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REASUROR

Reasiiror Goziiyle

21. yiizyilda sirketlerin degerleri artik onemli él¢iide sahip olduklari markalardan kaynaklan-
makta, sirket bazinda katma deger markalasma ile gergeklestirilmektedir. Kisaca, “bir sirketin mali
degerine yaptigi katki” olarak tamimlanabilen marka degerinin onemi, zaten, ¢ok yakin bir ge¢miste
kurulmug olan bir¢ok bilisim sirketinin marka degerlerinin yiizyillik sanayi sirketlerinin sahip ol-
duklari degerlerin birkag kat iistiine ¢ikmasindan da anlasilabilmektedir. T.C. Basbakanlik Hazine
Miistesarligi, Sigorta Denetleme Kurulu Uzman Yardimcisi Sayin Zeki Turgut Gezgez, hazirlamis
oldugu “Sigorta Sirketlerinde Marka Degeri ve Sikdyet Sistemi Yonetimi” adli ¢calismasinda, uzun
yillar siiren ihtimamli ¢alismalar neticesinde elde edilmis marka degerinin korunmasi konusunda,
saglam bir mali biinyeye sahip olmanin yani sira ne gibi tedbirler alinmasi gerektigi konusunda
bilgi vermekte, konuyu ozellikle Oto Sigortalar: kapsaminda incelemektedir.

Yaklasik 5000 yillik kayitly ge¢misi ile en eski uygarhiklardan birine sahip olan Cin Halk Cumhu-
riyeti, diinyanin en biiyiik ikinci ekonomisi olmasina ragmen, 1,3 milyarlk niifusu ve kisi basina dii-
sen gelir siralamasinda 83. siradaki yeriyle gelisme potansiyeli en yiiksek iilke konumundadir. 2020
vilinda ABD'yi de gegerek diinyanin en biiyiik ekonomisi olacagi tahmin edilen Cin Halk Cumhuri-
veti, 1979 yilinda baslatilan ekonomik reformlar ile sosyalist ekonomik modelden tek parti kurallar
dahilinde piyasa ekonomisine ge¢mis ve kaydetmis oldugu biiyiime hiziyla diinyanmin dikkatini en
fazla yogunlastirdigi iilke haline gelmistir. Sayin Esra Kulan, “Uzak Dogu’nun Kalbi: Cin Halk
Cumhuriyeti” adli yazisinda, Cin’in tarihi ve ekonomik gelismeleri hakkinda kisaca bilgi verdikten
sonra sigorta sektorii hakkinda agiklamalarda bulunmaktadir.

Yabanci Basindan Se¢meler boliimiinde ise, icinde bulundugumuz donemdeki siyasi gelismeler
cergevesinde giderek onem kazanan Politik Risk Sigortalar: hakkinda bir makalenin yani sira, Ta-
rim Sigortalart kapsaminda wygulanmakta olan, Sicaklik Endeksli Sigorta Plani adli yeni bir iiriin
hakkinda bilgi veren makalenin ¢evirileri yer almaktadir.
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Sigorta Sirketlerinde Marka Degeri ve Sikdyet

A. Giris

Yiiksek hasar frekansi,
otomotiv sektorii kaynakli cid-
di maliyetler, bedeni tazminat-
lar ve yogun fiyat rekabeti ne-
denleriyle uzunca bir siiredir
devam eden Oto branglar1 kay-
nakli kronik zarar psikolojisi
ile dikkat ceken sigortacilik
sektorii agisindan marka degeri
ile onun ayrilmaz bir pargasi
ve bu degerin en 6nemli temel-
lerinden olan sikayet sistemi
yOnetiminin ayr1 bir 6nemi bu-
lunmaktadir.

Ozellikle yogun fiyat reka-
beti dolayis1 ile primlerin
aktiieryal seviyelerde tutuna-
mamas1 ve sirketler icin en
onemli ve kolay prim kaynak-
larindan olan Trafik Sigorta-
st’nin kendi i¢ dinamiklerinin,
bireyleri sirketlerin hizmet ka-
litelerini  degerlendirmekten
ziyade siklikla fiyat verilerini

referans almalarina yonlen-
dirmesi nedenleriyle teknik
kanadin elinin zayiflamasi,

sirketlerin performans deger-
lendirmelerinin icerisinde ha-
sar ve maliyet analizleri kadar
marka degeri ve sikdyet yone-
timi odakli bir politika izlen-

Sistemi Yonetimi

mesinin dnemini 6n plana ¢1-
karmaktadir.

Bu noktada siklikla satin
alma ve birlesmeler vesilesi ile
muhatap oldugumuz marka
degeri kavrami ve bu degeri
sekillendiren en 6nemli unsur-
lardan biri olan sikayet sistemi
yonetiminin sirketler agisindan
farkli bir motivasyonla takip
edilmesi gerekliligi yazinin ¢1-
kis noktasini ifade etmektedir.

B. Marka Degeri

Sigorta sirketlerinin sahip
olduklar1 en 6nemli varliklar-
dan biri de marka degerleridir.
Bir¢ok sirket yeni iirlin veya
hizmetlerinde bu degerden ya-
rarlanmakta ve bu degeri olasi
bir marka yayilmasinda kulla-
nabilmektedir.

Aaker’in  markaya bagl
isim farkindaligi, sadik miiste-
riler, algilanan kalite ve ¢agri-
simlar gibi aktif ve pasiflerin
olusturdugu bir kiime, Kerin
ve Sethuraman’in ise markanin
ismi veya simgesi baglantili
olarak isletmeye ya da islet-
menin miisterilerine mal veya
hizmet yolu ile saglanan “de-
gerleri artiran ya da azaltan”

taahhiit ve varliklar olarak ta-
nimladiklar1 marka degeri, gii-
ven temelli bir sektor olan si-
gortacilik acisindan ciddi bir
onem arz etmektedir.

Teknik olarak bakildiginda
“marka” kavrami, 556 sayili
Markalarin  Korunmasit Hak-
kinda Kanun Hiikkmiinde Ka-
rarname’de,  “Bir  sirketin
tiriinlerini diger bir sirketin
tirtinlerinden ayirt etmeyi sag-
lamak amaciyla, kisi adlart
dahil, ozellikle sozciikler, se-
killer, harfler, sayilar, malla-
rin bigimi veya ambalajlart gi-
bi c¢izimle goriintiilenebilen
veya benzer bicimde ifade edi-
lebilen, baski yoluyla yayinla-
nabilen ve ¢ogaltilabilen her
tirlii isaret” olarak tanimlan-
mistir.

80’1 yillarda Avrupa ve
ABD’de hiz kazanan sirket sa-
tin alma ve birlesmeleri, marka
degerinin korunmasi gereken
bir varlik olarak sirketler tara-
findan ciddiye alinmasinin ve
bu degerin Olciilmesinin One-
mini 6n plana ¢ikarmistir. Bu
donemde meydana gelen sirket
satin alma ve birlesmelerinde
bilango degerlerinin ¢ok tize-
rindeki bedellerin maddi ol-




mayan varliklar, ozellikle de
markalar icin Odendigi ifade
edilmistir.

Genellikle satin alma ve
birlesmeler vesilesi ile muha-
tap oldugumuz marka degeri
kavrami, gerek sirketlerin, ge-
rekse tliketici ve yatirimcilarin
verecekleri kararlarda biiyiik
onem arz etmekte ve pazarla-
ma olgusunun da Onemli un-
surlar1 arasinda yer almaktadir.
Giiclii bir marka degeri, mev-
cut irlinlin satilmasini oldugu
kadar yeni bir iiriiniin olustu-
rulmasim1 da tesvik edecektir.
Sahip olunan marka degeri,
tilketicilerde algilanan kalite
olgusunu yaratmakta ve iri-
nlin ger¢ek degeri bir tarafa,
iiriine “subjektif bir deger yiik-
lemesi” yapilmasina olanak
saglamaktadir.

Diger taraftan, marka dege-
rine iliskin 6nemli ve onu bii-
tiinleyen bir unsur olan, ayni
zamanda kendi ara¢ onarim
servisini olusturabilen sirketler
acisindan Onem arz eden
“marka yayilmas1” kavrami
ise, taninmis bir markanin is-
minin pazarda farkli bir {irlin
grubunda yeni bir {iriin ile su-
nulmasini ifade etmektedir.

Sigorta sirketleri a¢isindan
ciddi bir O6nem barindiran
“marka yayilmasi”nin bircok
avantaji bulunur. Bu noktada,
mevcut tiikketici gliveni ve
farkindalig1 neticesinde iirtiniin
daha kolay taninmasi ve de-
nenmesinin saglanmasi, satig-
larin artirilmast ve sunulan
irlintin daha uzun omiirli ol-
masi gibi avantajlardan bahse-
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dilebilir. Bunun yaninda, basa-
risiz bir marka yayilmasi ise,
ana markanin degerini diisiirii-
cli etkiye sahiptir.

Marka degerinin temelinde,
ilgili markanin bireylerin algi-
larinda yarattig1 etki yatar. S6z
konusu olguya orta sinif arac-
lar1 ile taninan bir otomobil
markasmin {ist segment bir
aracindaki arac logosunun, list
simif araglar1 ile tanman bir
otomobil markasinin logosu ile
degistirilmesi suretiyle ulasila-
bilir. Bu dogrultuda, orta sinif
araclar1 ile tanmman markanin
list segment aracinin bireyler-
de yaratacagi algimin etkisi da-
ha da kuvvetlenecektir. Yine
aksi yonde bir uygulama ile de
benzer bir etkiye ulagilabilir.
Burada araglar temelde ayni
olmasina ragmen, yalnizca lo-
go degisimi ile farkli etkiler-
deki algilara ulagilmasi marka
degerini tanimlayacaktir. Ben-
zer bir etkiye, aym kalite ve
tasarimdaki iki beyaz t-shirt
tizerine konulan iki farkli algi-
ya sahip marka logosu ile de
ulasilabilmektedir.

Bu sekilde olusan resmin
belirli kosullar altinda bir mik-
tar plasebo etkisi icerdigi de
sOylenebilir. Temelde “farma-
kolojik olarak etkisiz bir ilacin
telkine dayali bir etki ortaya
cikarma hali” olarak ifade edi-
lebilen bu kavram, marka de-
geri icerisinde de kendisini
zaman zaman hissettirebilmek-
tedir. Bu olgu, belirgin bir
marka degerine sahip firmala-
rin daha diisiik kaliteli iirtinle-
rinde ¢ok daha belirgin bir bo-

yut kazanmaktadir. Bu sekilde,
kisilerin s6z konusu markaya
kars1 duyduklar giiven ve bek-
lenti durumlarinin pozitif bir
yansimasi sonucu plasebo et-
kisi ile marka degeri kavrami-
nin kesistigi soylenebilir.

Her ne kadar, 6l¢iim yon-
temleri dolayis1 ile marka de-
gerleri icin bulunan sonuclar
farklilik arz edebilmekte ise de,
sigorta sirketlerinin s6z konusu
degerden oOzellikle tiiretim ve
pazarlama anlaminda Onemli
Olciide faydalanabildikleri sdy-
lenebilir. Elbette ki bu durum
ters yonde de isleyebilir. Hak-
kindaki sikayetlerle siirekli ola-
rak muhatap olan bir sirket icin
durumun olumlu yo6nde isleye-
cegini sdylemek zordur.

Entelektiiel sermaye iceri-
sinde yer alan marka degerinin
Olgtimii finansal, davranigsal
veya karma yontemlerle bircok
farkli usulde yapilabilmekte-
dir. Mevcut yontemlerden ba-
zilar1 birtakim nedenlerle sag-
liksiz sonuclar verebilse de,
marka degeri, temel olarak
tahmini marka gelirlerinin, be-
lirlenen iskonto oranina gore
net buglinkii degerine getiril-
mesi ile hesaplanabilmektedir.

S6z konusu oranin hesap-
lanmasina referans olacak kat-
sayilar ise marka degerine ilis-
kin calismalarda bulunan her
bir firmanin hesaplamalarinda
farklilik arz etmektedir. Orne-
gin en Onemli marka degeri
yonetimi kuruluslarindan olan
Interbrand, pazar payr (%10),
istikrar (%15), pazar liderligi
(%25), trend yaratabilme ye-




tenegi (%10), uluslararasi eri-
sim (%25), dagitim kanallari-
nin yayginligi ve kapasitesi
(%10) ile telif korumalarindan
(%5) olusan bir analiz yap-
makta ve her bir analizi paran-
tez icerisinde belirtilen deger-
ler oraninda katsay1 olarak kul-
lanmaktadir. Buna karsin, bir
diger onemli kurulus olan
Financial World ise pazar li-
derligi, miisteri sadakati, ulus-
lararas1 6nem ve hukuksal ko-
rumalardan olusan daha az sa-
yida kriter kullanmakta ve bu
sayede Interbrand’in ¢ifte sa-
yim riskini minimuma indir-
mektedir. Nasil Ol¢iiliirse 6l-
ciilsiin, s6z konusu 6l¢iimlerde
temel olan bilesenler “marka
glicli”, “marka sadakati” ve
“marka farkindaligi”dir.

Uluslararas1 bircok firma
acisindan arastirmalarda  sik-
likla rastlanilan pozisyon ise
sirket degerinin %10’u ile
%50’si aras1 bir rakamin mar-
ka degerine denk gelebilecegi
noktasindadir. Yine de bu ora-
nin sirketin Ozelliklerine ve
kullanilan hesaplama yontemi-
ne gore so6z konusu araligin
cok altinda ya da tistiinde ¢1-
kabilecegi ve konjonktiirel
dalgalanmalardan kolayca et-
kilenebilecegi de unutulmama-
ldir.

Sirketler tarafindan marka
degeri yonetimi noktasinda ic-
sellestirilmesi ~ gereken  en
onemli olgulardan biri, {ri-
niin 6zelligine gore degismek-
le birlikte bircok miisterinin
yeterli glivenin temin edilmesi
halinde daha ytiksek tutarlarla

REASUROR

ayni Urilinleri almaya hazir ola-
bilecegi noktasindadir. Ozel-
likle ““orta-orta”, “orta-iist” ve
“{ist (the rich, the super rich)”
gelir grubundaki kisilerde veri-
len giiven duygusuna paralel
olarak belirli bir iiriin i¢in
Odenebilecek tutar ciddi sorgu-
lamalar yapilmadan rahatlikla
artirilabilmektedir. Bu dogrul-
tuda, sirketler tarafindan giiven
kavraminin marka degeri aci-
sindan da Oneminin &zellikle
kavranmasi gerekir.

Netice itibariyla, bir sigor-
tacilik {riinii olarak “Marka
Degeri Sigortasi”na da konu
olan bu unsur, tipki diger ku-
rumsal sirketler gibi sigorta
sirketleri a¢isindan da oldukca
bliyiilk 6nem arz etmektedir.
Son yillarda giindemde olan
ve yakin donemde uygulan-
mast  beklenen  “dogrudan
tazmin” uygulamas ile marka
degerinin Trafik Sigortasi’nda
da etkin olacagi hususu bir
yana, her ne kadar Trafik Si-
gortast gibi marka degerinin
police satin alimi sirasinda
cok fazla dikkate alinmadigi
(ya da alinmaya gerek olma-
dig1) tirtinlerin, bir diger ifade
ile 3. sahislar icin koruma
saglayan sigortalarin varligi
s0z konusu unsuru devre dist
birakabilse de, basta Kasko
Sigortas1 olmak {izere bir¢ok
sigorta bransi acisindan mar-
ka degerinin 6nemi yadsina-
maz.

Bu dogrultuda, sigorta sir-
ketlerinin  markalasma ve
marka degerinin yiikseltilmesi
adina atabilecekleri adimlari

su sekilde siralayabiliriz:

1. Dogru Risk Yonetimi ve
Dogru Portfoy Paralelinde
Saglam Bir Mali Yap1

Nasil bir iiriin sunulursa
sunulsun, nasil bir pazarlama
yontemi kullanilirsa kullanil-
sin, sayet bir sirket i¢in finan-
sal anlamda tazminat 0deme
ve sermaye yeterliligi sorunla-
rindan bahsediyorsak, bu nok-
tada marka degerinin bir sekil-
de zarar gorebilecegi hususu
sagirtict olmayacaktir. Dolayisi
ile ilk agsama olarak saglam bir
mali biinyenin temini kacinil-
maz olmaktadir.

2. Etkin Bir Sikayet Yonetimi

Sigorta sirketlerinin marka
degeri 15181inda en ¢ok dikkat
etmeleri gereken unsurlardan
biri de sikayet sisteminin yo-
netimine iliskindir. Hizmetler
sunulurken sistem organizas-
yonunun sikayetlere yol agma-
yacak sekilde saglanmasi ge-
rekir. Dogas1 geregi Ozellikle
Tasit Sigortalari’nda onarim
servisleri, asistans kuruluslari,
eksperler, pert arac yoOnetimi
firmalar1 ve tedarikgiler gibi
bircok paydas ile calisilmasin-
dan dolay1 sirketlerin bu pay-
daglart dogru se¢cmeleri, dii-
zenli olarak giincellemeleri ve
gerektiginde yaptirim anla-
minda da ilgili yollara bas-
vurmalar1 gerekir.

Diger taraftan, olusan bir
sikdyet sonrasit degerlendirme
ve slire¢ yonetiminin tliketici




bakis acis1 ile yapilmasi ve
ozellikle sikayet birimi cali-
sanlarinin duygusal zeka, ileti-
sim ve psikoloji egitimleri ile
desteklenmesi de dnemlidir.

3. Akilda Kalc1 ve Negatif
Geri Doniisleri Olmayan
Reklam Kampanyalari

Reklam kampanyalari, gir-
ketler icin en Onemli pazarla-
ma araclarindandir. Burada
dikkat edilmesi gereken nokta,
reklamda kullanilan unsurlarin
sirket acisindan farkindalik ve
etkinlik artirict etkiler yarat-
masinin yaninda, marka dege-
rine herhangi bir zarar verme-
mesi hususudur. Bu noktada
reklamda kullanilan miizik, ki-
si ve imajin, sirketin kurumsal-
1181, hedef kitlesi ve marka de-
geri ile paralel olmasi1 gerekir.

Sigorta sirketinin kendisi-
ne has bir tarz olusturmak su-
retiyle hazirladigr  reklam
filmleri araciligi ile marka
degerine katki saglanabil-
mektedir. Bu dogrultuda kisa
siirede farkindalik yaratabilen
ve belirli bir tarza sahip (6rne-
gin film sahnesi-trailer- forma-
tinda) reklam filmleri aracilig1
ile beklenen etki yaratilabilir.
Bu noktada, klasik reklamlarin
yaninda;

e Agresiflikten uzak,

e @Giiven temal,

e Kaza vb. goriintiileri mini-
mumda kullanan,

e Etkili bir miizige sahip ve
s0z konusu miizigin 6n pla-
na ¢ikarildigi,
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bireylerin ruh hali anlaminda
bir anlik duraksama yasayabi-
lecekleri reklam filmleri bir al-
ternatif olabilir. Burada, sirket-
ler tarafindan siklikla tercih
edilebilen ancak zaman zaman
insanlar1 etkileme anlaminda
pozitif sonu¢ vermeyen sirket-
lerin tanitimlarma 6zgii kendi
sarkilarini kullanma egiliminin
yaninda, dikkat ¢ekici ve kisi-
lerin ruh hallerini pozitif etki-
leyen sarkilarin reklamlarda
kullanimi etkili sonuglar dogu-
rabilecektir. Bu dogrultuda,
Pepsi’nin California Dreamin’,
Phillips’in Getting Better ya da
Fiat’in Happy isimli sarkilari
kullandiklar1 tiirden reklamlar
ilham verici olabilir.

4. Jest Politikalarimin Varhgi

Kanunda yer alan aktif azal-
tict islemlere iliskin hiikiimler
sakli kalmak kaydi ile sigorta
sirketleri  tarafindan  gerek
hizmet sunumu esnasinda, ge-
rekse olas1 sikayetler sonrasi
yapilan degerlendirmelerde si-
gortalilar lehine “‘standartlar
asan imkan ve kolayliklarin”
taninmas1 jest politikalarinin
da varhigina kaynaklik etmek-
tedir. Bu noktada olusan bir
hasar sonras1 miisteri memnu-
niyetini artiracak ve dahasi
beklentileri asabilecek her tiir-
li miidahale ve girisim bu
kapsamda degerlendirilebile-
cektir.

“Beklentilerin asilmasi” bu
noktada kilit olgudur. Zira bu
sekilde bir yaklasim, marka
degerini belirleyen en 6nemli

unsurlardan olan miisteri sada-
katini artiracak ve yalnmizca o
miisteri icin degil, diger bir¢ok
potansiyel miisteri i¢in de sir-
ket acisindan olumlu geri do-
niisler dogurabilecektir.

e Ikame arac siiresi biten bir
sigortaliya, ihtiyaci oldugu-
nu belirttigi takdirde birkag
giin daha s6z konusu aracin
temini,

e Onarimda prosediir anla-
minda herhangi bir sorun
olmadig1 halde ekstra istek-
leri bulunan sigortalinin
kismen ya da tamamen tat-
mini,

e “Beklenmedik sekilde yapi-
lacak odiillendirmeler” ve-
ya

e Magdur edilen bir “sigorta-
linin, sorununun ¢oziimii-
niin otesinde Odiillendiril-
mesi”,

bu politikalara 6rnek olarak
verilebilir. Bu dogrultuda, ca-
lisanlara belirli smirlar dahi-
linde yetkiler vermek, s6z ko-
nusu prosediir ve siireci mini-
muma indirecek ve her firsatta
iist yOneticinin aranmasi ihti-
mal ve gerekliligini ortadan
kaldiracaktir.

Sistem icerisinde gerek si-
kayet yoOnetiminde, gerekse
eski misterilerin yeniden ka-
zanimi adma verilecek “bek-
lenmeyen” promosyon ve he-
diyeler, marka degerine sagla-
nabilecek katkinin yaninda pa-
zarlama anlaminda da kullani-
labilecektir. Burada tiim 6diil-
lendirme sekillerinde de kulla-




nilmak tizere dikkat edilmesi
gereken sey, sunulan hizmetin
(promosyon ya da hediye) bir
“liitufmuscasmma sunulmama-
s1”, sirketin rutin bir uygula-
mas1 ya da “tiim miisterilerin
hak etmesi gereken bir unsur”
seklinde hazirlanmasidir.

5. Cahsanlarin Sirkete Olan
Aidiyetlerinin Saglanmasi

Ozellikle kalifiye eleman
sorununun ve personel sirkii-
lasyonunun yogun yasandigi
sektorlerden olan sigortacilik
sektoriinde calisan baglhiliginin
artirtlmasi oldukca miithimdir.
Bu vesile ile gerek sirketin ca-
lisma ortamindan personele
sunulan sosyal olanaklar ve
personel egitimlerine, gerekse
personele olan pozitif tavra ve
personel Odemelerine kadar
bir¢ok konuda iist yonetim ta-
rafindan aktif bir tavir sergi-
lenmesi beklenmelidir. Orne-
gin, evlilik yildonimii gelen
bir personel i¢in yapilacak bir
aksam yemegi rezervasyonun-
dan personel cocuklarmin do-
gum giinlerinde alinacak hedi-
yelere kadar bu konuda alina-
bilecek bir¢ok tavirdan bahse-
dilebilir. Bu noktada atilacak
her tiirlii adimda odak noktasi
“sahiplik ve deger verme” ol-
gular1 olmalidir.

S6z konusu aidiyet olgusu,
“personel performans ve yara-
ticthig’’n1  artirmak  suretiyle
marka degerine de katki sagla-
yacaktir. Orgiitsel cekicilik ve
marka ¢ekiciligi anlaminda da
personel baglhiligi ve kalitesi-
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nin artirilmas1 adina personel
icin bireysel emeklilik sozles-
melerinin  temininden, aile
yardimlarina, ulasim olanakla-
rindan spor, sanat ve aile et-
kinliklerine kadar bircok ko-
nuda planl ve tanimli bir stra-
teji izlenmesi Onemlidir. Bu
noktada calisilan sirketin;

e Uluslararasi olmasi,
e KOkli bir gegmise sahip
olmasi,
¢ Finansal saglamhig,
e Ucret politikas,
Yemekhane, spor
vb. imkanlari,
Popiilaritesi,
Yenilik¢i olmast,
Organizasyonun biiytikligu,
Calisma ortamu

salonu

gibi hususlar orgiitsel ceki-
ciligi artiracaktir.

6. Sosyal Sermaye ve
Toplumsal Girisimler

Sigorta sirketlerinin gerek
marka degerleri, gerekse tasi-
diklar1 sosyal fonksiyon dola-
yist ile hayir kuruluslar ile
iligkiler veya toplumsal goniil-
lillik gibi bir¢ok konuda aktif
bir tavir i¢inde bulunmalari
onemlidir. Bu noktada giiven
temelli bir sektor olan sigorta-
cilikta kimsesizler veya engel-
lilere ait kurumlara yapilacak
ziyaretler, bagislar veya bu ve
benzeri kuruluslar icin diizen-
lenen etkinliklerde organiza-
tor, sponsor ya da katilimci
olarak var olmak, sigorta sir-
ketleri acisindan 6nemlidir.

7. Uriin Gelistirme
Faaliyetleri

Hareket sahasi diger sektor-
lere nazaran {irlinsel anlamda
daha kisith olan sigortacilikta
yine de oOzellikle tailor made
(kisiye/belirli bir gruba ozel)
tirtinler gelistirmek suretiyle bir
portfoy yaratilabilir. Nitekim
trend yaratabilmenin marka de-
gerini artirict etkileri oldugu or-
tadadir. ABD’de bazi sirketlerin
“Uzaylilarca Kacirilma Sigorta-
st (Alien Abduction Insurance”
veya “Fantezi Lig Sporcu Sigor-
talart (Fantasy Sports/League
Insurance, Fantasy Player
Protect” gibi patentli {iriinlerle
isimlerini duyurabildikleri hu-
susu bu noktada ilham verici
olabilir. Ozellikle Kasko Sigor-
tasi’'nda marka, servis veya par-
ca bazli ya da kendi igerisinde
“0zel ve swra dig1 avantajlart’”
bulunan poligelerin tasarlanma-
s1, Uzerinde calisiimasi gereken
bir husus olarak goriilebilir.

8. Isim, Logo ve Hizmet
Binas1 Farkindahg

[sim ve logo noktasinda
ozellikle piyasaya yeni girecek
sirketler acisindan 6nemli olan
s0z konusu hususta dikkat
edilmesi gereken, piyasaya gi-
ren markanin, tilkede daha on-
ce yerlesmis ve bilinen bir di-
ger markayr andirmamast ve
markaya ait logonun da giiclii
ve glivenilir bir alg1 yaratmasi-
dir. Bu noktada psikologlar ve
marka danigsmanlarindan da
siklikla faydalanilabilir. Yine




sigorta sirketine 6zgii bir karak-
ter de (maskot ya da kisi/cocuk)
gerek reklamlarda, gerek birta-
kim organizasyonlarda ve ge-
rekse sirket promosyonlarinda
sirketi temsilen farkindalik an-
laminda kullanilabilir.

Diger taraftan, sirketlerin
marka degerlerinin olusumda
etkili olabilen ancak {izerinde
¢ok fazla durulmamis bir bas-
ka husus ise sirketlerin hizmet
binalarmin gerek lokasyon, ge-
rekse tasarim anlaminda marka
degerine hizmet edebilecegi
noktasindadir. Burada sirket
genel midirliigliniin insanlarin
rahatlikla gorebilecekleri bir
lokasyonda bulunmasi ve bina
tasartminin ~ karakteristik  ve
dikkat cekici Ogeler barindir-
mas1 6nem arz eder. Bu dog-
rultuda tasarimlarda tamamla-
yict anlamda dikkat ¢ekici ha-
vuz tasarimlari, ¢im, palmiye
veya karakteristik taglar gibi
unsurlar da kullanilabilecektir.
ABD’de, New York kenti
Manhattan bolgesinde yer alan
Chrysler, Grace, Hearst, Fuller
(Flatiron) gibi firmalara ait bi-
nalarin lokasyon ve tasarimla-
r1, algilanan kalite paralelinde
marka degeri kavramimi sekil-
lendirebilecek unsurlara 6rnek
olarak  gosterilebilir.  Yine
Lloyd's Londra, BMW Munich
ve Bank of China Hong Kong
ofisleri de benzer etkilere sa-
hiptir.

9. Marka Yayilmasi
Girisimleri

Kavramsal c¢ergevesi ve
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avantajlarina yukarida degini-
len marka yayilmasi, 6zellikle
sigorta sirketlerinin maliyet
yonetimi anlaminda ¢ikis nok-
talarindan biri olarak goriilen
kendi oto onarim servisleri i¢in
ideal bir olgudur. Sigorta sir-
ketleri, kendi adlarmi tastyan,
ozellikle gorsel anlamda mo-
dern bir tasarimla hazirlanmis
ve en lst kalitede ekipman ve
personel ile tasarlanmis s6z ko-
nusu servisleri kullanarak “be-
lirli bir kapasite smirinda kal-
mak kaydi ile” maliyet anla-
minda da %30 ile %40 aras1 bir
avantaj saglayabilmektedirler.
Bunun yaninda bir spor ku-
liblinlin isim sponsorlugunun
alinmasi1 da benzer bir mantik-
ta degerlendirilebilir. Bu sekil-
de bir girigim, sirketlerin gerek
yerel, gerek ulusal ve gerekse
jenerasyon anlaminda da mar-
ka degerlerine katki saglayabi-
lecektir. Bu noktada futbol ku-
liiplerinin imaj sorunu ve si-
gorta sirketlerinin reklam biit-
celerinin  olduk¢a {izerinde
gerceklesen ciddi reklam ve
sponsorluk maliyetleri dolayisi
ile basketbol sponsorluklari
makul bir secenek olarak gorii-
lebilir. Sirketlerin reklam har-
camalar1 diisiiniildiigiinde port-
foy biytkligline gore ilk 10
sirket i¢in ortalama %10’luk
bir ek maliyete denk gelen bu
sponsorluklar icin birinci lig
basketbol kuliipleri miimkiinse
isim hakki ile birlikte yatirim
i¢in 1y1 birer secenektir.
Maliyet anlaminda konuya
bakildiginda, iki se¢cenek tercih
edilebilir. 1k olarak, daha yiik-

sek maliyetleri ancak sonucla-
rinin daha erken siirelerde go-
rilmesi ile dikkat ¢eken birinci
lig sponsorluklar1 bir alternatif
olabilir. Fenerbahge, Galatasa-
ray, Besiktas, Anadolu Efes ve
donemsel olarak biitce yiiksel-
ten baz1 kurumsal Anadolu
firmalar1 disinda ortalama bir-
kac milyon dolarlik biitcelere
ve yalnizca birkag¢ yiiz bin do-
larlik yayin gelirlerine sahip
birinci lig basketbol kuliipleri
icin 300.000 ila 500.000 Do-
larlik maliyetler s6z konusu
olabilmektedir. Bu noktada
ikinci ve ¢ok daha az maliyetli
bir yontem olarak ikinci lig
basketbol kuliipleri karsimiza
cikmaktadir.

Ikinci lig kuliiplerine yapi-
lacak  yatirimlar, yalnizca
100.000 veya 200.000 Dolar
maliyetinde ve dogru secilecek
iki yabanci basketbolcu (ve
mimkiinse bir tecriibeli yerli
oyuncu) transferi ile yalnizca 1
yil sonra birinci lige ¢ikilmasi-
nin biiyiik oranda temin edile-
bilecegi tiirden sponsorluklar-
dir. Bu tarz yatirimlarda mutla-
ka isim hakkimin da alinmasi ve
yatirim i¢in segilecek kuliibiin
gerek salon atmosferi, gerekse
olasi seyirci sayisi agisindan po-
tansiyel barmdirmas: gerekmek-
tedir. Bu noktada, biiyiik iller
disindaki tiniversite takimlari 1y1
bir alternatif olabilir.

Hangi yontem secilirse se-
cilsin, karsilasmalar1 TV’den
canli yayinlanan ve bir¢ok
platformda ciddi bir potansiye-
li barindiran basketbol kuliip-
lerine yapilacak “isim hakki




teminli sponsorluk yatirimla-
11", sirketlerin pazarlama ham-
leleri altinda marka degerine
yapilabilecek 6nemli katkilar
arasinda sayilabilecektir.

10. Onemli Sponsorluklar

Spor alanindaki marka ya-
yilmas1 girisimleri bir tarafa,
sigorta sirketlerinin spor ve
sanat gibi popiiler ve genis kit-
lelere ulasma potansiyeline sa-
hip mecralarda girisecekleri
sponsorluk faaliyetleri, sirket-
lerin marka degerlerine de kat-
k1 saglayacaktir.

Bu noktada, sigorta sirket-
leri tarafindan NBA (National
Basketball Association-
Amerikan Ulusal Basketbol
Ligi) veya EUROLEAGUE
(Avrupa Basketbol Ligi) ta-
kimlarinin da katilimiyla dii-
zenlenecek basketbol turnuva-
lar1, sezon Oncesi futbol turnu-
valar1 veya bir donem Reebok
ve Adidas markalarinin diizen-
ledikleri gibi tiim Tiirkiye’den
katilimlarinin ~ gergeklestirile-
bildigi streetball (sokak bas-
ketbolu) turnuvalari da sirketin
marka degerine iligkin algila-
rin Ozellikle geng niifusta yer-
lesmesinde araci olabilecektir.

Burada dikkat edilmesi ge-
reken, girisilen sponsorluk faa-
liyetinin sirket agisindan nega-
tif geri doniislere neden olabi-
lecek grup veya organizasyon-
larla iliskili olmamasi ve sayet
s06z konusu girisim belirli stire-
li bir spor turnuvasi veya sanat
faaliyetine aitse, ilgili organi-
zasyonun diizenlenme zamani-
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nin toplumsal tepki dogurma
potansiyeli olan bir donemde
(6rnegin bir afet sonrasi) ger-
ceklestirilmemesidir. Diger ta-
raftan, s6z konusu sponsorluk-
lar sayesinde vergi avantaji
saglanmast miimkiin olabil-
mektedir.

11. Marka Degeri Departmam

Bahsedildigi  lizere isim
farkindaligi, sadik miisteriler,
algilanan kalite ve cagrisimlar
gibi aktif ve pasiflerin olustur-
dugu bir kiime olan marka de-
geri kavrami 1s18inda giiven
temelli bir sektor olan sigorta-
cilik agisindan uygulamada
heniiz goriilmeyen, ancak soz
konusu degerin dnemine bina-
en olusturulacak sikayet, rek-
lam, misteri iliskileri, yetenek
vb. departmanlarin baglandigi
bir marka degeri departmani
ve marka degerinden sorumlu
bir genel miidiir yardimeiligi
pozisyonu, sirket icinde veya
disinda bir farkindalik yarata-
bilecektir. Bu sayede tesis edi-
lebilecek departman, mevcut
kurumsal kalite ve satis potan-
siyelini daha da yiikseltebile-
cek ve bu paralelde calisan
bagliligindan miisteri sadaka-
tine dek bir¢cok konuda art1 de-
ger yaratabilecektir.

12. Miikemmel Hizmet
Toplantilar:

Sirketlerin olagandis1 dere-
cede basarili ve inovatif uygu-
lama ve atilimlari, marka de-
gerleri acisindan da dnemli bir

artt deger kaynagidir. Bu dog-
rultuda sirket ve sektor faali-
yetlerinden gerek {iriin gelis-
tirme, gerek personel ya da si-
kayet yonetimi ve gerekse pa-
zarlama ve hasar konularina
iliskin uygulamalarin en st
derecede performans yaratan-
larina iliskin olanlarinin, peri-
yodik toplantilar ve basta {ist
yonetim olmak tiizere ilgili ki-
silerin katilimlar1 ile degerlen-
dirilmesi, basarili ve dikkat
cekici calismalarin farkindaligi
ve gelistirilmesi noktasinda
sirketin elini kuvvetlendirebi-
lecektir.

C. Sikayet Sistemi Yonetimi

90’11 yillarda tiiketici hakla-
rinda yaganan gelismeler ve ar-
tan rekabet ortami paralelinde
one cikan sikdyet yOnetimi
kavrami, modern pazarlamanin
da en Onemli katsayilarindan
birini olusturmus, bu vesile ile
tilketicilerin de artik kendileri-
nin sdyleyecekleri bir seyleri
oldugunun ve bunu dinletme-
leri gerektiginin farkina var-
malarina zemin hazirlamistir.

Pazarlama dehasi Roger
Blackwell’in “miisteri ylizyil1”
olarak niteledigi giiniimiizde,
misterilerin odak kabul edilip,
onlarin beklenti, tutum ve dav-
ranislarindan hareket edilmesi
gerektigi diisiincesinin merke-
ze konuldugu bir tavir hakim-
dir.

S6z konusu diislince parale-
linde geleneksel 4 P’nin yerini
4 C’ye biraktig1 dahi ifade edi-
lebilir. Bu paralelde 4 C; ortak
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paydas1 miisteri olan ve miiste-
riye verilen degeri ifade eden
miisteri  degeri  (customer
value), miisterinin satin almak
istediklerinin kendisine paha-
liya mal olmamast istegini
dikkate alan, iirlin veya hizme-
tin kaliteli ve ucuz iiretimini
saglayan miisteri  maliyeti
(customer cost), miisterinin sa-
tin alma davranist icinde ken-
disine en uygun ve yararl {irii-
nii tercih etmekte oldugunu
ifade eden miisteriye uygunluk
(customer convenience) ile pa-
zarlamaya konu olan her tiirlii
iletisimin, Oziinde miisteriye
doniik iletisimleri, aldatic1 ve
yaniltict olmayan, empatik bir
iletisimin miisterinin olas1 so-
runlarmin  dogusunu ortadan
kaldirabildigini ifade eden
miisteri  iletisimi  (customer
communication) gibi kavramlari
icermektedir. Buna gore 4 C’nin
miisterinin, 4 P’nin (price-fiyat,
place-yer,  promotion-tanitim,
product-iiriin) ise pazarlamanin
bir diger ifade ile saticinin bakis
acisini yansitmakta oldugu soy-
lenebilir.

S6z konusu kavramlardan
ozellikle miisteri degeri ve ile-
tisimi noktasinda karsilagtigi-
miz sikdyet yonetimi kavramu,
merkezinde sadakat olgusunun
yer aldig1 bir cergevede deger-
lendirilmelidir. Bu noktadan
hareketle sikdyet yoOnetiminin
miisterinin tutumu, fikirleri ve
tatmin gibi duygularma daya-
nan, algilanan misteri sadakati
ile tekrar aligveris yapma egi-
limlerini miisterilerin hedefle-
digi veya gercek satin alma
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davranigina dayandiran davra-
nigsal sadakatin kesisimi ola-
rak diisiinmek gerekir.

Mevcut bir miisterinin mar-
ka bagliliginin saglanmasi, ye-
ni bir miisteri kazanimindan
cok daha kolay ve daha az ma-
liyetlidir. S6z konusu bu olgu-
nun arkasinda statiiko (status
quo bias) ve riskten kaginma
(risk averse) egilimleri yat-
maktadir. Statiiko egilimde ki-
sinin mevcut durumunu koru-
masi, yeni secenekleri daha
kolay gz ardi etmesine yol
agmaktadir. Benzer sekilde in-
sanlarin kazanglarini degerlen-
dirirken riskten kacinma (risk
averse), kayiplarin1 degerlen-
dirirken ise riske yonelme (risk
seeking) egiliminde olduklari-
n1 ifade eden Kahneman ve
Tversky, Nobel Ekonomi Odiil-
li beklenti teorilerinin de
(prospect theory) bir boyutunu
olusturmak suretiyle s6z konu-
su psikolojiyi izah etmislerdir.
S6z konusu psikolojik etkilerin
de yardimi ile 6nemi ifade edi-
len marka bagliliginm1 vurgula-
yan en dnemli unsurlardan biri
olan sikayetlerin yonetimi, sir-
ketler icin rekabetin oldukca
agir sartlarda sekillendigi kar-
lilik noktasinda da onemli bir
kaynak olarak goriilebilmekte-
dir.

Sigorta sirketlerinin, 0zel-
likle psikolojik ve moral mer-
kezli boyutu agirliklt olan ha-
sar hizmetlerinin temini sira-
sinda miisteri memnuniyeti
adina gerekli tiim cabay1 sarf
etmeleri 6nemlidir. Bu dogrul-
tuda ilizerinde durulmasi gere-

ken ve miisteri sadakatine de
(loyalty) wvurgu yapabilecek
onemli noktalar sunlardir:

e Miisteriyi tanimak,

e Miisteriye yakin olmak,

e Miisteriyi dinlemek,

e Miisteriyi anlamak,

e Miisteriden gelen geri bildi-
rimleri degerlendirmek,

e Elestiri, sikayet ve Oneriler-
den yeni politikalar gelis-
tirmek,

e Istek ve beklentilere uygun
mal ve hizmet tasarimlarina
gitmek,

e Performansi, pratikligi, tu-
tarliligi, ekonomikligi, este-
tik ve giivenirligi, basta ha-
sarin giderimi olmak iizere
iriin ve hizmetlerde bir ara-
da bulundurabilmek.

Gerek tretim asamasinda,
gerekse hasar sonrasi siirece
iliskin beklentilerin karsilan-
masinin  yaninda mevzuata
uyum agisindan da s6z konusu
faktorlere uygun yonetim ve
politikalarin tesisi, sikayet yo-
netimi noktasinda Onemlidir.
Ozellikle marka degerini belir-
leyen bir olgu olarak sikayet
yoOnetimi, yeni miisteri kaza-
nimma katki saglamanin ya-
ninda, verilen hizmetten mutlu
olmayan ve tatminsizlik sahibi
sigortali ya da magdurlarin
tatminine de vurgu yapmakta-
dir. Bu noktada, s6z konusu
memnuniyetsizliklerin neden-
leri ve ¢oziimleri tizerine odak-
lanilmasi, etkin bir performans
yonetimine de zemin hazirla-
yacaktir.
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Sikayet yoOnetimi, mutsuz
olan, tatmin olmayan veya sir-
ket ile ilgili olumsuz tecriibeler
yasayan miisterilerin sirkete
tekrar  kazandirilmalari  ve
olumlu imaj saglayarak yeni
misteriler  kazandirilmasina
olanak  vermesi  acisindan
onemlidir. En yalin tanimm ile
“beklentilerin  karsilanmamis
oldugunun ifade edilmesini”
niteleyen sikayet, sirket aci-
sindan iriiniindeki ya da hiz-
metindeki kusuru diizelterek
mutsuz bir miisterinin hosnut-
suzlugunu gidermek i¢in bir
firsattir. Miisteri  sikayetleri
kuruluslara tiiriin ve hizmetle-
rini nasil gelistireceklerini gos-
terir ve boylece pazar paylarini
korumalarina da yardimci olur.

Istatistiki anlamda konuya
yaklasildiginda, sikayet litera-
tiriinde Onemli bir yer tutan
ABD kokenli arastirmalar olan
Teknik Yardim Arastirma Prog-
ramlar1 (Technical Assistance
Research  Programs-TARP)
kapsaminda, memnun olmadi-
&1 halde sikayet etmeyen miis-
terilerin oran1 %96 olarak be-
lirtilmektedir. Bir diger aras-
tirma da, her sikayet¢i miiste-
rinin “sesi ¢ikmayan 26 miiste-
11”’yi temsil ettigi bulgusunu li-
teratiire kazandirmistir. S6z
konusu rakamlar sasirtici de-
gildir zira bir tiiketicinin
memnun olmadigr bir mal ya
da hizmetten dolay1 sikayet
miiessesesini kullanmamasinin
bircok sebebi olabilir. “Ogre-
nilmis  caresizlik  (learned
helplessness)” olarak da ad-
landirilan bu durumda;

REASUROR

Alman triin/hizmet ucuz ise,
Problemin 6nemi diisiik ise,
Satin alma deneyimi miiste-
11 i¢in Onemsiz ise,

Sikayet etmek i¢in pin nu-
marast, sifre vb. bir bilgiye
veya fatura ibrazi vb. bir
prosediire ihtiya¢ duyuluyor
ve misteri bunu temin ede-
miyorsa,

Miisterinin sikayetinin gizli
tutulup tutulmayacagi ile il-
gili kaygisi varsa,

Miisteri hatanin sadece bir
kerelik oldugunu diisiinii-
yorsa,

Sikdyet etmesi durumunda
kendisinin zararli c¢ikabile-
cegini diisliniiyorsa, (0g-
retmeni sikdyet ederse co-
cuguna kotli davranilacagi,
banka personelini sikayet
ederse kredisinin onaylan-
mayacag gibi),

e Marka degistirmek kolaysa,

Miisteri kendisinin haklari,
isletmenin _ sorumluluklari
konusunda yeterli bilgiye
sahip degilse,

Miisteri  sikdyet etmenin
maliyetini, duygusal mali-
yet dahil, yiiksek algiliyor-
sa,

Sikayet etmesi halinde bir
sonu¢ alacagina inanmiyor-
sa (sikayet ederek zamanini
bosa harcayacagina inani-
yorsa),

Durumdan kismen de olsa
kendini sorumlu tutuyorsa,
Sikayet etme ile ilgili psiko-
lojik ya da sosyal bir risk
oldugunu algiliyorsa,
Durum kisisel/6zel oldugu

icin konusmaktan kacini-
yorsa,

e Daha once sikdyet etmis ve
sonuc alamamissa,

e Nereye sikayet edecegini
bilemiyorsa,

e Sikayet etmesi halinde din-
lenmeyecegini diistliniiyorsa,

e Sikayet etmesi halinde so-
rumlu kisinin isini kaybe-
debileceginden endiseleni-
yorsa,

e Cok yakin zamanda bagka
bir sorun daha yasadig1 icin
takintili oldugunun diisiini-
lecegi konusunda kaygilar
varsa

miisteri sikayet etmemeyi ter-
cih edebilecektir. Bu noktada
alti cizili olarak ifade edilen
nedenlerin sigortacilik sekto-
riinde yaygin oldugunu da sii-
rec icerisinde goz Oniinde bu-
lundurmak ve bu dogrultuda
bir tavir almak gerekecektir.
Diger taraftan, mevcut bir
memnuniyetsizligi sirkete si-
kayet etmemenin de sirketler
icin ciddi maliyetleri s6z ko-
nusu olabilecektir.

e Misilleme yapmak,

e Almlar1 durdurmak ve/veya
isletmeyi boykot etmek,

o Negatif, agizdan agiza ileti-
sim yapmalk,

e Uciincii sahislara sikayette
bulunmak,

seklinde karsilasilabilecek
bu maliyetlerden misilleme
boliimiinde sigortali  bilingli
olarak, ancak ispati miimkiin
olmayacak sekilde sigorta
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sirketine hasar dogurabilmek-
te, calisanlar iist yoOneticilere
sikayet konusu disinda sucla-
yic1 bigimde bildirebilmekte,
cevresine negatif enformasyon
yayabilmekte, sozll, yazili ya
da sosyal medya araciligi ile
“negative word of mouse” de-
nilen olguyla yine sikayet ko-
nusu disinda sirketin imajmi
bozucu olumsuz geri besleme-
lerde bulunabilmekte; boykot
boliimiinde alimlar1 durdura-
bilmekte; negatif agizdan agza
iletisimde sikayet konusu hak-
kinda cevresine menfi doniis-
lerde  bulunulabilmekte ve
ticlincii kisilere sikayet boli-
miinde ise tiiketici haklar para-
lelinde ulasilabilecek mercilere
sikdyet  yansitilabilmektedir.
Dolayis1 ile sirkete dogrudan
bir sikayette bulunulmamasinin
da sirket acisindan her zaman
olumlu bir durumu yansitmadi-
g1 hususu degerlendirilmesi ge-
reken bir durumdur. Zira basta
police yenileme oranlarindaki
azalma olmak tizere s6z konusu
durumun satiglara yansimasi
sasirtict olmayacaktir.

Burada bir O6nemli nokta,
misilleme yapan miisteriler i¢in
bir alternatifin de sirketin ismi-
ni igeren negatif imajl web si-
telert agmak oldugu hususun-
dadir. Xhasarodemiyor.com
veya Xberbattir.com seklinde
orneklendirilebilecek soz ko-
nusu durumda hosnutsuz si-
gortali ya da magdurlar, X si-
gorta sirketinin isminin gegtigi
web sitelerine ait domain’leri
almak suretiyle olumsuz pro-
pagandalar yapabilmekte ve bu
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sayede menfi algilar yarata-
bilmektedirler. S6z konusu
sirketle benzer sorunlar1 yasa-
yan miisterilerin oOrgilitlenmesi
ve negatif farkindalik anla-
minda tehlikeli olabilen bu uy-
gulamanin Oniine gegmek adi-
na ABD’de bazi sirketlerin bu
sekilde olas1 web sitelerine ait
domain’leri kendilerinin aldik-
lar1 bilinmektedir.

Diis kirikligima  ugrayan
miisterilerin getirecegi zarar,
sirketlerin bu miisterilerden
omiir boyu saglayabilecekleri
geliri kaybetmenin de otesine
gecebilmektedir. TARP arag-
tirmalarma gore, ¢ok hosnut-
suz bir miisteri ortalama 11 ki-
siye ugradig1 diis kirikligindan
s0z edebilir; bu kisilerin her
birinin de diis kirikligindan s6z
etmesi, sirket hakkinda olum-
suz seyler duyan aday miisteri-
lerin sayisinda biiyiik bir artisa
yol agabilir. Boylece sirket
yalnizca s6z konusu hosnutsuz
miisteriden Omiir boyu sagla-
yabilecegi geliri kaybetmekle
kalmaz, ayni zamanda kendi
kararlan ile ilgili {iriinii satin
almamay1 tercih eden cok sa-
yida potansiyel miisteriyi de
kaybetmis olur.

Diger taraftan, siklikla fir-
ma degistirme maliyetleri ve
sozlesmedeki zorunluluk ne-
denleri ile s6z konusu olan
alimlara devam etme secene-
ginin Tasit Sigortalar1 igin ge-
cerliliginin, yogun fiyat reka-
beti ve iiriin standartlagmasi
nedeni ile oldukca sinirli oldu-
gunu soylemek gerekir. Bu
noktada, ozellikle sigorta sir-

ketleri tarafindan mini onarim-
lara iliskin hasarlarin hasarsiz-
lik indirimi kapsaminda yal-
nizca kendi sirketleri araciligi
ile yapilacak poli¢e yenileme-
lerinde gecerli olacagi seklinde
yapilan uygulamalarin, ancak
sigortaliya gerekli bildirimle-
rin policelendirme asamasinda
“net ve acik” bir dille yapildigi
takdirde gecerli olacagini ve
konuya iligkin ciddi sayida
magduriyetin sektorde hakim
oldugunu hatirlatmak gereke-
bilir. Zira TRAMER’e yapilan
hasara iliskin bildirimler neti-
cesinde sigortali sirket degis-
tirmek istediginde farkinda
olmadigi bir hasar kaydi ile
karsilasabilmekte ve hasarsiz-
lik indirimini yeni sirkette kul-
lanamamaktadir.

Sikayet yonetimi Onemli-
dir. Zira sirketler tarafindan
basta pazar arastirmalart ol-
mak tizere bulunulan bir¢ok
girisim, gercek etki ve sonug-
lar1 sikayetler kadar yansita-
mayabilir. Coca-Cola, 1985
yilinda bugiin “Coke Classic”
olarak bilinen Uriniini, “New
Coke” adli riinii ile degistir-
diginde, 800’lii danigsma hat-
larina gelen sikayetlerin ardi
arkasinin kesilmemesi sonucu
sirket tarafindan hemen eski
tiriine yapilan gecis, olas1 da-
ha biiyiik zararlarin 6nlenme-
sine olanak tanimistir. Sirke-
tin bu degisimden once de-
tayl1 pazar arastirmalar1 yap-
tigin1 diisiinlince, sikayet ku-
rumunun Onemi daha da on
plana ¢ikmaktadir.

Yine diinyanin en oOnde

13




gelen havayollarindan British
Airways’in halka arz oOncesi
sirketin sikdyet yOnetiminin
marka degerini diigiirdiigli tes-
piti lizerine giristigi “sevgi si-
kayet programi” ile gerek si-
kayet cevaplama siireleri, ge-
rek calisan organizasyonu ve
gerekse sirket degeri acisindan
elde edilen katma deger, sika-
yet sistemi yonetiminin per-
formans etkisine iliskin en
onemli 6rneklerinden biridir.

Diger taraftan, sikayet siire-
ci icerisinde sirketler, tiiketici
psikolojisi dogrultusunda soz
konusu olabilecek birtakim
olasiliklarla karsilasabilmekte-
dirler. Bu durumlar asagida si-
ralanmustir:

o Sirketle sorun yasayan miis-
teri tarafindan sirkete her-
hangi bir geri doniis olma-
yabilir.

e Sikayette bulunan kisi, ya-
sadi1g1 soruna ragmen marka
sadakati dolayisi ile sirketle
calismaya devam edebilir.

e Sikayette bulunan kisi, sir-
ketle calismay1 birakabil-
mektedir.

o Sikayette bulunan kisi, sir-
ketle caligmamanin yaninda
cevresindeki kisilere olum-
suz bildirimlerde bulunabilir.

e SO0z konusu sikayet karsi-
sinda sigortali ya da magdu-
run tam olarak tatmin edi-
lememesi, ilgili kisinin du-
rumu yargi siirecine tagima-
sina yol agabilecektir.

e So6z konusu sikayetin sirket
tarafindan tam olarak ¢o6-
zlilmesi sonucu ilgili kisi

REASUROR

sirketle calismaya devam
edebilir.

e lyilestirme paradoksu yar-
dimi ile tam olarak tatmin
edilen miisteri sirkete eski-
sinden daha da fazla bagla-
nabilir.

Bu paralelde olasi risklere
olanak tanimamak adina sir-
ketlerin sikdyet yonetimi sii-
reclerini dogru idare etmeleri
onem kazanmaktadir. S6z ko-
nusu verilerle de dnemi nitele-
nen sikdyet yoOnetiminde iki
nokta olduk¢a miihimdir. Ilk
olarak sirketlerin, miisterileri-
nin olas1 sikayetlerle ilgili sir-
kete “kolay ve cesitli yollar-
dan” (telefon, fax, internet, e-
mail vb.) ulasabilmelerini sag-
layabilmeleri gerekir. Yine soz
konusu iletisimin “7 giin/24
saat” saglanabilmesi igin ge-
rekli girisimlerde bulunulmali-
dir. Bu noktada, 6zellikle sika-
yet hatlarinin {icretsiz olmasi
ve sirket web sitesindeki sika-
yet linkinin ana sayfada, ko-
layca fark edilebilir bir ko-
numda bulunmasi 6nemlidir.
Ikinci bir husus olarak, sirket-
lerin hizmetlerin olumsuz geri
doniisleri niteligindeki sikayet-
leri dogru analiz ederek gerekli
cOziimleri kalict bir sekilde
gerceklestirebilmeleri  gerek-
mektedir.

Diinyanin en prestijli kali-
te  odillerinden Malcolm
Baldridge Ulusal Kalite Odii-
li'nlin de en temel kriterlerin-
den olan hizmet standartlar,
sikayet sonuclandirma siirecle-
ri ve siirdiiriilen miisteri tatmi-

ni Olclimlerini iceren miisteri
memnuniyetinin  saglanmast
acisindan, sikdyet yonetiminin
sirketin en 6nde gelen baslikla-
11 arasinda yer almasi, bu dog-
rultuda ozellikle sikayet de-
partmani c¢alisanlarinin yanin-
da, miisteri ile birebir diyalog
kurmasi, olasi anlagmali ser-
vis, acente, ¢agr1 merkezi (call
center) gibi birimlerde calisan-
larin duygusal zeka ve iletisim
anlaminda ozellikle empati
duygusunun merkezde yer al-
dig1 bir anlayigla bilinglendi-
rilmesi, ilgili kisilerin analitik
diistinebilen empatik kisiler
arasindan secilmesi ve diizenli
araliklarla makul egitimlerin
temini Onem kazanmaktadir.
S6z konusu kisiler sorunun
kaynagir olmamakla birlikte,
mutsuz miisteriler i¢in sirketin
sikdyet sonras1 “ilk yiizleri”
olduklarindan  kendilerinden
cok sey beklenir. Oysa ki ge-
rek misteriler, gerekse konu
hakkinda bilgileri genellikle
sinirlidir. Yine de bu kisilerin
mevcut bilgi kisitlarina rag-
men s6z konusu negatif orta-
min elektrigini minimuma in-
direcek yetenekte olmalari
beklenir.

Stire¢ icerisinde psikolog-
lardan da miimkiin oldugunca
faydalanmakta yarar bulunabi-
lir. Zira sikayette bulunan ki-
sinin de karakteri, egitim sevi-
yesi, maddi durumu ve o anki
yasam seyri paralelindeki du-
rumu, sikayeti ve olast ¢ozi-
miini etkileyebilmektedir. Bu
paralelde “sira dis1” olarak ni-
telendirilebilecek kisilerin bir
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sorun olarak goriilmekten zi-
yade, onlarin bakis acilar ile
sitketin hizmetlerinin deger-
lendirilmesini temin etmek de
onemlidir. Bu tarz kisilerin si-
kayetleri, sirket tarafindan ya-
ratict manada gerek reklam fa-
aliyetleri, gerekse iriin gelis-
tirme asamalarinda kullanilabi-
lecektir. Yine sirket yoneticile-
rinin ilgili sikdyet goriismele-
rini zaman zaman dinlemeleri
ve sikdyet birimi ¢alisanlarinin
performanslarin1  degerlendir-
meleri de gerekecektir.

Sikayet birimine aktarilan
sorunun oOncelikle net bir bi-
cimde sirket tarafindan algi-
lanmas1 gerekir. Bu paralelde
sikdyet birimi c¢alisanlarinin
gerek mevzuat, gerekse sirket
politika ve prosediirleri konu-
larinda yetistirilmeleri, soru-
nun algilanmas1 ve sigortali
veya magdurlara yapilacak ge-
r1 doniislerde etkinligin sag-
lanmasi agisindan gereklidir.

Bunun yaninda basta web
tabanli sikayet siteleri olmak
lizere sirkete ulasan her tiirli
bagvuruya sikayette bulunan ta-
rafin “algilayacagi ve beklenti-
lerini karsilayacag1” bir iislup
ve icerikle geri doniis yapilmasi
da Onemlidir. Zira ozellikle si-
kayet sitelerine yapilan geri
bildirimlerin standart cevaplari
icermemesi gerekir. Bu nokta-
da, s6z konusu sitelerin mevcut
bir sikayetin sisteme girilmesi
adma sirketle yapilan anlagsma
dogrultusunda 24 saatlik bir sii-
re tanimalari, sirketler icin
Oonemli bir avantajdir.

Diger taraftan, zamansal an-
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lamda da s6z konusu sikayetin
ilk ve son bildirimlerinin ma-
kul bir siire igerisinde gercek-
lestirilmesi oldukc¢a onemlidir.
Bu vesile ile sirket yoneticile-
rinin geri doniisleri geciken si-
kayetlerden haberdar olmalar1
noktasinda sirket i¢i bir uygu-
lamanin s6z konusu olmasi
saglikli olacaktir. Ornek ver-
mek gerekirse, sirket i¢i tanim-
lamalar paralelinde 1 is giini
icerisinde cevaplanmayan bir
sikdyet icin uyar sikayet biri-
mi yoneticisinin, 3 is glinii ice-
risinde cevaplanmayan bir si-
kayet icin uyar sikayetin ko-
nusuna dahil olan ilgili birim
yOneticisinin, 5 is giinii iceri-
sinde cevaplanmayan bir sika-
yet icin uyart ilgili genel mii-
diir yardimcisinin ve 10 is gii-
nii icerisinde cevaplanmayan
bir sikdyet icin uyar1 genel
miidiiriin  telefon ve/veya e-
mailine sikayet igerigi ile bir-
likte gonderilebilmektedir.

Yine haftalik veya aylik
olarak ilgili birim yoneticileri-
nin de katilacagi toplantilarla
sikayetlere 1iliskin degerlen-
dirmeler yapilmali ve atilacak
adimlara iliskin kararlar alin-
malidir. Bunun yaninda yine
periyodik olarak hazirlanacak
sikayet raporlamalar1 da ciddi
onem arz etmektedir.

Bir diger o6nemli husus
miisterinin girket ile olan ilis-
ki yasam egrisinin tamami
boyunca deneyimledigi ileti-
sim, insan iligkileri ve fizik-
sel iliskilerin biitiinlinli ifade
eden “dokunma noktalar1”
lizerinedir.

Marka; miisteriye satistan
once, satis sirasinda ve satistan
sonra farkli sekillerde dokunur
ve bu dokunmalar miisteriyi
kazanma ve elde tutma konula-
rinda karar verici rol oynamak-
tadir. Bu dogrultuda markanin
dokunma noktalarinin toplami
oldugu dahi ifade edilebilir.
S6z konusu noktalar reklam,
web sitesi, satis temsilcisi, ca-
lisma ortami, onarim servisi
veya ofis ortami olabilmekte-
dir. Miisterinin zihninde islet-
me ve marka hakkinda olusan
algi, yasadig1 deneyimlerin bi-
lesimine bagli olarak sekillen-
digi i¢in dokunma noktalarinin
dogru yonetilmesi biiyiik 6nem
tasimaktadir. Bu sebeple basta
sikayetler icin kullanilan plat-
formlar olmak iizere her do-
kunma noktasinin sirketler icin
onemli birer firsat olarak go-
riilmesi gerekir.

S6z konusu dokunma nokta-
larinda olusan aksakliklarin tela-
fisi anlaminda miisteri sadakati-
ni saglayan en 6nemli unsurlar-
dan biri de “6diillendirme” ol-
gusudur. Bu vesile ile sirketin
haksiz olarak yol actig1 bir sika-
yet sonrasi miisteri tatmini ve
sadakatinin saglanmast adina
yine sirket tarafindan yapilan
tanimlamalar paralelinde belirli
hediyeleri miisterilerine sunma-
st empatik bir se¢enck olarak
One cikmaktadir.

Bu noktada, kasko hasari
sonrast olusan bir yedek parca
tedarik gecikmesi, hatali bir
onartm veya Saglik Sigorta-
s’'nda temin edilemeyen bir
provizyonun ardindan miisteri
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magduriyetinin de giderilme-
si adina evli bir ¢ift i¢in bir
aksam yemegi rezervasyonu,
cocuklu bir ¢ift icin oyuncak
hediyesi veya bekar biri icin
navigasyon cihazi ya da eks-
tra bir check-up hediyesi gibi
unsurlar  sikayet yOnetimi
biinyesinde kullanilabilmeli-
dir. S6z konusu odiiller icin
maliyet dengesi acisindan be-
lirli bir biit¢ce dahi olusturula-
bilir.

Literatiirde “iyilestirme pa-
radoksu (service failure)” ola-
rak da anilan ve hi¢ sikayet ya-
samayan miisterilere ait mem-
nuniyet seviyesinin, yasadigi
bir sikdyet sonrast sorunu tam
olarak tatmin edilen miisterile-
re nazaran daha diislik oldugu
olgusu iizerine kurulan bu du-
rum, zaman zaman bazi sirket-
ler tarafindan bilin¢li magdu-
riyet yaratma ve ardindan en
iist seviyede sorun ¢Ozimii
formiili ile dahi uygulanabil-
mektedir. “Once hissedilen
mutsuzlugun, daha sonra his-
sedilen mutlulugun derecesini
artirdig1” varsayimi ile belirle-
nen s0z konusu McCollough
ve Bharadwa;j teorisi, pazarla-
macilar tarafindan etkin bir ile-
tisim faaliyeti olarak degerlen-
dirilmektedir. Duygu egrisinin
yansimast olan bu sekilde bir
uygulamanin bir¢cok riski ve
anti tezi bulunsa da, netice iti-
bariyla, mevcut bir sikayetin
tam olarak ¢Oziimiiniin miisteri
sadakatini artiracagr hususu
sirketler acisindan s6z konusu
paradoksun verileri ile destek-
lenmek  suretiyle  oldukca
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onemli olmalidir.

Tim bunlarin yaninda, si-
kayet yonetim siirecinin kalite-
sine iligkin sertifikasyon temi-
ni de iyi bir alternatiftir. Bu
dogrultuda 2004 yilinda ISO
(International Standardization
of Organization) tarafindan
hazirlanan “ISO 10002 stan-
dard1”, 2006 yilinda iilkemizde
TS ISO 10002 olarak yiirtirli-
ge girmistir. S6z konusu stan-
dart  paralelinde sikayetin
alimmasi, takip edilmesi, alin-
diginin bildirilmesi, ilk deger-
lendirmesinin yapilmasi, aras-
tirilmasi, cevap verilmesi, ka-
rarin bildirilmesi ve kapatil-
masi siireclerine yonelik ola-
rak kalite standartlar1 kontrol
edilmektedir. Bu sayede sika-
yet degerlendirme prosediirle-
rinin de aralarinda bulundugu
bir¢ok unsur sertifikasyon su-
retiyle belgelendirilebilmek-
tedir.

Mevzuat ¢ergevesinde ko-
nuya bakildiginda, 2010/11
sayili Gerekgeli Izahat Yapil-
masina ve Siipheli Tespit Edi-
len Taleplere iliskin Sektor
Duyurusu’nda Sigorta Sozles-
melerinde Bilgilendirmeye
Iligkin Yonetmelik’in “Bilgi
Talepleri ve Sikayetlerin Ce-
vaplandirilmasi” baghkl 12.
maddesi hatirlatilmis ve sigor-
tacinin, sigorta ettiren veya si-
gorta sozlesmesinden menfaat
saglayanlar tarafindan yazil
veya elektronik iletisim aracla-
riyla kendisine yoneltilen si-
gortaya iliskin sikayetlerle,
sozlesmeye bagli olarak yapi-
lacak 6demeler de dahil olmak

iizere sOzlesmeye iliskin her
tirlii bilgi taleplerini, bagvuru-
nun kendisine ulagmasindan iti-
baren “15 ig giinii” icinde ce-
vaplandirmak zorunda oldugu
hususu vurgulanmastir.

Yine ayn1 maddenin izleyen
fikrasinda sigortacinin, ilgili
gerekleri yerine getirebilmek
amaciyla asgari iki kisiden
olusan, sikayet ve bilgi taleple-
rini degerlendirip sonuglan-
dirmakla gorevli bir sikayet bi-
rimi kurmasi gerektigi ve soz
konusu sikdyet biriminin, si-
gortactya ulasan tiim sikayetle-
re iligkin kayitlar1 ve istatistik-
leri tutarak tiger aylik donem-
ler itibartyla, Hazine Miistesar-
ligr’nmin tespit edecegi usul ve
esaslara uygun olarak Miiste-
sarlik’a rapor gonderecegi de
ifade edilmistir.

Son olarak, ilgili yonetme-
ligin 13. maddesinde sikayet
ve bagvurularin yapilma sekli
ve usulleri ile sigorta ettirenle-
rin, sigortalilarin veya sigorta-
dan menfaat saglayan kisilerin
internet tizerinden bilgi talep
edebilmesine ve uzaktan eri-
simle sikayette bulunabilmesi-
ne olanak saglamaya yonelik
olusturulacak elektronik form-
larin sirket web sitesinde temi-
ni, 8. maddesinde ise de bilgi-
lendirme formlarinin igerigin-
de sikayet ve bilgi taleplerine
iliskin bilgilere yer verilmesi
gerekliligi belirtilmistir.

Netice itibartyla, bahsi ge-
cen tiim bu bilgi ve yonlendir-
meler 15181inda sigorta sirketle-
rinin sikayet yonetimi igerisin-
de dikkat etmeleri gereken un-
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surlar su sekilde 0zetlenebilir:

Sigortali veya magdurlarin
kolaylikla ve farkli yollarla
sirkete sikayetlerini ulasti-
rabilecekleri platformlarin
tesisi gereklidir.

Sikayet konusu ve icerigi
tam ve dogru olarak algi-
lanmali ve sisteme kayde-
dilmelidir.

Sikayette bulunan tarafin
alternatifleri ile birlikte tlim
iletisim bilgilerinin edinil-
mesi gerekir.

S6z konusu sikayete ilk ve
son bildirimlerin ge¢ ka-
linmadan miimkiin olan en
kisa stirede gercgeklestiril-
mesi gereklidir.

Sirketlerin gelen sikayetlerin
belirli bir stirede geri dontis-
lerinin yapilamamasi ihtima-
line kars1 bir i¢ sistem gelis-
tirmeleri ve gerek telefon,
gerekse e-mail yolu ile ilgili
kisilerin uyarilmalarin1 sag-
lamalar1 gereklidir.

Basta sikayet birimi olmak
tizere ilgili personel ve kisi-
lerce empati merkezli duy-
gusal zekad ve iletisim egi-
timlerinin diizenli bir sekil-
de alinmasimin saglanmasi
gerekir.

Sikayet siirecinde sirketin
gerek gorsel, gerek sozlii ve
gerekse yazili anlamda si-
cak, anlayish ve empatik bir
intiba uyandirmasi, “sa-
vunmaci olmayan ve On-
yargisiz” bir anlayisla sika-
yet sahibine yaklasilmasi
Onemlidir.

Yapilan sikdyetin hakli ya
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da haksiz olduguna bakil-
maksizin ilgili kisiye mut-
laka “tesekkiir edilmesi” ve
bu vesile ile sahsin daha ra-
hat bir ruh hali ile konus-
may1 sonlandirmast sagla-
nabilir. Yine sikdyetin tak-
dir edildiginin ifadesi de
benzer bir etki yapacaktir.
Sikayetlerin ¢cOziimiinde
analitik ve miimkiin oldu-
gunca “‘yaratict” yollar bu-
lunmas1 ve kullanilmas1 ge-
reklidir. Zira “bazi sikayet-
ler i¢in misterinin Kklasik
yollarla tatmini miimkiin
olmayabilir.”

Etkin bir performans ydne-
timi adina yeni police te-
minlerinde ve miisteri ile
gerceklesen herhangi bir
temasta  kisiye  sirketin
driinleri, hizmeti ve tavri
konusunda memnuniyetine
iliskin 1 ile 10 aras1 bir de-
gerlendirmeyi igeren ufak
bir anket sorusu iletilebilir.
Benzer bi¢imde arayanlar
arasinda belirli bir siradaki
misterilere (6rnegin her 50.
cagr1) sirket iirlin ve politi-
kalar1 hakkinda yorum ya da
puanlamalar sorulmalidir.
Sikayetin alinmasinin  ar-
dindan “derhal” ilgilenile-
cegini belirten “kesin ifade-
ler” kullanilmast miisteri
memnuniyetini artiracaktir.
Miisterinin sikayet siirecin-
de minimum sayida kisi ile
muhatap olmas1 saglanma-
lidir. Zira miisteri s6z konu-
su sikayeti anlattikca daha
mutsuz ve sinirli bir ruh ha-
line sahip olacaktir.

Sikayetlere verilen cevapla-
rin standart bir formatta ol-
mamasi, olaya 6zgii spesifik
ifadeleri icermesi gerekir.
Ozellikle web sitelerine ya-
pilan ve diger kullanilicilar
tarafindan da rahatlikla ula-
stlabilen geri  doniislerin
ayn1 konu hakkinda olsa bi-
le farkli ifadeler kullanil-
mak suretiyle cevaplanma-
s1, sikdyet sahiplerinin “sa-
hipli ve degerli hissetmele-
rini” saglayacaktir.
Periyodik olarak sikayetler
ilgili kisilerin katilim ile ya-
pilacak toplantilarla deger-
lendirilmeli ve diizenli olarak
sikayetlere iliskin raporlama-
lar temin edilmelidir.
Sikayet web siteleri ile
diyaloga ge¢cmek suretiyle
ilgili ~ sitelerin degerlen-
dirmeleri temin edilmeli-
dir.

Miisteri sadakatini saglayan
en onemli unsurlardan olan
”odullendirme” olgusu, sir-
ketin yol actig1 bir sikayet
sonras1 miisteri tatmini ve
sadakatinin saglanmasi adi-
na verilecek hediyeler ara-
ciligr ile kullanilmalidir.
Sikayet yonetimi icerisinde
merkez unsurun, insan ve
kaza psikolojisi oldugu goz
oniinde bulundurulmak su-
retiyle psikologlardan siire¢
icerisinde faydalanmak ya-
rarli olacaktir.

Sira dist misterilerin tespit
edilerek sirket tarafindan
diizenli olarak aranmalari
ve verilen hizmetlere iliskin
geri bildirimde bulunmalari
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tesvik edilebilir.

e Sirket yoneticilerinin ilgili
sikdyet goriismelerini  za-
man zaman dinlemeleri ve
sikdyet birimi ¢alisanlarinin
performanslarint  degerlen-
dirmeleri de 6nem arz ede-
cektir.

Sonug olarak, marka degeri
ile birlikte diistinmek kaydi ile
sikayetlerin etkin bir bigimde
ele alinmasi, miisteri ile ilgile-
nilmesi, etkin bir sikayet yone-
timi  stratejisi uygulanmasi
miisteri sadakatini saglayacak
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ve bu da police yenilemeleri-
nin saglanmas: ile birlikte
uzun donemde sirket karliligi
ve sektorel penetrasyon diize-
yinin artmasinda etkili olacak-
tir. Bu konuda atilacak her tiir-
li adimin marka degerine de
katki saglayacagi, coziileme-
yen sikayetlerin yasal yollar-
dan veya gerek ilgili tiiketici-
nin, gerekse ¢evresinde olum-
suz geri doniiste bulunacagi
potansiyel miisterilerin kaybi1
olarak sirkete donecegi unu-
tulmamalidir. Bu vesile ile
basta sikayet iletimi ve algi-

sindan sonu¢ degerlendirmele-
rinin rasyonelligi ve ddiillen-
dirme yontemine kadar bircok
strateji sirketler tarafindan kul-
lanilabilecektir.

Miisteri sadakatini saglayan
en Onemli unsurlar olan giiven,
vazgecilmezlik, umursanmak
ve ddillendirme olgularinin
etkin kullanimi, sikayet siste-
minin sorunun baslamadan ¢6-
zimii veya en verimli bir bi-
cimde ¢oziimii noktasinda sir-
ketlerin elini kuvvetlendirebi-
lecektir.
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Uzak Dogu’nun Kalbi: Cin Halk Cumhuriyeti

inya niifusunun yak-

lasik beste birini olus-

turan ve diinyanin en
eski uygarligina sahip olan Cin
Halk Cumhuriyeti, kokli ve
zengin  kiltiiriinii  yansitan
mutfagi, danslari, Cin Seddi ve
tarihi ipek yolu abideleri, Bu-
dist tapinaklari, tarihe damga
vurmus Unlii hanedanliklari,
oldukca gelismis akupunktur
ve diger alternatif tip yontem-
leri, Feng Shui felsefesi ve bu-
rada sayilamayacak kadar faz-

kelerinden biridir.
Calismamizda,

kindan takip ettigi

nulacaktir.

la olan daha nice yonleri ile
Uzak Dogu’nun merak edilen
ve dikkat ¢eken en gizemli iil-

ekonomik

acidan hizli biiyiimesi ile tim
diinyanin biyiik bir ilgiyle ya-

Cin Halk

Cumbhuriyeti’nin tarihi hakkin-
da kisa bir bilgi verildikten
sonra ekonomik gelisimi ile
sigorta ve reasiirans sektorleri
hakkinda aciklamalarda bulu-
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1. Cin Tarihi

Yaklasik 5000 yillik kayitlt
geemisi olan Cin tarihinde
farkli donemlerde hiikiim siir-
mis bircok hanedan Cin’in
toplum yapisini siyasal, sosyal,
ekonomik ve kiiltiirel bakim-
lardan farkli Olgiilerde sekil-
lendirmis, bu iilkedeki bircok
gelisme neredeyse tiim diinya-
y1 etkileyebilmistir.

flkel toplumdan kéle top-
lumuna ve koéle toplumundan
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feodal derebeylik donemine
kadar diinya tarihinde 6nemli
bir etkisi olmayan, kendi icin-
deki c¢ekismelerle uzaktaki bir
iilke olarak kalan Cin’in asil
gelismesi, M.O. 206’da basla-
yan ve M.S. 220°de sona eren
Han Hanedanligi déneminde
gerceklesmis ve bugiin dahi
hissedilen koklii izler birak-
mistir. Bugilin  Cin halkinin
%90’ indan  fazlasinda Han
kimliginin giiclii olarak be-
nimsenmeye devam etmesi bu
durumun en giicli kanitidir.
Ulke sinirlar1 bu hanedanlik
doneminde Orta Asya’dan Ko-
re’ye kadar genislemis, Cin
ekonomisi diinyanin en giiclii
ekonomilerinden biri haline
gelmistir. Orta Asya’da Ipek
Yolu’nun ag¢ilmasi bu doneme
denk gelmektedir.

Daha sonra tlilke yonetimine
gelen hanedanlar doneminde
ilk kalict donanmanin kurul-
masi, ilk kagit paranin basil-
masi, artan piring Uretiminin
de etkisiyle niifusun 11. yiiz-
yilda 100 milyona ulasmasi
gibi olumlu gelismelerin etki-
siyle Cin, tarihinin altin done-
mini yasamistir. Tarih, etnog-
rafya, cografya alanlarindaki
aragtirmalartyla {inlii italyan
gezgin Marko Polo, 13. yiiz-
yilda yazmig oldugu “Gezgin-
ler” kitabinda Cin’in sanayi ve
ekonomik acidan ne denli zen-
gin bir iilke oldugunu anlat-
maktadir.

Cin’in hanedanlik gecmisi,
Qing Hanedanlig’nin 1912 y1-
linda ¢Okmesiyle sona ermis
ve Cin Cumhuriyeti kurulmus-
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tur. Ancak oldukeca karisik ge-
¢cen cumhuriyet donemi sadece
37 yil yasayabilmistir. Komii-
nistler, 1947 yilinda baslattik-
lar1 i¢ savastan basariyla c¢ika-
rak, 1949 yilinda Cin Halk
Cumbhuriyeti’ni kurmuslardir.

Cin Halk Cumhuriyeti, ilk
zamanlarinda, 0Ozellikle Mao
yonetimi doneminde oldukca
kat1 komtinist ve sosyalist ku-
rallar ile yonetilmistir. 1976
yilinda Mao’nun dliimiinden
sonra basa gecen komiinist yo-
netim, halki derinden etkileyen
kat1 kurallar1 rahatlatmaya bas-
lamistir. 1979 yilindan itibaren
reform ve disg diinyaya acilma
politikasin1 uygulamaya koyan
Cin Halk Cumhuriyeti, mo-
dernlesmeye de oOncelik ver-
meye baglamistir. Ekonomik
yapinin yeniden diizenlenmesi
ve siyasi sistemlerinin diizel-
tilmesi iizerine biiylik gayret
gosteren llke, 1990’larda yil-
lik ortalama %11 biiytime hi-
zin1 yakalamay1 basarmustir.
2012 yilinda yonetimin basina
gecen Xi Jinping’in genis ¢aplt
reformlar1 ve oldukca ciiretkar
hedefleri ile iilke hizla biiyii-
meye devam etmektedir.

2. Cin Ekonomisi

1979 yilinda baslatilan eko-
nomik reformlar ile sosyalist
ekonomik modelden tek parti
kurallar1 dahilinde pazar eko-
nomisine gecen Cin Halk
Cumhuriyeti, yatirim ve dis ti-
carete dayali hizli bir ekono-
mik biiylime siirecine girmis-
tir. Tarim alanlar1 6zellestiril-

mis, dis ticarete agirlik veril-
mis, kamu kurumlar1 yeniden
yapilandirilmis, zararli olanlar
kapatilmistir. Gilinlimiiz Cin
ekonomisi 6zel miilkiyet sa-
hipligine dayalidir ve 6zel sir-
ketlerin sayist ciddi oranda
artmistir. Ancak Cin’de her ne
kadar o6zel sirket sayist artmis
olsa da, devletin enerji, ma-
dencilik, telekomiinikasyon,
kamu hizmetleri ve ulasim gibi
stratejik sektorlerdeki hakimi-
yeti llkeyi devlet kapitalizmi-
nin 6nde gelen o6rneklerinden
biri yapmaktadir.

Cin’in yiiksek tretkenligi,
diisiik 1s¢i maliyetleri ve nispe-
ten iyi altyapisi iilkeyi tiretim-
de diinya lideri yapmustir. Cin
ayn1 zamanda diinyanin en bii-
ylk ihracatcis1 ve ithalatcisi
konumundadir. Cin’in iiretime
dayali ekonomisi, Amerika
Birlesik Devletleri’nin hizmete
dayalt ekonomisine meydan
okumaktadir. Tiiketim agisin-
dan da diinyanin en hizl iler-
leyen tilkesi olan Cin’in diinya
capinda teknoloji thracati sira-
lamasinda payimnin yiiksek ol-
mas1 sasirtict degildir. Ayrica
Cin, “dogrudan yabanci yati-
rimlar” acisindan halen diin-
yanin ikinci en cekici tlkesi-
dir.

“Grafik”de de goriilecegi
tizere 2001-2010 yillar1 ara-
sinda her yil ortalama %10,5
olarak kaydedilen GSYIH bii-
ytimesi, halkin 500 milyondan
fazlasimi fakirlikten kurtarmis-
tir ve bdylece orta sinif biiyli-
meye baglamistir. 2008 yilinda
yasanan global ekonomik
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Grafik: GSYIH Reel Artis Orani (%)
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krizden etkilenen iilkede reel
GSYIH artis1 2007°de %14,2
iken bu artig oran1 2008 yilin-
da %9,6’ya; 2009 yilinda ise
%9,2’ye  diigmiistiir. Ayrica
Cin’in ihracat ve ithalati ile
iilkeye dogrudan yabanci yati-
rim girisi azalmistir. GSYIH
artis hiz1 diiserken, milyonlar-
ca is¢inin islerini kaybettikleri
bilinmektedir. Cin hiikiimeti
duruma 586 milyar ABD Do-
larlik ekonomik tesvik paketini
uygulayarak, banka kredilerini
arttirmak i¢in para politikala-
rin1 gevseterek, piyasaya yerel
yatirim ve tliketimi arttiracak
cesitli tesvikler sunarak miida-
hale etmistir. Bu politikalar

Cin triinlerine gelen global ta-
lepteki ani distisiin etkilerini
etkin sekilde toparlamistir ve
diinyanin 6nde gelen ekonomi-
leri diislis veya duragan biiyii-
me gosterirken Cin ekonomisi
2008-2011 yillar1 arasinda or-
talama %9,6 hizla biiylimeye
devam etmistir. Ancak son yil-
larda Cin’in GSYIH’sindaki
artis azalmaya baslamis, 2012
ve 2013 yillarinda reel GSYIH
artist %7,7 olarak gercekles-
migtir. IMF, Cin ekonomisinin
2019 yilina kadar ortalama yil-
lik %7 oraninda biiylimesini
beklemektedir. Bu oran her ne
kadar Cin icin diisiik olsa da,
diger diinya tilkeleri icin yapi-

lan biiylime tahminlerine gore
halen ytiksek bir orandir.

Cin ekonomisinin biiylime
hizindaki azalmanin baslica
sebepleri arasinda yerel kredi
sorunlarinin  bag gdstermesi
yer almaktadir. Bankacilik sis-
temi halen hiikiimet tarafindan
kontrol edilmektedir ve risk
degerlendirmesi gibi bircok
kritik alanda yetersiz konum-
dadir. Ayrica bircok devlet ku-
rumunun bankalardan, 06zel
sirketlere oranla daha iyi kredi
oranlart aldiklar1 ve 2008 yili
global krizinden sonra banka-
lardan yukli miktarda kredi
cektikleri ancak geri 0demede
gecikmeler yasandifi ve so-
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runlar  oldugu bilinmektedir.
Bunun yam sira, tlilkedeki ya-
sal uygulamalarin yeterli ol-
mamasi, devlete yakin sirketle-
rin islerini daha kolay hallet-
melerine sebep olmakta, bu
durum da haksiz rekabet ya-
ratmaktadir. Cin hiikiimeti pa-
ra biriminin serbest dolagimina
da izin vermemektedir. Cin pa-
ra birimi olan Renminbi, halen
gercek degerinin altindadir. Bu
durum ihracati ucuz, ithalati
ise pahali hale getirmektedir.
Bu sebeple hiikiimet, piyasaya
yeterli miktarda Renminbi su-
nabilmek ve kurlar1 belli sevi-
yede tutabilmek i¢in déviz satin
almaktadir. Bu durumda Cin’in
doviz rezervlerinin tutari agisin-
dan diinya lideri olmasi sasirtict
degildir. Ayrica Cin ekonomi-
sinde tiiketimin GSYIH’ya ora-
ninin halen ¢ok diisiik seviyede
oldugu bilinmektedir. Saglik
hizmetleri ve Issizlik Sigortasi
gibi sosyal sigortalar konusun-
da basarili ve etkin politikalar
uygulamaya koyamayan Cin’de
halk, gelirinin biiyiik bolimiinii
tasarruf etmektedir. Hiikiimet,
sermayenin disartya kagmama-
s1 icin bankacilik sistemine ka-
t1 kurallar koydugundan halk
tasarruflarim1 Cin bankalarinda
degerlendirmektedir. Faiz oran-
larinin enflasyon oranina gore
az olmasi da halk i¢in durumu
zorlastirmaktadir ve dolayisiy-
la ekonomi tiketimden uzak
biliylimektedir.

Cin ekonomisi ayni zaman-
da yiiksek derecede enerjiye
bagimlidir. 2010 yilinda diin-
yanin en biiylik enerji tiiketimi
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Cin’de yapilmustir. Ulke enerji
ithtiyacinin %70’inden fazlasi-
n1 karsilamak icin kdmiire ih-
tiyag duymaktadir. 2013 yili
Eyliil ay1 enerji verilerine ba-
kildiginda Cin’in petrol ithala-
tinda Amerika Birlesik Devlet-
leri’'ni gecerek birinci sirada
yer aldig1 goriilmektedir. Ayri-
ca Cin’in ekonomik biiylimesi
ve sanayilesmesi cevre kirlili-
gine de yol agmustir.

Tiim bu sayillan ekonomik
sorunlara ragmen, yaklasik 1,3
milyarlik niifusu ile Cin, diin-
yanin Amerika Birlesik Dev-
letleri'nden sonra en biiyiik
ikinci ekonomisi olmay1 ba-
sarmistir ve global ekonomi
iizerindeki etkin rolii devam
etmektedir. Bu kadar kalabalik
niifusa sahip bir iilkenin boyle
hizli bir biiylime trendi yaka-
lamasi biiyiik bir basaridir. An-
cak IMF tarafindan yayimlanan
kisi bast gelir tutarlarina baki-
linca Cin’in diinya siralamasin-
da 2013 yilinda 83. sirada ol-
masi, llkenin daha ¢ok kalkin-
maya ihtiyact bulundugunu ve
biiyiimeye ag¢ik oldugunu goz-
ler 6niine sermektedir.

Bazi ekonomistler, halen
gelismekte olan iilkeler arasin-
da yer alan Cin’in 2020 yilinda
Amerika Birlesik Devletleri’ni
de gecerek diinyanin en biiyiik
ve giiclii ekonomisi olmasini
beklemektedir. Ancak bunun
gerceklesmesi icin Cin hiikii-
metinin yukarida siralanan so-
runlar1 ¢ozecek adimlar1 atma-
st gerektigi distliniilmektedir.
Hiikiimetin, ekonomiyi serbest
pazar ekonomisine doniistiire-

cek kapsamli ekonomik re-
formlar uygulamasi, biiyiimeyi
dis ticaret ve yatirimlardan ¢ok
tiikketici talebine dayandirarak
ekonomiyi tekrar dengelemesi,
tiretimde verimlilik ve yenilik-
leri desteklemesi, simiflar ara-
sindaki gelir dagilimi bozuk-
lugunun azaltilmas1 ve cevre
kirliligini 1yilestirici onlemler
almas1 gerektigi gibi hususlar
ekonomistler arasinda tartisil-
maktadir. Cin hiikiimetinin
mevcut ekonomik gelisim mo-
delinin degistirilmesi gerekti-
ginin farkinda oldugu, beyan
ettikleri son 5 yillik planlarin-
da (2011-2016) goriilmektedir.

Cin’in mevcut devlet Bas-
kan1 Xi Yinping’in Cin Riiyas1
olarak ifade ettigi “iki 100’ler”
hedeflerinden biri Cin Komii-
nist Partisi’nin  kurulusunun
100. y1l1 olan 2021°e kadar Cin
halkiin genelini orta seviyede
refah diizeyine yiikseltmek, bir
digeri de Cin Halk Cumhuriye-
ti’nin kurulugsunun 100. yih
olan 2049 yilina kadar mo-
dernlesen Cin halkinin tama-
men kalkindigin1 ve refaha ka-
vustugunu gormektir. Cin hii-
kiimeti, hizla gelisen ekonomi-
nin sosyal dengeyi kurmak igin
onemli bir faktér olduguna
inanmaktadir. Bu sebeple Cin’in
sosyal ve ekonomik gelisimi
tim diinya tarafindan yakindan
takip edilmeye devam edilecek

gibi goziikmektedir.
3. Cin Sigorta Sektori

Cin sigorta sektorii, 2001-
2013 yillar1 arasinda diinyanin
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Tablo 1. Cin Sigorta Sektérii Prim Uretimi
Degisim
2012 2013 )
(Milyon ABD | (Milyon ABD | P2y | Nominal | Reel
Dolarr) Dolar)

Hayat 141.123 152.121 %55 %7,8 %3,1
Hayat Dis1 104.240 125.844 %45 %20,7| %15,5
Toplam 245.363 277.965 %100 %13.3 %8,4
Kaynak: Swiss Re Sigma No: 3/2014

en hizl biiyliyen sigorta sek-
torlerinden biri olmustur. 2013
yilinda kaydedilen 278 milyar
ABD Dolarlik toplam sigorta
prim tutar1 ile diinya tretimi-
nin %5,5’ini temsil etmektedir.
2001 yilinda bu oranin %1 ol-
masi, lilkenin sigorta alaninda
diinya c¢apinda kaydettigi geli-
simi gostermektedir. Ayrica
2013 yilinda sadece %3 olan
diisiik sigortalanma orani, Cin
sigorta sektoriiniin biiylime po-
tansiyelini gozler Oniine ser-
mektedir. Nitekim, Cin Sigorta
Denetleme Kurumu’nun ya-
yimladigi 12. bes yillik planda,
sektor prim {retiminin 2015
yilinda 467 milyar ABD Dola-
rina ulasmasi hedeflenmekte-
dir. S6z konusu hedef, her yil
ortalama %24 oraninda biiyii-
meye denk gelmektedir. Go6-
rildigi iizere Cin’in hizlh bii-
ylime hirs1 sigorta sektoriine
de yansimaktadir.

Tablo 1’de Hayat Disi si-
gorta prim Uretiminin 2013 y1-
linda ekonomik biiylimenin
oldukca tstiinde bir hizla artti-
g1 gorlilmektedir. Swiss Re tara-

findan yayimlanan Sigma rapo-
runa gore, 2000 yilinda 73 mil-
yar Renminbi (8,8 milyar ABD
Dolar1) olan Hayat Dis1 prim
tretimi, yillik ortalama %20 ci-
varinda artarak 2013 yilinda
1.722,2 milyar Renminbi’ye
(125,8 ABD Dolar1) ulagmustir.
Bu prim iiretimi ile Cin sigorta
sektorii, Asya kitasinda lider
konumdadir ve diinya siralama-
sinda 3. sirada yer almaktadir.
Hayat Dis1 sektorde 2013
yilt prim tUretimi, 44’0 yerli ve
21’1 yabanci olmak tizere top-
lam 65 sigorta sirketi tarafin-
dan saglanmistir. 20 y1l once-
sine kadar tamamen yerli bir
yapiya sahip olan sektdr, yurt
dis1 oyunculara agildiktan son-
ra 3 yerli sigorta sirketinin
(PICC, China Pacific ve Ping
An) baskin rol oynadigi bir
pazara doniismiis ve giincel
rakamlara gore primin yakla-
sik %70 gibi ciddi bir oran1 ilk
4 sigorta sirketi tarafindan tire-
tilmektedir. Bu oranin 2004 y1-
linda %86 olarak kaydedilmis
olmasi, sektdrdeki yogunlas-
manin yillar i¢inde yavas da

olsa azaldigin1 gostermektedir.
Yabanci sigorta sirketlerinin
sektor paylarinin ise halen %1
civarinda oldugu bilinmekte-
dir.

Hayat Dis1 sektoriin hizli
bliylimesi, Tablo 2’de de go-
rildiigii lizere, toplam prim
iiretiminin %70’inden fazlasini
olusturmaya devam eden Oto
bransinin destegiyle gercek-
lesmigtir. 2004 yili Mayis
ayimnda Zorunlu Ara¢ Sigortasi
sistemi yiiriirliige girmistir. Bu
sigorta bransi, halen yillik or-
talama %20 civarinda biiyii-
meye devam etmektedir. 2006
yili Temmuz ayinda ise, mi-
nimum sorumluluk teminatinin
saglanmast amaciyla, Kara
Araclar1 Sorumluluk Sigortasi
uygulamasi baglamistir. Bu si-
gorta tlirii ise, zorunlu olduk-
tan sonra yillik %50’nin tize-
rinde biiyliime trendine sahip-
tir. Ayrica, 2008 yilinda ortaya
cikan global finansal krizden
sonra Cin hiikiimeti, ara¢ satis-
larinin yavaslamasini 6nlemek
amaciyla, 2009 yilinda, arag
satin alim vergisi oranini
%10°dan %5’e dislirmiistiir.
Bu hamle, ara¢ satislarinda
ciddi artig yaratarak, beklenen
etkiyi gostermistir. Bu sebep-
lerden dolay1 biiylime ivmesini
kaybetmeyen Oto brangsi, bera-
berinde Hayat Dis1 sektor veri-
lerini de pozitif olarak etkile-
mektedir.

Karlilik agisindan Hayat
Dis1 sektore bakildiginda, yine
Oto bransinin sonuglarinin tiim
sektorii  etkilemesi sasirtict
degildir. Ozellikle ara¢ tamir
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Tablo 2. Cin Hayat Dis1 Sigorta Primleri
Sigorta Primi Yillik Ortalama
Artig

2010 2011 (2010 yilina kadar)
Brans Milyar RMB | AB“g“gilrm) Milyar RMB | Aé\l‘)igilrm) oyl | syl
Oto 306 46 351 56 %21,10| %12,10
Yangin 28 4 33 5 %7,30 | %5,50
Tarim 14 2 17 3 %37,80 | %?29,80
Nakliyat 13 2 15 2 %8,80 |  %8,50
Sorumluluk 12 2 15 2 %19,70 |  %8,50
Ferdi Kaza&Saglik 13 2 16 3 %18,60 | %7,00
Diger 16 2 25 4 %11,40| %:5,20
Toplam 402 61 472 75 9%20,20 | %25,70
Kaynak: Cin Sigorta Denetleme Kurumu Verileri
31.12.2010 RMB/ABD Dolar1: 6,5897
30.12.2011 RMB/ABD Dolari: 6,2940

ticretlerindeki ciddi artisin etki-
si ile son yillarda maliyetleri
artan ve zorunlu tarifeler halen
yiirtirliikte oldugu i¢in asir1 re-
kabette is yazabilmek amaciy-
la komisyonlarindan feragat
etmek zorunda kalan Oto bran-
stnin  yillardir karli sonuglart
gerilemeye baslamistir. Bu du-
rum, tim sektoriin karlilik
oraninin diismesine sebep ol-
mustur.

Cin, sigortanin sosyal fonk-
siyonuna son yillarda daha ¢ok
dikkat etmektedir. Bu baglam-
da sigorta sirketleri Garanti
Sigortasi, Kredi Sigortast ve
Saglik Sigortast gibi yeni si-
gorta policeleri satmaya bas-
lamislardir ve bu branslar, cok
karlh bir sekilde %20’lerin iize-
rinde biiylimektedir. Ayrica,
milli gelirinin %10’undan faz-

lasin1 olusturan tarim faaliyet-
lerini desteklemek amaciyla,
Cin’de 2007 yilinda Tarim Si-
gortast primlerine devlet tesvi-
ki uygulamas: baslatilmistir.
Bu uygulamadan sonra Tarim
Sigortasi1 primleri her yil orta-
lama %90 civarinda biiyiimiis-
tir. Ayn1 donemde hasar/prim
oraninin %40 ila %80 arasin-
da degistigi goriilmektedir. il-
gili denetleme kurumunun
yapmis oldugu aciklamalara
gore 2013 yilinda iilke gene-
linde tarim yapilan alanlarin
%45°1 sigortalanmis durum-
dadir. Cin’in, gelecek 20 yil
icinde Tarim Sigortast sekto-
rinde diinya lideri olmasi
beklenmektedir.

Ote yandan, Yangin, Mii-
hendislik ve Nakliyat Sigorta-
lar’’ndaki biiyiimenin, makro-

ekonomik sebeplerden dolay1
yavaglamaya basladig1 goril-
mektedir. Ulkedeki konutlarin
%1’inin bile sigortalt olmama-
s1, Yangin bransinin aslinda ne
derecede ciddi bir biiylime po-
tansiyeli oldugunu gostermek-
tedir. Ayrica Cin, konumu iti-
bariyla basta deprem olmak
tizere bir¢ok katastrofik riske
maruz durumdadir. 2008 yilin-
da meydana gelen Wenchuan
depreminin sebep oldugu top-
lam ekonomik =zarar tutari
845,1 milyar RMB iken, bu tu-
tarin sadece 2 milyar RMB
kadar1 sigorta sektorii tarafin-
dan kargilanmistir. Cin Sigorta
Denetleme Kurumu’nun, bdyle
bir durumda ke ekonomisi-
nin korunmasi amaciyla bir
katastrofik  sigorta  sistemi
kurmay1 hedefledigi bilinmek-
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Tablo 3. 2013 Yih Karsilastirmahh Ekonomik Veriler / Kisi Basina Diisen Sigorta Primi
(ABD Dolan) / Sigorta Yayginhk Oram (%)
Niifus Sigorta Yayginhik Orani Kisi Basina Prim ( A];;I)S;():)Iilarl)
Hayat Hayat Kisi
(Milyon) | Toplam | Hayat Dis1 Toplam | Hayat Dis1 (Milyar) Basina
Cin 1.381 %3,0 %1,6 %1,4 201 110 91 9.262 6.708
ABD 316 %7,5 %3,2 %4,3 3.979 1.684 2.296 16.802 53.104
Almanya 82 %06,7 %3,1 %3,6 1.977 1.392 1.585 3.642 44.523
Japonya 126 %I11,1 %38,8 %2,3 4.207 3.346 861 4.806 38.052
Kaynak: Swiss Re Sigma No: 3/2014
te, gerekli diizenlemelerin de  %]1,1 olarak kaydedilen bu ve- biliylimenin yavasladigi goz-

yakinda yiirlirlige  girmesi
beklenmektedir.
Aon Benfield tarafindan

yayimlanan rapora gore Hayat
Dis1 bransta kisi basina diisen
prim tutar1, 2003 ve 2010 yil-
lar1 arasinda neredeyse bes kati
artmis, ayn1 donemde gelismis
tilkelerde daha dengeli bir bii-
ylime gostermistir. 2010 yilin-
da kisi basmma prim tutar
Cin’de 53 ABD Dolar iken,
Avrupa’da bu rakam ortalama
739 ABD Dolar olarak kay-
dedilmigtir. Tablo 3’de diinya-
nin, Cin dahil, 4 biiylik eko-
nomisinin bazi ekonomik ve
demografik verileri ile sigorta
verileri karsilagtirmali olarak
gosterilmektedir. Buna gore,
Cin’de kisi basina Hayat Dis1
prim tutar1 son 10 yilda 6nemli
bir artis gostermis iken, diger
bliyiik ekonomiler ile arasin-
daki agik farkin kapanmadig:
goriilmektedir. Ayrica Hayat
Dis1 sigorta yayginlik oranlari
incelendiginde, 2010 yilinda

rinin 2013  yilinda ancak
%1,4’e yiikselebildigi gozlem-
lenmektedir. Bu veriler, Hayat
Dis1 brangta var olan potansi-
yeli net bir sekilde ortaya ser-
mektedir. Ancak tilkede sigor-
talanabilir 6zel mal varliklari-
na sahip olmanin Oniinde bazi
engellerin olmasi, daha once
de bahsedildigi iizere kisisel
tasarruf oranlariin oldukca
yliksek seyretmeye devam et-
mesi, buna karsin kisisel gelir-
lerin GSYIH igindeki paymnimn
gerilemesi sebebiyle bir siire
daha Hayat Dis1 sigorta yay-
gmlik oranmnin artmasi beklen-
memektedir. Aon Benfield’in
yaymmladigr c¢aligmaya gore,
sigortanin iilkede ciddi oranda
yayginlagmasi i¢in kiiltiirel bir
degisim gerekmektedir.

Hayat bransina bakildiginda,
yine ayni Rapor verilerine gore,
2000-2010 yillar1 arasinda si-
gorta prim tretimi yillik orta-
lama %?26,7 oraninda artmuistir.
Ancak son yillarda s6z konusu

lemlenmektedir. Nitekim Tablo
I’e bakildiginda 2013 yilinda
Hayat prim {retiminin sadece
%7,8 oraninda arttig1 goriile-
cektir. Bu yavaslamanin temel
sebeplerinden biri global eko-
nomik krizin negatif etkileri,
digeri ise hiikiimetin Banka
Sigortacilig1 alaninda ytrtirlii-
ge koydugu kisitlamalardir.
2010 yili Ekim ayindan itiba-
ren banka acentelerinin en faz-
la 3 sigorta iiriinii satmalarina
izin verilmeye baslanmis, Ha-
yat Sigortas1 satmalar1 yasak-
lanmistir. Bu durum, yaygin
olarak bankalardan satis1 yapi-
lan Hayat sigorta brangin etki-
lemistir.

Bu noktada Cin sigorta sek-
toriintiin dagitim kanallarindan
da kisaca bahsetmek yerinde
olacaktir. Sigorta Denetleme
Kurumu tarafindan yayimla-
nan bilgilere gore, sigorta sir-
ketleri ticari miisterilerinin ¢o-
gunluguna ve bazi bireysel si-
gorta alanlarinda direkt satis
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yapmaktadir. Direkt satis ka-
nallara son yillarda tele pa-
zarlama ve internet sigortacili-
g1 platformlar1 da eklenmistir.
Ayrica Banka Sigortaciligl da
yayginlasan dagitim kanalla-
rindan biridir. Bu durumda,
haks1z rekabeti onlemek ama-
ciyla, Denetleme Kurumu,
bahsi gecen son 3 dagitim ka-
nali i¢in baz1 yeni diizenlemeler
yiiriirliige koymustur. Banka
Sigortaciligr i¢in yapilan dii-
zenlemelerden yukarida bahse-
dilmisti. Diger iki kanal i¢in
Ornegin, iilke genelinde tele pa-
zarlama lisans1 higbir sigorta
sirketine verilmemektedir. Bu
durumda sigorta sirketlerinin
cagr1 merkezleri, sadece lisans-
larmin gecerli oldugu bdlge si-
nirlart icerisinden gelen arama-
lara cevap verebilmektedir.
Internet kullanicilariin sayisi
bakimindan diinya lideri olan
Cin’de, sigorta sirketleri inter-
net sayfalarindan en c¢ok Oto
sigortast  policeleri satmakla
birlikte, Seyahat ve Ferdi Kaza
sigorta policesi satis1 da yap-
maktadir. Ancak Denetleme
Kurumu, sadece sigorta sirketi
ve broker sirketlerinin, ilgili li-
sans1 almalar1 ve yeterli yone-
tim kontrol sistemlerini kur-
malar1 kaydi ile, internetten
police satisina izin vermekte-
dir. Cin sigorta sektoriinde
yaygin olarak kullanilan diger
iki dagitim kanal1 ise acenteler
ve broker sirketleridir.

4. Cin Reasiirans Sektorii

Cin’de reasiirans faaliyetle-
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ri, 1980’li yillarin sonunda
Ping An ve China Pacific si-
gorta sirketlerinin arka arkaya
kurulmas: ile ortaya ¢ikmustir.
1988 yilinda ise, sigorta sirket-
lerinin  yazdiklar1  primlerin
%30’unun, tlkenin ilk sigorta
sirketi olan People’s Insurance
Company of China (PICC) sir-
ketine zorunlu devri baslamis-
tir. 1995 yilinda yiirtirliige gi-
ren ilk sigorta kanununda, zo-
runlu reasilirans devir orant
%20’ye diisiiriilmistiir. 1996
yilinda PICC Re kurulmus,
1999 yilinda sirketin adi
China Re olarak degistirilmis-
tir. Daha sonra China Re,
2003 yilinda tekrar yapilandi-
rilarak, 6 adet bagli kurulusu
ile birlikte grup sirketi olmusg-
tur. 2000’11 yillarda %5’e in-
dirilen zorunlu reasiirans uy-
gulamasi, 2006 yilinda yiiriir-
liikkten kaldirilmistir.

2002 yilinda Cin Sigorta
Denetleme Kurumu’nun iilke-
de reasiirans sirketlerinin kuru-
lusu ile ilgili uygulamaya koy-
dugu diizenlemeyi takiben,
uzun yillar sadece China
Re’nin faaliyet gosterdigi Cin
reaslirans sektoriine, 2003 y1-
linda Swiss Re ve Munich
Re’nin  Beijing’te, ardindan
2004 yilinda Cologne Re’nin
Shangai’da ofis a¢malan ile
yabanc1 reasiirans sirketleri de
girmeye baglamigtir. 2005 y1-
linda ise reastirans devrinin 6n-
celikli olarak Cin’de yerlesik
reasiirans sirketlerine yapilma-
sina dair bir yasal hiikiim uygu-
lamaya konulmus olup, s6z ko-
nusu uygulama 2010 yilinda so-

na erdirilmistir. Hayat Dis1 rea-
stirans sektoriinde China Re’nin
pay1 2010 yilinda %55 iken, bu
oran 2011 yilinda %50’ye, 2013
yilinda ise %32’ye diismiistiir.
Ancak sirketin sektordeki agir-
l1g1 devam etmektedir.

2013 yili itibariyla Cin’de
kayitl subeleri bulunan 8 adet
yabanci reasiiror Hayat Disi
reasiirans sektoriinde faaliyet
gostermektedir. Ote yandan,
yabanci reasiirdrlerin Cin pi-
yasasina girigini etkileyen kiil-
tiirel sorunlar ve lisans gerek-
sinimlerini karsilama zorlukla-
r1 devam etmektedir. Yurt di-
sina reasiirans devirlerinin ise
cogunlugunun Asya Pasifik
bolgesine, 6zellikle Singapur’a
yapildigi, Avrupali ve Londra
bazli reasiirans sirketlerinin de
bu islere katildiklar1 goriil-
mektedir.

Cin Hayat Dis1 reaslirans
sektorliniin  yaklasik  %90°1
trete islerinden olugmaktadir
ve bu iglerin biiyiikk ¢cogunlugu
da bollismeli reasiirans anlas-
malaridir. Ancak son yillarda
boliismesiz anlasma tiirleri de
ilgi gérmeye baslamistir.

Ihtiyari reasiirans ihtiyaci-
nin ise diinya genelinde farkli
reasiirans girketlerine hisse
sunmanin yant sira, farkh
yontemler kullanilarak da kar-
stlanmaya calisildigi  bilin-
mektedir. Bu yontemlerden
biri, biiyilk ve lider sigorta
sirketlerinin ihtiyari kapasite
ithtiyaglarimi kiigiik ve orta 6l-
cekli sigorta sirketlerinden
olusan sendikalardan karsila-
malaridir. Boylece, bu isleri
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yazma sanst olmayan bu sir-
ketler de s6z konusu riskleri
gorebilmekte ve primlerinden
pay alma sansina sahip olmak-
tadirlar. Diger bir yontem ise,
yerel sigorta sirketlerinin ihti-
yari kapasiteyi koasiirans yolu

Kaynakca
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ile diger yerel sigorta sirketle-
ri ile paylasmalaridir.

Gerek ekonomik biiytime,
gerekse sigorta sektoriiniin sa-
hip oldugu yiiksek potansiyel
sebebiyle yabanci reasiirans
sirketlerinin ilgisini ¢ekmeye

devam eden Cin’in bu iki alan-
daki biiylime trendine iligkin ge-
lismeler, ozellikle global kriz-
den sonra yeni pazarlar arayan
uluslararasi reastirorlerin yakin
takibinde olmaya devam ede-
cektir.
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SEGMELER

Biiyiik Projelerde Politik Risk Sigortalari’na
Yonelik Talep Artiyor

on yillarda biiyiik altyap1
Sprojelerine iligkin ~ fi-

nansman faaliyetleri Po-
litik Risk Sigortasi’na (PRI)
yonelik talebin artmasina yol
acmis ve bu durum fiyatlarin
belli bir oranda diismesine ne-
den olmustur.

Cok Tarafli Yatirirm Ga-
ranti Ajansi’nin (Multilateral
Investment Guarantee Agency-
MIGA) Bagkan Yardimcist ve
Operasyonlardan Sorumlu Y6-
neticisi Michel Wormser’in
Global Trade Review’a yapti-
g1 aciklamaya gore, Ajans ta-
rafindan saglanan garantilerin
hacminde son bes yilda iki
kati bir bliyiime kaydedilmis-
tir ve Ajans bu kapasitesini
ontimiizdeki dort yil icinde en

az %50 oraninda arttirmay1
planlamaktadir.

Yatirimcilar daha az tani-
diklar1 piyasalara yonelik faa-
liyetlerini genislettikce, politik
risklere kars1 korunma ihtiyac-
lar1 da artmaktadir. Wormers’a
gore, MIGA nin kaydettigi
biliyime, orta gelirli tlkelerin
sahip olduklar1 altyap: ihtiyac-
lariin finanse edilmesini sag-
layan kredi gelistirme {irtinle-
rine olan yogun ilgilerini yan-
sitmaktadir.

Benzer bir talep artigina,
politik risk sigorta tiriinlerini
saglayan piyasada da tanik
olunmustur. AIG Politik Risk
Boliim Baskan Yardimcisi Ray
Antes'in  aciklamasina gore,
Politik Risk Sigortasi’na yone-

lik talep artis1 ile gelismekte
olan iilkelerdeki biiyiik altyapi
projelerinin  sayist arasinda
dogru bir oranti bulunmakta-
dir. Biiyiik projeler cok sayida
taseron ve donanim tedarikgi-
lerine ihtiyagc duymaktadir.
Genellikle, ihtiya¢ duyulan
bilgi ve birikim iilke digindan
temin edilmekte, bu da faali-
yetlerini yurt disinda siirdiiren
ve maruz olduklar riskleri yo-
netmeye calisan daha fazla sa-
yida sirket olmasi anlamina
gelmektedir.

Beazley’de Politik Risk Si-
gortacist Roderick Barnett’a
gore, Afrika'da Sahra’nin gii-
neyindeki gibi altyapr gelisi-
minde Oncii pazarlar, Politik
Risk  Sigortasi’na  yonelik
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kiiresel talebin neden hizlica
arttigint aciklamamiza yardim-
c1 olmaktadir. Bu pazarlardaki
ekonomik biiytime hizi ile ya-
tirrmcilarin - risk  istahlariin
getirisi birlikte gelismektedir.
Barnett, son 2-3 yilda toplam
sorumluluklarinin muhtemelen
%20 ila %30'unu olusturan pek
cok isin Afrika'da gercekles-
mis oldugunu belirtmektedir.

Biiytiik altyapt projelerine
odaklanan yatirimeilar bir se-
kilde bu piyasaya girmek du-
rumundadirlar. Bu yatirimlar
bir taraftan ilgili hiikiimetlerle
imzalanan imtiyaz sozlesmele-
riyle birlikte gelmekte, ancak
diger taraftan bu imtiyaz soz-
lesmelerinin ihlal edilmesin-
den kaynaklanan bazi riskler
de s6z konusu olmaktadir.
Altyap1 yatirimcilar girdikleri
ilkelerdeki risklerin artik daha
fazla farkindadirlar ve bu
farkindalik Politik Risk Sigor-
tas’na olan talebin yatirim
projeleriyle birlikte artmasina
neden olmaktadir.
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Beazley'nin ortaya koydugu
veriler, Londra’da Lloyd's po-
litik risk sigorta piyasasina ya-
pilan basvurulara yonelik artisi
acikca gostermektedir. Politik
Risk Sigortasi’na olan talepte
2012 ve 2013 yillar1 arasinda
%30, 2014 yilinda ise 2013 y1-
lina gore %18 oraninda bir ar-
tis meydana gelmistir.

2008 mali krizinin ardindan
giindeme gelen yatirim belir-
sizligi ortaminin da etkisinin
yadsinamayacagin dile getiren
Antes, krizin etkiledigi bolge-
lerin daha 6nce giivenli liman-
lar olarak bilinen iilkeler oldu-
guna dikkat cekmektedir.

“PIGS”’ olarak adlandirilan
(Portekiz, Irlanda, Yunanistan,
Ispanya) iilkelerin yani sira,
Arap Bahari iilkelerinin de da-
ha onceden nispeten istikrarl
olarak  degerlendirilmelerine
karsin, yasanan sosyopolitik
hareketlenmeler neticesinde bu
tilkelerde faaliyet gosteren gir-
ketler i¢cin de operasyonel
risklerin artmasi s6z konusu

olmustur. Ayrica, son zaman-
larda Ukrayna ile Rusya ara-
sinda yasanan kriz de yatirim-
cilar1 endiseye sevk etmistir.
Talepteki yiikselise yanit
verebilmek adina sigorta piya-
sasinin politik risk tirlinlerine
iliskin kapasitede artisa git-
mesi, fiyatlarin diismesine yol
acmistir. Barnett'e gore, Poli-
tik Risk Sigortasi gibi biiyiik
montanli isler son zamanlarda
goriilmedik  biytiklikte bir
kapasite arz1 ile karsilasmistir.
Politik Risk Sigortasi’na
olan talebin artmasi piyasanin
da istikrarint muhafaza etme-
sine destek olmustur. Fiyatlar
genel olarak asagi yonlii bir
egilimde olmasina ragmen,
Irak gibi iilkeler ve Kuzey Af-
rika gibi bolgelerde hala yiik-
sek diizeyde seyretmektedir.

Global Trade Review
Temmuz 2014
Ceviren: Damla ASLAN
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Swiss Re, Cin’in Yengec Yetistiricilerine Yonelik
“Sicaklik Endeksli Sigorta Planit”ni

ntelligent Insurer’mn 23
ITemmuz 2014 tarihli ha-
berine gore, Swiss Re, si-
cak havanin yengeclerin o6lii-
miine neden olmasi tehlikesine
kars1 Cinli Yengec Yetistirici-
lerine koruma saglamak iizere
tasarlanmis “Sicaklik Endeksli
Sigorta  Plani”m1  piyasaya
sunmak iizere “China Pacific
Insurance” adli sigorta sirketi
ile is birligine gitmistir.
Jiangsu ile Zhejiang eyalet-
lerindeki yaklasik 3.000 yen-
gec yetistiricisi icin hazirlanan
polige, sicakliklarin 3 giin de-

Hayata Gecirdi

vamli olarak 37,5 derecenin
tizerinde seyretmesi halinde
calisacaktir.

Bu iirliniin, meteoroloji is-
tasyonlariin sagladigi hava
verilerine gore yliksek seyre-
den sicakliklara bagli olarak
zarar eden ve degeri 73 milyon
ABD Dolar1 civarinda olan
yengec endiistrisini korumasi
ongoriilmektedir.

Cin’de biyiik oOlcekli cift-
liklerin sayisindaki artis neti-
cesinde hava kosullarindan
daha fazla etkilenilmesi soz
konusu olacagindan, kdotii ha-

va sartlarindan ileri gelen ha-
sarlara kars1 teminat saglayan
sigorta tiirlerine yonelik tale-
bin artmasit beklenmektedir.
Hava kosullarinin etkisinin si-
nirlanmast miimkiin olabildigi
takdirde, ciftciler ve tarim
firmalar1 dis finansmana daha
kolay erisme imkani bulabile-
ceklerdir.

Daily Willis Review
Eyliil 2014
Ceviren: Damla ASLAN
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