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REASUROR

Reasiiror Goziiyle

Bilginin ve bilgiye ulasmanin ¢ok onemli olarak kabul edildigi 21. Yiizyil'da,
Internet'in, gelecekte diinyanuzi ne yonde etkileyecegi merak konusu olmaya devam
ederken, diger taraftan, giinliik yasam da dahil olmak tizere her konuda agirlig1 gide-
rek daha fazla hissedilmeye baslamistir. Bilgiye ulasmamn en kolay ve en ucuz yolu
olan Internet, kigilere, kendilerine en uygun olan iiriinii secmek konusunda biiyiik
kolayliklar saglamakta, sigorta sektorii de, bu olumlu gelismelerden biiyiik oranda
etkilenmektedir. Gelecekte, sigortacilik hizmetlerinin 6nemli bir boliimiiniin Internet
lizerinden saglanacag goz oniine alindig takdirde, bu konunun iilkemiz icin de ne
derece onemli oldugu ortaya cikmaktadir. Yrd.Dog¢.Dr. Sayin Serhat Yanik ve
Yrd.Do¢.Dr. Sayin Selim Yazici, "Sanal Sigortacilik” adli ¢aligmalarinda, Internet ve
sigortacilik hizmetleri arasindaki iliskiyi ayrintilariyla incelemektedirler.

Sigorta sektoriinde "Kalite” konusu, iilkemizde son yillarda iizerinde onemle du-
rulan ve sigorta sirketlerinin miigterilerine vermekte olduklari hizmetlerin niteliginde
olumlu degisikliklerin dogmasina neden olan bir gelismedir. Do¢.Dr. Sayin Ige
Pirnar Tavmergen, "Sigorta Sektoriinde Kalite Tamimina Iligkin Farkli Goriisler” adli
calismasimin ilk boliimiinde, kalite konusundaki gelismeleri incelemekte, ikinci bolii-
miinde ise, yapmis oldugu alan calismasinda elde etmis oldugu bulgular ile, bu konu-
nun iizerinde 6nemle durulmas gerektigi sonucuna ulagsmaktadir.

Nihayet, Dergimizin bu sayisinda, Internet'in sigortacilik hizmetleri lizerindeki
olumlu etkisinin incelendigi bir calismanin yanisira, Internet ve elektronik posta kul-
laminmindaki suiistimallerin konu alindigi ve ilging oldugu diisiiniilen bir ceviriye yer
verilmektedir.




Giris

tinlimiiziin modern e-
konomisinde, bilginin
en degerli kaynak ve

bilgi teknolojileriyle birlikte
telekomiinikasyonun da en 6-
nemli teknoloji oldugu yaygin
bir bicimde kabul edilmekte-
dir. Bilgi, elde edilip amaca
yonelik olarak sinerjik bir et-
kiyle artarak kullanilabilen tii-
kenmez bir kaynaktir. Bilgi
teknolojileri, bilgiyi degerli bir
kaynak haline doniistiiren te-
mel aractir. Telekomiinikasyon
ise, bilginin asil deger yaratan
fonksiyonunu, yani paylasila-
rak artmasini saglamaktadir.
Bu durumda bilgi, hizla degi-
sen ve gelisen giiniimiiz eko-
nomisinin gergek sermayesini
olusturmaktadir. Giiniimiizde
bilginin hizla yayilmasinda ve
kullanilmasinda en 6nemli a-
rag ise “internet” olmustur.
Internet, bilgi ve haberles-
me teknolojilerinin ekonomi
tizerindeki etkilerinin kaynagi-
n olusturmaktadir. Bagka bir
deyisle, insanlarin birbirleriyle
iletisimini, bilgi aligverisini,
O0grenme ve is yapma siiregle-
rini etkileyen internet, ekono-
minin ve gilinlik yasamin ye-
niden yapilanmasinda etkin bir
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arac niteligi kazanmistir.

Internetin giiniin 24 saati
miisterilerin hizmetine hazir
olmas: ve kullanimmin kolay-
lig1 sayesinde sagladifn “za-
man faydas1”, evden aligveris
(uzaktan kullanim) sayesinde
yarattigi “yer faydasi1”, miiste-
rilerine sagladif1 esneklik ve
birebir iletisim, internetin ©-
nemli Ozelliklerinden sadece
birkagidir. Internet sayesinde,
artik fiziksel uzaklik ve zaman
kavramlarinin ortaya koydugu
kisitlamalar ortadan kalkmig
bulunmaktadir. Bunun iglet-
meler acgisindan anlami ise,
aym1 anda sayisiz tiiketiciye
cok diisiik maliyetlerle ulasa-
bilmek; global olarak, diinya-
nin heryerinden ulagilabilen
bir magaza agcmak ve 24 saat
kesintisiz hizmet sunabilmek,
cok biiylik sermayeli isletme-
ler ile ayn1 ortamda ve ayni re-
kabet sartlart altinda rekabet
edebilmek, hattd avantaj sag-
layabilmektir.

Internetin ortaya koydugu
firsatlar ve kolayliklar, kargi-
likl1 olarak hem tiiketiciler
hem de isletmeler i¢in oldukga
fazladir. Internet, sadece basit
bir haberlesme araci degil, in-
sanlarin her tiirli bilgiye ko-
layca ulagmalarin1 ve bilgi a-

ligverisini saglayan, bunu diger
araclardan daha kisa siirede ve
daha diisiik maliyetlerle ger-
ceklestiren bir iletigim aracidir.
Kisaca internet, sadece bir bil-
gi iletisim araci1 olmanin Ote-
sinde, giiclii bir dagitim ve
satinalma araci haline de gel-
mi$tir.I

Internetin hizla gelismesi ve
yayginlagsmasiyla birlikte, tica-
ri igletmeleri bekleyen 6nemli
firsat ve tehlikeler de bulun-
maktadir. Internetin ticari is-
lemlerin tizerinden yiiriitiildii-
gii bir kanal haline gelmesiyle,
ticaretin de boyutlar1 degisme-
ye baslamugtir. Elektronik tica-
ret (e-ticaret) olarak adlandi-
rilabilecek ve yeni firsatlar1 ve
yeni gelir kaynaklarini sunan
bu degisimden pay alabilmek,
sanildif1 kadar kolay olma-
maktadir. Bu degisim siirecin-
de Oncii olabilmek ve rekabetci
avantaji saglamak, herseyden
once dikkatli bir bicimde yapi-
landirilmis ~ stratejilerle  ger-
ceklegebilecektir.

I peter LOUGHLIN, “Viewpoint: E-
commerce Strengthens Suppliers’
Position”, International Journal of
Retail & Distribution Management,
Vol. 27, No. 2, 1999, s. 69.




Elektronik ticaret, uluslara-
rast ticareti de Onemli Olgiide
etkilemektedir. Yapilan de-
gerlendirmelere gore elektro-
nik ticaret, 2002 yilinda ulus-
lararasi ticarette 300 milyar
dolarlik bir hacme sahip ola-
caktir. 2005 yilinda ise diinya
ticaretinin %251 elektronik ti-
caret ile gerceklesecektir.” Bu
durum Kkargisinda, hiikiimetler
de internet kullaniminin ve
elektronik ticaretin getirdigi
firsatlarin farkina varmiglardir.
Ancak bu yeni ticaret sekli,
yeni bir ticari yapilanmayi ve
hukuki bir altyapiy1 da gerek-
tirmektedir. Bu nedenle elekt-
ronik ticaretin geligebilmesi ve
etkin olarak kullanilabilmesi i-
c¢in, hiikiimetler de c¢aligmala-
rim1  hizlandirmaya baglamig-
lardir.

Internetin giindelik yasama
girmesiyle birlikte Elektronik
Ticaretin geligmesi, sanayi ve
hizmet sektorlerinde ve o6zel-
likle finansal hizmetler sekto-
riinde biiyiik degisimlere ne-
den olmustur. Ulkemizde ge-
lismekte olan sigortacilik sek-
torii de, elektronik ticareti et-
kileyen rekabetci faktorleri
anlamak ve internet kullanimi-
nin yaratacagi firsat ve tehli-
keleri degerlendirmek duru-

2 United Nations Trade and

Development Board, “Report of the
Pre-UNCTAD X Workshop on
Exchange of Experiences Among
Enterprises in the Era of
Commerce”, United Nations
Conference  on Trade and
Development, Geneva, 17-18 June
1999, s. 4.
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mundadir. Sirketler artik sade-
ce internete baglanmanin, en
iyi internet uygulamalarim
kullanmanin ve bir web sitesi-
ne sahip olmanin kendileri i¢in
bir anlam ifade etmedigini an-
lamak zorundadirlar. Onemli
olan, hem miisteri hem de sir-
ket acisindan daha fazla katma
deger yaratabilen web siteleri
olusturabilmektir.3
Sigortacilik sektoriinde e-
lektronik ticaret uygulamalar
diger bir deyisle “sanal sigor-
tacilik”, sadece sigorta police-
lerinin internet {izerinden satisi
olarak anlagilmamalidir. Miis-
terilerin sigorta poligelerini
satin alma siirecinin 6nemli bir
boliimiinii, arastirma ve sec¢im
asamalan olusturmaktadir. Bu
nedenle, sigortacilik sektoriin-
de elektronik ticaret, sadece
bir alim-satim islemi olarak
degil, satin alma slirecini etki-
leyen ara agamalar da kapsa-
yan bir uygulama olarak de-
gerlendirilmektedir.

Elektronik ’}‘icaret ve
Elektronik Is Kavramlar:

Elektronik ticaretin  (e-
ticaret) tek ve genel kabul
gérmiis bir tanimi bulunma-
maktadir. Ancak en genis an-
lamda elektronik ticaret, elekt-
ronik sistemler aracilifiyla ya-
pilan ticaret olarak tanimlana-

7 Selim YAZICI, Serhat YANIK, E-
lektronik Sigortaciik: Elektronik
Ticaretin Sigorta Sektiriine Etkile-
ri, Istanbul: Der Yaywnlari No: 326,
2002, s. 2.

bilir. Bu tanim1 biraz daha a-
carsak, elektronik ticaret; iiriin
veya hizmetlerin elektronik
ortamda, bilgisayar aglan tize-
rinden iiretiminin, tanitiminin,
satisinin, 6denmesinin ve da-
gitiminin yapilmas: olarak ta-
nimlanabilir. Bunlarin yani-
sira, ekonomik sonuglar dogu-
ran ve ticari faaliyetleri des-
tekleyen egitim, reklam, ka-
muoyunu bilgilendirme gibi
amaglar dogrultusunda elekt-
ronik ortamda gerceklestirilen
islemler de elektronik ticaret
kapsaminda ele alimmaktadir.*

Yukaridaki genel tanimdan
anlasilabilecegi gibi elektronik
ticaret, lirlin ve hizmetlerin sa-
dece online satig1 olarak nite-
lendirilmemelidir. Firma ve ii-
riin bilgilerinin internet orta-
minda sunulmasi ile baglayan
stirecler de elektronik ticaret
kapsamina girmektedir. Ozel-
likle pazarlamanin temel faali-
yetlerinden olan iriin geligtir-
me, fiyatlandirma, tutundurma
ve dagitim siirecleri, elektronik
ticaretin temel ilgi alanlarint
olusturmaktadir.

Goriildiigi iizere, elektronik
ticaret, elektronik is kavrami-
nin daha ¢ok pazarlama ve sa-
tigla ilgili tarafin1 olusturmak-
tadir.  Elektronik is  (e-
business) ise, internet tabanli
isletmelerin (islerinin biiytlik

4

Ronan McIVOR, Paul
HUMPHREYS, George HAUNG,
“Electronic Commerce: Re-
engineering  the  Buyer-Supplier
Interface”, Business Process

Management Journal, Vol. 6, No. 2,
2000, 5.123.




bir boliimiinii internet tekno-
lojilerin kullanarak yapan is-
letmeler) yaptig1 tiim faaliyet-
leri kapsamaktadir. Bu durum-
da elektronik ticaret, elektro-
nik isin sadece bir parcasini
olusturmaktadir.

Elektronik is, internet ta-
banli isletmelerin gelismesi i-
cin strateji gelistirmekten; e-
lektronik olarak bir ag yapi-
styla birbirine bagli tedarik
zincirleri ve dagitim kanallan
olusturmaya; degisik bir lider-
lik tarziyla “sanal isletmeleri”
yonetmeye kadar, genis bir
yelpazeyi kapsamaktadir. E-
lektronik is kavramu, elektro-
nik sistemleri kullanarak yeni
pazar ve miigteri yaratmayi ve
miigteriler, ¢aliganlar, tedarik-
ciler ve saticilarin esanli ha-
berlesebilecekleri bir ortam
yaratmayr da kapsamaktadir.
Bu durumda, elektronik is i¢in,
“geleneksel anlamda ortaya
¢ikan tiim isletmecilik faali-
yetlerini internet ortaminda,
elektronik sistemleri kullana-
rak gerceklestiren bir siirectir”
seklinde bir tamimlama yap-
mak daha kapsayici olacaktir.’

Elektronik ticaret siirecinin
baglatilmasindaki en temel ne-
denler; yeni gelir kaynaklar
yaratmak, pazar payini artir-
mak, yeni pazarlara girmek, i-
retim ve pazarlama maliyetle-
rini diisiirmek, tedarik ve da-
gitim  slireclerini  etkinlegtir-

> Stephen P. ROBBINS, Rethinking
OB in an E-World, Paper Presented
via Webcast, Orona, Maine, May 30,
2000, s. 3.
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mek, global anlamda mekan-
dan bagimsiz olarak ve zaman
acisindan siirekli bir bigcimde
erigilebilir olmak seklinde si-
ralanabilir.® Elektronik ticaret
sayesinde, kagit ve yazigma
islerinin azaltilmasiyla; siparis,
dagitim ve ddeme gibi islemler
hizlanirken, islem ve stok ma-
liyetleri de azalmaktadir.
Elektronik ticareti, klasik
ticaretten ayiran en 6nemli O-
zellik, tiiketicilerin, kigisel bil-
gisayarlan tizerinden mal veya
hizmeti sunan firmaya ulagma-
sidir. Klasik ticaret modelinde
ise baslangic noktasi uireticidir.
Uretilen iiriinler, cesitli dag-
tim kanallarindan gecerek tii-
keticilere ulagmaktadir. Elek-
tronik ticaret modelinde ise tii-
ketici, {irlin veya hizmeti satin
almak istedigi firma hakkinda
bilgi sahibi olmakta; kalite, fi-
yat, giivenilirlik ve satig sonra-
s1 destek gibi kriterleri goz-
Ontinde bulundurarak tercihini
yapmaktadir. Bu siirecte en 6-
nemli nokta, tiiketicinin etkin
olmast ve tercihlerini istedigi
yonde kullanabilmesidir.”

Sanal Sigortacilik Devri

Elektronik ticaret bircok
sektorde Onemli degisimlere

6 Coskun DOLANBAY, E-Ticaret:
Strateji ve Yiontemler, Ankara:
Meteksan Sistem Yayinlarni, 2000, s.
33.

7 David  WALTERS,  Geoff
LANCASTER, “Using the Internet as
a Channel for Commerce”,
Management Decision, Vol. 37, No.
10, 1999, s. 800.

neden olmustur. Ancak bu ko-
nudaki en biiyiik gelisme,
finansal hizmetler sektoriinde
gergeklesmistir. Finansal hiz-
metler sektoriinde, elektronik
ticaret uygulamalari, ozellikle
bankacilik ve araci kurumlar
acisindan hizla 6nem kazan-
mustir. Tim bankacilik uygu-
lamalarinin internet lizerinden
gerceklestirilebilmesi, banka-
cilik sektoriintin elektronik ti-
caret acgisindan bir lokomotif
gorevi iistlenmesine neden ol-
mustur. Islem maliyetlerinde
yasanan disis, kuruluglar ara-
sinda yeni "ag ekonomilerinin"
dogmasi, bilgisayar ve iletisim
teknolojilerinin stirekli olarak
gelismesi sonucunda pazar et-
kinligi artmig ve maliyetler
diigmiistiir.

Maliyetlerin hizla diigmesi
ve bilgisayar performanslarin-
da ve iletigsim teknolojilerinde
yasanan hizli geligmeler, ban-
kacilik sektoriine benzer sekil-
de, araci kurumlarin da islem
maliyetlerinde 6nemli diisiisle-
re neden olmustur.® "Online
yatinmcilar”, finansal ve eko-
nomik haberlere, gecmis-
giincel verilere, rakiplerin kar-
silagtirmal1 analizlerine ve ya-
tinm hedefleri konusundaki
temel aragtirma sonuglarina,
gerek web sitelerinden gerekse
"chat" ya da "haber gruplan"
vasitasiyla kolaylikla ulasir ha-

8 Yakup KEPENEK, "Ekonomik
Yonleriyle Elektronik Ticaret”, igin-
de: Elektronik Ticaret, Veysel
Bozkurt (Der.), Istanbul: Alfa Ya-
yinlart Mayis 2000, s. 32.




le gelmislerdir.

Sigorta sektorii, elektronik
ticaret uygulamalarina diger
finans sektorii aracilarina gore
daha yeni girmeye baslamigtir.
Son yillarda A.B.D.'de, Avru-
pa'da ve iilkemizde bir¢ok si-
gorta sirketi, iiriin ve hizmetle-
rini internet iizerinden tanit-
maya ve satmaya baglamistir.
Sigorta sektorii, yakin bir do-
neme kadar rekabet tarzi ola-
rak fiyat bazli bir strateji izle-
mistir. Fiyat diiglirilerek pa-
zarlama yapilmas1 donemi ar-
tik sona ermistir. Yeni ekono-
mide asil hedef sigortanin fi-
yat1 degil, kisinin istek ve ihti-
yacglarini tam olarak karsilaya-
cak nitelikte sigorta paketleri-
nin olusturulmasidir. Yani, bi-
reysel miisteri odakli sigorta-
cilik 6nem kazanmig ve hizmet
rekabeti artmaya baglamisgtir.
Hizmet rekabetinin artmasiyla
birlikte, sirketlerin iirlin ve
hizmet portféylerinde farklilik
yaratma arzular1 artmgstir. Bu
farklilig1 yaratacak en Snemli
faktor 1ise, sanal ortamda,
miisterilerin kendi istek ve ih-
tiyaclarina gore dizayn edebi-
lecekleri sigorta poligeleri ya-
ratmalarina iligkin stratejilerin
kullanilmasi olacaktir. Sigorta
sirketleri elektronik ticaret
yoluyla miisterilerine daha iyi
hizmet vererek, gerek mevcut
miisterilerinin  bagliligim ko-
rumak, gerekse yeni miisteriler
kazanmak icin stratejiler ge-
listirmek zorundadirlar.

Bilgi ve iletisim teknolojile-
rinde yaganan gelismeler, si-
gorta sektoriinde iki temel a-
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landa degisim yaratmigtir: Bi-
rincisi, geleneksel reasiirans ii-
riinlerinin ¢ok genis bir yelpa-
zeye yayilan sermaye pazarla-
rinda iglem gorebilmesi; ikin-
cisi ise, sigorta iiriinlerinin
internet yoluyla kolaylikla da-
gitim ve pazarlamasinin yapi-
labilmesidir.” Gelecegin si-
gorta sirketleri giiniimiiziin si-
gorta sirketlerinden ¢ok daha
farkli olacaklardir. Bunun en
Oonemli nedenlerini asagidaki
gibi siralamak miimkiindiir: '

e Sigorta sirketleri daha
fazla giivenilir ve kolay kulla-
nilabilen elektronik iletigim
sistemleri kullanabilecek,

e Kendi internet siteleri sa-
yesinde satis ve iletisim ola-
naklarinin artmasindan dolayzi,
sigorta aracilarina daha az ba-
giml hale gelecek,

e Web ortaminda kendi ticari
ve {irlin markalarini yaratacak,
e Miisterilerine her zaman ve
her yerden iiriin ve polige bil-
gilerine ulasabilme olanag:
saglayabilecek,

e Miisterileri hakkinda bilgi
depolayabilme ve bu bilgilere
uygun lirlin ve hizmet iirete-

9

James GARVEN, Electronic
Commerce in the Insurance
Industry: Business Perspectives,

Atlanta: Georgia State University,
Center for Risk- Management and
Insurance Research, Working Paper
Series 1998-3, April 1998, s. 1.

1 “Study Reveals Details of The

Future Insurance Industry:
Empowered  Customers, Fewer
Agents,  Information-on-Demand",

www.insurance.ibm.com/insur/future
.htm, Erisim Tarihi: 22.05.1997.

bilme olanaklarina kavusacak
olmalandir.

Artik  igletmeler sadece
internete baglanmanin kendile-
ri i¢in bir anlam ifade etmedi-
gini anlamak zorundadirlar.
Stratejik agidan rekabetci a-
vantaj saglamak i¢in internetin
sundugu avantajlarin iyi de-
gerlendirilmesi gerekmektedir.
Etkili internet uygulamalari
sayesinde, miisterilerle isletme
arasinda etkin bir iletisim or-
tam1 kurulacaktir. Miisteri ilis-
kilerinin iyilesmesi, beraberin-
de miisterilerin firmanin {-
riinlerine olan ilgisini artiracak
ve yeni misterilerin kazanil-
masini saglayacaktir.

Sanal Sigortacihk Anlayisi-
nin Degerlendirilmesi

Giiniimiizde bir¢ok sigorta sir-
keti online olarak miisterileri-
ne bazi hizmetler saglamakta-
dirlar. Bu bakimdan verilebile-
cek hizmetler ele alindiginda
hayat sigorta sirketleri agisin-
dan bunlar agagidaki gibi sira-
lanabilir:'!

e Police konusunda sorgula-
ma yapilabilmesi ve gerekti-
ginde degisiklikler yapilabil-
mesi,

e Online police degerleri
hakkinda bilgilere ulagilabil-
mesi,

e Bor¢ durumu konusunda
sorgulama yapabilmesi,

e Kir pay1 durumlar,

n www.insurance.ibm.com/insur/

lifepro.htm




e Yillik ve aylik durum rapor-
lari,

e Gelecek donemler acisindan
projeksiyonlar,

e Detayli yillik finansal tab-
lolar,

e Oliim ve diger islemlerle il-
gili bilgiler ve islemlerin yii-
riitiilmesi gibi.

Yoneticiler giliniimiizde e-
lektronik ticareti etkileyen re-
kabet¢i faktorleri anlamak ve
ticari internet kullaniminin ya-
ratacag firsat ve tehditleri de-
gerlendirmek  zorundadirlar.
Artik sadece en iyi internet
uygulamalarin1 kullanmak ve
bir web sayfasi diizenlemek
yeterli olmamaktadir. Onemli
olan farkli olan1 ve daha fazla
deger yaratabileni ortaya koy-
maktr.'?

Internet iizerinde sigortaci-
lik agisindan gbz Oniinde bu-
lundurulmasi gereken bir diger
nokta da maliyetlerdir. Internet
iizerinden {irtin ve hizmet su-
numu sirasinda, elektronik ti-
caretin isletmeye saglayacag:
getiriler ile katlanilacak mali-
yetlerin saptanmas: oldukca
karmasik ve kritik bir siiregtir.

Sigorta sirketlerinin elekt-
ronik ticaret uygulamalarina
gecis siirecinde karsilagacakla-
n iki temel maliyet kaynagin-
dan bahsetmek miimkiindiir:

2 Mary J. CRONIN, “The Internet

As A Competitive ~ Business
Resource”, in: Mary J. CRONIN
(Ed.), The Internet Strategy
Handbook, Boston: Harvard

Business School Press, 1996, s. 2.
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e Birincisi, sistemin tasar-
lanmas1 ve olusturulmasinda
kullanilacak araglar: Personel,
yazilim ve donanim harcama-
lar1, analiz ve kontrol aragla-
rindan kaynaklanan maliyet-
lerdir.

e Ikincisi ise, servis ve destek
hizmetleri, egitim, programla-
rin giincellestirilmesi gibi, ku-
rulan sistemin devamliligim
saglamak amaciyla katlanila-
cak maliyetlerdir.

Son yillarda, uzun vadede
yapilan yatirimlarin maliyetle-
rinin, elektronik ticaretten
beklenen gelirler ile karsilana-
bilecegi diisliniilse de, bu ko-
nuda nakit akimlarim1 dikkate
alan maliyet analizleri esas a-
linmalidir.

Sigorta satisinda internet
kullaniminin saglayacagi ma-
liyet avantajlari konusunda
birgok arasgtirma yapilmustir.
Bu arastirmalarda asagidaki
sonuglara ulasllmlstlr;13
o Geleneksel iirlin fiyatlarin-
da, internet uygulamalarinin
sagladig1 maliyet azaltici etki-
ler nedeniyle ©nemli Olciide
diisiisler yasanacaktir.

e Internet kullamimi sayesinde
sigorta sirketlerinin online sa-
tis yapmalari ile acenteler tize-
rinden yaptiklar1 satiglar kar-
silastirlldiginda, internet iize-

rinden yapilan satiglar
" James GARVEN, Electronic
Commerce in the Insurance
Industry: Business Perspectives,

Atlanta: Georgia State University,
Center for Risk Management and
Insurance Research, Working Paper
Series 1998-3, April 1998, s. 8.

%23’lik bir maliyet avantaj
saglamaktadir.

e Internet iizerinden satis ve
hizmet sunan sigorta sirketleri,
bir miisterinin 6mrii boyunca
%358 ile %78 arasinda degisen
bir oranda klasik sigorta sir-
ketlerine gére maliyet avanta-
jina sahip olacaklardir.

Sigorta sektoriinde yeni bir
moda olarak gelisen sanal si-
gortacilik kervanina katilmak,
yetersiz maliyet analizleri ne-
deniyle, uzun vadede isletme-
leri zarara ugratabilir. Ancak
sigorta sirketleri, rekabette geri
kalmamak ve ileriye yonelik is
potansiyellerini  artirabilmek
amaciyla yatirim yapmalidir.
Miisteri sadakati konusunda da
benzer bir durum s6z konusu-
dur. Giiniimiizde igletmeler a-
cisindan yeni miisteri kazanma
maliyetleri, eski miisterileri el-
de tutmaktan c¢ok daha fazla-
dir. Sigorta sirketleri elektro-
nik ticaret yoluyla miisterileri-
ne daha iyi hizmet vererek, ge-
rek mevcut miisterilerinin
bagliligim1 korumak, gerekse
yeni miisteriler kazanmak icin
stratejiler gelistirmek zorunda-
dirlar.*

Sigorta Uriinlerinin Internet
Uzerinden Pazarlanmasi

Sigorta {riinlerinin dogru-
dan pazarlanmasinda yogun

" Frederick F. REICHELD, Phil
SCHEFTER, “E-Loyalty:  Your
Secret Weapon on the Web”,
Harvard Business Review, Vol. 78,
No. 4, (July-Agust 2000), s. 113.




olarak kullanilan araglar, tele-
fon, gazete ve dergi gibi yazili
basin; bilgisayarlar, radyo ve
televizyon yayinlari, dogrudan
posta, kataloglar, brosiirler ve
son yillarda biiyiik 6nem kaza-
nan internettir."

Dogrudan pazarlama aracla-
1 igersinde en yaygin olarak
kullanilan araglar, telefon, ya-
z1l1 ve gorsel basin reklamlari-
dir. Telefonla satis yOntemi
miisteri ile dogrudan, kisisel
bir iletisim saglanmasi nedeni
ile diger araclardan ayrilmak-
tadir. Bu konuda televizyonun
kullanilmas1 ve kablolu ve
dijital yaymnciliin gelismesi
ile, miisteriler istedi§i anda
dogrudan sigorta saticilarina
ulasarak siparis verebilme ola-
naklarina kavusmuslardir.

Sigorta {irlinlerinin pazar-
lamasinda katalog ve dogrudan
postalama yontemlerinin kul-
lanilmasi, bir noktada tek
yonlii ve geleneksel pazarlama
yontemlerini temsil etmekte-
dir. Giiniimiizde bilgi ve ileti-
sim teknolojilerinin gelismesi
ile sigorta triinlerinin dogru-
dan pazarlanmasi yolunda o-
nemli degisiklikler meydana
gelmistir. Insanlar evlerinden
ya da istedikleri her yerden,
her an sigorta iiriinii satin ala-
bilir hale gelmislerdir.

3 jge Pinar TAVMERGEN, "Sigorta
Uriinlerinin Pazarlanmasinda Kul-
lanilan Dogrudan Pazarlama Arag-
lan, Ara¢ Segcim Karari ve Kullani-
carin Segimlerine Yonelik Bir Ca-
hisma", Reasiiror Dergisi, Say: 40,
(Nisan 2001), s. 33.
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Internet yardimiyla sigorta
tirlinlerinin pazarlanmasinin;

e yer - zaman faydasi sagla-
masl,

e dagitim ve basim maliyetle-
rinin azalmasi,

o hedef miisteriler i¢in kisisel
hizmet verme olanagi sunmasi,
e reklam acisindan hedef kit-
lenin daha kolay belirlenebil-
mesi,

e firma ile ilgili bilgilerin
sunumunda kolayliklar sagla-
mast,

e tiiketicilerin profilinin ve
demografik ozelliklerinin be-
lirlenebilmesi ve sigortali ter-
cihlerinden hareketle, sigorta
sirketinin  sigortal1 profiline
uygun iiriinler gelistirebilmesi
gibi olumlu yonleri vardir.

Bu konuda akla gelen en 6-
nemli olumsuzluklar, internet
kullanicilarinin  siirli  sayida
olmasi, gilivenlik sorunlari,
teknik altyapi sorunlar1 ve
miisterilerin klasik satig yolla-
rim tercih etme konusundaki
davraniglaridir.

Elektronik Sigortacihgmn
Ticarl Aktorler Uzerindeki
Etkileri

Giiniimiiziin sanal diinya-
sinda sigorta sirketleri, klasik
yonetim anlayiglarindan ¢ok
farkli anlayis ve uygulamalar
icine girmek durumunda kal-
miglardir. Bu farkliliklarin ba-
sinda, teknolojik yenilikleri
sirket uygulamalan ile entegre
etme  siireci  gelmektedir.
Sozkonusu entegrasyon siireci,
birgcok organizasyonunun de-

gismesini  gerektirdigi gibi,
bunun yaninda pazarlama, da-
gitim ve yOnetim anlayislarin-
da da degisimlere yol agmistir.

Bilgisayar ve internet tek-
nolojilerinde yasanan gelis-
melerin sigorta aracilan tize-
rinde meydana getirmis oldugu
degisimler ele alindiginda, bir-
cok is siirecinin degismis ol-
dugu gozlenmektedir. Bu du-
rum, aracilar ve sigorta satici-
lar1 icin bir¢ok kolayliklar1 be-
raberinde getirmektedir. Orne-
gin bir hayat sigortasi polige-
sinin satig siireci ele alindigin-
da, yaninizda bulunan bir bil-
gisayar yardimiyla poligenin
bir goriinlimiinii, hi¢ zaman
kaybetmeksizin elde etmek ve
miisteriye sunmak olanag: ka-
zanllmlstlr.16

Bu durum aracilar agisindan
onemli kolayliklar yaratirken,
internet kullaniminin artmasi
miisterilerin aligveris siirecinde
aracilart kullanma konusunda-
ki bakis agilarinda da onemli
degisiklikler yaratmaya basla-
mustir.)” Miisteriler artik  si-
gorta sirketleri ve triinler hak-
kinda temel bilgilere daha ko-
lay ulasabilirlerken, karmasik
sigorta {irlinlerinde ise hala
danigmanliga ihtiyag duymak-
tadirlar. Bu konu ile ilgili

!5 Insurers Must Use Tecnology to
Advance Business Insurance May 20,
1996, www.businessinsurance.com/
achive/may_1996/article008.html,
Erisim Tarihi: 20.05.1997.

7 Greg MacSWEENY, “Virtually
Possible”, Insurance &
Technology, Vol. 24, No. 4, (April
1999), s. 30.




olarak A.B.D.’de 2000 yilinda
yaptlan  bir  arastirmada,
internet yolu ile sigorta satin
almak isteyen miisterilerin
%37’ sinin direk olarak sigorta
sitketlerinin web sitesine gir-
mekte olduklari, %20’sinin ise
arama motorlarin kullandikla-
n gozlenmigtir. Miigterilerin
yalnizca %8’inin, sigorta por-
tallarina ulastiklari, %35'inin bir
sigorta aracisinin web sitesine,
%4'liniin ise bir bankanin web
sitesine baktiklar1 gozlenmis-
tir.'8

Aracilar bu gelismelerin 1-
sig1 altinda klasik anlamda sa-
ticiik yapmak yerine, hangi ii-
riinii, hangi kapsamda, hangi
sirketten, hangi kosullarla satin
almalar1 konusunda alicilara
damgmanlik yapmaya basla-
muglardir. Bu konu o6zellikle
yaratic1 aract kuruluslar aci-
sindan Onemli firsatlar ortaya
koymaktadir."

Sigorta aracilari, miisterile-
rine online danigmanlik hiz-
meti veren, miisterilerin soru-
larin1 yanitlayan, bireysel si-
gorta paketleri hakkinda bilgi
sunan, 6deme ve hasar bildi-
rimi gibi islemleri yiiriiten ku-
ruluglar haline geleceklerdir.
“Siber sigorta aracisi” olarak

'8 ..., “Online Window Shopping For

Insurance”, www.ivans.cony/
techcent/survey/online.ctm,  Erigim
Tarihi: 15.09.2000.

P Robert KAZEL, “Online
Opportunities for Insurance
Industry”,  Business Insurance,
(May 27, 1996),

www.businessinsurance.com/archive
[mavy/article010.html, 20.05.1997.
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nitelendirilen bu aracilar, kat-
ma deger yaratan sigorta hiz-
metlerini sunarak, cesitli si-
gorta iriinleri arasinda se¢im
yapmakta zorlanan miisterile-
rine sirket se¢imi, polige segi-
mi, sigorta kapsamlarimin be-
lirlenmesi, 6deme kosullarinin
belirlenmesi, farkli sigorta -
riinleri arasinda hangi sigorta
trliniiniin secilecegi gibi ko-
nularda finansal danigmanlik
yapmaya baslamiglardir. Bu
durumda birgok araci, sektor-
deki etkisini, kazancim1 ve
statiisiinli kaybederken, bazila-
n ise elektronik ticaretin sun-
mus oldugu firsatlardan ya-
rarlanarak atilim yapacaklar-
dir.

Sigorta sektorii agisindan
miisteri Kkitlesinde meydana
gelen degisimler degerlendiril-
diginde, bireysel miisterilerin
klasik sigorta uygulamalarinin
bunaltici, zaman oldiiricii ve
karmagsik yapisindan sikilmig
olduklan gozlenmektedir.
Miisteriler daha kisa zamanda,
haftanin her giinii ve saatinde
sigorta islemlerini gercekles-
tirmek istemektedirler. Ozel-
likle hasar islemleri ile ilgili
konularda bu siire¢ ¢ok daha
belirgin bir hale gelmektedir.
Sigortalilar, hasar islemlerinin
yiiriitiilmesi ve tamamlanmasi
stirecini kontrol edebilmek ve
bilgi sahibi olabilmek istemek-

tedirler.

Bu noktada kisa bir deger-
lendirme yapilirsa, sigortalilar;
e Daha kisa siirede sigorta
islemlerini tamamlamak,

e Zaman ve yer sinirlamasi
olmaksizin bu islemleri ger-
ceklestirmek,

¢ Police satin alirken, kapsa-
m1 ve diger teknik detaylan
konusunda aydinlatilmak,

e Birgok sigorta {irlinii ve
farklh sigorta sirketlerinin ii-
riinleri arasinda kargilagtirma
yapabilmek,

o Ozellikle hayat sigortasi
satin alinmast durumunda, sa-
tin aldiklar1 poligelerinin du-
rumu, kdr payr degisimi gibi
konularda diizenli bir bilgi sa-
hibi olmak,

e Hasar meydana geldigi tak-
dirde, hasar iglemlerini kolay-
ca yiiriitmek ve sonuglarini sii-
rekli bir gekilde takip edebil-
mek istemektedirler.

Yukarida sayilan tiim ge-
rekliliklere ragmen birgok si-
gortalimin, daha fazla Kkisisel
ilgi veya ylizyiize iletigim is-
temeleri, giivenlik ve 6zel bil-
gilerin saklanmasi konusunda
cekince duymalar1 ve online
sigorta siireglerinin karmagik-
lig1 gibi nedenlerden dolay,
online sigorta satig slirecine
¢ogu zaman sicak bakmadikla-
n gozlenmektedir.*!

# Robert W. KLEIN, Detmar W.
STRAUB, Martin F. GRACE, "Where
Cyberspace and The World of
Insurance Converge", Best’s Review,
Feb 1998.5 90 (89-91)

21

James GARVEN, Electronic
Commerce in the Insurance
Industry: Business Perspectives,

Atlanta: Georgia State University,
Center for Risk Management and
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Sigortacilik faaliyetinde
devlet miidahalesinin ve uy-
gulamalarinin 6nemi gozardi
edilemez bir gercektir. Sigorta
miigterilerinin ¢ikarlarim1 ko-
rumak, piyasaya hakim olabi-
lecek yikic1 rekabet unsurla-
rindan kag¢inilmasi ve sigorta
hukukunun uygulanmasini
saglamak, uygun fiyatlandirma
politikalarinin  yiiriirliige ko-

nulmas: amaglariyla devlet
sektore miidahale etme geregi-
ni duymaktadir.

Ozellikle tam rekabet sis-
teminin var oldugu bir ortam-
da, ticari hayat1 yoneten kurum
olarak devlete biiyiik gorevler
diigmektedir. Bu noktada e-
lektronik ticaret uygulamalari-
nin yayginlagmasi ve hayatin
icine girmesiyle devletin go-
revlerinde de bazi degisiklikler

meydana gelmistir. Bunun en .

carpict Ornegdi geleneksel satis
yollart agisindan varolan ticari
kurallarin sanal ortam igin va-
rolmamast  durumudur. Bu
noktada birgok lilke ve ulusla-
raras1 kurulug biinyesinde sa-
nal diinyanin hukuk diizeni i-
¢inde diizenlenmesi ve kontrol
edilmesi sorunu ortaya c¢ik-
mistir.

Ulkemizde de elektronik ti-
caret ve elektronik sigortacilik
uygulamalar1 agisindan bazi
eksiklikler ~mevcuttur. Bu
noktada iilkemizde elektronik
sigortaciligin gelistirilebilmesi
icin devletin Oncelikle agagida

Insurance Research, Working Paper
Series 1998-3, April 1998, s. 4.
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siralanan gorevleri yerine ge-
tirmesi gereklidir:22
e Gerekli teknik ve idari alt-
yapinin kurulmasini saglamak,
e Elektronik ticareti ve si-
gortacilifn  Ozendirecek On-
lemleri almak,
e Ulusal politika ve uygula-
malarin uluslararas1 politikalar
ve uygulamalarla uyumunu
saglamak, :
e Elektronik vergilendirme a-
cisindan, vergi ilke ve kuralla-
rinin yeniden gozden gegiril-
mesini saglamak,
o Ozellikle  kisiler  ve
KOBI’ler agisindan internet
kullanimin1 6zendirici egitim
programlar1 ve uygulamalar
hazirlamak,
e Hukuki yapiy1 olusturmak,
e Fiziki ve hukuki altyapinin
olusturulmasinda uluslararasi
standartlara uyum saglamak.
Bir ticari aktor olarak,
giinliilk yasama katilmamakla
birlikte, devletin sanal ticareti
ve hayati1 diizenlemesi, sosyal
devlet gorevlerinin basinda
gelen konulardan birisi niteli-
gindedir. Devletin  sigorta
sektoriinde elektronik sigorta-
cilik baglaminda meydana ge-
len degisimleri takip etmesi,
bu degisimlere uygun tedbirler
ve uygulamalar ortaya koyarak
elektronik sigortaciligin gelis-
mesine yardimci olmasi ge-
rekmektedir.

2 www.igeme.org.tr/TUR/ETRADE/
ettk/sunus. htm. Erigim Tarihi:
26.09.2000.

internet Uzerinden Yapilan
Sigorta Satislarinda Karsila-
silan Giigliikler

Sigorta {irlinleri, sahip ol-
duklan cesitli 6zellikleri nede-
niyle elektronik ticarete uy-
gundurlar. Bu o6zelliklerden
en Onemlisi, sigorta iriinleri-
nin fiziksel bir iirlin olmamas1
ve bu nedenle de elektronik
olarak yapilandirilabilmesidir.
Bagka bir ozelligi ise, direkt
satigin, aracili satiglara gore
maliyet avantajlari tasimasidir.
Buna kars, triinlerin karmagik
yapili olmasi, pazarlama ka-
nallarindaki karigiklik, yani
sistemin acente yolu ile satig
yontemine bagimlilig1 gibi ko-
nular, sigortacilik agisindan e-
lektronik ticaretin zorluklar: a-
rasinda gosterilebilir.

Yapilan ve ozellikleri gere-
gi, tlim sigorta driinlerinin
internet iizerinden ticareti ger-
ceklestirilememektedir. Bu ii-
rinlerin internet iizerinden ti-
caretini etkileyen en Onemli
unsur, Uriine Ozgii olarak
miisterilere sunulan danigman-
ligin miktar1 ve niteligidir. U-
riinler karmagiklagip, finansal
acidan 6nemli bir yere sahip
olmaya bagladik¢a, miisterile-
rin de sigortacilardan almak
isteyecekleri danigmanlik mik-
tar1 artacaktir. Yapilan- calis-
malar bireysel branglardaki ii-
riinlerin, hayat, emeklilik, sag-
lik ve ticari sigortalara gore
internette daha kolay pazarla-
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nabildigini gostermektedir.”*
Kasko, bireysel sorumluluk,
yangin, deprem gibi az mik-
tarda bilgi (damgmanlik) ge-
rektiren ve ¢ok karmasik ol-
mayan sigorta dallarindaki -
riinleri internet iizerinden pa-
zarlamak daha uygundur. O-
zellikle, miisteriler agisindan
online iriin ve fiyat karsilas-
tirmas1 yapma imkanina sahip
olmak, bu tiir iirtinlerin inter-
net yoluyla satigim kolaylasg-
tirmaktadir. Ancak, hayat si-
gortasi, emeklilik sigortas: gibi
karmasik ve detayli bilgi ge-
rektiren sigorta lirlinlerinin
internet {lizerinden pazarlan-
mas1 olduk¢a zordur. Bu ne-
denle, sigorta sirketleri daha az
karmagik siireclere sahip iiriin-
lerin satigini online gergekles-
tirirken, karmagik iriinlerin ise
sadece tanittmini yapma yolu-
nu tercih etmektedirler.?*
Sigorta iriinlerinin online
satisin1 giiclestiren ¢esitli ne-
denler de bulunmaktadir. Baz1
tirinlerin karmagik yapili ol-
masl, tiikketicilerin ihtiya¢ duy-
dugu danigsmanlik diizeyini ar-
tirmaktadir (6rnegin vergi a-
vantaji saglayan hayat sigorta-
st poligeleri). Bilginin otoma-
tik olarak, miisteri istemeden
sunulmasi heniiz miimkiin de-
gildir; ancak teknolojik gelis-

¥ John HEINAMANN, ‘Insurers
Write Off E-commerce at Cost", The
Review, (February 2000), s. 32.

* Insurance Industry E-commerce
on the Launch-pad, ByLine
Research Ltd, Middlesex; Intelligent
Environments Group Plc, November
1999, s. 2.
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meler sayesinde bilgi akisinin
otomatik hale gelmesiyle bir-
likte yeni olanaklar ortaya ¢i-
kacaktir. Bunun yani sira, bir-
cok sigorta iiriiniiniin karma-
siklig1, dirlinlerin tasariminin
degistirilmesi ile giderilebilir.
Bircok durumda, drnegin hasar
tespit islemlerinin  standart
hale getirilmesi zordur. Bu is,
biiyiik miktarda yatirim ve bil-
gi gerektirmektedir. Ayrica bu
stireg, sigortali ile iligkisi ol-
mayan bircok kisi ve kurulu-
sun da siirecin icine girmesini
gerektirir.

Internet tizerinden satis, si-
gorta sirketi ile diizenli olarak
iletigsim kurulmasini gerektiren
tirlinler icin daha uygundur.
Sigorta, "birkag yilda bir" veya
"hayat boyu bir kere" gibi, dii-
zensiz olarak satin alman bir
trlindiir. Polige bir kere satin
alindiginda, bir hasar meydana
gelmedigi siirece, sigortali ve
sigortacinin bulugmasi oldukca
zordur. Buna ek olarak, mev-
cut policelerin iptali bile belirli
bir cabay1 gerektirmektedir.
Bu durum, klasik sigorta sir-
ketlerini, internet sigortacilar
haline doniistiirmeyi daha da
zorlastirmaktadir.

Bircok sigorta miisterisi ise
interneti hala giivenli bir ortam
olarak goérmemektedir. Bu du-
rum, bilylik miktardaki para
islemlerinin ve gizli bilgilerin
internet tizerinden iletilmesinin
gerceklesmesini  engellemek-
tedir. Ozellikle, bireysel si-
gorta branslarindaki bazi dii-
zenleyici onlemler de, internet

iizerinden sigorta satigini zor-
lagtirmaktadir.

Yukarida belirtilen tim o-
lumsuzluklara ragmen, giinii-
miizde miisterilere sunulan 6-
zel, kisisellestirilmis iiriinlerin
Onemi artmaktadir. Bireysel
miuisterilerin, sigorta iriinleri-
nin igerigini kolayca anlaya-
bilecegi iirlinler 6nem kazan-
maktadir. Klasik sigortacilik
anlayisinda, miisteriler var o-
lan sigorta iriinleri arasindan
secim yapmaktadirlar. Ancak,
internet sayesinde sigorta sir-
ketleri, miisteri istek ve ihti-
yac¢larina uygun, 6zel iiriin pa-
ketleri iiretebilmektedirler.

Elektronik Sigortaciligin
Rekabete Etkileri

Elektronik ticaret, giinii-
miizde rekabetin temellerini
degistirmektedir. Eskiden sa-
dece biiyiik firmalarin ege-
menliginde olan pazarlara, ar-
tik kiiciik firmalar da rahatlikla
girebilmektedir. Isletme yone-
timinin ekonomik yapisi dyle-
sine degismistir ki, nerede o-
lursa olsun tek bir miisteriye
daha hizmet vermenin marjinal
maliyeti olduk¢a  Onemsiz
kalmaya baglamistir. Elektro-
nik ticaret, saticilarin islem
maliyetlerini diiglirlirken, ver-
dikleri mesajin piyasaya ulag-
ma giiciinii artirmaktadir. Buna
karsilik  saticilar, (iriinlerini
farklilagtirmada zorlanmakta-
dirfar. Alicilar ise, ¢ok sayida
saticinin sundugu lriinlerin fi-
yat ve oOzelliklerini ¢ok daha
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kolay kargilagtirma olanag:
bulmaktadirlar.”

Sigorta sektorii ise, elektro-
nik ticaret sayesinde miisteri
istek ve ihtiyaglarini tam ola-
rak karsilayacak, sigorta kap-
samt ve risk yonetimi konu-
sunda daha kisa siirede, daha
esnek iirlin ve hizmetlerin tre-
tilmesini salglayabilc:cektir.26

Maliyetler agisindan bir de-
gerlendirme yapildiginda,
AB.D.'de (1999-2000 done-
minde) geleneksel yontemler-
le, yani acenteye giderek ger-
ceklestirilen satiglarda, islem
bagina maliyet yaklagik 19
dolar diizeyindeyken, bu ra-
kam telefonla yapilan cagn
merkezi (call center) satigla-
rinda 8 dolara ve internette ise
0.45 dolara kadar dismiistiir.
Maliyetlerdeki bu azalmanin
en Onemli nedenleri; baski,
kirtasiye, postalama, telefon ve
genel yonetim giderlerindeki
diistigler olmustur.”’

Internet, sigorta pazarina
yeni girecek olan sirketlerin 6-
niindeki, geleneksel satis aglari
olusturma yolundaki pahali ve
uzun siireci ortadan kaldirr.

B Peter WEILL, Marianne

BROADBENT, Enformasyon Altya-
pisi, cev: Ayfer Giindal Unal, Istan-
bul: Boyner Holding Yaymlari, 1999,
5. 212.

% Swiss Re - Swiss Reinsurance
Company Economic Research &
Consulting, “The Impact of E-
business on the Insurance Industry:
Pressure to Adapt — Change to
Reinvent”, Sigma, No. 5, 2000, s. 22.
77 John HEINAMANN, ‘'Insurers
Write Off E-commerce at Cost", The
Review, (February 2000), s. 32.
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Pazara yeni girecek girisimci-
lerin yanisira, diger sektorler-
den pazara yatay olarak gire-
cek olan girisimciler de, si-
gorta pazarina kolay erisim o-
lanaklarina  kavusacaklardir.
Bu grupta yer alan adaylar ise,
finansal hizmet sunan kuru-
luglardan  bankalar, online
brokerler ve internet servis
saglayicilarindan  olugmakta-
dir. Bu kuruluslar, internete ve
giiclii bir markaya sahip olma-
nin avantajlarin1 kullanarak si-
gorta {riinlerini, kendi iiriin
cesitlerine katacaklardir. Yeni
nesil internet sigortacilari, e-
sigortacilifin sundugu firsatla-
n kullanarak etkinliklerini arti-
racaklardir. Geleneksel sigorta
sirketleri ise bu nedenlerden
dolay1 artan bir rekabet baski-
styla kars1 karsiya kalacaklar-
dir.

Ozellikle fazla bir danis-
manligin gerekmedigi standart
sigorta iirtinleri sunan
brokerlar, internet iizerinde
bilgiye erigsmenin ¢ok kolay
olmasi nedeniyle, kendilerini
biiyiik bir rekabetle karsi kar-
stya bulmaktadirlar. Bunun
yanisira, biiyiik ol¢iide danig-
manhigin gerektigi, fiyat ve
fayda (benefit) agisindan ki-
yaslamalarin zor oldugu du-
rumlarda ise brokerlar, e-
business sayesinde finansal ve
risk yonetimi konularinda daha
kolay yardimda bulunabil-
mektedirler. Bu durum, o6zel-
likle hayat sigortas1 alanindaki
karmagik emeklilik {iiriinlerin-
de, tagimacilikta ve son za-
manlarda hizla gelisen Entegre

Risk Yonetimi (integrated risk
management (IRM)) alaninda
s6z konusudur.”®

Elektronik sigortacilik ma-
liyetleri diisiirmek igin birgok
firsat sunmaktadir. Artan reka-
bet¢i baskilar, sirketlerin mali-
yet diisiisleri ile elde ettikleri
avantajlarin miisterilerine yan-
sitmasint zorunlu hale getir-
mektedir. Ayrica internet, sa-
dece diisiik fiyat acisindan de-
gil, seffaflik ve hizmetler agi-
sindan da sigortalilara sunulan
deger zincirinin gelistirilebil-
mesini saglamaktadir.

Ulkemizde Sanal Sigortacilik

Ulkemizde sigorta sektorii
1995 sonras1 donemde bilgisa-
yar teknolojilerinde yasanan
gelismelere paralel olarak o-
nemli bir degisim gecirmeye
baslamistir. Ozellikle bireysel
sigorta miisterilerini hedefle-
yen pazarlama stratejilerinin
uygulanmasinda stratejik One-
me sahip olan "internet iizerin-
den sigorta pazarlamasi" veya
“sanal sigortacilik” donemi
baslamustir. Bircok sigorta sir-
keti teknik altyapilarini bu do-
nemde olusturarak  sigorta
hizmetlerini internet tizerinden
sunmaya baslamistir. Internet
uygulamalarinin  sigortacilik
diinyasina girisi ve yayginlas-
masi oldukca yenidir.

% Swiss Re - Swiss Reinsurance
Company Economic Research &
Consulting, “The Impact of E-
business on the Insurance Industry:
Pressure to Adapt - Change to
Reinvent”, Sigma, No. 5, 2000, s. 3.
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Biligim teknolojilerinin iil-
kemizde yayginlagsmasi, si-
gorta sektoriinde de bazi ge-
lismelere yol acmistir. Bu do-
nemde finansal hizmetler ala-
ninda bas1 ¢eken bankacilik,
bilisim teknolojilerini yogun
bicimde kullanmaya baslamis-
tir. 1995'ten sonra yasanan ge-
lismelere paralel olarak sigorta
sirketleri de internet teknolo-
jileri ile tamigmaya baglamig-
lardir. Ancak bu tamigma do-
nemi oOzellikle 1999 ve 2000
yilinda oldukga yaygin bir hale
gelmigtir. Sektorde yaptigimiz
arastirmada iilkemizdeki si-
gorta sirketlerinin, web sitele-
rini bu dénemde olusturmaya
baglamis olduklar1 goézlenmis-
tir. Sigorta sirketleri web site-
lerini 199811 yillardan sonra
olusturmalarina ragmen 1995'li
yillardan sonra o6zellikle acen-
teleri ve bagh kuruluslan ile
iletisim, dosya transferi vb.
konularda interneti kullanmis-
lardir. Bu donemi, sadece is
sireclerinin kapsamisg olmasi
nedeniyle elektronik sigortaci-
ligin basladigr bir donem ola-
rak kabul etmek pek dogru
olmayacaktir. Kanimizca elek-
tronik sigortacilik acisindan en
onemli donem 1998-2000 do-
nemi olmaktadir.”®

Teknolojik ilerlemeler sa-
yesinde lilkemizde finansal
hizmetler alaninda bircok ye-

% Selim YAZICI, Serhat YANIK, E-
lektronik Sigortacilik: Elektronik
Ticaretin Sigorta Sektoriine Etkile-
ri, Istanbul: Der Yaywnlari No: 326,
2002, 5. 112.
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nilik ortaya ¢cikmistir.. Bu ye-
nilikler sayesinde, sirketlerin
miisteri verilerinin siniflanma-
s1, depolanmasi, iglenmesi gibi
siiregleri olduk¢ca kolaylag-
makla kalmamus, bu yenilikler
miigteri iligkilerine kadar yan-
sitilabilmigtir. Bu yeniliklerin
en son halkasi ise elektronik
ticaret uygulamalarmin sigorta
sektoriinde hayata gecirilmesi
olmaktadir.

e Yukarida belirtilen degi-
simlerden de anlagilacag: gibi,
internet diinyas: aracilar iize-
rinde yeni rekabet baskilar ya-
ratarak hizmet kalitesinin ve
tiirlerinin degismesine yol aca-
caktir.

o Internet, sigorta Uriinlerinin
pazarlanmast ve dagitiminda
onemli degisiklikler yarata-
caktir.

e Bircok sigorta miisterisi i-
¢cin internet en Onemli satin
alma kanal1 haline doniisecek-
tir. Bu nedenle sigorta sirketle-
ri, simdiden teknolojik altyap:
hazirliklarina baglamalidirlar.

o Internet sayesinde sigorta

piyasasinin etkin ¢alismasi
saglanacaktir.

e Bircok konuda internet
kullanimi, sigorta satislarini

artiracaktir.

e Yasal diizenlemelerin sag-
lanmas: ile elektronik sigorta-
cilik uygulamalar1 toplumsal
refahin saglanmasina yardimci
olacaktir.

e Sigorta sektorlinde miiste-
riler "kral" olduklarin1 hatirla-
yacaklar ve bu siirecte internet
onlara hizmet gotiirmede en
Onemli arag haline gelecektir.

Sigorta sektoriinde elektro-
nik ticaret uygulamalari, sade-
ce web sitelerinin kurulmasini
ve bu siteler iizerinden police
satigini kapsayan bir siireg de-
gildir. Elektronik sigortacilik
cok daha genis bir alani kap-
samaktadir. Ulkemizde sanal
sigortacilik alanindaki mevcut
uygulamalar su sekilde smif-
landirilabilir:*

e Sigorta sirketlerinin web
siteleri yardimu ile tanitim ve
satls yapmasl,

e Sigorta sirketlerinin web
siteleri iizerinden online polige
satis1 gerceklestirmeleri,

e Sigorta aracilarinin (acente
ve brokerler) web siteleri yar-
dimu ile tanitim yapmast,

e Bazi sigorta veya finansal
portallarin yardimi ile sigorta
iriinlerinin, fiyat, igerik vb.
bakimlardan kargilastirilmasi-
nin yapilmasi ve online polige
satig1.

Ulkemizde, 6zellikle A.B.D.
ve Avrupa Orneklerinde oldu-
gu gibi sadece internet lizerin-
den sigorta satisi yapmaya
yonelik broker sirketlerin say1
ve nitelik agisindan yeterli ol-
mamas1 ve sigortacilik portal-
larinin yeni yeni gelismeye
baglamasi, hem miigteriler hem
de sigorta sirketleri agisindan
biiyiik bir eksikliktir. Ozellikle
2001 yih ile birlikte birgok si-
gorta sirketinin web sitelerinin

70 Selim YAZICI, Serhat YANIK, E-
lektronik Sigortaciik: Elektronik
Ticaretin Sigorta Sektiriine Etkile-
ri, Istanbul: Der Yaywnlari No: 326,
2002, s. 165.
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kurulmasina ve gelistirilmesi-
ne ¢ok daha fazla Snem ver-
meye basladiklar1 ve gelecek
donemler acgisindan ©Snemli
internet stratejileri gelistirdik-
leri goriilmektedir.

Elektronik sigortaciligin
gelisimi sadece sigorta sirket-
lerinin kendi baslarina bireysel
bir organizasyon kurmalar1 ve
caligmalar yapmalan ile basa-
rlabilecek bir sey degildir. Bu
topyekiln bir ¢alisma ve koor-
dinasyonu gerekli kilmaktadir.
Ulkemizde finansal sistemi ve
sigorta sitemini olusturan tiim
aktorlere de bu konuda cesitli
gorevler diismektedir.

Finansal modernizasyon
kapsaminda iilkemiz finansal
kuruluglarinda son 10 yillik
donem icinde Onemli gelis-
meler kaydedilmigtir. Bu degi-
simlerin tiim finansal sektorler
icinde kabul gormesi ve yay-
ginlik gostermesi bu konuda
yapilacak ortak caligmalar sa-
yesinde gercgeklesebilecektir.
Bu konuda ortaya konulabile-
cek ilk konu hukuki diizenle-
meler olmaktadir. Ozellikle e-
lektronik ticaretin altyapisinin
olusturulmasi1 baglaminda, hu-
kuk, gilivenlik ve teknik so-
runlarin  giderilmesinde ortak
caligmalara biiyiik ihtiya¢ du-
yulmaktadir.

Bu noktada iilkemiz sigorta
sektorii acisindan durum ele a-
linacak olursa, sektorde aktif
role sahip devlet, sigorta sir-
ketleri, sigorta ve reaslirans

sirketleri birligi, acenteler ve

tiiketici birlikleri gibi taraflara
onemli gorevler diismektedir.
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Sonug

Sigortacilikta da, bankacilik
sektoriinde yasananlara benzer
bir gsekilde olmasi beklenen
yeniden yapilanma c¢abalari,
sirketlerin stratejik ittifaklar
kurmalarina yol ac¢maktadir.
Bu sayede sigorta sirketlersi,
ulusal ve uluslararasi sigorta
sirketleri ile birlesme, biitiin-
lesme yoluna gitmektedirler.
Tim bunlar gelecek donemde
elektronik sigortaciifin One-
mini ¢ok daha fazla artiracak-
tir. Sigorta sektoriinde internet
kullantm1 girketlerin etkinli-
ginde biiyiik bir rol oynayacak,
miisteri hizmetlerinin gelisme-
sine neden olacak, fiyat ve U-
riin bilgilerinin daha fazla sef-
faflagmasim1 saglayacak, yeni
is modellerinin dogmasina ne-
den olacak ve yeni girisimcile-
rin pazarlara girebilmelerini
kolaylagtiracaktir.

Tiirkiye’de gelismekte olan
sigortacilik sektorii de giinii-
miizde elektronik ticareti etki-
leyen rekabet¢i faktorleri an-
lamak ve ticari internet kulla-
niminin yaratacagi firsat ve
tehlikeleri degerlendirmek zo-
rundadir. Sirketler artik sadece
internete baglanmanin, en iyi
internet uygulamalarini  kul-
lanmanin ve bir web sitesi dii-
zenlemenin kendileri igin bir
anlam ifade etmedigini anla-
mak zorundadirlar. Onemli o-
lan, farkli olan1 ve hem miiste-
ri agisindan hem de sirket aci-
sindan daha fazla deger yara-
tan siteleri yaratabilmektir.
Stratejik acidan rekabet¢i a-

vantaj saglamak icin,
internetin sundugu avantajlarin
en iyi sekilde degerlendirilme-
si  gerekmektedir.  Yaratici
internet uygulamalar1 sayesin-
de miisterilerle isletme arasin-
da etkin bir iletisim saglana-
caktir. Miisteri iligkilerinin 1i-
yilesmesiyle beraber miisteri-
lerin firmanin iirlinlerine olan
ilgisi artacak ve yeni miisteri-
ler kazanilacaktir.

21. yiizyilda iilkemiz si-
gortaciligini, geleneksel yapi-
sindan kurtularak, teknolojik
ve ticari uygulamalara ayak
uydurabilecegi bir dénem
beklemektedir. Gelismekte o-
lan bircok iilkeye benzer bi-
cimde uluslararasi ticaretin
gelismesi, lilkemize yapilan
ulusal ve uluslararas1 yatinnm-
larin artmasi, kisi bagma milli
gelir diizeyinin Diinya ve Av-
rupa standartlarina yaklagmast,
hukuk ve teknoloji alaninda
Avrupa ve Diinya ile biitiin-
lesmenin saglanmaya calisil-
masi lilkemizin temel hedefleri
arasinda yer almaktadir. Sayi-
lan hedeflere ulagilmasi ile si-
gortacilifin gelisimi arasinda
cok oOnemli bir bag oldugu
yadsinamaz bir gergektir.

Yrd. Do¢. Dr. Serhat YANIK
Yrd. Dog. Dr. Selim YAZICI
Istanbul Universitesi

Siyasal Bilgiler Fakiiltesi
Isletme Anabilim Dah
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Sigorta Sektoriinde
Kalite Tanimina Iliskin Farkli Goriisler

Giris

tinlimiizde hizmet
sektoriintin 6nemi giin
gectikce artmaktadir.

Dolayisiyla en hizli gelisen
teknolojiler ve yenilikler de bu
sektorde goriilmektedir. Bu
gelismelerin gostergesi, ozel-
likle gelismig iilkelerde klasik
sanayi ve klasik liretim anlayi-
sitndan uzaklagilmasi ve bu
klasik anlayisin yerini hizmet
anlayiginin almasi ile bilim e-
konomisi ve hizmet sektoriine
verilen 6nemin artis1 olmakta-
dir. Bu olgu 20. yiizyilin en

belirgin degisikliklerinden bi-
ridir. S6z konusu cagdas yak-
lasimda gelecekten beklenen,
isletmelerin faaliyetlerini be-
lirgin Ozellikler tasiyan iiriin-
ler ile bilgi ve hizmet alanla-
rinda yogunlastiracagi yoniin-
dedir. Yapilan ¢esitli gozlem-
ler ve arastirmalar bu gorlsi
desteklemektedir. Bu konuda-
ki egilimler, A.B.D. ve Iskan-
dinav iilkeleri gibi geligmis
tilkelerin ekonomik faaliyetle-
rinin temel yapilarinda bir de-
gisiklik yasadiklarini, deger
yaratan sektorlerin ekonomi-
deki oranlarinin degistigini ve
artik bu iilkelerin gayrn safi

Tablo 1 - Sanayi ve hizmet isletmelerinin farkliliklan

milli  hasilalarinin  yaklagik
ticte ikisinin tarim ve sanayii
dis1 faaliyetlerden geldigini
gostermektedir (Normann,
1991).

Sanayi ve Hizmet Isletmele-
rinin Farkhhklar: ve Kalite
Olgusu

Hizmet pazarlamasi uygu-
layicilarinin hizmetler ile sa-
nayii Uriinleri arasindaki fark-
lar1 bilmeleri, pazarlama faali-
yetlerine de yardimci olmak-
tadir. Bu farklar agagida Tablo
1’de siralanmaktadir (Arpaci
vd., 1992: 11-12).

SANAYI

HIZMET

lir.

o Uriin depolanabilir.
s Tiiketim liretimi izler.

diir.

o Uriin genellikle somut, elle tutulabilir.
e Sahiplik genellikle satig yapildiginda transfer edilebi-

o Uriin genellikle yeniden satilabilir.

o Uriinlerin gosterimi miimkiindiir.

o Uretim, satis ve tiiketim genellikle farkl1 yerlerdedir.
¢ Firma ve miisteri arasinda dolayl iletisim miimkiin-

e Hizmet genellikle elle tutulamaz yapidadir.

¢ Sahiplik hakkinin transferi zordur.

eHizmetin yeniden satigi olanaksizdir.

e Hizmetin satig 6ncesi gosterimi olamaz

e Hizmet iiriinleri depolanamaz.

e Uretim ve tiiketim ayn1 zamanda olur.

e Uretim, tiiketim ve bazen de satig aym1 yerdedir.
o Cogu zaman dogrudan iletigim gereklidir.

16




Bu tablodaki ozelliklerin
ve farkliliklarin cogaltilmas:
mimkiindiir, fakat Onemli
farklilik; mal ile hizmeti ayi-
ran smrin ¢ok net cizileme-
mesi ve bir ¢ok sanayi firma-
sinin iriinlerinin elle tutulma-
yan, Oznel imajla ilgili ozel-
liklerini kullanarak iiriinlerine
kattiklart  stratejik  degerdir
(Igdz vd, 1999:27-28).

Hizmet sektoriindeki c¢ogu
isletme hem emek yani perso-
nel hem de sermaye (kapital)
yogun bir yapi icermektedir.
Ayrica hizmetlerde sermayeye
ayrilan pay giin gectikce art-
maktadir. Bunun yani sira
hizmet sektoriinde geleneksel
sermaye agirlikli faaliyetlerin
yani sira bankacilik ve sigorta
gibi sermaye ve ileri teknoloji
yatirnmi artan faaliyetler de
bulunmaktadir. Hizmeti sunan
kisilerin, yani g¢alisan perso-
nelin olumlu veya olumsuz
performanslarinin tiiketicilerin
kendilerine sunulan hizmet
hakkindaki goriislerini aninda
ve oldukca etkili olarak etki-
leme giicii bulunmaktadir. O-
lumsuz davranig; miisteriler ii-
zerinde en kisa zamanda etki
etmektedir, kalici bir 6zelligi
vardir, hizmetin verimliligini
dogrudan ve olumsuz yonde
etkilemektedir. Pazarlama
kapsaminda hizmet isletmele-
rinde kalite yonetimi konusu
da giin gectikge onem kazan-
maktadir.

Modern pazarlama ile pa-
ralel giden kalite kontrol uy-
gulamalar1 Oncelikle ABD'de
istatistiksel kalite kontrolii bi-
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ciminde ortaya ¢ikmus, Ikinci
Diinya Savasi'ndan sonra bii-
tiin diinyaya yayilmigtir. Ja-
ponya'da 1948-1960 yillar1 a-
rasinda {irtin veya boliim ba-
zinda kalite kontrolii onem ka-
zanmig, bunu biitiin isletmede
kalite kontrol ve toplam kalite
uygulamalar1 takip etmistir.
Konu ile ilgili istatistikler-
den ve arastirma sonuglarindan
anlagildig: sekilde, hizmet is-
letmelerinde sunulan hizmetten
memnun olmayan miisterilerin
%90’1n1n bir daha o isletmeye
gitmedikleri, isletme veya
hizmet ile ilgili sorunu olan
miisterinin yaklasik 9-10 tani-
dig1 kisiye bu sorunu aktardigi,
dolayis1 ile agizdan agiza o-
lumsuz haberin hizla yayilma
potansiyeli oldugu ve yeni
miisteri maliyetinin  eldeki
miisteriyi tutma maliyetine na-
zaran alt1 kat fazla oldugu ger-
cegi goz Oniine alinirsa, hizmet
isletmeleri icin kalite gelistir-
menin ©Onemi anlagilmaktadir
(Dean ve Evans, 1994: 9). Bir
hizmet sektorii olan sigorta a-
laninda kalite konusu ise 6zel-
likle 6nem kazanmaktadir. Bu-
nun nedeni, pazarlama faali-
yetlerinin diger sektorlere ki-
yasla nispeten ge¢ baglamisg
olmasi, sunulan hizmeti basa
bir sey gelmeden yani kaza vb.
gibi bir olay olmadan deneme-
nin imkansizlig1 (yani satin al-
madan Once deneme olanaginin
bulunmamasidir), zorunlu ol-
mayan kasko, hayat gibi si-
gortalarda uzun vadeli miisteri
memnuniyetinin saglanmasin-
da kaliteli hizmet sunmak cok

onemlidir. Iste bu 6nem nedeni
ile, caligma i¢in kalite konusu
secilmis ve sigorta isletmeleri
acisindan kalitenin tanimi in-
celenmigtir.

1. Hizmet isletmelerinde
Kalite Anlayisinin Gelisimi

Pek c¢ok sektorde hizmet
kalitesi giderek onem kazanan
bir rekabet faktorii olarak dik-
kat cekmektedir. Gergekten
de, verimlilik ve kaliteli hiz-
met kavramlari, glinlimiizde
sigorta isletmelerinin basar
kriterini gosteren Onemli Ol-
clitler olarak ortaya cikmakta-
dir. Temel amacinin yiiriitiilen
islerin hem nitelik hem de ni-
celik yoniinden gelistirilmesi
ve iyilestirilmesi olan kalite
gelistirme kavrami, son yillar-
da ozellikle Japonya, ABD ve
Avrupa iilkeleri basta olmak {i-
zere biitiin diinyada o6zel ve
kamu kuruluslarmin  6nemli
fonksiyonlarindan biri haline
gelmistir. Bu gelisimin birinci
nedeni; isletme fonksiyonla-
rindan pazarlama yaklasiminin
uygulanmasi ve rekabet ko-
sullarinin artmas: ile rekabette
on plana ge¢gmek igin kalitenin
bir arag¢ olarak kullanilmasidir.
Kalite gelistirmenin yaygin-
lasmasindaki ikinci neden ise,
organizasyon degerlerinde,
kiiltiirlerinde, yapilarinda ve
islem metotlarinda son on yil-
dir goriilen radikal degisiklik-
lerdir. Kaliteye verilen 6nemin
artmasindaki {iclincli neden,
tiiketicinin isteklerinin karsi-
lanmasina yonelik ¢abalarin
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artmasidir. Sigorta isletmeleri
de rekabette hizmet kalitesinin
gozardi edilemedigi ve miiste-
rilerin kalite beklentilerinin
stirekli arttig1 bir sektorde bu-
lunmaktadirlar (Armenti and
Boseman, 1999: 56).
Toplumda genel olarak ka-
liteye karsi ilginin dogmasi,
cevredeki bazi degisikliklerin
sonucunda olusmustur. Bu de-
gisiklikler su sekildedir (Lewis,
1989: 4-12) (Tavmergen, 2002:
20-21):
o Tiiketici bilincinde ve
beklentilerindeki degisimler:
Gilinimiizde tiiketicilerin kul-
landiklari {irlin ve hizmetlerde-
ki kaliteye iligkin beklenti ve
taleplerinin artmakta oldugu ve
kigilerin sunulan hizmet hak-
kinda elestirilerinin ¢ogaldig:
bilinen bir gercektir. Artan is-
teklere yonelik olarak sunulan
hizmetlerin  kalitesi  yiiksel-
mektedir. Ornegin 24 saat acik
olan hizmetler, evden satin ali-
nabilen hizmetler bu degisim
sonrasinda ortaya ¢ikmistir. Si-
gorta endiistrisinde Ornek ola-
rak bir telefonla giiniin 24 saa-
tinde kasko sigortast satin ala-
bilme olanagi degisim sonra-
sinda sunulan hizmete drnektir.
Yine o©megin “The Quality
Information Institute” adindaki
kurum, gerek web sitesinde ge-
rek diger iletisim kanallar ile
miisterilerin sigorta lirlin ve
hizmeti satin alirken dikkat et-
mesi gereken unsurlart belirt-
mekte ve en Onemli kalite 6-
zelliginin giivenirlik oldugunu,
bunu da miisterinin sigorta sir-
ketinin ge¢cmis performansini
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inceleyerek ne kadar giivenilir
oldugunu ortaya cikarabilece-
gini  belirtmektedir.  (http://
personalinsure.about.com/gi/d
ynamic/offsite.htm?site=  http
%3 A%2F%2Fwww.theplan.co
m%2Fqii%2Fgiimain.htm)

e Teknolojide yasanan degi-
siklikler: Teknolojide yasanan
yenilikler, hizmetlerin hazir-
lanmasinda ve dagitilmasinda
dogrudan ve oOnemli bir etki
yapmaktadir. Ornegin; sigorta
police Odemelerinin otomatik
olarak bankadan yapilmas: ya
da bankalarda kullanilan ATM
makinelerinden yapilmas: gibi.
Gilinlimiizde miisterilerin is-
lemlerini kendi baglarina yap-
malarin1  saglayan teknolojik
olanaklar, tiiketiciye zaman ve
yer faydalar ile kullanim ko-
laylig1 yaratig: gibi kalite ko-
nusunda da onemli gelismelere
neden olmaktadir. Yine
Internet, sigorta sektdriinde
yaygin olarak kullanilmaktadir
ve bu sektor icin kaginilmaz 6-
nemde pazarlama araglarindan
bir tanesi olmustur (Tavmer-
gen, 1998:24).

e Rekabet ortamndaki de-
gisimler: Giinlimiizde, hizmet
sektoriindeki pek c¢ok isletme
icin artik kaliteli hizmet bizzat
rekabet giiciinlin  kendisidir.
Sigorta sektoriinde de rekabe-
tin artmasi ile kalite ve pazar-
lama yaklasimi olduk¢a onem
kazanmaya baglamigtir
(Wilson, 2002). Bilhassa si-
gorta alaninda yasanan yogun
rekabetle bas edebilmek icin,
sigorta sektoriinde stirekli ge-
lisme saglayan kalite yonetimi,

yoOneticilerin dikkat gostermesi
gereken onemli bir husus ola-
rak ortaya cikmugtir. Reklam-
larda sigorta sirketlerinin kendi
tirlinlerinin ve paketlerinin ki-
yaslamal1 o6zelliklerini kullan-
malar1 ve fiyat rekabeti, bu de-
gisim sonrasinda gercekles-
migtir.

ISalitenin Tanimm ve
Ozellikleri

Kalitenin tanimlanmas1 ve
oOl¢iimii cabalari ilk kez {iretim
sektoriinde ele alinmis, bu ko-
nu hizmetler sektoriinde daha
gec ele alinmgtir. Uriin kalite-
si, iirlinlerin teknik ozellikleri
ile anilir olmus ve kalite ta-
nimlar1 hep kalite kontroliiniin
biiyiik 6nem kazandig imalat
sanayiinde yapilmigtir
(Demirer, 1996: 115). Kalite
hakkinda pek ¢ok tanim, kav-
ram ve anlayis bicimi mev-
cuttur. Insanlara kaliteyi tarif
etmeleri sodylendiginde de,
toplumlara, {ilkelere, kiiltiirel
ve sosyal farkliliklara gore
kaliteyi olusturan unsurlar da
farklar gostermektedir. Her
duruma uygun bir kalite tant-
minin yapilmasi ise, kalitenin
degisik birimler tarafindan
farkli algilanmasi ve degisik
boyutlarinin bulunmas: itibari
ile miimkiin olmamaktadir.
Hizmet elle tutulur, gozle go-
riiliir niteliklere sahip olmadi-
gindan, hizmetin kalitesi ta-
nimlanirken zorluklarla karsi-
lagilmaktadir. Diinya ¢apinda-
ki kurulug ve uzmanlar tara-
findan  yapilmis olan baz
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kalite tanimlar1 asagida yer
almaktadir (Bozkurt ve Oda-
man, 1997: 4) (Tavmergen,
2002:23-34),

e Kalite, bir liriin ya da hiz-
metin belirlenen veya olabile-
cek ihtiyaclar karsilama kabi-
liyetine dayanan ozelliklerinin
toplamidir (ISO 8402).

e Kalite bir mal ya da hizme-
tin belirli bir gerekliligi kargi-
layabilme yeteneklerini ortaya
koyan ozelliklerin tiimudiir
(Amerikan Kalite Kontrol
Dernegi - ASQC).

e Kalite bir malin ya da hiz-
metin tiiketicinin isteklerine
uygunluk derecesidir (Avrupa
Kalite Kontrol Organizasyonu
- EOQQ).

e Kalite bir lriiniin gerekli-
liklere uygunluk derecesidir
(P. Crosby).

e Juran'a gore, kalite iiriin ya
da hizmetin kullanicinin iste-
gine veya kullanma nedenine
uygunlugudur  (http://www.
shsu.edu/~mgt.vest/mgt481/le
ssonl/lessonl.htm).

e Kalite kusursuzluktur (Tan,
1995:9)

Sigorta sektoriine 6zgii ta-
mimlar  incelendiginde ise,
standardizasyonun ve haksiz
rekabeti engellemenin kalite
taniminda 6nemli boyutlar o-
larak ortaya ¢iktig1 goriilmek-
tedir. (Guang, 1998). Yine
standart formlarin kullanilmasi
ve standart hizmet sunulmasi,
bu baglamda giivenirlik si-
gorta sektoriinde kalite tani-
mina iligkin en 6nemli 6zellik
olarak belirlenmektedir
(NSPE, 2002). Amerikan Si-
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gorta Hizmetleri Dernegi'nin
(AAIS) yaptig1 tamima gore;
kalite, miisterilerin isteklerine
uygun ve hattd onlarin taleple-
rini asan nitelikte hizmet sun-
maktir (AAIS, 2002).

Hemen her sektore uygula-
nabilecek kalite tanim ve bo-
yutu oldukca zordur. Sigorta
sektoriinde anlamli bir kalite
tanim: yapabilmek i¢in Once-
likle asagidaki kosullar1 kabul
etmek gerekmektedir
(Patterson, 1995):

o oOncelikle kalitenin belirle-
yicisinin miisteri oldugu anla-
stimalidir,

e degiskenligin engellenmesi
ve standart hizmet sunulmasi
yiiksek kalite icin gerekliliktir,
e kalite sistem icerisinde bil-
gili personelin caligmas: ile
saglanir,

e kalite girdi ve siireglerin sii-
rekli iyilestirilmesi ile ger-
ceklesir.

Hizmetin kalitesini belirle-
yen kriterler: erigebilirlik, tep-
kisellik, zamanlihik, tamlik,
dogruluk, profesyonellik, gii-
venirlik, giivenlik, anlagilabi-
lirlik, siireklilik, esneklik, or-
tam ve goriiniim olarak sirala-
nabilir (Istanbullu-Dinger,
1996:20-21).

1984 yilinda D. Garvin ka-
litenin tamimi  kapsaminda
bulunan, hepsi kaliteyi tanim-
layan, birbirinden farkli sekiz
ozelligi soyle belirlemistir
(Garvin, 1984:25-43),

1. Performans: Uriinde bulu-
nan birincil 6zellikler, yani -
riin veya hizmetin iglevini ye

rine getirebilme kabiliyeti.

2. Diger unsurlar: Uriiniin
veya hizmetin ¢ekiciligini
saglayan diger ozellikler.

3. Uygunluk: Belirlenen 6-
zelliklere, belgelere ve stan-
dartlara uygunluk.

4. Giivenilirlik: Uriiniin kul-
lanim Omrii icerisinde perfor-
mansin siirekliligi.

5. Dayamkhhk: Uriiniin kul-
lanilabilirlik 6zelligi.

6. Hizmet goriirliik: Uriine i-
lisgkin sorun ve sikayetlerin
kolay ¢oziilebilirligi,

7. Estetik: Uriiniin albenisi ve
duyulara seslenebilme yetene-
gi.

8. itibar: Uriiniin ya da diger
iretim kalemlerinin ge¢mis
performansi.

Bu ozelliklerden 6nemlileri
veya hangisinin daha &nemli
oldugu ve istenilen kalitenin
tanimina hangi oOzelligin uy-
gun oldugu, farkli miisteri ve
pazarlamaci gruplan tarafin-
dan farkli olarak belirlenebil-
mektedir (Garvin, 1987). Ge-
nel olarak hizmet kalitesi tii-
ketici beklentilerine uygunluk
olarak tamimlanmaktadir (Is-
tanbullu-Dinger, 1996:14)

Sigorta sektoriinde kalite-
nin belirlenmesi bilhassa iki
nedenden dolay1r oldukga giic
olmaktadir. Bunlardan bir
miisterinin isteginin ne kadar
gerceklesmis oldugunun tesbit
edilmesinin giicliigtidiir. Giin-
cel pazarlama teknikleri miis-
terilerin ihtiya¢ ve beklentile-
rinin Ol¢ililmesine yonelik bil-
giler verebilmektedir, fakat
sektor profesyonelleri
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miigterinin istedikleri ile iste-
mediklerini ayirmakta ve neye
raz1 olduklarni belirlemekte
yetersiz ve bilgisiz durumda
bulunmaktadir. Bunun yani si-
ra, miigteriler her zaman su-
nulandan daha fazlasini iste-
mekte ve sonugta miisterinin
kaliteyi algilamasi sunulana
kiyasla daha farkli olabilmek-
tedir. Miisterilerin kalite algi-
lar1 hakkinda nispeten dogru
bir karar varmak icin, tecriibe,
miisterilerin stirekli gozlemi,
sikayetlerin takibi ve hizmete
Ozen gostermek gerekmektedir
(Lanquar, 1989: 346).

Agiklamalardan Kkalite igin
bir tek tamimin gelistirilmesi-
nin olanaksizlif1 ortaya c¢ik-
maktadir. Isletmeler iirettikleri
iiriin veya sunduklar1 hizmet i-
¢in uygun bir kalite tanimi igin
kendi ihtiyaglarini g6z Oniinde
bulundurmalidirlar.  Hizmet
isletmelerinde sunulan hizme-
tin kalite derecesinin algilan-
mast  konusunda, miigteriler,
hizmet sunanlar vb. gibi degi-
sik gruplar arasinda kalite ko-
nusunda farkli algilamalar ola-
bilmektedir. Bu da istenilen
kaliteye erismede sorunlara yol
acmaktadir.

2. Boliim - Sigorta Isletmele-
rinde Kalite Yonetimi Uy-
gulamasma Iliskin Bir Aras-
tirma

2.1. Arastirma Hakkinda
Bilgiler: Amaci, Icerigi ve
Analizi
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Sigortacihigin  Tiirkiye'de
Oonem kazanmasi ile pazarlama
yaklagimlar1 da 6nem kazan-
mis, bu dogrultuda kalite yo-
netimi uygulama ve faaliyetle-
rinde de artig olmustur. Bu-
nunla birlikte, kalite yonetimi
uygulamalarinda sigorta gir-
ketlerinin temel aldiklan kali-
tenin tanimi ile miisteriler ta-
rafindan algilanan kalite ara-
sinda bazen farkliliklar oldugu
gozlenmektedir. Calisma, si-
gorta sirketleri ile miisterilerin
kalite anlayis1 arasindaki ben-
zerlikleri veya farkliliklan kii-
clik oOlcekte de olsa belirle-
meye caligmaktadir. Caligma-
nin uygulama kismu tagit, ko-
nut ve hayat sigorta policeleri
kapsaminda 50 adet miisteriyi
ve de bu poligeleri satin almig
bulunduklar sigorta girketi ve
bayilerinden olusan 10 yoneti-
ciyi kapsamaktadir. Caligsma-
nin amaglan su sekilde sirala-
nabilir:

1.Uygulamalarda temel ali-
nan kalite tanimu ile miisterile-
rin satin aldiklar1 hizmetin ka-
litesinin tanimi1 ve miisterilerin
hizmet kalitesini algilama bi-
¢imi arasinda bir fark bulunup
bulunmadigini belirlemektir.

2. Ayrica sigorta girketi yo-
neticileri ile miisterilerin poli-
ce pazarlamasinda uygulanan
kalite yoOnetimine dair genel
goriislerinin bir Olciide tespit
edilmesine ¢aligilmistir.

Arastirma, karsilikli  go-
riismelere ve anket kullanimi-
na dayanarak yapilmigtir.

Aragtirma bir alan caligma-
sidir. Anket kullanilarak ya-

pilan calismada, miigterilerin
sigortacilik sektoriiniin tasit,
konut ve hayat sigortas: poli-
celerinin pazarlanmasinda uy-
gulanan kalite uygulamalari
hakkindaki genel diisiinceleri,
kaliteli hizmette aradiklari en
onemli ozellik tespit edilmeye
calisilmigtir. Ayrica, caligma-
nin diger grubu olan yonetici-
lere de anket ¢alismasi uygu-
lanmig ve yonetimin kalite uy-
gulamalar1 hakkindaki genel
diisiinceleri ve kalite denince
sunmay: hedefledikleri en o-
nemli Ozellik belirlenmeye
calistlmigtir.  Anket c¢alisma-
sinda amag, hem miigteriler
hem de hizmeti sunanlar agi-
sindan kalite tanimindan ne
anlasildiginin ve en 6nemli
kalite ozelliginin belirlenmeye
calisilmasidir. Daha once de
belirtildigi gibi, gliniimiizde
bilhassa hizmet sektoriinde
kalite tanimi ile ne anlagildig
ve en Onemli boyut ve ozelli-
gin ne oldugu anlagilamadigi
goriilmektedir. Kaliteli hizmet
sunmak konusunda goriilen 6-
nemli bir sorun da, hizmet su-
nanlarla miigteriler arasinda
istenen Kkalite seviyesine ait
gorislerin farkliligidir. Calig-
ma, miigteriler ve hizmet su-
nanlar (sigorta sirketi caligan-
lar1) arasinda en onemli kalite
ozelligi ve boyutu arasinda bir
fark olup olmadigini incele-
mektedir. Bunun yaui sira, bir
isletme tarafindan sunulan
hizmetteki kalite yaklagiminin
kullanicilar (miisteriler) tara-
findan yeterli goriliip gortil-
medigi anlasilmaya ve
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miisterilerin  tercih ettikleri
kalite organizasyonu tespit e-
dilmeye caligilmaktadir.

Arastirmada, anketler 6rnek
gruplara dagitilmigtir ve sir-
ketlerde gorev yapan yetkili
kigilere de benzer sorular ice-
ren bir anket dagitilmigtir.
Miisterilere dagitilan anket
calismasinin yani sira 10 sirket
yetkilisi de (orta ve st diizey
yonetici konumunda) kendile-
rine dagitilan anketi cevapla-
mustir. Anket 2002 yili Ocak
ayinda miisterilerin tlimiine
ulagsmanin zorlugu nedeniyle
ornekleme yoluyla, n=50 kisi-
lik ornek migteri grubu ile
n=10 calisan secilerek bu gru-
ba uygulanmistir. Sonuglar
n=50 ve n=10 katilimcinin ce-
vaplarinin Windows programi
altinda isleyen Excel 7.0 prog-
ramina yliklenerek incelenme-
si ile elde edilmis ve her iki
gruba da yoneltilen anket so-
nuglar istatistiksel olarak be-
lirlenerek, sonuglar grafik ola-
rak gosterilmistir™.

2.2. Arastirmanin Deger-
lendirilmesi ve Bulgular

Grafik 1, katilimcilarin yas
dagilimini gostermektedir.
Yas dagilimi 30-45 yas ara-
sinda ¢ogalmakla birlikte ge-
nelde esit bir dagilim oldugu
sOylenebilir.

* Aragtirma ile ilgili sonu¢ ve agiklama-
larda kullanilacak olan kanhmcilar soz-
cligii, miisteri ve ¢alisan olarak arastir-
maya dahil olan 50 + 10 kigiyi kapsa-
maktadur.
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Anketin  ikinci  sorusu,
katilimcilarin genel olarak si-
gorta miisterilerinin aradiklar
kaliteye iliskin goriisleri konu-
sundaki diisiincelerini belirle-
meye yoneliktir. Bu soruda,
katilimcilara police satislarini
arttirmak ve miisteri memnu-
niyetini saglamak icin kalite
konusuna 6nem vermeleri ge-
rekip gerekmedigi sorulmus
ve miisteri olarak biitlin kati-
limcilar sigorta yOnetiminin
kaliteye onem vermesi gerek-
tigini  disitindiiklerini  belirt-
miglerdir. Ayni soru sigorta
yoneticilerine  yoneltilmistir.
Grafik 2’den anlasilacag: gibi

bu sorunun cevabina gore
miisteriler ve yoneticiler ara-
sinda bir fikir ayriligi bulun-
mamaktadir.

Anketin ii¢lincii sorusuna
verilen cevaplar grafik 3 ve
grafik 4’de yer almaktadir.
Anketin {icilincli sorusunda
katilimcilara Tiirkiye’de hiz-
met veren sigorta sirketlerinin
kalite yonetimi uygulamalari-
nin yeterli bulunup hakkindaki
goriisleri sorulmug ve katilim-
cilarin %82 oranindaki ¢o-
gunlugu, bu konuda uygula-
malar1 yeterli bulduklarin dii-
siindiiklerini  belirtmislerdir.
Tam tersine, grafik 4'te sigorta

Grafik 2 - sirket yonetimine gore miisteri memnuniyeti
saglamak i¢in kaliteye 6nem verilmeli mi?

10

yonetici sayis1 5
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Grafik 3 - Misterilere gére sigorta
girketlerinin kalite uygulamalari yeterli
mi?

yoneticilerinden olusan kati-
Iimcilarin - sadece  %20'sinin
bu uygulamalar1 yeterli bul-
duklari, biiyiik ¢cogunlugun ise
sektor yaklasimlarim yetersiz
bulduklar1 anlagilmaktadir.

Anketin dordiincii  sorusu

kalite tanimina miigteriler ve

sigorta sirketi  yOneticileri
tarafindan en iyi agiklamanin
getirilmesine yoneliktir. Bu

yeterli

yetersiz

cevapta katilimcilart zorlayan
husus sadece bir tek sik isa-
retlemek olmustur, ama calis-
manin amaci da miisteriler a-

cisindan en Onemli ozelligin,

10

Grafik 4 - Sirket yoneticilerine gore
sigorta sektoriinde kalite uygulamalari
yeterli mi?

yani sigortacilik sektoriinde
sunulan hizmete dair kalite
belirleyicisinin tespitine yone-
liktir. Caligmanin 6rnegi goz
Oniine alindiginda ise uygula-
mada stklikla rastlanilan sek-
toriin ilgili gruplart (miisteri-

j—

2

ler, caliganlar, yoneticiler vb.)
arasinda olusan kalite tani-
minda fikir ayrilig1 sorununun
burada da oldugu goriilmekte-

0 : dir. Bu sorun miisterilere bek-
Yeterli Yetersiz lentilerini degil, yo6netici ve
calisanlarin goriislerine gore
Grafik 5 - Miisterilere gre sigorta Grafik 6 - Sigorta sirketi yneticilerine gére
sektoriinde kalite tek kelime ile ne kalite tek kelime ile ne demektir?
demektir?
performan rformansuygunIUk
dayanikhilik yd °S esotetlk estetik pe %0 %0 2‘_" saat
marka ve %0 yd %2 %2 %0 hizmet
itibar  ~___ \\ uygunluk %10
%0 - T %10
marka ve
fvat 24 saat itibar guvenirik
ucuz fiya hizmet o
%16 %22 %30 %620
dayanikiiik ucuz fiyat
%0
guvenirlik %A40
%48
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istenileni sunmaya neden ol-
makta ve sonugta miisteri mem-
nuniyetsizligine yol agmaktadir.

Anketin besinci sorusunda,
katilimcilara sigorta sirketle-
rinde kalite yonetiminden kim
/ kimlerin sorumlu olmast ge-
rektigine dair goriisleri sorul-
mugstur. Sonuglara gore kalite
isinden biitlin caliganlarin so-
rumlu olmas1 goriisii agir bas-

Grafik 7 - Misterilere gore sigorta sirketinde
kalite isinden kim sorumlu olmalidir?

sa da, kalite yonetiminde kla- bitin calisanlar  satig birimi dst yonetim

sik bir uygulama olan ayn bir ~—————

kalite departmani1 goriisiine

katilan miisterilerden olusan e .
katilimer sayist ikinci Qerece— Grafik 8 - Yoneticilere gore sigorta sirketinde
de ve oldukga yiiksek bir ora- kalite isinden kim sorumlu olmalidir? ‘

na sahiptir.

Sigorta yoneticilerine ge-
lince, sonuglar onlar iginde
yaklagik aynt oranlarda c¢ik-
mistir.

Her iki grupta da %50’den
fazla bir ¢ogunluk sigorta sir-
ketlerinde kalite yonetiminden
biitiin gahsanlarin sorunlu ol- bitiin calisanlar ~ satig birimi ust yénetim
mas1 gerektigini diisilindiikle-
rini belirtmislerdir. Bu yakla-
sim ilgili gruplarin toplam ka-

lite yOnetiminin temel gerek- Grafik 9 - Hem miisterilere hem de sirket
liliklerinden olan kalite so- yéneticilerine gore sigorta sektdrii calisanlari
rumlulugunun biitiin ¢alisanla- profesyonel editim veren bir kurulustan kalite
ra yayimasi goriisiinii des- uygulamalari konusunda egitim almali midir?
teklemektedir.

Anketin altinc1 sorusu ka-
lite uygulamalarina dair egiti-
me iligskindir ve her iki grupta
da biitiin katilimcilar sirketle-
rin kalite yonetimi uygulama-
larina gegerken profesyonel
bir kurumdan egitim almalar1 -
gerektigine dairdir.

evet hayir
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Anketin son sorusu sigorta
sektorii  sirketlerinin  kaliteli
hizmet saglamak ic¢in uygula-
yabilecekleri yontemler ile il-
gilidir ve bu soruda katilimci-
lara dort secenek sunulmakta-
dir. Bu segeneklerden miiste-
rilerin beklentilerinin ve ara-
diklar1 kaliteyi saglamalilar
secenegi, %90 ile miisteri baz-
I1 katilimcilarda, %100 ile de
sigorta yoneticileri bazli kati-
Iimcilarda ilk sirada gelmek-
tedir. Bunu miisteriler igin 1i-
kinci sirada %8 oran: ile kalite
konusunda en iyi sigorta sir-
ketlerini 6rnek alma (kiyasla-
ma) segenegi izlemektedir.
Miisterilerden olusan  kati-
limcilarin %?2’si diger secene-
ginde boslugu kendi goriisle-
rine gore doldurmus ve bu se-
cenekte kaliteli hizmet sagla-
nabilmesi i¢in; standartlarin
benimsenmesi ve uygulanma-
s1, yurt disgindan kalite konu-
sunda uzmanlar getirerek egi-
tim verilmesi ve calisanlarin
goriisleri dogrultusunda kalite
gelistirilmesi gerektigini be-
lirtmislerdir.
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SONUC

Kalite kontrolii ve miiste-
rilerin  bekledikleri  kaliteli
hizmetin sunulmasi, giinii-
miizde igletmeler icin mutlaka
yapilmasi gereken faaliyetler-
dir. Hizmetler sektoriinde ka-
lite yaklagimi kisa gecmisine
nazaran rekabet ve miisteri bi-
linci ve isteklerinin artmasi
sonucunda Oonem kazanmakta
ve isletmeler kalite programla-
rin1 yaygin olarak uygulama-
ya koymaktadirlar. Hizmetler
sektoriinde sigorta alaninda
kalite konusu da yine ayni se-
kilde giiniimiizde gittikge ©-
nem kazanmaktadir. Bunun
nedeni, emek faktoriiniin yani
personelin satiglardaki etkin
rolii, baz1 police alanlarinda
zorunlu olmayan tiiketim
sektorii olmasi, tiiketim egi-
limlerindeki stirekli degisiklik,
sunulan hizmetlerin satin a-
linmadan deneme olanaginin
olmamas1 ve hatta bazi za-
manlarda satin alindiktan son-
ra da genellikle kullanilma-
mast gibi sigorta sektoriiniin

Grafik 10 - Miigterilere gdre kalite ydonetiminde yaklagim
nasil olmahdir?
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kalite yakiagimi
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ozellikleri ytiziinden, uzun va-
deli miisteri memnuniyetinin
saglanmasinda Kkaliteli hizmet
sunmanin gerekliligidir. Ve-
rimlilik ve kaliteli hizmet kav-
ramlari, gilinlimiizde sigorta
isletmelerinin bagar1 kriterini
gosteren iki onemli olgiit ola-
rak ortaya ¢ikmaktadir. Ozel-
likle uzun donemde kaynakla-
rim1 verimli kullanmayan, ka-
liteli hizmet {liretemeyen ve
bunlarin sonucunda miigterile-
rini memnun edemeyen islet-
meler bagarili olamamakta ve
kér amaclarina ulagsmakta ol-
dukca zorlanmaktadirlar.
Kalite tanimi incelendigin-
de, kalite sozciigiiniin ifade
ettigi anlamin bireyler ve is-
letmeler tarafindan eskiye na-
zaran farkli algilandig1 ortaya
cikmaktadir. Yaklasik on yil
once, kalite ve paranin degeri
birbirleri ile dogrudan iliskili
iki eleman iken ve genel tiike-
tici algilamasia gore yiiksek
fiyat iyi kalite anlamina gelir-
ken, giiniimiizde bu anlayis
degismistir. Gliniimiizde, {riin
veya hizmete uygun bir tane
Olciit veya sablon tanim ve 0-
zellik bulmak olas1 olmamak-
tadir. Genellikle kalite, bir ii-
rin ya da hizmet hakkinda
miisterilerin ya da kullanicila-
rin yargist olup, beklentilerin
ve gereksinimlerin karsilan-
masina olan inanglarin 6lgii-
siidiir. Sigorta isletineleri agi-
sindan kalite; miisterilerin
mevcut ya da dogabilecek ih-
tiyaglarim1  kargilayacak iiriin
ve hizmetlerin {retilmesi, is-
letmenin faaliyet verimliligi-
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nin arttirilmast ve etkin bir
maliyet kontrol siirecinin yar-
dimiyla maliyetlerin diistiriil-
mesi amaci ile kullanilan
stratejik bir aractir. Her farkli
kosulda duruma uygun farkli
bir kalite Ozelliginin ve tani-
minin bulunmasindan dolayi,
kaliteli hizmet sunmak i¢in
isletme yoneticileri iiriin veya
hizmet kalitesinde aranilan 6-
zellikleri hedef kitlelerinde a-
ragtirarak belirlemeli, belirle-
nen tanimlara ve boyutlara
uygun lirlin veya hizmet sun-
maya ¢aligmalidirlar.
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Hatali Gonderim: Isyerinde Elektronik Posta
Kullaniminda Suiistimaller ve Tehlikeleri

hartered Institute of
Personnel and Deve-
lopment tarafindan ha-

zirlanan ve Insurance Day der-
gisinde yaymnlanan aylk ra-
porda, elektronik posta ve
Internet'in koétii niyetle kulla-
niminin neden oldugu isten ¢i-
karmalardaki artis konusuna
deginilmekte ve bu tiir kulla-
mmin olumsuz sonuglarina
kars1 igveren ve galisanlar uya-
rilmaktadir.

Yapilan bir aragtirma, elekt-
ronik posta ve Internet'in per-
sonel tarafindan kotii niyetle
kullaniminin, igverenler igin
biiyiik bir disiplin sorunu ol-

maya bagladigini ortaya ¢ikar-
mustir.

Elektronik posta ve Internet
kullanimi; hizli, ucuz ve bilgi-
nin, diinyanin degisik yerlerin-
deki Kkisiler tarafindan payla-
silmasina imkén sagladif1 icin
calisma hayatimizda olumlu
rol oynamaya devam etmekte-
dir. Ancak, Internet kullanici-
lar1 dikkatli olmak zorundadir.

Ciinkii, elektronik posta ile
telif haklar1 ihlal edilebilmek-
te, sahtekarlik yapilabilmekte
ve faaliyet konusu olan ise bii-
yiik zararlar verilebilmektedir.
Iftira veya hakaret niteliginde-
ki bir mesaj, yanlglkla gonde-

rilmis olsa dahi, onemli so-
nuglara yol agabilmektedir.

Bilinmesi gereken Onemli
bir konu, elektronik postanin
diger yazil iletisim araglariyla
aym kalic1 etkiye sahip ve ya-
sal acidan "ele gecirilebilir"
nitelikte oldugudur. Bagka bir
deyisle, yasal bir dava sirasin-
da agiklanmas: talep edilebil-
mektedir. Silinmig olan elekt-
ronik postalar, Sirk:tin elekt-
ronik haberlesme sisteminde
uzun bir siire saklanabilmekte
veya yedekleme sayesinde ko-
layca ulagilabilmektedir.

En Onemli konu ise, cali-
sanlardan  birinin, {giinci
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sahislara gondermis oldugu if-
tira veya hakaret niteligindeki
mesajlardan igverenin sorumlu
tutulabilecegidir.

Bu durum ¢ok ciddi bir so-
run olusturmaktadir ve her-
hangi bir personelin bu icerikte
bir mesaj gondermesi, ilgili
personelin isten ¢ikarilabilmesi
icin zemin hazirlayacaktir. Bu
tlir olaylarin son zamanlarda
artmakta oldugu gézlenmekte-
dir.

Elektronik Posta Kullanim
Hakkinda Politikalar

Giderek artan sayida sirket,
kendi calisanlar igin, elektro-
nik posta kullanim: hakkinda
politikalar gelistirmekte, por-
nografik ve benzer nitelikteki
elektronik postalari tespit ede-
rek eleyen programlar kullan-
maktadir.

Bir ¢ok sirket calisani, elek-
tronik postalarin1 PC'den veya
"server"dan silmekle yok ede-
bildiklerini diisiinmekle bir-
likte, bu, imkan dahilinde de-
gildir. Ne tiir tedbir alinirsa a-
linsin, elektronik haberlesme
sistemindeki tiim yazigmalar
bir sekilde iz birakmaktadir.
Bunun yanisira, Bilgi Koruma
Kanunu'nun yetersizliginden
dolayi, Sirket icerisinde birile-
rinin elektronik postalar1 oku-
ma ihtimali s6z konusudur.

Bu nedenle, mesajin igerigi
ve kime gonderildigi konusun-
da ¢ok dikkatli olunmasi ge-
rekmektedir. Sirketler, Internet
kullanimi ve elektronik ha-
berlesme konusunda neden bir
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politika belirlemek durumun-
dadir? Ciinkii, ilk zamanlarda,
bir cok sirkette Internet'e gire-
bilmek, ancak bir ka¢ kisiye
taninmig bir aynicalik iken,
bugiin artik her masada bir PC
ile calisanlar, Internet'in sag-
lamis oldugu faydalar veya
neden oldugu sorunlar tam o-
larak anlayamadan Internet'e
girme ve elektronik posta gon-
derme imkéanina sahip olabil-
miglerdir.

Internet ve elektronik posta
konusunda belirlenen politi-
kalarin amaci, c¢aliganlarin, bu
sistemi nasil kullanmasi ge-
rektigini anlamasini saglamak-
tir. Bu politika, gerek sirketin
gerek caliganlarin Internet'ten
azami fayday1 elde etmesini
saglamakta, teknolojinin yanlis
kullaniminin sirket agisindan
teknik ve ticari risklerle karsi-
lagmak gibi olumsuz sonuglari
hakkinda ¢alisanlar1 uyarmakta
ve amag¢ dist kullanimin so-
nuglar1 hakkinda, Ornegin di-
siplin cezalar1 gibi, tiim cali-
sanlar bilgilendirmektedir.

Bu politikalarin igerigi, sir-
ketin gerekliliklerine, perso-
nelin beklenti ve ihtiyaglarina
gore degisiklik gostermektedir.

Internet Stratejisi

Bir sirket, Internet politika-
sin1 belirlemeden dnce, bu ko-
nuda herkesin mutabik kalaca-
g1 bir strateji tespit etmek du-
rumundadir. Bir ¢ok sirketin,
calisanlarinin mahkemede yap-
mis oldugu, elektronik posta
ve Internet kullanimi hakkin-

daki kurallari bilmediklerine
dair savunmalar nedeniyle is
mahkemelerinde dava kaybet-
meleri lizerinde ©nemle du-
rulmasi gereken bir durumdur.
Elektronik posta ve Internet
kullaniminda suiistimalleri en-
gellemek konusunda politika
belirlemek, artik bir tercih me-
selesi degil, bir zorunluluk ha-
line gelmigtir.

Sirketin herhangi bir miigste-
risine, yanlighikla dahi olsa,
tislup acisindan kabul edile-
mez bir mesaj gonderilmesi ve
buna iligkin 6zriin kabul edil-
memesi durumunda yapilmasi
gereken en dogru davranis,
konuyu iist yonetime iletmek
olmalidir. Sirketin, soruna ku-
rum olarak yaklasimi, sorunun
¢Oziimiinde muhtemelen yar-
dimci olacaktir.

Ancak, herseye ragmen, so-
runun ¢oziilmemesi ve miiste-
risinin goziinde Sirket'in itibar
kaybetmesi ve hattd, yasal
yollara bagvurulacagi seklinde
bir tehdidin s6z konusu olmasi
durumunda hatayr yapan kisi
muhtemelen isten ¢ikarilacak-
tr.

Bizden uyarmasi ...

Clare Hogg
Insurance Day
12 Eyliil 2002
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