotion)

Sema 2.1: Sigortacilikta hizmet pazarlamasi bilesenleri
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2.2.1. Sigortacihikta Uriin

Uriin, bir ihtiyaci karsilamak {izere, bir pazara sunulan herhangi bir sey olarak tanimlanir. Uriin somut bir

nesne olabilecegi gibi bir hizmet veya fikir de olabilir. Uriinler, bir isletmenin miisteri ihtiyaclarini tatmin etme

cabalarinin odak noktasini olusturur.

Sigorta sektorlinde Urln policedir. Polige, sigortalanan kiymetlere ait belirleyici bilgileri, sigortanin bas-

langig ve bitis tarihlerini, glivence verilen konulari, glivence verilen konularin tazminat tutarlarini, sigortali ve

sigortaciya ait bilgileri iceren sézlesme belgesidir. Bu s6zlesme, taraflarin (sigortaci, sigortali) birbirlerine karsi

hak ve sorumluluk sinirlarini belirledigi icin 6nemlidir (Gorsel 2.9).

5 , SEYAHAT

SAGLIK

EGITIM
YANARDAG PATLAMASI

KONUT

KAZA %

TARIM

EMEKLILIK

FIRTINA

SIGORTA SIRKETI

POLICE

Polige No. v 1111
Police Tarihi :10.01.2021
Sigorta Acentesi Bilgileri
1 112233

. [ttt} EE EE R

Onvani : **** SIGORTA ACENTESI
Adresi :5**** Mah. P*** Sokak No.1 A***

Levha No.
Telefon No.
Sigorta Ettiren Bilgileri

Adi Soyadi : Ornek MUSTERI

T.C. Kimlik No. SRR Adresi : T***** Mah, H**** Sokak No.1 A****

Missteri No. 112345 E-posta :musteri@eposta Telefon No. :(321)3212121
Polige Bilgileri

Baglangig Tarihi  : 15.01.2021 Bitis Tarihi : 15.01.2022

Diizenlenme Tarihi: 02.01.2021
Sigortali isyerine Ait Bilgiler

Stiresi : 365 glin

Yiizdlgimii 1150 m2
Yapi Tarzi : Betonarme
Deprem Bolgesi  : 3. derece
Yangin = 400.000 TL
Hirsizhk 400.000 TL
Su Basmasi i 40.000 TL
Deprem o 400.000 TL
Net Prim :1.000 TL Taksit No. Odeme Tarihi Tutar
Vergiler : 150TL Pesinat 15.01.2021 450 TL
(BSMV %5) 50 TL 1, Taksit 15.02.2021 200TL
(¥YSV %10} SOTL 2. Taksit 15.03.2021 200TL

3. Taksit 15.04.2021 200TL
Briit Prim (1150 TL

W

TEHLIKELi MADDE

Gorsel 2.9: Sigorta poligesi

DEPREM
KASKO

YANGIN

TRAFiK =%

IS YERI
HIRSIZLIK
SORUMLULUK

FINANS

SEL
TSUNAMI

HAYAT

Baska bir deyisle polige, Gretilen hizmetin somut bir gostergesidir. Sigorta sirketleri satisa sunduklari tGriin-

ler ile mUsterilerin ihtiyaglarini karsilayabilmelidir. Policeler, yapilacak olan sigorta tiirline gore cesitli farklilik-

lar gosterir ancak her policede mutlaka bulunmasi gereken unsurlar vardir. Bu unsurlar su sekilde siralanabilir:

e Sigortacliya ait bilgiler (unvan, adres, iletisim bilgileri, vergi bilgileri vb.)

* Sigortali ve sigorta ettirene ait bilgiler (adi soyadi, iletisim bilgileri, adres bilgileri)

» Sigorta baslangic ve bitis tarihleri

e Dlzenlenme tarihi

* Sigorta konusuna ait bilgiler (Branslara goére farklilik gésterebilir. Ornegin yas, cinsiyet, adres, plaka vb.)

e Sigorta genel ve Ozel sartlari

¢ Verilen teminatlar ve teminat bedelleri
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Sigorta sirketleri musterileri tatmin edebilmelidir. Sigorta isletmelerinin temel hizmeti, herhangi bir riske
karsi teminat vermektir. isletme, sattigi policeleri ve verdigi teminati isinin odaklandigi ana faaliyet olarak
gormektedir. Sigorta sirketinin amaci, secilen hedef pazar icin en uygun policenin gelistirilmesidir. Pazarlama

faaliyetlerinde Urinin kalitesi, beklentiyi karsilamasi, pazarda rekabet edebilme giici, sigortalinin tatmini,
satisa uygunlugu ve kolay anlasilir olmasi biyik 6nem tasir.

 SIRASiZDE Y

Tabloda sigorta poligesi satin alinirken g6z 6niinde bulundurulan bazi oélgiitler verilmistir. Sizin igin
polige satin almada etkili olan bu 6lgiitleri, en dGnemliden daha az 6nemliye dogru siralayiniz. (En 6nemli
olgiit 5 olmak sartiyla, diger olgiitlere 1 ile 5 arasinda bir deger veriniz.)

Oncelik Siraniz J Olgiitler )
. N
( N\
........ Verilen teminatlar
\ J _ J
........ Poligenin fiyat
\ J
( I
........ Satin aldiginiz sigorta sirketinin bilinirligi
\ J _ J
( N\
........ Sigorta saticisinin hali ve tavri
\ J \_ J
( I
........ Policede yer alan Ozel sartlar
\ J \_ Y,
_

2.2.1.1. Sigorta Uriiniiniin Onemi

Sigortacilikta polige triintnlin kendine 6zgl farkli 6zellikleri bulunmaktadir. Bu 6zellikler, sigorta hizmeti-
nin pazarlanmasini da etkilemektedir. Sigorta sektoriinde iretim ve pazarlama birbirinden ayrilmayan temel
unsurlari olusturur. Kisilerin ve firmalarin sigorta ihtiyaglarini tatmin edebilmek igin sigorta isletmelerinin sun-
duklari sigorta Urinlerini farkhlastirmalari gerekir. Secilen hedef pazar i¢in en uygun policenin gelistirilmesi
bu hususta ¢cok 6nemlidir. Pazarlama faaliyetlerinde poligenin kaliteli olmasi, ihtiyaci karsilayabilmesi, pazar-
da rekabet edebilme giciiniin olmasi, satisa uygun
olmasi, sigortali tarafindan kolayca anlasiimasi son
derece 6nemlidir.

Sigorta hizmetleri ile kisilerin veya isletmelerin
karsilastiklari riskler, diger sigortal kisiler tarafindan
paylasilmakta ve bu sayede bireylerin tek basina al-
tindan kalkamayacaklari ylkler hafifletilmis olmakta-
dir. Boylece kisiler maddi olarak herhangi bir menfaat
kaybina ugramadan, daha onceki hayat standartlari-
na kaldiklari yerden devam edebileceklerdir. Sigorta

hizmeti ile kisiler kendilerini daha mutlu ve glivende s
hissetmektedir (Gérsel 2 10) Gorsel 2.10: Sigorta ile kisiler kendilerini glivende hissetmektedir.
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Bir Ulkede sigorta sistemi ne kadar yaygin ise tehlike durumlarinda ortaya cikabilecek zarar ve toplumu
rahatsiz eden sosyolojik ve ekonomik ¢okislerde o oranda azalacaktir. Bu nedenle sigorta ile sunulan hizmet-
lerin 6nemi son derece biyuktir. Sigortacilik Griinlerinin hem llke ekonomisine hem de bireylere ve isletme-
lere olan katkilari agisindan, gelisimi desteklenmelidir.

2.2.1.2. Sigorta Uriiniiniin Ozellikleri

Hizmet isletmeleri icin pazarlama karmasi bilesenlerinden en 6nemlisi, hizmet pazarlama karmasi elema-
nidir. Hizmetlerin pazarlanmasi, mallarin pazarlanmasina gére daha karmasik bir siireci icermektedir. Uriinler
bir isletmenin musteri ihtiyaclarini tatmin etme cabalarinin kilit unsurunu olusturmaktadir. Sigorta isletmeleri
de sunduklari bu urilnlerle degisik musteri ihtiyaglarini karsilayabilmelidir. Sigorta Grlintnin gesitli 6zellikleri
mevcuttur. Bu 6zelliklere Sekil 2.2°de yer verilmistir.

Q Soyutluk

\J Es zamanli iretim ve tiiketim

Degiskenlik

Sekil 2.2: Sigorta Urliniintin 6zellikleri

a) Soyutluk Ozelligi: Hizmet sektériindeki pek ¢ok tiriin gibi sigorta da fiziksel bir nesne degildir. Hizmet-
ler elle tutulamaz, gozle gorillemez ve dokunulamaz. Sigorta hizmetleri kolayca sergilenemez ve 6nceden
kontroll yapilamaz.

b) Es Zamanli Uretim ve Tiiketim Ozelligi: Bir sigorta isletmesinde hizmet, satilana kadar iretilemez.
Poligeleri dnceden hazirlayip, daha sonra isteyen musteriye dagitmak mimkin degildir. Police, misterinin
ihtiyaclarina gore talep aninda Uretilip pazarlanmaktadir.

c) Degiskenlik Ozelligi: Hizmetlerin kalite ve icerikleri hizmeti olusturandan bir digerine, hizmeti alan
misteriden digerine, hatta giinden gline degisip farklilik gostermektedir. Her misterinin ihtiyaci birbirinden
farkhdir. Sigorta isletmeleri Grlinlerini, misterilerin ihtiyaglarina gore ¢esitlendirmektedir. Belirli bir konuyu
kapsayan sigorta poligesi bile kendi icerisinde, misterinin ihtiyaclarina gore farkli teminatlarin eklenip cikaril-
masiyla degisik tiirde poligelere donlismektedir. Bu 6zellik hizmetlerin standartlastirilmasini ve kalite kontro-
[Gnln yapilmasini zorlastirmaktadir.

¢) Stoklanamama Ozelligi: Hizmetler dayaniksiz olduklarindan dolay saklanamaz, stoklanamaz. Bu du-
rumda sigorta hizmeti de talebinin disik oldugu dénemlerde Uretilip depolanamaz. Poligelerin lretimi icin
miusterinin s6zlesme talebinin bulunmasi ve sézlesme kosullarini kabul etmeye riza gostermis olmalari ge-
rekmektedir. Sigorta Grlinlerinin misteri ihtiyaclarina gore farkhlik géstermesi nedeniyle sigorta sartlarinin
sozlesme aninda belirlenmesi de stoklanamama 6zelliginin bir baska sebebidir.

d) Sahiplik Ozelligi: Hizmetler, satin alan kisinin sahipligine gecmezler. Fiziksel mal satin aliminda kisiler,
malin milkiyetini de almis olur. Hizmetlerde ise birey, aldigl hizmeti sahiplenemez sadece hizmetin kolayligin-
dan yararlanir. Police satin alan birey, sadece o policenin sagladigi glivenceden yararlanir. Hizmet; ev, araba,
kiyafet, parflimeri, oyuncak gibi milkiyet sahipligini ifade eden bir trin degildir.
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SIGORTACILIKTA HiZMET PAZARLAMAS| & O'}-

nimlarla eslestiriniz.

[Kavram Numara5|]

Verilen kavramlarin numaralarini ciimlelerin 6niindeki béliimlere yazarak, bu kavramlan ilgili ta-

| SIRASiZDE Y

Tanimlar

s

~
Hizmet sektoriindeki pek ¢ok triin gibi sigorta da fiziksel bir nesne degildir. Elle

tutulamaz, gozle gorilemez ve dokunulmaz.
J

s

-
Hizmetlerde, bireyin aldig1 hizmeti sahiplenememesi sadece hizmetin kolayligin-

dan yararlanmasi 6zelligidir.
J

-
Hizmetlerin dayaniksiz olmasindan dolayi, mallar gibi saklanip depolanamamasi

ozelligini ifade etmektedir.
J

s

.

-
Sigorta hizmetlerinin, tlketicilerin ihtiyaglarina gore satilan ana kadar Gretileme-

me o6zelligini ifade etmektedir.
J

s

.

-
Belli bir konuyu kapsayan sigorta policesinin bile, kendi igerisinde musterinin ihti-
yaclarina gore farklilasmasi 6zelligini ifade etmektedir.

J

)

2.2.1.3. Sigortacilikta Uriin Gelistirme ve Cesitlendirme

Sigorta sektorinde rekabet kosullari glinden giline artmaktadir. Sigorta isletmeleri kaliteli hizmet sun-

manin yani sira hizmetlerini gelistirmek ve gesitlendirmek durumundadir. Misterilere tek bir hizmet degil,

hizmetler grubu sunmak zorundadir. Hayat, saglk, trafik, kasko, yangin, nakliyat, hirsizlik vb. sigorta turlerini

misterilerine sunmali hem hizmet tiirini hem de musteri sayisini artirmalidir. Sigorta sirketlerinin musteri-

lerine sundugu tiim poligelere iiriin karmasi denir. Uriin karmasini genisletme seceneklerine Sekil 2.3'te yer

verilmistir.

Bir sigorta isletmesinin Grlin karmasini genisletme secenekleri sunlardir:

\\) Var olan hizmetleri yeni misterilere satma

Var olan musterilere yeni hizmetler satma

Sekil 2.3: Uriin karmasini genisletme secenekleri
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a) Var Olan Hizmetleri Mevcut Miisterilere Daha Cok Satma: Sigorta isletmeleri, bir sigorta tirinden
sigortali olan misterisine, baska bir sigorta tliriinden de sigortali olmasi i¢in fiyatta indirim gibi ¢esitli avantaj-
lar sunarak, yeni bir hizmet satabilir. Ornegin bir sigorta isletmesi, trafik sigortasi satin alan miisterisine konut
sigortasi GriinUnU tanitarak, bu iki Grina birlikte tercih etmesi halinde saglayacagi avantajlardan bahsedebilir.
Boylece sirketin prim Uretiminde avantaj saglanir. Ayni sigorta Grlinliniin bir misteriye birden fazla satilma-
siyla da Grlin karmasinin genisletilmesi s6z konusudur. Yillardir saghk sigortasi yaptiran bir kisiye, diger aile
bireylerini de kapsayan saglik sigortasinin satilmasi bu duruma 6érnek verilebilir.

b) Var Olan Hizmetleri Yeni Miisterilere Satma: Kisiler her sigorta tirline ihtiya¢ duymaz. Bazen de mus-
teriler ihtiya¢ duydugu glivencenin bir sigorta Urina ile karsilandigindan habersizdir. Sigorta isletmeleri, ihti-
yag sahiplerini bularak police satmak isteyecektir. Sigorta temsilcileri, kurumsal bir ¢cati altinda gérev yapan
belirli bir meslek grubuna polige tirlerini tanitarak, var olan hizmetlerin satisini arttirabilir. Bununla birlikte
var olan poligeleri gelistirerek farkh misteri grubunu hedef alir. isletmelerin policeleri ev hanimlarina, cocuk-
lara, genclere yani yeni misterilere yonelik olarak gelistirip pazarlamasi bu secenege érnektir.

c) Var Olan Miisterilere Yeni Hizmetler Satma: Sigorta musterilerinin satin aldiklari policeler, gecerlilik
siresi sonunda musterilerin onaylyla yenilenir. Bu yenileme sirasinda misterinin mevcut poligesine, yeni te-
minatlar ve servis hizmetleri eklenebilir. Trafik sigortasi normal kosullarda bir kaza halinde karsi tarafa verilen
zarari 6der. Sigorta sirketleri bu teminata ek olarak, kisinin kendi zararini da karsilayan teminat veya yol yardim
hizmeti gibi glivence ve hizmetleri misteriye sunacagi policeye ekleyebilir. Sigorta isletmelerinin sigortacilik
hizmetleri disinda danismanlik hizmeti de vermeleri bu segcenege drnektir.

¢) Yeni Pazarlarda Yeni Hizmetler Satma: Yeni pazarlarda yeni hizmetler satma secenegi ise isletmeler
icin en zorudur. Kisilerin mal zararlarina yonelik poligeler satan bir sigorta isletmesinin, can zararlarina yonelik
policeleri satmasi bu grupta degerlendirilir. Pazarlamada trini yeni kilacak, tamamen farkl pazarda basarili
olabilecek Griin gruplari belirlemek ve bu gruplara ihtiyag duyan musterilere ulasmak gerekir. Bir sigorta sir-
ketinin daha 6nce hig gelistirilmemis bir police Grlinlinli piyasaya siirmesi veya arag¢ poligesi satan bir sigorta
acentesinin saglik sigortasi satmasi 6rnek verilebilir.

2.2.1.4. Sigorta Hizmetlerinde Yeni Uriin Gelistirme Siireci

Sigorta policelerinin ve kapsaminin, herhangi bir gizlilik unsuru tasimadiklari icin benzerlik veya taklit
konusunda bir kisitlamaya gitmeleri s6z konusu degildir. Fakat rekabet nedeniyle polige iceriginde bazi farkli-
liklar olusturulur. isletmeler rekabet kosullari altinda farkhlik olusturmak ve talep olusturmak icin siirekli yeni
polige gelistirme ¢abalari igerisine girer. Uriiniin gelistiriimesi ve gesitlendirilmesi, musteri ihtiyacinin nitelikli
bicimde kavranmasina baghdir. Ozellikle bilinen sigortalarin disinda kalan gesitli sorumluluk sigortalarinin da
mdusterilere tanitilmasinda yarar vardir.

Sigorta isletmelerinde satis faaliyetinin merkezi, sigorta teminatidir. Farkli hizmet veren sigorta isletmele-
ri arasindan bir se¢cim yapmak durumunda olan musteri, bu ihtiyacin karsilanmasi icin kendisine en uygun ¢o-
zimi sunacak olan isletmeye yonelecektir. Hizmetler somut bir nesne olmadiklarindan, bu hizmetler arasinda
secim yapmak zordur. Burada hizmetin degeri, kendisini hizmetin sunumu sirasinda gosterir.

Yeni bir polige fikri, cok yogun bir arastirmaya ve misteri ihtiyacinin belirlenmesine dayanir. Misteri ihti-
yagclari ile isletme kaynaklarinin (fiziki, insani, mali vb.) uygunlugu incelenecek, kamu otoritesinin onayiyla po-
lice pazara sunulacaktir. Yeni olusan bu policenin de dncekiler gibi dagitima ve tutundurulmaya ihtiyaci vardir.
Yeni police kabul goérene kadar bu faaliyetler devam edecektir. Béylece yeni police sunus, biylime, olgunluk
ve gerileme donemlerini yasar.
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Sigorta Urlinlinii gelistirmek, yeni bir mali gelistirmeye gére ¢cok daha zordur. Uriin gelistirme siireci, irii-
ndn niteligine gore degisen asamalardan olusur. Sigorta hizmetlerinde Uriin gelistirme slrecinde de birbirini
takip eden sekiz asama vardir. Uriin gelistirme siireci asamalari Sekil 2.4’te sunulmustur.

A A s A

Uriiniin fikir o - K Pazarl
S avram ? azarlama
B .o .
.°'?".ak . A F:klrlerm‘ L gelistirme ve stratejisi
gelistirilmesi elenmesi test etme gelistirme
. 'S
. riiniin
Pazara sunug Pazar testleri ’

gelistirilmesi

Sekil 2.4: Uriin gelistirme siireci asamalari

a) Uriiniin Fikir Olarak Gelistirilmesi: Yeni Griinler igin fikirler; rakiplerden, teknolojiden ve miisteri bek-
lentilerinden etkilenir. isletmelerin yararlandig fikir kaynaklari, isletme ici ve disi olmak lizere iki sekilde sinif-
landirihr.

e Sigorta isletmeleri igin isletme ici bilgi kaynaklari, Ar-Ge (Arastirma Gelistirme) departmanlari, satis

danismanlari ve diger personeller, musteri istek ve sikayet verileri, isletme raporlari, satis istatistikleridir.

« isletme disi bilgi kaynaklari ise acenteler, brokerlar, rakipler, sanayi ve ticaret odalari, danismanlar, tini-

versiteler, iye birlikleridir. Bu asamada isletme, musteri ihtiyaglari hakkinda bilgi toplar. Toplanan bu
bilgiler 1si8inda, pazara ¢ikarilabilecek yeni poligeler hakkinda pazarlama yonetimine isletme disi bilgi
kaynaklari fikir vererek, yol gosterir.

b) Fikirlerin Elenmesi: Yeni Grlnler i¢in toplanan fikirlerin tamaminin gelistirilebilmesi mimkiin olmaz.
Bu asamada, fikirlerin degerlendirilip isletme amaclarindan uzak kalan duslincelerin elenmesi gerekir. Eleme
islemi belirli 6l¢ltlere bagli olarak yapilmahdir.

c) Kavram Gelistirme ve Test Etme: Eleme asamasindan sonra onaylanan fikirler sekillendirilip, bir kav-
ram haline getirilir. Sigorta policesinin nitelikleri, musterilerin istek ve ihtiyaclari vb. belirlenir. Misteri ile ilgili
olarak yapilan tespitlerin dogrulugunu saptamak amaciyla da kliglik misteri gruplarina veya isletmede ¢alisan
bir kisim personele ilgili Girlin kavrami sunularak kisilerin tepkileri él¢tlmelidir.

¢) Pazarlama Stratejisi Gelistirme: Yeni policeyi pazar ile tanistirmak icin pazarlama stratejileri planinin
yapildigi asamadir. Bu plan sunlari kapsamaktadir:

e Hedef pazarin blyukligd, yapisi, planlanan satislar, hedeflenen pazar payi ve ilk donemlerdeki karlilik

amaglari

e Planlanan fiyatlandirma ve dagitim stratejisi ile pazarlama bitgesi

e Uzun donemde hedeflenen satis ve kar amacglari

d) Is Analizi: Uygun pazarlama stratejisi belirlendikten sonra, fikrin basarisi veya basarisizligi bir is teklifi-
ne donustlralmelidir. Teklif; is glici kaynaklarini, misteri tepkilerini, tahmini maliyet, satis ve kar projelerini
kapsamalidir.
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e) Uriiniin Gelistirilmesi: Bu siirece kadar policeler soyut olarak zihinlerde tasarlanmis, ¢izilmis veya soy-
lenmistir. Bu asamada yeni police soyut fikirden somut bir hale donustiralr.

f) Pazar Testleri: Deneme niteligindeki sinirli Giretimin, gercek pazar kosullarinda piyasaya sunuldugu asamadir.

g) Pazara Sunus: Pazar testlerinde basarili olan policeler, daha buyik ¢capta Uretilerek pazara sunulur.

Sigorta isletmeleri, irlin gelistirme kavramini sadece yerel pazarlarla sinirli tutmayip, hamle yapilabilecek
uluslararasi pazarlari da takip etmelidir.

| SIRASiZDE

Mevcut bir sigorta poligesi lizerinden liriin gelistirme siireci asamalarini kullanarak, bir polige liri-
nii gelistiriniz.

2.2.1.5. Sigorta Uriiniiniin Yasam Seyri

Uriinler de tipki bir canli gibi dogar, biiyiir, belirli bir &miir siirer ve sonunda yasami sona erer. iste bir
Grlnln yasam seyri kavrami da bu evreleri gostermektedir. Bir trin icin yasam seyri egrisi; sunus (tanitma),
blylime (gelisme), olgunluk, gerileme (disis) olmak lizere dort donemde incelenir.

Grafik 2.1’de sigorta Urininin yasam seyrine yer verilmistir.

Sunus Biiyiime Olgunluk Gerileme

//_—w

Zaman

/

Grafik 2.1: Sigortacilikta Griin yasam seyri

a) Sunus (Tanitma) Dénemi: Uriin pazara yeni sunuldugundan dolayi heniiz misteriler tarafindan tanin-
mamaktadir, bundan dolayi satislar yavas seyredebilir. Bu siirecte isletmelerin pazarlama maliyetleri yliksek
oldugu icin Griintin fiyat da yiiksektir. isletme, diisiik satislar ile yiiksek tutundurma ve dagrim giderleri nede-
niyle zarardadir. Henliz isletmenin dogrudan rakipleri yoktur, ancak Uriin pazarda tutundukca rakipler ortaya
¢ikmaya baslar. Bu donemde isletmelerin pazarlama stratejisi, tutundurma harcamalarina agirlik verilmesi,
yeni Urinin varligindan ve niteliklerinden misterilerin haberdar edilmesidir. Bir sigorta sirketinin, yeni bir
meslege yonelik mesleki sorumluluk sigortasi poligesi gelistirmesi, yasal izinleri alindiktan sonra rakiplerinden
once pazara ¢ikarmasi buna ornek verilir.

b) Biyiime (Gelisme) Donemi: Bu slrecte, Grline olan talep artmaya baslar. Béylece satislar ve kar da
hizla yikselir. Pazarda rakipler artmaya baslar. Pazar payini koruyabilmek amaciyla isletmeler fiyatlari diisir-
mektedir. Bu donemde pazarlama stratejileri satis cabalarini arttirma, sigorta hizmetlerine karsi misteri bag-
hligr olusturma, yeni pazar bolimlerine girme ve (riin kalitesini iyilestirme gibi uygulamalardan olusur. Bir
onceki boélimde 6rnek olarak verilen mesleki sorumluluk sigortasinin satislarinin bu dénemde arttigi, sirkete
sagladigl karin cogaldig sdylenebilir. Farkli sigorta sirketlerinin de bu poligeyi gelistirerek pazara sunmalari bu
donemde mimkiindir. Sonug olarak sigorta sirketleri, policenin fiyatini distirebilmektedir.
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c) Olgunluk Donemi: Bu donem, Girlinlin pazara yeni giren diger Grlnlere karsi GstlnlGgine bagli olarak,
pazarda en uzun kaldigi suredir. Rekabet oldukga fazladir. Fiyatlar isletme tarafindan daha da disdrdlir. Bu
donemde Urlinln kalitesini daha fazla gelistirmek, Grline yeni 6zellikler katmak, yeni pazar bélimleri bulmak,
fiyat, tutundurma, dagitim tzerinde gerekli degisiklikleri yapmak suretiyle isletme, Griine canllik kazandirmak
durumundadir. Bu siiregte, sigorta hizmetlerinin tutundurulmasinda 6nemli bir yere sahip olan kisisel satistan
yogun sekilde yararlanilmaktadir. Olgunluk dénemi ayni 6rnek lzerinden incelendiginde, sigorta sirketlerinin
mesleki sorumluluk sigortasi teminat cesitlerini ve teminat tutarlarini arttirdiklari, policede yer alan glivence-
lere ek olarak gesitli hizmetler gelistirdikleri gorilebilir.

¢) Gerileme (Diisiis) Donemi: Bu donemde rakip isletmelerin Griinleri, ilgili Grinln yerini almaya baslar.
Satislar biiyiik 6lciide azalir. Maliyetler yiikselir ve karlilik yavas yavas ortadan kalkar. isletmeler artik tama-
miyla yeni bir Girtin Gretmek zorundadir. Tutundurma c¢abalarinin etkisini yitirdigi bir donemdir. Satislari arttir-
mak amaciyla yogun bir bicimde satis gelistirmeden yararlanilir. Cogunlukla isletmeler bu dénemde eskiyen
Urlinlnd pazardan ¢eker veya pazarin belirli bolimlerinde Griintn varhigini sirdiirmeye calisir. Bu baglamda
Grinln 6mra de kisalir. Ayni 6rnegi ele alarak, gerileme doneminde sigorta sirketinin maliyetlerinin arttirmasi
da s6z konusudur. Maliyetlerin artmasi musterilerin hasar oranlarindaki artisindan kaynaklanabilir. Bu do-
nemde ,rakip sigorta sirketlerinin gelistirdikleri mesleki sorumluluk sigortasinin sagladigi avantajlar, musteri
icin daha cazip olmaya baslar. Pazarlama yoneticileri, Griiniin yasam seyrinin her asamasinda farkli pazarlama
stratejilerini uygulayarak, Griiniini takip etmek zorundadir.

POLICE HIKAYESI

tirtin tanittimlarindan memnuniyet duymayan tiiketicileri kazanmak igin ince ve ustalik gereken fikirler (iret-
: mek gerekir. Uriin satilmak icin hazir duruma geldiginde, tiiketicinin satin alma kararini etkileyecek ikna
glicii 6n plana ¢ikar. Miisterinin mantigindan énce duygularini etkilemek, ikna asamasini basariyla sonug- :
landirir. Duygularin giin yiiziine ¢tkmasini saglayan (irtin hikdyesi gelistirmekle ise baslanabilir. Bir¢ok (iriin
ile duygulara hitap etmek zor olabilir. Uriiniiniiz sigorta poligesi ise bu aslinda ¢ok da zor degildir. Sigorta
policesinin éziinde maddi kayiplar s6z konusu olsa da maddi kayiplarin hizla telafi edilmesi duygusal an-

. lamda da biiyiik fayda saglar.

Empati, sigorta miisterilerinin duygu diinyasina ulasmanin anahtaridir. Tanittiginiz sigorta poligesinin,
milisterinin hayatinda nasil bir degisiklik yaratacagini tiriinle miisteri arasinda duygusal bir bag olusturarak
sunmak, cogu zaman iyi sonug verir. Miisterinin en ¢ok arzu ettigi durum, satin aldigi iriiniin uyandiracadi
olumlu duygulardir. Sevilmek, bir seye bir yere ait olmak, basarmak, mutlu olmak, 6zgiir olmak herkesin
: hayalidir. Miisterinin hayallerinin gerceklesmesine ne engel oluyorsa onu bulup ¢ikarmak ve sigorta Giriinii
ile iliskilendirmek, miisterinizin sundudunuz iiriinden daha fazlasini kesfetmesine imkdn verir. Duygularini :
anlayan, degerlerinin ve inang¢larinin ortak oldugu bir isletmenin (riini, miisteri icin tabii ki daha cazip
olacaktir. Miisterinin insancil yéniine dokunmak, miisteriyi sigorta lriiniiniin sundugu teminat unsuruna
giiven duygusuyla baglayacaktir. Policeyi tanitirken igtenlikten uzaklasmak, yapmacikliga kagmak ise tam

: bir fiyaskodur.

lyi bir police hikdyesi satislarin ve verimliligin artmasi, tiiketicinin isletmeye giivenmesi, iiriine duyulan :
. ilginin artmasi agisindan sihirli bir etki yaratir. Poligenizi benzer policelerden ayiran en biyiik 6zellik, miis- :

teriniz ile aranizda kurulan duygusal bagdir.
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2.2.2. Sigortacilikta Fiyat

Fiyat, mal ve hizmetlerin parasal degerini ifade eder. Mal ve hizmetlerin dogru fiyatlandiriimasi isletmeler
icin zor bir slirectir. Clinkl bir mal veya hizmete isletme tarafindan konulan fiyat, talebi 6nemli 6l¢lide etki-
ler. Fiyat yliksek olan drinler ¢ok talep gor-
meyebilir ama isletmelerin de faaliyetlerini
srdirebilmesi i¢in police satmalari gerekir.
Bundan dolayr musterilerin 6demeye istek-

li olduklari fiyat ile isletmelerin karsilayabi-
lecekleri fiyat arasindaki fark, kritik bir fiyat
kararidir.

Fiyatlandirma; maliyetler, harcamalar, is-

letmenin kapasitesi, arzulanan satis hacimle-
ri, planlanan kar oranlari, hizmetlerin konum-
landirilmasi, sirket amaclari, rekabet, mevcut

ekonomik kosullar gibi unsurlar dogrultusun-

da §Ek|”enmektEd|r (Gorsel 2'11)' Gorsel 2.11: Sigortacilikta fiyat birgok 6lglit gbz 6niine alinarak belirlenir.

Fiyat bir kalite 6l¢iiti olarak ele alinirken, hizmetlerin kendine 6zgl 6zelliklerinin bulunmasi fiyat belirle-
meyi daha da zorlastirir. Sigorta isletmelerinde, sigorta hizmetinin fiyatlandirilmasi bu alanin en zor kisimla-
rindan biridir. Bu zorluk, ¢cok cesitli sigorta branslari ve bunlara ait cok sayida sigorta tiirlerinin prim oranlarini
belirlemede ortaya cikar. Sigorta sektorinde fiyat, sigorta policesinin primidir.

Sigorta primi; sigortalinin, sigortaciya, riskleri paylasma ve yonetme islevleri karsiligi 6dedigi paradir. Bu
anlamda prim, sigorta glivencesinin fiyatidir. Bu bakimdan sigorta priminin tespit edilmesiyle birlikte fiyatla-
ma da gerceklesmis olur. Her sigorta bransinda prim orani, sigortaya konu olan kiymetlerin sahip olduklari risk
derecelerine gore belirlenir.

Sigorta primi, sigortaya olan talebi etkileyen en 6nemli faktorlerden biridir. Sigorta priminin hangi seviye-
de olacag belirlenirken ¢ok dikkatli olunmasi gerekir. Gliniimuzde insanlar sigorta satin almak icin 6dedikleri
Ucreti gereksiz bir masraf olarak gérmektedir. Burada insanlar tarafindan sigorta sirketinin sundugu hizmet-
lerin kalitesinden ziyade ilk dikkat edilen polige fiyatlaridir. Sigorta priminin ylksek belirlenmesi sigortaya
olan talebi azaltabilir. Sigorta sisteminin saglikli sekilde isleyebilmesi ve devamliligi agisindan sigorta priminin
uygun ve dogru tespit edilmesi bliyiik 6neme sahiptir.

Sigorta primi, sigorta branslarinin teminat kapsamlarina goére belirlenir ve degiskenlik gosterir. Her sigor-
ta sirketinin farkli brans ve teminatlarda sundugu sigorta hizmetinin primleri de degiskenlik gosterir. Sigorta
isletmeleri, bir ticari kurulustur ve diger isletmeler gibi temel amaclari kar elde etmektir. Sigorta primleri
belirlenirken, makul diizeyde kar saglanmasina imkan verecek bir kar payini dikkate almak gerekir. Sekil 2.5’te
sigorta priminin belirlenmesinde gegerli ilkeler verilmistir.

@ Primin yeterli olmasi

\J Primin adil olmasi

Primin ekonomik 6lcllere uygun olmasi

Sekil 2.5: Sigorta priminin belirlenmesinde gegerli ilkeler
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a) Primin Yeterli Olmasi: Belirlenen sigorta primi hasarlari 6demeye, sigorta isletmesinin faaliyet giderle-
rini ve isletmenin hedefledigi kar tutarina ulasmasina yetmelidir. Sigortalinin ve sigorta ettirenin menfaatleri-

nin korunmasi, magdur olmamasi ve primin yeterli olmasi gerekmektedir.

b) Primin Adil Olmasi: Sigortalinin, veya sigorta ettirenin 6deyecegi primin, meydana gelecek riskin ger-
ceklesme olasiligina ve siddetine gore adil olmasi gerekir. Risk kosullari daha agir olan bir sigortalinin 6deye-
cegi sigorta priminin, risk kosullari daha hafif olan bir sigortalinin 6deyecegi sigorta priminden daha yiksek
olmasi gerekir. Ayni risk kosullarina sahip iki sigortalinin 6deyecekleri sigorta priminin esit olmasi gerekir.
Sigortalilardan talep edilecek primin daha adil olmasi icin sigorta konusunun risklere gore gruplandirilmasi ve

ayni risk grubunda olanlar igin esit sigorta priminin talep edilmesi daha dogru olacaktr.

c) Primin Ekonomik Olgiilere Uygun Olmasi: Bu ilke, sigorta priminin sigortali veya sigorta ettiren tara-
findan 6denebilir diizeyde olmasini gerektirir. Bu ilke, sigortalinin veya sigorta ettirenin geliri ile dogrudan
orantilidir. Sigorta priminin 6demekte zorlanilacak bir fiyatta olmasi, sigortaya olan talebi dogrudan etkiler.

¢) Primin Hasardan Korunmayi Tesvik Etmesi: Sigorta primi belirlenirken gerceklesebilecek hasarlari 6n-
leme amagli, zaman zaman sigorta priminden cesitli indirimler yapilir. Ornegin arag sigortalarinin yenileme
zamani geldiginde eger sigortalinin gegmise yonelik herhangi bir hasari yoksa, “hasarsizlik indirimi” adi al-
tinda sigorta priminden birtakim indirimler yapiimaktadir. Boylece sigorta sirketi, hasari 6nlemeye yonelik
sigortalinin gesitli tedbirler almasini tesvik eder. Ornegin yangin sigortalarinda, fabrikalarin tiretim yerlerinde
veya atolyelerde yangin sondiirme tiplerinin bulundurulmasi, tezgahlarin, kapi ve dolaplarin isiya dayanikli
malzemelerden yapilmasi gibi 6nlemlerin alinmasi, uzun sireli hasarsizliklar prim oranlarinin tespit edilmesin-
de indirim sebebi olarak kabul edilir. Boylelikle sigortalilarin hasari azaltici ya da hasara engel olucu emniyet
tedbirleri almalari tesvik edilir. Sigortacilikta fiyatlandirma, matematiksel ve istatistiksel islemler sonucunda
gerceklestirilen karmasik bir islemdir.

Sigorta hizmetlerinde fiyat denildiginde akla ilk olarak, sigorta primi gelir. Bir sigorta sirketinin temel Gir(G-
nd, misterilere verdigi teminattir. Teminatlar misteri karsisina polige olarak ¢ikar. Alinan prim ise, sigortacinin
riskleri tasima eyleminin karsiligidir ve sigorta ettirenin 6deyecegi licretin toplamidir. Net prim, esas rizikonun
karsiligini olusturur. Bu amagla alinan prime riziko primi denir. Sigortaci, riziko primi disinda acente komis-
yonlarini, genel giderleri ve sigortacilik hizmetinin verilmesi karsiliginda katlanilan benzer diger maliyetleri de
karsilamak Gzere, makul bir kar saglamasina imkan verebilecek bir kar payini da dikkate alarak briit (toplam)
sigorta primini belirler. Riziko primi disinda kalan unsurlar yiik primi olarak ifade edilmektedir. Bunlar; sigorta

aracilarina 6denecek komisyonlar, sigorta sirketinin genel yonetim giderleri ve kar unsurlarindan olusur.

Briit sigorta primi matematiksel bir denklem olarak su sekilde ifade edilebilir:

BRUT PRiM = Riziko Primi + Komisyonlar + Genel Yonetim Giderleri + Kar Mariji

2.2.2.1. Sigortacilikta Fiyatlandirmanin Onemi

Musterilerin sigorta hizmetini satin alirken dikkat ettikleri en 6nemli unsurlar, sigorta isletmesinin gliveni-
lirligi ile bir hasar durumunda musteriye verdigi hizmettir. Fiyatin 6nemi, Grindn karliigina olan etkisi agisin-
dan degerlendirilmelidir. Kisaca fiyat, karin dogrudan belirleyicisidir.
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Unutulmamalidir ki fiyatlandirma, sigorta islet- -
melerinin temel blyime, karlilik ve glivence hedef-
lerine ulasmasina yonelik olurken, diger yandan da F. ‘ -
pazarin egilimine ve sigortalinin 6deme giicline de —

uygun olmahdir (Gorsel 2.12).
‘-f’u-.u_

Fiyatlandirma dinamik bir siiregtir. Sigorta islet-
meleri sektorde nasil bir konuma gelmek istediklerini,
maliyetlerini, hedef musteri kitlelerini ve rakiplerini
dikkate almali ve bunlarin stirekli bir degisim igerisin-
de oldugunu dusilinerek bir fiyatlandirma calismasi =

Gorsel 2.12: Fiyat karin belirleyicisidir.
yapmalidir.

2.2.2.2. Fiyatlandirma Yontemleri

Genellikle fiyatlama kararini etkileyen talep esnekligi, hizmetin yasam sireci, pazarin rekabet durumu,
miusteri profili gibi etkili bircok faktor olsa da sigortacilar ve sigortalilarin, sigorta primini diledikleri gibi belir-
leyemedikleri durumlar s6z konusu olmaktadir.

Primin ylksek belirlenmesinden dolayi sigortali, distk belirlenmesinden dolayi ise haksiz rekabet sebe-
biyle diger sigorta sirketleri zarar gorebilir. Bu nedenle sigortacilikta primler, tarifeler ile belirlenir. Bu tarifelere
uyulmasi zorunludur. Pazarlamada temel fiyatin belirlenmesinde basvurulan tic yontem Sekil 2.6’da verilmistir.

\ 4 A

Talebe dayali

' Rekabete dayali
fiyatlandirma

fiyatlandirma

Maliyete dayali
fiyatlandirma

Sekil 2.6: Fiyatlandirma yontemleri

a) Talebe Dayali Fiyatlandirma

Bu yontemin temeli, misteriye sunulan Grlnlin pazardaki degerini, mlsterinin ona ne deger bictigine ba-
kilarak isabetli bir sekilde tahmin etmeye dayanir. Burada talebin yogunlugu géz 6niine alinir. Talep yuksek ol-
dugunda yiksek fiyat, diisiik oldugunda da disuk fiyat uygulanir. Bu durumda maliyetler ayni olsa bile fiyatin
belirlenmesini, talep olusturur. Bu yéntemin en biiylk sakincasi, talep olusturmanin dnemli bir sorun oldugu
sigorta hizmetlerinde, talep esnekligini hesaplama zorlugudur. Sigortacilikta talebe dayali fiyatlandirma yon-
temi nadiren basvurulan bir yontemdir. Sigorta isletmelerinin her durumda pazardaki gelismeleri yakindan
takip etmeleri, dogru girisimlerde bulunabilecek bir konumda olmaya 6zen géstermeleri gerekir.

b) Maliyete Dayali Fiyatlandirma

Bu fiyatlandirma ydnteminde temel nokta, bir malin maliyetinin hesaplanmasina dayanir. isletme fiyat-
landirmada, ham madde ve isciligin maliyetini belirler, genel Gretim giderlerini, kar miktarini da maliyete ekler
ve bir fiyat belirlemis olur. Hizmetlerde maliyete dayali fiyatlamayla ilgili nemli zorluklardan biri, hizmetin
satin alindigi birimlerin hesaplanmasidir. Sigorta agisindan bakildiginda ise isin en zor yani, maliyetlerin dnce-
den hesaplanamamasidir. Bunun iki 6nemli nedeni vardir. Bunlardan ilki, hizmeti ireten is gliclinlin kolayca
saglanamamasi, ikincisi de maliyetin farkh Gretim hacimlerine goére degismesidir.
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Sigorta maliyetinin hesaplanmasinda kullanilabilecek tek yol, gecmis istatistiki verilerdir. Bu verilerin de
saglkli olmasi gerekir. Bu veriler lizerinden yapilan galismalar sonucunda bir malin gercek maliyeti ortaya ¢I-
kar. Yeni Grtinlerdeki fiyatlandirma veya eski trtinlerdeki fiyat degisimi bu bilgiler dogrultusunda yapilir.

c) Rekabete Dayali Fiyatlandirma

Bu yontemde, rakiplerin fiyat politikalarinin yakindan izlenmesi ve dikkate alinmasi gerekir. Sigortacilikta
sik kullanilan bir ydntemdir. Ozellikle yeni tarifeler olusturulurken bu ydnteme basvurulur. Rekabet giiniimiiz-
de kaginilmaz bir unsurdur.

Sigorta isletmeleri, rekabete dayal fiyat farklilastiriimasinin yani sira, Girtin farklilastiriimasi ile de sekto-
ri zenginlestirebilir. Rekabete dayali fiyatlandirma yontemi, 6zellikle Grilinler benzer oldugunda ya da fiyatin
tek 6nemli unsur olmasi durumunda 6nemlidir. Hizmetlerin degisken olma 6zelligi nedeniyle bu yontem her
zaman dogru ve etkili sonucu vermeyebilir. Sunulan hizmetin kalitesi, maliyet yapilari, miisteriye saglanan
kolayliklar gibi unsurlar farkli fiyatlari anlamli kilabilmektedir.

y

| SIRA SIZDE
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Sekilde 6zellikleri verilen fiyatlandirma yontemlerinin isimlerini altindaki boéliimlere yaziniz.

isletme tarafindan ham mad-
de ve iscilik maliyetleri belir-
lenerek genel Gretim giderleri
ve kar miktarini da ekledikten
sonra belirlenen fiyattir.

Sigortacilikta sik kullanilan
bir yontem olmakla birlikte
rakiplerin fiyatlarinin yakindan
takibinin yapilarak fiyat tarife-
sinin belirlenmesidir.

isletmelerin fiyat belirlerken
tiketici taleplerinin
gozlemlenip talebin dikkate
alinmasi ile fiyatlarin belirlen-
digi yontemdir.

o
<5.)

Cevrenizdeki sigorta isletmelerini ziyaret ederek, isletmelerin kullandiklari fiyatlandirma yontemle-

UYGULAMA FAALIYETI =

rini arastiriniz. Sigorta isletmelerinin kullandiklar fiyatlandirma yontemlerini iceren bir sunum dosyasi
hazirlayiniz.

Uygulama faaliyeti gerceklestirilirken su hususlar dikkate alinmalidir:

* is saglig ve giivenligi tedbirleri alinmalidir.

e Uygulama faaliyetinde verilen bilgiler dogru olmali ve sigortacilikta fiyatlandirma yéntemleri ile ilgili

tiim konulari icermelidir.

* Sunum dosyasi 6grenci tarafindan segilen araglarla 6zglin bir sekilde hazirlanmalidir.

 Dosya iceriginde yazi, resim, tablo, grafik, video, sekil, fotograf gibi farkli materyaller kullaniimalidir.

e Sunum dosyasinda Tirkge dogru kullanilmali, yazim ve noktalama kurallarina dikkat edilmelidir.

* Hazirhk stiresi bir hafta olarak belirlenmistir.

Not: Uygulama faaliyetinin degerlendirilmesinde, EKLER béliimiinde yer alan EK-1 derecelendirme 6lgegi kul-

lanilacaktr.
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2.2.3. Sigortacilikta Dagitim

Dagitim, mal ve hizmetlerin uygun yer ve za- 1/
manda alicilara ulastirilmasi ile ilgili faaliyetleri
kapsar. Hizmetlerde dagitim genellikle subeler veya
acenteler aracigiyla yapilir. Cogu zaman, Uretim ve
pazarlama hizmeti birlikte verilir.

Hizmetler, mallar gibi tasinip depolanabilecek
ve tlketici tarafindan eve goéturulebilecek nesneler
degildir. Hizmetin Uretilmesi, dagitilmasi ve tiketil-

mesiyle birlikte butiinlesik bir stire¢ olusur (Gorsel
2,13), Gorsel 2.13: Sigorta hizmetlerinin dagiimini yapan bir acente

Hizmeti satin alan, hizmet isletmesiyle veya onun aracilariyla bir iliski icerisine girer. Hizmet Ureten is-
letmelerin, dagitim ile ilgili iki temel secenegi bulunmaktadir. Bunlar; dogrudan (dolaysiz) dagitim ve dolayh
(aracilar kanaliyla) dagiimdir. isletme, dogrudan dagitim yolunu secerek sigorta sirketinin biinyesinde bu-
lunan dagitim 6gelerince hizmetini pazarlayabilecegi gibi sirket disi pazarlama orgitlerini kullanarak dolayh
dagitimi da secebilir.

Dogrudan dagitimda sigorta policeleri, sigorta sirketinin blinyesinde yer alan dagitim ve satis unsurlarin-
ca pazarlanir. Burada en dnemli husus, egitim seviyesi yiksek ve tiiketiciye ne sundugunu bilen satis danis-
maninin kullaniimasidir. Dogrudan satis yontemine; saticilarin sigortalilari ziyaret ederek, telefonla arayarak,
mektup, e-posta ve internet yolunu kullanarak satis yapmasi 6rnek olarak verilebilir.

Dolayh dagitim ise sigorta sirketinin biinyesinde yer almayan satis ve dagitim unsurlari tarafindan dagi-
timin gerceklestiriimesidir. Bu dagitim sirecinde sigorta sirketleri, acente ve brokerlar gibi sigorta sirketinin
blnyesinde olmayan aracilari kullanir.

2.2.3.1. Dagiimin Onemi

Dagitim faaliyetlerinde aracilarin kullanilmasi, temel pazarlama g¢abalarinin basariya ulasmasinda oldukga
onemlidir. Tecriibeleri, uzmanlasmalari, kurduklari iliskiler nedeniyle pazarlama aracilari ok dnemli bir konu-
ma sahiptir. Toplumdaki bireylerin bircogu, sigorta ihtiyacinin farkinda olmayabilir. Farkinda olanlarin cogun-
lugunda ise sigorta ihtiyacina karsi bir umursamazlik géze carpmaktadir. Bu nedenlerle dagitim faaliyetleri,
sigorta Urinlerinin pazarlanmasinda birtakim aracilarin gerekliligini ortaya koyar. Bu aracilarin esas gorevi,
sigortal olabilecek potansiyel alicilari bularak onlara sigorta policesi satmaktir.

Turkiye'de sigorta acenteleri prim Gretiminde blyk bir agirliga sahiptir. Hayat disi sigortalarda prim Gre-
timinin yaklasik Ugcte ikisi 6zel acenteler, geri kalani ise banka acenteleri, brokerlar araciligiyla ve dogrudan
sirketler tarafindan gergeklestirilir.

2.2.3.2. Sigorta Hizmetinin Dagitiminda Yer Alan Aracilar

Sigorta isletmeleri, sigorta hizmetlerini dogrudan musteriye ulastiracak bir kanal yapisina sahip olama-
yabilir. Amaci Uretilen sigorta hizmetlerini tiketiciye ulastirmak olan bu araci kuruluslar, pazarlama ve satis
faaliyetlerinde uzmanlasarak bu alandaki Gstlinlkleri sayesinde rekabet avantaji saglar. Sigorta Urlnlerinin
dagitiminda kullanilan baslica aracilar; acente, broker ve banka sigortaciligidir (bankasiranslar).

a) Sigorta Acenteleri

Acente, sigorta sirketine bagh bir sifati olmaksizin, bir sé6zlesmeye dayanarak, belirli bir yer ve bdlge igin-
de, daimf olarak sigorta sirketlerinin s6zlesmelerine aracilik eden ve bunlari sigorta sirketi adina yapan gercek
veya tilizel kisilere denir.
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Sigorta hizmetlerinin pazarlanmasinda acentelerin roli buyuktir. Hizmeti Ureten sigorta isletmeleri,
acente adini verilen aracilara satis hakkini devreder. Misteri iliskileri ydnetiminde, acentelerin misteri ile bire
bir iliski icinde olmasi onlarin kritik bir 5neme sahip oldugunu gosterir. Acentelerin nitelik ve nicelik agisindan

gliclendirilmeleri, sigortacilik sektoriiniin biylimesi ve imaji acisindan son derece 6nemlidir.

b) Sigorta Brokerlari

Sigorta sozlesmelerinde sigortaliyl temsil ederek ve sigorta sirketinin seciminde tamamen tarafsiz ve ba-
gimsiz davranarak, risklerin sigorta edilmesi icin sigorta sozlesmesi yapmak isteyenlerle sigorta sirketlerini
bir araya getiren kisilerdir. Sigorta s6zlesmesinin kurulumundan énceki gerekli hazirlik calismalarini yapan ve
gerektiginde bu anlasmalarin uygulanmasinda yardimci olan gercek veya tizel kisilere, broker denir.

Brokerlik ruhsati, kosullari saglayan gercek ya da tiizel kisilere; hayat, hayat disi ve reasiirans alanlarin-
dan bir ya da birkacindan ayri sekilde, Hazine ve Maliye Bakanligi tarafindan verilir.

Brokerlar, hem sigortali hem de sigortaci adina hareket eder. Prim hesaplamasi ve hasar tespitinde si-
gortall namina, prim tahsilatinda sigortaci namina hizmet sunar. Ayni zamanda musteriler adina temsilcilik
yapan brokerlar, musterilerden aldiklari yetki belgesiyle onlarin ihtiya¢ duyduklari igerikte sigorta poligesini,
en az Ug sigorta isletmesinden temin etmekle ve misterilerinin son karari vermelerinde onlari yonlendirmekle
gorevlidir.

Brokerlarin Gstlendikleri gorevler sunlardir;

e sigorta sartlarinin hazirlanmasinda ve s6zlesmeden dogan haklarin takibinde, sigortali yerine hareket

eden bir sigorta danismanligi yapmak,

e sigortali adina en uygun sigorta programlarini gelistirmek ve bunlari uygulamak,

e sigorta isletmesi seciminde sigortalilar icin en saglkli yonlendirmeyi yapmaktr.

c) Bankalar ve Bankasiirans

Bankalarin subelerinde, anlasmali olduklari sigorta sirketlerinin Grlinlerini bireysel veya kurumsal olarak
talep edenlerin ihtiyaclarina gore belirleyip tanitan, pazarlayan ve satis sonrasi destekte bulunan dagitim ka-
nalina bankasiirans denir. Kisaca, sigorta lrlinlerinin bankacilik sistemi icerisinde dagitimi anlamina gelir.

Birgok sirket, sagladiklari hizmetleri gelistirmek, prim gelirlerini ve pazar paylarini arttirmak igin baska
sirketlerle birlesmekte veya sirketleri satin alir. Ayni zamanda bankalar ve sigorta sirketleri ortak ¢calismalar

ylrdtdr, sigorta Urtnlerini de bankacilik paketlerine dahil eder.

u\..‘

SIRA SiZDE

Sigorta islemlerinde kullanilan belgeler konusu ile ilgili “bir soru bir cevap” belirleyiniz. Belirledi-

giniz soru ve cevabi 6gretmenin dagitacagi kagitlara ayri ayri yaziniz. Kagitlari katlayarak 6gretmenin
hazirladigi soru ve cevap kutularina ayri ayri atiniz. Sinifin tamami soru ve cevap kagitlarini kutulara
athktan sonra kutulardaki kagitlan karistiriniz. Soru ve cevap kutularindan birer kagit ¢ekiniz. Ogren-
cilerden birinin sectigi soruyu okumasini bekleyiniz. Cevabin sizde oldugunu diisiinliyorsaniz “cevabi
bende” diyerek cevabi okuyunuz. Verdiginiz cevap dogruysa kendi ¢ektiginiz soruyu okuyunuz. Cevap
dogru degilse dogru cevabin bulunmasini bekleyiniz. Biitiin sorularin cevaplari bulunana kadar etkinligi
devam ettiriniz.
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2. OGRENME BiRiMi

.

DAGITIMDA ACENTELERIN ONEMI
Pazarlamanin 6nemi siiphesiz her sektér icin biiyiiktiir. Dagitim kanallarinin hizli ve pratik olarak (iriin-

leri tiiketiciye ulastirmasi beklenir. Giivenilir olan ve isini profesyonelce yapan dagitim kanali, satislari arttirir.
Sigorta lirtinlerinin miisterilere ulastiriimasinda en bliyiik pay ise tartismasiz acentelerindir. Acenteler
sadece policeleri miisterilere ulastirmakla kalmaz, danismanlik, miisteri temsilciligi, satis sonrasi hizmet-
ler, hasar islemleri gibi bircok meslegi birlikte ylirtitiir. Acenteler, sigorta ile ilgili hi¢ bilgisi olmayan kisileri
bilgilendiren, sigorta sirketini temsil eden, sigorta sirketinin teminatlarini tanitan, hasar aninda miisterinin
yaninda olan gergek ve tlizel kisilerdir. Acenteler bu sayilanlari mesleki bir gérev olarak yerine getirirken
milisteri ile diger dagitim kanallarina oranla daha fazla yakinhk kurar. Bu da liriine baghhk, aliskanlk ve
sireklilik gibi beklenen etkilerin gerceklesmesini saglar. Sigorta sirketlerinin eli ayadi durumunda olan
acenteler, sirketin ¢ok genis kitlelere ulasmasinda en etkili kanaldir. Yapilan arastirmalar, acentelerin uzun
yillar miisteri ve sigorta sirketi arasindaki en glivenilir képrii olmaya devam edecegini gbstermektedir.
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2.2.4. Sigortacilikta Tutundurma

Bir mal ve hizmetin, bir kurumun, bir kisinin veya bir fikrin hedef pazara olumlu bir bicimde tanitilip
benimsetilmesi faaliyetlerine tutundurma denir. Kisaca, bir isletmenin satis cabalaridir. Tuketicilere yonelik
bir iletisim aracidir. Tutundurma faaliyetlerinin temel amaci, isletmelerin kendi imajlari ve Urettikleri hizmet-
lerle ilgili mevcut ve potansiyel pazarlara bil-
gi vermek, hatirlatmalarda bulunmak ve bu
hizmetleri satin almalari ydoniinde onlari ikna
etmektir.

Hizmetlerin satisinda, temel caba kisisel
satistir. Satis danismaninin burada roli blylk-
tir. Satmaya calistigl hizmet ile ilgili dogru ve
detayl bilgi sahibi olmali, musterilere given
asilamahdir. Hizmet sunan isletmelerin tutun-
durma faaliyetlerinin basarili olabilmesi igin
hizmeti gorilebilir, glivenilir ve tiiketici Gzerin-
de etkin hale getirilmesi gerekir. Misterilerin

beklentilerini ve sunulan hizmetlerin kalitesini
on plana ¢ikaran somut mesajlar verilmelidir Goérsel 2.14: Tutundurma faaliyetleri tiiketicilere yonelik bir iletisimdir.

(Gorsel 2.14).
Sigorta isletmeleri, tutundurma mesajlarinda sigortanin yararlarini vurgulayarak muhtemel riskleri tiike-

ticiler tarafindan fark edilebilir hale getirmeli, tehlikeleri kavramalarini saglamalidir. isletmeler pazar hacmini
koruyabilmek ve daha da gelistirmek icin musterilerle strekli bir iletisim icinde olmalidir.

2.2.4.1. Tutundurmanin Onemi

isletmeler hedef kitlelerini, sunduklari mal ve hizmetler, bu mal ve hizmetlerin fiyatlari, bunlarin tiiketi-
ciye nasil dagitilacagi konusunda bilgilendirmek zorundadir. Bu bilgilendirme, iletisim ile gerceklestirilebilir.
Bu agidan bakildiginda tutundurma bir iletisim faaliyetidir. Tutundurma faaliyeti, taraflar arasindaki iletisimin
kurulmasina yardimci olur.
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Tutundurma faaliyetlerinin yapiimasini gerekli kilan durumlar sunlardir:

* Gelir artisi sonucu ihtiyaglarin farklilagsmasi ve gesitlenmesi

* Tlketici sayisinda yasanan hizli artis

e ikame Uriinlerin gogalmasi

e Gelir artisi sonucu pazarlarin blylimesi

e Bireylerin Urlnlerde farkli nitelikler aramasi ve Ustiin kalite isteklerinde bulunmalari
» Dagitim kanallarinin giderek genislemesi

* Rekabetin hizla artmasi

2.2.4.2. Sigortacilikta Tutundurma Yontemleri

Bir sigorta isletmesi, hedef pazarda hangi tutundurma yontemlerini sececegini ve bunlari nasil uygula-
yacagini dnceden planlamali, bunu yaparken de ulasmak istedikleri hedef kitlelerin 6zelliklerini, tiketicilerin
beklentilerini, yas, kiltir, ekonomik ve sosyal yasam gibi niteliklerini nceden arastirmalidir. Arastirma sonucu
topladig bilgiler dogrultusunda kisilerde, sigorta hizmetine karsi tutum olusturmaya calismalidir.

Tuketiciler, cevreden aldigi uyarilari derleyip diizenledikten sonra akillarinda tutup, tekrar ayni kisi veya
kurum ile karsilastiginda tiiketicinin bu uyaranlara karsi diistinceleri, sigorta sirketine karsi tutumunu sekil-
lendirir. insanlarda tutum olusturan zihinsel, duygusal ve davranissal etkenler mevcuttur. Bireyin satin alma
kararlarinda inanclari ve tutumlari etkilidir.

Kisilerin sigorta hizmetinden faydalanma nedenleri su sekilde siralanabilir:

e Korunma istegi duymasi

e Sigortanin sundugu yararlara inanmasi

» Sigorta konusunda tecribe edinmek istemesi

e Yakinlarinin, sevdiklerinin destegini degerlendirmesi
e Sigorta aliskanligi edinmesi

Tuketicilerin sigortadan beklentileri; meslek, yas, egitim, kiltir, gelir vb. faktorlere baglh olarak degismek-
tedir. Bir sigortali adayinin sigorta isletmesinden bekledigi genellikle; hizmetin zamaninda ve eksiksiz ulast-
rilmasi, gliven verecek diizeyde bilgilendirilip yonlendirilmesi, problemlerine zamaninda ve yerinde ¢oziimler
sunulmasidir. Sigortacilik faaliyetlerinde gliven ¢cok 6nemlidir. Bundan dolayi sigorta isletmesi, misterilerle
iletisimde hangi tutundurma aracini segerse segsin, gerceklestiremeyecegi vaatlerden kacinip, mal ve hizmet-
ler hakkinda dogru ve eksiksiz bilgi aktarmalidir.

2.2.4.3. Sigortacilikta Tutundurma Bilesenleri

Pazarlama karmasi degiskenleri icerisinde yer alan tutundurma, Uretici ile tiiketici arasindaki degisimi
olumlu yonde gergeklestirebilmek icin uygulanir. Bitlin bu ¢abalar sonucunda, mal ve hizmetler satilirsa islet-
me basariya ulasmis demektir. Sekil 2.7’de tutundurma bilesenleri verilmistir.

A A 4 A,

Reklam Kisisel Satis ‘ Satis Gelistirme Halkla iliskiler

Sekil 2.7: Tutundurma bilesenleri
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a) Sigortacilikta Reklam

Bir mal ya da hizmetin, bir kurumun, bir kisinin ya da bir fikrin kimligi belirli sorumlusu tarafindan ve
bedelin kim tarafindan 6dendigi anlasilacak bigimde, bir Ucret karsiliginda, yer ve zaman satin alarak, kit-
le iletisim araclari vasitasiyla olumlu bir bicimde tanitilip, benimsetilmesi ¢abalarinin tiimiine reklam denir.
Reklam isletmelerce sik kullanilan 6nemli bir taniim aracidir. Reklam, faaliyetlerinin odak noktasi, tiketicileri
bilgilendirmek, ikna etmek ve hatirlatmalarda bulunmaktr.

Sigorta sektortinde reklamlar genellikle giiven, rahatlik, huzur gibi faydalari kisilere anlatma lzerine ku-
rulmahdir. Sigorta sektoriinde verilecek reklamlarin ana temasi genellikle; insanlarin karsilasabilecegi risk-
ler, menfaat, hasari karsilama, emniyet, koruma, gliven
ve duygusal esaslara dayanmalidir. Ancak korku temelli
mesajlar verilmemeli, sigorta kavrami insanlarin zihnin-
de olumsuzluklarla 6zdeslestiriimemelidir.

Reklamin 6zellikleri sunlardir:

e Tekrarlanabilme ve yayilabilme olanaginin olmasi

e Etkili bicimde sunumunun yapilmasi

e Kisisel olmamasi ,

* Genis kitlelere yonelik olmasi (Gorsel 2.15) : s
Gorsel 2.15: Reklam faaliyetleri

Sigorta isletmeleri Agisindan Reklamin islevleri

Reklamlar; policeden musterileri haberdar eden, bilgi veren, kabul olusturan, satin almaya ikna eden,
satin alma sonrasi tatmin olusturan, aracilari destekleyen, markayi ve policeyi hatirlatan islevlere sahiptir.
Buradan hareketle, reklamlarin gesitli islevleri s6z konusudur.

Bilgilendirme Islevi: Burada isletmenin amaci, ilk talebi yerlestirebilmektir. Sunulan sigorta hizmetlerinin,
insan yasamina rahatlik ve giiven acisindan faydalari anlatilir, yeni hizmetlerin duyurusu yapihr. Ozellikle Grii-
nin sahip oldugu nitelikler ve saglayacagi yararlar izerinde durulur.

ikna Etme Islevi: Rekabetin yogun sekilde yasandigi pazarlarda biiyiik &nem kazanir. isletmeye ve mar-
kaya secici talep yerlestirmek icin kullanilir. Sigorta isletmeleri; rakip hizmetlere olan tutumu degistirmek,
isletmenin hizmetleri hakkinda misterilerde olusan eksik veya yanlis bilgiler varsa bunlari degistirmek ve
misteriyi sigorta hizmetini denemeye ikna etmek icin bu fonksiyondan yararlanir.

Hatirlatma Islevi: Genellikle (iriin yasam egrisinin olgunluk ve gerileme asamalarinda reklamin bu is-
levinden yararlanilir. Burada amag, sigortanin faydalarinin zihinde canli tutulmasini saglayip, unutulmasini
Onlemektir.

Destekleme lslevi: Reklamlar ile bilgilenen miisteri-

nin, ikna edilmesi daha kolay olur. Ayrica reklamlar, diger
tutundurma elemanlarinin faaliyetlerinin yuritilmesini
de kolaylastirir. Bu amaca yonelik olarak reklam yapan si-
gorta isletmelerinin hizmetlerini pazarlayan sigorta araci- O
lari, kisisel satis ve halkla iliskiler faaliyetlerinde daha az e

caba icinde olacaklardir. Kisaca bu islev, hizmeti satin alan

kisilerin vermis olduklari karar sonucu bilissel bir pismanlik
ve celiski yasamasini ortadan kaldirmaya yoneliktir. Mis-

terinin satis sonrasi memnun olmasina, pismanlk duyma- Gorsel 2.16: Miisteri memnuniyeti sletmeler icin

masina yonelik bir reklam islevidir (Gorsel 2.16). cok &nemli bir kazanctir.
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SIGORTACILIKTA HiZMET PAZARLAMAS| & O%

(00

Sigorta Sektoriinde Reklamin Amaglari

Reklamlarin en 6nemli amaci, sunulan mal ve hizmetlerle ilgili mUsterilerin zihninde olumlu bir algi yarat-
maktir. Kitlesel bir haberlesme araci oldugundan dolayi kisisel satistan farkl olarak hizmeti misterinin ayagina
gotirmek yerine, misteriyi satis noktalarina cekmeyi amaclar. Misterilere gerekli bilgileri sunar, onlarin istek-
lerini degistirmeye ve isletmenin hizmetlerinin tercih edilmesine galisir.

Sigorta sektoériinde reklamin amaglari sunlardir:

e Sigorta ihtiyacina karsi tlketicilerin dikkatini cekmek

¢ Yeni bir polige tlrlinG tanitmak

e Police alicisiyla direkt baglanti kurmak

e Sigorta isletmesinin adini misterinin bilingaltina yerlestirmek

e Musterinin zihninde sigorta isletmesiyle alakali olumlu bir imaj yaratmak
e Pazar payini korumak

ISVINVTUVZVd 13INZIH VINITIDVLYODIS

| SIRASiZDE

1. Reklama ait 6zellikler ve reklamin islevleri karisik olarak verilmigtir. Reklamin islevlerini ve 6zellik-
lerini gruplandirip harf olarak kodlayiniz.

A) Kisisel olmama

B) Hatirlatma

C) Etkili bicimde sunumunun yapilmasi

C) Genis kitlelere yonelik olmasi

D) Bilgilendirme

E) ikna etme

F) Tekrarlanabilme, yayilabilme olanagi

G) Destekleme

2. Sigorta sektorii ile ilgili daha dnce izlemis oldugunuz reklam filmlerini karsilastirarak, bu reklamla-
rin hangi islevler lizerinde durdugunu arkadaslarinizla paylasiniz.
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b) Sigortacilikta Kisisel Satis

Kimligi belirli bir kurulusun pazarlama sunusunun, kisiler tarafindan dogrudan dogruya kurulmasina ya-
rayan, ikna edici iletisim faaliyetine kisisel satis denir. Sigorta pazarlamasinda ise kisisel satis, policelerin
satisini gerceklestirmek amaciyla potansiyel misterilere yonelik yapilan ikna faaliyetleridir.

Potansiyel musteriler ile ylz ylze goris-
meyi kapsayan kisisel satis, sigorta gibi somut
olmayan, elle tutulamayan bir Grinln pazar-
lanmasinda son derece dnemli bir faaliyettir.
Kisisel satis stirecinde musteriler, hizmeti gor-
mese de hizmetin 6zellikleri hakkinda satis
danismanina soru sorabilmeleri musterilere
avantaj saglamaktadir. Burada hizmeti sunan
kisi soyut olan Grind somutlastirmaya calisir

(Gorsel 2.17). Kisisel satis, yiksek maliyetler

gerektiren bir faaliyettir. Ayrica isletmeler bu
slreci ayrintili olarak planlamalidir.
Sigorta pazarlamasinin temel dayanagi olarak gosterilen kisisel satis faaliyetlerinin, sigorta isletmeleri

acisindan 6nemi su sekilde siralanabilir:

» Sigorta hizmetlerinin yapisi geregi karmasik, anlasilmasi zor bir s6zlesme olmasi
* Sigorta policelerinin satisinda giliven duygusu esastir, bu nedenle kisisel satis basarisinin misteri lizerin-
de etkisinin biylk olmasi
* Kisisel satisi ylriten satis danismaninin gliven verici ve olumlu tutum sergilemesinin misteri tatminini
saglamasi ve sigorta hizmetlerine olan talebi arttirmasi
Kisisel satis, karsi tarafi etkileme sanatidir. insanlarin satin alma kararini vermesine yardimci olmaktir.
Burada sigorta satis danismaninin misteriden olumlu bir cevap alabilmesi igin polige bilgilerini tam olarak
musteriye aktarmasi, gergekei ve samimi olarak musteriyi dinlemesi, diirlist ve olumlu bir tavir iginde olmasi
gerekir. Bunun icin de satis danismanlari misteri iliskileri, alan bilgisi, sigortacilik temel egitimi, pazarlama
faaliyetleri gibi konularda bilgi sahibi olmali, kendilerini slirekli gelistirmelidir.
Bir sigorta saticisinda bulunmasi gereken 6zelikler sunlardir:
» Sigorta saticisi; sigorta sektor, temsil ettigi sigorta isletmesi, hedef misteri grubu 6zellikleri ve ekono-
mi ile ilgili bilgi sahibi olmaldir.
» Sigorta saticisi, galistigi isletmeye inanmali ve kendisini de satis odakli olarak motive etmelidir.
e Satis cabasinda bulundugu polige hakkinda bilgi sahibi olmali, ayrica rakiplerini ve onlarin poligelerinin
ozelliklerini iyi bilmelidir.
e Police satabilecegi konusunda kendine giivenmelidir.
e Sigortanin soyut bir kavram oldugunun farkinda olarak sigortanin yararlarini, kisilere saglayacagi mutlu-
luk ve glivende olma ayricaliklarini misteriye anlatmalidir.
e Mdsterilerindeki yeni gelismeleri gbzlemlemeli, bunlari degerlendirmeli ve pazardaki gelismelerden
miusteriyi haberdar etmelidir.

e Etkili iletisimin 6zelliklerini bilmelidir.
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e Musterilerden gelecek itirazlara karsi ikna yetenegine sahip olmaldir.

* Sigorta saticisi satisin yapilacagi kisiyi dogru secmeli, satis icin uygun zamani kollamalidir.

e Verimlilik icin calistigl isletmeyi ve yaptigi isi sevmelidir.

e Satis personeli isletmeyi temsil ettiginden, misterilerde isletme ve Urinleri hakkinda olumlu imaj uyan-
dirabilmek igin davranislarina, giyimine ve misterilere karsi tutumuna dikkat etmelidir.

e Sigorta saticisi, hasar durumunda ve satis sonrasinda musterilerin yaninda olmalidir.

Satis personeli; ikna etme ve gbzlem yapma yetenegine sahip, alan bilgisi olan, bilgi toplayici, sorunlari
tanimlayabilen, ¢6ziim Uretebilen ¢ok yonli duslnebilen, ylkseltici rolleri Gstlenmelidir. Gérevini yerine ge-
tirirken, bir yandan bagli oldugu isletmenin bir yandan da misterinin temsilcisi ve savunucusu durumunda

oldugunu bilmeli ve bu zorlu gorevi basariyla yapmalidir.

 SIRASiZDE Y

iki kisilik gruplar olusturup, bir kisinin sigorta satis danismani diger kisinin de sigorta iiriinii satin
almaya gelen bir miisteri oldugunu varsayarak, sinifta polige satis siirecini canlandiran bir yaratici dra-

ma etkinligi gergeklestiriniz.

c) Sigortacilikta Halkla iliskiler
Halkla iliskiler, cok genis bir uygulama alanina sahiptir. Pazarlamada hedef kitlelerle iletisim kurmanin

bir yolu da halkla iliskilerdir. Halkla iliskiler, bir kisi veya kuruma karsi hedef kitlenin tavrini degerlendirip, or-
ganizasyonun kamuoyu nezdinde sayginlik ve itibar
kazanabilecegi politikalarin izlenmesi faaliyetidir
(Gorsel 2.18).

isletmenin hedef kitleleri ile kurdugu uzun si-
reli, kapsamli, olumlu iletisim ve etkilesimdir. Halk-
la iliskilerin cikis noktasi, kamuoyunun ihtiya¢ ve
beklentilerini saptamaktir. Daha sonraki asamalar-
da ise isletmenin bu ihtiyac ve beklentilere cevap
verecek sekilde faaliyet gostermesi ve bunu hedef
kitlelerine duyurmasi gelir. Halkla iliskilerin amaci,

isletmenin halkin goziinde olumlu bir imaja sahip

Gorsel 2.18: Halkla iligkiler faaliyetleri

olmasi ve toplum tarafindan desteklenmesi, benim-
senmesidir.

Bir isletmenin varligini uzun siire devam ettirmesi ve basarili olmasi, halk tarafindan kabul gérmesine ve
desteklenmesine baglidir. Sigorta hizmetlerini tanitmak ve sigortaya olan gliveni saglamak amaciyla kisisel sa-
tis ve reklamlara ek olarak halkla iliskiler faaliyetlerine de 6nem verilmelidir. Sigortaya duyulan gliven, strekli
iyilestirme calismalari yapilarak pekistirilebilir ve bu calismalar kisilere, halkla iliskiler faaliyetleri ile anlatila-
bilir. Tlrkiye'de sigorta konusunda dogru bilgilendirilme yapilmasi gerekmektedir. Bu nedenle sigorta hizmeti
sunanlar, halkla iliskiler faaliyetlerine gerekli 5nemi vermelidir.

¢) Sigortacilikta Satis Gelistirme (Satis Tesvik)

Siarekli olarak yuratilmeyen, fuarlara katilma, sergiler, teshirler, satis noktasinda reklamlar, ticaret fuarla-
ri, kuponlar, indirimler, hediyeler, yarismalar ve cekilisler gibi devamliligi olmayan diger satis ¢cabalarina satis
gelistirme denir.
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2. OGRENME BiRiMi

Satis gelistirmenin temel fonksiyonu, reklam ve ki-
sisel satisi tamamlamasi ve bunlarin koordinasyonunu
saglamasidir. Kisaca, tiiketiciyi bir mal veya hizmeti satin
almaya motive edecek, kisa donemli etkisi olan tesvik

araglarindan olusur (Gorsel 2.19).

Satis gelistirme faaliyetleri; nihai tuketiciler, araci-

lar ve isletmenin satis glicl olmak Uzere Ug¢ temel kitleyi

@
etkilemek lizere gelistirilir. isletmeler, bir yandan tiike- @

Gorsel 2.19: indirimler satis gelistirme faaliyetleri icerisinde yer alir.

ticileri kendi Grlinlerini satin almalari igin diger yandan
aracilari da kendi Urtinlerini stoklamalari, almalari ve sa-
tisina destek vermeleri icin tesvik etmektedir.

Satis gelistirme amaclari hedef pazara gore degismektedir bu sebeple isletmeler cesitli amaclarla satis gelis-
tirme faaliyetleri yiritebilir. Satis gelistirme faaliyetlerinin genel olarak amaclari su sekilde siralanabilir.

e Yeni musteriler bulmak veya var olanlari gekmek

e Yeni Urinleri sunmak

e Eski misterilerin daha ¢ok kullanimini 6zendirmek

e Pazarda tutunmus bir markanin tiketimini arttirmak
» Rakibin pazarlama faaliyetlerine cevap vermek

¢ Planlanmamis, aninda gelisen satin almalari artirmak
e Satislari kisa donem i¢in veya hemen arttirmak

’ . SIRASIZDE  ?

A _

Verilen gorselleri inceleyerek, bunlarin tutundurma bilesenlerinden hangisine ait oldugunu gorse-

lin altina yaziniz.
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Sigorta isletmeleri tarafindan satis gelistirmede kullanilan baslica araglar sunlardir:

Satis Noktalarinda Sergileme: Broslrler, posterler, panolar ve afisler tutundurmaya yardimci iletisim
araglaridir. Bu iletisim faaliyetlerinin potansiyel misteriler izerinde olumlu etkileri bulunur. Bu etkiyi daha da
artirmak adina, sigorta isletmelerinin ve araci kuruluslarin yayin ve afislerinin misterilerin rahatca gorebile-
cegi yerlere konmasi gerekir.

Aracilarin Odiillendirilmesi: Sigorta hizmetleri satisi, en ¢ok sigorta araci kuruluslari izerinden yapilir.
Aracilarin verimliliklerinin arttirilmasi adina bu araci kuruluslar 6dillendirilmeli, daha iyi sekilde ¢alismalari
icin tesvik edilmelidir. Ornegin sigorta isletmeleri, basarili acentelerini licretsiz olarak yurt ici ve yurt disi se-
yahatlerle 6dillendirebilir.

Seminerler: Sigorta aracilari ve potansiyel misteriler ile iletisim kurmanin etkili yollarindan biridir. Si-
gorta isletmelerinin sigorta sektorinin gelisimi adina her yil diizenledikleri seminerler bu seminerlere 6rnek
olarak verilebilir. Bu seminerlerde sigorta isletmesi ile acenteler daha yakin iliskiler kurabilmekte ve karsilikli
istek ve sorunlar dile getirilmektedir.

Ozel Hediyeler: Sigorta isletmelerinin &zel giinlerde ve yilbasinda vermis olduklari isletmeyi tanitici tak-
vim, ajanda, kalemlik gibi kisisel esyalardir. Bu hediyeler, isletmelerin hatirlanmasi agisindan énemlidir.

Odiillendirmeler: Misteriye sunulan hasarsizlik indirimleri, asistans hizmetleri, sigorta isletmesinin si-
rekli musterilerine yonelik 6zel indirimleri, bazi liituf 6demeleri ve kiigiik armaganlar édillendirmelere 6rnek
olarak verilebilir. Sekil 2.8’de satis gelistirme araglari verilmistir.

| |

Satis noktalarinda sergileme Aracilarin édillendirilmesi Seminerler

Odiillendirmeler Ozel hediyeler

Sekil 2.8: Satig gelistirme araglari

Sigorta hizmetleri dokunulmazlik 6zelligi olan bir Girlindir. Sigortacilik hizmetlerinin bu 6zelligi, tanitilma-
ya en ¢ok gerek duyulan is kolu olma 6zelligini de beraberinde getirir. Bundan dolayl mevcut satislarini daha da
arttirmak isteyen bir sigorta isletmesi, etkin bir iletisim agi ve satis arthirma programi uygulamak zorundadir.
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2. OGRENME BiRiMi

2.2.4.4. Tutundurma Bilesenlerinin Segimini Etkileyen Faktorler

Tutundurma bilesenlerinin secimi isletmeler icin oldukga kritik ve zor bir stregtir. En uygun bitinlesmis
pazarlama iletisimi karmasi olusturulabilmesi icin ¢esitli unsurlarin birbirleriyle desteklenmesi ve bir araya
getirilmeleri gerekir.

Tutundurma bilesenleri secimini etkileyen faktorler su sekilde siralanabilir:

* isletmenin tutundurma biitcesi ve maliyetler

e Pazarin yapisi

e Sigorta hizmetine yonelik mal ve hizmetlerin 6zellikleri
« Uriin hayat egrisi bakimindan iiriiniin bulundugu asama
e Dagitim kanali

isletmeler bu siirecte cok boyutlu diisiinerek, tiiketici istek ve ihtiyaglarini yakindan takip etmeli ve en
dogru tutundurma bilesenlerini kullanmalidir.

f SIRASIZDE Y
Kendinizi bir sigorta sirketi pazarlama departmani miidiirii olarak diisiiniip, satis gelistirme aragla-
rina sizin gelistireceginiz drnekleri yaziniz.
Satis noktalarinda sergileme
J
Aracilarin édillendirilmesi
Seminerler
Ozel hediyeler
-
Odiillendirmeler
\- )
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Sigorta sirketlerinin pazarlama faaliyetlerinde kullandiklari reklam araglarini arastirarak, bir afis ca-
lismasi hazirlayiniz.

Uygulama faaliyeti gergeklestirilirken su hususlar dikkate alinmalidir:

* is saghgi ve glivenligi tedbirleri ainmalidir.

» Uygulama faaliyetinde verilen bilgiler dogru olmali sigortacilikta reklam ile ilgili tim konulari icermelidir.

e Afis iceriginde yazi, resim, tablo, grafik, sekil, fotograf gibi farkli materyaller kullaniimalidir.

e Afis hazirlanirken Tirk¢e dogru kullanilmali, yazim ve noktalama kurallarina dikkat edilmelidir.

 Afis en az A3 boyutunda olmali, lige katlanmali ve brosirin her iki yizi de kullanilmalidir.

e Hazirhk stiresi bir hafta olarak belirlenmistir.

Not: Uygulama faaliyetinin degerlendirilmesinde, EKLER béliimiinde yer alan EK-3 derecelendirme 6lgegi

kullanilacaktir.

2.2.5. Sigortacilikta insan (Katihmcilar)

Sigortacilik sektérd, insan faktorinin 6n
planda oldugu pazarlama faaliyetlerinden olusur.
Bir hizmet isletmesi icin personel ve insan fakto-
rd, cok kritik unsurlarin icerisinde yer alir. Hizmet
isletmelerinde is gliciine duyulan ihtiyag, mal Gre-
ten isletmelere duyulan ihtiyaca oranla daha faz-
ladir, ¢clinkii hizmetler mallara oranla daha emek
isteyen faaliyetlerden olusur.

Hizmet isletmelerinde, hizmeti Greten ve pa-

zarlayanlar ile birlikte hizmet faaliyetleri icinde
bulunan hizmet personeli ve misterilerin de dahil

o .. Gorsel 2.20: Sigortacilik sektériinde insan faktort 6n plandadir.
oldugu herkes katiimcilar olarak adlandirilir (Gor- & P

sel 2.20).
Uretilen bu hizmetlerden yararlananlarin da insan oldugu diisinildiigiinde katihmcilar iki sekilde ince-

lenmektedir.

e Hizmet personeli (hizmeti Uretenler ve pazarlama faaliyetinde bulunanlar)

e Musteriler

isletme calisanlari ve diger misteriler de dahil olmak izere tiim insanlar, katihmcilari olusturur. Personel,
hizmet firmalarinin rekabet avantaji kazanmalari ve misterilerin géziinde farklilagsmalari igin ¢cok énemli bir
faktordir. Hizmetin Uretiminden tliiketimine kadar olan siirece katilan tiim insanlar, hizmetin yapisina iligskin
miusteriye bazi ipuglari vermektedir. Misteriler hizmete iliskin bu ipuglarini yakalayarak beklentilerini sekillen-
dirip hizmeti satin alip almama karari verecektir. Verilen hizmet ile ilgili mUsterinin tatmini ya da tatminsizlikle-
ri, satin alma sonrasi sireclerde hizmet personelinden etkilenir. Sigorta hizmetleri de birinci sinif bir hizmetle
tlketicisine ulastirilmak zorundadir. Sigorta sektdriinde isletmenin imaji, misterilerine ve personeline verdigi
degerle belirlenir. isletme calisanlarinin gdsterecegi performans, isletmenin personeline sagladigi gelisim ola-

naklari ile baglantihdir. Sigorta isletmeleri bir kalite arayisinda ise bunun temeli insan olgusuna dayanir.
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2. OGRENME BiRiMi

. SIRASiZDE ¥

“Sigortacilikta insan” konusu ile ilgili hatirladiginiz “iki dogru iki yanlis” ifadeyi 68retmeninizin dagi-
tacagi kagitlara ayri ayri yaziniz. Kagitlari katlayarak 6gretmeninize veriniz. Daha sonra 6gretmeninizde
toplanan kagitlardan ikisini ¢ekiniz. Yiiksek sesle okuyunuz. Size gelen ifadelerin dogru mu yanhs mi
oldugunu agiklayiniz.

\- )

2.2.6. Sigortacilikta Fiziksel Kanit

Hizmetin ulastirildigi, isletme ile misterinin etkilesimde bulundugu ¢evre ve hizmetin iletisimini kolay-
lastiran, dokunulabilir bilesenlere fiziksel kanit denir. Hizmetlerin soyut olmasi nedeniyle misteriler hizmeti
satin almadan énce, isletmenin kalitesi hakkinda bazi somut ipuglari arayacaktrr. iste hizmetin fiziksel kanitlari,
hizmeti temsil eden tim maddi unsurlari (bina, konfor, i¢ dizayn, dis tasarim, tabela, brosir vb.) kapsar.

Genellikle hizmetler, hizmet isletmesi tarafindan olusturulan fiziksel ortamlarda musteriye sunulur. Hiz-
metlerin tatmin diizeyi belirlenirken, fiziksel ortama ve diger bazi somut ipuglarina gore hareket edilir. Hiz-
metin fiziksel kanitlari, hizmet isletmesi tarafindan kontrol edilebilen ve miisterinin hizmeti algilamasinda
oldukga fazla 6nem tasiyan, bir pazarlama karmasi unsurudur.

Hizmet isletmelerinin olumlu imaj olusturmasinda ve olusan bu imaji devaml kilmada fiziksel kanit, ya-
rarlandiklari dnemli tutundurma metotlarindandir. isletmeler tutundurma faaliyetlerini yerine getirilirken,
musteriler icin somut bir anlam ifade eden bu varliklar lizerine distinerek stratejiler gelistirmelidir. Sigorta
isletmeleri de kendilerini rakip isletmelerden ayirt etmede ve rekabet avantaji saglamada fiziksel kanitlardan

hareketle Gstlinlik saglamaya calisir. Sekil 2.9°'da fiziksel kanit unsurlari verilmistir.

I-!izmet Tesisi Hizmet Tesisi Dis Diger Unsurlar
I¢ Unsurlarn Unsurlari

e Dis tasarim o Kirtasiye

e Otopark e Brosiirler

e Manzara o Kartvizitler

e Cevre/Konum o Personel kiyafetleri
¢ Tabelalar e Raporlar

Sekil 2.9: Fiziksel kanit unsurlari

Fiziksel ortamin, isletme amaglarina ulasabilme dogrultusunda nasil kullanilabilecegi belirlenmelidir.
Bu ayrima gore uzaktan hizmetlerden olan sigorta hizmetinde isletmenin fiziksel ortaminda hizmet personeli
bulundugundan calisanlarin tatmini, verimliligi, motivasyonu ile faaliyetlerin etkin bir bicimde yerine getiril-

mesi gibi 6rgltsel amaglar 6n plandadir.
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Sigorta hizmeti ile ilgili fiziksel kanit unsurlari verilmistir. Konu anlatiminda verilen 6rnekler digin-
da, bir sigorta firmasina ait fiziksel kanit unsurlarina licer 6rnek yaziniz.

Hizmet tesisi i¢ unsurlari

2.2.7. Sigortacilikta Siireg

Hizmet sunucusunun, tlketici ihtiyac ve beklentilerini talep ettigi anda karsilayabilmesi ve tutarli kalitede
sunum yapilabilmesi, sigortacilikta siire¢ kavrami olarak ifade edilir. Tiketicinin istedigi kalitedeki hizmetin,
istedigi yerde ve istedigi zamanda hazir bulunmasi ile ilgili diizenlemelerdir. Stireg yonetimi, sunulan hizmetin
es zamanli Uretim ve tiketimine karsin, hizmetin bulunabilirligini ve tutarl bir kaliteyi garantiler.

Hizmetin, tiketicinin tatmin olacagi sekilde sunulabilmesi icin isletmenin tim boélimlerinin uyumlu ve
etkin sekilde ¢alisma faaliyetlerini yiiriitmesi gerekir. islem siirecindeki yéntemler iyi segilirse diger isletme-
lere karsi rekabet avantaji elde edilecektir. Bu amaglara yonelik olarak, hizmetin ulasimi icin is akis semalari,
izlenecek islemler, hizmeti ulastirma mekanizmalari, insan faktori gibi bircok unsurun bir arada disinilerek
hareket edilmesi gerekir. lyi bir siirec yénetimi olmadan hizmetin arzini ve talebini dengelemek ¢ok giigtiir.
Bu nedenle yapilacak faaliyetleri planlamak, koordine etmek, 6rglitlemek, uygulamak ve denetlemek siireg
y6netiminin esaslarini olusturur.

Sigorta isletmelerinde iyi bir slire¢ yonetimi olmadan, tiiketicilerde talep yaratmak ve gliven olusturmak
zordur. Sigortacilik hizmetlerinde, sunulan hizmetin rakiplerden farklilastiriimasi, rakiplere karsi avantaj elde
edilebilmesi igin etkili bir siire¢ yonetimi izlenmelidir. Bunun igin de yapilacak islerin akis semasini olusturmak,
tutundurma gabalarini kullanmak, personeli siirekli gelistirecek egitimler diizenlemek, rakipleri gézlemlemek,

bilgi teknolojilerinden destek almak gerekir.
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3.

5

7.

11.

14.

15.

16.

19.

20.

Sigortayla ilgili verilen sorularin cevaplarini ilgili rakamlarin yanina yaziniz.

Fy

yonelik reklam islevi

. isletmelerin Griin ve hizmetleri icin yaptikla-

ri bltlin satis cabalari

Mal ve hizmetlerin tanitildig, tiketicide
farkindalik olusturma amaclh reklam islevi
Sigorta hizmetlerinin sigorta sirketinin bin-
yesinde yer alan dagitim unsurlarinca pazar-
lanmasi

Rizikonun esas karsiligini ifade eden prim tiri
Sigorta sozlesmesine bagl olarak rizikolara
karsi glivence satin alan kisi

Mal veya hizmetlerin kitle iletisim araglari
ile tanitilmasi

Mallarin ve hizmetlerin olusturulmasi, fi-
yatlandirilmasi, dagitimi ve tutundurulmasi
faaliyetleri

10.

12.

13.

17.

18
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SOLDAN SAGA YUKARIDAN ASAGIYA
Sigortali ve sigortaci arasinda yapilan yazili 1. Sigorta sirketlerinin s6zlesmelerine aracilik
bir sozlesme eden, bunlari sigorta sirketi adina yapan ger-
. Sigorta s6zlesmesi yapmak isteyenlerle cek veya tlzel kisiler
sigorta sirketlerini bir araya getiren kisiler 2. Sigorta sirketinin aracilari kullanarak sigorta
Sigortanin faydalarinin zihinde canl tutul- hizmetinin sunuldugu dagitim unsuru
masini saglayip unutulmasini 6nlemeye 4. Sigortali veya sigorta ettirenin satin aldigi

sigorta glivencesi karsiliginda édedigi licret

. Sigorta urunlerinin bankacilik sistemi igerisinde

satisl

. Belli bir prim karsiliginda sigortaliya giivence ver-

meyi kabul eden ve riski Gzerine alan taraf

Mal veya hizmeti satin alan kisilerin pismanlik ve
celiski yasamamasina yonelik reklam islevi

Bir kurumun galisma degerleri ve is yapma ilke-
leri

Rizikolarin gerceklesmesi sonucu dogabilecek
zararlari gidermek icin kullanilan mali ara¢
Riskin gerceklesmesi halinde sigortanin yararin-
dan faydalanacak kisi

Mal ve hizmetler i¢cin alinan parasal bedel
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iki kisilik gruplar olusturup, sigorta sirketlerini veya acenteleri ziyaret ediniz. Sigorta satisinin, si-
gorta isletmelerine sagladigi avantajlari belirlemeye y6nelik soru hazirlayiniz. Ziyaret ettiginiz sirket ve
acentelerdeki yetkililerle r6portaj yapiniz ve bu réportaji yaziya gegirerek, dosya halinde sununuz.

Uygulama faaliyeti gerceklestirilirken su hususlar dikkate alinmalidir:

* is saglig ve giivenligi tedbirleri alinmalidir.

e Uygulama faaliyetinde verilen bilgiler dogru olmali ve sigorta satisinin avantajlari ile ilgili tim konu-

lari icermelidir.

» Dosya 0grenci tarafindan secilen araglarla 6zgiin bir sekilde hazirlanmalidir.

* Roportaj sorulari sigorta satisinin acentelere sagladigi avantajlari tespit etmeye yonelik olmalidir.

» Dosya igeriginde yazi, resim, tablo, grafik, video, sekil, fotograf gibi farkli materyaller kullaniimahdir.

» Dosya hazirlanirken Tiirkce dogru kullanilmali, yazim ve noktalama kurallarina dikkat edilmelidir.

e Hazirhk stresi bir hafta olarak belirlenmistir.

Not: Uygulama faaliyetinin degerlendirilmesinde, EKLER béliimiinde yer alan EK-1 derecelendirme 6lgegi

kullanilacaktir.

2.3. SIGORTALININ SiGORTACILIK SISTEMiINDEN FAYDALANMA NEDENLERI

insan, hayati boyunca cesitli risklerle karsi karsiyadir. Hi¢c kimse kendisine, sevdiklerine ya da mal var-
liklarina zarar gelmesini istemez fakat kisiler elinde olmayan nedenlerle ¢esitli olumsuzluklarla karsi karsiya
kalir. Kisinin sahip oldugu varliklarinin elinden gitmesi ya da karsilamasi miimkiin olmayan boyutlarda zarara
ugramasi, kisiye huzursuzluk veren bir durumu ortaya cikarir.

Belirsizlik durumu, tamamen “risk” kavrami ile iliskilidir. Risk, “zarara ugrama tehlikesi, riziko” olarak ta-
nimlanmaktadir. Baska bir ifade ile risk, yasanmak istenmeyen, yasanmasi halinde zarar ortaya ¢ikaran bir ola-
yin olusma ihtimalidir. Risklerin ne zaman ve nerede gercekleseceginin belirsizligi, kisinin glvenligini tehdit
eder. Riskin gerceklesmesi ile olusacak maddi kaybin kisiye verecegi zararin boyutu da belli degildir. Gelecekte
ortaya ¢ikabilecek olasi risk durumu, kaygi ve stres olusturur.

Farkli kisiler ayni risklere maruz kalabilecegi gibi bir kisinin ayni anda birden fazla riskle karsilasmasi da
mumkinddar. Bir isletmede 6ngorilen bir riskin gerceklesmesi halinde isletme sahibi, isletme sahibinin yakin-
lari, calisanlari ve misterileri ayni anda maddi ve bedeni kayiplara ugrayabilir. Bu zararlarin her birine ait har-
camalar, isletme sahibinin sorumlulugunda olabilir. Bu isletme sahipleri kendi zararlarina ait giderler yaninda,
calisanlarina ve misterilerine verilen zararlar nedeniyle tazminat 6demek durumunda kalabilir. Risk sonrasinda
baska bir maddi kaynagi bulunmayan kisiler, isletmelerini kaybetme tehlikesiyle karsilasir. Hayat standardinin
diismesiyle yeniden denge olusturmak zorlasir.

Kisi ve kurumlar, risklerin olusturdugu maddi zarar-
lardan korunmak icin sigorta hizmeti satin alir. Sigorta
yaptirmak, risklerden uzak duran ve glivenli bir yasami
benimseyenlerin tercihidir. Sigortayl diger Urlnlerden
ayiran ozellik ileri donemlerde ortaya ¢ikma ihtimali bu-
lunan bir ihtiyaci karsilamasidir. Sigorta tiiketicisi, satin

aldigi sigorta policesinden birtakim faydalar bekler (Gor-
sel 2.21). Gérsel 2.21: Risk
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Tuketiciler bekledigi faydanin karsiliginda da prim 6deyerek fedakarlikta bulunur. Cogu zaman sigortali,

odedigi primi belirsiz masraf olarak nitelendirilir. Dolayisiyla kisiler, sigortanin saglayacagi faydalarin, katlana-

cagl fedakarliklara degecegine inandiklari 6lglide sigorta hizmeti satin alir. Tlketicilerin sigorta hizmetinden

bekledikleri faydalar Sekil 2.10’daki gibidir.

\\J Saglk Givencesi

Uglinci Kisilere Karsi Sorumluluklar

Sekil 2.10: Kisilerin sigorta hizmetinden bekledigi faydalar

Sigorta misterisinin ihtiyaclari cesitlilik gosterir. Ayni anda birden fazla sigorta drinine ihtiyag duyu-

labilir. Bu glivence ihtiyaci, sigorta sektoriiniin gelismesine katki saglar. Sigorta, kisi ve kurumlarin kendini

glivende hissetmelerini ve risklerin getirebilecegi zararlarin paylasilmasini miimkdn kilar. Sigortacilik sektord,

insanlarin hayatinda yer alan ve parasal olarak Olgilebilen riskleri kontrol altinda tutarak, ekonomik ve sosyal

hayatta istikrar olusturur.

2.3.1. Beklenmedik Maddi Kayiplar

insanlar, yillarca emek harcayarak kurduklari islet-
melerini, satin aldiklari evlerini, arabalarini ve esyalarini
dogal afet (Gorsel 2.22), kaza, yangin, hirsizlik, su baskini
gibi nedenlerle kaybetmek istemez. Beklenmedik maddi
kayiplar, kisileri ve kurumlari zor durumda birakir. Cogu
zaman kisi ve kurumlar kendince 6nlemler almaya calisir.
Alarm taktirmak, glivenli ev, araba satin almak gibi. Kisile-
rin kendilerince aldigI 6nlemler bir yerden sonra yetersiz
kalir. Bu yetersizligi, sigorta sistemi telafi eder.

Sigorta, kisilerin hasarlarindan dogan maddi zararlari
karsilayarak isletmelerin kapanmasini, yatirnmlarin bosa
gitmesini ve bunlarin sebep olacagi gelir kayiplarini 6n-
ler. Kisilerin basina gelen 6lim, yangin, dogal afet, kaza,
hirsizlik gibi nedenlerle olusacak problemlerin, is ve aile
bitlnlGgini bozmasinin 6niline, sigorta ile gegilebilir.

Tedbirli olmak, insanlarin dogasinda olan bir 6zellik-
tir. Tedbirli bireyler, risklerle karsilasmadan Once sigorta
yaptirirken, tedbirsiz bireylerin riskler ortaya ¢iktiktan
sonra sigorta yaptirdigi gorilir. Bu durum, kayip ve ka-
zang iliskisi agisindan incelenebilir (Gérsel 2.23). insanla-
rin bir kismi “Belki bu risk hi¢c gerceklesmeyecek, bunun
icin neden para 6deyeyim ki?” diyerek sigorta icin 6dedi-
gi primi kayip olarak gorirken bir kismi da tedbirli davra-
narak “Zarar ortaya c¢iktiginda biyuik bir maddi kayip ya-
samadan sorunun Ustesinden gelebilirim.” dislincesiyle
bu durumu kazang olarak gorur.
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Baska bir ayrim da kisilerin risklere karsi hassasiyet durumlari baz alinarak yapilabilir. Risklerin gercekles-
me beklentisi kisiden kisiye degisir. Bu durum, risk hassasiyeti olarak nitelendirilir. Bazilari evlerinin yanma
olasihgini ¢ok uzak bir risk olarak goriirken, bazilari igin hemen 6nlem alinmasi gereken bir durum olarak de-
gerlendirilir. Bu durumun temel sebepleri su siralanmistir:

e Kisinin kendisinin yakin zamanda basina gelen olumsuz durumlar

e Kisinin yakinlarinda ortaya ¢ikan ve maddi hasar olusturan olaylar

e Riskin gerceklesme sikligi ve bunun g6z 6niinde bulundurulmasi

| sIRASiZDE

Tabloda verilen olaylarin gerceklesme ihtimallerini (risk hassasiyeti) kendinize gore en diisiik 1 ile
en yiiksek 10 degeri arasinda derecelendiriniz. Sonuglari sinif arkadaslarinizla paylasiniz.

Olaylar Risk Hassasiyeti

Trafik kazasi

Bulasici hastaliga yakalanma

insaattan beton diismesi sonucu yaralanma

Beyin kanamasi gecirme

Yanardag patlamasi nedeniyle maddi ve bedent zarar olusmasi

GOk tasl dismesi

Otoparktaki aracin ¢calinmasi

Akaryakit istasyonunda yangin ¢ikmasi

Deprem
Su baskini

Sonuglari verilen élgiitlere gére degerlendiriniz.

Sonuglariniz sinif arkadaslarinizla aynt mi?

Ortaya cikan sonuglara gore sigorta yaptirmak isteyen miisterinizi olasi risklere karsi nasil bilgilendir-
meniz gerektigini sinif arkadaglarinizla tartisiniz.

O?_'%
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2.3.2. Saglik Giivencesi

insanlar en cok, sevdiklerinin basina gelen fela-
ketlerden dolayi Gzintl yasar. Bir teselli olarak kul-
lanilan “Cana gelecegine mala gelsin.” atasozli de
bunu pekistirir niteliktedir. Oliim, siirekli sakathk, ge-

cici sakatlik ve hastalik durumlari duygusal kayiplarin
yani sira maddi kayiplari da beraberinde getirir. Bazen L ;
maddi kayiplar kisilerin yasam kosullarini dnemli 6l¢i-

- [t o
de etkiler. Kisinin canina gelen bir zararin manevi tela-
fisi olmayabilir ama cana gelen zararin maddi kayiplari
. . . . i Gorsel 2.24: Si i i
sigorta sistemiyle giivence altina alinir (Gorsel 2.24). orse lgorta givences|
Bireyler sagliklarini tehdit eden risklerin maddi kayiplarina karsi sigorta sisteminden faydalanmak ister.

Bu riskler:
* Kaza ve hastalik sonucu 6lim
e Kaza ve hastalik sonucu sakat kalma
* Kaza ve hastalik sonucu olusacak tedavi giderleri

* Kaza ve hastalik nedeniyle olusacak kazang kaybidir.

2.3.3. Ugiincii Kisilere Karsi Sorumluluklar

insan kendisinin, yakinlarinin veya calisanlarinin yapmis oldugu hatalar nedeniyle durumla hig ilgisi bu-
lunmayan ya da hi¢ kusuru olmayan {ciincii kisilere istemeden de olsa zarar verebilir. Uglincii kisi, kisinin
kendisi, yakin akrabalari ve kendisine bagh calisanlari disinda kalan, aralarinda herhangi hukuki s6zlesme bu-
lunmayan kisi veya kisileri ifade eder.

Trafikte takip mesafesini korumayan sirici, beklenmedik bir durumda 6ndeki araca carparak kaza ya-
pabilir. Hi¢ hatasi olmayan diger strlicinln aracinda hasar meydana gelebilir. Hatasi olmayan siiriici, hakh
olarak zararinin karsilanmasini isteyecektir. Bu 6rnekler glinlik hayatta siklikla yasanilan bir durumdur. Bir
miteahhit, insaatinda calisan iscilerin kusuru nedeniyle yoldan gecen herhangi birinin canina ya da malina
zarar vererek, tazminat 6demek zorunda kalabilir. Bir yemek, firmasinin yaptigi yemek bircok kisiyi ayni anda
zehirleyebilir. Bu olaylarin gerceklesme olasiligi ilk 6rneklere gore diisiik olmakla birlikte, maddi kayiplari cok
daha fazla olabilir. Bu gibi aksilikler, beklenmedik bir anda telafisi zor olan maddi kayiplari ortaya gikarir.

Kisiler, baskalarina karsi sorumluluklari nedeniyle sahip olduklari varliklarini kaybetmek istemez. Bu ka-
yiplardan kaginmak icin sorumluluk sigortalarindan faydalanir. Bazi sorumluluk sigortalari, zarar géren kisileri
magdur etmemek amaciyla yasalarla zorunlu hale getirilir. Trafik sigortasi (Karayollari Motorlu Araglar Zorunlu
Mali Sorumluluk Sigortasi) bunlardan biridir. Zorunlu sigortalari bulunmayanlara karsi cezai yaptirirm uygulanir.
Bazi kisiler, cezai yaptirimin sonuglarindan zarar gérmemek i¢in de bu sigortalari yaptirarak sigorta sistemin-

den faydalanmaktadir.

2.3.4. Birikim Gilivencesi

Kisiler, ileriki yaslarinda daha refah icinde bir hayat stirmek istemektedir. Ev, araba satin almak, yurt disin-
da tatil yapmak ve hobilerini gelistirmek bu isteklere 6rnektir. Ayrica, yaslilik doneminde ortaya ¢ikan saglik
sorunlari da kisilerin harcamalarinda artisa neden olur. Erken donemde kendi ¢abalari ile birikim yapmaya

calisanlar, cogu zaman tasarruflarini beklenmedik harcamalara kullanmak zorunda kalir.
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Birikimlerinde istikrar saglamak isteyenler, si-
gorta sistemi icerisinde yer alan Bireysel Emeklilik
Sistemi (BES) ve birikimli hayat sigortalari ile tasar-
ruflarini birikime dontstirdr. Bu yontemle belirli bir
siire 6denen primler, sonunda toplu 6deme veya
aylik 6demeler yoluyla kullanilabilir. BES, kisilerin
calismalari karsiliginda hak kazandigi kamu emeklilik
sistemi disinda, bireysel tasarruf yoluyla ileri yaslar- \
da emeklilik getirisi saglayan, istege bagh emeklilik '
sistemidir (Gorsel 2.25). Kamu emeklilik sisteminden
farkh olarak, sigorta sirketleri araciligi ile diizenlenir

ve gondllilik esasina dayanir. Birikim yapmak igin
sigorta sistemini tercih edenler, tasarruflarini birik- Gorsel 2.25: Bireysel Em'ek““k Sisti
tirmek disinda sistemin sagladigi farkli avantajlardan
da yararlanir.

Sigortalilarin BES'ten yararlanma nedenleri sunlardir:

e Birikimler uzman kisiler tarafindan cesitli finansman araclarinda yonetilir.

e Birikimler yatirim fonlari ile deger kazanir.

* Emeklilikte toplu 6deme ya da maas 6demesi seklinde gelir imkani verir.

» Sistemde sigortaliya devlet tarafindan %25 katki destegi saglanir.

e Sigorta sirketlerinin 6zel avantajlarindan faydalanir (Ambulans hizmeti, diger policelerinde indirim vs.).

2.3.5. Diger Faydalar

Kisiler, sigorta hizmeti satin alma karari verirken daha 6nce sayilan faydalarin yaninda, sigortalarin kendi-
ne 6zgl faydalarini da g6z 6nlinde bulundurur.

Bazi sigortalar ek hizmet avantajlari saglamaktadir. Bu hizmetler sigorta yaptirmak isteyen kisiye cazip
gelebilir. Kasko sigortasi yaptiran bir kisi ek hizmet (asistans hizmeti) adi altinda ariza nedeniyle yolda kalan
araci igin ¢ekici hizmetinden (cretsiz yararlanabilmektedir. Bununla birlikte kisiler, bulundugu cografi konum
ve iklim o6zellikleri nedeniyle sigorta yaptirma geregi duyabilmektedir. Cok yagis alan bir bdlgede seracilik
yapan kisiler, dolu sigortasi yaptirmayi gerekli gormektedir. Banka kredileri de sigorta satin alma nedenleri
arasinda yer alir. Kredi ile tasinmaz mal (arsa, ev, araba vs.) satin alma islemlerinde tasinmazlarin sigortasinin
bulunmasi, bankalarda kredi islemlerini kolaylastirir. Bankalar, konut ya da arag satin almak Uzere kredi ¢ceken
musterilerine hayat sigortasi yaptirmaktadir. Boylece borg¢lunun 6lmesi ya da sakat kalmasi halinde bankaya

olan kredi borcu, sigorta sirketi tarafindan karsilanmaktadir.

2.3.6. Sigortacilikta Hizmet Pazarlamasiyla iliskisi

Tuketiciler satin alma eylemini gergeklestirmeden dnce, satin almayi diisiindigii mal ve hizmetin kendisi-
ne saglayacagi faydayi sorgular. Sigorta isletmeleri, musterilerine belirsizlik icindeki risklerin 6nemini anlata-
rak, bunlarin olusturdugu ihtiyaclarin faydasini pazarlar. Sigorta, satin alindigi anda fayda saglayan bir hizmet
olmadigindan, kisinin bundan yararlanabilmesi igin policede belirtilen riskin gerceklesmesi gerekir. Bu ne-
denle sigorta saticisi, misteriye hayatin risklerini ve glivence seklini, sigortanin gercek faydalarini agiklayarak
anlatmalidir. Aksi takdirde musterinin, aklinda her zaman bir soru isareti kalacaktir. Bununla birlikte sigortali

bos yere prim 6demeyi de riskin gerceklesmesini de istemez.
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Sigortalinin sistemden faydalanma nedenlerini iyi bilen sigorta saticisi, tiiketicinin aklindaki sorulari ve
icinde bulundugu celiskili durumlari giderebilir. Sigorta saticisi, sigorta poligesinin 6zelliklerinin yaninda Uri-
nin degerini ve yararini misteriye sunabilmelidir. Misterinin ihtiyaglarini, misterinin yardimiyla saptamaya
calismak, musteride fikirlerine saygi duyuldugu hissi uyandirir. Béylece 6nemsendigini hisseden misterinin,
sigorta sistemine duydugu gliven artacaktr.

f | SIRASIZDE Y
Bazi olaylar verilmigtir. Bu olaylarin, sigortalinin sigorta sisteminden faydalandigi nedenlerden han-
gileri ile iligkili oldugunu ilgili siituna isaretleyiniz.
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OKUMA METNI  ceceerereerecententereteatentereeiatesteseceatentesecsasessesscsscenscsscsssensens .
YANGIN RiSKi :

Esi, iki cocugu ve annesiyle birlikte yasayan Mustafa Bey, bir lokanta isletmektedir. is yerine kendi ézel :

araci ile gidip gelmektedir. Lokantada dért ¢calisani vardir. isleri yolunda gittidi icin calisanlarinin ve tedarik-

cilerinin 6demelerini zamaninda ve eksiksiz yapabilmektedir. Isletmesinin ve evinin giderlerini karsiladiktan
sonra bir miktar parayi tasarruf amacli ayirabilmektedir. Bu tasarruflari ile annesinin hayali olan bahcgeli
kiiciik bir ev almayi planlamaktadir.

Bir glin sigortaci bir miisterisiyle sohbet ederken miisteri Mustafa Bey’e, is yeri sigortasini hangi sir-

ketten yaptirdigini sorar. Mustafa Bey, sigorta yaptirmadigini séyler. Bunun lizerine sigortaci ona is yerini,
calisanlarini, miisterilerini, ¢alisanlarin ve miisterilerin isletmedeki sahsi esyalarini isletmede ortaya ¢ikabi-
lecek risklere karsi nasil sigortalatabilecegini agiklar. Mustafa Bey ailesini ve kendi mal varliklarini da sigor-
talatabilecegini hatta annesi icin emeklilik imkéninin da bulundugunu 6grenir. Ancak sigortalarin primlerini
6deyebilmek icin aylik tasarrufunun biiyiik kismindan fedakdrlik yapmasi gerektigini anlar. Eger tasarrufu-
nu primlere ayirirsa annesinin hayalini gerceklestiremeyecegini diisiiniir. Ayrica bu risklerin gerceklesme
ihtimali ona ¢ok uzak gelir. Sigortaci yasanmis birkag érnek verir. Bunun iizerine Mustafa Bey ikna olur. is
yerini, evini, arabasini ve ailesini her tiirlii riske karsi, ¢alisanlarini ve miisterilerini lokantada olusabilecek
risklere karsi sigortalatmakla kalmaz, annesinin hayali icin bireysel emeklilik katki 6demelerine de baslar. :

Sigortalari yaptirdiktan sadece alti ay sonra, lokantanin deposunda beklenmedik bir yangin ¢ikar. Ca-
hisanlar yangini kontrol altina almakta gecikir ve bir anda biiyiiyen alevler itfaiye tarafindan gligliikle sén-
diiriiliir. Yangin séndiiriiliir séndiiriilmesine ama arkasinda biraktigi zarar olduk¢a fazladir. O sirada ziyare-
te gelen esi, ¢alisanlarindan ikisi ve miisterilerden besi yaralanmis, ¢alisanlarindan birinin motosikletinde,
milisterilerden birinin arabasinda ve kendi arabasinda agir hasar olusmustur. Bununla birlikte depoda bulu-
nan lriinler tamamen yanmis ve is yeri is ve kiilden kullanilamaz hdle gelmistir. :

Mustafa Bey, bir yandan yanginin éliimle sonu¢lanmadigina siikrederken bir yandan da sigorta yaptir-
digi icin kendini sansli hissetmektedir. Sigortacisini arayarak hasar ihbarinda (haber) bulunur (Gérsel 2.26).
Tiim islemler gergeklestikten sonra :
sigorta Mustafa Bey’in biitiin ha-
sarini karsilar. Esinin, ¢calisanlarinin
ve milisterilerinin tedavi masraflari
karsilanir, hasar géren araglarin
6demeleri yapilir ve is yerinde olu-
san zararlar giderilir. Hatta depoda
yanan lriinlerin maliyetleri dahi
sigorta tarafindan karsilanir. Kisa
siirede yangindan énceki hayati-
na dénebilen Mustafa Bey, deyim

yerindeyse sokaga sigortasiz adim

atmamakta, sigortacilikla ilgili ye-

i A el

nilikleri yakindan takip etmektedir. :
Gorsel 2.26: Yangin hasar ihbari .
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Yakin c¢evrenizde sigorta lirlinii satin almis olan kisilerin, aldiklari sigortadan faydalanma nedenle-
rini aragtirmak iizere bir anket galismasi uygulayiniz. Sorulara verilen cevaplardan yola ¢ikarak, kisilerin
sigortadan faydalanma nedenlerini yorumlayiniz. Ulastiginiz sonuglari oncelik sirasina gére not ediniz.

Uygulama faaliyeti gerceklestirilirken su hususlar dikkate alinmahidir:

* is saghgi ve giivenligi tedbirleri ainmalidir.

e Uygulama faaliyetinde verilen bilgiler dogru olmali ve sigortalinin sigortacilik sisteminden faydalan-

ma nedenleri ile ilgili tim konulari igermelidir.

¢ Anket hazirlanirken Tiirkce dogru kullanilmali, yazim ve noktalama kurallarina dikkat edilmelidir.

e Ankette kisilerin sigortacilik sisteminden faydalanma nedenlerini tespit etmeye yonelik sorular sorul-

mali, sistemden faydalanma nedenlerine yonelik siniflandirma olgitleri dikkate alinmalidir.

e Anket anlasilir, 6lctilmesi istenen amaca yonelik kisa cevapli sorulari icermelidir.

e Her bir kisi icin bir anket formu kullaniimali ve en az bes kisiye uygulanmalidir.

» Hazirhk stiresi bir hafta olarak belirlenmistir.

Not: Uygulama faaliyetinin degerlendirilmesinde, EKLER béliimiinde yer alan EK-2 derecelendirme 6lgegi

kullanilacaktr.

2.4. SIGORTA iSLETMESININ SECILMESINE ETKi EDEN FAKTORLER

isletmelerin pazarlama anlayisi insanlarin karsilastigi yeniliklere, teknolojik gelismelere ve yasam stan-
dartlarina gére degisim gosterir. isletmeler faaliyetlerini yiiriitiirken ilk olarak, tiretim odakli anlayistan fay-
dalanmistir. Bu anlayis, daha sonra yerini satis odakli ve pazarlama odakli tGretim anlayislarina birakmistir.
Teknolojik gelismeler sonrasinda ise miisteri odakli pazarlama faaliyetleri yiritiilmektedir (Sekil 2.11).

Uretim Odakl Satis Odakl

(1850 - 1900) (1900 - 1950)

Sekil 2.11: isletme yoneliminin tarihsel gelisimi

Tuketim bilinci artan musteriler, tercihlerinde segici hale gelir. Her sektorde oldugu gibi sigorta sektoriin-
de de ne istedigini bilen misterilerin sayisi glin gectikce artmaktadir. Sigorta musterileri sunulan police tekli-
finin disiik maliyetli ve kaliteli olmasini, beklenti ve ihtiyaclarini karsilamasini ister. Ayni zamanda kendilerine
deger verilmesini ister, samimi ve glivene dayali bir iletisime 6nem verirler.

Sigorta poligeleri, sigorta sirketleri tarafindan diizenlenerek; acenteler, brokerlar, bankalar ve internet
araciligiile pazarlanir. Sigorta sirketleri de dogrudan pazarlama yapar fakat bu diger dagitim kanallarina oranla
cok duslk bir payl temsil eder. Dolayisiyla misteriler, cogunlukla sigorta aracilari ile muhatap olup, onlarin
saglamis oldugu hizmetleri dncelikli olarak géz 6niinde bulundurur. Bu nedenle sigorta sirketleri, dagitim ka-
nallarinin hizmet standartlarini belirler, araci isletmelerde g¢alisan personellere egitimler vermektir. Araci islet-
meler, zaman zaman sigorta sirketlerinin denetimleri ile yeni tedbirler almaya yonelir.

Her sigorta misterisinin birbirinden farkli ihtiyac ve beklentileri vardir. Misterilerin bazilari pazarda bu-
lunan ve ayni sigorta konusunu iceren poligelerin birbirleriyle ayni 6zelliklere sahip oldugunu diistinir. Ne is-
tedigini bilen sigorta musterileri ise policenin icerigini detayli olarak incelenir. Bu gibi durumlar sigorta miiste-
risinin dzelliklerini farklilastirmakta ve musterinin sigorta sirketi secim olcitlerini cesitlendirmektedir. Sigorta
sirketleri, pazarlama stratejilerini belirlerken bu etkenleri g6z 6niinde bulundurur.
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Sigortalinin, sigorta isletmesi secimine etki eden faktorler Tablo 2.1’de siniflandiriimistir.

Tablo 2.1: Sigortalinin isletme Secimine Etki Eden Faktérler

isletme Temelli Faktorler Miisteri Temelli Faktorler Cevresel Faktorler

e Sirketin ismi
» Sirketin finansal yapisi
e Sirketin glvenilirligi
* Demografik dzellikler
* Hizmet kalitesi )
) e Gelir durumu e Referans gruplari
* Personelin tutumu
* Sadakat e Diger faktorler
* Poligenin ozellikleri
e Deneyimler
* Fiyat ve 6deme kolayliklari
e Emeklilik fonu getirileri

e Reklam

2.4.1. isletme Temelli Faktérler

Piyasa kosullari ve sigortacilik mevzuatlari, sigorta isletmelerine bazi yukimlulikler getirir. Sigorta is-
letmelerinin bu ytukimlulikleri yerine getirmeleri arti puan olsa da misterilerin isteklerinin analiz edilmesi
isletmelerin basarisini arttiracaktir. Misteri odakli diisiinebilme becerisi, yliksek kurumsal glicl getiren en
onemli isletme niteliklerinden biridir. Amag¢ musteriyi sadece memnun etmeye calismak degil, misterinin
talep etmediklerini de sunabilmek olmalidir. Sigorta isletmeleri her ne kadar musteri ihtiyaglarini géz 6niinde
bulundurarak hizmet Uretse de sirketlerin sahip olduklari 6zellikler ve misteri Gzerinde uyandirdiklari izlenim-
ler farkhiliklar gosterir. Bu farkliliklar, musteriler tarafindan tercih edilme 6nceliklerini etkiler.

a) Sigorta Sirketinin ismi

isletmelerin ismi, kurumsal imaj semboludiir. imaj bir kurumun gercekte nasil algilandigini ifade eder.
Musterilerin kuruma karsi izlenimleri, duygulari, algilari ve dislinceleri sirketin ismi ile butlinlesir. Strekli bi-
ylyen rekabet ortaminda kurumsal imaj olusturmak, sigorta isletmeleri icin bliyik énem tasir. Sigortacilik
Genel Mudurltgl verilerine gére 2017 yili itibariyla Tlrkiye’de kirk iki adet hayat disi sigorta sirketi, yirmi lg¢
adet hayat ve emeklilik sirketi faaliyet gostermektedir (Tablo 2.2). Her sigorta sirketinin kurulus yih, kurulus
nedeni ayni olmadig gibi sektordeki basarisi da farklidir. Bazi sigorta sirketleri, gegmisten gelen tecriibeleri ile
tuketicinin gozlinde markalasmistir. Sigorta musterileri sirket tercihi yaparken, markanin pazarda olusturdugu
imajdan etkilenir.

Tablo 2.2: 2017 Sigorta Genel Verileri - Sirket Sayilari ve Toplam Prim Uretimleri

HAYAT DISI SIGORTALAR HAYAT VE EMEKLILIK SIGORTALARI
(Sirket Adedi: 42) (Sirket Adedi: 23)

e EMEKLILIK HAYAT
Toplam Prim Uretimi e o
. Toplam Prim Uretimi Toplam Prim Uretimi
39,7 milyar ¥ . .
79,6 milyar % 6,8 milyar %
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Hayat disi sigorta sirketleri, sigortalinin kendi malina gelen zararlara ve baskalarina karsi olan sorumlu-
luklar nedeniyle istenilmeden verilen maddi zararlara yonelik police Uretirken, hayat ve emeklilik sirketleri
kisilerin caniile ilgili risklerin olusturacagi maddi kayiplari karsilayan sigorta poligeleri Giretmekte ve birikimleri
ybnetme hizmeti vermektedir. Hayat disi sigortalar elementer sigortalar olarak da adlandiriimaktadir.

b) Sirketin Finansal Yapisi

Sektorde yer alan sigorta sirketlerinin sayilari, zaman icinde farkhlik gosterir. Sayilarda bazen artis bazen
azalis gbzlemlenmesi sigorta sirketlerinin finansal yapisi ve riskleri yonetebilme becerileri ile dogrudan iliski-
lidir. Bazi sirketler, kiiclik olarak degerlendirilen risklerle
karsi karsiya kaldiklarinda bile batma egilimi gosterebi-
lir. Bilingli sigorta musterileri, sirket ismini arastirmakla
kalmayarak, sigorta sirketinin finansal yapisini da ince-
lemektedir (Gorsel 2.27). Bu misteriler sermayesi, mali
glci ve karliigi yiksek olan sigorta sirketinin hasar ger-
ceklestigi anda hizli ¢6zim getirecegini 6ngdrir. Sigorta
sirketleri ise karlilig1 artirmanin misteri istek ve ihtiyag-

larinin iyi analiz edilmesine bagl oldugu konusunda or-

Gorsel 2.27: Finansal yapi

tak goris bildirmektedir.

Sigorta sirketlerinin finansal yapilarina, bliylime oranlarina ve prim tretim seviyelerine iliskin veriler, Tur-
kiye istatistik Kurumu (TUIK) resmi internet sitesinde ve sigorta analizleri yapan birliklerin internet sitelerinde
dizenli olarak yayimlanmaktadir.

c) Sirketin Glivenilirligi

Sigorta hizmetlerinin temeli, gliven iliskisine dayanir. Sigortalilar, s6zlesmede belirtilen vaatlerin yerine
getirilip getiriimeyecegi konusunda endise yasamak istememekte, gliven duymadiklari yerden sigorta hizmeti
almayi tercih etmemektedir. Misterinin, sigorta isletmesine gliven duymasini engelleyen faktorler ve 6rnek-
leri Sekil 2.12’de verilmistir.

BELIRSIZLiK )

_ Birikimlerden beklenmedik kesintiler yapilmasi
N\ YALAN ’ Kapsam disinda olan bir durumun teminatlar iginde varmis gibi anlatilmasi

_ Misterinin sordugu sorularin cevaplanmamasi

Sekil 2.12: Musteride glivensizlik olusturan faktorler

NN

Bir sigorta sirketinin glvenilir oldugunu gosteren alti unsur bulunmaktadir. Bunlar;

¢ acik, anlasilir ve dogru bilgilendirme yapmasi,

« faaliyetlerini gerceklestirirken diirlist davranmasi,

e misteri bilgilerini gizli tutmasi,

e sigortalinin her ihtiyaci oldugunda sigorta sirketine ulasabiliyor olmasi,

* hasar gerceklestiginde sigortalinin zararini hizli ve eksiksiz 6deyerek, sigortaliyi daha fazla zarara ugra-
maktan korumasi,

¢ hasarin gerceklesmesi halinde sigortalinin magduriyet yasadigl durumlari giderecek her trli yardimi
yapmasidir.
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Sigortali, satin aldigi hizmetle ilgili her tlrlU bilgiye istedigi zaman istedigi yerden ulasip, bu bilgileri yo-
netebiliyorsa sigorta isletmesini giivenilir bulmaktadir. Hasar olusmasi durumunda yurutilecek siregle ilgili
zaman ve islem planlamasinin musteri ile paylasilmasi, sirket tarafindan planlanan sirelere uyulmasi, miste-
rinin glvenini tazeleyecektir. Hasar gerceklesmemis olsa dahi, ariza nedeniyle araci yolda kalan sigortalinin
arag ¢cekme ve tamirciye ulasma ihtiyaci ortaya ¢ikar. Bu durumda sigortali, ilk olarak polige satin aldigi sigorta
acentesini arayacaktir. Bu hizmetin hizli ve glivenilir sekilde saglanmasi, misterinin sirkete gliven duymasina
ornek olarak verilir.

Sigortalilar, kisisel bilgilerini sigorta isletmeleri ile paylasmak durumundadir. Odemelerini mail order
(meyl ordir) adi verilen kredi kart bilgilerinin pos cihazina tuslanarak girilmesi yontemiyle yapmak isteyen
miusteriler, kisisel bilgilerinin yani sira kredi karti bilgilerini de sigorta isletmeleri ile paylasabilmektedir. Ms-
teriler, bu bilgilerini ancak ¢alisanina ve sistemine sonsuz gliven duyduklari isletmelere vermektedir.

Sigorta faaliyetleri misteriler ve sigorta calisanlari arasinda gectiginden, misterinin sigorta isletmelerine
giiven duymasi, sigorta personeline giiven duymasi ile yakindan iliskilidir. Ucretini zamaninda alan, takdir
edilen, yaptigl isten tatmin olan, 6n plana ¢ikarilan sigorta personelinin, misteri glivenini saglamada basarili

olduklari tespit edilmistir.

’}.ﬂ

SIRA SiZDE

“Sehirler arasi bir is seyahatinde bulunan Emir Bey’in aracina, bir dinlenme tesisinde mola verdigi si-
rada baska bir ara¢ carpmis ve aracgta seyahate devam etmesini engelleyen bir hasar olusmustur. Emir Bey,
sigorta acentesini aramis ve kazay bildirmistir. Sigorta isletmesinden hasarli arag igin ¢ekici gondermelerini
ve seyahatine devam edebilmek icin ikame arac hizmeti saglamalarini talep etmistir.

Bu slirecten sonra Emir Bey’in sigorta isletmesine duydugu given sarsiimistir.”

Olayin devaminda gergeklesen durumlar ve sigorta isletmesine giiven duymayi engelleyen faktorle-
ri noktali yerlere yazarak ilerleyiniz.

Faktor J Olay J

Sigorta isletmesi sozlesmede yedek ara¢ temin etme hizmetinin bulunmadigini
soylemistir. Oysa Emir Bey sigorta yaptirmadan once bu hizmetlerin verilip ve-
rilmedigini 6zellikle sormus, olumlu yanit aldigi igin sigorta islemini onaylamistir.

Bir yandan seyahatine nasil devam edecegini distnirken diger yandan cekicinin
gelmesini beklemektedir. Uzun bir slire gegcmesine ragmen ikame aracla ilgili hic-
bir gelisme olmamustir.

Karsilastig olumsuzluklar nedeniyle aracinda olusan hasarin tamaminin 6denip
odenmeyecegi ve siirecin bekledigi gibi isleyip islemeyecegi konusunda kaygi
duymaya baslamistir.

Yasadigi kaygiy! gidermek icin sigorta acentesini tekrar aramistir. Telefonuna ce-
vap verilmesini uzun bir stire beklemesine ragmen sigorta acentesinde telefonu
acan olmamistir.
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¢) Hizmet Kalitesi

Musterinin hizmeti satin aldiktan sonra o hizmetten sagladiklarinin kendisinde yarattigl duygu olarak ta-
nimlanan hizmet kalitesi, s6z konusu hizmetten ne kadar memnun olup olunmadigini ifade eder. Police satin
alan musterinin hizmet kalitesinden bir beklentisi vardir. Sigortali sigorta hizmetinin eksiksiz yapiimasini, ilgili
ve glvenilir bir tavirla yonlendirilip bilgilendirilmeyi, sorunlarina hizli ve etkili ¢6zimler bulmayi, ihtiyaglarinin
profesyonellikle yerine getirilmesini bekler. Beklentinin altinda hizmet veren sigorta sirketleri misteriyi kay-
betme tehlikesiyle karsi karsiya kalir. isletmenin rakipleri ise bu durumu, firsata gevirmek icin elinden geleni
yapar. Bu durum sigorta isletmelerinin stirekli misterisi olan kisileri dahi kaybetmelerine neden olabilir.

Sigortalinin aldigi hizmetin kalitesi, sigorta sirketi tercihini etkilemede Ust siralardadir. Her misterinin,
hizmet beklentisi ayni degildir ancak kaliteli hizmet mdsterilerin tamami icin ortak beklentidir. Sigortalilar,

sirketlerin hizmet kalitesini karsilastirirken bir¢cok etkeni detayli olarak incelemektedir. Bu etkenler sunlardir:

e Sirketin musteriyi risklere karsi diizenli olarak bilgilendirmesi
* ihtiyag halinde ulasilabilir olmasi

* Bireysel hizmet anlayisi

e Hasar gercgeklestigi anda hizli geri donlis yapmasi

* Sagladigl asistans hizmetleri

* Anlastigi servisler ve servis aglari

* islemleri azaltmasi

* internet hizmeti

e Cagri merkezi

e Poligeleri otomatik yenileme

Sigortali, hasar olustugu anda endise ve lzlntl duyup, ayrica panik olmaktadir. Tam da bu anda, maddi
zararlarinin sigorta isletmesi tarafindan hizli ve etkili bir sekilde telafi edilmesini bekler. Hasar olustugu andan
itibaren musterinin yaninda olmak, hasar tespit islemlerinin kolaylastirmak ve 6demelerin bekletmeden mis-
teriye ulasmasini saglamak onemlidir. Sirketten bekledigi ¢c6zim odakli iletisim, seffaf bilgilendirme ve hizli
geri bildirimdir. Sigortali bu hizmetlerin niteligine, yerine getiriime sekline ve zamanina, sirketin hizmet agina
bakarak hizmet kalitesini degerlendirir. Sigorta isletmeleri, misterilerin hizmet anlayisini dogru algilayarak
calismakta, hizmet kalitesinin artan dnemini dikkate alarak Gretim, dagitim ve satis sonrasi hizmetleri stirekli
gelistirmeye odaklanmaktadir. Amag¢ misterinin bir Grtini bir kez satin almasini saglamak degil, ayni misteri-
ye strekli satis yapmak ve farkl sigorta poligelerini de pazarlamakdir.

d) Personelin Tutumu

Sigorta miusterileri, dagitm aginda yer
alan acente, broker ve banka personelinin
davranis ve tutumlarindan etkilenir (Goérsel
2.28). Personelin ilgili tavri, gliven veren dav-
ranisi, islemleri ve bilgilendirmeyi zamaninda

ve eksiksiz yapmasi, temsil ettigi sigorta sir-

keti ve Uriinlerinin ozelliklerine hakim olmasi '
/]

| 7

gibi faktorler musteriler Gzerinde olumlu etki {
olusturur. Gorsel 2.28: Acente personeli
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SIGORTACILIKTA HiZMET PAZARLAMASI O?—"}E
\

Mausteriler her tirll alisverislerinde, verilen hizmetlerle ilgili gérusleri cesitli internet sayfalarindan takip
edebilir. Personelin olumsuz bir ifadesi internet lizerinde yer alan sikayet sayfalarinda hizlica paylasiimakta, ve
yorumlari takip eden misterilerin kararlarini etkilemektedir. Bir sigorta temsilcisi; mesleki egitim ve uzmanhk
Olcltlerini yerine getirmis, konusunda Ust dlzey bilgi ve beceriye sahip, miisteri memnuniyetini 6nemseyen,
kalturld, ghvenilir, iletisim becerileri gelismis, dikkatli, sabirl, sistemli ve arastirmaci olmalidir.

Sigorta saticisi, misterisi ile saygili, kibar, 6lctli ve dikkatli konusmalidir. Hitap ederken adini kullanmak,
misterilerin hosuna gider. Saticinin kendini tanittiktan sonra musterinin ihtiyaclarini 6grenmek icin onu dik-
katle dinlemesi gerekir. Bilgileri dikkatle toplayarak sorunlari tanimlamali, care bulmali ve buldugu ¢éziimleri
misterinin ihtiyaglari ile uyumlu hale getirmelidir. Bunlari yerine getirirken bir yandan temsil ettigi sigorta sir-
ketinin itibarini yikseltmeli, diger yandan musterisinin ¢ikarlarini gozettigini ona hissettirmelidir. Basarisizlikla
sonuglanan sigorta satislarinin arkasinda genellikle, satis temsilcisinin glvensiz, isteksiz ve ilgisiz davranislari

bulunur.
f . SIRASIZDE Y
Sigorta isletmesinin se¢imini olumlu ve olumsuz etkileyen hizmet ve personel 6zellikleri verilmistir.
Bu o6zelliklerden hangileri sigorta isletmesinin tercih edilmesini kolaylastirir. Yan tarafta bulunan kutu-
cuklari isaretleyerek gosteriniz.
OZELLIKLER J '/ J
\a \
( N\
Primlerin zamaninda 6denmesi
§ J —
'd N r
Seffaf bilgilendirme
§ J ——
( N\
Sigorta personelinin kibar yaklasimi
§ J —
( N\
islemlerin ¢coklugu
N\ J N—
( N\
Policelerin otomatik yenilenmesi
N\ J N——
( N\
Cagri merkezinin bekletmesi
N\ J N—————
( N\
Sigorta saticisinin gliven vermesi
\_ J N——
( N\
Hasar 6demesinin gecikmesi
§ J —
( N\
Mesleki bilgisi yeterli sigorta temsilcisi
§ J —
( N\
Musteriye bireysel anlayis gbsterme
§ J —
( N\
ihtiya¢ halinde ulasilabilirlik
\_ J N———
( N\
Primlerin zamaninda 6denmesi
\_ J N——
\_ _

103



e) Poligenin Ozellikleri

Sigorta poligesinin teminatlari dogrultusunda belli basli riskler, glivence altina alinmaktadir. Sigorta sek-
toriindeki rekabet, farkli teminat tiirlerini ortaya gikarir. Policenin teminatlarinin misteri ihtiyacinin tamamini
karsilamasi, sigorta sirketi tercih sebeplerinden birini olusturur. Policede yer alan teminatlar yaninda bu te-
minatlar icin tanimlanmis sigorta bedelleri (hasar olusmasi halinde teminat icin 6denecek tazminat miktari),
sozlesmenin gecgerlilik kosullari, ek teminatlar, police yaninda verilen promosyonlar (klima, kombi bakimi ve
yilda bir kere hali yikama hizmeti vb.), policenin gegerlilik sliresi ve yenileme kosullari gibi 6zellikler sirket
tercihinde belirleyicidir (Gorsel 2.29). Aracina sigorta yaptiran misteriye ara¢ yikama hizmetini bedava veren
sigorta sirketi, misterinin dncelikli tercihi olabilir.

IGORTA SIRKETI
) SIGO S {——
KARAYOLLARI MOTORLU ARACLAR ZORUNLU MALi SORUMLULUK
(Trafik) SIGORTA POLICESI
Police No. 1111
Polige Tarihi 1 02.01.2021
Sigorta Acentesi Bilgileri
Levha No. 112345 Unvani : **** SIGORTA ACENTESI
Telefon No. T (123) kxR xex Adresi : S**** Mah. P*** Sokak No.1 A***
Sigorta Ettiren Bilgileri
Adi Soyadi : Ornek MUSTERI
T.C. Kimlik No. TRk Stk ke ke ok X iletisim Adresi : T***** Mah. H**** Sokak No.1 A****
Musteri No. 112345 E-posta :musteri@eposta Telefon No. (321)3212121
Police Bilgileri
Baslangig Tarihi :05.01.2021 Bitis Tarihi : 05.01.2022
Dizenlenme Tarihi :02.01.2021 Sdresi : 365 glin
Sigortali Araca Ait Bilgiler
Marka ve Tipi T A***/Sedan Modeli 12015
Kullanim Sekli : Hususi Koltuk Sayisi 4+1
Motor No. 1123456789 Sasi 1123466789
Plaka 107 *** 07 Tramer No. 1123 Tramer Tarihi :02/01/2021
Teminatlar Sigorta Bedeli
Arag Basli Maddi Hasar 43.000 TL
Kaza Basi Maddi Hasar 86.000 TL
Olim Sakatlhk (Kisi Basina) 430.000 TL
Olim Sakathk (Kaza Basina) : 2.150.000 TL
Prim Bilgileri Odeme Plani
Net Prim :1.000 TL Taksit No. Odeme Tarihi Tutar
Vergiler 120 TL Pesinat 05.01.2021 120 TL
(BSMV %5) 50 TL 1. Taksit 05.02.2021 200 TL
(THGF %5) 50 TL 2. Taksit 05.03.2021 200 TL
(GF %2) 20TL 3. Taksit 05.04.2021 200 TL
Briit Prim :1120TL 4. Taksit 05.05.2021 200 TL
5. Taksit 05.06.2021 200 TL
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Sigorta misterileri policelerle ilgili arastirma yaparken, internet sitelerindeki sik¢a sorulan sorulari ziyaret
eder. Poligelerle ilgili sikga sorulan soru ornekleri Sekil 2.13"teki gibidir.

Police teminatlari ne zaman yururlige girer?

Saglanan glivence ne zaman sona erer?

Polige, bir hasar gergeklestikten sonra glivence vermeye devam eder mi?

Policedeki teminatlara ekleme yapildiginda prim artar mi?

Prim 6demeleri gecikirse sigorta glivencesi sonlanir mi?

NS NN NS

Sekil 2.13: Polige ile ilgili sikga sorulan sorular

Sorular, musterilerin ihtiyaclarina gore ¢ogalabilir. Sik¢ca sorulan sorulari goz 6nlinde bulundurarak, mis-
terinin bu bilgilere hizli ve glvenilir bir sekilde ulasmasini saglayan sigorta isletmelerinin, bunu Gnemsemeyen
isletmelerden daha basarili olduklari gézlenir.

Bltlin poligelerini ayni sigorta sirketi veya sigorta acentesine yaptiran musteriler oldugu gibi polige ti-
riine gore sirket tercihinde bulunan misteriler de vardir. Ornegin bir misteri arag sigortasinda A sirketinin
policesini tercih ederken, is yeri sigortasinda B sirketinin poligesini tercih edebilir. Bunun temelinde, sirketin

sagladigl teminatlar ve hizmetler arasindaki farklar yatmaktadir.

f) Fiyat ve Odeme Kolayliklari

Mal ve hizmetin degeri, tiiketici gozlyle belir-
lenen fiyatidir. Sigortali, saglayacagl faydalari goz
ontinde bulundurarak belli bir bedel 6demeyi kabul
eder. Ayni faydayi saglayan iki policeden fiyati diisiik
olani tercih etme egiliminde olan musteriler, sigor-
ta sirketi tercihinde polige fiyatindan 6nemli 6l¢tide
etkilenir. Sirketin saglayacagi taksit ve 6teleme avan-
tajlari da misteri agisindan dnem tasir. Prim fiyatlan-
dirmasinin yaninda verilen promosyonlar, hasarsizlik
ve Ozel durum indirimleri (yasa, cinsiyete, konuma

vb. bagh indirimler) sirket tercihinde musterinin go-

Gorsel 2.30: Fiyat indirimleri

ziinden kagmaz (Gorsel 2.30).

Musteriler satin almak istedikleri policelerin fiyatlarini arastirirken, acente gezmek yerine gesitli internet
sitelerinden yararlanir. Bilgilerini sisteme giren musteriler; almak istedigi policenin hangi sigorta sirketinde
hangi fiyata satildigina, bu fiyatin gecerlilik siiresine, 6deme imkanlarina, hatta kendisine en yakin sigorta
acentesinin bilgilerine hizlica ulasir. Fiyat arastirmasi yapan mdusteriler, genellikle ayni teminatlari saglayan
policeler arasindan fiyati en uygun olani tercih eder.
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g) Emeklilik Fonu Getirileri

Bireysel emeklilik ve hayat sigortalarinda birikim yapmak amaciyla katki payr 6deyen kisilere, katihmci
denir. Hayat ve emeklilik sirketleri, katilimcilarindan aldiklari emeklilik aidatlarini (katki payi) banka faizi, hisse
senedi, tahvil, doviz ve altin gibi yatirim araglarinda degerlendirip ve katiimcinin yatirimlarinin deger kazan-
masini saglar. Bu yatirim araclarinin her birine fon adi verilir. Sirketler fon secimini katilimcilara birakmakla
birlikte uzman kisiler tarafindan fon degerlemesi de yapmaktadir. Misterilerin bliyik kismi, fon degerleme-
sini uzmanlara birakmaktadir. Her sirket, fon degerlemesi yaparken farkli yontemler kullanabilir. Birikimlerini
tasarrufa donustirmek isteyen BES katilimcilari, sirketlerin birikimlerini hangi fon kaynaklarinda degerlen-
dirdigini dnemser. Fonlarin yénetiminde bulunanlarin uzmanlik diizeyi, yatirim kaynaklarinin gesitliligi, kisiye
Ozel yatirrm uygulamalari, fonlara ait kesintilerin en aza indirilmesi gibi unsurlar sirket se¢ciminde misteriyi
yonlendiren etkenlerdir.

g) Reklam

Reklamlarin amaci, tlketiciyi satin almaya ikna etmektir. Yanlis reklam, tiketiciyi isletmeden uzaklastirabi-
lirken dogru bir reklam tiiketicinin satin alma davranisini olumlu yonde etkilemekte, fiyatlara karsi duyarhhigini
gelistirmektedir. Sigorta reklamlari, misterinin ihtiyaclarinin farkina varmasini saglayarak, misteriyi police sa-
tin almaya ikna etmekte ve sigorta bilincinin gelismesine katki saglamaktadir. Sigorta hizmetini pazarlayanlar
misteriye gozle gorilmeyen, elle tutulmayan bir faydayi anlatmaya galisir. Bu soyut {riin icin somut degerler
ortaya konulmalidir. Boylece sigorta isletmesinin verecegi hizmetin daha anlasilir olmasi saglanir. Sigortanin
ihtiyac olduguna dikkat cekerek musteride sigorta bilinci uyandirmayi saglayan sigorta sirketleri, misteride
sigorta sirketine dair iyi izlenimler birakmayi basarir. Sigorta Urlnlerine yonelik reklamlar policenin 6zellik-
lerinden ¢ok, saglayacagi yararlar ve bunlarin psikolojik doyumlarini yansitir. Bununla birlikte yeni bir polige
tlrdndn tanitimi ya da belirli bir konunun hedeflenmesi amaciyla yapilan sigorta reklamlari, misteriyi, farkl
bir Grind yeni bir sirket tecribesiyle denemeye yoneltebilir. Sigorta isletmeleri, reklam mesajini ulasmak iste-
dikleri hedef kitleye yonelik olarak belirlemelidir. Reklam araciligi ile stirekli 6n planda kalmayi basaran sigorta
sirketlerinin, reklamlara yapmis olduklari yatirimlarin blyukligi de reklamin dnemini ispatlar niteliktedir.

isletmeler, sivil toplum 6rgiitleri ve kamu kurumlari toplumun genel ¢ikarini ilgilendiren konularda farkin-
dahk yaratmak, toplumsal sorumluluk bilinci kazandirmak amaciyla projeler gelistirir. Atiklarin geri déntsim{,
dogal kaynaklarin korunmasi, kitap okuma oraninin arttirilmasi sosyal sorumluluk projelerine 6rnek verilebilir.
Bazi kurumlar, projeleri kendi olustururken, bazilari baska kurumlarin projelerine destek vererek isimlerinin
projelerde anilmasini saglar. Sosyal sorumluluk projelerinde ve kiltlrel faaliyetlerde ismi siklikla gecen sigorta
isletmeleri de misteride merak ve giiven uyandira-
bilir. Ev kazalarindan korunmaya yonelik 6nlemleri
sosyal sorumluluk projesi olarak ele alan bir sigorta
isletmesi, kazalarin kaginilmaz oldugunun ve riskle-
rin sigorta Urlnleri ile dnlenebileceginin mesajini
da verebilir. Baska bir isletme, kan bagisi kampan-
yasiyla birlikte saghga ve saglk sigortasina dikkat
cekebilir (Gorsel 2.31). Bazi sigorta sirketleri sos-
yal sorumluluk projesi Gretmek yerine, var olan bir
projeye destek vererek halkin glindeminde olan bir

konu karsisindaki durusunu ortaya koyar. Boylece
toplumun deger yargilarina dokunarak, musteriler

Gorsel 2.31: Kan bagis

Gzerinde olumlu veya olumsuz bir etki yaratir.
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| SIRASIZDE Y

Sigorta isletmenizin tercih edilmesini saglamak tizere belirleyeceginiz hedef kitleye 6zel, bir reklam
mesaji olusturunuz.
1. Hedef kitle belirleyiniz. (Ornegin ev hanimlari, 6grenciler, belirli bir yas grubu veya meslek grubu be-
lirleyiniz. Hedef kitleyi belirlerken pazarlamayi disindtgiiniz sigorta poligesini dikkate almalisiniz.)

L =T L] L4 (=S

2. Sigorta isletmesinin segilmesine etki edebilecek bir reklam mesaji yaziniz.

4 N\
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y { 9. ’ UYGULAMA FAALIYETI —,

Yakin ¢evrenizdeki bir sigorta isletmesini ziyaret ederek, pazarladigi sigorta poligelerinin 6zelliklerini
anlatan bir dosya hazirlayiniz.

Uygulama faaliyeti gerceklestirilirken su hususlar dikkate alinmahidir:

* is saghgi ve giivenligi tedbirleri ainmalidir.

e Uygulama faaliyetinde verilen bilgiler dogru olmali ve sigorta isletmesinin segimine etki eden faktor-

lerile ilgili tim konulari igermelidir.

* Sunum dosyasli 6grenci tarafindan secilen araclarla 6zgln bir sekilde hazirlanmalidir.

* Dosya igeriginde yazi, resim, tablo, grafik, video, sekil, fotograf gibi farkli materyaller kullanilmahdir.

e Sunum dosyasinda Tiirkce dogru kullanilmali, yazim ve noktalama kurallarina dikkat edilmelidir.

e Hazirlk sliresi bir hafta olarak belirlenmistir.

Not: Uygulama faaliyetinin degerlendirilmesinde, EKLER béliimiinde yer alan EK-1 derecelendirme 6lgegi

kullanilacaktir.

2.4.2. Musteri Temelli Faktorler

Musterilerin sahip olduklari 6zellikler ya da iginde bulunduklari durum, tiiketim tercihlerini dGnemli 6l¢u-
de etkiler. Sigorta isletmelerinin sunduklari Grlinlerin standartlari yiiksek olmasina ragmen miisterinin yasi,
meslegi, gelir dlizeyi ve markaya olan baghligi sigorta isletmesinin tercih edilmesinde ortaya cikan etkenlerdir.
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a) Demografik Ozellikler

Toplumsal nifusun yapisini inceleyen bilime demografi denir. Nifusun bolgelere, yas, cinsiyet, meslek,
gelir gibi degiskenlere gore dagilimini ve bunlarin toplumsal olaylar tGzerindeki etkisini arastirir. Kisilerin tasi-
mis oldugu bu degiskenler, demografik 6zellikleri olusturur.

Sigorta musterilerinin yas, cinsiyet, meslek, egitim, medeni durum gibi demografik 6zellikleri, sigorta sir-
keti tercihlerine yansir. Toplumun farkli kesimlerinin sigortaya olan ihtiyaci farkh boyutlardadir. insan hayat
cesitli evrelerden gecer. Dogum, evlilik, mezuniyet, is degisikligi, ev degistirme, bosanma ve ¢cocuk sahibi olma
gibi durumlar, kisilerin talep ve ihtiyaglarinda degisiklige sebep olur. Bu evrelere gére harcama aliskanliklari da
degisir. Sigorta policelerini misterilerin hayat evrelerine gore sekillendirebilen sigorta sirketleri, kisilerin belli
donemlerinde daha ¢ok tercih edilebilir. Bu sistem, sigorta sirketinin belli alanlarda uzmanlasmasi ve pazari

bolimlere ayirmasi seklinde islemektedir.

b) Gelir Durumu

Kisinin yasam kalitesini gosteren maddi duru-
muna gelir diizeyi adi verilir. Kisiler mal ve hizmet-
lerin en kalitelisini almak ister ancak gelir durumla-
rina gore hareket etmek zorunda kalir (Gorsel 2.32).

insanlar icin beslenme ve barinma ihtiyaci ilk
siralarda gelir. Bu nedenle beslenme, barinma ve
egitim oncelikli harcamalari arasinda yer alir. Kisi-
ler bu ihtiyaclari karsilanmadan gilivenlik igin para

harcamak istemez. Gelirinin blyuk bolimund bu

harcamalara ayiran bireyler, sigorta harcamalarinda

Gorsel 2.32: Gelir durumu

uygun fiyat beklentisi icine girer. Gelir durumu du-
suk olan kisilerin, zorunlu sigortalari yaptirdiklari fakat istege bagli sigortalari liks tiiketim olarak algiladiklari
goralur. Yaptirilmasi yasalarla zorunlu hale getirilen sigortalarda [6rnegin trafik sigortasi, deprem sigortasi
(DASK)] duslik gelirli musteri, sirket secimini prim miktarina gore yapar. Bunun yaninda gelir diizeyi yiksek
olan misteriler, sigorta sirketi seciminde sirket temelli faktorleri daha ¢ok géz 6niinde bulundurur. Enflasyon
doénemlerinde kisilerin satin alma glict duser. Sigortalilar boyle dénemlerde, alim gliclerindeki degisime bagh
olarak sigorta sirketini degistirme egilimine girebilir.

c) Sadakat

Sadakat, Glincel Tirkge Sozliik'te “icten baghhk” olarak tanimlanmistir. Bazi misteriler, bir sigorta sirketi
veya sigorta personeli ile olan iliskilerini devam ettirme egilimindedir. Bu durum, duygusal bir bag olarak
goriilse de misterinin giivence ve hizmet beklentisinin yeterince karsilandigini ifade eder. ilk izlenimi olumlu
olan bir musteri, ilk zamanlarda sigorta sirketi ve Uriin arastirmasi yapsa da ilerleyen zamanlarda ayni sigorta
sirketine devam etmek isteyebilir. Zamanla aliskanlk ve kolaylik haline gelen sigorta sirketinin degistirilmesi,
misteri ve sigorta sirketi arasinda koti bir deneyimin gerceklesmesine bagh olabilir.

Sigorta sirketine sadik olan musteriler, baskalarina da sirket hakkinda tavsiyelerde bulunarak kendi si-
gortacisini tercih etmesi i¢in ikna etme ¢abalarina girisebilir. Hi¢ hasari olmadigi halde yillarca ayni sigorta
sirketinden police alan misteriye, sigorta sirketinin verecegi bir hediye musterinin sadakatini gliclendirecektir.

Sadik bir misterinin degeri, bir defa alisveris yapan bir misteriden kat kat fazladir.
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Yapilan arastirmalara gore hizmet kalitesi ile misteri sadakati arasinda olumlu bir iliski bulunmaktadir
(Sekil 2.14).

Musteri
Tatmini

Hizmet Miisteri
Kalitesi Sadakati

Sekil 2.14: Hizmet kalitesi ve misteri sadakati iliskisi

Sigorta isletmeleri arasindaki rekabetin artmasi, misterinin elde tutulmasini, baska bir ifadeyle sadakat
ve baglilik yaratilmasini zorlastirir. Bu noktada miisteri memnuniyeti dnemlidir. isletmeler, misteri memnuni-
yetini kendilerine 6zgil bircok yontemle gelistirir. Cogunlukla kullanilan yéntemler su sekilde verilmistir:

e Mdsterilerin zamanini 6Gnemsemek

e Mdsteri ile birebir iletisim kurmak

* Misterilerin tamamina ulasmaya odaklanmak

e Mdsterilerin isletmeye kolaylikla ulasmasini saglamak

e Sikayet ve onerileri degerlendirerek geri bildirimde bulunmak
* Musteri hizmetleri icin ayri departman olusturmak

¢) Deneyimler

Misterinin bir Grun ile ilgili fikirleri; GriinGn satin alinmasi, tliketilmesi ve tliketim sonrasinda karsilastig
durumlar sonucunda olusur. Musterinin bu asamalarda yasadigi olaylar bitiini, deneyim olarak nitelendirilir.
Deneyimler kisinin duygu, dislince ve davranislarinda degisiklikler olusturarak, bu hislerin bir stire hatirlan-
masina yol acar. Policeyi satin alirken personel tarafindan yapilan bilgilendirme, 6demeler sirasinda yasanan
durumlar, hasar gerceklestiginde sirketin ve personelin ilgisi, asistans hizmetleri gibi bircok etken sigortali
Gzerinde olumlu veya olumsuz izlenim birakabilir.

Sigortalinin gegmis deneyimleri, sigorta sirketi ile ilgili fikirlerini etkiler. Misteri icin deneyim, msterinin
ne istedigi ve hizmeti satin alip hizmetten faydalandiktan sonra ne elde ettigini ifade eder. Misteri kendine
sunulan Urunler icinde, algiladigi en iyi deneyime sahip
olan sigorta isletmesini segmektedir. Bu deneyim algisi,
ozellikle ilk satin almada gergeklesirse misterinin sigorta
isletmesi ile olan iliskisinin devam etmesi kaginilmazdir.
Hasar deneyimi bulunan musterinin aldig1 hizmetten tat-
min olmasi, ayni sigorta sirketi ile calismaya devam et-
mesini saglayan 6nemli faktoérlerdendir. Tam tersi olarak
misterinin hasar deneyimi sonrasinda hizmetten duydu-
gu memnuniyetsizlik, sigorta sirketini degistirmesinde

bUyUk rol oynar (Gbrsel 2.33). Gorsel 2.33: ihtiyaclari karsilanmayan sigortali
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Sigortalida olumlu distince ve davranis degisikligine yol acan deneyimler sunabilen sigorta sirketleri, si-
gortalinin hizmet algisini degistirerek, tatmin olmasini saglayacak ve sadakat egilimini arttiracaktir. Olumlu
musteri deneyimi olusturmanin baska bir yolu, misteriye 6zel oldugunu hissettirmektir. Sigorta isletmeleri
misterinin 6zel anlarini hatirlayarak, destekledigi futbol takimi kazandiginda onu tebrik ederek ve sadece ona
Ozel hizmetler sunarak kisisellestirme yapar.

Musterinin sosyal ve psikolojik 6zellikleri, kiside satin alma isteginin sekillenmesine, olasi sigorta sirketleri
arasindan birini segmesine etki eder. Kararin distintlerek mi yoksa hizlica mi verildigini, policenin tekrar satin
alinip alinmadigi misteri profillerini gikarma konusunda sigorta sirketlerinin isine yarayacakdir.

( SIRASIZDE Y

Miisterilerin sigorta isletmesine baghligini arttirmak igin ne gibi yontemler gelistirilebilir? Disiince-
lerinizi bos birakilan alana yaziniz.

2.4.3. Gevresel Faktorler

Kisilerin satin alma karari vermelerinde ¢evresel faktorlerin etkisi, bazen diger bitin faktorlerin 6niline
gecebilir. Ozellikle bir ya da birkac sigorta isletmesi arasinda kararsiz kalmis miisteri, tesadiifen ulastigi bir
bilgiyle ya da sosyal iliskide bulundugu kisilerin 6nerileriyle karar slirecini tamamlayabilir. Hatta bazen muste-
rinin alinmis kararlari Gzerinde etki olusrurarak, misterinin dikkatini baska bir sigorta isletmesine yonlendire-
bilir. Sosyal iletisimde bulunulan herkes, bu siireci olumlu ya da olumsuz etkileyebilir. Kesin kararli oldugunu
disinen kisiler dahi, sosyal ¢cevrenin alisveris kararlarini etkilemesine karsi koyamamaktadir.

a) Referans Gruplari

Bir karar verme sirecinde kisinin duygu, diisiince ve davranislarini etkileyen sosyal ¢cevreye referans gru-
bu denir. Grup Uyeleri birbirlerini markalar, trlinler ve hizmetler hakkinda bilgilendirir ve bilinglendirir. Kar-
silikli olarak tecribelerini paylasan bireyler, diistincelerini karsilastirir. Tiiketiciler, nemli satin alma kararlari
verirken hata yapma ihtimallerini azaltmak icin cesitli
referans gruplarindan bilgi toplar (Gorsel 2.34). Referans
grubu, aile lyeleri, is arkadaglari gibi bireyin sosyal iligki
icinde bulundugu kisiler olabilecegi gibi sigortacilik ala-
ninda c¢alisan kisi ve kurumlar da olabilir. Bireyler, ailesin-
de veya gevresinde bulunan, ve giivendigi kisilerin olum-
lu veya olumsuz deneyimlerinden etkilenerek, calismak
istedikleri sigorta sirketini belirleyebilir. Bazi misteriler
ise sigorta acentesinde calisan bir yakininin tavsiyesi
dogrultusunda sigorta sirketini segmektedir.

Gorsel 2.34: Referans grubu
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Sigorta isletmeleri ulasmak istedikleri musterilerin yani sira, bu misterilerin referans gruplarini da analiz
etme ihtiyaci duyar. Bunun sebebi bu kisiler misterilerini etkileme, kararlarini degistirme glicline sahiptir.
Kisinin sahip oldugu sosyal ¢evre, yasam tarzi ve mesleki ¢evresini dikkatle inceleme firsati bulan, isletme
sahipleri, musterisinin sigorta egilimi hakkinda detayli bilgiye de sahip olabilir.

f | SIRASiZDE Y

Referans gruplarina y6nelik sorular bulunmaktadir. Sorularin cevaplarini bos birakilan alanlara yaziniz.

1. Onemli kararlar verirken danistiginiz kisiler kimlerdir?

3. Sigorta satin alma asamasinda sigorta isletmesini se¢gmek icin kimlerden yardim almayi tercih
edersiniz?

b) Diger Faktorler

Sigorta sirketinin bilindik bir banka veya kokli bir kurulusa bagh oldugunun cevrede bilinmesi, medyanin
sigorta sirketi tizerine yaptigl haberler de musterilerin tercihlerinde etkili olmaktadir. Bu faktorlere ek olarak,
kurumsal bicimde hareket etmek, sigorta sirketini tercih nedeni yapar. Kisiler calistigi kurumun ortak karari
ile belirli bir sigorta sirketi ya da acentesini tercih edebilir. Sigorta isletmeleri toplu polige satislarinda indirim
saglar. Sigorta isletmesi bir sirketin ¢alisanlarina, 6zel kosullarla hayat sigortasi teklif edebilir. Hatta bunun-
la birlikte diger sigorta branslarinda bireysel indirimlerde bulunabilir. Misteriler sirket tercihinde, kurumsal
avantajlardan da etkilenmektedir.
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Kisilerin kredi ile satin aldigi Girlinlerin yaninda sunulan sigorta hizmetleri de kredi alinan bankanin anlas-
tig1 sigorta sirketi ile saglar. Sigorta isletmesi, mlsteriye kredinin gerektirdigi sigorta branslari yaninda diger
sigorta policelerini de anlatarak, misterinin tercihlerini kendi sirketine yonlendirebilir.

-

| SIRASizDE Y

Sigorta isletmesinin se¢imine etki eden faktorler konusu ile ilgili “bir soru bir cevap” hazirlayarak,
bu soru ve cevabi 6gretmeninizin dagitacagi kagitlara ayri ayri yaziniz. Kagitlari katlayarak sorular ve
cevaplar i¢in hazirlanmis kutulara atiniz. Sinifin tamami hazirladigi sorulari ve cevaplari kutulara attik-
tan sonra karistirarak, bir soru bir cevap kagidi seginiz. Bundan sonraki siire¢ su sekilde ilerleyecektir:

1. Ogrencilerden biri sectigi soruyu okur.

. Okunan sorunun cevabini ¢ektigini diislinen 6grenci “cevabi bende” diyerek cevabi okur.
. Cevap dogruysa cevabi veren 6grenci kendi ¢ektigi soruyu sorar.

. Dogru cevabi veren 6grenci kendi ¢ektigi soruyu okur.

2
3
4. Cevap dogru degilse dogru cevap bulunana kadar muhtemel cevaplar degerlendirilir.
5
6

. Bltln sorularin cevaplari bulunana kadar etkinlik devam eder.

2.4.4. Sigortacilikta Hizmet Pazarlamasyla iliskisi

Gegmiste, isletmelerin en dnemli hedeflerinden birisi de sunduklari mal ve hizmetleri satin alacak mus-
terilere ulastirmalariydi. Zamanla bu hedef, isletmeler icin bu hedef yetersiz hale geldi. isletmeler icin sade-
ce musteri bulmak degil, ayni zamanda ulasilan misteriyi elde tutabilmek de olduk¢a 6nemlidir. Teknolojik
alandaki ve sektordeki gelismeler, misterinin sigorta bilincini glin gectikce arttirmaktadir. Misteri ihtiyacini
karsilayabilen, miisterinin beklentisinden de fazlasini veren isletmeler yasamlarini siirdiirebilmektedir. Onem-
li olan, hangi policenin hangi fiyattan pazarlanacagi degil, misterinin hangi policeyi hangi fiyattan satin almak
istedigidir. Tim sektorlerde oldugu gibi sigorta sektorii de misteri ihtiyaclarina odaklanmali ve stirekli yeni-
lenmelidir. Sigorta isletmeleri, hedefledikleri musterilerin profillerini belirlemeye calismalidir. Sigorta isletme-
leri, misterilerinin hangi Grin{ nasil satin almak istediklerini anlamak ve bu isteklere gére trin gelistirebil-
mek igin sirket secimine etki eden faktorleri gbz 6niinde bulundurmak zorundadir. Bazi faktérler zaman iginde
degisime ugrayabilir. Bu nedenle isletmeler, misteri tercihlerini etkileyen durumlari belirli zaman araliklarinda
profesyonel olarak analiz etmelidir (Sekil 2.15). Misterilerini iyi analiz eden isletmeler, musterilerini iyi ta-
niyarak rekabet ortaminda isletmenin basarisini arttiracaktir. Béylece isletmenin, sigorta sektoériinde ayakta
kalabilmesini saglayan hizmetlere odaklanmasini kolaylastiracaktr.

MUSTERI ANALIzi

Guven iletisim
: \/ = i
Deneyim Laly Sadakat
adaka

Sekil 2.15: Musteri analizi
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Musteri ve sigorta isletmesi arasinda kurulan iletisimin strekliligi, mUsterileri daha yakindan tanima firsa-
t1 sunmakta ve musterilerin ihtiyaglarinin daha iyi tespit edilmesini mimkin kilmaktadir. Etkili iletisim, isletme
ve misteri arasinda is birligi ve gliven ortami yaratir. Bununla birlikte musteriler, birbirleriyle sigorta isletmesi
hakkinda iletisim kurabilirler. Hizmet kalitesine yonelik olumlu izlenimlerin aktarilmasi, yeni misterilerin daha

kolay kazanilmasini saglar.

| SIRASizDE Y

Metni okuyunuz.

“Nesil Hanim, bes kath bir apartman dairesinin ligciincii katinda ikamet etmektedir. Uzun zamandir se-
hir disinda olan Cetin ailesi ise Nesil Hanim’in alt komsusudur. Cetin ailesi evlerine déndiiklerinde banyoda
su birikintisi ve yogun bir rutubet kokusu ile karsilasir. Tamirat igin ¢agirdiklari tesisatginin, problemin (st
kattaki sizintidan kaynaklandidini belirtmesi lizerine (ist komsulari Nesil Hanim’a durumu nazik bir sekilde
anlatir. Nesil Hanim konut sigortasi yaptirdigini hatirlar ve sigorta temsilcisiyle gériisiir. Sigorta temsilcisi
hasar tespiti icin bir yetkili génderir ve yetkili policenin bu hasari karsilayabilecegini rapor eder. Sigorta
isletmesinin yénlendirmesiyle Nesil Hanim’in banyosundaki ariza giderilir. Cetin ailesi, Nesil Hanim’a tesek-
kiir eder. Nesil Hanim, masraflarin sigorta poligesi ile karsilandigini anlatir. Cetin ailesi de konut sigortasi
yaptirmak igin arastirma yapar.”

Kendinizi metinde gegen Cetin ailesinin yerine koyarak, sigorta isletmesini secgmeden 6nce hangi
konularda arastirma yapabileceginizi bos birakilan alana yaziniz.

=\
{10.’ UYGULAMA FAALIYETI =

Satiglarini arttirmak isteyen bir sigorta acentesinin, tercih edilmesine etki eden faktérlerden nasil
faydalanacagini iceren bir sunum hazirlayiniz.

Uygulama faaliyeti gergeklestirilirken su hususlar dikkate alinmalidir:

* is saghgi ve giivenligi tedbirleri ainmalidir.

e Uygulama faaliyetinde verilen bilgiler dogru olmali ve sigorta isletmesinin tercih edilmesine etki eden
faktorler ile ilgili tim konulari icermelidir.

* Sunumda yazi, resim, tablo, grafik, video, sekil, fotograf gibi farkli materyaller kullaniimahdir.

e Sunumda Tirkge, beden dili ve ses tonu dogru kullaniimalidir.

e Sunum siresi 10 dakika ile sinirlandiriimistir.

» Hazirlk siiresi bir hafta olarak belirlenmistir.

Not: Uygulama faaliyetinin degerlendirilmesinde, EKLER béliimiinde yer alan EK-4 derecelendirme 6lgegi

kullanilacaktir.
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2.5. TURKIYE’'DEKI TEKNOLOJIK GELISMELERIN SIGORTACILIK SEKTORUNDE
HiZMET PAZARLAMASINA KATKISI

Teknolojinin hizla artan degisimi, diinyada oldugu gibi Tirkiye’de de etkisini bitiin sektorlerde goster-
mektedir. Teknolojik gelismelerin sagladigi kolayliklar, kisilerin glinlik hayatlarinda 6nemli yer tutmaktadir.
Bununla birlikte her gecen giin teknolojik ihtiyaglarin artmasi da kaginilmazdir. Yediden yetmise herkes tekno-
lojik gelismelerden faydalanmaktadir. Kisilerin hayatinin biitilin alanlarina giren teknoloji, tiiketim aliskanliklari
Uzerinde degisiklikler yaratmistir. Artik misterilerin satin alma kararlarini etkileyen ¢ok sayida secenek vardir.
Bu durum, geleneksel tiiketim anlayisinin degismesine neden olmustur.

Ozellikle internetin kullanilmaya baglamasiyla birlikte, dijital déniigiim adi verilen bilgi iletisim teknoloji-
lerinin insan ihtiyacglarini karsilamada kullanildigi bir donem baslamistir. Dijital donlstmle birlikte, isletmele-
rin, is yapis yontemlerinde teknolojik degisimler yasanmistir. Dijital deneyim yasayan musterileri elde tutmak
isteyen isletmelerin is modelleri izerinde yenilikler yapmasi bir zorunluluk haline gelir. iletisimde kullanilan
yeni yontemler, pazarlama iletisim sireclerini de dogrudan etkilemistir.

Hizmet pazarlamasi yapan isletmeler de teknolojik gelismenin getirdigi déniisimden payini almistir. in-
ternet erisiminin yayginlasmasiyla birlikte pazarlamanin teknolojiye yonelik yeni kavramlari ortaya ¢ikmistir.
Dijital pazarlama, mobil pazarlama, sosyal medya pazarlamasi, elektronik ticaret, dijital market buna 6rnek
verilebilir. Teknoloji kullanimini erken donemde yayginlastiran isletmeler dijital pazarlarda yerini glivence alt-
na almakta, gelisime ayak uyduramayan isletmeler ise yogun rekabet ortaminda sanslarini yitirmektedir.

| SIRASIZDE  *

€ —

Yakin ¢evrenizde bulunan yetiskinlerin, teknolojiyi kullanarak yapmis oldugu aligverise 6rnek yaziniz.

2.5.1. Tiirkiye’de Sigorta Teknolojilerinin Gelisim Siireci

Teknoloji ile birlikte ortaya ¢ikan pazarlama kavramlari, sigorta sektoriinii ve bu sektériin dagitim kanalla-
rini oldukga etkilemektedir. Tim isletmelerde oldugu gibi sigorta isletmeleri icin de dijital donlsiim kaginilmaz
olmus, yenilikci calismalari beraberinde getirmistir. Misteri memnuniyetini arttirmanin teknolojinin gliciind
kullanmaktan gectigini diisiinen sigorta isletmeleri, police diizenleme, hasar takip etme, asistans hizmetleri
ve finansal diizenleme ile ilgili tim silireglerde dijital ortamlardan yararlanarak daha iyi hizmet sunar.

Sigorta isletmeleri interneti ilk olarak isletmelerini ve Grlinlerini tanitmak amaciyla kullanmislardir. O do-
nemde, misteri ile iletisimleri dagitim kanallari ve ¢agri merkezleri araciligi ile yapilmistir. Teknolojinin yay-
ginlasmasiyla birlikte sigorta isletmeleri icin internet, sigorta Urlnlerini dogrudan pazarlamak, dagitim kanal-
lari, ortaklar ve misteriler ile iletisim kurmak, prim éddemelerini almak, danismanlik ve yardim hizmetlerini
sunmak, hasar olustugu anda ¢6ziim Uretmek, musteri verilerini toplamak gibi tim sigortacilik faaliyetlerinde

kullanilmaktadir.
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Turkiye’'deki sigorta sektorlinde, teknolojik sigortaciliga geciste internet uygulamalari 6nemli bir etkendir.
internet (izerinden hizmet aligverisinin kolaylasmasi, sigortacilik sektériinde bilisim uygulamalarinin basla-
masina ve gelismesine katki saglamistir. Turkiye’de internet sigortacilig artarak gelismektedir. 1996 yilinda ilk
olarak dort sigorta sirketi, ilk olarak kendi internet sitelerini kurmustur. 1999 yilinda internet sitesi bulunan
sigorta sirketlerinin sayisi, on bese yukselmistir. Zamanla internet sitesi olmayan sigorta sirketi kalmamistir.
Sigorta sirketlerinin internet Gizerinden galismaya baslamalarinin ilk nedeni, kirtasiye islerini azaltmak ve bilgi
yonetimini kolaylastirmakdr. ilk olarak calisanlarin bordrolarini (maas belgesi) ve policeleri diizenlemek, poli-
¢e yenilemesi yapmak amaciyla kullanilmistir. 21. yizyilin ilk yillarindan itibaren sigorta teknolojileri, cevrim
ici kullanima uygun duruma getirilmistir.

Bireysel sigorta Urlnlerinin internet lzerinden daha
hizli ve daha c¢ok satildigi tespit edilmistir. Sigorta islet-
meleri teknolojiyi daha dnce kendi ihtiyaclari icin kulla-
nirken, glinimizde musteri ihtiyaclar icin kullanmaya
baslamistir. Gelinen son noktada policenin tasarlanma-
sindan Uretimine, reklamina, dagitimina kadar birgok
islem internet teknolojileri aracihgiyla gerceklestiriimek-
tedir (Gorsel 2.35). Teknoloji, sigorta isletmeleri tarafin-
dan kullanihr ve misteriye kullandirilir duruma gelmistir.

Teknoloji, hem isletmeler hem mdsteriler igin zaman ve
i§ yu kiinden tasarruf saélar. Gorsel 2.35: Internet sigortacilig

Sigorta Urlnlerinin en 6nemli dagitim kanali, acentelerdir. Teknolojik gelismelerle birlikte sigorta acente-
lerinin bir kismi, police satislarinin diisecegine yonelik tedirginlik yasamakta, dagitim kanal olarak acentelere
ihtiya¢c duyulmayacagini diisinmektedir. Oysa teknolojinin saglamis oldugu faydalar, sigorta acentelerine de
pek cok avantaj kazandirir. Bircok acente, teknolojinin getirdigi daha az evrak isi, gelismis satis kanallari, mis-
teri ile bire bir iletisim kurma imkani ve her yerden police kesebilme firsatini kullanmaya baslamis ve bu yolla
satislarini artirmigtir.

Verilerin bir yigin halinde elektronik ortamlarda depolanmasi ve ihtiya¢ duyulan bilgiye bilgisayar prog-
ramlari kullanilarak ulasiimasina veri madenciligi denir. Teknolojik gelismeler veri madenciligini de mimkdin
kihp, misteri analizi yapmayi kolaylastirir. Kullanilan teknoloji, sigorta sirketlerinin musteri veri tabanina bi-
yuk katki saglar. Misteri taleplerinin daha kesin ve daha hizli bir sekilde toplanmasi ile yeni polige tasarimlari
kolaylasir. Risk ve hasar bilgilerine daha ¢abuk ulasiimasi, ¢céziimlerin gelistirilmesini hizlandirmistir. Raporla-
ma islemleri kolaylasmis ve gesitlenmistir.

Teknolojik gelismelerin sigortacilikta hizmet pazarlamasina katkilari su sekilde siralanmistir:

* internet ortaminda sigorta sézlesmesi yapilabilmektedir.

e Sigortacilik bilgilendirme merkezleri ile sigorta isletmeleri ve misteriler glivenilir verilere daha hizh
ulasabilmektedir.

e Sigortacilik mesleki organizasyonlari, sigorta etkinlikleri, egitimleri, haberleri vs. internet siteleri tizerin-
den yaratilebilmektedir.

* Bireysel emeklilik sirketlerinin yatirim fonlarina ait raporlara ulasilabilmektedir.
» Sigorta calisanlari ve musteriler, sigortacilik mevzuatlarina erisebilmektedir.

e Police ve hasar islemlerine yonelik bilgilendirmeler, gesitli internet araglari ile hizli ve givenli yapilabil-
mektedir.

e Police ve hasar 6demeleri internet Uzerinden hizli ve glivenli yapilabilmektedir.
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« Sigorta hizmetlerine yonelik sikdyet ve talepleri, ilgili yerlere etkin bir sekilde ulastirilabilmektedir.
e Sigorta Urlnlerinin reklamlari, genis kitlelere yayilabilmektedir.

Turkiye’'de egitim seviyesi artan geng niifusun, sigorta sektoriinde bliyimeye katki sagladigi goriilmek-
tedir. Bununla birlikte sektorde calisanlarin egitim diizeyleri de giderek yukselmektedir. Bu gelismeler, sigor-
tacilikta teknoloji kullanimini olumlu etkiler. Teknolojik gelismeler sayesinde musteri verilerine daha kolay
ulasildigi igin poligeler dijital ortamda onaylanmaya baslamistir. Bir sigortali herhangi bir dagitim kanalina
ihtiyac duymadan tercih ettigi sigortanin fiyatlarini ve teminatlarini gérerek sistem (izerinden poligesini onay-
layabilmektedir.

Sigorta sektorinin farkli amaglarina hizmet eden internet siteleri, sigortacilik faaliyetlerini her agidan
kolaylastirir. Sigortacilik Egitim Merkezi’nin (SEGEM) http://www.segem.org.tr internet sitesi, mesleki nitelik
taslyan egitim ve sinav organizasyonlarinin tek c¢ati altinda ylruttlmesini saglamak amaciyla kurulmustur.
5684 sayili Sigortacilik Kanunu ile sisteme giren Sigorta Tahkim Komisyonu’nun http://www.sigortatahkim.org
internet sitesi sigorta uyusmazliklarinda alternatif ¢6zim yontemi olarak hizmet vermektedir. Sigorta sekto-
rdne ait istatistiki verilere, sigorta branslarina ait mevzuatlara Turkiye Sigorta Birligi’'nin www.tsb.org.tr inter-
net sitesinden ulasilabilmektedir. Zorunlu Deprem Sigortasi (DASK) konusunda tanitim ve bilgilendirmelerin
bulundugu www.dask.gov.tr internet sitesinde police sorgulamasi yapilmakta, police primi ve sigorta bedeli
hesaplanabilmektedir. Tarim sigortalari ve Tarim Sigortalari Havuzu (TARSIM) konusunda tanitim ve bilgilen-
dirme amagli kurulan bitkisel Griinler, sera, kiimes ve besi hayvanlari sigortalari ve hayvan hayat sigortasi igin
cevrim ici prim hesabi yapilabilen www.tarsim.org.tr sitesi, internet lzerinden sigorta erisiminin bir baska
ornegidir.

| SIRASIZDE Y g

Sigorta isletmesinin seg¢imini, olumlu ve olumsuz etkileyen hizmet ve personel 6zellikleri verilmistir.
Bu ozelliklerden hangileri sigorta isletmesinin tercih edilmesini kolaylastirir? Yan tarafta bulunan kutu-
cuklari isaretleyerek goésteriniz.

Teknoloji Kullanim Amaglari J Onemli DeéiIJ Onemli J COkﬁnemIiJ
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Sigorta sozlesmesi yapmak

Musterilerin bilgiye hizli ulasmasini saglamak

Mesleki organizasyonlar yiritmek

Yatirim fonlarina ait raporlara ulasmak

Sigortacilik mevzuatlarini takip etmek

Police ve hasar islemlerini ylritmek

Sikayet ve talepleri yonetmek

Sigorta Urlnlerinin reklamlarini yapmak

Daha az personel ¢alistirmak

Rekabeti arttirmak

Maliyeti azaltmak
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2.5.2. Sigorta Sektoriinde Kullanilan Teknolojiler

internet ve bilisim teknolojilerindeki gelismeler, sigorta pazarlamasinda yeni yaklasimlari ortaya ¢ikar-
mistir. Sigorta isletmeleri, internet teknolojileri araciligiyla sigortalinin 6deyecegi primin hesaplanmasindan,
misterilerin sorularina cevap vermeye kadar bircok sireci etkin olarak yiritmektedir. Dijitallesme ile birlikte
miusteri beklentilerinde meydana gelen degisimler, sigorta isletmelerini de degisime zorlar. Sigorta isletmeleri
internetin oldugu her ortamdan hizmet sunabilir duruma gelmistir. isletmelerin internet siteleri, telefonlar
icin gelistirilen mobil uygulamalar ve birgok kisinin aktif oldugu sosyal medya platformlari misteriler ve sigor-
ta isletmeleri arasindaki iletisimi arttirmaktadir. Bu gelismeler rekabet ortamini gelistirerek, sigorta isletmele-
rini kokli bir degisim yapmaya yoneltmistir. Sigorta teknolojileri ile;

e sigortacilikta gliven ve seffaflik saglanmasi, g - —#
o risk 6nleme, '”'_f I i

e sahtekarliklarin saptanmasi,

e hizmetlerin gelistirilmesi,

e misteri sorun ve sikayetlerinin yanitlanmasi,

» teklif ve police fiyatlandirmasi,

e police yenilemeleri,

» verilerin degerlendirilmesi ve denetlenmesi sag-

lamaktadir.

Arag iclerine yerlestirilen gercek zamanli veri ak-
tarimi ve izleme teknolojisi ile slirlicliniin hareketle-
rinin izlenmesi ve raporlanmasi mimkiin olmaktadir
(Gorsel 2.36). Bu teknolojinin yayginlasmasiyla birlikte
kisiye 6zel riskler hesaplanacak ve poligeler olusturu-
labilecektir.

Sigorta teknolojilerinin getirdigi yenilik¢i slireg, sektoriin dort farkli alanini etkilemektedir. Bunlar:

Gorsel 2.36: Arag igi izleme teknolojisi

e Uriinler
e Organizasyonlar
* is modelleri

e Slrecler

Sigorta teknolojileri, police 6zelliklerinin ve sunulan hizmetin tamamen farklilasmasina olanak tanima-
sindan dolayi iiriin yeniligi, sigorta isletmelerinde yonetim ve organizasyon degisikliklerine neden oldugu icin
de organizasyon yeniligi getirmektedir. Bununla birlikte, sigorta sirketleri ile sigorta aracilari arasinda farkl
bir is tanimina neden oldugu icin is modeli yeniligini, mlsteri iletisiminde geleneksel iletisim kanallari disina

¢ikilmasindan dolayi siireg yeniligini ortaya ¢ikarmaktadir.

Sigorta isletmelerinin internet teknolojileri ile yeni hizmet anlayisi, musteri odakli ve yenilikgi bir gelisme
gosterir. Kullanilan bu teknoloji, mUsterilerin ihtiyag duyduklari sigorta hizmetlerine kolay ve zaman kaybet-
meden ulagsmasini saglar. Ayrica musteriler, policeler ve teminatlarin benzer ve farkli yonlerini karsilastirma
firsatini bulur. Sigorta musterileri sosyal medya, mobil uygulamalar ve internet siteleri araciligiyla sigorta yet-
kilileri ile birebir etkilesim kurmayi 6nemsemektedir. Bu durum, sigorta isletmelerinin internet kullaniminda
masteri iliskileri yonetimine de 6nem vermeleri gerektigini gésterir. Boylece sigorta isletmeleri, misteri ileti-

simini destekleyen dijital uygulamalara yonelmistir.
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2. OGRENME BiRiMi

Sigorta isletmelerinin islem, iletisim ve reklamda kullandigi dijital platformlar Sekil 2.16’da gosterilmistir.

Gorta Sektorii Dijital PlatformID
!

— S

~ —

- /// -~

Sekil 2.16: Sigorta isletmelerinin kullandig dijital teknolojiler

Mobil Uygulamalar

3

Sigortacilikta dijital platformlarin kullanilmasi, musterilerin bireysel ihtiyaglarina odaklanmalarini kolay-
lastirir. Sigorta isletmelerinin bireysel ihtiyaglara yonelmesi, gerek mevcut misterilerin korunmasi gerekse
yeni musterilerin kazanilmasinda etkili olmaktadir. Sonug olarak sigorta teknolojileri ile sigorta hizmetinde,
misteri odakli hizmet donemi yasanmaktadir.

SIRASiZDE ¥
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Sigorta teknolojileri ile yapilabilen faaliyetlere 6rnek veriniz.

2.5.3. Sigortacilik ve Sosyal Medya iliskisi

Kisilerin dijital ortamda sosyal ¢cevre edinme, grup-
lara dahil olma, kendini ifade etme, goris ve fikir be-
lirterek yorum ve paylasim yapmalarina imkan veren
sosyal igerikli internet uygulamalarina sosyal medya
denir (Gorsel 2.37). Kisiler sosyal medyada, glincel di-
suincelerini paylasmakta ve bu gorusler izerine tartisa-
bilmekte, yeni fikirler ortaya cikarabilmektedir. Sosyal
medyada icerik belirlemede sinirlama yoktur. igerikler
karsilikh etkilesime olanak saglar. Herhangi bir kullani-
ci sinirlamasi olmadig gibi kullanicilarin her birinin soz
hakki vardir. Etkilesimlerde zaman ve mekan kisitlama-

st yoktur. Bu ozellikler, dikkatlerin artarak sosyal medya

Gzerine toplanmasini saglar. Gérsel 2.37: Sosyal medya
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Turkiye’de en gok tercih edilen sosyal medya uygulamalarinin basina su platformlar gelmektedir:
» Akraba, arkadas ve tanidiklari takip platformu

* Gorsel paylasim platformu

* Video paylasim platformu

* Ulke ve diinya giindemi takip platformu

insanlar tarafindan yogun olarak kullanilan sosyal medya platformlari, pazarlama sistemi iginde de hizla
yerini almistir. Sosyal medya, bireylerden gruplara, yerelden ulusala ve uluslararasi pazarlara kadar genis bir
kitleye Grlnlerin tanitilmasi ve pazarlanmasi agisindan biiyik firsatlar sunmaktadir.

Mal veya hizmetlerin pazarlama faaliyetlerinin, sosyal medyada tiiketicilerle etkilesimde bulunularak ger-
ceklestirilmesi, sosyal medya pazarlamasi kavramini ortaya c¢ikarmistir. Klasik pazarlama yontemleri, sosyal
medya icin gecerli degildir. Sosyal medya pazarlamasi, satis veya reklam mesajlarini yayinlamaktan daha farkli
bir anlayis gerektirir. Bu pazarlama anlayisinda, insani degerleri 6n planda tutmak 6nem tasir. Burada mesaj-
lardan daha cok sosyal unsurlara odaklanmak gerekir. Sosyal medyada sinirli bir hedef kitle belirleyerek, o
kitle ile etkin iletisime ge¢mek daha yararl olur.

Karsilastirma imkani bulunan Urinlerde sosyal medya agirlikh olarak tercih edilmektedir. Sigorta miste-
rileri de sigorta isletmelerini ve Urlnlerini, sosyal medya lizerinden karsilastirmaktadir. Sigorta mdsterilerinin
sigorta Urunleri ile ilgili olarak sosyal medya kullanim amaglari Sekil 2.17’de verilmistir.

< istek ve sikdyetlerini iletmek >

< Polige fiyatlarini ve kapsamlarini karsilastirmak

Sekil 2.17: Sigorta musterilerinin sigorta Urtnleri ile ilgili sosyal medya kullanim amaglari

Sigorta Urinlerinin sosyal medya lzerinden satisi yapilmaz. Ancak sosyal medya lzerinden yapilan satisi
destekleyici calismalar buyilk bir 6nem tasimaktadir. Sosyal medya uygulamalari, sigorta isletmelerinin mus-
terilerin tutum ve davranislarini yakindan izlemesine, diisiince ve beklentilerini 6grenmesine ve musterilerini
yakindan tanimasina olanak saglar. Dijital sigortayi, sosyal medya uygulamalariyla birlestirerek misterilere
daha kisisel teklifler sunma sansini yakalayan sigorta sirketleri, musteri kazanma firsatini ele gegirir. Belirledigi
hedef kitle ile sosyal medya araciligiyla saglkli iletisim kuran sigorta isletmeleri, markalarini tanitarak verim-
lilik ve karhlik oranlarini arttirir.

Sigorta sirketleri, sosyal medya kullaniminda musteri kazanmayi, 6ncelikli amac olarak goriir. Sigorta islet-
melerinin sosyal medyada gelistirebilecegi cesitli alternatifleri bulunmaktadir. Bunlar su sekilde siralanabilir:

e Poligelerin tasarlanmasi asamasinda, musterilerin ne istediklerini anlamak ve onlara uygun hizmetler
gelistirmek icin misterilerin taleplerini toplamak, gorisleri hakkinda bilgi almak ve musterilerin tepki-
sini gormek agisindan sosyal medyayi kullanmak

* Cagri merkezlerinde yiratilen hizmetleri tamamlamak adina, cevrim igi destek hizmetlerinin olusturul-
masl ve misteriler arasinda topluluklar olusturularak, musterilerin diger musterilerle etkilesime gecip,
sorunlarina yardimci olmak icin sosyal medyayi kullanmak

* Ozellikle sosyal medya uygulamalarini daha sik kullanan gencg kesime hitap ederek, onlarin ilgisini ¢cek-
mek ve bu kesimi musteri olarak kazanmak icin genclerin daha ¢ok aktif oldugu sosyal medya uygula-
malarini kullanmak

e Sirket Grlinleri ile dogrudan ilgili olmayan alanlarda, yardimlasma ve sponsorluk faaliyetlerinde bulun-
mak ve bunu duyurmak i¢in sosyal medyayi kullanmak
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Sosyal medyanin sigorta isletmeleri icin avantaj ve dezavantajlari Tablo 2.3’te verilmistir.

Tablo 2.3: Sosyal Medyanin Sigorta [sletmeleri igin Avantaj ve Dezavantajlari

Avantajlar Dezavantajlari

* Hizli ve ¢6ziim odakli iletisim saglar.
e Takipgi sayisi yiksek olan kullanicilarin paylasimlari

hizh yayihr.

« Dogru kullanildiginda, diisiik maliyetlerle cok genis kit- | | * lletisimin iyi yonetilememesi olumsuz bir yorumun
lelere cabuk ve etkili mesaj iletme imkani verir. hizla yayllmasina neden olur.

« Reklam ve tanitim maliyetleri azalrr. * Sosyal medyada yer alan sahte hesaplar, isletme itiba-

rina zarar verebilir.

¢ Isletmenin hazirladigi kampanya ¢alismasi, baska bir
isletme tarafindan kolayca kopyalanabilir.

* internet saglayicilarinda meydana gelen aksakliklar
nedeniyle iletisim yarida kesilebilir.

» Sigorta bilincini yayginlastirir.

e Takipgilere 6zel gekilis ve kampanyalarla takipgi ve
misteri sayisi arttirilabilir.

e Takipgiler yas, cinsiyet, bolge gibi slizgeclerden gegiri-
lerek potansiyel musteri kitlesine ulasilabilir.

o icerikleri yayinlarken bolgesel tercihler yapilabilir (iste-
nilen il, ilce, bolge secilebilir.).

Sosyal medya pazarlamasinda basarili olmak isteyen sigorta isletmelerinin dikkat etmesi gereken konular

sunlardir:

 Hedef kitle sinirli tutulmalidir.

 Sosyal medyayi etkili bir sekilde kullanmak isteyen sigorta isletmeleri, ¢alisanlarina sosyal medya kulla-
nimina yonelik egitimler vermelidir.

* isletme biitcesinde sosyal medya yatirimlarina daha biiyiik pay ayrilmalidir.

* isletmenin stratejik planlamasinda sosyal medyaya yer verilmelidir.

* isletmenin kiiltiirel degerlerini yansitmaya 6zen gdsterilmelidir.

* Yenilik¢i sosyal medya kampanyalari diizenlenmelidir.

* isletmeler, sosyal medya iceriklerini diizenli olarak giincellemelidir.

* Ulke ve diinya giindemine yonelik icerikler gelistirmelidir.

e Musteri ve ¢alisanlarin istek ve 6nerilerine, hizl geri bildirimde bulunulmalidir.

e Eglenceli ve bilgilendirici icerikler sunularak, misterinin devamli ilgisi ¢ekilmelidir.

e Zaman zaman kisa sorulu ve kisa cevapli anketlere yer verilmelidir.

e Satin almaya zorlamak yerine, marka etrafinda topluluk olusturmaya calisiimalidir.

=

SIRA SiZDE

3

Sinif mevcudunuza gore dort bes kisilik gruplara ayriliniz. Glindemde yer alan bir konudan yarar-
lanarak, A4 kagidina sigorta isletmenizin tercih edilmesini kolaylagtiracak bir sosyal medya igerigi (me-
saji) hazirlayiniz. Hazirladiginiz igerigi sinif panosuna asiniz. Diger gruplarin hazirlayarak panoya asmis
oldugu sosyal medya igeriklerini inceleyiniz. Begendiginiz ¢calismalara, sinifinizla birlikte belirleyeceginiz
ortak begeni semboliinii (isaret, sekil, ¢ikartma vs.) ekleyiniz. En ¢ok begeni alan icerigi sinifta ilan ede-
rek, bu igerigin 6zelliklerini bos birakilan alana listeleyiniz.
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OKUMA METNI ceeecerrereeententeretiatitertetatetesecsecentestesasessesscsscsnsessesssonsenes .
SIGORTACILIKTA SOSYAL MEDYA OKURYAZARLIGI

Medya okuryazarligi; yaygin kabul géren tanimiyla, gesitli tiirden (gérsel, isitsel ve basili)) medya me-

sajlarina erisebilme, erisilen medyalari elestirel bakis agisiyla ¢bziimleyip degerlendirebilme ve kendi medya
iletilerini tiretebilme becerisidir.

: Sigorta musterileri ve sigorta isletmeleri, sosyal medyada hizla yerini alirken, genis bir alana yayilan :
§sosya/ medyada, olumlu ve olumsuz bir dizi paylasim yapilir. Sosyal medya kullanimi, bireylerin duygula-
rini ve davranislarini ¢cabucak degistirir. Oyle ki bazi paylasimlar bir anda iilkenin ve diinyanin giindemine
oturur. Bir yandan kargasa bir yandan fayda olusturan sosyal medya paylasimlarini iyi incelemek ve secgici
olmak, sigorta isletmeleri ve miisterileri acisindan da 6nem arz eder.
: Sigorta satin almak icin hazirlanmak, disari ¢cikmak, bir araca binmek, sigorta isletmesine gitmek, aras-
tirmak, sonra baska isletmeye gitmek yerine sosyal medya hesabi bulunan isletmeleri gezmek simdilerde
daha kolay, daha hesapli gelir. Béylece daha ¢ok sigorta isletmesi ziyaret edilebilir. Bu avantajlari kullanir-
ken kandirilmamaya da dikkat etmek gerekir. Sosyal medyada bulunan yalan sigorta haberleri, sahte he-
ésaplardan yayilan kéti niyetli sigorta paylasimlari ve mesajlar, sigortacilikta bilgi kirliligine yol agar. Buna
benzer durumlarla karsilasildiginda begeni ve paylasim yapilmazsa génderinin yayilma orani diiser. Peki,
kullanicilar ne yapmalh? Oncelikle sosyal medya iizerinden alinan sigorta haberlerinin do§rulu§unu birkag
§kaynaktan onaylamak, haberin kaynadina ulasmak gliven verecektir. Dogrulugu onaylanmayan bilgi ve
belgeler paylasiimamalidir. Olumsuz sigorta icerikleri yerine, olumlu sigortacilik paylasimi yapan sayfalar
tercih edilebilir. Stipheli icerikler icin sikdyet olusturulabilir. Ozgiin icerikler kendisini hissettirecektir. :
: Sosyal medya igerik ve mesajlarinin kendisine 6zqli dili ve yapisi bulunur. Sigorta isletmelerinin sosyal
medyada dodru, giincel ve diiriist paylasimlar yapmasi, dikkat cekmek icin tek basina yeterli olmaz. igerik
ve mesaj lretiminin daha etkili ve ilgi uyandirici olmasi 6nemlidir. Bir sigorta isletmesi, sosyal medya pay-
lasimlariyla pazardaki yerini genisletmeyi amagliyorsa empati yetenegini ve yenilikgi yanini éne ¢ikarmak
§zorundad/r. Birkag¢ defa paylasiimis icerikleri yonlendirme ile paylasan isletmeler, yenilik¢i olmaktan ¢ok
taklitgi bir yol izlemis olur. Program yapmak, uzmanlarla ¢alismak, dogru gérseller, sesler ve uygun bir dil
kullanmak basari sansini katlayarak arttirir. Herkese ulasmak yerine hedef kitle belirlemek, isletme itibarini
arttiracak dogru icerikler se¢mek, dogru zaman ve dogru yerde paylasimda bulunmak ve paylasimlar ile :
ilgili etkilesimlerde bulunmak miisteri adaylarinin glivenini tazeleyecektir. :
: Cift tarafli etkilesimin sunacadi avantajlarin yani sira bu etkilesimin kisa siirede gerceklesmesi, ideal
milisteri ve ideal isletme hedeflerine yaklasmak icin her iki tarafa da firsat verecektir. Dogru kullanilan sosyal

: medya ile hem sigorta miisterileri hem de sigorta isletmeleri kirl ¢ikacaktir.

2.5.4. Sektorde Kullanilan Mobil Uygulamalar

Akill telefon, tablet, akilli saat ve bilgisayarlarda kullanilmak Gzere gelistirilmis program yazilimlarina mo-
bil uygulama adi verilir. Sagliktan egitime, alisveristen ekonomiye, sosyal hayattan kiiltirlenmeye kadar bircok
alanda gelistirilen yazilimlar, kisilerin hayatina kolaylik getirmistir. Mobil uygulamalar sayesinde, insanlarin
cep telefonlari ile gegirmis olduklari siire siirekli artmaktadir. insanlarin cep telefonlari ile gegirdikleri siire
arttik¢a, bircok islemi daha kolay yapmak lizere tasarlanmis yazilimlarin kalitesi ve igerigi de artmaktadir.
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internet siteleri ile rekabet eder hale gelen mobil uygulamalarin Ustiinliikleri su sekilde siralanmistir:
 Her yerde ulasilabilir olmasi

e Pratik kullanim

e Bildirimler (bilgi ve uyari mesajlari)

e Anlasihr arayiz

e Surekli glincellenmesi

e Rahat kurulum ve kaldirma

Bu Ustunltklerden yararlanmak isteyen pazarlama isletmeleri de mobil teknoloji diinyasina hizla dahil
olmustur. isletmelerin mobil araglar iizerinden gergeklestirdikleri etkilesimli satis yontemlerine mobil pazar-
lama adi verilir. isletmeler mobil pazarlama ile misterilerin daha ¢ok dikkatini gekmeyi, satislarini artirma-
yI, marka imajini tazelemeyi, Urinlerin farkina varilmasini ve hatirlanmasini, misteri etkilesimini arttirmayi
amaclar. Mobil uygulamalar ile bir musteriden digerine reklam mesaji iletimi saglanabilmektedir. Musteriler
arasinda yapilan yorumlama ve mesajlasmalar, genel reklam g¢alismalarindan ¢ok daha etkilidir.

TUIK verilerine goére 2019 yilinda hanelerin %88,3’li evden internet erisim imkanina sahipken, 2020 yi-
linda oran %90,7’ye yiikselmistir. internete erisim imkanina sahip olan hanelerin sayisi son yillarda siirekli
artis gostermektedir (Grafik 2.2). 2020 yilinda hanelerin 86,9'u mobil baglanti ile internete erisim saglamistir.
internet erisimi saglayan kisilerin %36,5’i, internet {izerinden alisveris yapmistir. Bu oran énceki yilin ayni dé-
neminde %34,1 olarak gozlenmistir.

100
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0 45
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Grafik 2.2: Hane halki bilisim teknolojilerine iliskin temel gostergeler

Son yillarda mobil uygulamalardaki gelismeler sigorta isletmelerinin de ¢alisma seklini degistirmistir. Mo-
bil uygulamalarin kolay ve tasinabilir olmasi sayesinde, sigorta isletmeleri daha ¢cok misteriye hitap edebilir
duruma gelerek, misteri memnuniyetini artirmaktadir. Mobil uygulamalar, sigorta sirketine olan gliveni pe-
kistirmektedir. Sigorta hizmeti soyut olarak sunulabilir. Misteriye fiziksel unsur olarak hitap edemeyen bu
sektor, mobil uygulamalar ile hizmetlerin sanal ortamda fiziksel kayit altina alinmasini saglar. Mobil sigorta
uygulamalari, misterilerin islemlerini kolaylastirmakla kalmamakta, sigorta personelinin de zaman kazanma-
sini saglamaktadir. Sigorta galisanlari, mobil uygulamalarla ¢alismalarini her yerden yiritebilmektedir.

Policesi bulunsun bulunmasin tim bireysel kullanicilara yonelik gelistirilen sigorta uygulamalari, akilli cep
telefonlarina indirilerek kullanilabilir. Bu uygulamalarla kisiler, sigortalamak istedigi varliga yonelik olarak police
teklifleri alabilmekte, sirketin farkli policeleri arasinda karsilastirma yapabilmekte, policelerinin 6deme planla-
rini gortntlleyebilmekte, police bilgilerini e-posta adresine yonlendirebilmektedir. Uygulamalar, stiresi dolan
policeler icin kullaniciya bildirimde bulunmaktadir. Musteri, mobil uygulamalari kullanarak sigorta sirketinin
asistans hizmetlerini inceleyebilmekte ve hizmetleri sunan anlasmali servislerin bilgilerine ulasabilmektedir.
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Mobil teknolojiler ile hasar dosyalarini olusturmak
ve takip etmek hem miusterilere hem sigorta sirketleri-
ne cesitli avantajlar saglar. Musteriler, istek ve Onerile-
rini mobil uygulama araciligi ile sigorta isletmesine ile-
tebilmektedir. MUsteri isterse karekodlu poligesini mobil
uygulama lzerinden taratarak, polige islemlerini glivenli
ve hizli bir sekilde akilli telefonundan gerceklestirebilir
(Gorsel 2.38).

Sigorta sirketleri dijital satis kanallarini arttirmak igin
sigorta acentelerine yonelik mobil uygulamalar gelistir- Gorsel 2.38: Mobil uygulama ile karelgod tarama
mistir. Bir sigorta acentesinin temel faaliyetlerini, mobil
uygulamalar yoluyla sunmasi saglanmistir. Sigorta sirketleri bu uygulamalar lzerinden satis yapan acentelere,
klasik satislarda oldugu gibi acente komisyonunu 6demeye devam eder. Mobil uygulamalar, acentelerin evrak
isini kolaylastirarak, her yerde police kesebilme imkani tanir. Mobil uygulama Uzerine, sigorta isletmesinin
internet sayfasina yonlendiren baglantilar eklenebilir. Sigorta isletmeleri disinda sigorta birlikleri ve gdzetim
merkezleri de mobil uygulamalar gelistirmistir.

a) Sigorta Bilgi ve Gozetim Merkezi (SBM)

Sigorta sektori verilerini tek merkezde toplayarak
glvenli bir sekilde saklamak, sektorin saghkli fiyatla-
ma yapabilmesi icin glvenilir, anlamli bilgi ve istatistik
sunmak, suiistimallerin 6nline gecerek sigorta sistemi-
ne olan gliveni artirmak, kamu gézetim ve denetiminin
etkinlestirilmesine yardimci olmak amaciyla galismalar
yiriten kurulustur (Gorsel 2.39). Hazine ve Maliye Ba-
kanhg Sigortacilik Genel Mudurligi tarafindan yayim-
lanan genelge ile kaza tespit tutanaklari akilli telefonlar
araciligi ile doldurulabilmektedir. SBM'nin gelistirdigi “Mobil Kaza Tutanagl” uygulamasi ile kazalarin sebep

Bilgi ve Gozetim
Merkezi

Gorsel 2.39: Sigorta Bilgi Merkezi

oldugu yogunlugun azaltilmasi hedeflenmistir. Bu uygulamayi kullanmak igin kazaya sebep olan taraflardan
birinde akilli telefon bulunmasi yeterlidir. Kaza tespit tutanagina islenmesi gereken bilgiler, mobil uygulama
Gizerinden otomatik olarak doldurulabilmektedir. Bu uygulama, kaza sonrasi trafik yogunlugunu azaltmakta,
kaza sonrasi islem siresini kisaltmakta, police bilgilerine hizli erisim saglamakta ve kazalara yonelik verilerin
sistemli toplanmasina firsat vermektedir. SBM’nin gelistirmis oldugu bir baska uygulama olan “Sigortam360”
ile araclarin hasar sorgulamasi gerceklestirilebilmektedir. Bu uygulama aracin markasi, modeli, trafige cikis
tarihi, sigorta bilgileri, plaka degisim bilgileri, degisen parca bilgileri gibi detayl verileri sorgulama yoluyla ilgili
kisilere sunabilir.

b) Tarim Sigortalari Havuzu (TARSIM)

Turkiye'de, tarim sektoriinii tehdit eden risklerin teminat altina alinabilmesi amaciyla bir sigorta meka-
nizmasinin devreye sokulmasi diistintilmus ve bu amagla 14/06/2005 tarihli 5363 Sayili “Tarim Sigortalari Ka-

nunu” g¢ikarilmistir. Bu kanunun kapsamina alinan riskler ile ilgili . ®
olarak yapilacak sigorta sozlesmelerinde standardin saglanmasi,

riskin en iyi kosullarda transferi icin uygun ortam olusturulmasi, TARS ”M
olusacak hasarlarda tazminatin tek merkezden 6denmesi ve tarim R

sigortalarinin gelistirilmesi, yayginlastiriimasi amacina yonelik ol- tarimin sigortasiyiz
mak lizere bir sigorta havuzu kurulmustur (Goérsel 2.40). Gorsel 2.40: Tarim sigortalari havuzu
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2. OGRENME BiRiMi

Sigorta sirketleri araciligi ile yapilan tarim sigortalari, devlet tarafindan desteklenmektedir. TARSIM’in ge-
listirdigi, “Tarsim” mobil uygulamasi, tarimsal faaliyetlerle ilgili istatistiki bilgiler, glincel haberleri sigortalilarin
kullanimina sunulmaktadir. Bu uygulama ayrica, tarim sigortasi branslarina ait policelerin goriintlilenmesine
ve hasar ihbarlarinin yapilmasina imkan saglar.

c) e-Devlet

Turkiye Cumhuriyeti tarafindan vatandaslara verilen
hizmetlerin elektronik ortamda sunuldugu bir sistemdir.
internet sayfasindan saglanan hizmetler e-Devlet Kapi-
st mobil uygulamasi lzerinden de verilmektedir (Gorsel
2.41). Bu uygulama ile vatandaslar, devletin resmi ku-
rumlarina kayith her tarli bilgiye giivenli bir sekilde ula-
sabilmekte ve resmi belge dokimi yapilabilmektedir. Bu
uygulama, Hazine ve Maliye Bakanlig Sigortacilik Genel
Mudurliginde yer alan kisisel verilere ulasilmasini sagla-
maktadir. Tim police tiirlerine ait sorgulamalarin yaninda
policelerin tiim detaylari goriintiilenebilmektedir. Ayrica
her tirlG sigorta hasarlarina ait bilgilere ulasilabilmekte-
dir. DASK poligesi ile ilgili hasar ihbari yapilabilmektedir.

Gorsel 2.41: e-Devlet uygulamasi

7 _ SIRASizDE '
Mobil uygulama kullanan sigorta isletmelerinin, mobil uygulama kullanmayan sigorta isletmelerine
gore saglayacagi uistiinliiklerin neler oldugunu bos birakilan alana yaziniz.
r N
. J
\ )

2.5.5. Elektronik Ticaret Uygulamalari

Mal ve hizmetlerin Uretim, tanitim, satis, sigorta, 6deme ve dagitim islemlerinin internet siteleri ve dijital
ortamlar araciligi ile yapilmasina elektronik ticaret (e-ticaret) adi verilir. Teknolojik gelismeler hemen hemen
her seyin e-ticaret yontemleriyle satilmasina olanak saglamistir. E-ticaret Grlinleri, saticidan alicinin eline ge-
cinceye kadarki dagiim asamasinda; e-ticaret hizmetleri de misteriye sunuluncaya kadarki yerine getiriime
asamalarinda, bircok kisiye kazang saglar. Bu kazangtan faydalanan birimler Sekil 2.18’de verilmistir.

Yazilim
E-ticaret Odeme Vergi
Yazilimlari Ureten Bankalar Devlet
isletmeler

Y\ Y

Sekil 2.18: E-ticaretten kazang saglayan birimler
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SIGORTACILIKTA HiZMET PAZARLAMASI O?—‘;ﬁ,
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Tuketiciler e-ticaret yontemini kullanarak giyim alisverisinden, market alisverisine, yolculuk bileti almaya,
tatil rezervasyonu olusturmaya, bankacilik islemlerine kadar pek ¢ok islemi yapmaktadir. Misterilerin evle-
rinden ayrilmadan kolay ve hizli aligveris yapmalarini saglayan e-ticaret ile Grlinlerin detaylarina ulagsmak,
karsilastirma yapmak, yorumlari incelemek miimkiindiir. Uriinleri e-ticaret lizerinden pazarlayanlar, her tiirli
sanal ortamdan ve ofise ihtiya¢ duymadan satis yapabilmektedir. Bu durum maliyetleri azalttigindan misteri,
Girin ya da hizmeti daha ucuza alabilir.

Sigortacilik sektériinde e-ticarete gecis, diger sektorlere gore daha geg gerceklesmistir. Bunun nedeni,
sigorta hizmetinin soyut bir nitelik tasimasi ve karmasik olmasidir. Teminat ve fiyatlar risklere bagh olarak her
miusteri icin farkh belirlenir. Bu nedenlerle e-ticaret, sigorta sektortinde son yillarda kullaniimaya baslanmistir.
Telefon gorismeleri Gizerinden yapilan sigorta satisi (tele-satis) verilerinin de yer aldigi Tirkiye Sigorta Birligi
(TSB)’nin verilerinde, 2016-2019 yillari prim Uretimlerinin satis sekillerine gére dagilimi incelenmistir. Elde edi-
len veriler Tablo 2.4’te gosterilmistir. Resmi veriler, sigortacilikta e-ticaretin giderek arthigini géstermektedir.

Tablo 2.4: 2016-2019 Ocak Aylari Prim Uretimi Siralamasi

SATIS SEKLI

DONEM TOPLAM (%)
TELESATIS E-TICARET GELENEKSEL

2016 34.349.752 | %0,9 6.058.907 %0,2 3.836.125.250 | %99,0 3.876.533.909

2017 42.620.151| %0,9 9.723.421 %0,2 4.615.075.170 | %98,9 4.667.418.742

2018 40.249.916 | %0,7 | 30.005.958 | %0,6 5.367.658.717 | %98,7 5.437.914.591

2019 40.495.446 | %0,7 | 52.200.034 | %0,8 6.049.249.057 | %98,5 6.141.944.537

Turkiye’'de gelisme doneminde olan sigorta sektori, rekabeti etkileyen e-ticaretin firsatlarini kesfetmeye
baslamistir. Bircok sigorta sirketi arag, konut, is yeri, deprem, kaza, saglik, hayat sigortasi gibi policelerin sati-
sinl internet siteleri ile gerceklestirmektedir. Misterinin internet tzerinden police satin alma asamalari, Sekil
2.19'da verilmistir.

° 1. Arama Motoru

2. Sigorta Isletmesi internet Sitesi

6. Odeme Yapma

< 7. Poligeyi Teslim Alma >

Sekil 2.19: internetten polige satin alma asamalari
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2. OGRENME BiRiMi

Merak edilen bilgiye ulasmak icin kullanilan internet
uygulamalarina arama motoru denir. Mdsteri, arama
motorlari araciligi ile satin almak istedigi police veya ter-
cih ettigi sigorta sirketine yonelik tarama yapar. Sigorta
isletmesinin internet sitesine girerek, poligelerin sart-
larini inceler. Kisisel bilgilerini ve sigortalamak istedigi
teminatlari girerek sigorta sirketinden police teklifi alir.
Teklifi kabul ederse internet lizerinden kredi karti bilgi-

lerini girerek ya da banka havalesi yoluyla police (cretini
pesin veya taksitle 6der (Gorsel 2.42). Polige ise kurye
aracihgl ile musteriye ulastinilir. Teklifi degerlendirmek
isteyen musteri, arama motorlari Gzerinden aragstirmaya Gorsel 2.42: E-ticarette kredi karti ile 6deme
devam edebilir.

- | SIRASiZDE

E-ticaretten kazang saglayan birimler verilmistir. Bu birimleri kullanarak sigortacilikta e-ticaret kul-
lanimi ile ilgili kisa bir metin yaziniz. Metninizi arkadaslarinizla paylasiniz.

(owvence ) vautm ) soms ) owma ) versr ) Geme )

. )

Sigortacilikta e-ticaret, sadece sigorta policelerinin satisini internet Uzerinden yapmak olarak distnul-
mez. Sigorta musterileri satin alma isleminden 6nce uzun arastirma ve incelemeler yapmakta, poligesini gesitli
alternatifler arasindan segmektedir. E-ticaret, satin alma siirecinin tamamini etkileyen bir degisimdir. Onceleri
sadece fiyat karsilastirmalari yapan sigorta musterileri, dijital donlisiim siireciyle birlikte police 6zellikleri ya-
ninda hizmet kalitesinde de beklentilerinin karsilanmasini énemser. Sigorta isletmeleri, sigorta misterisinin
satin alma kararini olumlu etkileyecek e-ticaret yontemleri gelistirmelidir. Sigorta sirketlerinin misterilerin di-
jital ortamda kendi ihtiyaglarina yonelik police tasarlayabilecekleri stratejiler gelistirmesi, mevcut misterileri
korumalari ve yeni misteriler kazanmalari icin faydah olacaktr.

E-ticarette basarili olmak isteyen sigorta isletmeleri, internet sitelerini olustururken bazi 6zellikleri goz
ontinde bulundurmalidir. Bu 6zellikler su sekilde siralanmistir:

* islemleri basit adimlardan olusturmak

* Gorsel tasarimda sadelige 6Gnem vermek

e Hizmete yonelik tim bilgileri ulasilabilir yapmak

* Musteriye bireysellestirilmis kosullar sunmak

e Satis kampanyalari gelistirmek

e Musteri deneyimlerini yayinlamak
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| SIRASIZDE Y

E-ticaret uygulamalari konusu ile ilgili hatirladiginiz “iki dogru iki yanhs” ifadeyi 6gretmeninizin da-
gitacagi kagitlara ayri ayri yaziniz. Kagitlari katlayarak 6gretmeninize veriniz. Daha sonra 6gretmeninizde
toplanan kagitlardan ikisini gekiniz. Yiiksek sesle okuyunuz. Size gelen ifadelerin dogru mu yanhs mi ol-
dugunu belirleyiniz. Bu ifadelerin neden dogru ya da neden yanls oldugunu arkadaslariniza agiklayiniz.

)

Sigorta isletmeleri, dijital donlsiim sirecinde kotli amach yazilimlarla karsi karsiya kalabilir. Bu kot
amacli yazilimlarin teknolojik sistemlere zarar vermesi siber saldiri olarak isimlendirilir. Sosyal medya gibi plat-
formlar Gizerinden isletmelerin zayif oldugu noktalari belirleyen yazilimlar, e-posta veya internet agi Gzerinden
zararli dosyalarin gonderilmesini saglamaktadir. Siber saldiri yazilimlari isletmelerin dijital islemleri izleme,
kontrol etme ve kisisel verileri ele gecirme faaliyetlerini yapabilir. Siber saldirilarin amaglarindan biri, kayith
kisisel verilere, banka karti ve hesap bilgilerine erismek, digeri ise isletme cihazlarini kot amagh kullanmaktr.
Sigorta islemlerini siber saldirilardan korumak icin bazi 6nlemler almak gerekmektedir. Bu 6nlemler sunlardir:

e Sigorta isletmeleri islemleri yruttikleri bilgisayarlarini glivenlik duvari ve glincel antivirlis programlari
ile tam koruma ayarinda kullanmalidir.

e Cihazlara kayith veriler sifrelenmelidir.

e Sigorta islemlerini masterilerin tek kullanimlik sifre ile onaylayabilecegi sistem gelistirilmelidir.

e Veriler diizenli olarak harici kayit cihazlarinda yedeklenmelidir.

Bu 6nlemleri dikkate alan sigorta isletmeleri, isletme ve musteri verilerini siber saldirilara karsi koruyabilir.

Teknolojik degisimler diinyada ¢ok hizli gerceklesmektedir. Tiirkiye'de sigorta sektorl hizla blyliyen bir
sektordir. Bu blylimeye ayak uydurmak ancak teknolojik gelismeleri yakindan takip etmek ve uygulamaya
gecirmekle mimkunddr. Yeni ¢ikan teknolojiler kiiresellesme ile birlikte cok hizli yayilmaktadir. Yayilim hizina
yetisemeyen sigorta isletmeleri, yeni teknolojilerle ilk kez tanisan isletmelerden geride kalmaktadir. Strate-
jilerini ileriye donik planlayabilen sigorta isletmeleri ise teknolojileri hayata gegirmekle kalmayip yenilikgi
teknolojik tasarimlar da gelistirmekte, dijital buluslari sektoriin ihtiyaglarina gore uyarlayabilmektedir. Sigorta
isletmeleri teknolojik atilimlarin sigortacilik hizmet bilesenlerinin tamamini kapsayacak sekilde planlamalidir.

Sonug olarak, sigorta teknolojileri, sigorta isletmelerinin de sigorta misterilerinin de kazangli ¢tkmasini
saglar. Misteriler sigorta Urinlnu 6zglirce arastirabilecek, farkli Girlinler arasindan ihtiyacina en uygun olani
secebilecek, tasarruf saglayabilecek ve uzman gorislerinden yararlanabilecektir. Sigorta isletmeleri ise daha
cok misteriye ulasabilecek, miisteri memnuniyetini ve sadakatini kazanabilecek ve sigorta hizmetlerinin sati-
sini duslik maliyetlerle gergeklestirebilecektir.

4

| SIRASizDE Y

Verilen kavramlarin anlamlarini karsilarina yaziniz.

T s — )
T 1 — )
T )
( sosyal medya )[ ......................................................................................................................... ]
( Mobil uygulama | [ ......................................................................................................................... ]
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% 2. OGRENME BiRiMi OLCME VE DEGERLENDIRME
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(.....) Sigorta sektoriiniin varlik sebebi kisilere glivence vermektir.

(.....) Sigorta pazarlamasi, bir mal pazarlamasi faaliyetidir.

(.....) Sigortalanacak bir menfaatin para ile Olgiilebilmesi gerekmez.

(.....) Sigortaci, sigortali ve sigorta ettiren sigorta sdzlesmesinin dogrudan taraflaridir.
..... ) isletmeler, teknoloji ve gevre kosullarindan etkilenmez.

(.....) Uriin, bir ihtiyaci karsilamak tizere pazara sunulan herhangi bir seyi ifade eder.
(.....) Poligeler yapilacak olan sigorta tiiriine gore farkhliklar géostermemektedir.

(.....) Sigorta hizmetleri, soyut unsurlarin oldugu bir hizmettir.

© ® N O U R WNPR

(.....) Sigorta saticisi, sadece hasar durumunda musterilerine destek olmalidir.

10. (.....) Kisisel satis, yuksek maliyet gerektirir.

11. (.....) Zarara ugrama tehlikesi, insanlarda huzursuzluk olusturur.

12. (.....) Risklerin belirsizligi, kisilerin glivenligini tehdit etmektedir.

13. (.....) Kisiler, her zaman kendi imkanlariyla maddi zararlarin Ustesinden gelmektedir.

14. (.....) Bedeni zararlar, sigorta sistemiyle glivence altina alinamamaktadir.
15. (.....) Istemeden baskasina verilen zararlar, kisileri maddi kayiplara ugratmamaktadir.
16. (.....) Kisiler yatirirm yapmak amaciyla sigorta sisteminden faydalanabilmektedir.

17. (.....) Sigorta musterileri sirket tercihi yaparken, isletmenin isminin ne oldugunu 6nemsememektedir.

18. (.....) Sigortali, sigorta isletmesine her zaman her yerden ulasabiliyorsa sigorta isletmesine gliven duyar.

19. (.....) Asistans hizmetleri, hizmet kalitesini belirleyen unsurlardan biridir.

20. (.....) Sigorta personelinin musteriye karsi olumsuz tutumu, misteri ve sigorta personeli arasinda kalmaktadir.

21. (.....) Musteri, her kosulda fiyati dlisiik olan sigorta poligesini tercih etmektedir.

22. (.....) Sigorta reklamlari ile sigorta musterisini, police satin almaya ikna etmek amaglanmaktadir.

23. (.....) Musterilerin gelir dlizeyleri, sigorta poligesini hangi sirketten satin alacagini etkilememektedir.

24. (.....) Sigorta isletmelerinin misteri beklentilerini yeterince karsilamasi, musterinin isletmeye olan sada-
katini gliclendirmektedir.

25. (.....) Dijital teknolojileri pazarlama faaliyetlerinde kullanabilen sigorta isletmeleri, rekabet ortamina
ayak uydurarak pazardaki yerlerini glivence altina alir.

26. (.....) Sigorta isletmeleri, sosyal medya platformlarini 6zellikle (ilke ve diinya glindemini takip etmek icin
kullanmaktadir.

27. (.....) Sigorta isletmeleri, takipgilerine 6zel kampanyalar araciligi ile misteri sayisini arttirabilmektedir.

28. (.....) Sigorta isletmeleri, sosyal medya araciligi ile herkese ulasmayi hedeflemelidir.

29. (.....) Mobil uygulamalar sigorta isletmelerinin evrak islerini azaltmaktadir.

30. (.....) Sigorta isletmeleri, e-Devlet Kapisi mobil uygulamasi Gizerinden police satis islemlerini yiritebilmektedir.

31. (.....) E-ticaret araciligi ile satin alinan sigorta poligesi, her zaman daha ucuz olmaktadir.

32. (.....) Sigorta isletmeleri, sigorta teknolojileri sayesinde siber saldirilara maruz kalmamaktadir.
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2. OGRENME BiRiMi

E, I Asagida verilen climlelerde yer alan bosluklari uygun ifadelerle doldurunuz.

33.

34.

35.

36

37.

38.

39.

40.

41.

42,

43,

44,

45.
46.

47.

48.

49.

isletmelerin giiclii ve zayif yonlerini dikkate alarak, rakipleri karsisinda uygun mal veya hizmetlerle pazar-
da var olabilme yontemlerini arastirma faaliyetlerine ..........cc.cccooiviiiiiiii denir.
isletmenin hitap edecegi, benzer 6zelliklere sahip tiiketici grubu veya gruplarinin belirlenmesi islemine

yapma felsefesine .........ccccceeeeeiiiiiiiiiie denir.

. isletme amaglarini gerceklestirmek, mevcut ve potansiyel misterilerin istek ve ihtiyaclarini tatmin etmek

icin mal ve hizmetleri Ureticiden tiiketiciye veya kullaniciya dogru yénlendiren organizasyon faaliyetleri-

NN bUtaNine ... denir.

Sigorta sirketi ile sigortal arasinda, yasal olarak karsilanmasi gereken talepleri belirleyen s6zlesmelere
......................................................... denir.

Pazar testlerinde basarili olan policelerin daha biyilk ¢apta Uretilerek pazara sunuldugu riin gelistirme
SUreCi @$aMASING ...ooovviieiiiieeciee e denir.

Sigortanin satisini yapan yetkili tarafindan verilen teminati satin almak icin sigorta ettiren veya sigortali-
nin 6dedigi sigorta Ucretine ............coooovveiiiiiiiieccccee e denir.

Bir isletmenin mal veya hizmetinin satisini kolaylastirmak amaciyla yirutilen, musteriyi ikna etme ama-
cina yonelik, bilincli ve programlanmis faaliyetlerden olusan iletisim stirecine .............cccoceveiiiiiiiiiiiinenn...
.......................................... denir.

Herhangi bir gider kaleminin dahil edilmedigi, esas rizikonun tam karsiligini olusturan prim tirtine ..........
............................................... denir.

Cesitli mal, Griin ve hizmetlerin hedef kitlelere ve tiiketicilere belirli bir ticret karsiliginda tanitilmasi faa-
liyetlerine .......ooooviiiiiiii e denir.

Bir isletme ile hedef kitle arasinda karsilikli iletisimi, anlayisi olusturmaya ve silirdlirmeye yardimci olan
yonetim sireci faaliyetlerine ...........ccccccoooviiiiiii denir.

ikna etme faaliyetine dayali bir iletisim siireci olup, yiiz yiize iletisim aracihgiyla alicilarin ikna edilmesine
yonelik cabalar toplamina ..........cccoooviiiiiii denir.

Gergeklestiginde kayip ve zarar verdiren tehlikelere ............cccccooiiiiii adi verilir.
Sigorta sisteminde kisiye bir akitle bagli olmayan, kendisi ve yakinlari ile herhangi bir bagi olmayan kisi
olarak nitelendirilen Kisilere ...........c.ccoooiiiiiiiiiii denir.
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50.

51.

52.

53.

54.

55.

i} 2. GERENME BIRIMI OLCME VE DEGERLENDIRME

\

Asagida verilen sorularin dogru cevabini isaretleyiniz.

Sigorta sozlesmesine dayanarak, teminat kapsamindaki risklerden birinin gerceklesmesi durumunda,
olusan hasarin sigorta sirketinden tazmin edilmesi igin talepte bulunmaya yasal olarak hakki olan kisiye
ne ad verilir?

A) Eksper B) Sigorta ettiren C) Lehtar D) Sigortaci E) Sigortali

Asagida verilenlerden hangisi hizmet pazarlamasi bilesenlerinden biri degildir?

A) Dagitim B) Fiziksel kanit C) Reklam D) Sureg E) Uriin

I. Sigortalanacak bir menfaatin olmasi gerekir.

II. Riskin ileride ortaya ¢ikma ihtimalinin bulunmasi gerekir.

[Il. Riskin gerceklesmesi halinde sigortacinin sigortaliya tazminat 6demeyi taahh(t etmesi gerekir.
Yukarida verilen ifadelerden hangileri sigortanin unsurlari igerisinde yer alir?
A) Yalniz | B) Yalniz Il C) 1, N D) II, NI E) LI, 1l

Asagida verilen ifadelerden hangisi sigorta sirketinin amaclari icerisinde yer almaz?
A) isletmeye itibar ve gii¢ kazandirmak

B) Her zaman kar odakli hareket etmek

C) Sigortalinin kayiplarini minimum dizeye indirmek

D) Belli bir pazar payini yakalamak

E) Mevcut policeleri ve hizmet seviyesini iyilestirmek

Tiiketici istek ve ihtiyaglarinin bulunup belirlenmesi, bu istek ve ihtiyaglarin dlgiilerek degerlendiriime-
si, bunlarin hangilerinin sigorta sirketi tarafindan karsilanabileceginin kararlastirilmasi, hedef piyasala-
rin secilmesi, secilen hedef piyasalara hangi sigorta hizmetlerinin sunulacaginin belirlenmesi ve biitiin
bunlara iliskin pazarlama programlarinin gelistirilmesi faaliyetlerine ne ad verilir?

A) Sigorta pazarlamasi B) Stratejik disinme  C) Pazarlama D) Pazarlama stratejisi  E) Sigorta

I. Sahiplik
II. Degiskenlik
IIl. Somutluk
IV. Stoklanamama
V. Es zamanli Uretim ve tiiketim
Yukarida verilen ifadelerden hangileri sigorta liriiniiniin 6zellikleri icerisinde yer alir?
A) Yalniz Il B) I, Il Q) IV D)1, 11, 1l E) I, 11, 01, IV
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56. Sigortalinin veya sigorta ettirenin geliri ile dogrudan orantili olarak, sigorta priminin sigortali veya si-
gorta ettiren tarafindan 6denebilir diizeyde olmasi gerektigini ifade eden prim ilkesi asagidakilerden
hangisidir?

A) Primin adil olmasi

B) Primin yeterli olmasi

C) Primin ekonomik 6lgllere uygun olmasi

D) Primin hasardan korunmayi tesvik etmesi

E) Primin matematiksel hesaplamalara uygun olmasi

57. Asagida verilenlerden hangisi bir policede bulunmasi gereken unsurlardan biri degildir?
A) Poligeyi dlizenleyen kisinin kimlik bilgileri
B) Sigorta genel sartlari
C) Sigortaliya ait iletisim bilgileri
D) Sigorta baslangig ve bitis tarihleri
E) Verilen teminatlar

58. Sigorta sirketine bagh bir sifati olmaksizin, bir s6zlesmeye dayanarak, belirli bir yer ve bolge iginde da-
imi olarak sigorta sirketlerinin sdzlesmelerine aracilik eden ve bunlari sigorta sirketi adina yapan gergek
veya tiizel kisileri ifade eden kavram asagidakilerden hangisidir?

A) Acente B) Aktuer C) Bankaslirans D) Broker E) Sigorta eksperi

59. Asagida verilenlerden hangisi tutundurma bilesenlerinden biri degildir?
A) Satis gelistirme B) Reklam C) Halkla iliskiler D) Kisisel satis E) Satis sonrasi hizmetleri

60. Brokerlik ruhsati asagidakilerden hangisi tarafindan verilmektedir?
A) Sigortacilik Egitim Merkezi
B) Tlrkiye Odalar ve Borsalar Birligi
C) Hazine ve Maliye Bakanligi
D) Sigorta Bilgi ve Gozetim Merkezi
E) Vergi dairesi

61. Rakip hizmetlere olan tutumu degistirmek, isletmenin hizmetleri hakkinda miisterilerde olusan eksik
veya yanlis bilgiler varsa bunlari degistirmek ve miisterinin sigorta hizmetini denemesini saglamak igin

yararlanilan reklam islevi asagidakilerden hangisidir?

A) Bilgilendirme B) Destekleme C) Hatirlatma D) ikna etme E) Tekrarlanabilme
62. Asagidakilerden hangisi e-ticaret uygulamasinda sigortacilik faaliyetleri nedeniyle kazang saglayan ku-

rumlardan biri degildir?
A) Sigorta isletmeleri B) Yazilim isletmeleri C) Bankalar D) Hastaneler  E) Kargo isletmeleri
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63. Asagida verilenlerden hangisi sigorta sektériinde kullanilan satis gelistirme araglarindan biri degildir?
A) Kupon dagitimlari B) Seminerler C) Ozel hediyeler D) Sergiler E) Odillendirmeler

64. Asagidakilerden hangisi kisilerin sigorta sisteminden faydalanma nedenlerinden biri degildir?
A) Kredi gcekmek
B) Kaza yapmak
C) Yurt disinda tatil yapmak
D) Tedavi giderlerini karsilamak
E) Arabaya alarm taktirmak

65. Kisinin evi, arabasi ve egyalarinin basina gelebilecek zararlari giivence altina almak igin sigortadan fay-
dalanmasi asagidaki siniflandirmalardan hangisinin icinde yer almaktadir?
A) Banka kredileri
B) Saglik glivencesi
C) Birikim glvencesi
D) Beklenmedik maddi kayiplar
E) Uglincii kisilere karsi sorumluluklar

66. Asagidakilerden hangisi kisilerin saglik glivencesi saglamak amaciyla sigorta sisteminden faydalanma
nedenlerinden biridir?
A) Yakinlarinda olusan maddi hasar doguran olaylar
B) Hastalik ve sakatlik riskleri
C) istemeden baskalarina verilen zararlar
D) Dogal afetler
E) Yardimci hizmetler

67. Asagidakilerden hangisi kisilerin sigorta sisteminden faydalanmasini saglayan BES avantajlarindan biri
degildir?
A) Yatirim fonlarinin birikimlere deger kazandirmasi
B) %25 oraninda devlet destegi saglamasi
C) Emeklilik déneminde gelir imkani saglamasi
D) Birikimlerin uzman kisilerce yonetilmesi
E) Kaza durumunda maddi zararlari karsilamasi

68. Asagidakilerden hangisi sigortalinin isletme sec¢imini etkileyen miisteri temelli faktorlerden birisidir?
A) Referans gruplari  B) Polige ozellikleri  C) Fiyat indirimleri D) Hizmet kalitesi E) Gelir durumu

69. Asagidakilerden hangisi miisteri memnuniyetini saglamak i¢in kullanilan yontemlerden biri degildir?
A) Primleri zamaninda 6demek
B) Mdsteri ile bire bir iletisim kurmak
C) Musterilerin tamamina ulasmaya ¢alismak
D) Sikayetleri degerlendirmek ve geri bildirim yapmak
E) Misteri hizmetleri departmani olusturmak
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70.

71.

72.

Asagidakilerden hangisi teknolojik gelismelerin sigortacilikta hizmet pazarlamasina katkilarindan biri
degildir?

A) internetten sigorta sézlesmesi yapilabilmesi

B) Siber saldirilarin 6nlenmesi

C) Sigorta bilgilendirme merkezlerinin olusturulmasi

D) Sigorta reklamlarinin genis kitlelere ulasmasi

E) Hasar islemlerinin hizli ve glivenli yaratalmesi

Asagidakilerden hangisi sigorta isletmelerinin sosyal medya ile sagladigi avantajlardan biri degildir?
A) Hizl iletisim kurulmasi

B) Maliyetlerin diismesi

C) Risklerin 6nlenmesi

D) Sigorta bilincinin artmasi

E) Kampanyalarin duyurulmasi

isletmelerin mobil uygulamalar iizerinden gergeklestirdigi etkilesimli satis asagidakilerden hangisidir?
A) Dijital pazar

B) E-ticaret

C) Sosyal medya pazarlamasi

D) Mobil pazarlama

E) Dijital market

73. Asagidakilerden hangisi sigorta miisterisinin hizmet kalitesini karsilastirirken kullandigi etkenlerden biri

74.

degildir?

A) internet hizmeti

B) Asistans hizmetleri

C) Sigorta calisaninin aldig licret
D) Bireysel hizmet anlayisl

E) Cagri merkezi

. Is analizi

. Pazara sunus

. Kavram gelistirme ve test etme

. Urtiniin gelistirilmesi

. Pazar testleri

. Fikirlerin elenmesi

. Urtintin fikir olarak gelistirmesi

. Pazarlama stratejisi gelistirme

Yukarida verilen iiriin gelistirme siireci asamalarinin dogru sekilde siralanisi asagidaki segeneklerden
hangisinde verilmistir?

A) 2-4-6-7-3-5-1-8 = B) 7-3-4-6-5-8-1-2 () 3-5-6-1-2-8-7-4 D) 7-6-3-8-1-4-5-2  E) 7-6-2-1-3-5-8-4
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CEVAP ANAHTARI

1. OGRENME BiRiMi HiZMET PAZARLAMASI

A)[1.Y,2.D,3.Y,4.Y,5.D,6.D,7.Y,8.D,9.D, 10. Y
11. hizmet, 12. gayrisafi milli hasila, 13. degiskenlik (tirdes olmama), 14. maliyete dayali fiyatlandirma,
B) 15. Girtin, 16. dokunulmazlik (soyutluk), 17. satis gelistirme, 18. fiziksel cevre, 19. fiyat, 20. kisisel satis
a9 21.B,22.B,23.C, 24.E, 25.D, 26. E, 27. A, 28. B, 29. C, 30. D, 31. A, 32. B, 33. E, 34. C, 35. D, 36. B,
37.C,38.A
2. OGRENME BiRiMi SIGORTACILIKTA HiZMET PAZARLAMASI
A 1.D,2.Y,3.Y,4.D,5.Y,6.D,7.Y,8.D,9.Y,10.D, 11. D, 12. D, 13. Y, 14. Y, 15. Y, 16. D, 17. Y, 18. D,
19.D,20.Y,21.Y,22.D,23.Y,24.D, 25.D, 26.Y,27.D, 28.Y,29.D, 30.Y,31.Y,32.Y
33. stratejik dlisinme, 34. hedef pazar segimi, 35. misyon, 36. pazarlama, 37. police, 38. pazara sunus,
B) | 39. sigorta primi, 40. tutundurma, 41. net prim, 42. reklam, 43. halkla iliskiler, 44. kisisel satis, 45. risk,
46. Uglncu kisi, 47. Bireysel Emeklilik Sistemi (BES), 48. risk hassasiyeti, 49. hizmet kalitesi,
a9 50.E, 51.C,52. A, 53.B,54. A, 55.E, 56. C, 57. A, 58. A, 59. E, 60. C, 61. D, 62. D, 63. A, 64. E, 65. D,

66.B,67.E,68.E69.A,70.B,71.C,72.D,73.C,74.D

Bulmacanin Cevap Anahtari (s. 90 Sira Sizde)
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EKLER
DEGERLENDIRME OLCEKLERI

EK-1

DOSYA HAZIRLAMA UYGULAMA FAALIYETi DERECELENDIRME OLCEGI

Ogrencinin Adi-Soyadi

Sinifi-No

Tarih

Genel Degerlendirme Puani

Yonerge: Dosya uygulama faaliyetini asagidaki degerlendirme élciitlerine gére (4) Cok lyi, (3) lyi, (2)
Orta, (1) Gelistirilebilir derecelerini gbz 6niinde bulundurarak degerlendiriniz.

PERFORMANS DUZEYi

DEGERLENDIRME OLCUTLERI
1 2 3 4

. Gereken 6n hazirliklari yapti.

Hazirlik Arastirma
. Kaynak arastirmalarini yapt.

. Faaliyette dogru bilgiler verdi.

icerik . Faaliyette yeterli bilgi verdi.

. Dosyayi 6zgiin hazirladi.

. Dosyayi 6zen gostererek hazirlad.

Dosya Diizeni — - -
. Faaliyeti farkli materyaller ile destekledi.

. Turkgeyi dogru kullandi.

Yazim Kurallari

OO |IN|O|UV|DR|IWIN |-

. Yazim ve noktalama kurallarina uydu.

Zaman Yonetimi | 10. Dosyayl zamaninda teslim etti.

Olgek Puani

Olgek Puanini 100’liik sisteme doniistiirme islemi: Tabloda her 8l¢it icin en yiiksek puan 4’tiir. Tabloda
toplam 10 olcit vardir. Alinabilecek en yiksek puan 40'tr.

Puan= [(Olgcek puani x 100)/40)] formili kullanilarak hesaplanir.

Elde edilen puan 100 lzerinden 70 ise bu 6grenme icin basari dilizeyiniz yeterlidir. Uygulamadan 69 veya
altinda bir puan aldiysaniz ilgili 6grenmeleri tekrar etmeniz gerekmektedir.
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EK-2

ANKET UYGULAMA FAALIYETi DERECELENDIRME OLCEGI

Ogrencinin Adi-Soyadi

Sinifi-No

Tarih

Genel Degerlendirme Puani

Yonerge: Anket uygulama faaliyetlerini asagidaki degerlendirme 6lgiitlerine gére (4) Cok lyi, (3) lyi,
(2) Orta, (1) Gelistirilebilir derecelerini gz 6niinde bulundurarak degerlendiriniz.

PERFORMANS DUZEYi

DEGERLENDIRME OLCUTLERI
1 2 3 4

1. Gereken 6n hazirliklari yapti.

Hazirhk Aragtirma
2. Kaynak arastirmalarini yapti

w

. Anketteki sorulari 6l¢tilmek istenen amaca
yonelik hazirlandi.

icerik . Anketi istenen sayida katihmciya uyguladi.

. Her bir kisi icin bir anket formu kullandi.

. Ankete verilen cevaplari degerlendirdi.

. Anketi anlasilir hazirlad.

. Kisa cevapli sorular hazirladi.

Anket Diizeni

Ol |IN|oO|u |

. Turkceyi dogru kullandi.

10. Yazim ve noktalama kurallarina uydu.

Zaman Yonetimi | 11. Anketi zamaninda teslim etti.

Olgek Puani

Olgek Puanini 100’liik sisteme doniistiirme islemi: Tabloda her dl¢it icin en yiiksek puan 4’tiir. Tabloda
toplam 11 o6l¢it vardir. Alinabilecek en yliksek puan 44’t(r.

Puan= [(Olgek puani x 100)/44)] formili kullanilarak hesaplanir.

Elde edilen puan 100 lzerinden 70 ise bu 6grenme icin basari diizeyiniz yeterlidir. Uygulamadan 69 veya
altinda bir puan aldiysaniz ilgili 6grenmeleri tekrar etmeniz gerekmektedir.
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EK-3

AFiS/BROSUR/SEMA UYGULAMA FAALIYETLERI DERECELENDIRME OLCEGI

Ogrencinin Adi-Soyadi

Sinifi-No

Tarih

Genel Degerlendirme Puani

Yonerge: Afis/Brosiir/Sema uygulama faaliyetlerini asagidaki degerlendirme olgitlerine gore (4) Cok
ivi, (3) lyi, (2) Orta, (1) Gelistirilebilir derecelerini géz 6niinde bulundurarak degerlendiriniz.

PERFORMANS DUZEYi

DEGERLENDIRME OLCUTLERI
1 2 3 4

. Gereken 6n hazirliklari yapt.
Hazirhk Arastirma
. Kaynak arastirmalarini yapt
. . Faaliyette dogru bilgiler verdi.
Igerik - o -
. Faaliyette yeterli bilgi verdi.
Materyal . Faaliyeti farkli materyaller ile destekledi.

. Gorseli dikkat ¢ekici hazirladi.

Gorsel Tasarim . Gorseli 6zenli hazirladi.

. Gorseli 6zgin hazirladi.

Ol |IN|O|L]|PH|WIN|F

. Turkceyi dogru kulland.

Yazim Kurallari
10. Yazim ve noktalama kurallarina uydu.

Zaman Yonetimi [ 11. Verilen sire icerisinde teslim etti.

Olgek Puani

Olgek Puanini 100’liik sisteme doniistiirme islemi: Tabloda her dlciit icin en yiiksek puan 4’tiir. Tabloda
toplam 11 olglt vardir. Alinabilecek en yiksek puan 44’tir.

Puan= [(Olcek puani x 100)/44)] formili kullanilarak hesaplanir.

Elde edilen puan 100 lizerinden 70 ise bu 6grenme icin basari diizeyiniz yeterlidir. Uygulamadan 69 veya
altinda bir puan aldiysaniz ilgili 5grenmeleri tekrar etmeniz gerekmektedir.
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EK-4

SUNUM HAZIRLAMA UYGULAMA FAALIYETi DERECELENDIRME OLCEGI

Ogrencinin Adi-Soyadi

Sinifi-No

Tarih

Genel Degerlendirme Puani

Yénerge: Sunum uygulama faaliyetini asagidaki degerlendirme &lgiitlerine gére (4) Cok lyi, (3) lyi,
(2) Orta, (1) Gelistirilebilir derecelerini gbz 6niinde bulundurarak degerlendiriniz.

PERFORMANS DUZEYi

DEGERLENDIRME OLCUTLERI
1 2 3 4

1. Gereken 6n hazirliklari yapti.
Hazirhk Arastirma
2. Kaynak arastirmalarini yapt.
— 3. Faaliyette dogru bilgiler verdi.
Icerik ) L -
4. Faaliyette yeterli bilgi verdi.
Materyal 5. Faaliyeti farkli materyaller ile destekledi.
6. Turkgeyi dogru kullandi.
. 7. Beden dilini dogru kullandi.
Sunum Becerisi — —
8. Etkili konusma gerceklestirdi.
9. Dinleyicilerle iletisim kurdu.
Zaman Yoénetimi 10. Verilen siire igerisinde sunumunu tamamladi.
Olgek Puani

Olgek Puanimi 100’liik sisteme doniistiirme islemi: Tabloda her 8l¢iit icin en yiiksek puan 4’tiir. Tabloda
toplam 10 olgit vardir. Alinabilecek en yiksek puan 40'tr.

Puan= [(Olgek puani x 100)/40)] formili kullanilarak hesaplanir.

Elde edilen puan 100 lzerinden 70 ise bu 6grenme icin basari diizeyiniz yeterlidir. Uygulamadan 69 veya
altinda bir puan aldiysaniz ilgili 6grenmeleri tekrar etmeniz gerekmektedir.
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