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Abstract: Electronic converce is to indicate very rapidly
acceleration and cause very important development in the lots
of sectors. Bank and agent institutions in the financial service
sector developed their electronic commerce practice,
unfortunately insurance sector has just started to e-commerce
practice. Insurance goods and services which are most suitable
sold in the Internet has been started to sold by Internet in the
recent years. Insurance company is to offer their services in
purposefull promotion and image web sites in our country.
Level of virtual insurance development in our country is quite
lower than European countries.

Our study is to purpose determine which point virtual
insurance come in our country. Therefore, a questionnare has
been applied to Internet users by Internet and investigated
customer opinions about acquisition of business to customer
e-commerce in the insurance sector.

SANAL sjcoze TA PAZARLAMASININ Z:ﬁRK('YE ’D).EKI'
GELISIMI VE BUGUNKU DURUMU UZERINE BIR
UYGULAMA

Ozet: Elektronik ticaret, son ydilarda oldukca hizh bir sekilde
gelisme gistermekte ve bir ¢ok sektorde Gnemli gelismelere
neden olmaktadw. Finansal hizmet sektoriindeki bankalar ve
aracit kurumlar, e-ticaret uygulamalarina hiz kazandirirken,
sigortacilik sektdriinde ise e-ticaret uygulamalarima daha yeni
yeni girilmeye baslannugtir. Bu gelismenin Avrupa iilkelerine
gore oldukca diisiik oldugu iilkemizde, agirlikly olarak tanitim
ve imaj agirltkli web siteleri olusturulmakta ve sitelerde daha
¢ok iiriin tanitimz, fiyat, ve bilgi sunulmaktadur.

Bu calismada, Tiirkiyede hizl bir gelisme ivmesine sahip olan
isletme ile miisteri arasinda yapdan e-ticaretin sanal
sigortaciliktaki uygulamalarinda geldigi noktayr gorebilmek
amacwyla, Internet kullanicllarinin sanal sigortacthiga baks
acilart  belirlenmeye ¢alisdmisar. Calismamin  amacim
gerceklestirmek iizere bir anket calismast hazirlanmis ve
anketimiz Internet tizerinden ¢esitli email gruplarina ve
kisilere ginderilerek Internet kullamcilarina uygulanmistir.

Keywords: Virtual Insurance, Electronic Commerce, Anahtar Kelimeler: Sanal Sigorta, Elektronik Ticaret,
Development of Insurance Sector Sigorta Sektoriiniin Geligimi
I. GIRIiS gii¢ kazandiran web siteleri, isletme ile miisteri arasmdaki

Hizla degisen teknoloji, bireyleri ve isletmeleri
etkiledigi kadar, diinya ekonomisi, siyaset ve toplumlarda
da dramatik degisiklikler meydana getirmektedir. Bu
degisiklikler, isletmelerin miigterilerine ulasim yollarmi
da degistirmekte; yeni igletmeler ve organizasyonlar
meydana getirmekte ve isletmelerin  birbirleriyle,
miisterileriyle ve personeli ile iletisim yollarm
degistirmektedir. iletisimin Internet sayesinde saglanmasi
ile, bilgi aligverisinden haberlesmeye, sanal aligveristen
her tiir iirlin ve hizmetin pazarlanmasma kadar, giinlik
yasamda kullandifimuz tiim siiregler artik ¢ok kisa siirede
gerceklesebilmektedir.

Internet, bilgi ve iletisim arac1 olmanmn &tesinde,
gii¢lii bir pazarlama olanag da saglamaktadir. Uretim ve
hizmet sektoriindeki birgok igletme, Internet ilizerinden
tanitim ve satig yapabilecekleri web siteleri olusturmakta,
global pazarlama stratejilerini kolaylikla olusturabilmekte
ve ekonomik isleyisje iz  kazandirmaktadirlar.
Isletmelerin reklam ve pazarlama faaliyetlerine biiyiik bir

iliskilere yeni bir boyut getirmistir.

Internetin  yagsamimuzin bir parcast olmasiyla
birlikte, elektronik ticaret oldukga hizli bir gsekilde
gelismis, bir ¢ok sektérde onemli gelismelere neden
olmustur. Isletmeler, web sitesine sahip olmammn
avantajlarim1  degerlendirip, hem miisteri igin hem de
kendileri igin daha fazla arti1 deger yaratan web siteleri
olusturmanin 6nemini kavrammglardir. Sanayi, hizmet
sektoriindeki isletmeler ve ozellikle de finansal hizmetler
sektoriindeki isletmeler, bu teknolojik degisime zla ayak
uydurmuglardir. Sigorta sirketleri de, Internet sayesinde
cesitli sigorta triinlerini daha ayrmtih olarak miisteriye
sunmakta, e-ticaret yoluyla miisterilerine daha iyi hizmet
vererek miisterilerin baghliim korumakta ve yeni
miisteriler kazanmak igin ¢esitli pazarlama stratejileri
gelistirmektedirler.

Giinimiizde sigorta sektoril, teknolojik
gelismelerin getirdipi etkiler sonucunda, tiim iiriinlerini
olmasa da, Internet iizerinden pazarlamaya uygun olan
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tirtinlerini Internet tizerinden pazarlamaya baglanuglardir.
Bu gelismenin Avrupa iilkelerine gore olduk¢a diigiik
oldugu tilkemizde, agirlikli olarak tanitim ve imaj agirhkl
web siteleri olusturulmakta ve sitelerde daha ¢ok iiriin
tanitom, fiyat ve bilgi sunulmaktadir,

I.  ISLETME ILE MUSTERI ARASINDAKI
E-TICARET KAVRAMI

Gilintimtizde isletme organizasyon modellerinin e-
ticaret ¢aginda isletme ihtiyaglarim gidermede yetersiz
kaldiint  géren birgok isletme, defisen miisteri
ihtiyaglarim gidermek igin endiistrileri igerisinde yeni
teknolojik isletme organizasyonlari, isletmecilik siireci ve
biitinlesmis operasyonlara yeni standartlar getirmeye
baglamuslardir. Bunlar miisteri merkezli yeniligin, isletme
capinda siire¢ entegrasyonunun, uygulama programlarinin
ve sistemde daha Onceden tahmin edilemeyen
degisikliklerin, isletmelerde organizasyon dahil olmak
lizere bastan basa bir degisiklik gerektirdiginin farkina
varmuglardir. Bu anlamda, tamamyla bilgisayar ve
telekomiinikasyon teknolojisindeki ilerlemeleri gerek mal
ve hizmet iretim siirecinde ve gerekse miisteri
memnuniyetinde kullanan ve biitlin bunlar1 organizasyon
yapisiyla da entegre eden isletmecilie elektronik
isletmecilik denilmektedir. Elektronik isletmecilige ge¢is
amacmda olan isletmelerin degisim siirecinde su i

soruyu cevaplamalann  gerekmektedir:  “1. Miisteri
Onceliklerimizi elektronik ticarete uyumliu olarak nasil
degistirecegiz? 2. Bu yeni miisteri Onceliklerini
kargilamak icin nasil bir isletme organizasyonu

kurabiliriz? 3. Bunu basarabilmek ve ayakta kalabilmek
icin nasil bir teknolojik yatrim yapmaliyiz? “Dogal

olarak, biitin bunlarin olabilmesi igin, isletme
yo6neticisinin elektronik ortamda isletme faaliyetlerinin
yiriitiilmesi  konusundaki anlayis1 birinci  derecede
onemlidir [1].

Isletmeler, sanal diinyada yer alip, miisterilere
daha iyi hizmet verebilmek i¢in, pazarlama stratejilerini
bu yonde gelistirmeleri sayesinde onemli bir rekabet
avantaji elde etmektedirler. Sanal diinyada aligveris
yapmak ise, miigterilere onemli avantajlar saglamaktadar.
Bu avantajlar baslicalan soyle swralanabilir [2]:

* Hesaph Olmasi: Sanal diinyadaki aligveris,
klasik magazada yaptifimz aligveristen daha ucuzdur.
Sanal iy diinyasindaki magaza kirasi, personel gideri,
elektrik, vb. masraflarin ihmal edilecek diizeyde olmas:
satis fiyatlarina da yansimaktadir.

* Kolay ve Rahat Olmasi: Sanal diinyadaki
aligverisi ile evden ¢ikmadan, trafik ve park sorunu
yasamadan, zaman ve benzin harcamadan muazzam
cesitlilikteki {irlin ve hizmetler incelenebilmektedir.
Birgok sanal magaza, ana caddelerdeki benzerlerine
kiyasla daha fazla stok bulundurabilmektedir.
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* Hizlk Olmasi: Satin almak istenilen iiriin
secildikten somra yalmzca beklemek gerekmektedir.
Birgok magaza e-posta servisi ile siparigin hangi asamada
oldugu hakkinda (ne zaman kargoya verildigi, ne kadar

siirede  teslimat yapilacagi, vb.) miigterisini de
bilgilendirmektedir.
* Giivenli Olmasi: Birkag basit 6nlem

almdiginda, sanal diinyadaki aligveriste kredi kart
kullanmanm restoran veya diikkanda kullanmadan daha
az riskli oldugu goriiimektedir.

Birgok online satis yapan sanal magaza,
miisterilerin =~ d6deme  bilgilerini  giivenli  olarak
ulastirabilmesi igin ¢esitli giivenlik énlemleri (SLL, SET)
almaktadir. Ayrica son donemde bankalar, Internet
tzerinde rahat ve giivenli kullanabilmesi igin “Sanal
Kart” uygulamasim baglatmigtir. Yalmzca Internette
kullanilabilen ve normal zamanda “sifir TL/$” limiti olan
“Sapal Kart”in limitini, aligveris swasinda kart sahibi
artirmakta/belirlemekte ve aligverisin sonunda ise kalan
miktar olmasi durumunda tekrar “sifir”’layabilmektedir.

* Eglenceli Olmasi: Web diinyasindaki en keyifli
aligverislerden birisi de online miizayedelerdir. Diinyanin

“herhangi bir yerinden insanlar herhangi birseyi online

miizayede ile satin alabilmektedir.

* Kiiresel Olmasi: Sanal diinyada miigteriler, en
genis cesitlilikte magaza bulma imkanina sahiptir. Bu
magazalarin bir kismu biiyiikk sehirlerde bulunabilecek
olmasma karsin bir kismina ise yalmzca Internet
diinyasinda erigilebilmektedir.

IL1. Isletme Ile Miisteri Arasindaki E-Ticaretin
Diinyada ve Tiirkiye’deki Yeri

Elektronik Ticaret; bilgi, iirtin veya hizmet satmn
alma ve satma faaliyetinin bilgisayar aglar1 kanaliyla
gerceklestirilmesinin yanisira; sunulan bilgi, iirtin veya
hizmet i¢in talep yaratmak, miisteri destegi vermek, ticari
kurumlar ile miisterileri arasindaki ticari ve lojistik
iletisimi yine kiiresel bilgisayar aglar1 kanaliyla
saglamaktadir. Elektronik ticaret evrenseldir ve Internet
ile birlikte simirlar da kalktigi icin rekabet kiiresel hale
gelmigtir. Bu "global" rekabet ortanunda arz edilen iriin
ve  hizmetlerden  "kalite-maliyet-miigteri  hizmeti"
iicgeninde en iist diizeye g¢ikabilenler "kiiresel" anlamda
basarili olmaktadirlar. www.amazon.com bu bagarmm en
gilizel orneklerinden biridir [3].

Yeni ekonomide yapiyr daha verimli kilan “bilgi
akiginin kontrolii” isletmelerin sadece iirtin karigimlarini
degistirmelerini gerektirmez, daha da 6nemlisi isletmenin
rekabet ettigi cevreyi degistirmelerini zorunlu kilar ve
pazar, degisimlere ayak uyduramayan isletmelere karsi
oldukca acimasizdir. Ornegin, 1980°’li yillarda PC
piyasasma IBM ve Digital Equipment hakimken
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degisimlere ayak uyduramadiklar: i¢in pazari Compagq,
Dell ve Gateway gibi isletmelere kaptirmuslardir. Bu
nedenle organizasyonlarin siirekli olarak degisime ayak
uydurmalari, rakiplerinden daha hizli hareket etmeleri,
hizh karar almalari ve esnek bir organizasyon yapisi
olugturarak gerekli degisiklikleri zamammnda yapmalar

gerekir. Bir isletmenin faaliyetine devam edebilmesi, -

dinamik olmasma, degisimi tahmin edebilme ve miisteri
taleplerindeki degisikliklere cevap vermesine baghdir [1].

Elektronik ticarette isletmeler iletisim kanallarim
kullanarak, miisterilerin ¢esitli {iriin ve hizmetler
hakkindaki ortak ihtiyaglariu tespit etmekte ve
miisterilerini tatmin etmektedirler. Miisterilere ait verileri
biriktirmek ve analiz etmek, bunlar1 miisteri hakkinda
faydal bilgilere doniistiirmek misteri ihtiyaglarm: tespit
etmede vyeni bir yoldur. Migsteriler artik pazar
bolimlerinin basit birer pargasi degillerdir, onlar benzer
trtinlere ilgisi olan birliklerin (virtual communities) birer
tiyesidirler. Cogu durumda iriiniin, iiretiminden pazar
asamasina gelmesi arasinda belli bir zaman fark: vardir ve
bu fark baz durumlarda sifira  inmistir. Ornegin,
Microsoft ve diger yazilim igletmeleri fiiriinlerini
tamamlamadan pazara ulastirirlar. Miisteriler,
tamamlanmig hale gelmeyen triinii (yazilim sektoriinde
buna {iriinlin Beta versiyonu denilir) hicbir bedel
Odemeksizin kullanmakta ve miisteriler {iriin gelisiminde
yer almaktadirlar. Ayrica, bir isletmenin elektronik olarak

miisteri ile iletisime ge¢mesiyle, miisteri davramslan
analiz edilebilir ve béylece isletme, iiriin ve hizmetlerini
miisterilerinin istek ve arzularma gore bigimlendirebilir.
Bu isletmelere miisterilerinin ihtiyaclart igin en iyi
¢oziimler iiretmesini, hem de ¢6ziim aramada zamandan
tasarruf etmelerini saglamaktadir. Bu konudaki en basaril:
ve en ¢ok bilinenler arasinda yer alan, Amazon, eBay,
AltaVista, Yahoo ve Godiva Chocolates vb. gibi web
siteleri, insanlarin isteklerini ve hayal gliciinii
gerceklestirmeyi basarmislardir [4].

Elektronik ticaretin biiylime trendini géren ve bu
yeni pazarda yerini almak isteyen ¢ok sayida isletme,
rekabette geri kalmamak igin Internet tizerinde site
agmaya baslamiglardir. Bir ¢ok iinlii isletme, sanal
magaza agma girisiminde bulunurken buna karsin daha
kiigiik igletmelerin ise, Internet servis saglayicilan
aracilifiyla aligveriy merkezlerinde sanal magaza
kiralama yoluna gitmigtir. E-ticaretin diinyadaki gelisim
rakamlari incelendiginde giderek artan bir ivie gosterdigi
goriilmektedir. Diinya genelindeki isletmelerarasi ve
isletme-miigteri arast toplam e-ticaret uygulamalarindan
elde edilmis ve 2006 yilina kadar elde edilecek olan
gelirlerin tahmini miktarlar1 Tablo 1°de yer almaktadr.
Diinya genelindeki toplam e-ticaret uygulamalar1 2002
yilinda 2.293,5 milyar $ iken, 2006 ‘da 12.837,3 milyar $
olacag1 ve dolayisi ile, %53,8 oraninda bir artis olacagl
tahmin edildigi goriilmektedir [S].

Tablo.1. Diinyada E-Ticaret Degerleri ve Tahminleri

. 2002 Diinya 2006 * Diinya 2002-2006*
Bolge Ad1 (Milyar $) gfnelir!deki (Milyar $) g.e':nelh?deki ara.s.mda}(i artis
yiizdesi (%) yiizdesi (%) | yiizdesi (%)
Gelismekte olan
Asys e Pasiht 87,6 3,8 660,3 5,1 65,7
Latin Amerika 7,6 0,3 100,1 0,8 90,5
Afrika 0,5 0,0 6,9 0,1 91,1
Lim gelismele 104,9 4,6 857,5 67 69,1
Kuzey Amerika 1.667,3 73,1 7.469,0 58,2 45,3
Geligmis Avrupa 246,3 10,7 2.458,6 19,2 77,7
(eligmis Asya ve 264,8 11,5 2.052.1 16,0 66,3
Diinya Geneli 2.293,5 12.837,3 53,8
* Tahmin

Kaynak: Alkan M. & Inaliz A. Telekomiinikasyon Regiilasyonlar: Cercevesinde Elektronik Ticaretin Incelenmesi.
( http:/finet-tr.org.tr/inetconf9/bildiri/84.doc). [28.09.2003] [5]

Avrupa’da ise e-ticaretin gelisimi Sekil.1’ de
gosterilmektedir. Avrupa’da e-ticaret gelirleri 2001°de
372 milyon $, 2002°de 760 milyon $, 2003’te 1.479
milyon $, 2004’te 2.662 milyon $ ve 2005’te ise 4.298
milyon § olarak ger¢eklesecegi tahmin edilmektedir.

Amerika’daki igletme-miisteri aras1 e-ticaretin
muhtemel gelisimi ise Tablo 2°de gosterilmektedir.
ABD’de online harcamalarm 585 milyar $’dan, 2008’de
780 milyar $’a artacag: ve Internetten aligveris yapanlarin
%30’dan %50°ye artacag tahmin edilmektedir.
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2001

2002

2003

B Gelirler

2004 2005

Sekil 1. Avrupa’da E-Ticaret Geligsimi ( Milyon Dolar) (2001-2005*)

* Tahmin

Kaynak: Bilyiikkogdere, §. (2004). E-Sigorta - Sigortada E’nin Yeri Yok. Capital Dergisi Digital Teknoloji Yonetim Eki, 12, 34 [6].

Tablo.2. ABD’de isletme- Miisteri Arast Satislar ( 2004-2008)

Kategori 2004 2008 *
Online Perakende Satiglar 65 117
(Milyar Dolar)
Online Aligveris Yapan Internet 30 50
Kullamcilar: (%)
Ortalama Online Harcamalar 585 780
(Milyar Dolar)
*Tahmin
Kaynak: Biiyiikkisdere, §. (2004). E-Sigorta - Sigortada E’nin Yeri Yok. Capital Dergisi Digital Teknoloji Yonetim Eki, 12, 34 [6].
Diinyada olduu gibi ilkemizde de Internet islemleri esas ahmarak, Tirkiye’de gergeklesen
kullamimu ve E-Ticaret hacmi hizla artmaktadir. Ozellikle ~ isletmeden-miiteriye  e-ticaret buytiklikleri  tespit

1999 yilindan itibaren Internet kullanicilarimn sayisimdaki
hizhi artig, Tiirkiye'deki isletmeleri de Internet ortamna
girmeye zorlamustir. Elektronik ticaret konusunda cesitli
tirtin ve hizmetler sunan IBM, Microsoft gibi teknoloji
igletmeleri de, tiim diinya ile aymi anda Tiirkiye'de
elektronik  ticaretle  ilgili  ¢aliymalarma  Snem
vermektedirler. Isletmeden isletmeye satiy modelinin ilk
omegini Argelik, bayilerinden siparislerini Internet
tizerinden almaya baslayarak gostermistir. Bankalar da
Internet {izerinden verdikleri hizmetleri her gegen giin
gelistirerek bu konuda énciilik yapmaktadirlar. Direkt
bankacilik hizmetlerinin Internet iizerinden miisterilere
sunulmasmn yamisira, Garanti Bankasi, Yap: Kredi gibi
bankalar Tiirkiye'de elektronik ticaret yapmak isteyen
sanal maBazalara en yeni ve etkin 6deme sistemlerini
sunmaktadirlar. Elektronik ticaret komusunda kamu
kesiminde de yogun ¢aligmalar baglamig olmas: teknolojik
yenilikler a¢isindan énemlidir. Buna karsilik, uluslararasi
ticarette, lilkemizin sahip olmasi gereken yere
tasinmasmda Tiirk isadamlarimn yeniliklere agik olmalar,
gelismeleri zamanmda ve doZru olarak algilamalan ve
cagm gereklerine uyum saglamaya oOzen gostermeleri
bitytik onem tagimaktadir [7].

Tiirkiye’de e-ticarete iliskin sayisal veriler 21

bankadan  toplanmakta  ve  konsolide  olarak
yaymlanmaktadir. Kredi karti ile yapilan elektronik ticaret
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edilmektedir. Isletmeden miisteriye gerceklesen e-ticaret
iglemlerinde en Onemli 6deme aracim ise kredi karth
ddemeler olusturmaktadir. Tablo 3’te de goriildiigii gibi,
Mart 2004 tarihi itibariyle banka kredi kartlan: ile “sanal
pos”lar (Virtual Point of Sales —VPOS) iizerinden
geceklestirilen e-ticaret islem sayis1 1.217.186, islem
tutari ise 103,765 Trilyon TL ‘dir. Mart 2003 — Mart 2004
doénemi arasinda, ONUS (bankalarm kendi - kredi
kartlariyla kendilerine ait “sanal pos” larda yaptiklan
islemler) islemler” ve yurti¢i banka kredi kartlan ile sanal
pos” iizerinden yapilan iglemler bir biitin olarak
degerlendirildiginde islem sayisimn yiizde 182 artig1 ve
hacimsel olarak ise yiizde 177 oraninda bir artig oldugu
goriilmektedir [8].

Tiirkiye Bankalar Birligi tarafindan yapilan
actklamaya gére, 2004 yih Nisan- Haziran arasmdaki
donemde ise, kredi kartiyla yapilan e-ticaret islem adeti
1.640.579 , islem hacmi 153.3 Trilyon TL’s1 olarak
gerceklesmistir [9]. '

Tiirkiye'de Internet kullanicilarimn sayisi 3 yilda 9
kata yakin artarken, diinya ortalamasmdaki artig 1.4 katta
kalmustir. Tiirkiye'de 1999-2002 déneminde Internet
kullanici sayist 450 bin kigiden 4.9 milyon kisiye
gikmustir. Bu rakam yiizde 988.9'luk artis anlamna
gelmektedir. Ayn1 dénemde diinyadaki Internet kullanic
sayisi ise 183 milyondan 683 milyon kisiye ¢ikmus, diinya
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ki kullamci sayisindaki artig ise Tiirkiye'nin hayli altinda
kalarak yiizde 240 olmustur. Ayrica, diinya ortalamasinda
her bin kisiye 101 kigisel bilgisayar diiserken, bu rakam
Tiirkiye'de 45 adette kalmaktadir [10]. Ayrica, Devlet
[statistik Enstitisinin 2004 yili Nisan- Haziran

déneminde 12 bin 322 haneden, toplam 24 bin 702 kisi ile
goriigerek yaptig1 anket sonucuna gore, ankete katilanlarm
bilgisayar kullanim orani %16.80 , Internet kullanim oram
%12.25 oldugu goriilmiistir [11].

Tablo 3. E-Ticaret Istatistikleri Yiizde Degisme Oranlari (Mart 2003-Mart 2004 Dénemi)

islem Adedi Islem Hacmi (Milyar TL)
% %
A. Kredi Karta is_lemleri Mart 2003 | Mart 2004 Degisme Mart 2003 | Mart 2004 Degisme
A.1. Tiirkiye'de Sanal POS
ile  Yapilan  E-Ticaret
Islemleri
ONUS 196.799 398.866 103 11.801 38.040 222
Yurtici 447.639 801.700 79 24.421 62.402 156
Yurtdig: 26.752 16.620 -38 1.167 3.322 185
Toplam 671.190 1.217.186 81 37.388 103.765 178
iA.2, Tiirkiye'de Cikarilan
Kredi Kartlan ile
Yurtdisindan Yapilan E- 78.214 157.073 101 12.336 22.113 79
Ticaret Islemleri
B. internetten Yapilan
Odiil Programi islemleri 8.386 10.142 21 203 275 36
C. Sanal Kart/Sanal Kredi
Kart: Islemleri
Yurtigi 38.633 54.585 41 1.866 2.733 47
Yurtdist 14.591 16.444 13 1.561 1.394 -11
Toplam 53.224 71.029 33 3.426 4.127 20

Kaynak: Tiirkive Bankalar Birligi. Elektronik Ticarete Konu Olan Kredi Karth Islemleri Raporlar:.
(http://www.tbb.org.tr/net/donemsel/default.aspx? dil=TR). [11.11.2004]. [8].

I1.2. E-Ticaret Uygulamalarindaki Gelismeler ve

Isletmelere Sagladig: Firsatlar

Internet diinyasinda hizla gelisen teknoloji
miisterilere daha iyi hizmet sunulabilinmesine imkan
vermektedir. Geligtirilen yeni Internet uygulamalan
“Zengin Internet uygulamalar” olarak adlandiriimakta ve
Web uygulamalan i¢in uygun ¢oziimler tretmektedir.
Zengin Internet uygulamalari, masatisti yazilm
uygulamalariin en iyi kullamcr arayiizii islevselligini ve
erigebilirligini diigiik maliyete sahip Web yaym ile en iyi
etkilesime sahip multimedya iletisimi ile entegre
etmektedir ve  kurumlarm  uygulama  konusunda
kendilerine belirledikleri vizyona, hedef miisterilere ve
pazarda  yaratmak istedikleri etkiye kolaylikla
ulasmalarini  saglamaktadir. Kullanmcilarin  “on-line”
olarak konfigiirasyonlarim tamamlamalarma, boylece
miigterinin satin alma iglemini sorunsuz tamamlamasina
olanak tanimaktadir. Bu durum ise, isletmelere satis ve
hizmet kalitesinde artis, kullanicinin sitede daha uzun siire
kalmasi ile ¢agr1 merkezlerine destek i¢in gelen telefon
oranlarinda diisiis olarak yansimaktadir [12].

Zengin Internet uygulamalarina 6rnek olarak: Mini
USA (BMW iiriin grubuna ait bir araba modeli) modelini
(http://www.bmwusa.com/) ve Yankee Mumlari Isletmesi
(http://www.yankeecandle.com/cgi-bin/ycbvp/retail jsp)
ornek verilebilir. Mini USA yetkilileri, 35 yil aradan
sonra Mini’yi Amerikan pazarma tekrar kazandirmak
istemiglerdir. Isletme yetkilileri maceraci, kendini ifade
edebilen, oOzgiir ruha sahip ¢izgisi sayesinde Mini
kullanicilarina kendi arabalarim yeniden
tasarlayabilecekleri bir web ortamm sunmak istemisler,
bunun i¢in site haricinde giigli bir satiy ve dafitim ag1
kurmuglardir. Bu sayede kullamicilar kendi arzulan
dogrultusunda tasarladiklar1 arabalarm kendilerine en
yakmn Mini galerisine gidip satin alabilme sansma sahip
olmuslardir. Yankee Mumlan Igletmesi, zengin Internet
uygulamalar1 kullamlarak gergeklestirilmis konfigiirasyon
fonksiyonlarmm en iyi &rneklerinden bir digeridir.
Yankee, Amerika’da firettifi kokulu mumlar sayesinde
2001 yilinda 380 milyon dolarhk satiy rakamu ile
pazarmm lideri olmay: basarmus, almak istedikleri {iriinii
gorebilme olanagi kullanicilann {riine olan giivenini
arttirmagtir [12].
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Internet iizerinden yapilan satiglarin dogal ve
mutlak uzantist olmayan, fakat kolaylikla kazanca
doniistiiriilebilecek, esasen her biri ayn inceleme ve
aragtirma konusu olan pek ¢ok potansiyel firsattan en
onemlileri §6yle siralanabilir [13]:

¢ Azalan Maliyetler: Satislarin Internet {izerinden
yapilmas: satig giicii, islem, magaza acma islem
maliyetlerini azaltmakta veya ortadan kaldirmaktadir.
Internet reklam ve tamtim gibi difer pazarlama
faaliyetlerinde kullamldiginda fayda/maliyet oranlan
geleneksel araglardan daha yiiksek olabilmektedir. Bu
konuda giizel bir 6rnek olan Kog Toplulugu, KogWeb ve
E-doniisiim portal olusumuyla, maliyetlerinde 6nemli
olglide azalma saglamugtir. Haber argivi icin daha once
yilda 180 bin dolar civarinda harcama yapan topluluk,
simdi ayda yalmzca 3 bin dolarlik bir masrafla tim
topluluk haberlerinin daha genis kapsamh olarak
argivlenmesini saglamaktadur [14].

eDaha lyi Miisteri Hizmetleri: Internet
tizerinden isletmeler, miisterilerine 365 giin ve 24 saat
etkilesimli hizmet ederek, amnda ve tam olarak
ihtiyaclara cevap verebilme imkamma sahiptir. Satis
elemanlarinin  fiziksel ortam gibi unsurlardan
kaynaklanabilecek problemleri en aza indirgenebilmekte
ve hizmet slireci bityiik oranda
standartlagtirilabilmektedir.

eDaha Iyi Miisteri Iligkileri: Internet
teknolojileri ve miisteri davramglarinm ayrmtih olarak
yapilabilen analizi miisterilerle birebir pazarlama
modeline uygun en iyi etkinlik seviyesinde yakm iligki
kurulabilmesini kolaylastirmaktadir,

» Kisisellestirilmis Uriinler: Internet
teknolojileri, miisterilere sadece kendilerine 8zel bir igerik
sunulabilmesine, satin alinacak iiriinlerin tasarmmmin yada
hizmet bilesenlerinin miisteriler tarafindan belirlenmesine
imkan veren esnekligi saglamaktadar.

e Kisalan Islem Siiresi: Miisteriler geleneksel
aligveris ortamlarmda karsilagtiklan magaza kalabaliklig:,
swa bekleme gibi problemleri yasamamakta; siparis
verme, lirtin arama gibi aligveris siire¢leri kisalmakta ve
hesap ekstrelerinin génderilmesi gibi islemler daha kisa
zamanda, hatasiz olarak gerceklestirilmektedir.

e Daha Genis Pazarlar: Fiziksel olarak ulagilmas:
zor yada miimkiin olmayan pazarlara da iiriin ve hizmet
sunularak, daha genis miisteri gruplari
hedeflenebilmektedir. Boylelikle kiigiik  Slcekli
perakendeciler biiyiik 6l¢ekli perakendeciler karsismdaki
konumlarini gli¢lendirme firsati elde etmektedirler.

e Daha Etkin Pazarlama Arastirmalari: Internet
ortaminda yapilan pazarlama aragtirmalarimin
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etkinlik/maliyet oram geleneksel yontemlerden genelde
daha yiiksektir. Sayisal tabanl ve gercek zamanl iletisim
ortarm sayesinde daha lzli ve giivenli isleyen bir
aragtirma slireci tasarlanabilir. Miigterilerin aligveris ve
satm alma stirecleri Internet uygulamalari ile entegre
olarak kullamlan yazilimlar aracilig ile siirekli izlenebilir
oldugundan davramslar1 daha detayh 8l¢iimlenebilir.

e Daha Soyut icerikli Uriinler: Yazilim, video
gosterimi, finansal bilgiler, bilgisayar oyunlar1 gibi soyut
bilesenli  agiwhkh  iriinlerin  Internet  ortaminda
gelistirilmesi ve Internet iizerinden satis1 geleneksel
ortamdan daha kolaydir. Fakat satin alma 6ncesi
miigterilerin  deneysel olarak test etme ihtiyaci
duyabilecegi, ozellikli ve pahah mallarm Internet
kullamlarak pazara sunulmas: daha zordur ve geleneksel
yontemlerin yardimina ihtiyag¢ duyabilir.

Internet, isletmeler icin pek ¢ok kazamlabilir
firsatin yam sira, firsata doniistiiriilmeyi bekleyen bazi
engelleri ve riskleri de igermektedir. Bunlar ise soyle
siralayabiliriz [13]:

o Algilanan Giivenlik Riski: Miigterilerden talep
edilen kisisel ve kredi karti bilgilerinin k6tii amaglarla
kullamlma riski, kullamcinn siteye bagh kaldig: siirede
bilgisayarina virlis bulagmasi veya sistemine zarar
verilmesi gibi olumsuzluklarla kargilasma tehlikesi
Internet lizerinden aligverise temkinli yaklagilmasina
neden olmaktadir. Hiikiimetler ve ticari organizasyonlar,
Internet iizerinden data transferlerinde giivenlik yapilarin
gliclendirmek  igin  yogun  parasal  yaturmmlar
gerceklestirmektedirler. Bu sayede, giivenlik yapist
olusturulmus bir site ile miigterinin  giivenini ve
kullanimm arttirmaktadir [15].

olnternet Baglanti Hizlarinm  Yavagh:
Miigteriler sayfalarim yiiklerken beklemek zorunda
kaldiklar1 web sitelerini daha az tercih etmektedirler. Bu
nedenle Internet perakendecileri site sayfalarmda iig
boyutlu veya hareketli goriintii, grafik gibi unsurlar
smirlandirarak kullanmaktadirlar. Ote yandan, yiiksek
hizh baglanti imkam veren kablolu modemler, ISDN
(Integrated Services Digital Network) ve DSL (Digital
Subscriber Line) gibi teknolojilerin kullanimm giderek
yaygilagmaktadir.

oInterneti Kullanma Maliyetleri: Genis bir
miisteri grubuna ulagmayr kisitlayan bu kosullar, aym

zamanda belirli bir migteri grubuna daha kolay
odaklanabilmeyi miimkiin kilmaktadir.
oLojistik ve Tedarik Zinciri Yonetimi

Problemleri: Internet ortamundaki perakendecilik
geleneksel ortamda yapilana gore daha karmasik olsa da
daha Iizh karar alma siireglerine sahip ve esnek yapida
organizasyonlar olusturulabilmektedir.
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o Yatirimin Geri Doniis Riski: Bir hizmeti yada
teknolojiyi Internette miigterilere ilk sunan isletmeler
geleneksel ortama gore daha fazla risk almak zorunda
kalmaktadirlar. Yatirinmun geri déniis siiresi daha uzun ve
riskli olabilmektedir. Eger isletme kazandigi deneyimleri
hizla ve siirekli yeni degerler sunabilecek sekilde
kullanabilirse ve isletme organizasyonu esnek yapidaysa
Oncii olmanin avantajlarim kullanabilecektir.

1. si_(_;ORTA SEKTORUNDE PAZARLAMA
YONTEMLERI VE SANAL SIGORTACILIK

"Sigorta pazarlamas1”,isletme politikasi amaglarina
ulasmak icin  sigorta  isletmelerinde  pazarlama
yontemlerini sistematik ve koordineli kullanmak olarak
tammlanmaktadir. Sigorta isletmelerinin, hem pazarlama
hem satis konularmda "miisteri odakli" bir politika
izlemelerini gerektirmektedir. Yani sigorta isletmeleri
artik pek cok kisiden olusan tek pazar oldufunu degil,
"birer" kisiden olusan milyonlarca pazar oldugunu
diisiinmek zorundadirlar. 21. yiizyilda sigorta sektoriinde
pazarlama ydntemleri; "hedef pazarlama", "direkt
pazarlama", "iligkisel pazarlama" ve "online pazarlama"
olarak siralanabilir [16]:

» Hedef Pazarlama: Hedef pazarlamada,
gelecek ig¢in verimli pazar boliimlerinin tanmimlanmasi,
onlarin ihtiyaglarma wuygun iiriin  ve hizmetlerin
gelistirilmesi ve sunulmasi, diger bir degisle belirli bir
hedef kitleye yonelme soz konusudur. Bu pazarlama
yontemi sigorta sektoriinde bagartyla uygulanmakta, hedef
kitleye uygun ¢ok sayidaki iiriinler hem &zel, hem ticari
miisteriler i¢in bulunmaktadir.

Pazarlama yonteminin en kritik karar alma islevi,
boliimleme kararlarmin  alinmasi ve hedef pazarm
saptanmasidir. Isletme, mamiili igin ne gibi pazar
firsatlar1 bulundugunu belirlemek iizere pazarn analiz
ettikten ve bu pazarlari uygun degiskenleri kullanarak
bolimlere aywdiktan sonra, swra bunlardan biri veya
birkagini segmeye gelmektedir. [17].

> Direkt Pazarlama: Direkt pazarlama, iiretici
yada saticinin, alic1 veya miigterilerle direkt iligki kurmasi
ve satis yapmasidir [18]. Bu pazarlama yonteminde
sigorta igletmeleri, potansiyel veya halihazirda mevcut
miisterilerine dogrudan ve basit bir gsekilde hizmet
gotiirme diigiincesine dayanirlar. Miisteriler bu pazarlama
kapsamunda sozlesme belgelerinin ve bilgilerin talep
edilmesinden, sikdyete kadar uzanan olasiliklar kullanma
olanagma sahip olurlar. Direkt pazarlamadan daha ¢ok
direkt satig anlagilsa da, aslinda direkt pazarlama kavram
daha genis bir kapsama sahiptir. Direkt pazarlamanimn
olanaklari, direkt satis, dis hizmetlerin desteklenmesi ve
piyasada iletisim yolu olmak iizere alt aynmlara tabi
tutulabilmektedir. Bu kapsamda 6zellikle direkt reklam
(6rnegin e-mail ile ) Snemli bir yere sahiptir. Kisisel,

bireysel yonelme sayesinde, miisteri ile biiyiik bir yakinhk
ve stirekli bir baglilik elde edilebilmektedir.

» lligkisel Pazarlama: Iligkisel pazarlamada
"giiven" c¢ekirdek unsurdur ve basan faktortidir.
Pazarlamanin bu seklinde isletme, miisterilerini bireysel
olarak tanimlamayi, onlarla siirekli iligki kurmay, isletme
ve miisteri yararma bu iligkiyi uzun vadeli gelistirmeyi
amaglamaktadir.  Boylece  miisterilerin  giiveninin
saglanmasi, basarinin kosulu olmaktadir. Bu da ancak
giivenin, igletme Kkiiltiiriiniin ayrilmaz pargasi olmasiyla
ve bittin  ¢aliganlarin  kendilerini bu  amaci
gergeklestirmekle yiikiimli ve sorumlu hissetmeleriyle
saglanabilir. Yeni miigteri bulmanm g¢ok zor olmas:
gergedi karsisinda sigorta isletmeleri mevcut miisterilerini
isletmeye devamh baglamak zorunda kalmaktadirlar.
Bunu gerceklestirebilmek igin ise, uygun Onlemlere
ihtiyag vardir. Bunlar, mikemmel miisteri bilgileri,
profesyonel bir gikdyet yonetimi, giiven program
olusturulmasi, miigteri kuliiblerinin kurulmasi vb. olarak
siralanabilir. Bu noktada degisime hazir miisteri kitlesinin
az da olsa varhifa ve bunun sigorta isletmelerince tespit
edilerek bilinmesi de 8nem tasimaktadur.

> Internet Uzerinden Pazarlama: Ekonominin
dijitallesmesi ve elektronik ticaretin ciroyu arttiracak
olmasi, sigorta igletmeleri tarafindan online pazarlama
yapilmasim  gerektirmektedir. Mevcut ve potansiyel
Internet kullanicilarmin sayisinn sigorta isletmeleri igin
onemli bir pazar potansiyeli olugturmasi, yeterli bir online
pazarlama  taslagimun  gelistirilmesini  kagmnilmaz
kilmaktadir.

Hizmet pazarlamasim iirin  pazarlamasindan
farkhlagtiran soyut olma, iiretim ve tiketimin e
zamanhhbgi, degiskenlik gibi ozellikler bir hizmet tiirii
olan sigortanin. pazarlanmasmi etkilemektedir. Bununla
birlikte, sigorta hizmetlerini diger hizmetlerden biiyik
dlciide ayiran iki temel 6zellikten birincisi, “sigortanmn
aranmayan bir hizmet tiirii” olmas: ve ikincisi ise,
“tiiketiminin uzun bir zaman1 gerektirmesidir” [19].

Sanal sigortacilik, sigorta {irlinlerinin Internet
tizerinden uygulanan pazarlama stratejileri dogrultusunda
fiyatlandirilmasi,  tamitilmasi, miisteri  hizmetlerinin
saglanmasi ve online olarak satilmasi faaliyetlerinin
tiimiini kapsar.

21. yiizyilda sigorta isletmelerinin kars: karsiya
bulundugu rekabet, birlesmeler, uluslararasilagma,
Internet kullanimi, miisteri davramglarinda degisiklikler
sigorta sektoriinde igletmelerin 6zellikle pazarlama ve
satig stratejilerinde devamh ve etkili degisiklikleri
gerektirmektedir. Tiim bunlar sigorta isletmelerinin bu
yiizyilda  iistesinden  gelmek  zorunda  olduklari
gerceklerdir. Bunlarin iistesinden gelmek elbette ki sadece
satiy cephesinde degigiklikler yapilarak —miimkiin
olmamakta, bunun yaninda kiltiir ve organizasyon
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yapisinda da degisikliklere gidilmeli, rekabetin gerekleri
yerine getirilmeli, artan miisteri taleplerine cevap
verilmelidir [16].

HI.1. Sanal Sigortacilikta Gelismeler

Sigorta igletmelerinin bir yandan kalite, maliyet,
rekabet, zaman tasarrufu gibi sorunlart ¢6zmeleri, diger
taraftan da giderek artan miisteri beklentilerini daha etkin
bir sekilde karsilama gereklilikleri ileri teknolojiyi
kullanmalarin kaginilmaz hale getirmektedir.
Enformasyon toplumuna katilma ve bu alanda siirekli
iyilestirmeyi  benimseyen sigortacilik  sektoriindeki
orglitler, sanal ortamlarm en kapsamlist olan Internet,
Intranet, Extranet {izerinde sanal 6rgiitlenme faaliyetlerini
de kalite anlayi1 igersine dahil etmislerdir [20].

Sigortacihik sektoriindeki isletmelerin enformasyon
toplumunda varlik ggsterebilmeleri igin sanal &rgiitlenme
dogrultusunda faaliyet gostermeleri bir zorunluluk haline
gelmistir.  Sanal  Orgiitlenme  stratejilerini  dogru
belirleyemeyen isletmelerin ise, gereksiz yere harcama
yaparak, emek ve zaman kaybiyla karsi karsiya
kalabildikleri goriillmektedir. Sanal ortamdaki islem
maliyetleri agisindan bir degerlendirme yapildiginda;
AB.D.’de (1999-2000 déneminde) geleneksel
yontemlerle, yani acenteye giderek gerceklestirilen
satislarda, islem bagina maliyet yaklasik 19 dolar
diizeyindeyken, bu rakam telefonla yapilan ¢agrn merkezi
satiglarinda 8 dolara ve Internette ise 0,45 dolara kadar
diistigi goriilmektedir. Maliyetlerdeki bu azalmanmn en
Onemli nedenleri; basks, kirtasiye, postalama, telefon, ve
genel yonetim giderlerindeki  diigiisler  olmustur.
Elektronik ticaret . giiniimiizde rekabetin temellerini
degistirmektedir. Eskiden sadece biiyiikk isletmelerin
egemenliginde olan biyilk pazarlara, arttk kiigiik
isletmeler de rahathkla girebilmektedir. Isletme
ybnetiminin yapis1 6ylesine degismistir ki, nerede olursa
olsun tek bir miisteriye daha hizmet vermenin marjinal
maliyeti olduk¢a 6nemsiz kalmaya baglamustir. Elektronik
ticaret, saticilarm iglem maliyetini diisiiriirken, verdikleri
mesajlarin piyasaya ulagma giiciinii arttirmaktadir. Buna
karsilik saticilar, tirtinlerini farklilagtirmada
zorlanmaktadirlar. Ahcilar ise, ¢ok sayida saticinin
sundugu {irtinlerin fiyat ve 6zelliklerini ¢ok daha kolay
karsilastirma olanagi bulmaktadirlar. Sigorta sektorii ise,
elektronik ticaret sayesinde miisteri istek ve ihtiyaglarim
tam olarak kargilayacak, sigorta kapsam ve risk ydnetimi
konusunda daha kisa siirede, daha esnek iiriin ve
hizmetlerin iiretilmesini saglayabilecektir [21].

III.2 Sanal Sigortacihgin Diinyadaki Gelisimi

Sigorta sektorii, elektronik ticaret uygulamalarma
diger finans sektdrii aracilarina gore daha yeni girmeye
baglamiglardir. Son yillarda ABD’de, Avrupa’da ve
tilkemizde bir ¢ok sigorta isletmeleri, iiriin ve hizmetlerini
Internet lizerinden tamitmaya ve satmaya baglamslardir.
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Sigorta sektorii, yakin bir doneme kadar rekabet tarzi
olarak fiyat bazh bir strateji izlemigtir, fakat fiyat
diigiiriilerek pazarlama yapilmasi dénemi artik sona
ermistir.Yeni ekonomide asil hedef sigortanin fiyat: degil,
kiginin istek ve ihtiyaglarim tam olarak karsilayacak
nitelikte sigorta paketlerinin olusturulmasidir. Yani
bireysel miisteri odakli sigortacilik &nem kazanmus ve
hizmet rekabeti artmaya baglamugtir. Hizmet rekabetinin
artmasiyla birlikte, isletmelerin {iriin ve hizmet
portfoylerinde farkhilik yaratma arzulan artmistir. Bu
farklilig: yaratacak en 6nemli faktor ise, sanal ortamda,
miisterilerin kendi istek ve ihtiyaglarma gore dizayn
edebilecekleri sigorta poligeleri yaratmalarmna iliskin
stratejilerin kullanilmasi olacaktir. Sigorta isletmeleri e-

ticaret yoluyla miisterilerine daha iyi hizmet vererek,

gerek mevcut miisterilerini  korumak, gerekse yeni
miigteriler kazanmak i¢in stratejiler gelistirmektedirler
[211.

Gelecegin sigorta isletmeleri giiniimiiziin sigorta
isletmelerinden ¢ok daha farkli olacaklardir. Bunun en
6nemli nedenleri su sekilde siralanabilir [22]:

* Sigorta isletmeleri daha fazla giivenilir ve kolay
kullanilabilen elektronik iletisim sistemleri
kullanabilecekler,

* Kendi Internet siteleri sayesinde satig ve iletigim
olanaklarimn artmasindan dolay, sigorta aracilarmna daha
az bagmml hale gelecekler,

= Web ortamunda kendi ticari ve iiriin markalarim
yaratacaklar,

= Miisterilerine her zaman ve her yerden iiriin ve
polige bilgilerine ulasabilme olanagi saglayabilecekler,

* Miusterileri hakkinda bilgi depolayabilme ve bu
bilgilere uygun tiiriin ve hizmet iiretebilme olanaklarma
kavusacaklardir.

Sigorta igletmeleri, agms olduklar1 web sitelerinde
genellikle kuruluslarim ve iiriinlerini tanitmaglar, islerini
daha verimli kilmada Internetin saglams oldugu firsatlan
pek ¢ok nedenden dolayr kullanamamuglardir. Bu
sebeplerden bashicalarim goyle siralayabiliriz [23]:

* Baz: sigorta tiriinleri, sigorta satin alammn birebir
damsmanlik hizmeti almasim gerektirecek kadar karmagsik
bir yapiya sahiptirler. Ornegin, vergi muafiyeti olan hayat
poligeleri, Internet tizerinden miigteriye sunulacak sekilde
standart bir yapiya heniiz kavusmamugtir. Aym zorluk
hasarlarin tasviyesinde de gecerli olmaktadir. Bir ¢ok
hasarda sorusturma ve karar verme siiresi bir hayli uzun
oldugu i¢in hasar iglemlerini standartlagtirmak oldukga
glictiir.
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* Sigorta iglemleri ile sigortali arasindaki temasin,
sigortanin dogas1 geregi ¢ok az olmasidir. Halbuki {iriin
yapisi alict ile satic1 arasindaki temasi siklagtirdigy olgtide
Internet kullanim yayginlasacaktir.

= Sigortacilikta Internetin yayginlagamamasimn en
Onemli nedenlerinden birisi de Internete karst duyulan
giivensizliktir, Yiizyiize sigorta goriismeleri sirasinda
sigortaltya ait gizli kalmasi gereken bilgiler, sigorta
isletmesine  giivenle  verilmekte  iken, Internet
sigortacilipinda, gizli kalmasi gereken bu bilgilerin

baskalarmm eline gegirilme tehlikesi miisterilerde

gilivensizlik uyandirmaktadir.

»  Tiim iilkeler igin olmasa da, bazi iilkeler i¢in gegerli
olan ve Internetin gelismesine engel olan bir dier neden
ise, yasal diizenlemelerdir. Ornegin, Amerika Birlesik
Devletleri’nde Internet iizerinden satis yapabilmek igin
tim eyaletlerde faaliyette bulunma ruhsatmun almmig
olmas: gerekmektedir. Asagida Tablo 4’te Avrupa’da
sanal sigortacilifm gelecegi hakkinda tahminler yer
almaktadar.

Tablo.4. Sanal Sigortacilikta Gelecek Tahminleri (On-Line Police satin alan miisteri sayisi - bin kisi)

Ulke 2003 2005 * 2007 *
Almanya 2.145 4.073 5.237
Avusturya 246 442 635
Belgika 260 477 664
Danimarka 156 253 338
Finlandiya 123 247 324
Fransa 282 908 1.662
Hollanda 635 1.209 1.534
Ingiltere 4,720 6.523 8.030
Irlanda 83 141 206
Ispanya 330 527 930
Isveg 299 478 582
Isvigre 250 428 562
Italya 948 2.244 3.153
Liiksemburg 12 26 35
Norveg 179 290 360
Portekiz 107 225 355
Yunanistan 53 154 297
Avrupa 10.828 18.644 24.906
(Toplam)

Tiirkiye 8 30 75

* Tahmin

Kaynak: Biiyiikkosdere, S. (2004). E-Sigorta - Sigortada E’nin Yeri Yok. Capital Dergisi Digital Teknoloji Yonetim Eki, 12, 26. [6].

Capital Dergisi’nin Digital Teknoloji Yonetim
Ekinde yaymlapan aragtuma sonuglarma gore, sanal
sigortacilik konusunda Avrupa’da g¢ok ciddi gelismeler
kaydedilmigtir. Aragtirmaya gore, 2003 yinda 10.8
milyon Avrupali Internet tizerinden sigorta poligesi satin
almmstir. Gelecekte de, 2005 yilinda 18.6 milyon kisinin
ve 2007°de ise 24.9 milyon kisinin Internet iizerinden
sigorta poligesi satin alacag: tahmin edilmektedir. Avrupa
iilkeleri arasinda, 2003 yihinda Ingiltere’de 4.7 milyon kisi
gesitli sigorta poligelerini Internet {izerinden satin almms,
onun 6énderligini 2.1 milyon kisi ile Almanya, 948 bin kisi
ile Italya, 635 bin kisi ile Hollanda izlemektedir.
Avrupa’da 2003 yilinda sanal sigortanin en az kullamldig:
iilke ise 12 bin online polige alicisi ile Litksemburg olarak
goriilmektedir [6].

III.3. Sanal Sigortacihifin Tiirkiye’deki Gelisimi
Tiirkiye’de sigortacihk sekt6rii Internet sitelerini

uzun siire sadece tamitim amacgl olarak kullamp, e-ticareti
ihmal etmigtir. Ancak bazi acentelerin Onciiliigiinde

baglayan online sigortacilik girigimi sektorii etkilemistir.
Sigorta igletmeleri ve bazi biiyiik acenteler Internet
{izerinden police satist yaparak, hem maliyetlerini agag:
cekmek hem de daha ¢ok miisteriye en kisa yoldan
ulasabilmek icin ¢aligmalara baglanmsladir. Bu konuda,
sektorde  faaliyet gOsteren  sigortammnet basarih
caligmalarim devam ettirmektedir. Ilab Holding’e bagh
bir sigorta ve reasiirans brokerlik isletmesi olan
sigortam.net, klasik satis yontemlerini ve ylizylize satig
yontemini kullanmasinin  yaninda, sundugu hizmeti
Internet platformuna da tagmustr. Bu  anlamda
baktigimuzda “sigortam.net”, finans sektdriinde ilk kez
olarak isletme miigteri arasi e-ticaret hizmetini sunan
kurulus olmustur [25].

Tiirkiye’de kigi bagina diisen sigorta primi iiretimi
yaklagik 40 ABD Dolan diizeyindeyken, bu rakammn
diinya ortalamas: 380 ABD dolan diizeyinde bulunmakta,
gelismis ekonomilerde ise 2 bin ABD dolan diizeyine
kadar ¢ikmaktadir. Tiirk sigorta sektoriiniin biiytikligii
gayri safi milli hasila (GSMH) ile kiyaslandiginda,
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tilkemizdeki oran yiizde 1.5°da kalirken, diinya ortalamas:
yiizde 7.8%¢, gelismis iilkelerde ise ylizde 15.0’lere
cikmaktadir. Bu rakamlar, Tiirkiye’de sigorta sektoriiniin,
ekonominin biiytikliigiine oranla hala ¢ok kiigiik oldugunu
agikca ortaya koymaktadir. Sektoériin  kiigiikligtiniin
otesinde, bircok diger unsur da gelisimde kuskusuz
onemli bir rol oynayacaktir. Bunlar miisterinin &zellikleri
ve artan risk bilinci, sektSrdeki yasal diizenlemeler,
olusan ve potansiyel olusturan yeni pazarlar, diger
sektorlerdeki gelisimlerdir [26].

Tiirkiye’de 2003 yilinda sigortam.net lizerinden
yapilan online polige says1 8.000’e ulagtig1 bildirilmistir.
Sigortam.net yetkilileri, 2,5 yildr bu konuda faaliyet
gostermekte olduklarim ve son bir yildir bireysel sats
miktarim % 120 arttirdiklarim  ifade  etmislerdir.
Sigortam.net ve sigorta sirketleri verilerine gore, Internet
tizerinden en ¢ok trafik, kasko, seyahat ve kii¢iik hayat
poligeleri satilmaktadir. Bu poligelerin ortak 6zellikleri
ise, ucuz ve tiim sirketlerde standart tiriinler olmalaridir.

Sektdr  yetkilileri, Oniimiizdeki yillarda e-sigorta
faaliyetlerinin ~ 6nemli oranda artacafmi  tahmin
etmektedirler. Bu tahminlere gore, 2005 yihnda

Tiirkiye’de Internet sigortacilifim kullananlarm sayisi 30
binleri bulacagi, bu rakam 2007 yilinda ise 75 binlere
cikacagt sOylenmektedir. Dijital imza konusundaki
olumlu gelismeler paralelinde Internet iizerinden yapilan
islemlerin daha da artacag diigiiniilmektedir. Su asamada,
Tiirkiye’deki uygulamada pek ¢ok sigorta isletmesi
Intemette yer almakta, ancak gogunlugu Interneti sadece
reklam ve halkla iligkiler amagh kullanmaktadir. Sigorta
sirketleri, web sitelerini daha ¢ok, iiriin tanitim, fiyat
bilgisi, prim, katki payi, kapital hesabi, online basvuru
kabulii gibi hizmetleri vermek amach kullanmaktadirlar.
Tiirkiye'de Internet aracilifiyla polige satiglarma daha
yeni yeni baglanmugtir. Online polige satis1 konusunda ilk
ve tek o6mek http://www.sigortam.net/ olup, Anadolu
Hayat Emeklilik ve Commercial Union Sigorta vb. gibi
sirketler ise web siteleri iizerinden iiriin tamtim, fiyat ve
bilgi sunma gibi hizmetleri gergeklestirmektedirler. Bu
durumun bir siire daha bu gekilde devam edecegi
diistintilmektedir [6].

IV. SANAL SIGORTACILIGIN TURKIYE’DEKI
GELISIMI UZERINE BIR UYGULAMA

IV.1. Arastirmanin Amaci

Bu g¢ahismada, Tirkiye’de hizli bir gelisme
ivmesine sahip olan isletme ile miisteri arasinda yapilan
e-ticaret uygulamalarindan biri olan sanal sigortacilikta,
gelinen noktanmn goriilebilmesi, Internet kullamicilarmin,
sanal sigorta pazarlamasina bakig ac¢ilarmm ve sanal
sigortacilifin igletmelere ve miisterilere kazandirdig1
kolayliklar hakkinda ne diisiindiiklerinin belirlenmesi
amagclanmugtir.
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IV.2. Aragtirmammn Yoéntemi

Cahiymanm amacimu gergeklestirmek lizere bir
anket caliymast hazirlanmug ve anketimiz Internet
kullamcilarina ulasmak iizere www.ankets.com sitesine
konulmustur. Anketimizin bulundu@u site email yoluyla,
tim Internet gruplarindan tesadiifi olarak segilen
Ticaret@yahoogroups.com,bugiad@yahoogroups.com,
ekonomistler Grubu@yahoogroups.com, mba-e-
commerce@yahoogroups.com e-mail gruplarinda yer alan
kisilere gonderilerek duyurulmustur. Calismamizda,
“tesadiifi Ornekleme yontemi (kiime 6rneklemesi)”
kullamlmistir. Génderilen email gruplarindan 160 kisi,
sitemize girip anketimizi bastan sona kadar doldurmustur.

Aragtirmanmuizda kullandigmz anketimiz,
demografik bilgi sorulari, Internet kullamcilarmm sanal
sigortacihigmm  isletmelere ve miigterilere kazandirdifs
kolayliklar hakkmdaki diisiincelere katilip
katilmadiklarim belirlemek tizere Likert 6lgekli 16 soru
ve sanal sigortacilify kullamm amaglari, hangi {irlinleri
talep ettikleri, sanal sigortacilifin iilkemizdeki gelisimi
hakkinda ne disiindiiklerini belirlemek amacryla
olusturulan sorulardan olusturulmaktadir.

Aragtirmanmzda tammlayici  arastirma  modeli
kullamlms olup, arastrma sonuglar1 SPSS 11
kullamlarak test edilmistir. Aragtirma hata yapma
olasthgim kiiciik tutmak igin, giivenilirlik analizinde,
anlamhilik diizeyi 0,05 olarak belirlenmigtir, Arastirma
sonuglarmm  degerlendirilmesi asamasmnda; sorulara
verilen cevaplarm frekans dagilimlari  diizenlenmis,
glivenilirlik analizi, tek yonlii varyans analizi ve ki-kare
testi yapilmustir.

IV.3  Arastirmanin Analizleri
¢ Frekans Dagihmiar:
Aragtirmamin frekans dagilim tablolar1 Tablo.5,

Tablo.6, Tablo.7, Tablo.8, Tablo.9, Tablo.10 ve
Tablo.11°de gosterilmistir.
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Tablo.5. Sanal Sigortacilifin Daha Fazla Talep Edildigi Sigorta Faaliyet Alanlan

Frekans Yiizde
Hayat Sigortasi 80 50
Yangin Sigortas: 30 18,8
Deprem Sigortasi 64 40
Ferdi Kaza Sigortasi 54 33,8
Seyahat Sigortasi 54 33,8
Nakliye Sigortas: 42 26,3
Saglik Sigortas: 94 58,8
Isyeri Sigortas1 36 22,5
Konut Sigortasi 48 30
Diger 16 10
Toplam 160 100

(Birden fuzla sik secilerek cevaplanmigstir.)

Tablo.6. Miisterilerin Sigorta isletmelerinin Web Sitelerini Kullanim Amaglan

Frekans Yiizde
Kurumsal kimlikleri hakkinda bilgi sahibi olmak igin 38 23,8
Sigorta sirketlerinin {irtinlerini tamimak igin 54 33,8
On-line polige satin almak igin 8 5
Fiyat, iriin, icerik vb. gibi bakimlardan karsilastirma 68 425
‘yapilabilmesi igin
Sigorta Uriinleri hakkinda bilgi ve danigmanlik hizmeti 64 40
almabilmesi igin
Hepsi 30 18,8
Higbiri 26 16,3
Toplam 288 100

(Birden fazla sik secilerek cevaplanmistir.)

Tablo.7. Sanal Sigortaciigin Ulkemizdeki Kullamminin Gelismesi Konusundaki Diigiinceler

Frekans Yiizde

Heniiz higbir gelisme gosterilmedi 44 27,5

{ Yeni yeni gelismeler gésterilmeye bagland: 84 52,5
Geligsmeler zaman igersinde daima gelisen bir ivmeye 6 3,8
sahip oldu
Son zamanlarda ¢ok biiyiik ilerlemeler kaydedildi 6 3,8
Higbiri 18 11,3
Kayp deger 2 1,3
Toplam 160 100
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Tablo.8. “Sanal Sigortacihgn isletmelere ve Miisterilere Kazandirdizi Kolayhklar” Hakkindaki Diisiincelere Katihmlar

1 2 3 4 5

. o e . 4 12 30 88 26
Hizmet kalitesinin ve tiirlerinin degismesine yol agmaktadir 2.5) (7.5) (18,8) (55) (16,3)
Yeni iiriinlerini daha etkin ve kisa zamanda miisterilerine 4 14 12 78 52
duyurabilmektedir 2,5 (8,8) (1,5) (48,8) | (32,5)
Sigorta tiriinleri daha detayl: olarak miisteriye 0 26 22 70 42
agiklanabilinecektir 0,0) (16,3) (13,8) (43,8) | (26,3)
Muisteri istek ve iht. daha kisa siirede belirlenip etkin tiriin 2 18 24 74 42
farklilagsmasina gidilebilinmektedir (1,3 (11,3) (15) (46,3) | (26,3)
Sigorta kapsam dig1 istisnalar miigteriye tam olarak 14 38 42 58 8
aktarilabilinecektir (8,8). (23,8) (26,3) (36,3) &)
Miisteriler seffaf sekilde web sitelerinde fiyat karsilagtrmasi 4 26 28 80 22
yapabilmektedir (2,5) (16,3) (17,5) (50) (13,8)
Seffaf fiyat aracilar aras1 fiyat farkhligin engellemektedir 8 32 52 56 12

3 (20) (32,5) (35 | (7.5

Riziko fiyati seffaf fiyat sistemi sayesinde uzmanlar tarafinda 0 10 82 62 6
belirlenecektir 0,0) (6,3) (51,3) (38,8) | (3,8)
Tanitim sorunu yagayan iiriinler web sitesinden 0 16 16 92 34
tamtilabilinecektir (0,0) (10) (10) (57,5 | (21,3)
Daha hizli ve kaliteli hizmet saglanabilecektir (3?8) (1%?8) (122(’)5) ( 52?8) (fg)
Sigorta girketleri kendini tanitip giiven saglayip, satin almay1 16 32 50 50 10
cesaretlendirecektir (10) (20) (31,3) (31,3 | (6,3)
Acenta ve brokerler satig 6zendirmeleri webten 2 20 24 94 20
yapabileceklerdir (1L,3) (12,5) (D) (58,8) | (12,5)
Sigorta firmalarinin teknoloji yatirimlar (extranet) ile 4 6 36 78 34
giivenli bilgi akis1 saglanacaktir 2,5 3,%) (22,5) (48,8) | (21,3)
Normal subelerde ig yogunlugu azalacak, zaman kaybi 2 12 10 82 52
onlenecektir (1,3) (1,5 (6,3) (51,3) | 32,5)
Teknoloji kullanim yetenekli ve nitelikli insan giicii 2 6 12 100 38
kullanimini arttiracaktir (1,3) (3,8) (7,5) (62,5) | (23,8)
Teknolojiye uyum i¢in bilgi eksiklerinin egitimlerle 2 2 14 98 44
giderilmesi zorunlu olacaktir (1,3 (1,3 (8,8) (61,3) | (27,5)

1: Hig¢ katlmworum, 2: Katilmiporum, 3: Fikrim yok, 4: Katthyorum, 5: Cok katiliyorum
( Parantez icindekiler % ‘yi ifade etmektedir.)

Tablo.9.Cinsiyet Dagihm Tablo.11. Egitim Diizeyleri Dagilim
Frekans Yiizde Frekans | Yiizde
Kadin 100 62,5 Itkokul mezunu 0 0
Erkek 60 37,5 Ortaokul mezunu 18 11,2
Toplam 160 100 Lise mezunu 0 0
Universite mezunu 106 66,3
Tablo.10. Yas Gruplar1 Dagithm Master 16 10
Frekans Yiizde Doktora 20 12,5
15-29 yas arasi 110 68,8 Toplam 160 100
30-44 yas aras1 43 30
45-54 yas arast 0 0 Table.12. Gelir Dagihmt
55 yag ve lizeri 0 0 Frekans | Yiizde
Kayp deger 2 1,2 250 milyon — 500 milyon TL. | 30 18,8
Toplam 160 100 500 milyon — 1 milyar TL 48 30,0
1 milyar — 2 milyar TL 42 26,3
2 milyar ve lizeri TL 40 25,0
Toplam 160 100
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o Giivenilirlik Analizi

Sanal sigortaciligin isletmelere ve miisterilere
kazandirdig1 kolayliklar hakkindaki diisiincelere katilip
katilmadiklarimi belirlemek iizere Likert 6lgek kullanarak
sorulan 16 kritere verilen cevaplarin rastlantisal dagilip
dagilmadifini  test etmek i¢in yapilan bu analizde
cronbach’s alfa modeli kullanidmistir. 0,05 anlamlilik
diizeyinde yapilan giivenilirlik analizi sonucunda, bulunan
cronbach’s alfa degeri 0,8279 tir. Bu deger sonucuna
gore, verilerin giivenilir olduguna karar verilmistir. Bu
degerin 0.70°den biiyiik olmas: verilerin giivenilirlifine
karar vermek icin yeterli olmaktadir.

¢ Ki - Kare Testi
Sanal sigorta faaliyetlerinin se¢iminin, demografik

kriterlerle iligkili olup olmadigmu test etmek amaciyla,
Parametrik olmayan bir analiz tiirii olan Ki- Kare analizi

kullanilmustir. Degiskenler nitel veya kategorik verilerden
olustufunda, deZigkenlerin nominal (saymali) Olgege
sahip oldugu durumlarda Parametrik ofayan analiz tiirleri
kullanilmaktadir [27].

Ki-Kare degerlendirme, kriteri olarak; “Ki-Kare -
Asymp.sig.  degerlerinin - 0,05’ten  biiyilk olmas:
durumunda degiskenler arasinda fark yok, 0,05’ten kiigiik
olmasi durumunda ise degigkenler arasinda fark var”
kriteri baz almnugtir. Tablo 12 ‘de Ki - Kare testi
sonuglart 6zetlenmektedir. Test edilen hipotezlerimiz
sunlardur:

Ho = “cinsiyet, gelir, yas, egitim” ile “sanal
sigortacilik faaliyet alanlarmn se¢imi” arasinda iligki
yoktur.

Hi = ‘“cinsiyet, gelir, yas, egitim” ile “sanal
sigortacilik faaliyet alanlarmmn se¢imi” arasinda iliski
vardir.

Tablo.12. Ki - Kare Testi Sonuciar Tablosu

Cinsiyet Gelir Yas Egitim
Sanal Sigortacilik
Faaliyet Alanlani ) ;. Anlaml. | Ki- Anlaml. | Ki- Anlaml. | Ki- Anlaml,

Kare Diizeyi | Kare Diizeyi | Kare Diizeyi | Kare Diizeyi
Hayat Sigortast 1,707 0,191 0,562 0,905 1,636 0,201 3,762 0,288
Yangin Sigortasi 7,975 0,005 10,932 0,012 4,644 0,031 9,131 0,028
Deprem Sigortast 4,000 0,046 7,808 0,050 0,088 0,767 4,343 1,184
gfgrg;iiza 3,943 | 0,047 |2,029 |0567 |0769 |038 |635 |0,096
Seyahat Sigortasi 0,604 0,437 14,551 | 0,002 0,006 0,941 2,715 0,438
Nakliye Sigortasi 2,488 0,115 9,722 0,021 0,236 0,627 2,520 0,472
Saghk Sigortast 0,172 0,678 10,193 | 0,017 0,812 0,368 3,576 0,311
Isyeri Sigortast 3,097 0,078 11,825 0,008 1,596 0,206 9,122 0,028
Konut Sigortasi 2,032 0,154 2,041 0,564 2,349 0,125 5,549 0,136
Diger 4,741 0,029 0,714 0,870 0,427 0,514 3,067 0,381

Not: Koyu renk olarak yazilan degerler, “cinsiyet, gelir, yas, egitim grubu” agisindan incelenen degiskenler arasinda iliskinin oldugu durumlars
gostermektedir.

e Tek Yonlii Varyans Analizi

Tek Yonlii Varyans Analizi ile, demografik
ozelliklerden “egitim, gelir ve yas” gruplarina gore “sanal
sigortacilifin isletmelere ve miisterilere kazandirdig:
kolayliklar” hakkindaki diisiincelerde farkliliklar olup
olmadify test edilmek istenmistir. Varyans analizinde
bagimsiz degiskenler metrik olmayan (kategorik - egitim,

gelir, yas gibi) ve bagunhi degiskeler ise metrik
degerlerden olugsmaktadir [27]. Bagimhi degisken olan,
“sanal Sigortaciligin Kazandirdig: Kolayliklar Hakkindaki
Diisiinceler” Likert 6lgegi ile dlgiildiigii igin metriktir ve
parametrik bir analiz tiirii olan Varyans Analizi ile test
edilir.

Tek Yonlii Varyans Analizinde (One Way Anova),
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Anova tablosundaki significant degerine bakilmms ve bu
deger anlamlilik seviyesi olan 0,05 ile karsilagtiriloms,
significant degerinin biiyilkk olmasi durumunda Ho
hipotezi kabul edilmigtir, yani “egitim, gelir, yas”
acisindan diisiincelerde arasinda fark olmadigina karar
verilmistir. Significant degerinin 0,05’ten kiiciik olmas:
durumunda ise, alternatif hipotez olan Hi hipotezi kabul
edilmigtir. Tablo 13’de  Tek Yonlii Varyans Analizi
sonuglar: Ozetlenmektedir. Test edilen hipotezlerimiz
sunlardir:

Ho = Gruplayict degisken (egitim, gelir, yas)
acisindan “sanal sigortaciligm isletmelere ve miigterilere
kazandirdig1 kolayliklar hakkindaki diisiinceler” arasmnda
fark yoktur.

Hi1 = Gruplayici degisken (egitim, gelir, yas)
acisindan “sanal sigortaciligm isletmelere ve miisterilere
kazandirdifn kolayliklar hakkindaki diistinceler” arasinda
fark vardir.

Tablo 13. “Sanal Sigortaciligin Isletmelere ve Miisterilere Kazandirdigi Kolayliklar Hakkindaki Diisiinceleri” Konusundaki
Anketin One Way Anova Testi Senuclan

Degiskenler Egitim Gelir Yas
F P F p F P

Hizmet Kkalitesinin ve tiirlerinin deZismesine yol | 3,306 0,220 0,420 | 0,739 | 3,207 0,075
agmaktadir
Yeni iirinlerini daha etkin ve kisa zamanda | 0,201 0,896 3,312 0,022 0,011 0,916
miisterilerine duyurabilmektedir '
Sigorta riinleri daha detayl olarak miisteriye | 4,144 0,007 | 2,085 | 0,104 | 1,187 0,278
aciklanabilinecektir
Miigteri istek ve iht. daha kisa siirede belirlenip etkin | 1,040 0,377 1,219 0,305 9,732 0,002
iiriin farklhilagmasina gidilebilinmektedir
Sigorta kapsarm dist istisnalar miisteriye tam olarak | 1,890 0,134 1,588 | 0,195 1,588 0,210
aktarilabilinecektir
Miisteriler seffaf sekilde web sitelerinde fiyat | 2,396 0,070 0,073 10,975 1,137 0,288
karsilastrmas: yapabilmektedir
Seffaf fiyat aracilar arasi fiyat farkliligimi | 0,846 0,470 3,649 0,014 | 7,486 0,007
engellemektedir
Riziko fiyati seffaf fiyat sistemi sayesinde uzmanlar | 5,073 0,002 5,020 | 0,002 11,242 0,001
tarafinda belirlenecektir
Tanitim sorunu yasayan iiriinler web sitesinden | 1,925 0,128 0,897 0,444 0,118 0,732
tanitilabilinecektir
Daha hizl ve kaliteli hizmet saglanabilecektir 2,039 0,111 1,825 | 0,145 | 0,001 0,979
Sigorta sirketleri kendini tanttip giiven saglayip, satin | 1,398 0,246 2,191 0,091 0,015 0,903
almayt cesaretlendirecektir
Acenta ve brokerler satig o6zendirmeleri webten | 1,095 0,353 5,392 | 0,001 11,756 0,001
yapabileceklerdir
Sigorta firmalarimin teknoloji yatirimlan (extranet) ile | 8,891 0,000 6,788 | 0,000 14,269 0,000
gilivenli bilgi akis1 saglanacaktir
Normal subelerde ig yogunlugu azalacak, zaman kayb1 | 4,990 0,002 | 3,883 | 0,010 | 0,194 0,660
onlenecektir
Teknoloji kullanimu yetenekli ve nitelikli insan giicti | 3,878 0,010 2,012 | 0,115 0,636 0,426
kullanimim arttiracaktir
Teknolojiye uyum igin bilgi eksiklerinin egitimlerle | 0,863 0,462 2,551 0,058 | 0,120 0,723
giderilmesi zorunlu olacaktir

Not: Koyu renk olarak yazilan degerler, gruplayici degisken (egitim, gelir, yas grubu) agisindan incelenen degiskenler arasinda farkhiliklarm oldugu
durumlan gostermektedir.

V. SONUC

Yapilan anket sonucunda, anketimize katilan
kisilerin sanal sigortaciligt kullanim amaclari, en cok
hangi hizmetlerden yararlanmak istedikleri, iilkemizdeki
gelismeler  konusunda neler  diigiindiikleri,  sanal
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sigortacihfin isletmelere ve miisterilere kazandirdiklar
konusunda neler diisiindiikleri 8lgiilmeye c¢aligilmgtir.
Anketimize katilanlarin en ok tercih edecekleri sanal
sigortacilik tiirleri swastyla, saglik sigortas1 (%59’u),
hayat sigortas1 (%50°si), deprem sigortas1 (%40°1) oldugu
goriilmiistiir. Ankete katilanlarm sigorta girketlerinin web
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sitelerini daha ¢ok, fiyat ve igerik a¢isindan
karsilagtirmalarim  yapabilmek  (%68°1), Dbilgi ve
damgmanlik hizmeti almak (%64°i), iriinleri tammak
(%54°1) amagh olarak kullanmakta olduklari ortaya
cikmmstir.  Sanal  sigortacilikta  iilkemizde  yapilan
gelismeler hakkinda diisiincelerde ise, ankete katilanlarm,
%52,5’1 sanal sigortacilik konusunda daha yeni yeni
gelismeler  gosterilmeye  baglandigii  diigtinmekte,
%27,5’i ise heniiz hicbir gelisme kaydedilmegini
diisiinmekte, katilanlarm sadece %3,8’i son zamanlarda
¢ok biiyiik ilerlemeler kaydedildigini diisiinmektedir.

Sanal sigortaciligin iilkemizde isletmelere ve
miigterilere sagladig1 kolayliklar hakkindaki diigiincelere,
ankete katilanlarin cevaplan genel olarak “4- katiliyorum”
tizerinde yogunlagmaktadir. Fakat;, “sigorta kapsamu
digindaki istisnalarm web sitesinden tam aktarilaca$:”
(%241 katilmiyor), “seffaf fiyat sisteminin fiyat
farkhilagmalanni dnleyecegi” (%20’si katilmuyor), “web
sitelerinin  tamitinu ~ yapilmasi  ve boylece
saglanmas: ile sigorta polige satis1 Ozendirilecegi”
(%20’si katilmuiyor) konularmma katilmama oranlarmin
diger kriterlere gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.
Bu durumda, “sigorta iriinlerinden ayrintili bilgi istenen
tiriinlerde Internet iizerinden sigorta yaptirmaya pek sicak
bakilmadigim, Internet lizerinden satin almalarda fiyat
hassasiyeti devam ettigi ve fiyat rekabetinin de
stireceginin diisiiniildiigiinii, ve web sitesi {izerinden satin
almada bir giivensizlik sorunu yagandigini” sdyleyebiliriz.

Sanal sigortacilik faaliyet alanlarimin segimlerinin,
demografik ozelliklerden “cinsiyet, gelir, yas ve egitim”
gruplan ile iligkili olup olmadifim test etmek amaciyla
yaptlan “Ki -Kare analizi” yapilmustur. Analizin
sonucunda ise; “yangin sigortasi, deprem sigortasi, ferdi
kaza sigortas1” gibi sanal sigortacilik faaliyet alanlar
segimlerinin, miisterilerin “cinsiyet” durumlart ile iligkili
oldugu goriilmiistiir. Bu durumda Ho hipotezi red
edilmigtir. Yani, kigilerin bu sanal sigortacilik iiriinlerini
segmeleri, cinsiyetleri, kadin veya erkek olmalar1 ile
degisiklik gostermektedir. Oyleyse, sanal sigortacilik
faaliyetlerinin bu alanlarinda Pazar boliimlendirme kriteri
olarak demografik kriterlerden cinsiyet baz alindiginda,
kigilerin istek ve ihtiyaglarim belirlerken, kadmlarm ve
erkeklerin farkl tercihlerinin oldugunu Pazarm bu sigorta
tirlinil i¢in heterojen oldugunu diisiinmeliyiz.

Ki- Kare Analizini “gelir grubu” ile sanal
sigortacilik  faaliyet alanlan arasinda iligki olup
olmadigmi test etmek i¢in uyguladifmmzda, “Yangm
sigortasi, seyahat sigortasi, nakliye sigortasi, saglik
sigortas1 ve igyeri sigortas1” gibi sanal sigortacilik faaliyet
alanlar1 se¢imlerinin miisterilerin “gelir” durumlan ile
iligkili oldugu goriilmiistiir. Bu durumda Ho hipotezi red
edilmistir. Yani, kisilerin gelir durumlarindaki degisikler,
bu sigortacilik faaliyet alanlarim seg¢melerinde farklilik
yaratmaktadir, yliksek ve diigsik gelir gruplann farkh
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beklentilere  sahip  olacaklarn  diisliniiliip, pazar
béliimlendirme stratejisi buna gore yapilandiriimahdir.

Ki- Kare Analizini “yas” ile sanal sigortacilik
faaliyet alanlari arasinda iliski olup olmadigmm test etmek
icin uyguladigimzda, “Yangin sigortast” sanal
sigortacilik faaliyet alami segiminin miisterilerin “yas”
durumlar: ile iligkili oldugu goriilmistiir. Ho hipotezi red
edilmigtir. Bu durumda, insanlarin farkh yaslarda olmasi
bu sigortacibk  faaliyetini segimlerinde farkhlik
yaratmaktadir diyebiliriz. Yine aym gekilde “egitim”
durumlar1 ile sanal sigorta faaliyetlerini se¢imi arasinda
iliski olup olmadigina baktimizda, ‘“Yangimn sigortasi ve
igyeri sigortas1” sanal sigortacilikk faaliyet alanlan
segiminde miisterilerin “egitim” durumlar arasinda iligki
oldugu goriilmiiy ve Ho hipotezi red edilmistir. Bu
durumda, farkli e@itim seviyelerindeki kisilerin bu
sigortacihlk  faaliyetlerinden  beklentileri  degisiklik
gosterdigini, farkli istek ve ihtiyaglarinin olacagim
diigiiniip, bu heterojen yapiya uygun sekilde Pazar
boliimlendirme  stratejimizi uygulamaya koymanuz
gerekecegini diisiinebiliriz.

Diger tiim degiskenler i¢in ise; Ho hipotezi kabul
edilmekte olup, “cinsiyet, gelir, yas ve egitim” gruplar ile
sanal sigortacihk faaliyet alanlarmn se¢imi arasinda bir
iliski olmadig1 goriilmektedir. O halde, bu sanal
sigortaciik faaliyet alanlarmnda, Pazar boliimlendirme
kriteri olarak demografik kriterler baz alindifinda,
homojen bir yapmin oldugunu séyleyebiliriz.

Tek Yonlii Varyans Analizi ile, demografik
ozelliklerden “egitim, gelir ve yas” gruplarina gére “sanal
sigortacihgin igletmelere ve miisterilere kazandirdig:
kolayliklar” hakkindaki diisiincelerde farkliliklar olup
olmadig1 test edilmek istenmigtir. Tek Yonlii Varyans
Analizi sonucunda; “sigorta iriinlerinin detaylr olarak
miisteriye agiklanmasi, seffaf fiyat sistemi sayesinde
riziko fiyatimn tespiti, teknolojik yatirmmlar, is yogunlugu
ve zaman kaybmmn oOnlenmesi ve nitelikli insan giicii
kullammumn  artmas1” konularndaki  diisiincelerde
insanlarin  “egitim  durumlarma” gore farkliliklar
goriillmektedir. Ho hipotezi red edilmektedir. Bu
durumda, “detayli iiriin bilgisi, teknojik yatirimlar ile
zaman kaybmm Onlenmesi, nitelikli insan giicli” gibi
konularda, sanal sigortacilik fiiriinlerinin sagladig:
kolayliklar konusunda farkli egitim seviyelerindeki
kisilerin farkli diislinmekte oldugunu séyleyebiliriz.
Yiiksek egitim seviyesine sahip kisiler bu konularda
saglanacak kolayliklara daha duyarli olabileceklerdir. O
halde, kisilerin ne gibi hizmet beklentileri igersinde
oldugunu ve kolayliklar1 kabule hazir olup olmadiim
tespit etmek amaciyla sordugumuz bu sorularimiza farkl
egitim seviyesindekilerin  farkhh cevaplar verdigini
sOyleyebiliriz.  “Egitim”  gruplarma  gére  Pazar
boliimlendiginde, her bir gelir grubundaki hedef kitlenin,
farkli istek ve ihtiyaglan oldugunu diisiinerek pazarlama
stratejisi uygulamaya konulmalidir.
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“Uriinlerin etkin ve kisa zamanda miisteriye
duyurulmasi, seffaf fiyat ile fiyat farkliliklan Snlenmesi
ve riziko fiyatmin belirlenmesi, satis 6zendirmenin
yapilabilmesi, teknoloji yatirimm ve igyogunlugunun ve
zaman kaybmm azalmasi” konularindaki diisiinceler
insanlarin “gelir gruplarma™ gore farklihk gostermektedir.
Ho hipotezi red edilmektedir. Bu durumda, farkli gelir
seviyesindeki kisilerin bu konulara duyarliliklar: farklilik
gostermektedir, farkli beklentileri olacaktir. Bu durum,
sanal sigortacilik faaliyetinde bulunan firmalara miisteri
istek ve beklentilerinin neler olabilecegi ve hangi
noktalarda faklilik gosterebilecegi konusunda yol
gosterecektir.

“Etkin iiriin farklilasmasina gidilebilmesi, seffaf
fiyat ile fiyat farkliliklar1 6nlenmesi ve riziko fiyatinin
belirlenmesi, satiy 6zendirmenin yapilabilmesi, teknoloji
yatirmm”  konularmndaki  disiinceler insanlarm  “yas
gruplarina” gore farklilik gostermektedir. Bu durumda da
Ho hipotezi red edilmektedir. Yani, farkhh yas gruplarma
gore, saglanan bu kolayliklar hakkinda farkli diisiinceler
olusmakta, farkli konulara duyarlihk gosterilmektedir.
Sanal sigortacilik faaliyetinde bulunan isletmelerin, farkli

yaslardaki insanlarin bu konulardaki beklentilerinin
farklilik  gOsterebilecegini g6z Onilinde tutmalar:
gerekmektedir.

Diger tiim degiskenler i¢in ise; Ho hipotezi kabul
edilmekte olup, egitim, gelir ve yas gruplarma gore
diisiincelerde farklihk goriilmemektedir. Bu konularda
kisilerin diisiinceleri homojen bir yap1 gostermektedir.

Sanal sigortacilifin gelisimini tamamlayabilmesi
icin, miisteri goziindeki degerinin ve konumlanmasinin
belirlenmesine ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu amagla yapilan
calismamizda; belirli bir gelisme trendi igersinde olan
sanal sigortacilifin saglikh bir sekilde geligsebilmesi igin,
bu konuda faaliyet gostermek isteyen isletmelere bu
gelisimin miisterinin gdziinde nasil bir yere sahip oldugu
ortaya konulmaya calisilmugtir. Boylelikle, isletmeler
sistemin mevcut durumunu en kisa silirede goriip,
diizeltmek i¢in  ileriye doniik biiyilk bir avantaj
saglayacaklardir. Ayrica, sanal sigortacilik faaliyetinde
bulunan isletmeler, kisilere 6zel istekleri tespit edip, istek
ve ihtiyaclarma uygun sanal sigorta {irtnleri
gelistirebileceklerdir.

Her arastirmada olabilecegi gibi ¢alismamizin da
bazi kisitlar1 vardir ve bunlar sonuglan yorumlarken g6z
oniine almmahdir. Oncelikle aragtirmanin uygulandig
kitle Internet kullanicilar1 olup, hi¢ Internet kullanmayan
sigorta, kullanicilarina uygulanmamstir. Bundan sonraki
yapilacak galismalarda, Internet kullanan ve kullanmayan
hedef kitleler iizerinde sigorta kullanim ve sigortacilik
faaliyetleri hakkindaki diigiinceleri ayr1 ayri arastirilip
aralarinda karsilagtirma yapilabilir. Ayrica
arastirmamizda, miisterilerin satin alma davraniglarma ve
diigiincelerine etki eden diger etkenler (sosyal ve
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psikolojik faktorler gibi) dikkate alinmamug olup, sadece
demografik  kriterler baz almmustir. Bu  durum,
arastirmamz igin bir kisit olugturmaktadir ve bundan
sonra bu konuda yapilacak c¢aligmalarda, sosyal ve
psikolojik faktorler gibi diger degiskenleri de gbz Oniine
alarak daha kapsamli analizler yapilmasinda fayda
goriilmektedir.
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