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Amag - Yeni miisterinin daha maliyetli oldugu pazarlama literatiiriinde genel kabul gérmektedir.
Ancak bazi galismalarda ise bu durum reddedilmektedir. Bu ¢alismada Tiirkiye sigortacilik
sektoriinde mevcut miisterinin, tutulan miisterinin, yeni miisterinin ve kaybedilen miisterinin
maliyetlerinin analiz edilmesi amaglanmuisgtir.

Yontem - 2013-2018 yillar1 kapsaminda, Tiirkiye sigorta sektoriinde faaliyet gosteren 60 sigorta
ve emeklilik sirketinin finansal raporlarindan yararlanilarak, mevcut miisteri maliyeti (ACC),
yeni miisteri edinme maliyeti (CAC), miisteriyi elde tutma maliyeti (CRC) ve miisteri kaybetme
maliyeti (CCC) hesaplamalar1 yapilmis ve analizi gergeklestirilmistir.

Bulgular - Analiz sonucunda Tiirkiye sigortacilik sektoriinde yeni miisteri edinme maliyetinin
hem mevcut miisteri maliyetinden hem miisteriyi elde tutma maliyetinden hem de mdiisteriyi
kaybetme maliyetinden yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Tartisma - Isletmelerin mevcut miisterilerini korumasinn isletme maliyetleri iizerinde olumlu

bir etkisi olacaktir ve kaybedilen miisteri ise, firsat maliyetinden dolays, tizerinde durulmasi
gereken miisteri kitlesidir.
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Purpose - It is widely accepted in the marketing literature that the new customer is more costly.
However, some studies reject this situation. In this study, it is aimed to analyze available
customer's, retentioned customer's, new customer's and churned customer's costs in the
insurance sector of Turkey.

Design / methodology /approach - Financial reports of 60 insurance and pension companies were
used within the scope of the specified aim. These data are from 2013-2018. Available customer
cost (ACC), new customer acquisition cost (CAC), customer retention cost (CRC) and customer
churn cost (CCC) were calculated and analyzed.

Findings - As a result of the analysis, it was found that the CAC is higher than both of the ACC,
CRC and CCC in Turkey's insurance sector.

Discussion - Protecting the available customers will have a positive impact on operating cost
and the churned customer is the group that needs to be emphasized most because of the
opportunity cost.

1. Giris

Isletme degerinin korunmasi ve gelistirilmesi i¢in yeni miisteri edinimi ve mevcut miisterinin korunmas iki
onemli faktordiir. Her iki faktor i¢in de onemli maliyetler s6z konusudur ve bu maliyetler isletmelerde finansal
stirdiirtilebilirligi etkilemektedir. Bu asamada “yeni miisteri mi daha karli, mevcut miisteriyi elde tutmak m1
daha karli?” problemi ortaya ¢ikmaktadir.

Pazarlama literatiiriinde yeni miisteri maliyetinin, mevcut mdiisteriyi elde tutma maliyetinden daha fazla
oldugu ya da mevcut miisteri maliyetinin 5-10 kat1 oldugu gibi ifadeler genel kabul goriirken; Sharp ve
Romaniuk (2015: 3) bu ifadelerin efsanevi oldugunu iddia etmektedir. Yapilan literatiir taramasinda s6z
konusu ifadeleri destekleyecek herhangi bir hesaplama yontemine de ulasilamamistir. Bu nedenle bu
calismada, s6z konusu ifadelerin sigorta sektdrii icin gecerli olup olmadigi arastirma problemi olarak
belirlenmis ve Tiirkiye sigortacilik sektdriinde mevcut miisterinin, tutulan miisterinin, yeni miisterinin ve
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kaybedilen miisterinin maliyetlerinin analiz edilmesi amaglanmistir. Belirlenen ama¢ dogrultusunda
hipotezler olusturulmustur.

Calismanin birinci ve ikinci boliimlerinde miisteri, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati kavramlar:
mevcut literatiirden yararlanilarak aciklanmis ve pazarlama yaklasimlarinda mevcut miisteri ile yeni
miisterinin pazarlama maliyetleri acisindan degerlendirilmesi yapilmistir. Calismanin {iglincii boliimiinde
konuyla ilgili olarak yapilan calismalara yer verilerek literatiir degerlendirmesi yapilmistir. Calismanin
dordiincii bolimiinde ise Tiirkiye sigorta sektoriinde ortaya ¢ikan miisteri maliyetleri hesaplanmis ve analiz
edilmistir.

2.Kavramsal Cerceve
2.1.Miisteri Kavramz

Miisteri kavramini, farkli anlamlarda kullanilmakla birlikte, belirli bir magazadan veya kurulustan, diizenli
bir sekilde alisveris yapan kisiler ya da kuruluslar seklinde tanimlamak miimkiindiir (Odabasi, 2009: 3).
Tiiketici kavram ise; herhangi bir {iriinii kullanan veya tiiketen kisileri ya da Orgiitsel birimleri ifade ederken,
miisteri; {irlinlerin, satin alma karariny, fiili olarak veren kisileri ya da orgiitsel birimleri ifade etmektedir (Tek
ve Ozgiil, 2008: 6). Maalesef bircok kisi icin miisteri, “saf” ve gercekten ihtiyaci olmadig1 halde, sunulacak
mal ve hizmetleri talep etmeleri i¢in manipiile edilebilecek insanlar ya da kuruluslar olarak goriilmektedir
(McDonald vd., 2011: 9). Ancak pazarlamacilar artik bilgi akisini kontrol edememektedirler ve bu nedenle;
ihmal, ¢carpitma, abartma ya da gegmiste kullanilan diger ikna edici tekniklerden herhangi biriyle tiiketicileri
etkileyebilmek, her zamankinden daha zordur (Silverman, 2005: 208).

Cogu pazarlama akademisyenine ve uygulayicisina gore, degisim kavrami, pazarlama anlayisimizin
merkezinde yer almaktadir. Bir degisimin gerceklesmesi icin, her biri digerine degerli bir sey teklif edebilecek
ve degisim siirecine serbestce girmeye hazir olan iki veya daha fazla taraf olmalidir (Fill, 2009: 8). Bununla
birlikte; pazarlama; geleneksel bakis acisindan uzaklasmakta ve taraflarin karsilikli tatminine dayanan,
odagina degisimi degil, icerigini “deger”lerin olusturdugu iliski ve pazarlama aglar1 temelli, bir yaklasima
dogru yonelmektedir (Erdogan vd., 2011: 223).

Isletme yonetiminin birincil sorumlulugu; isletmenin mevcut degerini korumak ve en iist seviyeye
¢ikarmaktir. Bunu basarabilmek igin iki temel stratejinin yerine getirilmesi gerekmektedir. S6z konusu bu
stratejilerin ilki; yeni miisteriler kazanmak, ikincisi ise; mevcut miisterileri korumak ve onlarla iligkileri
gelistirmekten ge¢mektedir (Hansotia ve Wang, 1997: 8).Bir isletmeye yeni miisteriler cekmek sadece bir
baslangictir. Basarili isletmeler, yeni miisteri kazanmayi, uzun vadeli bir iliski gelistirmek ve biiyiitmek igin
baglangig noktasi olarak gérmektedirler. Isletmeler, pazar paylarini {i¢ yolla genisletebilir; yeni miisteriler
cekerek, mevcut miisterilerle is hacmini artirarak ve mevcut miisterileri elde tutarak (Lamb vd., 2011:
9).Genellikle; isletmeler icin yeni miisteriler kazanmak, belli bir siire icin karli degildir. Ornegin; sigorta
sektoriinde, sigorta isletmeleri, tipik olarak fi¢lincii veya dordiincli yilina kadar satis maliyetlerini geri
kazanamaz. Bagka isletmelerden miisterileri gekmek ise maliyetli bir yontemdir (Zeithaml vd. 1996: 33). Farkli
sektorlerde yapilan arastirmalar, mevcut bir miisteriyi elde tutma maliyetinin, yeni bir miisteri edinme
maliyetinin yalnizca % 10'u kadar oldugunu ortaya koydugundan, mevcut miisteriyi elde tutmak, bir isletme
i¢in oldukca 6nemlidir (Wang ve Lei, 2010: 514).

2.2.Miisteri Memnuniyeti (Tatmini) ve Sadakati

Miisteri tatmini ve miisteri sadakati kavramlari, ayn1 manaya gelmemektedir. Elbette; miisteri tatmini, bir
isletmenin, tiiketicilerin goziinde kazanacag1 olumlu imaj i¢in ve miisteri sadakatinin saglanmasi i¢in 6nemli
bir faktordiir. Ancak, unutulmamas: gereken husus; bu iki kavramin es anlamli olmadigidir (Bayuk ve Kiigiik,
2007: 291). Miisteri memnuniyeti, mdiisterilerin, algiladiklar1 iiriin ya da hizmet performansim
degerlendirilerek verdikleri bir cevaptir (Flint vd., 1997: 172).Miisteri tatmini, miisterilerin bekledikleri ile elde
ettiklerinin sonucunda ortaya ¢ikan ortiisme durumunu; miisteri sadakati ise, miisterilerin, se¢im sans1 olma
durumunda, ayni markay1 veya her zamanki periyot icinde ayn1 magazay1 tercih etmeye yonelik egilimini,
arzusunu ve eylemini ifade etmektedir (Odabasi, 2009: 15-17).Miisteri memnuniyeti tiiketicilerin ayni
isletmeden tekrar satin alip almayacaklarin: etkiler. Her ne kadar tatmin edici bir tiitketim deneyimi, sadakati
garanti etmese de, miisterilerin sadik kalma olasilift memnuniyet seviyelerine baghdir (Blackwell vd.,
2006:213).
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Miisteri memnuniyeti isletmelerin ge¢mis performansinin degerlendirilmesinde ve gelecekteki finansal
basarinin 6ngoriilmesinde temel 6neme sahiptir. Neden memnuniyet artan bir éneme sahiptir? ilk olarak,
miisteriler, gittikce artan sayida agresif isletme tarafindan takip edilen, giderek az bulunan bir kaynak haline
gelmistir. Ikincisi, miisteriler ve isletmeler arasinda uzun vadeli iliskilere odaklanmak, artan bir ihtiyag
durumuna gelmistir (Anderson ve Fornell, 1994: 242).Konu iizerine yapilan calismalarda; miisteri tatmini
kavramu ile miisteri sadakati ve diger performans gostergeleri arasinda bir iliski oldugu kabul edilse de , bir
kisim galisma bu goriisiin aksine miisteri tatmini ile miisteri sadakati arasinda dogrudan bir iligski olmadig: ve
her sartta tatminin, miisteri sadakatini agiklamada yeteri olmadigim iddia etmektedir (Ozdemir ve Kogak,
2012: 134).Cat1 ve Kogoglu (2008: 185) otel isletmeleri 6zelinde, miisterilerin sadakatleri ile tatminleri arasinda
iligkiyi ele aldiklar1 ¢alismanin sonunda; isletmelerin, yeni miisteri kazanmaktan ¢ok, var olan miisterilerini
devamli hale getirmeye ¢alismalar1 gerektigini ifade etmektedir. Ciinkii; sadik miisterilerin, isletmelere daha
fazla kazang saglayacagini iddia etmektedir.

Miisteri sadakati tanimlanirken, geleneksel olarak, iki temel bilesen kullamilir. Bunlardan ilki, tekrarlanan
satin alimlara dayanan davranis ve ikinci olarak, marka hakkinda olumlu goriislere ve bagliliga dayanan
tutum olarak tanimlanmaktadir (Guillén vd., 2012: 3552).Literatiirde genel kabul goren goriis; yeni miisteriler
edinmenin maliyetinin, mevcut miisterileri elde tutmanin maliyetinden daha yiiksek olduguna yoneliktir. Bu
nedenle; isletmelerin amacinin, mevcut miisterileri elde tutmaya yonelik ¢abalar gelistirmek ve miisteri
sadakatini saglamak icin onlar1 tatmin oldugu (Angelova ve Zekiri, 2011: 241) seklinde gelisen bir fikir birligi
vardir. Ancak; miisteri iligkileri yonetimi tizerine yapilan ¢alismalar, yeni bir miisteri edinmenin maliyetinin,
eski bir miisteriyi elde tutmanin maliyetinin 5-10 kat1 oldugunu gostermekle birlikte, miisteriyi elde tutmanin
maliyeti; bilgi toplama, koruma ve yonetme maliyetleriyle birlikte artacaktir (Hou ve Tang, 2008: 398).

2.3. Konuyla 11gili Yapilmis Calismalar

Mevcut bir miisteriyi elde tutmak i¢in yeni bir miisteriyi cekmenin bes katina mal oldugu (Desatnick, 1988,
akt. Blodgett vd., 1995: 31) iddia edilmektedir. Chea ve Luo (2005: 214) yapilan ¢alismalarin, ortalama olarak,
yeni bir miisteri edinmenin maliyetinin, mevcut miisteriyi elde tutmanin maliyetinden bes ila on kat daha
fazla oldugunu ortaya koydugunu ifade etmektedir. Lin ve Wang (2006: 272) mobil ticaret 6zelinde yaptiklar
calismada, bu endiistride mecut miisterileri elde tutmanin, finansal bir zorunluluk oldugunu ileri
stirmektedir. Clinkii, yeni miisteri kazanmak i¢in katlanacak maliyetin, ¢ok daha yiiksek oldugunu ileri
stirmektedir. Siddiqui ve Sharma (2010: 171)son zamanlarda, sigortacilik iiriinlerinin, siddetli rekabet
kosullarinda, ayirt edilmesinin giderek zorlasmasi, sigorta isletmelerinin {iriin odakli yaklasimdan, miisteri
odakli yaklasima gecis egilimi gostermesine neden oldugunu vesigorta isletmelerinin, gelecekte, hayatta
kalmak ve biiyiiyebilmek i¢in miisteri odakl: bir yaklasim gelistirmeleri gerektigini ifade etmektedir.

Hauser vd. (1994: 343) yaptiklari calismada; isletmelerin, miisteri memnuniyetine yonelik ¢abalari yiiriitiirken,
bazi husulara dikkat etmeleri gerektigini ifade etmektedir. Bu husularin basinda da; miisterilerin, miisteriler
(mevcut) ve miisteri olmayanlar (potansiyel miisteriler, gecmis miisteriler ve rakip isletmelerin miisterileri)
olarak ayrilmas: gerektigini, bu sekliyle de etkili ve karh faaliyetler yiiriitiilebilecegini ileri siirmektedir.
Hallowell (1996: 38) bankacilik sektorii 6zelinde, miisteri memnuniyeti, sadakati ve karlilik {izerine yaptig
calismanin sonunda; bu {i¢ kavram arasinda dogrusal bir iliskinin varligina isaret etmektedir. Ancak
arastirmaci, bunun her miisteriyi memnun etmek igin isletmelerin ¢aba sarf etmesi gerektigi sonucuna
varilmamasi gerektigini vurgulamaktadir. Ayni calismada, isletmede uzun siire kalabilecek, birden fazla tiriin
ve hizmet alabilecek, isletmeyi arkadaslarina ve iliski halinde olduklarina onerecek ve isletme igin karl
olabilecek miisteriler iizerine yogunlasilmasi gerektigini iddia etmektedir. Matis ve Ilies (2014: 1144) sigorta
sektorii 6zelinde, miisteri iligkileri yonetimini inceledikleri ¢alismada; isletmelerin, miisteri odakli stratejiler
gelistirmek i¢in 6ncelikle; hedef miisteri kitlesinin kim oldugunu anlamalar: ve bunun i¢in bazi sorulara cevap
vermeleri gerektigini ifade etmektedir. S6z konusu cevaplanmasi gereken sorularin bazilar ise su sekilde
siralanmaktadir: En karli miisterileriniz hangileridir? Onlar1 karli yapan nedir? Neden rakiplerinizden degil
de, sizden hizmet aliyorlar? Bu miisteriler, toplam niifusun yiizde kagini olusturuyor? Ayni profile sahip daha
fazla miisteri bulabilir misiniz?

Miisterilere hizmet sunabilmenin yani sira, hizmeti sunanlarinda bunu yapmaya istekli olmalar1 gerekir.
Calisanlarin performanslarini dlgmek ve odiillendirmek igin yeni fikirler gelistirmek gerekebilir. C)rnegin;
bircok sigorta igletmesi, acentelerine yeni poligeler satmalarini tesvik etmekle birlikte, mevcut miigterilere
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sunulacak hizmetleri gelistirecek ¢abalar1 tesvik etmemektedir. Bu isletmelerde; yoneticiler, satis ve hizmet
arasindaki ¢atismanin dogmasin1 ve bdylece; iliskiye dayali hizmet firsatlarinin gelistirilmesini
engellemektedir (Parasuraman vd., 1991: 46).Yu ve Tseng (2016: 32) miisteri sadakati gelistirmede, satis
elemanlarinin roliinii, hayat sigortasi sunan isletmeler kapsaminda ele aldiklar1 ¢alismada; satis elemanlarinin
gelistirdikleri iliskisel satis faaliyetlerinin; memnuniyet, giiven ve baghhg olumlu yonde etkiledigini
belirlemiglerdir. Oztidogru vd. (2018: 429) sigorta isletmelerinde, miisteri tatmini ve miisteri sadakati
arasindaki iligkiyi ele aldiklar1 ¢alismanin sonucunda; katilimcilarin, sigorta sirketlerine olan giivenleri ile
miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati ile anlaml bir iliskinin oldugunu belirlemislerdir. Yurdakul ve
Dalkilig (2006: 265)1in iliskisel pazarlama yaklasiminin, sigorta miisterilerinin, miisteri baglihiginin
saglanmasindaki etkilerini ele aldiklar1 ¢alismada; sigorta isletmesi ¢alisanlarinin, miisterilere karsi ilgilerinin
ve nezaket seviyelerinin yiiksek olmasinin, miisteri bagliligini olumlu yonde etkileyen unsurlardan biri
oldugunu ortaya koymaktadir. Chen ve Mau (2009: 69) hayat sigortas: sektdriinde, etik satis davranisinin,
miisteri sadakati iizerindeki etkilerini ele aldiklar1 ¢calismada; hayat sigortas: sektoriinde, 6zellikle sektoriin
karmasik ve kisiye 0zel finansal hizmetler sunmasindan kaynaklanan, miisteri giiveni ile miisteri sadakati
gelistirmede, miisteri tarafindan algilanan etik satis davranisinin roliinii ortaya koymaktadir.

Sahin (2006: 104-105) yaptig1 calismada; arastirmaya katilan sigorta miisterilerinin % 53,9’unun, hizmet
aldiklari, mevcut sigorta isletmesini degistirmeye sicak bakmadiklarini, ancak; geriye kalan %46,1'lik
miisterinin ise, kosullara bagh olarak, sigorta isletmesini degistirebilecegini ortaya koymustur. Ansari ve Riasi
(2016: 26)nin yeni kurulan sigorta isletmeleri {izerine yaptiklar1 calismanin sonuglar;; miisterilerin
memnuniyeti ve algilanan deger arttikga, sadakat derecelerinin de arttig1, ancak; miisteri memnuniyetinin,
miisteri sadakati iizerinde, algilanan degere kiyasla, daha gii¢lii bir etkisi oldugunu ortaya koymaktadir.
Aurelia vd. (2019: 228) sigorta isletmeleri 6zelinde; memnuniyet, sadakat iizerine yaptiklari ¢alismada;
memnuniyetin, sadakati etkiledigini ve ayrica; miisteri memnuniyeti, sigorta isletmeleri tarafindan sunulan
hizmetlerin kalitesi de dahil olmak tizere gesitli yonlerle iligkilendirilebildigini iddia etmektedir. Durvasula
vd. (2004: 323) ise; hayat sigortalar {izerine yaptiklar ¢alismada; hizmet kalitesi ile dogrudan davranigsal
sadakat (tavsiye etme) ve davramssal sadakat (tekrar satin alma) arasinda dogrudan bir baglantinin
bulunmadigini ileri siirmektedir.

3. Tiirkiye Sigortacilik Sektoriinde Miisteri Maliyetlerinin Analizi

Tiirkiye sigortacilik sektorii 2018 itibari ile 60’1 sigorta, 2’si reasiirans olmak {izere 62 sirketten olusmaktadir.
Bunlardan 38'i hayat dis1 sigorta sirketleri grubuna girerken, 18’i hayat ve emeklilik sigorta sirketleri grubuna,
4’11 ise hayat sigorta sirketleri grubuna girmektedir (TSB-3, 2019).

3.1. Arastirma Problemi

Pazarlama literatiiriinde yeni miisteri maliyetinin, mevcut miisteriyi elde tutma maliyetinden yiiksek oldugu
genel kabul gormiis bir yaklasimdir. Ancak bazi c¢alismalarda bu yaklagimin efsanevi oldugu iddia
edilmektedir. Yapilan literatiir taramasinda her iki ifadeyi de destekleyecek herhangi bir hesaplama
yontemine ulasilamamistir. Bu nedenle bu arastirmanin problemi, “Tiirkiye sigortacilik sektoriinde mevcut
miisteri maliyeti, yeni miisteri maliyeti, miisteriyi tutma maliyeti ve miisteriyi kaybetme maliyeti nedir?”
olarak belirlenmistir.

3.2. Arastirmamn Amaci, Hipotezleri, Kapsami ve Varsayimlar

Aragtirma problemi kapsaminda calismada, Tiirkiye sigortacilik sektoriinde mevcut miisterinin, tutulan
miisterinin, yeni miisterinin ve kaybedilen miisterinin maliyetlerinin analiz edilmesi amagclanmuistir.

3.3. Arastirmamin Amaci, Hipotezleri, Kapsami ve Varsayimlar
Calismada belirlenmis olan amag dogrultusunda asagidaki hipotezler gelistirilmistir;

HO0:: Tirkiye sigortacilik sektoriinde yeni miisteri edinme maliyeti mevcut miisteri maliyetinden yiiksek
degildir.

HO2: Tirkiye sigortacilik sektoriinde yeni miisteri edinme maliyeti mevcut miisteriyi tutma maliyetinden
yiiksek degildir.
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HO0s: Tiirkiye sigortacilik sektoriinde yeni miisteri edinme maliyeti miisteri kaybetme maliyetinden yiiksek
degildir.
3.4. Arastirmamin Kapsami ve Varsayimlar

Calismada kullanilan veriler, Tiirkiye Sigorta, Reasiirans ve Emeklilik Sirketleri Birligi'nin yaymlamis oldugu,
Tiirkiye’de faaliyet gosteren 60 sigorta ve emeklilik sirketinin verilerinden ve finansal raporlarindan elde
edilmistir. Reasiirans sirketlerinin verileri c¢alismaya dahil edilmemistir. Calisma 2013-2018 yillarim
kapsamaktadir.

Sigorta poligesi, sigorta sirketi ile miisteri arasinda yapilan ve yasal olarak karsilanmasi gereken talepleri
belirleyen bir cesit akittir. Sigortacihk sektdriinde polige, sigortali yapilan her miisteri tarafindan
imzalanmaktadir. Diger taraftan sigorta sektoriinde gercek veya tiizel kisi bir miisteri tarafindan birden fazla
police imzalanabilmektedir. Ancak bu miisteri, imzalamis oldugu her bir sigorta tiirii igin bir miisteri olarak
kabul edilmektedir. Diger taraftan sigorta primleri ve sektOriin sigorta tiirlerine ayrilmis finansal verileri
yapilan poligeler tizerinden belirlenmektedir. Bu nedenle calismada polige sayis: miisteri sayisi olarak kabul
edilmisgtir.

3.5. Calismanin Yontemi

Calisma, niceliksel arastirma modellerinden betimleyici arastirma modeli olarak tasarlanmis ve
uygulanmistir. Bu nedenle 6ncelikle polige sayilar1 sigorta gruplar1 kapsaminda yillara gore degerlendirilmis,
ardindan prim {retimleri genel ve gruplar kapsaminda, hem USD bazinda hem TL bazinda
degerlendirilmistir. Sektoriin maliyet kalemleri de yine genel ve gruplar kapsaminda hem USD hem TL
bazinda degerlendirilmis ve elde edilen bulgularla, genel ve gruplar kapsaminda USD ve TL bazlarinda briit
prim {iiretim karliliklar1 hesaplanmistir. Son olarak elde edilen biitiin bulgulardan faydalamilarak, mevcut
miisteri maliyeti (available customer cost — ACC), yeni miisteri edinme maliyeti (customer acquisition cost —
CAC), miisteriyi elde tutma maliyeti (customer retention cost — CRC) ve miisteriyi kaybetme maliyeti
(customer churn cost — CRC) hesaplanmustir.

3.6. Calismanin Bulgular

3.6.1.Police Sayis1

Tiirkiye sigortacilik sektoriinde, sigorta tiirlerine gére 6 donemlik (2013-2018) polige sayilar1 ve egilim yonleri

Tablo 1’de goriildiigii gibidir;

Tablo 1. Police Sayisi
Police Sayisi (Adet)

Sigorta Tiirleri 2013 2014 2015 2016 2017 Egim Grafigi
Hayatdigi Sigortalar 51.894.831| 54.602.489( 53.535.098 55.019.045| 61.985.348
Hayat Sigortalan 2768.153| 2963567 3.088.858|  2.847.974 2.620.074

TOPLAM|  54.662.984| 57.566.056| 56.623.956| 57.867.019| 64.605.422

(TSB-1 verilerinden faydalanilarak yazar tarafindan tasarlanmistir.)

Tablo 1 incelendiginde hayat dis1 sigorta grubunda ve sektor toplaminda genel bir artis egilimi
gozlemlenirken, emeklilik sigortalarinda son yilda azalma egilimi goriilmekte ve hayat sigortalarinda ise inisli
cikish bir egilim gozlemlenmektedir.

Grafik 1.Sigorta Gruplarinda Polige Sayisi
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(TSB-1 verilerinden faydalanilarak yazar tarafindan tasarlanmistir.)
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Grafik 1.’de sigorta sektoriinde en fazla polige sayisinin hayat dis1 sigortalar grubunda oldugu goriilmektedir.
Hayat dis1 sigorta grubu kendi i¢inde incelendiginde ise, Grafik 2."de goriildiigii gibi, en fazla polige sayisinin
kara araclar1 sigorta grubunda oldugu goriilmektedir.

Grafik 2. Hayat Dis1 Sigorta Grubu Polige Sayisi
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(TSB-1 verilerinden faydalanilarak yazar tarafindan tasarlanmisgtir.)

Grafik 3.'te sigorta gruplarinin police sayilarinda bir 6nceki yila gore gostermis oldugu degisim sayisi
goriilmektedir.

Grafik 3. Sigorta Gruplarinda Polige Degisim Sayis1
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(TSB-1 verilerinden faydalanilarak yazar tarafindan tasarlanmistir.)

Grafik 3."te sigorta gruplarinin police sayisindaki degisimin en fazla hayat dis1 sigorta grubunda oldugu ve
2015 yilindaki negatif yonlii harekete karsin, 2017 yilinda bir dnceki yila gore hizli bir artis gosterdigi
goriilmektedir.

3.6.2.Prim Uretimi

Tiirkiye sigortacilik sektoriinde toplam ve birim police basina iiretilen prim tutari, TL ve USD! bazinda
asagidaki grafik 4.’de goriildiigii gibidir. Grafik 4.de hem toplam prim iiretiminde hem de birim police basina
tiretilen prim tutarinda TL bazinda artis egilimi gozlemlenirken, dolar bazinda her ikisinde de azalma egilimi
gozlemlenmektedir.

ICalismada kullanilan d6viz kurlari, her yilin son is giinii T.C. Merkez Bankasi'nca ilan edilen efektif satis kurlaridir (TCMB, 2019).
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Grafik 4. Toplam ve Birim Police Bagina Prim Uretimi

Birim Police Basina Prim Uretimi

Toplam Prim Uretimi

(TSB-2 verilerinden faydalanilarak yazar tarafindan tasarlanmistir.)
Sigorta gruplarinda iiretilen 6 donemlik (2013-2018) prim {iretimleri Tiirk Lirasi bazinda Tablo 2.de
goriildiigii gibidir;
Tablo 2. TL Bazinda Prim Uretimi

Prim Uretimi (TL)

Sigorta Gruplar 2013 2014 2015 2016 2017 2018 Egilim Grafigi

Hayat Digi Sigortalar 14920291502 16.212703688| 19322070113 2580077080 26742767292 3056350232
Hayat Sigortalar 30625 3ABMLTI| 357500472 A0 SMINT0L| 66218664
TOPLAM(TL)|  18.160517.604) 1032620505 22897981085 30670707319 32684690993 37184780878

(TSB-2 verilerinden faydalanilarak yazar tarafindan tasarlanmistir.)
Tablo 2.”de Tiirk Liras1 bazinda biitiin sigorta gruplarinda iiretilen primlerde artis oldugu g6zlemlenmektedir.
Ancak Tablo 3.te sigorta sektoriiniin prim {iiretiminde Amerikan Dolar1 bazinda diisme egilimi
gozlemlenmektedir. Tiirkiye sigortacilik sektoriinde 6 donemlik (2013-2018) prim tiretimleri Amerikan Dolar1
bazinda Tablo 3.’te goriildiigii gibidir;
Tablo 3. Dolar Bazinda Prim Uretimi

Prim Uretimi (USD)
2013 2014 2015 2016 2017 2018 Egilim Grafigi
Hayatdlsl Sigortalar 8.449.114.668 [ 6.944.548.826 | 6.599.744.206  7.321.222.335| 7.066.772.532 | 5.768.457.314
Hayat Sigortalarl 1.839.983.154 | 1.333.625.348 | 1.221.405.941| 1.365.677.891| 1.570.146.051| 1.249.657.754
TOPLAM| 10.289.097.822 | 8.278.174.173 | 7.821.150.147 | 8.686.900.226 | 8.636.918.583 | 7.018.115.068

(TSB-2 verilerinden faydalanilarak yazar tarafindan tasarlanmistir.)

Asagidaki grafiklerde (Grafik 5.), Amerikan Dolar1 ve Tiirk Lirasi bazinda sigorta gruplarinda {iretilen
primlerdeki degisim oranlar1 gozlemlenebilmektedir. Grafik 1. ve Grafik 5. karsilastirnldiginda, sigorta
gruplarinda hem polige sayisinda hem de prim {iretiminde hayat dis1 sigortalar grubunun daha fazla orana

sahip oldugu gozlemlenmektedir.
Grafik 5.'te TL bazinda biitiin sigorta gruplarinda yiikselme egilimi gozlemlenirken, USD bazinda diisme

egilimi gozlemlenmektedir.
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Grafik 5.Sigorta Gruplarinda Prim Uretimi — TL ve USD Bazinda
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(TSB-2 verilerinden faydalanilarak yazar tarafindan tasarlanmistir.)

Grafik 6.’da, sigorta gruplarinda TL ve USD bazinda tiretilen prim tutarlarinda bir 6nceki yila gore ortaya
¢ikan degisimler goriilmektedir. Grafiklerde hayat dis1 sigorta grubunda TL bazinda, miktarlar degisse de,
biitiin yillarda bir 6nceki yila gore artis gozlemlenmektedir. Ancak USD bazinda sadece 2016 yilinda bir énceki
yila gore pozitif yonlii bir hareket gbzlemlenmektedir. Diger taraftan hayat sigortalar1 grubunda TL bazinda
sadece 2014 yilinda bir 6nceki yila gore azalma egilimi goriiliirken, USD bazinda 2016 ve 2017 yillarinda bir
onceki yila gore artis gozlemlenmektedir.

Grafik 6. Sigorta Gruplarinda Prim Uretimi Degisimi — TL ve USD Bazinda
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(TSB-2 verilerinden faydalanilarak yazar tarafindan tasarlanmistir.)

Grafik 7. de sigorta gruplarinda birim police basina {iretilen prim tutarlar1 TL ve USD bazinda gosterilmistir.
Grafikte en yiiksek polige sayisina sahip olan hayat dis1 sigorta grubunda birim polige basina tiretilen prim
tutarlarinin hem TL hem de USD bazinda en diisiik seviyelerde oldugu gozlemlenmektedir.

Sekil 7. Sigorta Gruplarinda Polige Basina Prim Uretimi — TL ve USD Bazinda

Police Basina Prim Uretimi (TL) Police Basina Prim Uretimi (USD)

Sigora Graplan

Sigeia Gauplan

(TSB-2 verilerinden faydalanilarak yazar tarafindan tasarlanmistir.)
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3.6.3.Faaliyet Giderleri ve Tazminat Odemeleri

Calismada sigortacilik sektoriiniin asil faaliyetlerinden ortaya ¢ikan giderler ile denen tazminatlar (reasiiror
pay1 diisiilmiis) toplam maliyet kalemini olusturmaktadir. Tiirkiye sigortacilik sektoriinde faaliyet giderleri
asagidaki gider kalemlerinden olugsmaktadir;

Bankalar tiretim komisyonu giderleri,
Acenteler iiretim komisyonu giderleri,
Dogrudan satis personeli iiretim giderleri,
Diger tiretim komisyonu giderleri,

Personele iligkin giderler,

Yonetim giderleri,

Aragtirma-gelistirme giderleri,

Pazarlama ve satis giderleri,

Disardan saglanan fayda ve hizmet giderleri,
Diger faaliyet giderleri,

VVVYVVYVYVYYYYYVY

Grafik 8."de Tiirkiye sigortacilik sektoriiniin asil faaliyetlerinden kaynaklanan maliyetleri hem sektor toplami
olarak hem de birim poligce basina diisen maliyet olarak TL ve USD bazinda goriilmektedir. Grafiklerde
faaliyet giderleri ile 6denen tazminatlarin hem toplamda hem de birim polige bagina TL bazinda yiikselme
egiliminde oldugu ancak, USD bazinda diisme egiliminde oldugu goriilmektedir. Tablo 1."de de goriildiigii
gibi, sektorde polige sayisinda artis egilimi gozlemlenirken, USD bazinda faaliyet giderlerinde ve tazminat
0demelerinde azalma egilimi s6z konusudur.

Grafik 8. Toplam ve Birim Police Basina Faaliyet Giderleri + Tazminat Odemeleri (TL ve USD

Bazinda)
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(TSB-2 verilerinden faydalanilarak yazar tarafindan tasarlanmistir.)

Tablo 4."de her bir sigorta grubunun TL bazinda yapmis oldugu faaliyet giderleri ve tazminat 6demeleri
toplamu goriilmektedir. Tabloya gore, her bir sigorta grubunda TL bazinda faaliyet giderlerinde ve tazminat
O0demeleri toplaminda artis egilimi s6z konusudur.

Tablo 4. TL Bazinda Faaliyet Giderleri + Tazminat Odemeleri

Faaliyet Giderleri ve Tazminat Odemeleri (TL)

Sigorta Gruplar 2013 2014 2015 2016 2017 2018 Egilim Grafigi
Hayatdist Sigortalar -12.868.764.995 | -14.875.911.497 | -17.395.221.933 | -20.581.388.511 |  -23899.979423 |  -27.601.719.460
Hayat Sigortalar -3.166344.657 | -3.272.265.341 | -3.442.016.477| -3.975.868.323 -4.799.105.751 -5.185.254.124
TOPLAM(TL) -16.035.109.651 | -18.148.176.838 | -20.837.238.409 | -24.557.256.834 |  -28.699.085.173 [  -32.786.973.583

(TSB-2 verilerinden faydalanilarak yazar tarafindan tasarlanmistir.)

Tablo 5.de her bir sigorta grubunun USD bazinda yapmis oldugu faaliyet giderleri ile tazminat 6demeleri
toplami goriilmektedir. Tabloda goriildiigii gibi, hem her bir sigorta grubunda hem de sektor toplaminda USD
bazinda faaliyet giderleri ile tazminat 6demeleri toplaminda azalma egilimi s6z konusudur.
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Tablo 5. USD Bazinda Faaliyet Giderleri + Tazminat Odemeleri

Faaliyet Giderleri + Odenen Tazminatlar (USD)
Sigorta Gruplari 2013 2014 2015 2016 2017 2018 Egilim Grafigi
Hayatdisi Sigortalar -7.287.369.044 | -6.371.931.593 | -5.941.599.868 | -5.829.100.632 | -6.315.561.510 | -5.209.444.259
Hayat Sigortalari -1.793.048.676 | -1401.638.542 | -1.175.672.534 | -1.126.053.111 | -1.268.162.078 | -978.645.275
TOPLAM| -9.080.417.720 | -7.773.570.135 | -7.117.272.401 | -6.955.153.743 | -7.583.723.588 | -6.188.089.533

(TSB-2 verilerinden faydalanilarak yazar tarafindan tasarlanmistir.)

Grafik 9.’da sigorta gruplarinin faaliyet giderleri ile tazminat 6demeleri toplami hem TL bazinda hem de USD
bazinda grafiklerle gosterilmistir. Grafiklerde de goriildiigii gibi, TL bazinda 6zellikle hayat dis1 sigorta
grubunda giderlerde hizl bir artis s6z konusuyken, dolar bazinda tersine bir hareket egilimi s6z konusudur.

Grafik 9. Sigorta Gruplari TL ve USD Bazinda Faaliyet Giderleri + Tazminat Odemeleri
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(TSB-2 verilerinden faydalanilarak yazar tarafindan tasarlanmstur.)

3.6.4.Briit Prim Uretim Karliligt

Tiirkiye sigortacilik sektoriinde, Grafik 10.’da goriildiigii gibi, briit prim tiretim karlilig1 hem toplamda hem

de birim polige basina TL bazinda yiikselme egilimi gosterirken, USD bazinda kiigiik miktarlarda diisme
egilimi gostermektedir.

Grafik 10. Sigortacilik Sektorii Toplam ve Polige Bagina Briit Prim Uretim Karlilig:
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(TSB-2 verilerinden faydalanilarak yazar tarafindan tasarlanmistir.)

Sigorta gruplarinda TL bazinda toplam briit prim {iretim karlilig1 incelendiginde, Tablo 6, hayat dis1 sigorta

grubunda inis ve cikis egilimleri goriiliirken, hayat sigortalarinda 2014 haricinde hizli bir yiikselis egilimi
goriilmektedir.

Tablo 6. TL Bazinda Briit Prim Uretim Karlilig:

Prim Uretim Karlhlig (L)
Sigorta Gruplari 2013 2014 2015 2016 2017 2018 Egilim Grafigi
Hayatdigi Sigortalar 2.051.526.597 [ 1.336.832.191 | 1.926.849.180 5.268.383.309  2.842.807.870 2.961.874.772
Hayat Sigortalari 82.881.596 | -158.783.604 |  133.893.696 846.067.176 |  1.142.797.950 1.435.932.522
TOPLAM(TL)[  2.134.408.193 | 1.178.048.587 | 2.060.742.876 6.114.450.485 [  3.985.605.820 4.397.807.294

(TSB-2 verilerinden faydalanilarak yazar tarafindan tasarlanmisgtir.)
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Sigorta gruplarinda USD bazinda toplam briit prim tiretim karlilig1 incelendiginde ise, Tablo 7, hayat dis1
sigorta grubunda 2016'ya kadar inisli c¢ikish bir egilim gozlemlenirken, 2016 sonrasinda inis egilimi
gozlemlenmektedir. Hayat sigortalar1 grubunda 2014 yilinda hizli bir azalmadan sonra 2018’e kadar artis
egilimi goriiliirken, 2018 yilinda yine azalma egilimine girildigi goriilmektedir.

Tablo 7. USD Bazinda Briit Prim Uretim Karlilig:

Prim Uretim Karlilg (USD)
Sigorta Gruplari 2013 2014 2015 2016 2017 2018 Egilim Grafigi
Hayatdigi Sigortalar 1.161.745.624 572.617.233 658.144.339 | 1.492.121.703 751.211.022 559.013.055
Hayat Sigortalari 46.934.478 -68.013.195 45.733.407 239.624.781 301.983.973 271.012.480
TOPLAM| 1.208.680.102 504.604.038 703.877.746 | 1.731.746.484 | 1.053.194.995 830.025.535

(TSB-2 verilerinden faydalanilarak yazar tarafindan tasarlanmistir.)

Grafik 11’de sigorta gruplarinda TL ve USD bazinda tiretilen briit prim karhliklar1 grafikler halinde
goriilmektedir. Grafikler incelendiginde, hem TL bazinda hem de USD bazinda, en fazla prim iiretim
karliliginin hayat dis1 sigorta grubunda oldugu ve TL bazinda 2016 sonras: diisse de yeniden artis egilimine
girdigi ancak USD bazinda 2016 sonrasinda diisme egiliminde oldugu goriilmektedir.

Grafik 11. Sigorta Gruplarinda TL ve USD Bazinda Briit Prim Uretim Karlihig
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(TSB-2 verilerinden faydalanilarak yazar tarafindan tasarlanmistir.)

Grafik 12’de sigorta gruplart prim {iretim karliliginda bir 6nceki yila gore degisim tutarlar: goriilmektedir.
Grafiklere gore, hayat dis1 sigorta grubunda 2018 yilinda bir 6nceki yila gore TL bazinda artis egilimi
goriiliirken, USD bazinda diisme egilimi goriilmektedir. Diger taraftan hayat dis1 sigorta grubunda da USD
bazinda 2018 yilinda bir 6nceki yila gore azalma egilimi goriilmektedir.

Grafik 12. Sigorta Gruplarinda TL ve USD Bazinda Briit Prim Uretim Karlilig1 Degisimi
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(TSB-2 verilerinden faydalanilarak yazar tarafindan tasarlanmistir.)

Grafik 13’te TL ve USD bazinda sigorta gruplarinda iiretilen polige basina briit prim karliliklar1 goriilmektedir.
Her iki grafikte de goriildiigii gibi, en fazla polige karlilig1 hayat sigortalar1 grubundadir. Ancak hayat
sigortalar1 grubunda TL bazinda karlilik artis egilimi gosterirken, USD bazinda son yilda azalma egilimi
goriilmektedir.
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Grafik 13. Sigorta Gruplarinda TL ve USD Bazinda Polige Bagina Briit Prim Uretim Karlilig1
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(TSB-2 verilerinden faydalanilarak yazar tarafindan tasarlanmistir.)
3.6.5.Birim Police Maliyetleri Ortalamasi

Sigorta gruplarinda ve sektoriin biitiinii i¢in birim police maliyeti (available customer cost — ACC)
hesaplamasinda, boliim 3.3.3.te detaylandirilan, sektoriin dogrudan faaliyetleri ile ilgili olan giderleri ile
tazminat 6demeleri dikkate alinmistir. Hesaplamada asagidaki formiil kullanilmistir;

C

A  — _NcB

ACCp/C = — 3.1)
ACC,.: Ortalama birim polige maliyeti

C : Toplam maliyetler

Ncs : Mevcut polige sayis1

n : Toplam yil sayis1

Grafik 14’te TL ve USD bazinda, sigorta gruplari ve sektor igin hesaplanan 2013-2018 yillarini kapsayan 6 yillik
ortalama birim police maliyetleri goriilmektedir.

Grafik 14. TL ve USD Bazinda Birim Poli¢ce Maliyetleri Ortalamasi
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(TSB-2 verilerinden faydalanilarak yazar tarafindan tasarlanmistir.)

Grafikte hem USD bazinda hem de TL bazinda en yiiksek birim polige maliyetinin hayat sigortalar1 grubunda
oldugu goriilmektedir. Sigorta sektoriiniin tamami i¢in hesaplanan birim polige maliyeti ortalamas: TL
bazinda 1387 olarak hesaplanirken, USD bazinda $126 olarak hesaplanmustir.

3.6.6.Yeni Police Edinme Maliyeti

Yeni miisteri edinme maliyeti (customer acquisition cost — CAC), bir miisterinin tirtinii/hizmeti satin almasi
i¢in yapilan ikna ¢alismalariin maliyetidir (Rouse, 2010). Sigorta sektorii igin yeni miisteri edinme maliyeti
degisiklik gosterecek olmasina karsin, asagidakileri iceren temel bilesenlere sahiptir (White, 2009: 71);

» Personel maaglar1 ve 6denekleri,
» Toplam tedarik giderleri,
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Satis ve pazarlama maliyetleri,

Arastirma — gelistirme giderleri

Bankalar, acenteler ve diger iiretim komisyonu giderleri,
»  YoOnetim giderleri

Y V V

Literatiirde yeni miisteri edinme maliyeti hesaplamasinda pazarlama calismalari i¢in harcanan toplam tutarin
tamaminin yeni edinilen miisteri i¢in yapildigi varsayilmasina karsin, bdyle bir hesaplama yonteminin eski
miisteriyi elde tutma ¢alismalarini yok saydig: diisiiniilmektedir. Bu nedenle ¢alismada faaliyet giderlerinin
yukarida belirtilen ilgili kistmlarinin %30’unun yeni miisteri edinmek icin yapildigi varsayilmistir. Yeni
miisteri (polige) edinme maliyetinin formiilasyonu asagidaki gibidir;
CAC (Ts+S+M+RD+CE+ME)%0,30

= 3.2

A (3.2)

CAC :Yeni miisteri (polige) edinme maliyeti

Ts : Personel maaslar1 ve 6denekleri
M : Satig ve pazarlama maliyetleri
RD : Arastirma-gelistirme giderleri

CE : Komisyon giderleri
ME : Yonetim giderleri
Ca : Yeni edinilen miisteri sayis1

Grafik 15'te her bir sigorta grubunda yeni miisteri edinme maliyeti ortalamas: hem TL bazinda hem de USD
bazinda verilmistir.

Grafik 15. TL ve USD Bazinda Yeni Police Edinme Maliyeti Ortalamasi

Yeni Police Edinme Maliyeti Ortalamasi
(CAC)

Birim Ortalama (USD)
—

(TSB-2 verilerinden faydalanilarak yazar tarafindan tasarlanmistir.)

Grafikte hem USD bazinda hem de TL bazinda en yiiksek yeni miisteri (poligce) edinme maliyetinin hayat
sigortalar1 grubunda oldugu goriilmektedir. Sigorta sektoriiniin tamamu i¢in hesaplanan yeni miisteri edinme
maliyeti ortalamas: TL bazinda £3.394 olarak hesaplanirken, USD bazinda $1.125 olarak hesaplanmuistir.
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3.6.7.Policeyi Elde Tutma Maliyeti

Miisteriyi (poligeyi) elde tutma maliyeti (customer retention cost — CRC), miisteri sadakatini arttirmak icin
yapilan pazarlama maliyetleridir. Miisteriyi elde tutmak i¢in uygulanan sadakat programlariin yamni sira,
yeni iirtin veya hizmetlerin tanmitimi i¢in yapilan maliyetler, tanitim biiltenleri ve brosiirlerinin maliyeti, ¢cagr1
hizmetleri maliyeti, agirlama hizmetleri maliyeti, 6zel etkinlikler, mevcut miisteriler i¢in yapilan indirimler
vb. maliyetleri de igerir. Toplam elde tutma maliyetlerinin bir sonraki yilda tutulan miisteri sayisina
boliinmesiyle bulunur (clv-calculator, 2019). Calismada sigorta sektorii icin yeni police edinme maliyetleri
boliimiinde kullanilan faaliyet giderlerinin ilgili kisstmlarinin geri kalan %70’lik bolimii de polige tutma
maliyetlerinin hesaplamasinda kullanilmistir. Buna gore miisteri (polige) tutma maliyeti hesaplamasinin
formiilasyonu asagidaki gibidir;
(T_S+S+M+RD+CE+ME)+0,70
CRC = (3.3)
Cr

CRC  :Miisteriyi (policeyi) tutma maliyeti

Ts : Personel maaglar1 ve 6denekleri
M : Satis ve pazarlama maliyetleri
RD : Arastirma-gelistirme giderleri

CE : Komisyon giderleri
ME : Yonetim giderleri
Cr : Tutulan miisteri say1si

Grafik 16’da her bir sigorta grubunda miisteri tutma maliyeti ortalamasi hem TL bazinda hem de USD bazinda
verilmigtir.

Grafik 16. TL ve USD Bazinda Poligeyi Elde Tutma Maliyeti Ortalamasi

Policeyi Elde Tutma Maliyeti
Ortalamasi(CRC)

(TSB-2 verilerinden faydalanilarak yazar tarafindan tasarlanmistir.)

Grafikte hem USD bazinda hem de TL bazinda en yiiksek miisteri (polige) tutma maliyetinin hayat sigortalar:
grubunda oldugu goriilmektedir. Sigorta sektoriiniin tamami igin hesaplanan miisteri elde tutma maliyeti
ortalamasi TL bazinda 185 olarak hesaplanirken, USD bazinda $25 olarak hesaplanmaistir.

3.6.8. Poligce Kaybetme Maliyeti

Miisteri kaybetme maliyeti (customer churn cost — CCC), kaybedilen miisteriden elde edilecek potansiyel
gelirin kaybedilmesidir. Bir isletme i¢in miisterinin kaybedilmesi durumunda asagidaki kayiplar gerceklesir
(Klein, 2014; Alder, 2017);

» Miisterinin tutuldugu her yil i¢in siirekli gelirin kaybi,
» Pazarin genislemesi sonucunda elde edilecek getiri firsatinin kaybs,
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> Yeni miisteri edinimi i¢in daha fazla pazarlama harcamasi yapailir,
> Ilave gelir, ek iiriin veya hizmetlerin satisi yoluyla elde edilebilecek ikinci dereceden gelirlerin kaybu.

Calismada miisteri (polige) kaybetme maliyeti hesaplamasinda, police basina iiretilen prim tiretim karlilig
firsat maliyeti olarak kabul edilmis ve bir 6nceki y1lda kaybedilen polige sayisi ile carpilmistir. Polige kaybinin
yasandig1 yilin sonrasindaki her yilda bulunan tutar firsat maliyeti olarak kabul edilmis ve toplam tutar ilgili
yil sayisina boliinerek ortalama maliyet bulunmustur. Ortalama maliyet tutar: ise kaybedilen polige sayisina
boliinerek, kaybedilen her bir poligenin sektdre maliyeti bulunmustur. Birim police kaybetme maliyetinin
formiilasyonu asagidaki gibidir;

2(Cc*PPCny)

CCC = Cn (3.4)

c

CCC  :Misteri (polige) kaybetme maliyeti

Ce : Kaybedilen mdisteri (polige) sayis1

PPCry :Sonraki yil miisteri (polige) basina karlilik
n : Y1l sayis1

Grafik 17.’de her bir sigorta grubunda birim mdisteri (polige) kaybetme maliyeti ortalamas: hem TL bazinda
hem de USD bazinda verilmistir.

Grafik 17. TL ve USD Bazinda Miisteri Kaybetme Maliyeti Ortalamasi

Birim Police Kaybetme Maliyeti (CCC)

0 T T— ———

Birim Ortalama  (TL) Birim Ortalama (USD)

oA

(TSB-2 verilerinden faydalanilarak yazar tarafindan tasarlanmistir.)

Grafikte hem USD bazinda hem de TL bazinda en yiiksek mdiisteri (police) kaybetme maliyetinin hayat
sigortalar1 grubunda oldugu goriilmektedir. Sigorta sektoriiniin tamamu i¢in hesaplanan miisteri kaybetme
maliyeti ortalamasi TL bazinda 165 olarak hesaplanirken, USD bazinda $32 olarak hesaplanmustir.

3.6.9. Police Maliyetleri Karsilastirmasi

Tiirkiye sigortacilik sektoriinde 2013-2018 yillarinda ortaya ¢ikan miisteri (police) maliyetleri ortalamalarinin
karsilastirmasi Grafik 18."de gosterilmistir. Buna gore, sigorta sektoriinde miisteriyi elde tutma maliyeti hem
TL hem de USD bazinda en az goriiniirken, yeni miisteri edinme maliyeti en fazla goriinmektedir.
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Grafik 18. TL ve USD Bazinda Polige Maliyetleri Karsilagtirmasi

Police Maliyetleri Karsilastirmasi

0 R N — —_—

Birim Ortalama (TL) Birim Ortalama (USD)
® Toplam Birim Polige
Maliyetleri Ortalamasi
* Ortalama Yeni Police
E’
® Ortalama Polige
Kaybetme Maliyeti

™ Misteriyi Elde Tutma
Maliyeti Ortalamasi

(TSB-2 verilerinden faydalanilarak yazar tarafindan tasarlanmistir.)

Grafikteki verilere gore, Tiirkiye sigorta sektoriinde TL bazinda yeni miisteri (police) edinme maliyeti mevcut
miisterinin toplam maliyetinin 8,77 kat1 olarak goriiniirken, USD bazinda 8,92 kat1 olarak goriinmektedir.
Diger taraftan yeni miisteri edinme maliyeti hem TL bazinda hem de USD bazinda, miisteriyi elde tutma
maliyetinin yaklasik olarak 40 kat1 olarak goriinmektedir. Sigortacilik sektoriinde miisteri kaybetme maliyeti
de yeni miisteri edinme maliyetinin altinda kalmaktadir. Bu durumda HO0:, HO: ve HO0s hipotezleri
reddedilmektedir.

4.Sonuc ve Oneriler

Bu calisma Tiirkiye sigortacilik sektoriinde mevcut miisterinin, tutulan miisterinin, yeni miisterinin ve
kaybedilen miisterinin maliyetlerinin analiz edilmesini amaglanmaktadir. Bu kapsamda Tiirkiye Sigorta,
Reastirans ve Emeklilik Sirketleri Birligi'nin yayinlamis oldugu, Tiirkiye’de faaliyet gosteren 60 sigorta ve
emeklilik sirketinin, 2013-2018 yillarin1 kapsayan, finansal raporlarindan yararlanilarak, miisteri maliyetleri
analiz edilmistir.

Yapilan analiz sonucunda Tiirkiye sigortacilik sektdriinde yeni miisteri edinme maliyetinin hem mevcut
miisteri maliyetinden hem de miisteriyi elde tutma maliyetinden yiiksek oldugu goriilmiistiir. Buna gore, yeni
miisteri edinme maliyeti mevcut miisteri maliyetinin, hem TL bazinda hem de USD bazinda yaklasik olarak 9
kat1 olarak hesaplanmustir. Yeni miisteri maliyeti miisteriyi elde tutma maliyetinin ise, hem USD bazinda hem
de TL bazinda, yaklagik olarak 40 kat1 olarak hesaplanmugtir.

Arastirmada elde edilen sonuglar; isletmelerin mevcut miisterilerini korumasinin isletme maliyetleri {izerinde
olumlu bir etkisi oldugunu ve kaybedilen miisterinin firsat maliyetinden dolay: iizerinde durulmas: gereken
miisteri kitlesi oldugunu ortaya koymaktadir. Bu sonuglar, pazarlama literatiiriinde genel olarak kabul goren
“yeni miisteri, mevcut ve elde tutulan miisteriden daha maliyetlidir” yaklasimini desteklemektedir. Bu
sonuglar 1s181nda isletmelerin etkinlik, verimlilik ve karlilik cabalarinda mevcut miisterileri ile olan iligkilerine
biiyiik 6nem vermeleri gerektigi ifade edilebilir.

Bu ¢alismanin gesitli kisitlar1 bulunmaktadir. Arastirmanin belirli bir sektorii kapsamasi 6nemli bir kisittir.
Ayrica arastirmaya konu olan verilerin yine belirli bir doneme ait olmas1 da bir diger kisit olarak kabul
edilebilir. Gelecekte yapilacak calismalarda farkli sektorlerin incelenmesi ve donemsel farkhiliklarin ele
alinmast bu calismanin test edilmesi agisindan 6nemli olacaktir. Calismanin bu yoniiyle literatiiriin
gelismesine ve derinlesmesine katki sunmasi ve ayrica profesyonel uygulayicilara yardimci olmasi
beklenmektedir.
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