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ONUR SOZU
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bilgilere bilimsel etik kurallarin geregi olarak eksiksiz sekilde uygun atif yaptigimi ve

kaynak gostererek belirttigimi beyan eder ve onurumla dogrularim
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ONSOZ

Tez ¢alismami hazirladigim siire zarfinda her tiirlii yol gosterici olan, olumlu
tavriyla beni cesaretlendiren, bilgi birikimiyle c¢alismama farkli agidan bakmami
saglayan, beraber calismaktan ve her zaman Ogrencisi olmaktan gurur duydugum

degerli danigsman hocam Prof. Dr. Ahmet Yatkin’a sonsuz tesekkiir ederim.

Lisansiistii 6grenim boyunca bilgileriyle 151k tutan yiireklendirici sozleriyle bana
akademik yolda yiiriime azmi kazandiran Inonii Universitesi Iletisim Fakiiltesi’nde

gbrev yapan hocalarima sonsuz tesekkiir ederim.

Caligmanin uygulama siirecinde yardimlarini esirgemeyen kardesim Tolga
Goctiirk’e ve calismami hazirlarken manevi destegini fazlaca hissettigim esim Atacan

Ercan’a varliklar1 i¢in tesekkiir ederim.
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OZET

(Giilgin GOCTURK ERCAN). (Sigortacilik Sektdriinde Kurumsal Itibarin
Belirleyicilerinin Analizi), (Yiiksek Lisans Tezi), Malatya, (2021)

Bu arastirmanin  konusunu ‘kurumsal itibar’ kavrami olusturmaktadir.
Arastirmada, isletmeler i¢in kurumsal itibar kavrammin arz ettigi Onem iizerinde
durularak; bu konuya, kurumsal itibarin en 6nemli degerlerden biri oldugu, ¢cogunlukla
itibara ve giivene dayali olarak faaliyet gosterdigi diistiniilen, fakat genel olarak

giivensiz bir sektor olarak ifade edilen sigortacilik sektorii gergevesinde yaklasilmistir.

Arastirmanin temel amaci, sigortacilik sektoriinde kurumsal itibarin Onemini
ortaya koymak, kurumsal itibar1 olusturan bilesenlerden hangilerinin tiiketiciler
nezdinde one c¢iktigimi belirlemek olmustur. Bu amag¢ dogrultusunda nitel arastirma
yontemlerinden yapilandirilmis miilakat yontemine basvurulmustur. Bu yoOntem
kapsaminda onceden belirlenmis itibar temalar1 ve buna bagli olusturulan yargilar
dogrultusunda, kolayda ornekleme yoluyla erisilen 18 katilimcidan yanitlar elde

edilmistir.

Olusturulan temalar ve yargilar cercevesinde yanitlayicilardan belirli itibar
temalar1 altinda alinan yanitlar igerisinde benzer 6geler, yanitlayicilar tarafindan
ozellikle vurgulanmig olan kisimlar i¢in betimsel analiz yontemi kapsaminda objektif

degerlendirmeler yapilmaya calisilmistir.

Elde edilen sonuglar, cogunlukla gilivene ve itibara dayali olarak kabul edilen
sigortacilik sektdriinde tiiketicinin sigorta sirketine duydugu giivenin ve itibar algisinin,
yasanan olumsuz deneyimlerle zedelendigini, tiiketicinin hem sirkete hem de sektore
iliskin inancini kaybettigini gostermistir. Deneyimler olumlu oldugunda ise itibar ve

giiven giiclenmektedir.

Anahtar Kelimeler: Kurumsal Itibar, Sigortacilik, Betimsel Analiz, Yapilandirilmig
Miilakat



ABSTRACT

(Giilgin GOCTURK ERCAN).( Analysis of the Determinants of Corporate Reputation
in the Insurance Sector), (Master Thesis), Malatya, (2021)

The subject of this research is the concept of ‘corporate reputation’. In the
research, by emphasizing the importance of the concept of corporate reputation for
businesses; this issue has been approached within the framework of the insurance
sector, which is considered to be one of the most important values, mostly operating on

the basis of reputation and trust, but is generally expressed as an insecure sector.

The main purpose of the research was to reveal the importance of corporate
reputation in the insurance sector and to determine which of the components that make
up corporate reputation stand out in the eyes of consumers. For this purpose, the
structured interview method, one of the qualitative research methods, was used. Within
the scope of this method, answers were obtained from 18 participants, by easily easily
accessible case sampling, in line with the predetermined reputation themes and the
judgments formed accordingly.

Within the framework of the themes and judgments created, objective evaluations
were made within the scope of the descriptive analysis method for the answers received
from the respondents under certain reputation themes, for the parts that were

particularly emphasized by the respondents.

The results show that the consumer's trust in the insurance company and the
perception of reputation in the insurance sector, which is mostly considered to be based
on trust and reputation, have been damaged by the negative experiences, and the
consumer has lost his belief in both the company and the sector. When experiences are
positive, reputation and trust are strengthened.

Keywords: Corporate Reputation, Insurance, Descriptive Analysis, Structured

Interview
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BIiRINCi BOLUM

GIRIS

Alman sanayici mucit ve Bosch GmbH’in kurucusu Robert Bosch “Insanlarin
giivenini kaybetmektense, para kaybetmeyi tercih ederim” anlamli soziinii sdyledigi
donemlerde (1900’lii yillarin baslarinda), diinya genelinde heniiz itibar konusu ele
alinmis ve arastirilmig bir konu degildir. Bu nedenle itibar kavraminin, isletmelerin {iriin
ve hizmetlerinin satig fiyatlarina, insan kaynaklarina ve karsi karsiya kaldig krizlere
etkilerinin ne denli biiylikk oldugu da bilinememistir. Halbuki bugiin, yapilan
arastirmalar gostermektedir ki; Bosch’un heniiz o donemlerde wvurguladigi gibi
orgiitlerin itibari, onlarin sosyal ve ekonomik faaliyetlerini dogrudan etkileyen hayati
bir unsurdur (Karatepe, 2008: 78). itibar konusu, toplumun her alaninda oldugu gibi,
tipki insanlar i¢in Onemli oldugu gibi isletmelerin siirekliligi ve basarist igin Kilit
faktorlerden birini olusturmaktadir. Elbette tarihin erken donemlerinden bu yana énem
verilmis bir kavram olan itibar kavrami, bugiiniin sartlarinda isletmeler agisindan daha

fazla 6nem arz eden bir kavram haline gelmistir.

Isletmelerin toplumdaki rolii, isin dogasinda ve amacinda devam eden felsefi
doniigiimle yillar iginde gelismistir. Doniisiim, isletme organizasyonunun rolii, otoritesi
ve statiisii hakkindaki alginin kar1 maksimize eden 6zel tesebbiisten yasam kalitesini
zenginlestiren sosyal kuruma dogru kaymistir. Sadece hissedarlari i¢in kar elde etmekle
ilgilenen isletmelerden, paydas ve toplum temelli bir isletme yaklagimina dogru gecis
yasanmustir. Isletmeler, sorumluluklarin genisleyerek c¢ok boyutlu bir itibarla
sonuglandig kiiresellesme ¢agina girmislerdir. Boyle bir ortamda olumlu itibar1 tesvik
etmek ve koruyabilmek, sadece pazardaki degil, ayn1 zamanda daha biiyiik toplumdaki
her kurumsal oyuncu i¢in giderek daha zorlu bir gorev haline gelmektedir. Miisterileri,
yatirimcilart ve diger paydaslari arasinda bir isletmeye duyulan giiven kaybi, isletmenin
stirdiiriilebilirligi iizerinde yikici etkilere yol agabilmektedir. Bu nedenle itibar, siirekli
dikkat ve yonetim gerektiren Onemli bir maddi olmayan varlik olarak kendini
gostermektedir (Baruah ve Panda, 2020: 139). Dolayisiyla itibar konusu giiniimiiz

isletmelerinin goz ard1 edemeyecegi bir kavrami olusturmaktadir.



Kurumsal itibar, strateji, kurumsal sosyal sorumluluk, yonetim ve pazarlama
disiplinlerinde yaygin olarak taninan ve énemli goriilen bir yapidir, ¢iinkii 1yi bir itibarin
ticari olarak ¢ok degerli oldugu diistiniilmektedir (Dowling, 2016: 1). Ciinkii bugiiniin
kiiresel rekabet kosullar1 altinda, rekabet avantaji bakimindan isletmelerin sahip oldugu
soyut degerler, sahip oldugu somut degerlerden bile daha 6nemli bir hal almistir.
Dolayisiyla isletmelerin sahip oldugu en 6nemli soyut degerlerin basinda gelen itibar,
isletmenin tiim paydaslariyla olan iligkilerinde stratejik 6éneme sahip bir anlam ifade
etmekte ve bu paydaslar nezdinde rakiplerinden farklilasmada ve 6ne ¢ikmada 6nemli
bir rol iistlenmektedir (Uzunoglu ve Oksiiz, 2008: 111). Bunun yaninda, giiniimiizde
artik isletmelerin birbirleri arasinda iirlin ve hizmetleri, bunlarin faydalarinin, tiretimin,
satisgin On plana ¢iktigi donemler geride kaldigindan, ihtiya¢ ve istekleri gidermenin
Otesinde insanlarin duygularina hitap edebilen, olumlu deneyimler yasatan, olumlu
izlenimler birakan, giiven asilayan, memnun eden isletmeler sahip oldugu degeri
artirabilmektedir. Bu nedenle isletmeler, bu tiir beklentilere yanit vermek ve bunu en iyi

bi¢cimde yapmak durumundadir.

Itibar kavrammin ©6ne ¢ikmasinda giiniimiiz iletisim teknolojilerindeki
gelismelerin ve doniistimlerin esi goriilmemis bir hizla gergeklesiyor olmasi ve bilgi her
zamankinden daha erisilebilir durumda olmasmin biiylik bir payr bulunmaktadir.
Giinlimiizde miisteriler ve hedef kitleler, isletmeler, iiriin ve hizmetler hakkindaki
fikirlerini herkese acgik bir sekilde kolaylikla paylasabilmektedir. Dolayisiyla eski
donemlerde oldugu gibi isletmelerin yalnizca reklama dayali iletisim stratejileri
verimliliklerini kaybetmis ve is diinyasinda rekabet giiciinii korumak i¢in itibar kilit bir
faktor haline gelmistir. Bugiin, itibarin hemen hemen her sektdrden isletmeler igin
biiylik 6nem tasidigi ve cagdas kiiresel ve yerel pazarlarda olumlu bir itibar inga
etmenin ve siirdiirmenin hayati énem tasidigina dair artan bir kabul bulunmaktadir
(Hawks, 2013: 1). Yerel pazarlardan ulusal pazarlara, ulusal pazarlardan uluslararasi
pazarlama agilmada isletmelerin paydaslart nezdinde sahip oldugu tanmirligin ve

olumlu itibarin 6nemli bir payinin olmasini beklemek yanlis olmayacaktir.

Isletmelerin karsi karsiya kaldigi bazi krizler, ekonomik dalgalanmalar ve
olumsuz birtakim skandallar da esasinda itibar kavraminin énemini daha fazla acgiga
cikarmistir. Gegtigimiz on yillarda bazi isletmeler, kurumsal itibarlarini olumsuz

etkileyen olaylara karigmiglardir. Bu tiirden olaylar, kontrolii disindaki ¢evresel



etmenlerden Kalite eksiklikleri, tagsis, taklit triinler, ¢evre kirliligi veya ayrimcilik
uygulamalariin ve sagliksiz liretim ortamlarinin ifsa edilmesi yoluyla i¢ sorunlar1 agiga
cikaran tespitler gibi kontrolii dahilinde olanlara kadar degismektedir. Higbir isletme
itibarina hizla zarar verebilecek, operasyonlar1 etkileyebilecek, nakit akislarini
etkileyebilecek ve hisse fiyatin1 diisiirebilecek olaylara karsi kayitsiz degildir. Cilinkii
her isletmenin belirli bir itibar1 oldugu ve itibarin ise isleyisi, basaris1 ve karliligi
acisindan onemli oldugu tartisilmaz bir gergekliktir (Devine ve Halpern, 2001: 42).
Ozellikle son donemlerde yasanan kiiresellesmeyle beraber isletmeler arasinda artan
rekabet, yasanan ekonomik krizler ve ortaya ¢ikan sahtecilik, yolsuzluk gibi olumsuz
hususlar kurumsal itibar kavraminin 6nemini daha fazla ortaya ¢ikarmis ve daha fazla
giindeme gelmesine neden olmustur. Dolayisiyla olumlu ve giiclii bir kurumsal itibar
tesis edebilmek ve bunun siirdiiriilebilirligini saglamak gliniimiiz igletmeleri i¢in en
onemli konulardan biri halini almistir (Aydin, 2015: 78). Bu tiirden olumsuz durumlarin
yasanmasi halinde isletmenin yillar icerisinde yogun cabalarla olusturdugu ve
gelistirdigi itibarin kisa bir siire icerisinde yerle bir olmasi olasidir. Bu acidan
bakildiginda itibar, olusturulmasi, gelistirilmesi ve korunmasi gereken bir konudur ve

bilingli bir bigimde y6netilmesi gerekmektedir.

Bugiin hangi sektorde faaliyet gosterirse gostersin, hemen hemen her tiirden
isletme, bir dizi paydasin ihtiyaglarina ve ilgi alanlarina daha duyarli olmalar i¢in artan
bir baski altindadir. Isletme, bunu saglayabildigi 6lciide itibarli bir isletme olarak
degerlendirilecektir. Dolayisiyla iyi bir itibar insa etmenin, gelistirmenin ve
stirdiirmenin, kar amagcli olsun ya da olmasin, toplumdaki hemen hemen her kurulus i¢in
onemli oldugu aciktir (Schreiber, 2011: 1). Fakat 6zellikle kar amaci giiden isletmeler
bu konuda kendilerini daha fazla bask: altinda hissetmektedir. Cilinkii isletmenin itibar,
isletmenin faaliyet gosterdigi alandaki kabuliine, pazar payma ve nihayetinde kisa ve

uzun donem karliligina etki gosterebilecek onemli bir husustur.

Kurumsal itibarin dogru bir bi¢imde ele alinmasi ve yoOnetilmesi isletmelere
bir¢ok avantaj saglamaktadir. Yiiksek diizeyde kurumsal itibara sahip olan isletmeler,
pazarlama faaliyetlerini rakiplerine kiyasla daha az maliyet ile yiiriitebilmekte, dagitim
kanallariyla, tedarikgileriyle ve diger is ¢evreleriyle pazarliklarinda ve isbirliklerinde
daha iyi sonuglar alabilmekte, yeni miisteri edinmede ya da mevcut miisterilere yeni

tirtinler ve hizmetler sunmada daha basarili olabilmekte ve rakiplerinden ve piyasanin



diger unsurlarindan gelebilecek olan ¢esitli tehditlere ve risklere karsi koyabilmek igin
misterilerini kaybetmeksizin zaman kazanabilir hale gelebilmektedir (Bozkurt, 2011:
151). Tasidig1 tiim bu 6zelliklerle birlikte, son otuz yildir alanyazinda olduk¢a 6nemli
bir yer edinmis olan kurumsal itibar kavrami, giiniimiizde siiregelen teknolojik gelisim
ve doniisiimlerle, taleplerin ve beklentilerin degisimiyle ve piyasalarin yeniden
yapilanmalariyla beraber isletme yazininda tartisilmaya devam etmektedir (Okur ve
Vakifli, 2021: 343). itibarin ne anlama geldigi, nasil yaratildigi, yonetildigi, gesitli
paydaglar hissedarlar i¢cin nasil deger yarattigi gibi konular halen tartisma konusu

olmaya devam etmektedir.

1.1. Arastirmanin Konusu

Arastirmanin temel konusunu kurumsal itibar kavrami olusturmaktadir.
Arastirmada, isletmelerde kurumsal itibar kavramimin 6nemi lizerinde durularak, bu
konuya, itibarin en 6nemli degerlerden biri oldugu, cogunlukla itibara ve giivene dayali
olarak faaliyet gdsterdigi diisiiniilen sigorta isletmeleri baglaminda yaklasilmistir. Bu
dogrultuda kurumsal itibarin kuramsal ¢ercevesine yer verilmis, sigorta, sigortacilik ve
sigorta igletmeleri hakkinda bilgi sunulmus, kurumsal itibar sigortacilik sektorii
acisindan ele alinmistir. Sigortacilik sektdriinde kurumsal itibarin belirleyicilerinin
(bilesenlerinin) belirlenebilmesi amaciyla yapilandirilmis miilakat yoluyla tiiketicilere
erisilmis ve goriislerine basvurulmustur. Elde edilen yanitlar dogrultusunda sigortacilik
sektoriinde kurumsal itibarin degerlendirilmesine iliskin birtakim c¢ikarimlara yer

verilmistir.

1.2. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Arastirmanin amaci, sigortacilik sektoriin ¢ergevesinde kurumsal itibar konusuna
yaklasarak, bu sektorde kurumsal itibarin 6nemini ortaya koymak, kurumsal itibar
olusturan bilesenlerden hangilerinin tiiketiciler nezdinde 6ne ¢iktigin1 belirlemektir.
Arastirmada, genel olarak gilivensiz bir sektor olarak ifade edilen sigortacilik sektoriinde
faaliyet gosteren sigorta sirketlerinin karsi karsiya kaldiklar1 veya kalabilecekleri,
kurumsal itibara zarar veren veya giiclendiren unsurlarin tiiketicilerin goéziinden
belirlenmesi amag¢lanmaktadir. Bir nitel arastirma kapsaminda yapilan yapilandirilmis
miilakatlar sonucunda elde edilen bulgularla literatiire ve uygulamaya doniik katkilar

saglamak amaclanmaktadir. Kurumsal itibar konusunun nitel bir arastirma kapsaminda



degerlendirilmesi 1ilgili literatiire farkli bir bakis agisindan agiklayict bir yon
kazandiracagi diistiniilmektedir. Bu konunun 6zellikle sigortacilik sektorii baglaminda
sinirli sayida aragtirma tarafindan incelendigi goériilmektedir. Bu arastirma, bu yoniiyle

literatiire fayda saglamay1 esas edinmektedir.

1.3. Calisma Grubu

Aragtirmanin anakiitlesini sigorta sirketlerinden sigorta hizmeti almis ve almakta
olan 18 yas ve lizeri tliketiciler olusturmaktadir. Elbette, bu anakiitleye erismek olanakli
olmadigindan &rnekleme yontemine basvurulmustur. Ornekleme ydntemleri icerisinden
tesadiifi olmayan Ornekleme yontemlerden kolayda Ornekleme yOntemine
basvurulmustur. Bu yonteme bagvurulmasinin temel nedeni, pandemi siirecinin yliz-

yiize miilakatlar ile veri toplamanin kosullarin1 zorlastirmis olmasidir.

Bu yontem dogrultusunda arastirmact tarafindan daha kolay erisilebilen,
miilakatta bulunmay1 gonillii olarak kabul eden katilimcilar (tiiketiciler) arastirmaya
dahil edilmistir. Burada dikkat edilen bir husus, mimkiin mertebe katilimcilarin
cinsiyet, yas, egitim durumu gibi birbirinden farkli sosyo-demografik o6zellikleri
yansitacak bir bigimde olusmasidir. Toplumun farkli kesimlerinden katilimcilarin gesitli

goriislerine yer verilmek istenmistir.

Katilimcilara kendileri tarafindan verilen yanitlarin oldugu gibi, hic miidahale
edilmeden aktarilacagi, ancak kisisel bilgileri, isimlerinin gizli kalacag: bilgisi verilmis
ve arastirmaya goOniillii katilimlar1 igin izin istenmistir. Bu dogrultuda yanitlar
toplanmig, bir siire sonra toplanan yanitlarin doyum noktasina eristigine kanaat

getirilerek veri toplama sonlandirilmistir.

Nitel aragtirmalarda 6rneklem sayisi ister bir (n=1), ister elli (n=50) olsun, ideal
bir 6rneklem biiyiikliigii i¢in temel kistas, bilgilerin doyum noktasina erismesiyle olusan
tekrarlanma dongiisiidiir. Bir noktadan sonra yeni Orneklem, aragtirmanin ge¢mis
boliimlerinde yer alan Orneklemin sundugu veriyi sunacaktir (Morgan ve Morgan,
2008). Bu tekrarlanma durumunda arastirmanin veri toplama asamasi durdurulmali ve
orneklem biyiikligl, tekrarin goriildiigli yerde sabitlenmelidir (Onwuegbuzie ve
Collins, 2007; Aktaran Baltaci, 2018: 262). Bu yaklasimla elde edilen yanitlar yeterli
goriilmiis ve toplam 18 katilimcidan elde edilen yanitlar, bu arastirmanin nitel verilerini

olusturmustur.



1.4. Veri Elde Etme ve Coziimleme Yontemi

Arastirma, nitel bir aragtirma 6zelligi tasimaktadir. Nitel aragtirma yontemlerinden
yapilandirilmis miilakat teknigine basvurulmustur. Yapilandirilmis miilakat, her bir
katilimciya daha dnceden hazirlanmis olan sorularin, ayni sekilde ve ayni sira izlenerek
soruldugu bir goriisme tiirtidiir. Bu yontemde goriismeci, belirlenen sirada sorulari
sorarak her katilimcidan verileri toplamaya c¢alismaktadir. Goriismeciden beklenilen her
bir katilimeiya, sorular1 ayni sekilde ve ayni sirada sormasidir. Bu durum, goriismeciye
ve yanitlayiciya fazla esneklik saglamamaktadir. Yapilan miilakatlar, belirli bir
sistematigi izlemektedir. Bu yontem c¢ergevesinde olusturulan soru formunda agik uglu
sorular yer almaktadir ve yanitlayiciya bu sorular iletilerek diisiincelerini aktarmasi
beklenmektedir (Balaban Sali, 2018: 147). Bu yontem kapsaminda dnceden belirlenmis

sorular dogrultusunda katilimcilardan yanitlar elde edilmistir.

Nitel goriismede sorulan sorularin olusturulmasinda Cakirkaya (2010) tarafindan
pekandecilik sektoriinde kurumsal itibarin arastirildig1 ¢alismada kullanilan 6lgek temel
alinmugtir. Olgegin Cronbach’s Alpha giivenirlik katsayisi 0,752’dir ve bu anlamda
giivenilir bir dlgektir. Toplamda 31 ifadeyi icermektedir. Itibar, iiriin ve hizmetler,
inovasyon (yenilik), calisma ortami, yonetim, vatandasglik (sorumluluk), liderlik ve
performans olmak iizere 7 boyutta dl¢iimlenmektedir. Olgekte yer alan yargilar, orijinal
calismada nicel analize dayali olarak Olglimlenmistir. Ancak, bu arastirma i¢in, bu
yargilardan sigortacilik sektoriiniin ele alinabilecegi bir bigcimde uyarlama yapilmistir ve
ifade sayisi, goriigmelerin siiresi ve alinan yanitlarin verimliligi goz Oniine alinarak

kisaltilmis ve 20 olarak belirlenmistir.

Bu arastirmada yer alan sorular, kurumsal itibarin 7 boyutuna dagilmis sekildedir.
Buna gore, tiriin ve hizmetler boyutunda 3 soru, inovasyon (yenilik) boyutunda 3 soru,
¢alisma ortami boyutunda 2 soru, yonetim boyutunda 4 soru, vatandaslik (sorumluluk)
boyutunda 3 soru, liderlik boyutunda 2 soru ve performans boyutunda 3 soru yer
almakta; toplamda 20 soru bulunmaktadir. Belirlenen bu sorular, her miilakat sirasinda
aynt siray1 izleyerek sorulmus ve soru yapisina sadik kalimmistir. Bu dogrultuda

katilimcilardan yanitlar alinmustir.

Genel olarak nitel arastirma siirecinin sonunda elde edilen veriler, betimsel ve

icerik analizine tabi tutularak incelenmektedir. Betimsel analiz, derinlemesine analiz



gerektirmeyen verilerin islenmesinde kullanilirken, igerik analizi, elde edilen verilerin
daha yakindan incelenmesini ve bu verileri agiklayan kavram ve temalara ulasilmasini
gerektirmektedir (Yildirim ve Simsek, 2008: 89). Betimsel analizle goriisme yapilan
bireylerden elde edilen bulgular degerlendirilmektedir (Karatas, 2015: 70).

Betimsel analiz, nitel arastirma yontemleri igerisinde yer alan, toplumsal
fenomenlerin bi¢imini, igerigini ve baglamini analiz etmek i¢in kullanilan bir
yontemdir. Bu yoOntemde, tiimevarim yontemi kullanilarak sistematik veriler elde
edilmeye calisilir ve bilgi, sosyal gergekligin icerisinde aranir. Bu yaklasimda veri
analizi siireci; betimleme, smiflandirma ve iliskilendirmeden olusur. Amag veriler
arasinda bir karsilastirma yapabilmektir. Arastirmaci gelistirmis oldugu temalar
birbirleriyle iliskilendirerek iliskileri ve farkliliklar1 inceler baglantilar kurmaya caligir
(Ozdemir, 2010: 330). Benzer bir yaklasimla betimsel analiz; ¢ergeve olusturma,
verilerin temaya gore islenmesi, bulgularin tanimlanmasi ve yorumlanmasi olmak tizere
dort asamadan olusur (Altumisik vd., 2010: 322; Serttas, 2018: 351). Bu anlamda
betimsel analiz, ¢esitli veri toplama teknikleri ile elde edilmis verilerin daha dnceden
belirlenmis temalara gore 0zetlenmesi ve yorumlanmasini igeren bir nitel veri analiz
tiirtidiir. Arastirmaci goriistiigii ya da gozlemis oldugu bireylerin goriislerini ¢arpici bir
bigimde yansitabilmek amaciyla dogrudan alintilara yer verebilmektedir. Bu analiz
tiiriinde temel amag elde edilmis olan bulgularin okuyucuya 6zetlenmis ve yorumlanmis

bir bicimde sunulmasidir (Y1ildirim ve Simsek, 2003; Ozdemir, 2010: 336).

Tim bu bilgiler 1s18inda bu arastirmada kullanilan betimsel analiz yontemi
dogrultusunda sigortacilik alaninda kurumsal itibar konusuna iligkin bir degerlendirme
sunmak amacglanmigtir. Bu ama¢ dogrultusunda olusturulan temalar ve yargilar
cercevesinde yanitlayicilardan belirli itibar temalar1 altinda alinan yanitlar igerisinde
benzer ogeler, yanitlayicilar tarafindan 6zellikle vurgulanmis olan kisimlar i¢in objektif
degerlendirmeler yapilmistir. Katilimcilarin 6zellikle ortak goriis belirttigi en 6nemli
konularin hangileri olduguna siklik ve vurgu goz oniine alinarak karar verilerek belirli

degerlendirmeler ve yorumlamalar olusturulmaya ¢aligilmistir.

Katilimcilardan alinan yanitlar 6zglin sekline bagli kalinarak oldugu gibi
sunulmus, hicbir sekilde arastirmaci miidahalesi olmamustir. Yalnizca birka¢ kez sarf

edilen 6zel sirket isimleri ve holding isimleri ‘X’ olarak verilmistir. Arastirmada sigorta



sirketlerinin adi amilmamustir. Aymi1 sekilde degerlendirmeler ve ¢ikarimlarin elde
edilmesinde de siibjektif yorum katilmadan degerlendirme yapilmistir. Tiim bu siirecler,
yanitlarin biitiinciil bir bakigla degerlendirilmesi, ardindan detayli bir sekilde analiz
edilmesi sonucunda tarafsiz bir sekilde elde edilmeye calisilmistir. Arastirmacinin

bulgulardan yola ¢ikarak olusturdugu yorumlara sonu¢ kisminda yer verilmistir.

1.5. Arastirmanin Simirhliklar:

Bu arastirmanin elde ettigi sonuclar, nitel analize dayalidir. Nicel arastirmanin
anakiitle ve Orneklem yontemlerinden Onemli Olgiide farklilik gosteren nitel
arastirmalarda verilerin belirli bir caligma grubundan elde edilmesi s6z konusu
oldugundan, arastirma bulgularinin bir anakiitleye genellenebilmesi giigtiir. Ciinkii, her
bir nitel arastirmanin ¢aligma gruplar essizdir ve benzerlerinin toplumsal yap1
icerisinde tekrar bulunma olasilig1 da diisiiktiir. Bu nedenle nitel arastirmalarin dogast,
ancak smirli ve 0zel birtakim genellemeler yapabilmeye olanak tanimaktadir (Baltaci,

2019: 383).

Aragtirma yalmizca sigortacilik sektorii  baglaminda ele alinmis olup,
Olciimlenmeye calisilan kurumsal itibar kavrami, sigortacilik isletmeleri kistasinda
degerlendirilmistir. Diger bir deyisle, bu arastirmanin elde ettigi sonuclar, diger

sektorler agisindan gecerlilik tasimayabilecektir.

Diger yandan bu arastirma, Tiirkiye’de bulunan sigortali bireyleri kapsayan bir
arastirmadir ve bu nedenle Tiirk sigortacilik sistemi ve Tiirk kiiltiiri baglaminda
degerlendirilmesi  gerekmektedir. Bu arastirmanin  bu baglamda smirliliklar

bulunmaktadir.

Ayrica, pandemi kosullar yiiz-yiize veri toplamay1 zorlagtirmis, bu nedenle
miilakatlarin bir kismu1 yliz-yiize ve bir kismi ise online ortamda video konferanslar

seklinde gerceklestirilmistir.



IKiINCi BOLUM

KAVRAMSAL CERCEVE

2.1. itibar Kavram ve Kurumsal itibar Kavram

Itibar kelimesinin etimolojisi incelendiginde, bu kelimenin Tiirkgeye Arapcadan
girdigi gorilmektedir. Arapga’daki karsilig1r sayma, saygi gosterme ve sayginlik olan
(Oktar ve Carike1, 2012: 129) itibar, Tiirk Dil Kurumu Giincel Tiirkge Sozliigii’ne gore
itibar “sayginlik, bor¢ Odemede giivenilir olma durumu, kredi” biciminde ifade
edilmektedir (Tiirk Dil Kurumu, 2021). itibar ¢ogunlukla iin, onur ve iyi bilinirligi
anlatmak icin kullanilan bir sozciiktiir ve bir kimligin bir biitiin olarak sosyal izlenimine

atfen kullanilmaktadir (Gegikli, 2013: 136; Biiyiikdogan, 2020: 381).

Itibar kavram yeni ortaya ¢ikmus bir kavram degil, yiizyillardan beri her tiirlii
toplumda ve sosyal yapida var olmus bir kavramdir. Ingilizce’deki karlilig1 ‘reputation’
olan itibarin Latince’de itibar kelimesinin igin bilinen ilk kullanimmin 14. yiizyilda
oldugu diisiiniilmektedir. itibar, Latince “baska bir kisi veya kurulusun bir Kkisisi
tarafindan yapilan bir degerlendirme” anlaminda ‘reputare’ fiilinden tiiretilmistir.
Jackson (2004: 43), geleneksel Cin toplumunda itibarin ‘yiiz’ kavrami gibi oldugunu
aktarmistir. Burada iki yiiz duygusu vardir. Bunlardan biri, toplumun kisinin
karakterinin biitiinliigiine olan giivenini ifade eden Lian’dir. Kisi bu yiiziini
kaybetmisse toplumda basarili bir sekilde faaliyet gosteremez. Digeri, hayatta basariya
ulagmanin getirdigi ayrimi ifade eden Mian-zi’dir. Bu, tek bir statii, haysiyet ve saygi
saglar. Itibar kavrammnimn bugiin birgok modern nosyonu bu eski fikirlerle uyumludur

(Dowling, 2016: 2).

Bagkalar1 tarafindan saygi gdrme ve itibar kazanma ihtiyaci tarih boyunca var
olmustur. Kisilerde oldugu gibi kurum ve kuruluslarda da benzer bir itibar ihtiyaci
vardir ve kisilerin itibar1 kadar oénemlidir (Cillioglu Karademir ve Simsek, 2013: 5).
Uzun vadeye dayali bir siire¢ ve olumlu ve tutarli davranislarin siirdiiriilmesiyle
kazanilabilecek olan itibar kavrami bireyler i¢in s6z konusu oldugu gibi orgiitlerin ve

hatta iilkeler i¢in en 6nemli varliklardan biridir (Yagcioglu, 2012: 4). Gilinliik dilde



itibar kavrami daha ¢ok bireysel anlamda ele alinirken; kurumsal itibar kavrami orgiitsel

anlamda degerlendirilmektedir (Gl ve Avci, 2018: 54).

Itibar kavramm kendisini yiizyillardir gosterse de esasinda itibar kavraminin kesin
bir sekilde tanimlanmasi genellikle zordur, ¢iinkii neyin itibarli ve neyin saygin olup
olmadiginin algis1 ‘bakanin goéziinde’ yer alir (Schreiber, 2011: 1). Diger bir deyisle
itibar, algisal bir durumdur ve bundan dolay1 goreceli bir kavramdir. Itibar kavraminin
soyut olmasi, bu kavrami goreceli bir hale getirmektedir. Dolayisiyla itibar kavramina
yaklagimlar da bakis agisina gore degisebilmektedir. Ornegin ekonomistler igin itibar,
bir sirketin olasi davraniglarina isaret eden o6zelliklerdir. Strateji uzmanlarina goére, bir
sirketin itibar1 rakipler i¢in bir piyasaya giris engeli, bir rekabet avantaji kaynagidir.
Sosyologlar i¢in ortak c¢evrede paydaslarla kurulan iliskilerden kaynaklanan sosyal
yapilardir. Muhasebeciler i¢in itibar, degeri piyasada dalgalanan bir serefiye bi¢imi olan
maddi olmayan bir varliktir. Pazarlamacilar i¢in itibar, sadik miisterileri ¢cekme giiciine
sahip algisal varliklardir. Organizasyon teorisyenleri igin itibar, bir sirketin kimliginin
biliylimesi, sirketin ne yaptiginin, nasil yaptigi ve paydaslariyla nasil iletisim
kurdugunun bir ifadesidir (Fombrun vd., 2000: 242). Ancak ne agidan ve kim tarafindan
bakilirsa bakilsin, itibar 6nemli bir kavramdir ve olumlu bir itibar Onemli bir

kazanimdir. Bu durum isletmeler i¢in de gecerlidir.

Isletmeler icin itibar ve itibar yonetimi ile ilgili arastirma ve analizler igin bir
forum saglamak {iizere olusturulan Corporate Reputation Review’un ilk sayisinda,
Fombrun ve Van Riel (1997: 5) kurumsal itibar iizerine yapilan c¢alismalarin
eksikliginden yakinmistir. Kurumsal itibarin esasinda her yerde bulundugunu, isletmeler
icin onemli oldugunu fakat buna ragmen iizerinde yeterince durulmadigini ileri
stirmislerdir. 1990’11 yillarin sonuna tekabiil eden bu donemde bunun nedeni, itibar
kavraminin tehdit edilinceye kadar nadiren fark edilmesi; bununla birlikte kavramin
tanimlanmasinda bir netlik olmamasi, bu yiizden yeterince anlasilamamasina
baglanmistir (Barnett vd., 2006: 27). Diger bir deyisle, itibara bir halel gelmedigi

siirece, buradan bir kayba ugranmadigi siirece tizerinde pek durulmamustir.

Ancak tim bunlarin yaninda kurumsal itibar konusu, 6zellikle son on yillarda
akademisyenler ve uygulayicilar arasinda ilgi gérmiistiir. Bununla birlikte, bu alanda

yaymlanan c¢alismalarin sayisinin artmasina ragmen, kurumsal itibar teriminin genel
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kabul goérmiis bir taniminin, bu konuda bir fikir birligi olustugunu sdylemek zordur
(Gotsi ve Wilson, 2001: 24). Kurumsal itibarin Onceki donemlerde yapilmis
tanimlamalarinin bu kavramla ilgili benzer noktalara isaret ettigi goriilmektedir. Spence
(1974: 104) itibari, isletmelerin sosyal statiilerini en st diizeye ¢ikarmak ig¢in
bilesenlerine temel 6zelliklerini isaret ettikleri bir siirecin sonucu olarak yorumlamistir.
Simon (1985: 37), itibarin bir isletmenin iiriinleriyle veya hizmetleriyle ilgili tatmin
edici deneyimlerin sonucu oldugunu savunmustur. Weigelt ve Camerer (1988: 443),
itibarin bir isletmeye atfedilen ve isletmenin ge¢misteki eylemlerinden ¢ikarilan bir dizi
nitelik oldugunu belirtirmistir. Gray ve Ballmer (1998: 696-697) kurumsal itibari, bir
isletmenin Ozniteliklerinin paydaslar tarafindan gerceklestirilen ve duygusal bilesenleri
neredeyse tamamen disarida birakacak bir degerlemesi olarak tanimlamistir. Yazarlar bu
tanimlamada duygusal bilesenleri kurumsal itibarin igerisine dahil etmemislerdir, ancak
bunun aksine Hall (1992: 138), bir isletmenin itibarmin, bireylerin sahip oldugu bilgi ve
duygulardan olustugunu 6ne siirerek bilissel ve duygusal bilesenleri birlestirmistir.
Biligsel ve duygusal bilesenlerin birlesimi, itibarin 6znel, duygusal ve bilissel temelli
zihniyetleri ifade ettigi tutumsal bir yap1 olarak kavramsallagtirmaya isaret etmektedir.
Bu baglamda, kurumsal itibarin degerlendirilmesi, yalnizca bir isletmenin
Ozniteliklerine iliskin 6znel algilarini1 degerlendirmekle kalmamakta, ayni zamanda bu

Ozniteliklere yonelik i¢sel bir egilim de saglamaktadir (Schwaiger, 2004: 48-49).

Kurumsal itibar konusunda Oncili arastirmacilardan olan Fombrun (1996: 72)
kurumsal itibar1 “Kurumun kilit paydaslarinin, kurumu 6nde gelen diger rakipleriyle
karsilastirdigindaki toplam ¢ekiciligini belirleyen gegmisteki davranislar1 ve gelecekteki
beklentilere iliskin algisal betimlemesi’ bigiminde tanimlamistir (Bekis vd., 2013: 20).
Scott ve Walsham (2005: 313), kurumsal itibari, “Kurulusun varligmin birden g¢ok
diizeyiyle ilgili olarak benimsenen niteliklerinin 6zetlenmesi veya bir araya getirilmesi”

olarak tanimlamustir.

Gotsi ve Wilson’a (2001: 29) gore kurumsal itibar, bir paydasin zaman i¢inde bir
sirkete iligkin genel degerlendirmesidir. Bu degerlendirme, paydasin sirket ile olan
dogrudan deneyimlerine, sirketin eylemleri hakkinda bilgi saglayan veya diger onde
gelen rakiplerin eylemleriyle karsilastirma saglayan diger iletisim ve sembolizm
bicimlerine dayanmaktadir. Kadibesegil’e (2006: 55) gore kurumsal itibar, “Bir orgiitiin

olusturmus oldugu giivenin, Orgiitiin toplam Pazar degerin icerisindeki katki payimni
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olusturan kavramdir ve bu anlamda oOrgiitiin elle tutulmayan, goézle goriilmeyen
degerinin bir karsiligimi olusturmaktadir.” Giirgen’e (2007: 36) gore kurumsal itibar,
isletmenin 1iligki icerisinde bulundugu her bir kesimde uyandirdigi yargilar ve
diistincelerin bir toplamidir. Alsop’a (2004: 10) gore isletmenin faaliyet gosterdigi tiim
yillar itibariyla olusturdugu algilamalar biitiintidiir. Downling’e (2001: 19) gore kisilere
kurum imajim ¢agristiran, gergeklik, diiriistliikk, sorumluluk ve biitiinliik gibi kuruma
atfedilen degerler biitiinii olarak ifade etmistir. Bu anlamda itibar, uzun vadeli

duygulari, degerleri, diisiinceleri igine alan bir kavramdir (Ciftgioglu, 2008: 4-5).

Kurumsal itibar kavramin1 6nemli bir yatirim olarak kabul eden Burke (2011: 5),
orgiitiin paydaslarinin orgiite yonelik olarak gelistirdikleri alginin ¢ok énemli olduguna
vurgu yaparak, bunun i¢erisinde miisterilerin ve ¢alisanlarin algilarinin daha fazla 6nem
arz ettigini ileri stirmiis ve bunlar1 bu anlamda en 6nemli paydaglar olarak ele almistir.
Kurumsal itibar kavraminin, oOrgiitiin davranislarina, iletisimlerine ve iligkilerine
dayanan bir izlenim oldugunu savunan Doorley ve Garcia (2008: 4), bu izlenimin
aciklanmasina iligkin olarak “Izlenimin toplami = (performans ve davranis) + iletisim =

iliskilerin toplam1™ seklinde ifade ettikleri bir formiil sunmuslardir.

Tucker ve Melewar (2005: 377) tarafindan kurumsal itibar kavrami “Orgiitiin
geemis, simdiki ve gelecekle ilgili faaliyetleri ve bunlari iletme bigimiyle ilgili olarak
paydaglarin yorumlamasina dayanan algi” bi¢iminde ele almmistir. Bu tanimlama,
kurumsal itibarin isletme tarafindan gerceklestirilen tiim aktivitelere iligkin olarak
gerceklestigi, kurumsal itibarin olusumunda yonetimin etkisi oldugu, fakat esas olarak
kurumsal itibarin belirleyicisinin paydaslarin algilar1 oldugu fikrine dayanmaktadir
(Sayli ve Ugurlu, 2007: 81). Schreiber (2011: 1) biri orgiit, digeri paydaslar agisindan
olmak iizere iki ayr1 itibar tanimi yapilabilecegini 6ne siirmiistiir. Orgiit agisindan itibar,
kurulusun cesitli paydaslarinin beklentilerini ve ihtiyaglarin1 daha iyi yonetmesine
olanak tantyan, farklilasma ve bakis acgilar1 yaratan manevi bir varliktir. Paydaslarin
bakis a¢isindan itibar, bir kurulusun iletisim ve eylemlerinin ihtiyaglar1 ve ¢ikarlariyla
uyumlu olup olmadigna iligskin entelektiiel, duygusal ve davranigsal tepkidir. Buna goére
ihtiyaglar1 rakiplerinden daha iyi karsilandiginda, kurulusa arzu edilen sekillerde
(yatirim, satin alma, katilma, destekleme vb.) davranacaklardir. Dolayisiyla isletmeler,
zaman icinde paydaglarin ihtiyaglarim1 ve menfaatlerini karsiladik¢a, itibar

dayanikliliklarin1 arttiracak ve itibar risklerini azaltacak ve kendilerine sikinti
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zamanlarinda onlara iyi hizmet edebilecek bir ‘hale etkisi’ saglayacak bir firsat elde

edebilecektir.

Van Riel (1997: 2005), kurumsal itibar kavramima “Bir Orgiitiin genel olarak
basardig1 seylerin ayrintili bir bi¢imde incelenmesi neticesinde erisilen bir kani”,
biciminde agiklama getirmistir. Smidts vd. (2001: 1051) bir¢ok paydasi ilgilendiren,
onlarla iliski igerisinde olmanin dogal durumundan kaynaklanan yapi igerisinde
kurumsal itibari, bu paydaslarin kurumla alakali olarak gelistirdikleri algilarin
yansimasindan olusan bir kavram olarak ele almistir. Nakra (2001: 402), bu kavrama bir
kurumun tiim paydaslarinin, o kuruma kars1 olan ‘kolektif fikri’ bi¢iminde yaklasmistir.
Larkin (2003: 1) orgiitiin karakteristiklerine, performansina ve davraniglarina yonelik
olarak olusan bir algilamaya dayandirmis ve orgiitle iligkili olan paydaslarin orgiite ne
denli iyi veya kotii baktiklarinin bir yansimasi bi¢iminde ele almigtir. Kurumsal itibar
kavramina iligskin olarak olusturulan bu tiir tanimlamalar ve agiklamalar incelendiginde
esas olarak orgiitiin paydaslarina ve algilamalara vurgu yapildig1 ve itibarin paydaslarin
algilamalartyla olustugu yoniinde bir genel yaklasim oldugunu gérmek miimkiindiir.
Dolayisiyla kurumsal itibar kavraminin ele alinisinda esas olan kurumun kendini ne
sekilde gordiigii veya nasil géormek istedigi degil; ¢evresini saran paydaslarin onu nasil,
ne sekilde algiladig1 6nem kazanmaktadir. Hatta algilar, baz1 zaman belirli bir gercegin
dahi oniine gecebilmektedir. Tipki William Shakespeare’in “Aslinda higbir sey iyi veya
kot degildir. Her sey bizim onlar hakkinda diisiindiigimiize baglidir” sézlinde belirttigi
gibi algilar biiyiik 6nem tasimaktadir (Oktar ve Carik¢i, 2012: 129-130). Bu algilar da
calisanlar, tedarikgiler, halk, devlet gibi bir orgiitiin paydaslarmin (Sekil 2.1) zihninde

olusmaktadir.
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Kaynak: Giimiis ve Oksiiz (2009a: 71)’den uyarlanmistr.

Sekil 2.1. Orgiitiin Paydaslari

Sekil 2.1’de de goriildiigli iizere oOrgiit, paydaslarla ¢evrelenmistir ve Orgiitiin
itibar1 bu paydaslar nezdinde olusmaktadir. Bu anlamda kurumsal itibar, isletmenin
yalnizca kendi basina olusturabilecegi bir sey degildir. Zaman iginde isletme ve
isletmenin paydaslar1 arasindaki etkilesimlerin  bir sonucudur (Argenti ve
Druckenmiller, 2004). Bu baglamda, bir isletmenin herhangi bir zamanda tek bir itibar1
yoktur. Ilgili paydaslara bagl olarak bir dizi itibar1 vardir. Isletmeyle iliskili olan ¢esitli
uyaranlarla, unsurlar ve fonksiyonlarla (kitle iletisimi, calisanlar, temsilciler veya
isletmeyle baglantili diger bireyler ve gruplar dahil) etkilesimler, paydaslarin bir
isletmeye iligkin algilarin1 olusturmalarina olanak tanimaktadir. Bu algilar, zaman
igerisinde zihinlere yerlesen bir imajimn halini almaktadir. Zamanla bu pargali goriintiiler
ise paydaglarin kurulusun itibarina iligkin bir degerlendirmesi haline doniismektedir
(Abratt ve Kleyn, 2012: 1050). Dolayisiyla itibarin belirli bir zaman igerisinde olusan

algilar biitiinii oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Kurumsal itibar kavrami bir isletmenin dort temel faaliyet alan1 ¢ercevesindeki
her seyi kapsayan bir kavramdir. Adi gegen bu dort alandan birincisi, isletmenin
sundugu lriin veya hizmet, ikincisi, liretim yaptigi, faaliyet gosterdigi ¢evre, {igiinciisli
bilgi ve faaliyetler hususundaki bilgiyi nasil tamimladigi ve kamuoyuna nasil

duyurdugu, sonuncusu ise Orgiit iiyelerinin kendi aralarinda ve oOrgiit disindan olan
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kisilere, gruplara veya kuruluslara nasil davrandigidir. Dolayisiyla kurumsal itibar, tim
bunlarda inanilirlik, giivenilirlik, sorumluluk ve dogruluk gibi birbiriyle i¢-ige gegmis
temel ilke ve degerler kapsaminda olugmaktadir ve bu degerlere sahip olan isletmelerin
paydaslariyla kurdugu, siirdiirdiigii iliskilerde gosterdigi olumlu, giivenilir, inanilir,
sorumlu ve dogru davramiglar, onlarin kurumsal itibarlarina olumlu yonde katkida
bulunarak itibar sahibi bir igsletme haline gelmesinde yardime1 olamaktadir (Carmeli ve

Tishler, 2005: 15; Sayli ve Yasar Ugurlu, 2007: 81).

Kurumsal itibarin ¢esitli kavramsallastirmalar1 ve cesitli terimler, isletmelerin
goreceli olarak itibar konusundaki konumunu tanimlamaya ve anlamlandirmaya
calismaktadir. Prestij, imaj, kimlik ve iyi niyet, literatirde siklikla karsilasilan ve
kurumsal itibarla birlikte ele alinan terimlerdir. Cesitli yaklasimlarin bir sentezi,
kurumsal itibarin {i¢ temel ilkesi iizerine oturmaktadir: (1) itibar, zaman icinde
tekrarlanan etkilesimler yoluyla gelismektedir; (2) itibar ¢ok yonliidiir, paydaslarin
katilimiyla ve onlarin zihinlerinde olusur ve (3) farkli unsurlar, bir isletmenin kurumsal
itibarma iligkin farkli algilara etki edebilmektedir (Henard ve Dacin, 2010: 322). Bu
algilar ise isletmeyle alakali olan, onu g¢evreleyen soyut ve somut unsurlar

dogrultusunda sekillenmektedir.

Acquaah’a gore (2003: 388) bir isletmenin paydaslari, dogrudan dogruya
isletmenin faaliyetlerini ve davraniglarii gozlemleyemediklerinden isletmeye itibar
atfederken, bu isletmenin daha onceki faaliyetlerinin ve davranislarinin sonuglarini baz
almaktadir. Bu sonuglar iriinlerin ve hizmetlerin kalitesinin, topluma ve ¢evreye karsi
yaklagimin veya isletmenin gosterdigi finansal performansin 6nceki gostergelerini ihtiva
etmektedir. Ornegin, isletme, uzun dénemlerden bu yana sosyal sorumluluk projelerinde
yer aliyor ve topluma veya ¢evreye deger saglayan olumlu faaliyetlerde bulunuyorsa bu,
paydaslarin isletmeye yoOnelik hissettiklerini, diistindiiklerini, algiladiklarini olumlu
sekilde etkileyebilmektedir. Isletmenin kaliteli {iriinler iirettifine ve bunu siirdiirdiigiine
dair bir algi, bu isletmenin piyasaya siirdiigii yeni iiriinlerin de bdyle olacagi yoniinde
bir alg1 olusturabilmektedir (Giimiis ve Oksiiz, 2009b: 2132). Bunlar, itibara etki eden

unsurlardandir.

Olumlu ve giiglii bir kurumsal itibarin olusturulabilmesi i¢in 6ncelikle kurumsal

itibarin temel kavramlarini ve bilesenlerini anlamak gerekmektedir. Literatiirde siklikla
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kurumsal itibar konusuyla birlikte ele alinan kurumsal kimlik, kurum kiiltiri ve
kurumsal imaj kavramlar1 olmaktadir. Ancak bunlar bazen birbiriyle karistirilmakta,
birbiri yerine kullanilmaktadir. Fakat esasinda bunlar, kurumsal itibarin olusumunda

etken kavramlarken, kurumsal itibar kavraminin altinda incelemek miimkiindiir.

2.2. Kurumsal Itibarla ilgili Temel Kavramlar

Kurumsal itibar kavrami soyut ve sezgisel bir kavramdir. Itibar denildiginde
neden bahsedildigi konusunda belirli bir ¢ikarim yapmak miimkiindiir. Ancak bununla
birlikte, literatiirde yer alan arastirmalarda ortaya ¢ikan birbirinden farkli tanimlamalar
ve kavramsallagtirmalarin gosterdigi gibi, akademik acidan ele alindiginda ve
arastirildiginda sasirtic1 derecede karmasik bir yapisi bulunmaktadir. Kurumsal itibarin
ne oldugunu netlestirerek yonetim aragtirmacilarina ilham vermeye ve rehberlik etmeye
calisan arastirmalar, Ozellikle {ic baskin kavramsallastirma, yani itibarin isletmeye
asinaliktan, gelecekte isletmeden ne beklendigine dair inanglardan ve isletmenin lehine

olan izlenimlerinden olustugunu iizerinde durmaktadir (Lange vd., 2010: 153).

Kurumsal itibar kavramima akademik ilgi, 1990’larda markalasma literatiiriinden
ve kurumsal kimlik iizerine yapilan onceki calismalardan dogmustur (Martin, vd.,
2005). Kurumsal itibar, paydas teorisiyle yakindan baglantili bir yapidir ve insanlarin
kuruluslara atfettigi farkli sosyal beklentiler, imaj veya kurumsal kisilik 6zelliklerinden
(Berens vd., 2004) tesekkiil etmektedir. Bu nedenle Barnett vd. (2006: 28) belirttigi
gibi, ‘kiltir’, ‘kimlik’, ‘imaj’ gibi kavramlar hala siklikla birbirinin yerine
kullanilmaktadir (Feldman vd., 2014: 54). Ancak bunlar ayni seyi ifade etmemektedir.

Bu nedenle bu kavramlarin incelenmesi 6nem tasimaktadir.

Dowling (2016) kurumsal itibar kavraminin tam olarak net bir taniminin ve
aciklamasinin yapilamadigina dikkat ¢ekerek kurumsal itibar ve benzer ya da ilgili
yapilarin ele alinmasinda farkli bir yaklagim gelistirmis ve buna kurumsal itibarin yap1
ailesi adinm1 vermistir. Ciinkii tiim bu kavramlar, isletmelerin kendi kimliklerini yansitma
ve paydaslar1 tarafindan olumlu bir sekilde degerlendirilme konusunda sahip olduklari
bir dizi tamamlayici endiseye deginmektedir. Dolayisiyla bunlar, yalnizca ayni konsept
igin alternatif terimler degil, ayr1 yapilardir. Yazarin Brown vd. (2006) tarafindan, bu

yapilarin bir orgiitiin farkli bakis agilarina odaklandigin1 ve dolayisiyla birlikte onun
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sistematik bir goriiniimiinii sagladig1 diisiincesinden yola ¢ikarak olusturdugu bu yapi

Tablo 2.1’de verilmistir.

Tablo 2.1. Kurum itibar ve ilgili Yapilar

Yapi

Aciklama

Kurumsal Endise

Kurumsal Kiiltiir

Kurulusun merkezi, kalic1 ve ayirt
edici ozellikleri

Biz kimiz, neyi temsil
ediyoruz?

Kurumsal Kimlik

Kurulusu tanimlamak i¢in kullanilan
isimlendirme ve semboller

Insanlar bizi nasil taniyacak?

Kurumsal Kisilik

Kurulusa bir insan gibi kisilestirilmis
bir nitelik kazandiran karakteristik
Ozellikleri

Hangi karakter 6zelliklerini
tasvir etmek istiyoruz?

Kurumsal Marka

Kurulus tarafindan verilen s6z veya
kurumsal kimlik hakkinda bir
aciklama

Kurulusumuz hangi yetenekleri
tesvik edecegiz? Insanlara
sundugumuz degerler hakkinda
ne vaatler verecegiz?
Farkliliklarimiz neler?

Kurumsal imaj

Kurulus hakkinda sahip olunan ¢arpici
inanclar ve izlenimler

Insanlar bizim hakkimizda
neye inantyorlar? Bizim
hakkimizda ne diisliniiyorlar?

Kurumsal Statii

Kurulusun itibarmin digerlerine gore
konumu

Rakiplerimizden daha mu1 iyi
yoksa daha mi1 koti
durumday1z?

itibar Denkligi

Kurulusun itibarmin sagladigi giiven,
algilanan risk (olumsuz) ve destek
stogu

Kurumsal itibarimiz degerli
mi?

Kaynak: Dowling (2016: 4)

Tablo 2.1°’de de goriildiigii tizere, kurumsal itibarla birlikte siklikla ele alinan,

birbirine yakin anlamlar igeren ancak birbirinden farkli kavramlar ifade eden bu

terimlerden literatiirde en sik rastlananlar1 asagida daha genis bir bi¢imde irdelenmistir.

2.2.1. Kurum Kiiltiiri

Kiiltiir genis tanimiyla toplumun bir {iyesi olarak, bireyin elde ettigi (6grendigi)
bilgiler, inanglar, sanat, ahlak, hukuk, aligkanliklar ve diger yetenekleri kapsayan
karmagik bir biitiin anlamini1 tasimaktadir (Oktay, 2000: 89). Bu baglamda kiiltiir esas
olarak sonradan Ogrenilmis olan davranislarin  bir bitiintidir. Ciinkii  bireyler
dogduklarinda herhangi bir kiiltiire sahip olarak dogmazlar ve sonradan Ogrenirler.

Kiiltiirtin kazanim1 Oncelikle ailede, daha sonrasinda toplumda ve is yagsaminda gesitli
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O0grenme ve sosyallesme siireclerinin yardimi ile gergeklesir. Bir baska ifade ile kiiltiir,
genetik ya da giidiisel degildir ve bireyin yasantisi igerisinde kazanilir (Ataman, 2001:
501; Dilsiz, 2008: 74).

Tipki toplumlarda oldugu gibi orgiitlerin de belli bash degerleri, ilkeleri, amaglari,
aligkanliklari, tutumlari, i yasamina bakis agilari, yani kendilerini yansitan bazi
nitelikleri vardir. Iste bu inang, anlayis ve kurallarmn tamami, kurum kiiltiiriinii
(kurumsal kiiltiirii) olusturur (Erdem ve Dikici, 2009: 205). Kurum kiiltiirdi, bir sirketin
calisanlar tarafindan paylasilan ve siirdiiriilen tek tip ve kalici inanglar, gelenekler,
teamiiller ve uygulamalarin bir koleksiyonudur (Hai, 1986: 162). Diger bir anlamda
kurumsal kiltiir, ¢alisanlarin gorevleri yerine getirmek i¢in bir araya gelme seklini
karakterize eden benzersiz norm ve davranig konfigiirasyonunu ifade eder (Graves,

1986: 30).

Kurum kiiltiiri, calisanlarin is ortaminda ne hissettiklerine dair kolektif
duygularina atifta bulunan bir kavramdir. Bu inanglar, isletmenin tarihi kokleri ve
miras1 hakkindaki degerlerden, inanglardan ve varsayimlardan kaynaklanmaktadir.
Boylece bireyler, kendilerini kismen orgiitsel iiyelik agisindan tanimlayabilir ve
karsiliginda, bireyler olarak oOrgiitle ortak degerleri paylastiklarini hissedebilmektedir
(Balmer ve Greyser, 2006: 735). Bu paylasilan inanglar, bir rgiitiin temel 6zelliklerini
tanimlar ve onu digerlerinden ayiran bir tutum yaratmaktadir (Maloney ve Federle,
1990: 7) ve bu tutumlar orgiitiin tiyeleri degistiginde bile varligini siirdiirme egiliminde
olan ¢alisanlar tarafindan sahip olunan tutumlar haline gelmektedir (Kotter ve Heskett,
1992: 4; Molenaar vd., 18-19). Dolayisiyla bir sirketin kiiltiirii, tiyelerinin degerlerini,
inanglarin1 ve tutumlarini eszamanh olarak belirler ve yansitmaktadir. Bu degerler ve
inanglar, ¢alisanlarin davraniglarini etkileyen normlar1 beslemektedir (Kerr ve Slocum,
2005: 130). Dolayisiyla boyle bir dongii i¢erisinde kiiltiir kendini muhafaza ederek ve

ayni zamanda geliserek orgiitiin nemli bir degeri olarak varligini stirdiirmektedir.

Genel olarak bir orgiitiin, genellikle calisanlar arasinda yaygin olarak paylasilan
‘giiclii bir kiiltiire’ sahip oldugu varsayilmaktadir. Ritiieller, kaliplasmis uygulamalar ve
orgiitsel hikayeler gibi i1yi gelistirilmis kiiltiirel eserler, belirli kiiltiirel 6zellikleri
aciklamaktadir. Calisanlar arasinda bu tiirden kiiltiirel degerlerin sahiplenilme giicii,

daha sonra, genellikle gelecekteki organizasyonel performansin onemli bir gostergesi
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olmaktadir (Lee ve Yu, 2004: 341). Kurumsal kiiltiir, 6rgiitiin amaglar1 ve hedeflerini
calisanlara hissettirmekte ve faaliyetlerin gergeklestirilmesinde adeta bir deneyim
mekanizmasi gibi fonksiyon gormektedir. Boylece ¢alisanlar, bu kiiltiir dogrultusunda
hareket etmektedir. Bu da isletmenin is yapis bigimine yansimaktadir. Dolayisiyla
isletmenin sahip oldugu kurumsal kiiltiir, kendisine haizdir ve bu niteligi onu diger
isletmelerden ayirmaktadir (Ulgen ve Mirze, 2007: 383). Bu anlamda ele alindiginda
kiiltiir, gevresel sartlarin en 6nemli unsurlarindan biridir, bu sebeple de isletmelerin
yasamalar: ve gelismeleri noktasinda biiyiik dlciide etkilidir. Orgiit iiyelerine, yani
calisanlara kategoriler, rutin siirecler, 1yi ve kotii ¢coziim Onerileri sunar ve orgiitte nasil
davranacaklarin1 bilme, bu dogrultuda hareket etme yeteneklerini arttirmaktadir.
Ortaklasa paylasilan yapilar, ortak dil ve referanslar sunarak orgiit icerisindeki herhangi
bir sorunu ¢oéziime kavusturmada, daha Onceki benzer yaklagimlardan yola ¢ikma
olanag1 tammaktadir (Atay, 2001; Giglii, 2003: 148). Diger yandan kiiltiir, ¢alisanlarda
birliktelik ve ekip ruhunu olusturarak, eylemlerinde istikrar, yiiksek diizeyde
motivasyon ve calistigi, icerisinde bulundugu ekibe ve genel olarak orgiitre sadakat
duygusu da saglamaktadir (Tuncoglu, 2009: 16). Diger bir deyisle, kiiltlirii olusturan
degerler ve normlar, ¢alisanlarin eylemlerine rehberlik etmekte ve bu da nihayetinde is
sonuglarini etkilemektedir. Dolayli yoldan kurumsal kiiltiir, ¢alisanlarin isletme igindeki
ve digindaki cevresel aktorlerde (O6rnegin misteriler ve tedarikgilerle) eylemlerini
etkilemektedir. Bu nedenle Kkiiltiire yatirnm yapan isletmeler, isletme igerisinde
kiiltiirlerinin anlasilmasin1 ve benimsenmesini tesvik etmeye ¢alismakta (Graham vd.,
2017: 6) ve bunu kalic1 hale getirmeye, ¢alisanlar arasinda nesilden nesile aktartilmasini
saglamaya gayret gostermektedir. Bu acidan bakildiginda kurumsal kiiltiiriin, isletmenin
kurumsal itibarinda 6nemli bir pay1 oldugunu sdylemek yanlis olmayacaktir. Ciinkii
isletmenin is yapis bi¢imi, ¢alisanlarin iletisimleri, davranislart kiiltiirden kokenini

alarak itibar tizerinde etki eden unsurlar olarak ortaya ¢ikacaktir.

2.2.2. Kurumsal Kimlik (Kurum Kimligi)

Kimlik kavrami, farkli disiplinler tarafindan farkli bicimlerce ifade edilmektedir.
Ancak kurumsal anlamda ele alindiginda kimlik, isletmelerin kendilerini baskalarinin
konumlandirdig1 ve baskalarina tanittiklar1 yollarla alakali mevcut sorularla baglantili

bir kavramdir (Cigek ve Almali, 2020: 222). Kurumsal kimlik (kurum kimligi), {ist
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diizey yoneticilerin kuruluslarina atfettigi bir dizi 6zelligi ifade eder. Bu nedenle, gii¢li
bir ¢ikar grubu tarafindan ifade edilen 6rgiitsel bir kimliktir (Rodrigues ve Child, 2008:
885). Bu kavram kurumsal itibar olusturma siireci ve bu siiregteki rolii {izerinden
aciklayan Ak’a (1998:19) gore kurumsal kimlik, isletmenin uzun vadede stratejik olarak
planladig1 amaclarina erisebilmesi, istenilen imaja sahip olabilmesi i¢in kendisini ve
kurum kiiltiirinii, felsefesini ¢alisanlarina, miisterilerine, paydaslarina, karar vericilere
ve genel olarak kamuoyuna tanitmakta kullandigi tiim yontemlerin toplaminin tek bir
giic (kurumsal itibar) olusturacak bir bi¢gimde biitiinlestirilmesi, kullanilmast ve bunun
yansitilmasidir (Koker, 2010: 101).

Kurumsal kimlik terimi, genellikle bir isletmenin temel degerlerinin, felsefesinin,
tirlinlerinin, hizmetlerinin, disiincelerinin ve stratejilerinin dis diinyaya sunumunu
tanimlamak igin kullanilir (Hatch ve Schultz, 1997; Bick vd., 2003). Lambert’in (1989:
10) sozleriyle, kurumsal kimlik “Kim oldugunuzu, ne yaptigmmizi ve bunu nasil
yaptiginiz1” yansitmaktadir. Alessandri’ye (2001: 177) gbre bu yansitmalarin ‘planli ve
amagl’’ olmasi gerekir. Van Riel (1995), bir isletmenin planlanan 6z sunumunun
normalde davranis, iletisim ve sembolizm yoluyla ipuc¢larinin iletimini igerdigini ve bu
aktarimlarin diizenlenmesinin ‘kurumsal kKimlik yonetimi’ olusturdugunu aktarmistir

(Kottasz vd., 2008: 237).

Kurumsal kimlik, bir isletmenin igindeki karar vericilerin ve pazarlamacilarin i¢
ve dis ¢evre aktorlerine tanitmayr sectigi, amaclanan &zelliklerini ifade eder.
Yoneticilerin bir veya daha fazla grupla iletisim kurmay1 secebilecekleri gercek veya
hayali, islevsel veya sembolik olasi organizasyonel o&zelliklerin tamamidir. Iste
yoneticilerin veya pazarlamacilarin kasith olarak iletmeyi segtikleri bu o&zellikler,
amaclanan kurumsal kimligini olusturur. Bu yaklasimda kimlik, bir organizasyonun
yonettigi bir sey olarak goriilmektedir. Ancak bir¢ok kurumsal itibar ve imaj
kuramcisinin belirttigi gibi, bu hikdyenin sadece yarisidir. Karar vericiler tarafindan
pazarlanan bir kimligin, i¢ ve dis aktorler tarafindan ¢ogu zaman istenen yonde
algilanmadig1 goriiliir. Dolayisiyla hikayenin diger yarisi, bu diger i¢ ve dig birey, grup
ve toplumsal bilesenlerin yorum ve tepkilerini igerir (Dacin ve Brown, 2002: 256). Bu
baglamda kurumsal kimlik isletmenin cabalar1 sonucunda sekillenen ancak iliskide

oldugu aktorlerin zihinlerinde olusan bir olgudur.
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Abratt ve Kleyn’e (2012: 1051) gore bir isletmenin kurumsal kimligi, isletmenin
ne oldugu ve ne olmak istedigi ile ilgilidir ve iki béliimden olusur. Birincisi, kurulusun
misyonu, vizyonu, stratejik amaci, degerleri ve kurumsal kiiltiirii dahil olmak {izere
isletme tarafindan yapilan stratejik se¢imler ve ikinci olarak da isletmenin bir pargasi
olan kurumsal ifadedir. Kurumsal ifade, isletme tarafindan kurumsal kimligini tim

paydas gruplarina ifade etmek i¢in kullanilan tiim mekanizmalari igerir (Sekil 2.2).

Kurumsal ifade Kurumsal itibar

( \ (

Stratejik Secimler Itibarin
Misyon . Unsurlan
Vizyon Ku{umsa! Ifade Marka Imaji Performans
N Gorsel kimlik S .
Degerler - Marka deneyimi Uriin ve

o Marka vaadi P X

Kiiltiir RN igkiler hizmetler

.. Marka kisiligi ;
Strateji Lo Topluluklar Inovasyon
N Marka iletisimi
formiilasyonu ve Caligma ortami
uygulamasi Yo6netim

Kurumsal Marka

Kaynak: Abratt ve Kleyn (2012: 1050)

Sekil 2.2. Kurumsal ifade ve Kurumsal itibarin Olusum Mekanizmas1

Kurumsal kimlik adi gegtiginde akla ilk olarak gelen isletmenin adi, logosu,
renkleri olsa da bunlar esasen kurumsal kimligin bir pargas: olan kurumsal tasarimin
bilesenleridir; kurumsal kimlik yalnizca bununla sinirli degildir. Isletmenin misyon ve
vizyonunu, degerlerini, felsefesini, iletisimini, kiiltiiriinli, davranislarini, yapisini,
stratejik faaliyetlerini ve igerisinde yer aldigi sektoriin kimligini de igeren (Sekil 2.3)

daha genis kapsamli bir kavram olarak ele alinmalidir (Dagdemir, 2008: 4).
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Kontolli kurumsal iletisim KURUMSAL
Kontolsiiz kurumsal iletisim [LETISIM
Kurumsal tasarim sistemleri KURUMSAL
ve uygulamalari TASARIM
Kurumsal felsefe
Degerler
Misyon
M KURUMSAL
Ilkeler e
Kurumsal tarih KULTUR \
Kurumun kurucusu KURUMSAL
Kurumun baslangici KiMLIK
Alt kiiltiirler
Kurumsal Davranis
Caligsanlarin davraniglari > DAVRANIS
Yonetimin davranisi
Marka yapist KURUMSAL YAPI
Kurum yapis1
Farklilagtirma stratejileri KURUMSAL
Mevcut stratejiler STRATEII

Kaynak: Melewar vd. (2005: 62); Uyarlayan: Dagdemir (2008: 4).

Sekil 2.3. Kurumsal Kimligi Olusturan Unsurlar

Sekil 2.3’te de gorildiugi tizere, genel bir ifadeyle kurumsal kimlik, igletmenin
irlin veya hizmetlerin adlarindan logosuna, antetli kagidindan, dekorasyonuna,
calisanlarin kiyafetlerinden satis elemanlarinin davranislarina, yoOnetim bi¢iminden
faaliyet bicimlerine, Yyoneticilerin niteliginden c¢aliganlarin niteligine, iiretiminden
hizmet ve servis anlayisina, fiyatlamasindan reklam, tanmitim ve halkla iliskiler

cabalarinda kullandig: her tiirden goriinti, arag, stil ve mesajlarin bigimine kadar uzanan
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cok genis bir yelpazeyi icerisinde barindirmaktadir (Meral, 2011: 7). Kurumsal kimlik,
isletmenin kendini iligkili oldugu tiim aktérlere anlatma sekli, diger bir anlamda
isletmenin toplum igerisinde goriinen yiizii oldugundan belirli baz1 sinirlar1 vardir ve bu
siirlar igerisinde olusturulan kimlik sik sik degistirilmez ya da degistirilmemelidir.
Ciinkii kurumsal kimlik, bir anlamda isletmenin imzasidir ve bu sebeple de sik ve
radikal degisikliklere genel olarak kapalidir (Atam, 2014: 17-18). Bu agidan ele
alindiginda kurumsal kimlik, bir isletmenin tanimlanmasinda temel odak noktasin
olusturmaktadir. Dolayisiyla bu kavram 6zii itibariyla bir isletmenin faaliyet sekilleri ve
benimsemis oldugu stratejiler ile yakindan ilgilidir (Melewar, 2003). Ayni zamanda
kurumsal kimlik, genel anlamiyla isletmenin itibarinin onemli bir bilesenidir ve

kurumsal imaj kavramiyla da yakindan ilgilidir.

2.2.3. Kurumsal imaj (Kurum Imaji)

Kurumsal imaj kavrami hem uygulama pratiginde isletmeler ig¢in hem de
akademik literatiirde arastirmacilar ig¢in popiiler bir ilgi konusu olmustur ve olmaya
devam etmektedir. Bu kavram, ¢ogu modern isletmenin iyi bildigi ve iizerinde durdugu
bir itibar kaynagi haline gelmis durumdadir (Furman, 2010: 63). Bugiin birgok igletme,
miisterilerinin ve diger paydas ve piyasa aktorlerinin goziinde olumlu, etkileyici ve ayni
zamanda giiglii bir imaj olusturmak i¢in yogun zaman, kaynak ve ¢aba sarf etmektedir
(Poon Teng Fatt vd., 2000: 28).

Bir orgiitle iligkili olarak ‘imaj’ kavramimin ilk defa 1955 yilinda Sidney Levy
tarafindan kullanildig: ifade edilmektedir. Levy’nin ortaya attigi diisiince, tiiketicilerin
iriinleri veya hizmetleri sadece ¢ekirdek (somut) nitelikleri, faydalar1 veya
fonksiyonlart i¢in degil, ayn1 zamanda tasidigi bazi anlamlar i¢in de satin aldig:
yoniindedir. Levy’nin One siirdiigii gibi kurumsal imaj yorumlamalardan, ¢ikarimlardan
ve yansimalardan olusur. Bu anlamda ele alindiginda imaj bir semboldiir, ciinkii
nesnenin kendisini degil, onu niteleyen, temsil eden olgudur (Levy, 1999: 233).
Levy’nin kavramsallastirmasinin ardindan 1ilgili literatiirde yapilmig olan cesitli
calismalarda kurumsal imaj kavrami birgok farkli agidan yaklasilarak yorumlanmistir

(Ulugay, 2018: 19).

Kurumsal imaj, Balmer (1998: 966) tarafindan “Bir organizasyonla baglantili

cagrisimlar ve anlamlar” olarak tanimlanmigtir. Aaker (1996: 113) kurumsal imaji
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“Insanlarin bir isletme hakkinda sahip olduklar1 tiim deneyimlerin, izlenimlerin,
inanglarin, duygularin ve bilgilerin net sonucu” olarak gérmektedir (Minkiewicz vd.,
2011: 192). Demir ve Baglioglu’na gore kurumsal imaj “Bir isletmenin ya da kurumun
hedef kitleye hissettirdikleri ve kurum hakkinda diistindiirdiikleridir”. Wood’a (2006:
137) gore kurumsal imaj “Bir kurum tarafindan iletilen ¢esitli tiirden mesajlarin
toplumda olusturdugu algilarin biitiiniidiir”. Peltekoglu’na goére (2014: 576) “Hedef

kitlelerin kurumla ilgili olarak zihinlerinde olusturdugu resimdir” (Tuzla, 2019: 74).

Weiwei (2007: 58), kurumsal imaji “Tiiketicinin isletme tarafindan sunulan
degerlerin toplamina verdigi bir tepki; toplumun isletme hakkinda sahip oldugu
inanglarm, fikirlerin ve izlenimlerin bir toplami” olarak tanimlamistir. Buna gore
kurumsal imaj, isletme adi, mimarisi, liriin veya hizmetlerin ¢esitliligi, gelenek, ideoloji
ve kurulusun miisterileriyle etkilesime giren her bir kisi tarafindan iletilen kalite
izlenimi ile ilgilidir. Deneyimlerin ve izlenimlerin bir birikimi olarak ele alinmasi
gereken kurumsal imajin islevsel ve duygusal olmak {iizere iki temel bileseni
bulunmaktadir. Islevsel bilesen, kolayca olgiilebilen somut niteliklerle ilgiliyken,
duygusal bilesen ise bir igletmeye yonelik duygu ve tutumlarla ortaya ¢ikan psikolojik
boyutlarla iliskilidir. Bunlar bir isletmeyle olan bireysel deneyimlerden ve imajin
islevsel gostergelerini olusturan nitelikler hakkindaki bilgilerin islenmesinden kaynagini
almaktadir. Bu nedenle kurumsal imaj, miisterilerin kuruluslarin cesitli 6zelliklerini

karsilastirdigi ve degerlendirdigi bir siirecin sonucudur.

Kurumsal imaj konusu isletmeler i¢in biiylik 6nem arz eden bir konudur ve
olumlu bir imajin olumlu ¢iktilar1 olmaktadir. Ornegin bir isletmenin kurumsal imajinin,
sadakati gelistirmede ve siirdirmede en oOnemli faktorlerden biri oldugu ileri
stirilmektedir (Ishag vd., 2014). Benzer sekilde Liou ve Chuang (2008), rekabetin
yogun oldugu sektorlerde, isletmenin kurumsal imajinin isletmeye olan miisteri sadakati
tizerinde etkisi oldugu i¢in pozitif kurumsal imajinin oldukca gerekli oldugunu ileri
stirmiislerdir. Aynis1 hizmet sektorii i¢in de gegerlidir; kurumsal imajolumlu oldugunda
miisteri sadakati daha yiiksek olma egilimindedir (Nguyen ve Leblanc, 2001).
Robertson ve Gatignon’a (1986) goére kurumsal imaj, tiiketicilerin belirli isletmeler
tarafindan sunulan ftriinleri veya hizmetleri daha iyi anlamalarina ve satin alma
kararlarini verirken belirsizliklerini daha da azaltmalarina yardimci olmaktadir. Liou ve

Chuang’a gore (2008) olumlu bir kurumsal imaj aymi zamanda bir isletmeyi
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rakiplerinden ayirmakta ve satin alimlar1 tesvik etmekte 6nemli bir faktordiir. Ayrica,
iyi bir kurumsal imaja sahip olan isletmeler karsisinda misteriler, bu tiir isletmelerin
Odedikleri paranin karsiligim1 verdigine inandiklar1 i¢in psikolojik olarak tatmin olma
olasiliklar1 yiiksektir (Alrubaiee, 2017: 106-107). Kurumsal imajin olumlu etkilerine
yonelik olarak pazarlama perspektifinden yaklasan Fan’a (2019: 37) gore etkileyici bir
kurumsal imaj, tiiketici davraniglart ve tutumlar1 {izerinde Onemli bir etkiye sahip
olabilmektedir. Bu nedenle, kurumsal imaj, bir isletmenin pazarlama kampanyalarinin

basarili olup olmayacagini belirlemede 6nemli bir faktordiir.

Literatiirde yer alan ¢esitli yaklasimlar ve agiklamalar incelendiginde kurumsal
imajla ilgili belli basli baz1 genellemeler oldugu gézlemlenmektedir. Bu genellemeleri
iic grupta ele almak miimkiindiir. Bunlardan ilki, kurumsal imajin paydaslarin
zihinlerindeki izlenimlerden tesekkiil ettigidir. Burada bu kavramin esasinda somut
faktorler araciligi ile olusan fakat soyut bir kavram olduguna dikkat cekilmektedir.
Ikincisi, farkli kisilerin ve gruplarin zihinlerinde kurumun imajia yénelik olarak farkli
algilar olugsmasi durumudur. Yani imaj, bir anlamda gorecelidir. Aynt zamanda imajin
olugmasinda biitiin paydaslarin etkin bir bigimde rol aldigini séylemek miimkiindiir.
Ucgiincii olarak dikkat gekilen nokta, kurumsal imajin biitiinsel bir bakis acisiyla,
isletmeyi alakadar eden tiim degiskenlerin ve faktorlerin incelenmesi gerekliligidir
(Stern vd., 2001; Ulugay, 2018: 19). Yukarida deginilen kurumsal kimlik, burada imajla
beraber yakin anlamlar ifade etmekle beraber, esasinda kurumsal kimligin, kurumsal
imaj1 destekleyen bir yonii bulunmaktadir. Diger bir deyisle kurumsal imajin
olusumunda kurumsal kimlik biiyiik bir pay sahibi olabilmektedir. Ancak yakin iligkisi
ve anlamiyla bu iki kavram birbiriyle karistirilmamalidir. Diger yandan, kurumsal imaj,
kurumsal itibar kavrami ile de karistirilabilmektedir. Hatta birbiri yerine de
kullanildigina rastlamak miimkiindiir. Fakat burada kurumsal kimligin kurumsal imaj1
bigimlendirdigini ve nihayetinde kurumsal imajin da belirli siiregler izleyerek, belirli bir
cabanin ve silirenin sonunda itibarin olusumunu sagladigini sdylemek yanlis

olmayacaktir.

2.3. Kurumsal itibarin Temel Bilesenleri

Kurumsal itibarin nelerden olusabilecegine dair birgok farkli yaklasim

bulunmaktadir. Ancak bunlarin timiindeki esas nokta, kurumsal itibarin kazanilmasi,
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kazanmak i¢in ugrasilmasi gerektigidir. Dolayisiyla bir isletme itibarini olusturmaya ve
sekillendirmeye calisabilir, ancak itibar olusturmaya yonelik olarak yapilan bu
caligmalarin, olumlu bir itibara yol a¢ip agmayacagi ya da iyi veya kotii bir itibar
algisna neden olup olmayacagi paydaslarin ve en Onemlisi miisterilerin yasadiklar
deneyimlere, gercek faaliyetlere ve somut sonuglara bagli olacaktir (Studiowide, 2021).
Bunlarsa bir biitiinii olusturarak itibar algisini teskil etmektedir. Bu nedenle bu tiirden
deneyimleri olusturan isletmenin kendisi, kendi markas, iirlin veya hizmetleri, bunlarin
sunum yontemleri, siirecleriyle ilgili olan faktorlerin hassas bir bicimde ele alinmasi ve

analiz edilmesi gerekmektedir.

Diinyanin 6nde gelen kiiresel halkla iliskiler firmalarindan biri olan Weber
Shandwick’in bir kiiresel kamuoyu arastirma danigsmanligi hizmeti veren KRC Research
ile ortaklasa diinya ¢apinda 2.227 yonetici ile gergeklestirdigi arastirma sonuglari,
kurumsal itibarin basarisinin artik birka¢ seckin itici giice bagli olmadigini ortaya
koymustur. Aksine, bir isletmenin itibar1 ¢ok sayida faktorden etkilenmektedir.
10’un’en biiytik katki’ anlamina geldigi 1-10 Slceginde itibara iliskin 23 farkli 6genin
kurumsal itibara ne kadar katkida bulundugunu derecelendirmeleri istendiginde, kiiresel
yoneticiler her birine yiiksek puanlar atamiglardir (Sekil 2.4). Bu ayrim eksikligi,
isletmelerin artik yalnizca itibarin sadece birkag¢ temel faktoriine odaklanamayacaklarini
ve bunlara dncelik veremeyeceklerini gostermektedir (Weber Shandwick, 2020: 7). Bu
baglamda kurumsal itibara katki saglayan tiim faktorler birlikte diisiiniilmeli ve ele

alinmalidir.
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Kurumsal itibar yapisinin ¢ok boyutluluguna ilk olarak dikkat ¢eken ve itibarin
boyutlarina indirgenerek birlikte ele alinip incelenmesi gerektigini savunan Fombrun ve
Shanley (1990: 254) olmustur. izleyen akademik literatiirde kurumsal itibar kavraminin
aciklanabilmesi ve oOl¢limlenebilmesi i¢in kurumsal itibarin olusumunda etkili olan
birtakim bilesenlere dikkat ¢ekildigi goriilmektedir (Akpinar, 2013: 4). Bu yaklagimlar
igerisinde Fombrun ve Foss’un (2001) olusturdugu ve giinlimiizde de itibar
Ol¢timlerinde siklikla bagvurulan yaklasima gére kurumsal itibarin temel bilesenleri altt
kategori altinda toplanmaktadir. Bu yaklasim, isletmelerin bu kategorilerde sahip
oldugu ozellikler veya istiinliikler ile kurumsal itibar diizeylerinin belirlenebilecegi
fikrine dayanmaktadir. Bu yaklasima gore ele alinan alt1 kategori iirlinler ve hizmetler,

finansal performans, vizyon ve liderlik, ¢alisma ortami ve sosyal sorumluktur (Baysal

Berkup, 2015: 683). Bu boyutlarin (Sekil 2.5) her biri paydaslar nezdinde bagska
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anlamlar ifade etmektedir ve bunlarin her birinin farkl 6l¢iilerde kurumsal itibar1 katkis1

olmakta, biitiinsel olarak kurumsal itibar1 olusturmaktadir.

Uriinler ve Hizmetler

Calisma Ortami

Duygusal Cazibe

PAYDASLAR KURUMSAL
ITIBAR

Sosyal Sorumluluk

Vizyon ve Liderlik

Finansal Performans

Kaynak: Fombrun ve Foss (2001: 14)

Sekil 2.5. Kurumsal itibarin Temel Bilesenleri

Kurumsal itibarin pek ¢ok faktoriin bir bilesiminden meydana gelen ¢ok boyutlu
bir yap1 oldugu diistiniildiigiinde, bu yapiy1 olusturan unsurlarin her birinin ayrintili bir
bi¢imde incelenmesi gerektigini séylemek miimkiindiir. Daha etkili ve basarili bir
kurumsal itibar yoOnetimi igin, kurumsal itibar1 olusturan temel bilesenlerin neler
oldugunu ve bunlarin goéreceli 6nem derecelerini iyi anlamak gerekmektedir (Alniagik
vd., 2010: 95). Olusturulan kurumsal itibar1 basarili bir sekilde yonetebilmek igin
kurumsal itibar1 olusturan bilesenleri, hangi bilesenlerin hangi paydaslar {izerinde daha
etkili oldugunu anlamak gerekmektedir. Bu bilesenler araciligiyla kurumsal itibar
olumlu veya olumsuz yonde etkileyen unsurlarin neler oldugu ortaya g¢ikmaktadir
(Dortok, 2004: 69-70; Kizil ve Naktiyok, 2019: 68). Bu nedenle kurumsal itibarin temel

bilesenlerini ayr1 ayr1 incelemek 6nemli goriilmektedir.
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2.3.1. Uriinler ve Hizmetler

Isletmeler iiriin ve hizmet iiretir ve satarlar. Isletmelerin varlik sebebi, insan istek
ve ihtiyaglarimi karsilayacak olan {irlin ve hizmetleri arz edip, bunun karsilifinda kar
elde etmektir. Bu acidan ele alindiginda isletmelerin tiim faaliyetlerinin temeli {iriin ve

hizmetlere dayanmaktadir.

Bir isletmenin triinleri ve hizmetleri, onun goriinen yiiziinti, somut degerlerini
olusturmaktadir. Isletmenin itibarinin belki de biiyiik bir kismi, isletmenin {iriin ve
hizmetlerinin niteligi ve basarili bir marka gelistirme ve siirdiirebilmekten kaynagini

almaktadir.

Kurumsal itibar konusunda miisteri bazli bir bakis a¢isiyla yaklasan Walsh ve
Beatty (2007: 129) miisterilerin isletmenin {riinlerine, hizmetlerine, iletisim
faaliyetlerine, isletmenin kendisinin veya isletmenin temsilcilerinin kendi aralarindaki
etkilesimlerine ve diger paydaslariyla (¢alisanlar, devlet ya da diger miisteriler) olan
etkilesimlerine bakarak isletmeye iliskin bir itibar algisi olusturdugunu savunmaktadir.
Bu degerlendirme, bir isletmeyi miisterilerine yiiksek kaliteli iiriin ve hizmetlere
dogruluk ve diiriistlikle hizmet vermeye odaklanmaya itebilecek bir ‘kalite vaadi’
olarak hizmet eden noktaya koymaktadir. Gergekten de ozellikle iiriin ve hizmetlerin
tilkketicisi olan miisteriler icin bir isletmeyi degerlendirmede en Onemli kriterlerin

basinda isletmenin {iriin veya hizmetleri, bunlarin kalitesi gelmektedir.

Kurumsal itibarin tiriinler ve hizmetlerle alakali olan temel bileseniyle esas olarak
kastedilen, isletmenin irettigi ve tiiketicilere sundugu iriinlerin ve hizmetlerin fiyati,
kalitelisi, faydalari, anlami, yaratici veya yenilik¢i olarak algilanip algilanmadigidir.
Ciinkii temel olarak kurumsal itibarin yiiksek olmasi, {iriin veya hizmet kalitesinin de
yiiksek olmasini, bunlara iligkin tiiketici beklentilerini en iist diizeyde karsilayabilmesini
gerekli kilmaktadir (Fombrun ve Van Riel, 2004: 69). Dolayisiyla isletmenin rakiplerin
yaptigindan daha kaliteli, daha ¢ok fayda yaratan, daha prestijli ve rakiplerinkinden
daha farklilastirllmis triin ve hizmetler sunmasi ile itibarin iliskisi bulunmaktadir.
Elbette bu iiriinler ve hizmetlerde yenilikgilik, inovasyon da burada ekili bir kavramdir
(Fombrun ve Van Riel, 2004: 69). Isletme, yeniliklere agik oldugunu ne denli ortaya

koyabilirse o kadar rakiplerinden farklilagabilecektir. Daha inovatif olan igletmelerin
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daha yiiksek itibara sahip olabilecegini sdylemek yanlis olmayacaktir (Vakith, 2020:
13-14).

2.3.2. Yenilikcilik (inovasyon)

Yenilik¢ilik isletmenin ¢evresinde gergeklesen degisim ve doniisiimlere paralel
olarak farkli bigimlerde kendini gdsterebilmektedir (Saruhan ve Ozdemir, 2004: 207).
Yenilikler bazen isletmenin kendi iradesi ile, bazense g¢evresel kosullardan dogan bir
mecburiyetten Otiirli ortaya c¢ikmaktadir. Kiiresellesmis bir rekabetin bulundugu bir
ortamda basar1 elde edebilmek noktasinda pek tabii yasanan degisim ve doniisiimlere
ayak uydurabilmek oldukca dnemlidir. Isletme, yeniliklere ayak uydurabildigi dl¢iide
pazarda tutunabilecek, rekabet yarisinin gerisinde kalmayacaktir. Paydaslarin
cogunlukla yeniliklere agik, yeniliklere ayak uydurabilen, bunu bir vizyon olarak
belirlemis olan ve hatta yenilikleri kendisi hayata geciren isletmelerle ilgili olumlu
yaklagimlart olmaktadir. Bu durum da giiclii bir kurumsal itibarin olusumunda katki

vermektedir (Agirgiin, 2018: 34).

Bazi isletmeler kendilerini 6zellikle ‘yenilik¢i’ olarak adlandirmakta, buna gore
kendisini konumlandirmakta ve imaji ve itibarin1 yenilik¢i bir isletme oldugu lizerine
kurmaktadir. Yenilik¢ilik konusuna biiyilk onem veren isletmeler arastirma ve
gelistirme (Ar-Ge) faaliyetlerine ¢ok biiyiikk yatirnmlar yapmakta ve biiyiik paralar
harcamaktadir. Inovasyon ve yenilikgi bir fayda gelistirme diirtiisii, baz1 isletmelerde 0
kadar yaygindir ki, kurumsal itibarlar1 kaginilmaz bir sekilde iirlin inovasyonu ile
iliskilendirilmektedir. Bu isletmeler ¢ogu zaman agresif bir sekilde reklam yapmakta ve
yenilik¢i isletme olduklar1 ve pazara diizenli olarak yenilikgi iirtinler veya hizmetler
sunduklar1 algisimi tesvik etmektedir. Ciinkii yenilik¢i bir igletme imajmin itibarini

destekledigini diistinmektedir (Henard ve Dacin, 2010: 321).

Diger yandan, yenilik¢ilik yalnizca isletmenin siireglerin, {irlin ve hizmetler
smnirliliginda  diistinlilmemelidir. Bir yeniligin basarisina katkida bulunan anahtar
unsurlar arasinda, Thompson (2002) sosyal yéniin dnemini vurgulamaktadir. Ozellikle,
toplumun gelisimini, refahini iyilestirmeyi amaglayan yenilikler, dogrudan topluma
duyarli konular1 ele almaktadir ve dolayisiyla yeniligin degerini arttirmaktadir. Bu
tiirden bir ¢aba icerisinde olan isletmenin yenilikler yoluyla toplumsal fayda saglamasi

itibarina biiyiik ol¢iide katki sunacaktir. Dahasi, sosyal inovasyon, kamu politikasi
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alanlar1 ve kar amaci giitmeyen kuruluslar da dahil olmak tizere, is iliskileri, yasal
degisiklikler, saglik hizmetleri, egitim gelisimi gibi isletmenin bir¢ok alanini kapsayan
herhangi bir is alanina veya sektore uygulanabilmektedir (Mattera ve Baena, 2015:
222).

2.3.3. Liderlik (Yonetim)

Giiniimiizde isletme yoneticileri, piyasalarin kiiresellesmesi, rekabetin hizla artan
yogunlugu, teknolojik yenilikler ve donistimler, sanayi ekonomisinden bilgi
ekonomisine dogru yasanan egilim, insan sermayesinin 6énem kazanmasi, demografik
degisimler, degisen degerler ve normlar, tiiketici tercih ve taleplerindeki degisimler,
¢evre sorunlar1 gibi hususlarin tiimiiyle bas etmek ve bu degisimler dogrultusunda
isletme yonetimini saglamak durumundadir. Yoneticiler karar alirken tiim bu faktorleri
ve paydaslarin goriisleri ve gikarlarini da g6z 6niinde bulundurmak durumundadir (Kizil
ve Naktiyok, 2019: 69). Bu nedenle cagdas bir kiiresel paydas toplulugunda, finansal
stirdiiriilebilirlik ve is basarisi, sorumlu bir sekilde hareket eden etkin bir liderlige
baghidir (Jayed vd., 2019: 3). Basarili olarak addedilen bir lider, itibar sahibi bir lider

olarak isletmenin de itibarina katki saglayabilecektir.

Isletmenin iist diizey liderlerinin degerlendirmelerinin bazen liderlik ettikleri
isletmelerin itibarini sekillendirecegini ve saygin liderlerin isletmenin itibar1 iizerinde
etkisi oldugu ima edilmektedir (Gaines-Ross, 2003; Graffin vd., 2012; Love vd., 2017).
Fuller ve Jensen (2002), liderin itibarinin isletme basarisinin belirleyicilerinden biri
oldugunu 6ne siirmektedir. Radbourne (2003), liderin itibarinin, yonetimin gegerliligi ve
isletmenin finansal saglamligi ile yakindan iliskili oldugunu belirtmektedir. Milbourn
(2003) ve Rajgopal vd. (2006), isletme itibarinin, liderin itibari ile olumlu yonde iligkili
oldugunu gostermektedir. Park ve Berger (2004), iyi bir iine sahip liderin yetenekli,
giivenilir, onurlu ve itibar sahibi olarak gortildiiglinii belirtmektedir. Literatiirde yer alan
¢ogu calismanin, kurumsal itibarin ve isletme liderinin itibarinin isletmenin tizerinde

olumlu bir etki yarattig1 goriisiinii destekledigi agiktir (Weng ve Chen, 2017: 3).

Bu anlamda liderler, iizerine diisen gorev ve sorumluluklari dogru ve basarili bir
bigimde gergeklestirdikleri 6lgtide istenen kurumsal itibari isletmeye kazandirabileceklerdir

(Kilig, 2018: 54). Ayrica paydaslarin gikar ve goriislerine uygun davraniglarda bulunan,
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istikrarli bir goriintii ¢izen saygin liderlerin igletme itibari tizerinde olumlu yonde katkis1

olabilecektir.

2.3.4. Sosyal Sorumluluk

Toplumlarin degisen ve gelisen yapisi, kurum ve kuruluslarin farkli alanlardaki
sorumluluklarint her gecen giin artirmakta ve daha fazla hususta sorumluluklar almak
zorunda birakmaktadir. Bu baglamda tiim isletmelerin sorumluluk alanlarin1 belirlemesi
ve bu ¢ercevede ekonomik refah, toplumsal kalkinma, siirdiiriilebilirlik, ¢cevreyi koruma,
sosyal adalet gibi hedefleri ve sorumluluklar1 géz Oniine almasi gerekmektedir. Bu
anlamda isletmenin her diizeyindeki yoneticiler, calisanlar, paydaslar, miisteriler ve
toplum igerisinde yer alan diger kisi ve gruplar1 bir arada degerlendirmesi ve tiimiine
iliskin olarak kendi iizerine diisen sorumluluklari yerine getirmesi gerekmektedir

(Akinci Vural ve Coskun, 2011: 74).

Kurumsal sosyal sorumluluk denildiginde genel olarak isletmelerin siirdiiriilebilir
biiyiime hedefine paralel olarak dogal ¢evreyi korumaya iliskin Onlemler almak
suretiyle faaliyetlerini gergeklestirmesi gerektigi anlagiimaktadir. Bu, dogru olmakla
beraber oldukca eksik bir bakis agisidir. Ciinkii isletmeler hem ¢evreye hem topluma
karst cesitli sorumluluklar1 bulunmakla beraber hem dogrudan hem de dolayli olarak
iliski icinde yer aldigi, isletmenin kararlarindan, uygulamalarindan ciddi anlamda
etkilenebilen hem i¢ hem de dis ¢evresinde bulunan biitiin paydaslara (Sekil 2.6) karsi
sorumluluklar tagimaktadir (Aktan ve Bori, 2007: 8-9).
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Calisanlara Kars Hissedarlara Karsi Yoneticilere Karsi
Sorumluluk Sorumluluk Sorumluluk

Kurum I¢i Sorumluluk

Kurum Disi1 Sorumluluk

Rakiplere Miisterilere  Tedarikgilere Cevreye Topluma Hiikiimete
Kars: Kars: Kars: Kars: Kars: Kars:
Sorumluluk Sorumluluk Sorumluluk Sorumluluk Sorumluluk Sorumluluk

Kaynak: Aktan (1999: 20); Aktan ve Borii (2007: 11)

Sekil 2.6. Kurumsal Sosyal Sorumluluk Cercevesinde I¢ ve Dis Cevre Sorumluluklari

Giiven’e (2016: 137) gore kurumsal sosyal sorumluluk kavrami, orgiitlerin hedef
kitlelerine iliskin gelistirdikleri géniilliiliik esasli, 6rgiitiin ama¢ ve hedeflerine uygun
fakat dogrudan kar amaci giitmeksizin toplumsal ve ¢evresel hususlari merkezine alan,
hedef Kitlelerin sosyal birtakim beklentilerine karsi duyulan bir duyarlhiliktir. Yine
yazara gore bu tanimdan hareket ederek sosyal sorumluluga iliskin olarak yiiriitiilen
faaliyetlerin toplumun ve ¢evrenin yararina olacak bicimde sosyal ve ¢evresel hususlari
icerdigini ifade etmek miimkiindiir. Bununla beraber bu kavram, isletmelerin genis bir
diizlemde tiim faaliyetlerini ve aym1 zamanda diisiincelerini, fikirlerini, bakis agisini,
norm ve degerlerini ihtiva eden bir anlayistir. Tiim bunlarin faaliyetlere yansimasi ve

biitiinlesmesidir.

Carroll’a (1991: 39) gore isletmelerin sahip olmasi gereken kurumsal sosyal
sorumlulugun belirli boyutlar1 bulunmaktadir ve bunlar1 6nem sirasina gore bir piramide
benzetmek miimkiindiir. Bu piramidin baslangi¢ basamaginda ekonomik sorumluluk
boyutu yer almaktadir. Bu ayn1 zamanda isletmeler i¢in en dnemli ve en genis yer tutan
sorumluluk bélgesidir. Isletmenin her seyden 6nce en temel amaci kar elde etmektir.
Dolayisiyla faaliyetlerini siirdiirebilmesi ac¢isindan bu en temel sorumlulugudur. Bir
sonraki basamakta ise yasal sorumluluklar bulunmaktadir. Elbette isletmeler, tiim

faaliyetlerini yasalar dogrultusunda yiiriitmek durumundadir. Carroll’a gore piramidin
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bu iki basamagindaki sorumluluklar isletmelerin mecburen uymak durumunda olduklari
temel sorumluluklaridir. Piramidin {iglincii basamaginda ise isletmelerin ahlaki
sorumlulugu bulunmaktadir. Isletmeler calisanlarina, miisterilerine, paydaslarina,
devlete, topluma karsi ahlaki sorumluluklarin1 yerine getirmeli, ahlaka uymayan
davranis ve faaliyetlerden kaginmalidir. Carroll bu basamagi isletmelerden ‘beklenen’
sorumluluk basamagi olarak ele almistir. Piramidin en iist basamaginda ise goniillii
sorumluluklar yer almaktadir. Burada isletmelerin goniilliiliik faaliyetlerine katilmasi ve

bu yonde sorumluluklar almas1 beklenmektedir (Battal ve Karabey, 2020: 607).

Giliniimiizde kurumsal sosyal sorumluluk ¢ercevesinde yerine getirilen ¢esitli
faaliyetlerin, isletmelere sagladig1 yararlar1 olumlu sosyal bir kimlik olusturma, pazarda
rekabet avantaji kazanma, miisteri sadakati kazanma, olumlu bir kurumsal itibar
saglama ve etkin ve giicli markalasma hususlarinin bast c¢ektigini sdylemek
miimkiindiir. Ancak diger yandan, isletmelerin kurumsal sosyal sorumluluk anlayisinin
etkisi ile sagladigi kazanimlar yalnizca ekonomik gostergelere yansiyan rakamlarla
ifade edilebilen ve karliliga doniik kazanimlar degildir. Bunlarin disinda kalan pek ¢ok
hususta da hem isletmelerin hem de isletmenin paydaslarinin karsilikli olarak ¢esitli
faydalar sagladigini s6ylemek miimkiindiir (Aktan ve Bort, 2007: 20). Bu faydalara

iliskin bir 6zet Tablo 2.2’de verilmistir.
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Tablo 2.2. Kurumsal Sosyal Sorumlulugun Sagladigi Faydalar

Isletmeye Sagladig1 Faydalar

* Hisse senetlerinde deger artig1 « Marka degeri olusturma ¢ Nitelikli ¢alisani cezbetme ve elde
tutma ¢ Kurumsal 6grenme ve yaraticilik ¢ Etkin risk yonetimi ¢ Itibar saglama * Misteri

sadakati

* Faaliyetlerde etkinlik * Hassas yatirimcilara ve finansman kaynaklarina ulagim

Kurumsal imajin artmast « Yeni pazarlara girme kolayligi « Verimlilik ve kalite artis1 « Karlilikta
artis * Toplumsal sayginlik « Rekabet avantaji « Isbirliklerinin gelisimi

Paydaslara Sagladig1 Faydalar

Isletme ici Paydaslara Sagladig1 Faydalar

isletme Dis1 Paydaslara Sagladig1 Faydalar

Yoneticilere

* Gurur duyma * Motivasyon artis1
saglayacak insan kaynaklari politikalari
Etik konularda daha fazla farkindalik « Etik
egilimlerle, calisanlara karsi daha ¢ok giiven
duyumu * Trendlere uygun hareket
etme « Calisanlarin isletme amaglarini
benimsemesi ve i¢sellestirmesi ¢ Yaratici
diisiince ve uygulamalarin ortaya ¢ikmasi

Miisterilere

* Diiriist fiyat ve kaliteli iirlin * Satin alma
stirecinde bilgi temini ¢ Taleplerinin
tanimlanmasi ve yerine getirilmesi « Miisteri
sikayetlerinin dikkate alinmasi ve
¢oziimlenmesi » Orgiitlii hareket edebilme

Rakiplere

* Bilgilendirme ve kiyaslama 6regi * Adil
rekabet, diirtist reklam

Tedarikcilere

* Fiyatlandirma ve 6deme kosullarinda
diiriistliik « Faaliyetlerine destek olacak
tedarikgilere finansal destek

Hissedarlara

* Biitlin firma faaliyetlerine yatirimlarin
artmasi ¢ Sosyal sorumluluk yatirim
projelerine kolay fon temini « Isletme
degerindeki artis « Sermaye temininde
kolaylik ¢ Isletmeyle ilgili bilgilerin agik¢a
paylasilmasi ¢ Sosyal performans dlgiitii
olusturma

Topluma

+ Insan haklarinin gelistirilmesi » Egitim, saglik
ve kiiltlir alanlarina yatirim * Kadin, ¢ocuk
iggliciiniin somiiriilmesine engel olma
Siirdiiriilebilirlige olan katki » Yasalara baglilik
, yolsuzlukla miicadele * Kamusal alanlara
yatirim, ekonomik ve sosyal sorunlara destek
verme ¢ Istihdam olusturma

Calisanlara

* Giivenli ¢alisma ortami * Etkin insan
kaynaklar1 politikalar1 « Daha iyi ¢aligma
kosullar » Isgiicii iliskilerinde daha az
anlagsmazlik, * istihdam maliyetlerinde
azalma e Sirket i¢i iletisimin ve verimliligin
artmast * Firsat esitligi ve erisim haklari « Isci
standartlarinda iyilesme

Cevreye

* Cevre kirliliginin azaltilmas1 « Kiiltiirel
mirasin korunmasi * Bitki ortiisiiniin, hayvan
soyunun korunmasi * Daha temiz iiretim
stirecleri , enerji tasarrufu, geri doniisiim * Eko-
verimlilik * Cevresel teknoloji kullanimi

Kaynak: Aktan ve Borii (2007: 21-22)
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Tablo 2.2°de de goriildiigii iizere sosyal sorumluluklar cergevesinde hareket
etmenin isletmeye bir¢ok kazanim saglamasimin yaninda paydaslarina da kazanimlar

sagladigi anlagilmaktadir.

Sonug olarak, isletmelerin gevresini saran paydas grubunun ve genel olarak
toplumun isletmelerden bekledigi yalnizca kendi karliliklarinin, kendi ¢ikarlarinin
maksimize edilmesi degil, elbette bununla beraber toplumsal ¢ikarlarin ve faydalarin da
gozetilmesidir. Iste bu noktada kurumsal itibar ile kurumsal sosyal sorumluluk ve etik
kavramlarmnn iliskisi 6nem tasimaktadir (Ozbay ve Selvi, 2014: 2). Ciinkii isletmelerin
etik cercevede, sosyal sorumluluklart ve toplumsal cikarlar1 gozeterek faaliyet
gostermesi ve bu yondeki olumlu davraniglari toplumun nazarinda isletmenin

saygideger, itibarli olarak anilmasini saglayacak olan unsurlardan birisidir.

2.3.5. Finansal Performans

Finansal performans bileseni, bir isletmenin Karlilik ve yatirim amaciyla risk
alabilme ve rekabet edebilme yetenegini ifade etmektedir. Finansal performans
baglaminda rakip isletmelere gore daha olumlu bir goésterge sahibi olan isletmeler
paydaslarinin nazarinda olumlu bir imaj ve itibar sahibi olabilecek ve rekabet avantajini
giiclendirebilecektir (Karatepe, 2008: 89). Dolayisiyla isletmenin istikrarli bir finansal
yapiya sahip olmasi, bu yonde tutarli kararlar almasi ve karliligini siirdiirmesi
paydaglarin igletmeyle ilgili duygularimin ve diislincelerinin olumlu yonde sekil
almasinda oldukga etkili bir faktor olabilmektedir (Sinan, 2018: 10). Bununla birlikte,
dis paydaslar, onlar1 genel bir itibar1 olusturan izlenimleri olusturmaya yonlendiren tiim
faaliyetleri dogrudan gozlemleyemediginden bir isletmenin genel itibarmin sinyalleri
olarak onceki finansal performans sonuglarina giivenebilecektir (Roberts ve Dowling,
2002: 1078). Sekil 2.7°de goriilecegi lizere gecmis zamanlardan gelen finansal

performans, mevcut finansal performans itibarin olusumunda etkili bir faktordiir.
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_ KURUMSAL
Itibar olusturma ITIBAR

»>
Gegmis zaman Simdiki zaman \ Gelecek zaman
Finansal Performans Finansal Performans Finansal Performans

Kaynak: Roberts ve Downling (2002: 1078)

Sekil 2.7. Finansal Performans ve Kurumsal Itibar Iliskisi

Sekil 2.7°de goriildiigii gibi, olumlu bir finansal performansin kurumsal itibari
destekledigi kadar, olumlu bir itibar da ayni sekilde isletmenin kalici karlilik veya
stirdiiriilebilir istiin finansal performans elde etmesine izin veren degerli bir varliktir
(Roberts ve Dowling, 2002: 1079). Bu anlamda esasinda birbirini etkileyen ve
destekleyen kavramlardir ve bu acidan ele alindiginda finansal performans hem itibarin

bir girdisi hem de sonucu olabilmektedir.

Finansal performansla alakali algilarda hesap verebilirlik ve seffaflik da cok
onemli bir husustur. Ciinkii paydaslar isletmenin daimi olarak seffaf veriler agiklamasini
ve hesap verebilir olmasini1 beklemektedir. Dolayisiyla raporlama yoluyla daha fazla
kurumsal hesap verebilirlik ve seffafliga dogru gittikce artan gecis, isletmelerin
gelecekteki beklentileri ve risk profilleri iizerinde 6nemli bir etkisi oldugundan (Honey

ve Brady, 2007: 1), kurumsal itibar iizerinde de etken olabilecek dnemli bir husustur.

2.3.6. Calisma Ortam

Giivenilir bir ortamda calismay1 talep etmek her ¢alisanin hakkidir. insanlar saglik

ve gilivenlik icerisinde olan bir is ortamina ihtiya¢ duyarlar. Onurlandirildiklari, saygi
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gordiikleri bir is ortami daha ¢ok ilgilerini ¢eker (Budak ve Budak, 2014: 188). Boyle
bir ¢alisma ortaminin tesis edilmesi, isletmenin daha nitelikli ¢alisanlar1 kendisine
cekebilmesi ve orgiitsel bagliliklarini, orgiitle 6zdeslesmelerini saglamak adma ¢ok
onemlidir. Ozellikle 6zdeslesmenin gerceklesmesi isletme adina ¢ok olumlu bir
durumdur. Clinkii bir birey, Ozdeslestigi zaman icinde bulundugu orgiitle, ekiple
kendisini bir tutmakta, bagdastirmakta, biitiinlestirmekte, bu gruba ait oldugunu
hissetmekte ve mensubiyeti i¢sellestirmektedir (Temel, 2016: 93). Boylece calisan isten
ayrilma niyeti gostermeyecek, motivasyonu yiiksek olacak, isletmenin basarisi ve itibari
icin caba gosterecektir. Bunun da elbette isletmenin itibar1 i¢in olumlu sonuglari

olacaktir.

Calisanlarin refahina katilma konusunda itibar gelistiren isletmeler, kendilerini
isgiicii piyasalarinda iyi pazarlik pozisyonlarinda bulabilecek; daha nitelikli bagvurulari
cekebilecek ve daha diisiik maliyet veya daha yiiksek verimlilik elde edebilecektir
(Devine ve Halpern, 2001: 42). Bu durumu esasinda kutupsuz bir dongii gibi ele almak
miimkiindiir. Olumlu ve giiglii bir itibar, refah saglayan olumlu bir ¢alisma ortaminin
bulunmasi nitelikli bir isgiiciinii ¢ekebilmekte, nitelikli bir isgiicliniin bulunmasi ise

isletmeye itibar saglamayabilmektedir.

Calisma ortami kurumsal itibarin 6nemli bir bilesenidir. Ciinkii isletmenin olumlu
ve giiclii bir itibara sahip olabilmesinde iiriinlerinin ve hizmetlerinin kalitesi ve faydasi
yiiksek olmalidir. Bunu gergeklestirmek icin de elbette nitelikli, uzmanlik sahibi, bilgi
ve beceri sahibi, yetenekli bir isgiiciine ihtiya¢ bulunmaktadir. Boylelikle isletmenin
itibari, calisanlarin uzmanligt ve cabasiyla beraber yiikselecek, clinkii caliganlar
isletmenin itibarin1 gelistirmek adina gayret gosterecektir (Akdemir, 2017: 17). Kaliteli
bir iggliciiniin verdigi bu yondeki ¢abalar ayn1 zamanda isletmenin stirekliliginin de bir
giivencesidir (Isoglu, 2019: 10). Isletmenin siirekliligine olan giiven de paydaslarda

olumlu bir alg1 uyandiracak, elbette bu da itibar1 destekleyici bir unsur olacaktir.

2.3.7. Duygusal Cazibe

Fombrun ve Van Riel (2004: 42) kurumsal itibarin, birbiri arasinda herhangi bir
iistiinliik olmaksizin biitiin paydaslarla bir bag iizerine oturdugunu savunmaktadir.
Paydaglar ile isletme arasindaki bu bag, iki sekilde gergeklesebilmektedir. Bunlar

duygusal ve rasyonel 6zelliklerdir. Duygusal kisim, isletmeye karst duyulan giiveni ve
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hayranlik duygusunu icermektedir; rasyonel kisimsa iirlinler, hizmetler, finansal
performans, ¢alisma ortami gibi rasyonel unsurlari kapsamaktadir. Iste bu noktada
isletme, paydaslarda duygusal birtakim giidiileri harekete gegirebildigi, onlarda giiven
ve hayranlik duygularini harekete gegirebildigi olgiide itibarini arttirabilecek, bir bag
yaratabilecektir (Arslan, 2020: 24).

Itibarin duygusal cazibe veya duygusal ¢ekicilik olarak ele alinan temel bileseni,
kurumsal itibar kavraminin ayrilmaz bir pargasidir. Duygusal cazibe temel olarak bir
isletmeye duyulan begeni, giiven ve isletmenin sayginlik algisint ortaya koymaktadir.
Isletmenin paydaslar nezdinde kendisiyle alakali giivenilirlik, farkindalik, sayginlik ve
sempatiklik gibi algilar1 pekistirebilmesi i¢in merak duygusunu agiga ¢ikarmaya ve bir
cekicilik olusturmaya ihtiyact bulunmaktadir. Ciinkii isletme ile paydaslari arasinda
duygusal bir bagin kurulabilmesinde ve itibarin olusturulup siirdiiriilebilmesinde

duygusal cazibe biiyiik 6nem tasimaktadir (Vakifli, 2020: 18).

2.3.8. Tletisim

[letisim, yalnizca insanlararasi iliskilerde degil, gruplar ve drgiitlerarasi iliskilerde
de oldukga 6nemli bir yere sahiptir. Glinlimiiz bilgi odakli is yasami diistiniildiigiinde,
iletisimin ozellikle birey diizeyinden Orgiit diizeyine kadar her seviyedeki iliskilerde

belirleyici oldugunu sdylemek miimkiindiir (Erkus ve Giinli, 2009: 7).

Kurumsal iletisim kavrami esas olarak kendi igerisinde pek cok iletisim kavramini
barindirmaktadir. Dolayisiyla kurumsal iletisim, yoneticilerin arasindaki iletisim,
calisanlarin arasindaki iletisim, ¢alisanlarla yoneticileri arasindaki iletisim, isletmenin
boliimleri arasindaki iletisim, orgiitlerin arasindaki iletisim, orgiitle hitap edilen kisiler
ve kitleler arasindaki iletigsim, orgiitle devlet ve kamu kurumlari arasindaki iletigsim gibi

birgok iligki ve iletisim siirecini icermektedir (Yaman, 2010: 235; Giiven, 2016: 134).

Kurumsal iletigim, bir kurulusa, dernege, kuruma veya orgiite kars1 kamuoyunu ve
isletme iklimini etkileme hedefi olan, tiim iletisim tedbirlerinin sistematik bir bicimde
kombine edilerek uygulanmasidir. Kurumsal iletisim, uzun vadeli uygulanan bir
iletisimdir ve hedefi de olumlu bir imaj olusturmak, korumak veya olumsuz olan bir
imaj1 degistirmektir (Kiessling ve Spannagl, 1996: 1; Aktaran Okay ve Okay, 2005:
423). Ural’m (2006: 147) tanimiyla kurumsal iletisim “I¢ ve dis iletisimin tiim bilingli

kullanilmis formlar1 araciligryla orgiitle iliski igerisinde olan kisi ve gruplarla iliski
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kurmak i¢in uygun bir temel olusturmak amaciyla, miimkiin oldugunca etkili ve iyi

diizenlenmis bir yonetim arac1” olarak da tanimlanmaktadir (Ozkan, 2020: 80).

Bozkurt’a (2011: 153) gore isletmeler, basarili bir kurumsal itibar olusturmak,
mevcut itibar1 korumak ve giiclendirmek i¢in tiim paydaslarla olan iletisimi en yiiksek
diizeyde tutmalidir. Burada bilhassa dis paydaslarin isletme agisindan en temel
aktorlerinden olan misterilerle iletisim biiyiik 6nem tasimaktadir. Miisteriler ile olumlu
yondeki iletisimin artis1 isletmenin kurumsal itibarin1 pozitif yonde etkilerken,
miisteriler nezdinde isletmeyi 6nemli kilmaktadir. Isletme ile miisteriler arasinda
kurulan iletisim aginin giiglendirilmesine, isletmenin bilinirliginin ve tanmirliginin
artmasina; isletmeye karsi gelistirilen olumlu diistincelerin artmasi veya Onceden
olusmus mevcut olumsuz algillarin  ve diisiincelerin  yeniden olumlu yo6nde

sekillenmesine firsat vermektedir (Yazar, 2019: 2).

Kurumsal itibari, segilen iletisim yontem ve araglar1 sekillendirmektedir. Bu
nedenle her isletme, kendi yapisina uygun, etkili olabilecek iletisim araglarini ve
yontemlerini segmek durumundadir. Soylemek istediklerini en yalin ve en dogru
bigimde ifade edebilecek ve iletebilecek mecralarin belirlenmesi Gnemlidir. Ancak
isletme, kendi yapisina uygun, amaglarina uygun bu mecralari belirlerken, bu araglarin
hedef kitleye ulagilabilirligini de kontrol etmelidir. Cilinkii bazen isletmeye uygun diisen

bilesenler, pek tabii hedef kitleye uymayabilmektedir (Budak ve Budak, 2014: 189).

2.4. Kurumsal itibarm Olumlu Sonuclar

Kurumsal itibarin olusturulmasi kadar siirdiiriilebilirliginin saglanmas1 da g¢ok
onemli bir konudur. Ciinkii her ne kadar basarili ve gii¢lii bir kurumsal itibar
olusturulmus olsa dahi, 6nemli bir kriz halinde, baz1 hatalarin sonucunda, isletmenin
dahil oldugu birtakim olumsuzluklar nedeniyle olusturulan itibar kolaylikla
zedelenebilmektedir.

Fombrun ve Van Riel (2004: 86) isletmelerin kurumsal itibarlarin
stirdiiriilebilmeleri noktasinda belli basli konulara bilhassa dikkat etmeleri gerektigini
One sliirmiis ve bunlan seffaflik, farklilik, goriiniirliik, tutarlilik ve giivenilirlik olarak
siralamistir. Kurumsal itibar kavraminin ilkesi olarak ele alinabilecek olan bu konular
icerisinde seffaflik, isletmenin tiim paydaslarina ve komuoyuna bilgileri dogru ve seffaf

bir bi¢cimde aciklamasini, tiim siire¢lerinde seffaflifi esas almasi gerektigini
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vurgulamaktadir. Farklilik, isletmenin {irlin ve hizmetleriyle, disiinceleriyle,
davranislariyla rakiplerinden olumlu sekilde farklilagsmasini igermektedir. Goriiniirliik,
isletmenin taninirlik ve farkindalig: arttirmak ve korumak i¢in olas1 tiim iletisim araglar
ve platformlarinda isletmenin ismini duyurmasi, zihinlerde yer etmesi, siirekli olarak
kendisini hatirlatmasidir. Tutarlilik, isletmenin faaliyetlerinde, iliskilerinde uyumluluk
saglamas1 gerektigine vurgu yaparken giivenilirlik ise isletmenin vaat ettiklerini yerine
getirmesi, sosyal sorumluluklar Olgiisiinde, etik davranislarda ve faaliyetlerde
bulunmasiyla paydaglarin giivenini kazanmasia isaret etmektedir. Tim bunlarin
saglanmasiyla isletme, olusturdugu kurumsal itibar1 koruyabilecek ve gelistirebilecektir.
Boylece hem maddi hem de gayrimaddi birtakim faydalar ve avantajlar saglamis

olacaktir.

Poon Teng Fatt vd. (2000: 30)’ne gore olumlu ve giiglii bir itibar olusturulmasi ve
bunun dogru bir sekilde yonetilmesi, bir isletmenin rakiplerine gore rekabet avantaji
elde etmesine yardime1 olabilmektedir, ¢iinkii gii¢lii bir kurumsal varlik olarak iyi itibar,

tuketicinin satin alma kararinin temeli olabilmektedir.

Weiwei (2007: 57), literatiirde giderek daha fazla sayida arastirmacinin, kurumsal
itibarin miisteri sadakatini olusturan en 6nemli faktorlerden biri oldugunu tespit ettigini
aktararak, ozellikle miisterinin satin alma davranmisinin olumlu yonde etkilenmesi,
sadakatin gelistirilmesi ve siirdiiriilmesi bakimindan kurumsal itibarin kritik roli

oldugunu iddia etmektedir.

Kurumsal itibar, kolay bir bigimde taklit edilemez bir nitelige sahiptir ve bu
nedenle diger isletmeler tarafindan elde edilemediginden isletmeye cok Onemli bir
rekabetci avantaj olanagi tamimaktadir. Ciinkii glinlimiizde iirlinlerin ve hizmetlerin,
bunlarin niteliklerinin, kalitelerinin, fiyatlarinin, faydalarin gitgide birbirine benzedigi
ortamda, isletmelerin sundugu iirlinlerin, hizmetlerin, diistincelerin kolayca ve hizlica
taklit edilmesi miimkiin olabilmektedir. Iste bu noktada kurumsal itibar, diger
isletmelerden farklilasmanin, basari saglamanin, 6ne ¢ikmanin bir anahtari1 olarak
goriilmektedir ve isletmenin kendine 6zgii itibarinin ne denli 6nemli oldugu ve ikame

edilemez bir gii¢ oldugu ortaya ¢ikmaktadir (Aydin, 2015: 80).

Bir isletme, paydaslar arasinda, 6zellikle en biiyiik pay sahibi olan miisterileri, is

diinyasindaki fikir liderleri, tedarik¢iler ve mevcut ve potansiyel ¢alisanlart gibi kilit

41



paydaslar arasinda iyi bir itibara sahipse, hedeflerine daha kolay ulasabilir. Aym
sekilde, diizenleyici otoriteler, iyi itibar sahibi bir isletmeye daha ¢ok giivenebilir. Agik
bir sekilde, daha az itibara sahip olabilecek bir igverene kiyasla, ¢alisan haklari, maddi
ve manevi Odiiller gibi ¢alisanlara muamele konusunda iyi bir itibara sahip olan
isletmenin istihdam piyasasinda daha fazla talep gorecegi, daha fazla kisinin, daha
nitelikli, daha uzman calisanlarin orgiite katilma olasiliginin daha yiiksek olabilecegi

agiktir (Harrison, 2020).

Literatiirde yer alan ¢esitli aragtirmalar, paydaslar tarafindan ytiksek bir kurumsal
itibara sahip bir kurulus olarak goériilmenin isletmeler i¢in gok ¢esitli faydalari oldugunu
ortaya koymustur. Bir isletmenin kurumsal itibar1 yiiksek oldugunda misterilerinin
isletmeye, isletmenin markasin, triinlerine veya hizmetlerine olan memnuniyeti ve
sadakati ve artar (Kim ve Kim, 2017). Bu ayn1 zamanda tiiketicilerin giivenini de
olumlu yonde etkiler (Casalo vd., 2007), gelismekte olan pazarlardaki markalarla ilgili
belirsizligi azaltir (Heinberg vd., 2018) ve satin alma niyetini artirir (Jung ve Seock,
2016). Bunun yaninda yiiksek bir kurumsal itibar, bir isletmenin c¢alisanlarinin daha
fazla duygusal baglilik ve memnuniyet hissetmesini saglar (Helm, 2011), bu da orgiite
baglilik derecesini ve dolayisiyla is performansini olumlu yonde etkiler (Almeida ve
Coelho, 2019) ve goniillii bir sekilde agizdan agiza iletilen olumlu bir imajla sonuglanir
(Esenyel ve Emeagwali, 2019). Bu, daha nitelikli ¢alisanlar isletmeye ¢ekebilir (Turban
ve Cable, 2003). Yeni bir pazara girerken asimetrik bilgilerden kaynaklanan sorunlar,
finansmani olumlu yonde etkileyen (Bravo, 2016), sirket yatirnmcilarinin sadakatini
giiclendiren, miisteri memnuniyetini etkileyen yiiksek kurumsal itibar (Choi ve Peitz,
2018) ile en aza indirilir (Helm, 2007) ve yeni yatirimcilart cezbeder (Kumar vd., 2019).
Son olarak, yiliksek bir kurumsal itibarin tedarikgilerle iliskileri giliclendirdigi de

(Bennett ve Gabriel, 2001) bilinmektedir (Sanchez-Torné vd., 2020: 2673).

Olumlu bir kurumsal itibarin bir isletmeye c¢esitli yonlerden yararlarini su sekilde

aktarmak mimkiindiir (Cift¢ioglu, 2008: 8-12):

e Stratejik Yonetim Bakimindan: Olumlu, gii¢li bir kurumsal itibar,
isletmeyi paydaslar1 nezdinde ¢ekici ve farkli hale getirmektedir (Fombrun ve
Shanley, 1990: 241). Toplumda itibar sahibi bir isletme olarak algilanmak,

isletmeye kars1t karsiya kaldigi kriz durumlarinda, zor durumlarda sosyal
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destek ve hosgorii olusmasini saglamakta (Larsen vd., 2002: 2), hatta
rakiplerin zorlayic1 miidahalelerinde isletme i¢in adeta bir kalkan roli

gormektedir (Fombrun ve Shanley, 1990: 247).

Insan Kaynaklar1 Bakimindan: Sektoriinde itibarli, saygin olarak kabul
goren igletme, nitelikli isgiiclinli kendisine ¢ekmek noktasinda ve bu isgiiclinii
isletmesinde tutmak noktasinda diger isletmelere gére dnemli lgiide avantaj
sahibi olmaktadir (Lemmink, 2003: 13). Zira boyle bir isletmenin bilinyesinde
faaliyet gdstermek hem calisanlar i¢in bir kisisel prestij anlamina gelmekte
hem de insan kaynaklar1 performansinin artirilmasi yoniinden isletmeye

yararli olmaktadir (Ferris vd., 2002: 368).

Pazarlama Bakimindan: Giiglii ve olumlu bir itibar, isletmenin pazarlama
araclarinin  ve uygulamalarimin etkinligini artirmak konusunda fayda
saglamaktadir. Itibar, isletmenin mevcut iiriin veya hizmetlerinin ve bunun
yani sira gelecekte sunacagi yeni iirlin veya hizmetlerinin giivenilir olarak
algilanmasina, reklam, taniim ve pazarlama iletisimi ¢abalarinin daha genis
kitlelerin 1ilgisini ¢ekmesine, tiiketicilerin iirlin ve hizmetlerin fiyati
konusunda daha az duyarli davranmasina ve 6zel veya sinirli sayida liretim
icin premium (yiiksek) fiyat 6demesine olanak tanimaktadir (Steral ve Emery,

1997: 14).

Finansal Performans Bakimindan: Faaliyet gosterilen alanda saygin, itibar
sahibi bir isletme olarak taninmak, isletmelerin operasyon maliyetlerinde
tyilestirme saglamaktadir. Ayn1 zamanda olumlu ve giiclii bir itibar sahibi
isletme, tedarikgiler, kredi saglayan kuruluslar, dagitim kanallar1 gibi
aktorlerle yapacaklar anlagsmalarda, kuracaklar iligkilerde itibarin tesis ettigi
giivenle hareket edebilmekte, pazarlik sansi elde edebilmekte, avantajli
konumda olabilmektedir. Bu durum da isletmeye hem hareketlilik
saglamakta hem de maliyet avantaji getirmektedir. Ornegin, tedarikgiler
kuracaklar is birliklerinde itibarli isletmelere, iskonto veya vade uzatimi gibi
kolayliklar saglayabilmektedir. Kredi saglayan finansal kuruluslar kredi
kullandirirken veya kredi miktarini tespit ederken itibarli, iy1 ve glivenilir

oldugu kanaatine varilan bir isletmeye, diger isletmelere kiyasla farkli
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kolaylik saglayabilmektedir. Dolayisiyla isletmenin sagladigi bu tiirden
kolayliklar ve avantajlar sektorde rekabet giicii ve getiri artist

saglayabilmektedir (Rose ve Thomesen, 2004: 201).

Okay ve Okay (2005: 434-435) gii¢lii bir itibara sahip olan isletmelerin ne tiir

faydalar saglayacagina yonelik olarak su maddeleri ileri stirmiistiir:

Basarili ¢alisanlari isletmeye ¢ekebilir,

Piyasalardan daha kolay mali destek bulabilir, finansal agidan daha rahat

olabilir,

Uriin ve hizmetlerini rakiplerine gére daha pahali dahi olsa daha kolay

satabilir,

Kendilerini destekleyen taraflar edinebilir ve bdylece liglincii taraflara
giivenilirlik mesaj1 ileten, mali olarak destekleyen, baskalarini etkilemek i¢in
gayret gosteren ve kriz donemlerinde isletmeyi savunan kisi ve gruplarin

destegini bulabilir,

Daha verimli ve motive edilmis is giicliyle ¢alisabilir,

Isgiiciiyle ilgili yetenekleri cekme kabiliyetine erisebilir,

Daha fazla kamuoyu ve tiiketici giiveni elde edebilir,

Daha diisilk pazarlama maliyetiyle daha etkin pazarlama faaliyetleri
ylriitebilir,

Daha kolay yeni {iriin ve hizmet sunabilir, kategoriler olusturabilir, alanini
genisletebilir,

Olumsuzluk i¢eren durumlardan, kriz déonemlerinden daha hizli veya daha

kolay kurtulabilir.

2.5. Kurumsal Itibar Yonetimi ve Gerekliligi

Kurumsal itibarin ¢ok degerli bir gayrimaddi varlik oldugu konusunda genel bir

kan1 bulunmaktadir (Ponzi vd., 2011: 17). Hemen hemen tiim yoneticiler, isletmelerinin

itibarinin 6nemli oldugunun farkindadir. Olumlu bir itibarin insanlar1 cezbettigini, daha

fazla deger sagladigini, daha sadik miisterileri beraberinde getirdigini, kazang ve
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biiyiime potansiyelinin arttigin1 bilmektedir. Ancak bununla birlikte ¢ogu isletme, genel
olarak itibarlarini1 ve itibarlarina yonelik riskleri yonetmek konusunda yetersiz bir is

yapmaktadir (Eccles vd., 2007: 2).

Miisteriler, hissedarlar, ¢alisanlar, yerel topluluklar, sivil toplum orgiitleri, finans
kurumlari, kamu kurumlari, rakipler, diizenleyici kurumlar ve medya, sirketlerin
davranis bi¢imiyle giderck daha fazla ilgilenmektedir. Bu anlamda itibarin korunmasi
ve iyilestirilmesi, sirketin faaliyetini ve basarisini siirdiirmek, bir¢ok paydastyla uyumlu
iligkileri stirdiirmek ve belki de en dnemlisi bu agidan rekabetci ekonomik performans
i¢cin gerekli bir kosuldur. Dolayisiyla kurumsal itibar konusunda pragmatik bir tavir
almak ve bunu yonetmek sirketin bugiinii ve gelecegi i¢in ¢ok 6énemlidir (Pruzan, 2001:
50).

Kurumsal itibarin, bir isletmeye iliskin olarak gelistirilmis olan her tiirden
algilamalarm bir biitiinii oldugu diistintildiigiinde, isletmelerin yalnizca maddi giiglerini
on planda tutarak var olmaya galismalar1 ve bu sekilde itibar goreceklerini diistinmeleri,
kurumsal felsefe anlayisina uygun diisen bir bakis a¢isi degildir. Maddi giiclerin
yaninda sahip olanin degerler, inanglar, paydaglara gosterilen davranis tarzlari,
paydaglarla kurulan iletisimin bigimi gibi hususlar kurumsal itibarin olusumu {izerinde
etki eden 6nemli hususlardir. Bu bakis agisiyla itibar, kendiliginden olusan, gelisen ve
korunan bir sey degildir; tam aksine miidahele edilmesi, gelistirilmesi, korunmasi,
yonetilmesi gereken bir olgudur (Aydm, 2015: 78). Rekabet yogun ortamda faaliyet
gosteren isletmelerin, bu rekabete ayak uydurabilmesi ve hatta bunun da Otesinde
rekabette avantaj elde edebilmesinde siirdiiriilebilir bir itibarin yonetimi, Onem
verilmesi gereken bir degerdir. Bu baglam itibar, bir isletme stratejisi olarak ele alinmali

ve yonetilmelidir (Kaplan Oztiirk, 2016: 10).

Iyi bir marka ad1 ve imaji olusturmak, olusturulan bu markanin devamliligini,
stirdiiriilebilirligini saglamak, finansal ve stratejik hedeflere erigsebilmek igin paydaslar
tarafindan pozitif yonde geri bildirimler alabilmeyi basarmak, ancak kurumsal itibarin

iyi ve dogru bir bigimde yonetilmesi ile olanakli olabilecektir (Ural, 2006: 172).

Paydaglarin kararlarinin, dogrudan veya dolayli yoldan isletmenin basarisi,
maliyeti, kaynaklari, gelecegi ve rekabet¢ci konumu {izerinde etki gosterdiginden

(Dentchev ve Heene, 2004: 59) kurumsal itibar, isletme i¢in en Onemli stratejik
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kaynaklardan biri olarak (Flanagan ve O’Shaughnessy, 2005: 445) ele alindigindan,
paydaslarin isletme hakkindaki algilarini ve tercihlerini olumlu yonde etkileyebilecek

olan kurumsal itibar c¢aligmasinin ydnetilmesi gerektigine dair yaygin bir kam

bulunmaktadir (Puncheva, 2008: 272; Giimiis ve Oksiiz, 2009b: 2131).

Itibar, isletmenin tarihsel davramismma ve iliskilerine dayanmaktadir. Ancak
isletmenin ge¢cmisteki davranislart hakkinda yeni bilgiler giin 1s181mma ¢iktiginda veya
isletmenin en son davranislart veya iligkileri gozlemcileri rahatsiz ettiginde aniden
degisebilmektedir. Dolayisiyla yillar igerisinde oturmus olan bir kurumsal itibar, son
donemlerde yasanan durumlar nedeniyle olumlu ya da olumsuz yodnde biiyiik
degisimlere ugrayabilmektedir (Lange vd., 2010: 154). Her ne kadar kurumsal itibar
birgok uzun siireli ¢abalar sonucunda olussa da bir anda yok olmasi hi¢ de zor degildir.
Kars1 karsiya kalinabilecek krizler, yillar boyunca sistematik cabalarla gelistirilen
kurum itibarin1 yerle bir edebilir (Okay ve Okay, 2005: 430). Bu nedenle kurumsal
itibarin isletme tarafindan stirekli olarak gézlenmesi ve yonetilmesi 6nemli bir ihtiyag

ve gerekliliktir.
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UCUNCU BOLUM

KURUMSAL ITIBARIIN OLCUMU ve SIGORTA SEKTORUNDE iTiBAR

3.1. Kurumsal itibarin Ol¢iimii

Itibar yonetimi karmasik bir gérevdir ve dzellikle farkli paydas gruplariyla ve bir
isletmenin 1ilgili, bazen farkli degerlendirmeleriyle, davraniglariyla sekillendigi igin
isletmenin paydaslariyla dogru diizeyde olumlu etkilesimler elde edebilmesi ve
nihayetinde hedeflerine ulagmasi bakimindan 6l¢iilmesi onem arz etmektedir (Renner,
2014: 1). Dolaysiyla kar amaci giitsiin veya giitmesin tiim tesekkiiller, itibarlarinin ne
durumda oldugunu 6grenmek ve gerekli olan tedbirleri almak ve gelecege yonelik
itibarlarin1 arttirmak i¢in kurumsal itibarlarinin son durumunu 6grenmeye gereklilik
duymaktadir. Bu durumu ortaya koymanin yolu itibarin 6l¢iilmesinden gegmektedir. Bu
amac dogrultusunda bir¢cok akademisyen ve uygulayici itibari ¢esitli yollardan 6lgmeye

ve belirlemeye ¢alismaktadir (Artantas ve Giirsoy, 2020: 353).

Itibar 6lgme girisimleri, kiiresel pazarin son derece rekabetci atmosferi karsisinda,
maddi olmayan varliklarla birlikte maddi olmayan varliklara karsi rekabet avantaji
saglama gerekliliginin bir yansimasidir. Maddi olmayan varliklar arasinda itibar, taklit
edilemez bir kurumsal ge¢mise ve kurumsal kiiltiire bagli oldugu i¢in en etkili olan
olarak kabul edilmektedir. Bu varsayim, itibar ve itibar 6lgiimiine yonelik akademik
ilgiyi uyandirmis ve daha sonra konuyla ilgili ¢aligmalar ¢ogalmistir (Deren van het
Hof, 2013: 30). Ozellikle son dénemlerde, is diinyasinda ve akademide kurumsal
itibarin tamimlanmasi ve Ol¢iilmesine yonelik ilgi artmaktadir. Ancak Feldman vd.
(2014: 58)’nin belirttigi tizere Kurumsal itibar kavrami i¢in onlarca yillik bir gelisim
slirecinden s6z etmek olsa da ampirik literatiiriin yapiy1 6lgme girisimleri ayni oranda
gelismemistir ve ¢ogu zaman, kurumsal itibar1 karakterize etmek i¢in kullanilan yapilar,

bu kavramin tiim kapsamini ve kavramsal zenginligini kapsamamaktadir.

3.1.1. Kurumsal itibar Ol¢iim Kaynaklar

Kurumsal itibar paradigmasi i¢inde, itibar kavraminin biitiinliigiinii yakalayan tek

bir kaynak yoktur. Literatiirde bu konuya egilmis olan arastirmacilar, itibarla ilgili
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literatiirlerdeki ortak bir tanim problemini ve belirsizligi tamimlamak icin ‘Babil
Kulesi’ni Olgeklendirmek’ (Hatch ve Schultz, 2000: 11) veya ‘sis’ (Balmer, 2001)
analojisini kullanmislardir. Ciinlii literatiirde yer alan kurumsal itibar tanimlar1 ve
aciklamalarinin bazilar1 Ortiisse de ve bazilar1 birbirinden farklilagmakta, hatta
celisebilmektedir. Itibarm ele alinmasi, hangi teorik perspektife bagvurulduguna bagl
olarak degisecektir (Whetten 1997: 30; Chun, 2005: 92). Elbette itibarin olglilmesine
iliskin olarak gelistirilen yaklasimlar ve Ol¢lim modelleri de bu perspektif

zenginliginden kaynaklanan bir ¢esitlenme ile kars1 karsiyadir.

Kurumsal itibarin 6l¢iilmesinde, kurumsal itibar1 olusturan, bu kavrama kaynaklik
eden faktorlerin belirlenmesi ve bunlar arasindaki iliskilerin tanimlanmasi ¢ok
onemlidir. Wartick’e (2002: 372) gore, herhangi bir dlglim tartismasi mutlaka ilgili
kavramin taniminin incelenmesiyle baslamalidir. Yazar bu diislincenin goriiniiste basit
oldugunu, ancak temel olarak bir kavramin ne oldugu, cercevesinin ne oldugu
anlasilmadan ve igsellestirilmeden onu 6l¢gmekten s6z etmek miimkiin olmamaktadir.
Wartick (2002: 373) devamla, kurumsal itibar kavraminin literatiirde yer alan
kavramsallastirilmasinda genel olarak es anlamli olarak veya ¢ok yakin iligkili terimler
olarak kullanilan birtakim terimlere rastlamanin miimkiin oldugunu aktarmistir. Bunlar
kurumsal kimlik, kurumsal imaj, prestij, kiiltir olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Genelleme diizeyine ve/ veya tartismanin odak noktasina bagli olarak, bu terimlerin her
biri (a) itibarin esdegeri, (b) itibarin 6nemli bir bileseni veya (¢) tamamini kapsayan
daha genis bir terim olarak sunulmustur. Baska bir deyisle, bu terimler ya kurumsal

itibardan daha biiyiiktiir, daha kiigiiktlir ya da kurumsal itibarla aynidir.

Kurumsal itibar arastirmalari, ¢ogunlukla kurumsal imaj, kurumsal kimlik ve
kisilik tizerine yapilan onceki ¢aligmalara dayanmaktadir. 1950’lerden 1970’lere kadar
odak noktasi, dncelikli olarak, bir isletmenin dis paydaslarinin zihinlerinde olusan ve
genel olarak grafik tasarim, dizayn, goriinim 6gelerinin merkezi oldugu kurumsal imaj
tizerinde olmustur (Martiniau, 1958). 1970’lerde ve 1980’lerin baslarinda strateji
merkeze taginmis ve kurumsal kimlik ve kurumsal kisilik 6ne ¢ikmistir. Stratejik durus
ve oOrgiit kiiltliriiniin etkilesimi, gorsel kimligin Otesine gecen ve isletmenin c¢oklu
kurumsal kimlikleri tesvik eden belirli kurumsal kisilikler yarattigi fikri benimsenmeye
baslamistir. 1980’lerin sonlarindan bu yana, odak noktasi kurumsal itibara kaymistir ve

sadece mevcut kurumsal imaji1 degil, ayn1 zamanda 6rgiitiin gegmisteki davranislarini da
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igerecek bir bigimde genislemistir (Fombrun ve Shanley, 1990). Kurumsal itibar
kavramini anlamanin altinda yatan iki teorik yaklasim vardir. Bunlar, boyut bazl
inceleme ve kategori bazli isleme olarak adlandirilmaktadir (Keaveney ve Hunt, 1992).
Kurumsal itibar, kurumsal imaj, kimlik ve ilgili yapilarin ¢ogu kavramsallastirmas,
boyutlar1 dikkate modele dayanmaktadir ve 6l¢iimlerinde ilgili ancak 6zdes olmayan
nitelikleri dikkate almaktadir (Caruana ve Chircop, 2000: 43).

Bununla birlikte, yaygin olarak kabul goéren bir itibar tanimi, bir isletmenin kendi
taniminda ifade edilen orgiitsel felsefe olan ve vizyon ve misyon beyanlar1 araciligiyla
iletilen inanglart1 olan kurumsal imaj; ve kurumsal kimlikten tiiretilen degeri
vurgulamaktadir. Itibar literatiiriinde, kimlik ve imaji iliskilendiren ¢esitli modeller
(6zellikle miisterilerin algilar1 olarak) bulunmaktadir (Abratt, 1989; Fombrun, 1996;
Hatch ve Schlutz, 1997; Whetten, 1997; Balmer, 1998; Davies ve Miles, 1998). Bu
modellerden bazilar1 nedensel bir iligki varsayarken digerleri kimlik ve imaj arasinda
eszamanlt bir degisim oldugunu varsaymistir. Kurumsal itibarla ilgili sorunlarin
genellikle kimlik ve imaj arasindaki bosluktan kaynaklandigi ileri siiriilmektedir (Deren
van het Hof 2013: 31).

Kurumsal itibarin belirlenmesinde énemli bir yaklasim da finansal yaklagimdir.
Bu yaklasim, kurumsal itibar ile isletmenin piyasa degeri ve finansal performans
arasindaki iliskide hem i¢ hem de dis kullanicilar i¢in mali tablolarin islevini
vurgulamaktadir. Kurumsal itibar agisindan mali tablolar, itibar yonetimi i¢in birincil
ara¢ olarak islev gorecek sekilde tasarlanmamistir. Ancak, kurumsal itibar ile ilgili
kararlarin nihai etkisi isletmenin mali tablolarina yansiyacak ve sonunda piyasa
degerine doniisecektir. Ancak ayni zamanda mali tablolar, kurumsal itibarin
degerlendirilmesi ve yonetilmesi agisindan tek basina yeterli degildir (Cravens vd.,
2003: 203). Pazarlama veya strateji perspektifinden g¢alisan arastirmacilar, kurumsal
itibar kavramini paydaslarin isletmeyle olan etkilesimlerinden ve isletme hakkinda
aldiklari iletisimden kaynaklanan izlenimi birikimi (Fombrun ve Shanley, 1990) olarak
ele alirken, muhasebe agisindan bu kavram ‘degerli bir gayri maddi varlik® olarak
goriilmiistiir. Amerika Birlesik Devletleri’'nde ger¢eklesen Enron skandali ve diger
benzer vakalar, kurumsal itibar kavramima muhasebe ve finans perspektifinden daha
fazla odaklamilmasini beraberinde getirmistir. Ornegin, karlarin abartilmasi ve

isletmelerin  bilancolarinda ifsa etmeden bor¢lanmalarina izin veren finansman
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yontemlerinin kullanilmasi gibi yolsuzluklar, hileler elbette itibarla yakindan ilintilidir.
Hileli veya yanlis muhasebe uygulamalari sadece bir isletmenin itibarin1 degil, ayni
zamanda isletmenin hesaplarini  denetleyen muhasebe firmalarini da tehdit
edebilmektedir. Ancak itibarin finansal ve organizasyonel yonleri tek basina bu kavrami
ortaya koymakta yeterli degildir. Pazarlama ve organizasyonel davranig
perspektifleriyle de tutarlid bir bicimde ele almmalidir. Orgiitsel perspektif iginde,
misyon ve vizyon gibi, isletme liderinin yaklagimi gibi i¢ dinamikler esasinda dis
itibarla da iliskilendirilmektedir (Orn. Hatch ve Schultz 1997: 358). Farkhi
disiplinlerden konunun ele alinmasi ve incelenmesi kurumsal itibar perspektifleri
arasinda ayrima yol a¢gmakta, bu durum da itibar paradigmasini bulaniklasmaktadir.
Ancak belirgin olan sey, kurumsal itibarin i¢ ve dis yonlerinin ayr1 ayr ele
allmamayacagi, bunlarin tek tek incelenmesinin kurumsal itibar dl¢timiinde saglikli bir
yapiy1 olusturmayacagidir (Chun, 2005: 93). Literatiirde yer alan bu belirsizligin,
kurumsal itibarin 6l¢iilmesine iliskin yaklagimlara da sirayet ettigini, farkli disiplinlere

gore farkli yaklagimlar bulundugunu sdylemek miimkiindiir.

3.1.2. Kurumsal itibarin Ol¢iilmesinde Kullamlan Yontemler

Kurumsal itibar, sagladig1 avantajlarin kavranmasiyla beraber tiim isletmeler igin
biiyliyen bir odak haline gelmistir. Bu nedenle bu kavram, ¢esitli disiplinlerden gok
sayida arastirmacinin da ilgisini ¢ekmeye baglamistir. Ancak, kurumsal itibar konusu
akademisyenler arasinda giderek daha popiiler hale gelirken, kavrami 6zii hala
belirsizligini korumaktadir. Literatiirde soyut bir deger olan kurumsal itibarin ¢ok yonlii
dogasini karakterize eden ¢ok sayida tanim ve agiklama bulunmaktadir. Bu, evrensel
olarak kabul edilebilir bir 6l¢iim yontemine ulagmak icin belirli bir tanimi veya teorik
cergeveyi takip etmede belirsizlik yaratmaktadir. Bu nedenle, bu tiir soyut yapiy1 farkli
yaklagimlarla birden ¢ok agidan incelemek, tanimi ve 6l¢timii hakkinda siirekli devam
eden bir tartismaya yol agmustir. Tanimi ve kavramsallastirilmasi tizerindeki belirsizlik,
itibar1 6lgmek i¢in tek bir araca dayali ortak bir 6l¢iim uygulamasina ulasmanin 6niinde
engel teskil etmektedir. Bunun yaninda, akademik arastirmacilar kavrami kisisel
tarzlarma ve disiplinlerine gore ele almislardir. Ayrica deneysel ¢alismalar s6z konusu
oldugunda kavrama iliskin ortak anlayig eksikligi ve onu olgmek i¢in metodolojik

yaklasim eksikligi nedeniyle elde edilen bulgularin ve sonuglarin birbiriyle tutarli bir
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bicimde karsilastirilmast da olduk¢a zordur (Zhu vd., 2014; Mukasa vd., 2015;
Axjonow vd., 2016; Pradhan, 2016). Ortak bir anlayis eksikligi ve kurumsal itibari
O0lemek i¢in fikir birligine varilmis, ispatlanmis ortak bir metodolojik yaklasimin
olmamasi, kurumsal itibarin ¢ok sayida paydasin bakis agisindan objektif bir sekilde

olgiilmesi i¢in yeni ve kapsamli bir modelin ortaya ¢ikmasini gerektirmistir (Baruah ve

Panda, 2020: 140).

Itibarin 6l¢iimii, Fortune’un 1983 yilinda ‘En Begenilen Sirketler’ listesinin ilk
yayinlanmasindan bu yana popiiler bir arastirma alani olmustur. Bununla birlikte,
bilimsel literatiirde itibar Olgiimiine yonelik fikir birligine varilmis net bir yaklagim
yoktur. Itibar tanimlar1 ve kavramsallastirmalarindaki farkliliklar, ¢esitli ol¢iim

modellerine ve araglarinin 6nerilmesine yol agmistir (Deren van het Hof, 2013: 29).

Konuyla ilgili az sayida metodolojik katki c¢ergevesinde, kurumsal itibarin
oOlglilmesine iligkin yontemleri esas olarak nitel yontemler ve nicel yontemler olmak
tizere iki kategoride gruplandirmak miimkiindiir. Nitel yontemler igerisinde yer alan
farkli yaklagimlar icerisinde en ¢ok kabul gormiis olanlart Harris-Fombrum’un
(Fombrun ve Gardberg, 2000) itibar Katsayis1 (RQ), Fortune’un En Begenilen Sirketler
Endeksi ve RepTrak Endeksi yontemleridir (Cherciello, 2011: 59-60). Bu yontemlerin
yani sira Tiirkiye’deki isletmelerin kurumsal itibarin1 belirlemeye yonelik olarak
gelistirilmis olan Tiirkiye Itibar Endeksi ve Capital Dergisi'nin Tiirkiye'nin En

Begenilen Sirketleri Endeksi bulunmaktadir.

3.1.2.1. itibar Katsayis1 (RQ)

Itibarin  degerlendirilmesi ve yonetilmesi ve mevcut metodolojilerin tiim
paydaglarin yetersiz temsilinin iistesinden gelmek i¢in hem uygulayicilar hem de
akademisyenler tarafindan giderek artan bir ihtiyag oldugunu kabul eden Itibar
Enstitiisii, cesitli faktorleri anlamak ve o6lgmek i¢in 1998 yilinda kiiresel bir proje
baslatmistir (Barbato, 2016: 12). Itibar katsayisi degerleri kullanilarak, itibar Enstitiisii
tarafindan yillik kurumsal itibar raporlari olusturulmasina dayanan bu proje, kiiresel
boyuta sahip olan bir skalada Avusturya, Danimarka, Fransa, Almanya, Italya, Japonya,
Hollanda ve Norve¢ olmak iizere birgok iilkede, Itibar Enstitiisii is birligiyle hayata
gegirilmistir (Giines, 2016: 27-28).
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Hem karmasik hem de popiiler bir itibar dlgiisii yontemi olan Itibar Katsayisi
(RQ), Charles J. Fombrun, Harris Interactive ve Cees van Riel tarafindan gelistirilmistir.
Fombrun Modeli olarak da anilmaktadir (Zhang ve Schwaiger, 2009: 7). Bu yontem
farkli paydas gruplari tarafindan iiretilen nicel olmayan faktorlerin i¢ degerlendirmesine
dayanmaktadir (Cravens vd., 2003). Bu endeks tarafindan tasarlanan temel kurumsal
itibar faktorleri liderlik, organizasyon kiiltiirii, yenilik ve stratejidir. Buna gore paydas
gruplart 1 ile 9 arasinda bir puan atamakta, boylece agirliklarin yonetim tarafindan
deneyime dayali olarak 06znel olarak tanimlandigi agirhikli  bir  ortalama
hesaplanmaktadir. Son olarak puan, onceden tanimlanmis Oznel esiklere goére bir

derecelendirmeye doniistiiriilmektedir (Cherciello, 2011: 60).

Bu modelin en énemli 6zelligi, kurumsal itibar1 analiz ederken, uzmanlarin veya
isletme yoneticilerin degil, genis bir paydas yelpazesinin degerlendirmelerine
basvurulmasidir (Zhang ve Schwaiger, 2009: 7). Bu yontem, her bir paydas grubunun
(tiiketiciler, yatirimcilar, ¢alisanlar, rakipler) algilarii tespit edebilmek igin 6zel olarak
olusturulmus bir nitel 6l¢iim yontemidir. Buna gore itibar, bir yonetici grubu tarafindan
iki agamada degerlendirilen alti kavramsal boyutun (duygusal cekicilik, {iriinler ve
hizmetler, vizyon ve liderlik, ¢calisma ortami, sosyal ve ¢evresel sorumluluk ve finansal
performans) uygun bir kombinasyonunun sonucudur. Bu yonteme yonelik olarak
getirilen ana elestiri, itibarin statik 6l¢iimii ve farkli paydas gruplarinin goriislerine gore
ayarlanabilir agirliklarin  olmamasidir (Cherciello, 2011: 60). itibar katsayis
yaklagiminin kabul ettigi itibarin alt1 ana bileseni su sekildedir (Fombrun vd., 1999:
253):

i Uriinler ve Hizmetler: Isletmenin iiriin ve hizmetlerinin arkasinda durmast,
yenilik¢i triinler ve hizmetler gelistirmesi, yiiksek Kkaliteli dirlinler ve
hizmetler sunmasi ve tiiketicilerin 6dedikleri paranin karsiligini fazlasiyla

veren lirlinler ve hizmetler saglamasiyla ilgilidir.

ii.  Vizyoner Liderlik: Isletmenin giiclii bir liderlige sahip olmasi, gelecegi igin
net bir vizyona sahip olmasi, pazar firsatlarin1 tanimlayabilmesi, analiz

edebilmesi ve bunlardan faydalanabilmesini igermektedir.
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iii. Cahsma Ortam: Isletmenin calisma ortamnin iyi yonetilmesi, ¢alisanlar
icin saglanan olanaklarin iyi olmasi, c¢alisanlarinin uzmanlik, bilgi ve

yeteneklere sahip olmasina yonelik algilar1 igermektedir.

iv. Finansal Performans: Isletmenin giiclii bir karliliga, diisiik risk yonetimine
sahip olmasi, rakiplerinden daha iyi performans gosterme egiliminde olmasi
ve gelecekteki biiylime i¢in giiglii beklentileri olan bir isletme goériinimii

cizmesiyle ilgilidir.

V. Kurumsal Sosyal Sorumluluk: isletmenin cevreye duyarli olmasi,
sorumluluklariin bilincinde davranmasi, dogal ¢evreye yonelik destekleyici
goriintii sergilemesi hem dogaya hem topluma davranis bigimlerinde yiiksek

standartlar1 korumasidir.

vi.  Duygusal Cekicilik: Paydaslarin igletme hakkinda olumlu hislere sahip

olmasi, isletmeye saygi, hayranlik duymasi ve giivenmesini icermektedir.

3.1.2.2. Fortune En Begenilen Sirketler Endeksi

Endiistrilerinde ve endiistriler genelinde en giiglii itibara sahip isletmeleri
belirlemek i¢in finansal analistlerle birlikte isletmelerin {ist diizey yoneticileri ve
direktorleri ile yapilan anketlere dayanmakta olan bu yontem kapsaminda her yil
yayinlanan iki ayr liste bulunmaktadir. Bunlar Amerika’nin En Begenilen Sirketleri
(AMAC) ve Kiiresel En Begenilen Sirketler (GMAC) olmak iizere iki ayri listedir
(Zhang ve Schwaiger, 2009: 6). isletmelerin Amerika’nin listesine girebilmek igin en az
1,6 milyar dolar gelire ve Diinya listesine girebilmek i¢in 12 milyar dolarlik gelire sahip
olmasi gerekmektedir. Her iki endeks de isletmeleri finansal sonuglar, en iyi performans
ve ciro acisindan siralamaktadir. Degerlendirme grubu, degerlendirilmekte olan
isletmelere asina olan her sektdriin yoneticileri, yoneticileri ve finansal analistlerini
icermektedir (Barbato, 2016: 11). Kurumsal itibarin belirlenmesine yonelik hedefe, 57
sorudan olusan ve 100.000 yonetici, sef ve finansal analiste sunulan ¢ok kapsamli bir
anketle  ulasilmaktadir  (Cherciello, 2011: 60). Genel derecelendirmeler,
degerlendirmelerin yanitlayicilar tarafindan yapilan Ozniteliklere gore toplanmasiyla
elde edilmektedir (Barbato, 2016: 11). Degerlendiricilerden, yetenekli kisileri cezbetme
ve elde tutma becerisi dahil olmak ftizere her bir &zellik i¢in her bir isletmeyi

degerlendirmeleri istenmektedir. Bu o6zellikler yonetim kalitesi; topluma ve gevreye
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karst sosyal sorumluluk; yenilikgilik, {iiriin veya hizmetlerin kalitesi; kurumsal
varliklarin akillica kullanilmasi; finansal saglamlik, durgunluk; uzun vadeli yatirim
degeri; kiiresel olarak is yapmada etkililiktir. Sektér siralamasinin amaglari
dogrultusunda, bir isletmenin genel puani, bireysel Oznitelik puanlarinin basit bir
ortalamasiyla belirlenmektedir. Fortune anketleri itibarla ilgili degerli veriler saglamis
olsa da itibarla ilgili daha incelikli 6l¢iileri hesaba katmadigi ve bir isletmenin en 6nemli
paydas gruplarini temsil etmeyen, tamamen is odakli yanitlayicilara sahip olduklari ig¢in

elestiriler almistir (Zhang ve Schwaiger, 2009: 7).

3.1.2.3. RepTrak Endeksi

RepTrak metodolojisi, selefi olan Itibar Endeksi’nin yerini almak iizere 2006
yilinda ortaya ¢ikmis ve yoneticilere, yalnizca isletmelerin paydas algilarini izlemek ve
degerlendirmek i¢in degil, ayn1 zamanda duygusal bagliligi ortaya c¢ikaran, itibarin
temelini olusturan itici giigleri de igeren, daha kapsamli bir anlayisa da olanak taniyacak

bir analitik ara¢ saglamak i¢in olusturulmustur (Barbato, 2016: 12).

On yildan fazla bir siiredir The RepTrak Company, kiiresel itibar liderlerini
belirlemek icin en saygin 100 sirketi siralamaktadir. Bu endeks, insanlarin kiiresel
olarak isletmelere karsi nasil hissettigini, disiindiigiini ve nasil davrandigini
gostermektedir. Isletmelerin kurumsal itibarini, insanlarin belirli bir isletmeye karst
nasil hissettigini 6lcen 0-100 aras1 puanlar iizerinden 6lgmektedir. Isletmelerin aldiklari
itibar puanlari, insanlarin bir isletmeden satin alma, bu isletmenin {riinlerini ve
hizmetlerini tavsiye etme veya giivenme istekliligi gibi ticari sonuglarla gii¢lii bir pozitif
iliski oldugunu gostermektedir. Endeks, iki binden fazla isletmenin itibar verilerini
analiz ederek en yiiksek itibar puanina sahip isletmeleri ilk 100 siray1 alacak sekilde
siralamaktadir. Degerlendirmeye alinmak igin, bir isletmenin belirli kriterleri
karsilamas1 gerekmektedir. Oncelikle kiiresel geliri 2 milyar ABD dolarimin iizerinde
olan kurumsal bir marka olmasi gerekmektedir. Olciilen on bes iilkenin tamaminda
%20’nin iizerinde kiiresel ortalama taninirlik esigine ve Olclilen on bes iilkenin
sekizinde veya daha fazlasinda %20’nin iizerinde bir taninirlik esigine ulagmalidir.
Ayrica medyan puanin (yani 67,3 puan) iizerinde nitelikli bir itibar puanina ulagsmalidir.

Global RepTrak 100 siralamasi, ¢evrimigi anketler aracilifiyla en biiyiik 15 ekonomide
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kiiresel olarak toplanan 68.577 60.000’den fazla c¢evrimigi goriisme temelindeki

katilimciya dayanmakta ve yilda bir olusturulmaktadir (Reptrak, 2021).

Metodoloji olduke¢a standarttir ¢iinkii goriisiilen kisilerden her belirli boyuta bir
puan vermesi istenmektedir ve sonunda isletmelerin bir siralamasini igeren bir liste
uretilmektedir. RepTrak Endeksi’nin giici, 6rneklemin biiyiik boyutuna, sonuglarin
standardizasyonuna ve uzun deneyime ve giliven kazanmasina dayanmaktadir
(Cherciello, 2011: 60). Ayrica bu endeks sonuglarinin isletme yoneticilerinden degil,
tiiketicilerden elde edilen verilere dayandirilmasi nedeniyle itibarin paydaslarin
goziinden belirlenebilmesine olanak tanidigindan daha giivenilir sonuglar gdsterdigini

diistinmek miimkiindiir.

2021 Global RepTrak 100 endeksine gore ilk sirada %80,4 itibar puani ile Lego
Group bulunmaktadir ve bu puan milkemmel kurumsal itibar diizeyine denk
diismektedir. Lego’yu %79,6 ile Rolex, %78,8 ile Ferrari, %78,1 ile Bosch Group,
%78,1 ile Harley-Davidson, %77,6 ile Canon, %77,6 ile Adidas, %77,5 ile Walt Disney
Company, %77,1 ile Microsoft ve %77 ile Sony izlemektedir (RepTrak, 2021). Bu
caligmanin nitel arastirma i¢in basvurdugu yontem bu modele dayandirilmistir.
Yontemin ele alinis big¢imine iligkin olarak materyal yontem kisminda bilgi

sunulmustur.

3.1.2.4. Tiirkiye Itibar Endeksi

Tiirkiye’de itibarin Olgiilmesine yonelik olarak yapilan arastirmalardan biri
‘Tiirkiye Itibar Endeksi’ adi altinda yiiriitiilmektedir. Bu endeks, Istanbul Ticaret
Universitesi ortakliginda gerceklestirilmek iizere baslatilmis olan Tiirkiye nin ilk itibar
endeksi olma o6zelligini tagimaktadir. Tiirkiye ekonomisinin lokomotif sektorlerinde
faaliyet gosteren isletmelerin kamuoyu nezdindeki itibarin1 dlgmeyi amaglayan bu
endeks kapsaminda gida, alkolsiiz icecekler, otomotiv, banka ve sigorta, konseksiyon ve
tekstil, enerji, beyaz esya, elektronik, holdingler, GSM ve Telekom, insaat ve perakende
sektoriinii barindirmaktadir. Tiirkiye genelinde kurumsal itibari olusturan etkenleri
belirlemeyi, sektorlerin itibarlarini kiyaslamayi, isletmelerin konumlarini dlgiimlemeyi
ve kurumsal itibar alaninda referans drnegi olusturmay1 amaglamaktadir. itibar Atdlyesi
adina X-Sights tarafindan Istanbul Ticaret Universitesi'nin akademik kontrolii altinda

yiiriitiilen bu endeks, Amerika Birlesik Devletleri ve Ingiltere’de yiiriitiilmekte olan
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endekslerin Tiirkiye uyarlamasi olan ulusal bir endeks olarak anilmaktadir. Endeks
olusturulurken iilke i¢inde satin alinan se¢ilmis tiriin ve hizmetleri sunan isletmelere
iliskin olarak Devlet Planlama Teskilati ve Tiirkiye Istatistik Enstitiisii’niin olusturdugu
Tiirkiye Istatistiki Bélge Birimleri Siniflandirmasi dogrultusunda Tiirkiye’nin 26 alt
bolgesindeki illerde tesadiifi drnekleme yontemiyle erisilen kisilerle yiiz-yiize anket
yapilmaktadir (Repman Itibar Arastirmalar1 Merkezi, 2021: 1-2). Ancak, 2015 yilindan
itibaren CATI (Bilgisayar destekli arastirma) metodu kullanilarak telefon iizerinden 60
soru lizerinden yapilmaya baslanmistir. Buna gore arastirmaya dahil edilen deneklerin
yas, cinsiyet, gelir durumu gibi demografik 6zelliklerinin homojen dagilmasina dikkat
edilerek toplanan veriler Yildiz Teknik Universitesi Istatistik Béliimii’nce

raporlanmakta ve denetimi yapilmaktadir (Itibar Akademisi, 2021).

Bu endeksin kurumsal itibarin belirlenmesinde ele aldigi bilesenler su sekildedir

(Itibar Akademisi, 2021; Repman Itibar Arastirmalar1 Merkezi, 2021: 5; ):

e  Goniildaslik (Itibarl1 kabul edilen isletmenin miisterileriyle bir iliski kurmasa
da toplum nezdinde tesis ettigi algi nedeniyle paydaslarin bir karsilik

beklemeksizin duygusal bag kurmasi)
e Elgilik (Miisterinin o isletmenin ne diizeyde goniillii bir elgisine doniistiigii)

e Sadakat/ Tavsiye (Isletme miisterilerinin potansiyel miisterilere o isletmeyi

tavsiye edip etmeme egilimi)

e Memnuniyet/ Tatmin (isletmenin iiriin veya hizmetlerinin miisteriler

nezdinde biraktig1 izlenim)
e Satin Alma/ Iliski (Isletmenin iiriin ve hizmetlerini satin alma egilimi)
e  Giiven (Isletmeye kars1 duyulan giiven duygusu)
e Begeni (Isletmenin ne dlciide begenildigi)

e  Tanmma (Isletmenin ne 6l¢iide bilinirlige sahip oldugu)
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» Goniildashik
* El¢ilik
 Sadakat/ Tavsiye
« Memnuniyet/ Tatmin
« Satin Alma/ [liski
* Gliven
* Begeni

e Taninma

Kaynak: (itibar Akademisi, 2021)

Sekil 3.1. Tiirkiye Itibar Endeksi Modeli

Sekil 3.1’de goriildiigii ve yukarida soz edilen bilesenlerden anlasildig: {izere bu
endekste isletmenin paydaslariyla arasindaki duygusal bag, paydaslarin igletme igin ne
diizeyde bir goniillii bir el¢i gibi hareket ettikleri, isletmeye karsi duyulan baglilik
duygusu, iliskiyi ve satin almay siirdiirme istekliligi isletmeden, {iriin ve hizmetlerinden
duyulan tatmin, isletmenin paydaslar nezdinde ne kadar taninirliga sahip oldugu, ne
kadar begenildigi gibi birtakim 6zellikler baz alinmakta ve algilar dl¢lilmektedir. Buna
gore bu oOzellikler bir piramit biciminde sunularak sektorler ve isletmeler ¢ergevesinde

sonuclar sunulmaktadir.

3.1.2.5. Capital Tiirkiye’nin En Begenilen Sirketleri Endeksi

Tiirkiye’de itibar yonetimi konusunu ele alan diger bir aragtirma Capital Dergisi
tarafindan gerceklestirilmistir. “Tirkiye’nin En Begenilen Sirketleri” arastirmasit 1999
yilindan bu yana her sene, dilinyadaki benzerlerinin sartlarina uyularak
yapilmaktadir. Anket yoluyla gerceklestirilen arastirmaya farkli sektorlerden isletmeleri
temsilen 500’1 askin isletme yoneticileri, kendi isletmelerini disarida tutarak goriis
belirtmek suretiyle katilim gostermektedir. Bu yolla en begenilen sirketler, is diinyasi

temsilcilerinin goriisleri lizerinden hesaplanmaktadir. Sektor degerlendirmelerinde her
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isletmeden esit sayida ankete katilim olmasina dikkat edilmektedir. Arastirma, Tiirkiye
ve sektorler icin en begenilen isletmeleri belirlemenin disinda, en begenilen isletme
olmay1 saglayan performans kriterlerini de 6l¢limleyerek ideal isletmelerin fark yaratan
performans alanlarin1 da belirlemeyi amaglamaktadir. Bu kapsamda 20 performans

kriteri sorgulanmaktadir (Capital, 2021).

Kurumsal itibarin 6l¢iilmesine iligskin olarak ortaya atilan ve siklikla kullanilan
metodolojilerin yani sira, bu nitel metodolojilerin zayifliklarinin {stesinden gelme
magini tasimakta olan nicel yaklagimlar da mevcuttur. Bunlar arasinda en ¢ok bilinen
nicel metodolojiler entelektiiel sermaye yaklasimi, muhasebe yaklasimi ve pazarlama
yaklagimidir (Barbato, 2016: 12). Kurumsal itibar1 ele alan disipline gore kurumsal

itibar 6l¢limiine iliskin yaklagimlar farkliliklar gostermektedir.

3.2. Sigorta Kavram ve Tiirkiye’de Sektoriin Genel Yapisi

Diinya iizerindeki her varlik gesitli risklerle ve tehlikelerle karsi karsiyadir.
Insanlar, insanlarm sosyal ve ekonomik cevresi, tiim canlilarda oldugu gibi siirekli
olarak dogal veya sosyal riskler ve tehlikelerle kars1 karsiyadir (Arseven, 1987: 417-
418). insanoglunun var oldugu giinden bu yana maddi ve manevi riskler, tehlikeler ve
belirsizlikler daima yasamin bir pargasi olmustur. Riskler ve belirsizlikler, insan1 siirekli
olarak tedirgin eden bir durumu olusturmustur. Yiizyillardir insanlar belirsizliklerin
olast olumsuz sonuglarindan, zararlardan kaginmak i¢in birtakim yollara bagvurmus ve
bagvurmaya devam etmektedir. Bu durum esasinda sigortaciligin da dogusunu
olusturmustur. Sigorta sirketleri bireylerin yasayabilecegi bu tiirden riskleri ortadan
kaldirmak fikriyle ortaya ¢ikmis ve giiniimiizde geldigi asamaya kadar siirekli olarak
gelisim gostermistir. Bireylerin sahip oldugu varliklar1 kaybetme, zarara ugrama gibi
cekinceleri siirdiikge ve koruma giidiisii var olmaya devam ettik¢e buna bagl olarak da
sigorta sektorii var olmay1 siirdiirecektir (Ozyalgm, 2017: 1). Sigortacilik sektorii,
Ozellikle ekonomik bakimdan ytiiksek refah diizeyine sahip olan ve piyasa ekonomisinin
hakimiyet siirdigii iilkelerde bankalarla birlikte finansal piyasanin en temel iki
aktoriinden birini olusturmaktadir. Gelismekte olan iilkeler bakimindan ele alindiginda
da bu sektdriin iilkelerin ekonomik gelisimlerinde 6nemli rol oynadig1 sdylenebilmekle
beraber, gelismis iilkeler ile kiyaslandiginda, sektoriin sahip oldugu bu roliin daha siirl

oldugu goriilmektedir (Yayla, 2019: 108). Calismanin bu boliimiinde dncelikle sigorta
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kavrami ele alinmig, sigortanin unsurlari, islevleri, tlirleri, Tiirkiye’de sigortacilik

sektoriiniin durumu ve bu sektorde kurumsal itibar konular1 irdelenmistir.

3.2.1. Sigorta Kavram ve Gelisimi

Insanlar dogasi geregi giivenlik arayisi icerisindedir. Yeme i¢cme gibi temel
fizyolojik ihtiyaglar, giyecek ve barmaktan sonra bir sonraki temel hedef giivenlik
hissiyatidir. Iste bu giivenligin saglanamamasi, giivenligin kaybedilme olasilig1 risk
dogurmaktadir. Riskler, belirsizlikten dogmakta ve beklenen sonugtaki degisikliklerden
kaynaklanmaktadir (Anderson ve Brown, 2005: 2). Yasadigimiz diinya belirsizlikler ve
risklerle doludur. Yalnizca bireyler degil aileler, isletmeler, miilkler ve varliklar farkli
tiir ve dlizeylerde risklere maruz kalmaktadir. Bunlar arasinda can, saglik, mal varligi,
mal kaybi gibi riskler yer almaktadir. Istenmeyen olaylarin meydana gelmesini énlemek
her zaman miimkiin olmamakla birlikte, finans diinyasi, bireyleri ve isletmeleri finansal
kaynaklarla telafi ederek bu tiir kayiplara karsi koruyan triinler gelistirmektedir (The
Institute of Company Secretaries, 2019: 3). Iste bu noktada, basit bir deyisle sigorta,
gelecekteki belirsizlikleri ve kayiplari, riskleri ve tehditleri en aza indirmenin bir
yoludur. Gelecekteki ekonomik kayiplari Onleyen, kisileri veya kurumlar1 bu tiir
kayiplara karsi koruyan; gelecekte yasanabilecek olan bu tiirden kayip ve tehditlerin
sonuglarimi telafi ederek dolayli yoldan hayati kolaylastiran bir olanak bir garantordiir
(Nepal, 2012: 10). Bu baglamda sigorta, insanin dogasi geregi arayisi igerisinde oldugu

giivenlik ihtiyacinin bir yoniinii kargilamaktadir.

Tirk Dil Kurumu Giincel Tiirkge Sozliigli'ne gore sigorta “Bir seyin veya bir
kimsenin herhangi bir yonden ileride karsilasabilecegi zarar1 gidermek i¢in dnceden
O0denen prim karsihiginda bu isle ugrasan kurulusla yapilan iki tarafli baglanti
sozlesmesi; bu tiir sézlesmeleri yapan sirket” bigiminde tanimlanmistir (Tirk Dil
Kurumu, 2021). Tlgili literatiirde sigortanin farkli tanimlart mevcut olup, bunlar ¢ogu
yonden birbiriyle benzerlikler tasimaktadir. Outreville (1998: 2) gore sigortay, {izerinde
anlagmaya varilan sabit bir miktarin 6denmesi karsiliginda belirli finansal kayip
risklerinin sigortaci olarak adlandirilan birine devredilmesi i¢in bir mekanizma (veya bir
hizmet) olarak tanimlamaktir. Diger tamimiyla sigorta, sigortalinin zarar gdrme
durumunda zararini tazmin etmeyi taahhiit eden sigortaciya potansiyel zarar riskini

transfer ettigi, bu taahhiit i¢in prim adi verilen, ilizerinde anlagmaya varilan bir ticret
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0dedigi bir s6zlesmedir (Deyganto ve Alemu, 2019: 1). Geng’e (2002: 3) gore daha
teknik bir tanimla sigorta, “Istatistiksel metotlar ile gerceklesme olasilig1 saptanabilen
ve gerceklesmesi durumunda ekonomik sonuglarin parayla o6lgiilebilmesi ya da
belirlenebilmesi miimkiin olan risklerin tehdidi altinda olan ¢ok sayida benzer
birimlerin, bu olumsuz sonuglari, zararlar1 veya hasarlar1 karsilamak iizere bir fon
olusturacak bir bigimde bir araya getirilmesidir.” (Genger Celik, 2020: 5). Bu tanimda
sigortanin istatistiksel veya matematiksel olarak olgiilebilir riskleri kapsayan bir fon

tizerinde faaliyet gosterdigine dikkat ¢ekmektedir.

Sigorta temelde, gelecekteki potansiyel bir kayip durumunda finansal refahi
korumak i¢in tasarlanmis yasal bir sézlesmedir. Sigorta, 6zellikle burada, diizenli
O0demeler karsiliginda zarar riskinin bir kisiden veya isletmeden digerine adil bir sekilde
devredilmesi olarak tanimlanmaktadir. Diger bir deyisle, sigortalidan diizenli 6demeler
(primler) karsiliginda, bir sigortact dnceden tanimlanmis belirli bir olaymm meydana
gelmesi lizerine polige hamiline tazminat 6demeyi taahhiit etmektedir (Hughes, 2013:
15). Risk agisindan ele alindiginda sigorta kavrami, ayn tiirden risklere maruz kalan
cok sayida kisi, grup, kurum ve kuruluslar1 bir araya getirerek risklerin daha belirgin bir
hale getirilmesi ve bu risklerden olusabilecek olan hasarlari karsilamak ig¢in kiigiik
periyodik katkilardan olusan bir fon tesekkiil ederek, meydana gelen zararlarin bu
fondan karsilanmasi esasina dayali olan bir ¢esit organizasyondur (Uralcan, 2011: 21-
22; Erol, 2020: 4). Dolayisiyla esas olarak sigortacilik sektorii, riski bir birey veya
isletmeden bir sigorta sirketine aktararak sigortalilarinin varliklarim1 korumaktadir.
Sigorta sirketleri, bu hizmeti saglamak ic¢in topladiklar1 primleri finansal araclara
yatirdiklart i¢in finans sektdriiniin igerisinde bir finansal araci gorevi de gormektedir
(Insurance Information Institute, 2010: 1). Bu acidan ele alindiginda sigortacilik
sektorl, finansal sektor icerisinde 6nemli bir aktdr ve ayn1 zamanda iilke ekonomisi i¢in

de 6nemli bir dinamiktir.

Sigortacilik sektorli, Orta Cag’in sonlarina kadar uzanan uzun ve zengin bir
gecmise sahiptir. ilk meslek loncalar1 sekizinci yiizyillda kurulmustur. Uyeleri
birbirlerine sikinti zamanlarinda karsilikli yardim vaat etmisler ve iyelerine deniz
tehlikeleri, yangin, sel, kazalar veya sigir hirsizliginin neden oldugu kayiplar icin
tazminat 6demislerdir (Cummins ve Vernard, 2007: 456). Bu 6rnekler su anki hayat disi

sigortalarin erken bir Ornegini olusturmaktadir. Baslangigta gelirler dini amaglarla
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harcanmustir, ancak reform hareketleri sonrasinda fonlarin kullanimi dini faaliyetlerin
finansmanindan fakir veya engelli lonca iiyelerine ve lonca {iyelerinin dul kadinlarina
yardimi finanse etmeye kaydirilmistir. Dolayisiyla, bu temel degisiklik, loncanin sosyal
(glivenlik) roliine muazzam bir itici giic vermistir. Zamanla karsilikli mali destege
ayrilan parayr kenara koymak yayginlasmistir. Sivil toplum dayanigma temelinde
birbirini desteklemis, cenaze fonlar1 yavas yavas hayat sigortasi {riinlerine
doniismiistiir. Bu, yeni girisimlerin yapilabilecegi bir ekonomik ortam yaratmistir.
Yiizyillar boyunca, bu karsilikli paylasilan fonlar ya kooperatiflere ya da hissedarlarin
sahip oldugu (ayn1 zamanda hisseye sahip olarak da bilinir) sirketlere doniismiistiir
(Cuperus, 2012: 9). 17. ve 18. Yiizyillarda akil ¢ag1 veya aydinlanma, aktiierya bilimini
daha iyi is yiiriitmek i¢in rasyonel bir ara¢ olarak kabul etmek i¢in zemin saglamistir.
Sigorta ve o6zellikle hayat sigortasi, yasa arayist, doga olaylarinin istatistiksel kaydi ve
gelecekteki gelismelerin  hesaplanmasiyla yankilanmistir. Bu yeniligin arkasinda,
diinyanin ve gelecekteki olast durumlarimin tahmin edilebilecegi ve hesaplanabilecegi
inanct bulunmustur. Dolayisiyla sigorta, aydinlanmig is fikirleri i¢in ideal bir
laboratuvar olmus; is boliimiinii, kentlesmeyi ve ticaret ekonomisini doniistiiren yeni ve
potansiyel olarak istikrar1 bozucu gii¢lere hayati bir denge yaratmistir. Sigorta ayrica
paranin ekonomi i¢inde iletisim araci haline gelmesine yardimci olmus; maliyet ve
zaman agisindan daha fazla sorunun ifade edilmesine katkida bulunmustur (Swiss Re,
2020: 9). Bir diger anlamda sigorta anlayisinin gelismesi, ekonominin gelisimine

katkida bulunmustur.

19. ylizyilda sigorta endiistrisi olgunlasmis ve cok cesitli hayat dis1 ve hayat
sigortasi iiriinleri ile iyi bir sekilde kurulmustur (Pearson, 1997: 239). Unlii ekonomist
Adam Smith’in “Serbest piyasadaki girisimcilik topluma fayda saglama egilimindedir
ve siirekli biiyiiyen ve gelisen gesitli mal ve hizmetler igin bir tesvik islevi goriir” fikri
de 6nemli bir etken olmustur. Smith’in yaygin olarak kullanilan piyasay1 diizenleyen
“goriinmez el” metaforunda kendi ¢ikarlarinin pesinde kosan bireyler ve gruplar bu el
tarafindan tim topluma fayda saglayacak sekilde davranmaya yonlendirilmektedir
(Skidelsky, 2010: 77). Bu fikir, tiiretilebilir ve sigorta endiistrisine de uygulanabilirdir.
Aktif ve iiretken bir pazarda, temeldeki faaliyetlerin kendileriyle iligkili riskleri olmasi
muhtemeldir. Bu riskleri iistlenmek, kisisel, ticari veya devlet agisindan finansal olarak

¢ogu zaman miimkiin olmamaktadir. Ancak, sigortacilar bu riskleri istlenlenmek ve

61



bunlar1 kendi aralarinda ve police sahipleriyle paylasmaktadir. Iste bu ‘gdriinmez el’
gorevi yerine getirerek, yasami degistiren olaylarda sivil toplumun finansal olarak
desteklendigi ve is toplumunda girisimciligin gelisebilecegi ve risklerin karsilikli olarak
tasindig1 bir ortam yaratmaktadir. Bu ilk dayanisma diisiincesi, bugiin hala sigorta
endiistrisinin birincil islevidir (Cuperus, 2012: 9). Bugiin sigortacilik endiistrisi, i¢inde
yasadigimiz ekonomik diizen igerisinde finans sektoriiniin 6nemli bir aktoridiir ve
bireyler, gruplar, kurum ve kuruluslar, isletmeler ve toplumlar tarafindan kullanilan

finansal risk yonetimi stratejilerinin merkezinde yer almaktadir.

3.2.2. Sigortanin Unsurlar:

Genel olarak sigorta, bir birey veya kurulus (sigortali) ile bir sigorta sirketi
(sigortact) arasindaki bir so6zlesmeden (sigorta poligesi) olugsmaktadir. Bu s6zlesmede
sigortali, riski iistlenme karsiliginda sigorta sirketine risk primi 6demekle yilikiimliidiir.
Farkl1 miisterilerin riskleri daha sonra ortak bir havuzda toplanmaktadir. Ongériilen ve
sigorta kapsamina alinmis olan riskin ger¢eklesmesi halinde sigortaciya yapilan bir
talep bu havuzdan 6denmektedir. Bu nedenle bu havuza ayni zamanda risk havuzu adi
da verilmektedir. Sigortaci, havuzdan yapilan tiim tazminat taleplerini 6deyememeye
karst korumak istiyorsa (Ornegin, ayni anda bir¢ok insanin talepte bulunacagi bir
kuraklik durumunda), sigortaci da bu tiirden riski sigorta yaptirabilmektedir. Buna da
reasiirans (Ingilizce tekrar sigortalatmak anlamina gelen re-insurance kelimesinden) adi
verilmektedir (Zevenbergen, 2014: 18). Tipk1 birincil sigorta sirketlerinin miisterileri
icin riski yeniden dagitmak icin yaptigi gibi hareket eden reasiirans sirketleri,
sigortacilarin belirsizlikler ile alakali sorunlarin ¢oguna ¢6ziim sunmaktadir. Riski
kiiresel olarak yayarak primleri daha disiik tutmanin yollarmi1 da saglamaktadir

(Collins, 2019: 7).

3.2.3. Sigortamn Islevleri

Sigorta, islevleri nedeniyle risk transferinde ¢ok etkili bir yol olmustur. Insanlar
rahat zamanlarda uygun fiyath primler O6deyerek, istenmeyen olaylarin olumsuz
etkilerini sigorta yoluyla azaltmaktadir. Bu sekilde sigorta, insanlarin endiselerinden
kurtulmasini, planlarini daha cesurca yapmasini saglayabilmektedir (Ozen ve Cankal,
2020: 1780).
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Sigorta, modern ekonomideki neredeyse her endiistri i¢in ¢ok dnemlidir ve finans
diinyas1 sigortacilik faaliyetleri olmaksizin diisiiniildiigiinde muhtemelen mevcut
dogasindan ¢ok farkli olacaktir. Eger bir¢ok isletme tiirii, taahhiitlerinin tiim finansal
risklerinden tamamen sorumlu olsalardi, faaliyet gosteremez hale gelmeleri miimkiin
olabilecektir. Ayrica kiigiik isletmelerin, kendilerini sigorta ettirme kabiliyetleri
olmasaydi, sattiklari iiriinlere veya hizmetlere yonelik taleplerin az olmasi nedeniyle, bu
risk altinda sik sik basarisiz olmalar1 yiiksek bir ihtimaldir. Diger pek ¢ok is bigimi,
sigorta olmaksizin gerekli olacak nakit rezervleriyle ciddi sekilde sinirlandirilacaktir

(Collins, 2019: 6).

Sigorta, bireyleri ve isletmeleri pek ¢ok potansiyel riskten korumanin yani sira,
stirecin isleyisinde istikrar saglayarak toplumun genel ekonomik biiylimesine biiyiik
katki saglamaktadir. Sigorta endiistrileri finansal kurumlart gelistirmekte ve finansal
kaynaklar1 1yilestirerek belirsizlikleri azaltmaktadir. Aynmi zamanda isletmelerin
isleyisinde istikrar saglamakta ve endistriyel projeler i¢in uzun vadeli finansal

kaynaklar tiretmektedir (The Institute of Company Secretaries, 2019: 7).

Sigortacilik faaliyetlerinin fon biriktirme 6zelligi ile, belirli bir ekonomide 6zel
sektor tasarrufunun tesvik edilmesinden ve bunun ardindan sermaye piyasasina
yatirrmindan kaynaklanan daha genis ekonomik faydalar yaratilmaktadir. Birincisi, bu
tasarruflar 6zel sektordeki imalat, tarim, enerji, ticaret isletmelerine Sermaye veya borg
sermayesi seklinde saglanabilmektedir. Boylece yeni girisimler desteklenirken, mevcut
isletmelerin yeni tesis, ekipman gibi Sermaye harcama diizeylerini artirmalari igin
finansman saglanabilmektedir. Ayrica, 6zellikle hayat sigortasi i¢in yatirim i¢in zaman
ufku uzun vadeli oldugundan, bu tasarruflar uzun bir siire baglanabilmekte; gelecekte
kar getirecek sermaye harcamasi kararlari i¢in kullanilabilir hale getirilebilmektedir.
Hayat sigortasinin bu yatirim faaliyeti, bankacilik sisteminin bor¢ verme uygulamalarini
tamamlamaktadir, ¢ilinkii bankalar, mevduatlarinin kisa vadeli olmasi1 nedeniyle, imalat
ve diger isletmelere ancak kisa vadeli finansman saglayabilmektedir. Hayat sigortasi
sirketlerinin irettigi bu uzun vadeli tasarruflar, altyapidaki iyilestirmelerin finanse
edilmesine izin vermek i¢in devlete de verilebilmektedir, ¢linkii bu altyapr yatirimi,
ozellikle gelismekte olan ekonomilerde, sadece yerli 6zel sektdr sirketlerinin
biiyiimesini desteklemenin yaninda ayrica yabanci sirketleri yerel ekonomiye girmeye

tesvik etmek Ozelligine de sahiptir. Hem 6zel sektor hem de hiikiimet tarafindan verilen
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bu sermaye harcamasi kararlari, isttihdam diizeyinde artiglara ve ekonomi genelinde
yasam standardinda artiglara imkan taniyabilmektedir. Dahasi, iilkenin {iretken tabani
arttik¢a, iilkenin ihracat potansiyeli de artmakta, iilkenin halihazirda yurt disindan ithal
ettigi mallarin daha fazlasini1 tedarik etmesine olanak tanimaktadir. Boylece ddemeler
dengesi ve  doviz  varliklart iyilestirilebilmekte, ulusal para  birimi
giiclendirilebilmektedir. Daha fazla tasarrufun tesvik edilmesinin kisa vadeli ekonomik
faydalar1 da vardir. Bireyler daha fazla tasarruf etmeye ikna edilebilirlerse, tanim geregi
daha az tiiketeceklerdir. Bu azalan tiikketim, ekonomide olabilecek herhangi bir

enflasyonist baskiy1 azaltmaya yardime1 olacaktir (Dickinson, 2000: 4).

Sigortacilik faaliyetlerinin ekonomik sistem igerisindeki yeri ve Onemi sigorta
sirketlerinin topladiklar: primler ile olusturduklar: fonlari, tahvil, bono, hisse senedi ve
yatirim fonlarina aktarmalariyla ortaya ¢ikmaktadir. Hayat sigortalarindan olusturulan
fonlar uzun vadeli yatirinmlara doniistiiriiliirken, hayat dis1 branglardan elde edilen
fonlarsa likidite riskine kars1 kisa vadeli yatirimlara doniistiiriilmektedir (Cekici ve Inel,
2013: 136). Sigorta fonlarinda yasanan artisin tasarruflar iizerinde meydana getirdigi
biiyiime, ekonomik biiylimeyi ve gelismeyi desteklediginden tilkelerin milli gelirlerini
artirmakta ve dolayisiyla ekonomik ortamin hareketlenmesini etkilemekte ve sosyal
refah seviyesinin artmasina katki saglamaktadir (Uralcan, 2004: 63). Tim bunlarin
yaninda, sigortaciligm, toplum igerisindeki bireyler arasinda bir dayanigma ortami
saglama ve giliven yaratma, bireylerin ve girisimcilerinin krediye erisimlerini
kolaylastirma, uluslararasi iligkileri gelistirme, finansal istikrar1 artirma, vergi kaynagi

olma gibi islevleri de bulunmaktadir (Cakir, 2016: 128).

Sozlesmeye dayali tasarruflarin gelisimi, uzun vadeli finansal iirlinlerin arzini
biiyiik 6l¢iide artirmakta ve dolayisiyla finansal piyasalarin gelisimi ve yapisi lizerinde
bir dizi etkiyi tetiklemektedir. Sigorta, devleti finansal giivenlik ihtiyaglarini karsilama
yiikiinlin bir kismindan kurtararak oynadigi sosyal roliin yani sira, genel olarak
ekonomik kalkinmaya ve oOzellikle de finansal piyasalarin gelisimine yardimci
olabilmektedir. Milyonlarca sigortali oldugu i¢in, sigorta sirketleri yatirimi ve iilke
ekonomisini desteklemede 6nemli olan miktarlarda fon biriktirebilmektedir. Boylelikle
sigorta girketleri, yatirnmeilar ve yeterli finansmana sahip olmayan ekonomik kurumlar
arasinda (haneler, isletmeler ve hatta bazi durumlarda hiikiimetler) finansal aracilar

olarak hizmet edebilmektedir. Ozellikle yatirnmm zaman ¢ercevesi agisindan
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bankalardan farkli 6zelliklere sahip bu yeni tip aracilarin ortaya c¢ikmasi, finansal
piyasalarin gelisimine biiyiik katki saglamaktadir (OECD, 2016: 3). Sozlesmeli tasarruf
kurumlar, tiim karsilikli yatirim aracglar1 gibi, finansal piyasa oyunculari adina daha
yiiksek bir uzmanlasma ve profesyonellik seviyesi tesvik ederek, daha cesur veya daha
riskli (ve dolayisiyla daha karli), 6lcek ekonomilerinden faydalanan projeleri finanse
etmeyi mimkiin kilmaktadir. Dahasi, bu tiir kurumlar finanse ettikleri isletmelerin
performansi lizerinde daha siki kontrol uygulayabilir ve bdylece kurumsal yonetimi
iyilestirmeye ve daha fazla seffafligi tesvik etmeye yardimci olmaktadir (OECD, 2016:
4).

Sigortacilik sektort, finansal ve ekonomik kalkinmada kritik bir rol oynamaktadir.
Risk havuzunu devreye sokarak ve biiyiik kayiplarin sirketler ve haneler ilizerindeki
etkisini azaltarak sektor, bu kayiplari tek tek karsilamak icin ihtiya¢ duyulan sermaye
miktarini azaltarak ek ¢ikti, yatirim, yenilikgilik ve rekabeti tesvik etmektedir (Erik vd.,
2011). Skipper’a (1998) gore (Akt. Gagni Regassa, 2018: 12) sigorta sirketlerinin
gordiigl islevler, asagidaki bazi unsurlar araciligiyla bir iilkenin ekonomik biiylimesi
tizerinde onemli bir etkiye sahiptir. Birincisi, sigorta sirketleri, bireysel, toplumsal,
kurumsal ve ulusal diizeyin tamamina hitap etmektedir. Ikinci olarak sigorta sirketleri,
maliyetli devlet sosyal giivenlik programlarinin yerine gegebilmekte ve devletin bu
yiikiinii paylasabilmektedir. Ugiinciisii, sigorta sirketleri hem i¢ hem de uluslararasi
diizeyde ticareti ve ticareti kolaylagtirmaktadir. Ayrica sigorta, 6zellikle yeni biiyiime
alanlarinda, yeni girisimciliklerde, yeni teknolojik gelismelerde, arastirmalarda risklerin
iistlenilmesini  sunarak yeniligi, inovasyonu ve gelisimi kolaylastirmaktadir.
Dérdiinciisii, bir sigorta sirketi, sozlesmeye dayali olarak tasarruflari harekete gecirerek
talepler icin likiditeyi korurken, perakende tasarruflarinin kisa vadeli yapisint daha uzun
vadeli bir temele doniistiirmektedir. Besincisi ve belki de sigorta sirketlerinin temel
rolli, etkili risk fiyatlandirmasi, doniistiirme ve havuzlama yoluyla risk yOnetiminin
gelistirilmesidir. Altinc1 olarak, sigorta sirketleri, verimli fiyatlandirma ve sigorta
mevcudiyeti yoluyla sigortalilar tarafindan zararin azaltilmasini tesvik etmektedir. Son
olarak, sigorta sirketleri ihtiyath yatirnm faaliyetleri yoluyla daha verimli bir sermaye

tahsisini tesvik etmektedir.
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3.2.4. Sigorta Tiirleri

Sigortalar, isleme konu olan olaya gore farkli boliimlere ayrilmaktadir. Bir¢ok
sigorta tilirli olmakla beraber bu sigorta tiirleri genel olarak hayat sigortasi ve hayat dis1

sigortalar olmak {izere iki ana grupta incelenmektedir.

Sigorta tiirlerindeki bu ayrim kanuni diizenlemelerde de kendini gdstermektedir.
Tirkiye’de uygulanmakta olan sigorta kollart 2007 tarihli ve 26579 sayili Resmi
Gazetede yayimlanan 2007/1 sayili Sigorta Branglarina iliskin Teblig ile belirlenmistir.
Yayinlanmis olan bu teblige gore, sigorta branslari hayat dis1 sigorta grubu ve hayat
sigortas1 grubu olarak alt ayirimlara tabi tutulmustur. 5684 sayili Sigortacilik Kanunu
geregi, sigorta sirketleri hayat ve hayat dis1 sigorta gruplarindan sadece birinde faaliyet
gosterecek olmakla birlikte, hastalik/ saglik ve kaza branglari her iki grup altinda yer
aldigindan, s6z konusu bransta gerek hayat gerekse hayat dist grubunda faaliyette
bulunan sigorta sirketleri teminat verebilmektedir (Karsli, 2013: 26). Dolayisiyla
sigortacilik tlirlerini genel anlamda hayat sigortalar1 ve hayat dis1 sigortalar olmak iizere

iki kapsamda (Sekil 3.2) ele almak miimkiindiir.

SIGORTA TURLERI

Hayat Sigortalari Hayat Dis1 Sigortalar

Sekil 3.2. Sigorta Tiirleri

3.2.4.1. Hayat Sigortalar

Hayat sigortasi, konusu insan olan ve insanin hayati sirasinca karsilagilabilecek
olan risklerin dogurabilecegi kayiplara, hasarlara veya zararlara karsi, 6nceden dnlem
almay1 saglayan bir sigorta dalidir (Baskan, 2006: 48). Resmi gazetede yayinlanan 2007
tarih 26579 sayili Sigorta Branslarna iliskin Teblig’de hayat sigortas1 bransmna dahil

olan sigortacilik hizmetleri Tablo 3.1’de verilmistir.
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Tablo 3.1. Hayat Sigortasi Grubuna Dahil Olan Sigortacilik Hizmetleri

HAYAT GRUBU

1. Hayat

a) siire sonunda hayatta kalma halinde yapilacak 6deme (yasama),
b) 6liim halinde yapilacak 6deme (6liim),

¢) (a) ve (b)’nin kombinasyonuna bagli 6deme (karma),

¢) geri prim iadesi,

d) irat 6demesi,

e) hayat sigortasina tamamlayic1 olarak akdedilen (a,b,c,d)
profesyonel calisma yoksunlugu dahil cismani zararlar nedeniyle
yapilan 6deme.

2. Evlilik Sigortasi, Dogum
Sigortasi

3. Yatirim Fonlu Sigortalar

Yatirim fonlart ile baglantili olarak verilen yasama, 6liim, karma
veya geri prim iadesi ile irat ddemeli hayat sigortalarina bagh
ddeme.

4. Sermaye Itfa Sigortasi

Pesin ya da taksitli prim 6demeleri karsiliginda, siiresi ve miktari
acisindan belirli olan taahhiitleri kapsayan aktiieryal teknige
dayanan birikim islemlerine bagli 6deme.

5. Fonlarin Yonetimi islemi

- Emeklilik fonlarinin yonetim islemleri; ilgili miiessese agisindan
yatirimlarin (plasmanlarin) yonetimine ve 6zellikle 6liim, hayatta
kalmayada faaliyetlerin durmasiyada azalmasi hallerinde
tazminat 6demeyi Ustlenen kurumlarin rezervlerini temsil edici
aktiflerin yonetimine dayanan iglemler,

- Sermayenin korunmasi ya da asgari faiz 6demesine iligkin sigorta
ile birlikte yapilan yukaridaki islemler,

6. Kaza (meslek hastaliklari
dabhil)

a) 6lme veya yaralanma sonucu toplu veya irat seklinde tazminat
O6demesi

b) zararin tazmini

¢) (a) ve (b)’nin kombinasyonuna bagh 6demeler

7. Hastalhik/Saghk

a) hastalik sonucu toplu veya irat seklinde tazminat Gdemesi
(hastalik)

b) tedavi masraflarinin tazmini (saglik)

¢) (a) ve (b)’nin kombinasyonu (hastalik ve saglik)

Kaynak: Resmi Gazete (2007)

Bu sigorta tiirii, bireylerin giinlik yasamda ortaya ¢ikabilecek risklere karsi

teminat veren sosyal

giivenlik

sisteminin en Onemli pargalarindan birini

olusturmaktadir. Bu sigortayla kazalar ya da hastaliklar neticesinde gerceklesebilecek
vefat durumuna karsi, maluliyete karsi, emeklilige karsi teminatlar verilmektedir. Bu
sigorta tiirlinde hizmet veren Sigorta sirketleri, sigortalilar: riskler karsisinda korumanin
yani sira, sahip olduklar tasarruflarim da yatirimlarda degerlendirmektedir (Under,
2008: 14).
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Hayat sigortalarinin hayat dis1 sigortalardan ayrismasina neden olan en onemli
Ozellik, hayat sigortalarinin gergeklesme ihtimalinin kesinlik igermesidir. Hayat disi
sigortalarda ele alinan olaylar rastlantisal olarak gerceklesmektedir. Hayat sigortalarinda
ise bir anlamda riskin ger¢eklesmeme ihtimali s6z konusu degildir, bir bigimde zamani
bilinmese de gerceklesecektir. Fakat hayat sigortalari ¢ergevesinde bulunan ‘siireli
sigortalar’ bir istisnaya sahiptir. Bunun haricinde hayat sigortalarinin bazi alt tiirleri
bulunmaktadir. Bunlar, 6liim sigortalar1 (tam hayat sigortasi, sinirli siireli hayat sigortasi
ve karma hayat sigortasi), tasarrufa bagl hayat sigortalari, grup hayat sigortalar1 ve
bireysel emeklilik sigortalar1 olarak incelenmektedir (Orhaner, 2013: 342). Oliim
durumuna bagli olan hayat sigortalari, sigortali kisinin 6lmesi durumunda sigorta edenin
tazminat 0demesini igeren bir sigorta tiiriidiir. Bu kapsamda bulunan ve sigortaliy1
yasamu siiresinde teminat altina alan sigorta ‘tam hayat sigortasi’ adiyla anilmaktadir.
Sigortalinin 6limii halinde varislerine 6deme yapilmaktadir (Eralp, 2008: 26). Sinirli
stireli hayat sigortasindaysa sigortalinin, poligede belirtilmis olan siire igerisinde 6lmesi
halinde 6deme yapilmaktadir. Belirtilmis olan bu siire igerisinde O6lim durumu
gerceklesmezse bir 6deme soz konusu degildir ve ddenen primler sigorta sirketinde
kalacaktir (Orhaner, 2013: 342). Karma hayat sigortasiysa, tam hayat sigortasiyla simnirli
stireli hayat sigortasinin bir karisimini ifade etmektedir. Bu sigorta tiiriinde yer verilen
poligede belirli bir siire bulunmaktadir. Fakat belirtilmis olan siire i¢erisinde sigortalinin
olumii gerceklesmezse sigortaliya, gerceklesirse yasal mirascilarina O0deme
yapilmaktadir (Sahin, 2014: 18-19). Grup hayat sigortasi adi verilen sigorta tiiriinde ise
birden ¢ok kisi, bir polige kapsaminda beraber teminat altina alinmaktadir. Burada
sigortal1 kisiler police sahibi degildir, sigortalilik iliskisi sigortaci, ig¢i ve isveren
tizerinden yiritiilmektedir (Yaslhidag, 2014: 138). Bireysel emeklilik sigortalarindaysa
kisilerin birikimi uzun vadede gelir elde edilebilecek bir yatirim aracina doniismesi ve
sonug olarak kisilerin emeklilik zamanlarinda refah icinde hayatlarini siirdiirmelerine
olanak tanimak hedeflenmektedir (Orhaner, 2013: 345; Akt. Sahin, 2019: 17-18). Bu
sigorta tiirtinde Olime bagli bir durum degil, 6zellikle yaslilik donemlerinde kendini

teminat altina almak durumu s6z konusudur.

Hayat sigortasi, tarihsel olarak, nispeten diisiik gelire sahip bireylerin uzun vadede
tasarruf ve yatirim yapabildikleri 6nemli bir yontem olmustur. Diizenli olarak kiiciik

miktarlarda satin alinabilen nispeten basit hayat sigortasi ve tasarruf sodzlesmeleri
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tasarlayarak sigorta sirketleri niifusun biiylik bir kismindan biiylik miktarlarda para
biriktirebilmiglerdir. Sigorta sirketleri, bircok kiiciik yatirimcidan elde edilen bu
tasarruflari, biliyilk yatirnm yapilabilmekte, fon birikimlerinde bir araya getirerek,
bireylerin dogrudan kendi kendilerine yatirim yapabileceklerinden daha genis bir
yatirrm yelpazesine yatirim yapabilmektedir. Ayrica hayat sigortasinda, primlerin
tiikketiciler tarafindan Odenmesinin diizenli veya sozlesmeye dayali bir niteligi
oldugundan, kisisel tasarrufun diizeyi ve istikrari, 6deme sistemi daha ihtiyari ise
duruma gore artmaktadir. Hayat sigortalarinda prim 6deme sisteminin bu sdzlesmesel
niteligi, bireyleri tasarruf etmeye tesvik ederken sigorta sirketlerini giiglendirmektedir
(Dickinson, 2000: 1). Birey ac¢isindan hayat sigortasi bir¢ok avantaj sunmaktadir.
OECD’ye gore bu avantajlar1 su sekilde 6zetlemek miimkiindiir (Black ve Skipper,
1994: OECD, 2016: 1):

e Hayat sigortasi, gelir getiren(ler)inin vefati iizerine bir aileye belirtilen
meblag1 6demeyi garanti eder. Bunu yaparak, ailelere erken 6liimiin olumsuz
finansal sonuclarina karsi bir Onlem saglar, bireylere daha biiyiik bir
ekonomik giivenlik duygusu verir ve endise ve sikintinin azaltilmasina ve
bdylece inisiyatifin artmasina yardime: olabilir. Ozel olarak satin alinan baska

hicbir finansal arag bi islevi gergeklestiremez.

e Nakit degerli hayat sigortasi, bireylerin tasarruf etmesini saglayan bir arag

olarak hizmet edebilir.

e Tutarh bir sekilde birikim yapamayacak pek cok kisi yine de diizenli olarak
hayat sigortasi primlerini 6deyecektir; bu nedenle hayat sigortasi bir tiir yar1

zorunlu tasarruf olusturabilir.

e Hayat sigortasi {irlinleri, 6zellikle maaslar, bireylerin emeklilik i¢in mali

karsilik ayirabilmeleri i¢in benzersiz olmasa da uygun bir yol saglar.

e Hayat sigortasi, borglulara -hem bireyler hem de isletmeler- daha uygun kredi

kosullar1 saglayabilir ve temerriit riskini azaltabilir.

e Hayat sigortasi, kilit ¢alisanlarin Oliimiiniin neden oldugu isletmelerdeki

finansal kesintiyi en aza indirebilir.
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3.2.4.2. Hayat Dis1 Sigortalar

Genel sigorta adi altinda da ele alinan hayat disi sigortalar, tipik olarak hayat

sigortas1 olarak belirlenmeyen, bu kapsamana alinamayan ve motorlu tasit sigortasi,

deniz, hava ve diger nakliye sigortasi, yangimn ve miilk sigortast gibi uluslararasi

sozlesmedeki sigortadan olusan herhangi bir sigortay1 kapsamaktadir (Kwadwo Duodu

ve Amankwah, 2011: 10).

2007 tarih 26579 sayili Sigorta Branglarina Iliskin Teblig’de hayat dis1 sigorta

bransina dahil olan sigortacilik hizmetleri Tablo 3.2°deki sekilde siralanmustir.

Tablo 3.2. Sigorta Branglar1 Tebligi’ne gére Hayat Dis1 Sigortalar

1. Kaza (meslek hastaliklar:
dahil)

a) 6lme veya yaralanma sonucu toplu veya irat seklinde tazminat
ddemesi

b) zararin tazmini

¢) (a) ve (b)’nin kombinasyonuna bagli 6demeler

2. Hastalhik/ Saghk

a) hastalik sonucu toplu veya irat seklinde tazminat Gdemesi
(hastalik)

b) tedavi masraflarinin tazmini (saglik)

¢) (a) ve (b)’nin kombinasyonu (hastalik ve saglik)

3. Kara araclan

a) motorlu kara araglarmma gelen zararlar nedeniyle tazminat
O6demesi

b) motorlu araglar disindaki kara araglarina gelen zararlar
nedeniyle tazminat ddemesi

4. Rayh araclar

Rayli araclara gelen zararlar nedeniyle tazminat 6demesi

5. Hava araclan

Hava araglarina gelen zararlar nedeniyle tazminat 6demesi

6. Su araclan (deniz, gol ve
nehir araclar)

a) nehir araglarina gelen zararlar nedeniyle tazminat 6demesi
b) gol araglarina gelen zararlar nedeniyle tazminat 6demesi
¢) deniz araglarina gelen zararlar nedeniyle tazminat ddemesi

7. Nakliyat (ticari mal, bagaj
ve tiim diger mallar)

Ulagimin sekline bagl olmaksizin nakliyat konusu mal ve bagaja
gelen zararlar nedeniyle tazminat 6demesi.

8. Yangin ve dogal afetler

a) yangin

b) patlama

c) deprem

¢) sel

d) deprem ve sel disindaki dogal afetler

e) niikleer enerji

f) toprak kaymasi

nedeniyle dogan tazminat 6demeleri (3, 4, 5, 6 ve 7 kapsamindaki
mallar i¢in uygulanmaz).

9. Genel zararlar

a) Dolu veya dondan kaynaklanan zararlar nedeniyle tazminat
o0demeleri (3, 4, 5, 6 ve 7 kapsamindaki mallar i¢in uygulanmaz)
b) 8’de sayilan haller disinda hirsizlik ve diger tiim olaylardan
kaynaklanan zararlar nedeniyle tazminat 6demeleri

10. Kara araclari sorumluluk | Kara araglarmdan  kaynaklanan  sorumluluklar  (tastyici
sorumlulugu dahil) nedeniyle tazminat ddemeleri
11. Hava araclar: sorumluluk | Hava araglarindan  kaynaklanan  sorumluluklar  (tastyici

sorumlulugu dahil) nedeniyle tazminat ddemeleri.
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12. Su araclari sorumluluk
(deniz, gol ve nehir araclar)

Su araglarindan kaynaklanan sorumluluklar (tasiyict sorumlulugu
dahil) nedeniyle tazminat 6demeleri.

13. Genel sorumluluk

10, 11 ve 12 kapsaminda sayilanlar digindaki tim sorumluluklar
nedeniyle tazminat 6demeleri.

14. Kredi

a) borcun ddenmemesine veya borglunun aczine bagli tazminat
O6demeleri

b) ihracat kredisine bagli tazminat 6demeleri

c) taksitle verilen kredilere bagl tazminat 6demeleri

¢) uzun vadeli konut kredisine bagli tazminat 6demeleri

d) tarim kredisine baglh tazminat ddemeleri

15. Emniyeti suistimal

16. Finansal Kayiplar

a) istihdam risklerinden kaynaklanan tazminat 6demeleri,

b) gelir yetersizliginden kaynaklanan tazminat 6demeleri,

¢) hava sartlarinin neden oldugu zararlardan kaynaklanan
tazminat 6demeleri,

¢) gelir kayb1 nedeniyle tazminat 6demeleri,

d) genel giderlerin devam ettirilebilmesine yonelik tazminat
6demeleri,

e) beklenmeyen ticari giderler nedeniyle yapilan tazminat
6demeleri,

f) piyasa degerindeki kayip nedeniyle yapilan tazminat 6demeleri,
g) kira veya gelir kaybina bagli tazminat 6demeleri,

h) ticari olanyada olmayan diger finansal kayiplardan
kaynaklanan tazminat 6demeleri.

17. Hukuksal Koruma

Hukuksal ¢ikarlarin korunmasi i¢in yapilmasi gereken giderlere
bagl 6demeler.

18. Destek

Seyahat ederkenyada evinden uzaktayken zarurete diisen
sigortaliya yapilan 6demeler.

B. Birden Fazla Brans i¢in Verilen

Ruhsat Tanimlari

I. Kaza ve Hastalik/Saghk
Sigortasi

1. Kaza (meslek hastaliklart dahil)
2. Hastalik/Saglik

II. Kara Tasimacihigx Sigortasi

3. Kara araglan
7. Nakliyat (ticari mal, bagaj ve tiim diger mallar)
10. Kara araglar1 sorumluluk

III. Nakliyat ve Ulasim
Sigortasi

4. Rayl araclar

6. Su araglari (deniz, gol ve nehir araclari)

7. Nakliyat (ticari mal, bagaj ve tiim diger mallar)

12. Su araclar1 sorumluluk (deniz, g6l ve nehir araglari)

IV. Havacilik Sigortasi

5. Hava araglan
7. Nakliyat (ticari mal, bagaj ve tiim diger mallar)
11. Hava araglar1 sorumluluk

V. Yangin Sigortasi ve Diger
Zararlar

8. Yangin ve dogal afetler
9. Genel zararlar

V1. Sorumluluk Sigortalan

10. Kara araglar1 sorumluluk

11. Hava araglar1 sorumluluk

12. Su araglar1 sorumluluk (deniz, g6l ve nehir araglarr)
13. Genel sorumluluk

VII. Kredi ve

Emniyeti Suistimal Sigortalar:

14. Kredi
15. Emniyeti suistimal

Kaynak: Resm1 Gazete (2007)
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Hayat dis1 sigortalar maddi bakimdan 6lgiilebilir riskleri teminat altina almaktadir.
Bunlar genellikle kaza, yangin, nakliyat, tarim, meslek sigortalar1 gibi sigorta tiirlerini
kapsamaktadir (Oziidogru, 2017: 5). Temel olarak hayat disi sigortalar riskin
gergeklesmesi durumunda meydana gelebilecek kayip ve hasalari teminat altina almakta
ve kisilerin ev, otomobil, is yeri gibi varliklarinda yasanabilme olasilig1 bulunan risklere
Onlem almayir amacglamaktadir (Eser, 2019: 16). Hayat dis1 sigorta piyasasindaki
egilimler, ekonomik faaliyetlerin durumundan, i¢ ekonominin biiylimesinden ve
ozellikle tayfun ve deprem gibi dogal afetlerden kaynaklanan sigorta 6demelerinin
diizeyinden 6nemli 6l¢iide etkilenebilmektedir. Bu tiir sigortalara olan talep, bu tiirden

olaylarin giindeme gelmesiyle artabilmektedir.

3.2.5. Tiirkiye’de Sigortacihk Sektorii ve Sigorta isletmeleri

Tiirkiye’de sigortacilik sektoriine iliskin faaliyetler 1800’1 yillardan itibaren
goriilmeye baglanmistir. Ancak Osmanli Devleti doneminde bu sektor istenen diizeyde
olumlu bir gelisme goésterememistir. Bu donemde meslek localarinin sigorta benzeri
yapilar olusturarak ihtiyag sahibi kimselere yaptiklar1 yardimlar, sigortaciliginin
gelisiminin kilometre taslar1 olmustur (Tuna, 2016: 18). Ulkemizde 1850’li yillarin
takiben Istanbul’da meydana gelen biiyiik yanginlar ve bu yanginlarin sebebiyet verdigi
biiyikk hasarlar neticesinde sigortaya duyulan ihtiya¢ hissedilmistir. Bu duruma
istinaden tlilkemizde agiga ¢ikan bu ihtiyaca paralel olarak ilk sigortacilik faaliyetleri
1872 tarihinde Sun ve Northern British adindaki Ingiliz sirketlerinin Istanbul’da
temsilcilikler agmasi suretiyle baglamistir. Ancak bu donemlerde sigortacilik sektoriine
iliskin herhangi bir kanuni diizenleme bulunmamasi, yabanci bu sirketlerin denetimden
uzak bir bicimde faaliyet gostermesine neden olmustur. Merkezleri iilke diginda yer alan
bu sigorta sirketleri, kendi anadillerinde sigorta sozlesmeleri diizenlemis, taraflar
arasinda herhangi bir ihtilaf dogmasi durumunda da merkezlerinin yer aldigi iilke
mahkemelerinde bu ihtilafi ¢6zmek yontemine basvurmuslardir. Bu nedenle tek tarafli
olarak sozlesmenin feshi ya da meydana gelen zararin karsilanmamasi gibi kétii niyetli
tutumlarla sikga karsilasilmistir (Tunay, 2005: 370-371). Boyle bir ortamda Osmanli
Umum Sigorta Sirketi, 1893 tarihinde kurulara ilk yerli sigorta sirketi olarak faaliyet
gostermeye baslamustir (Ozbolat, 2007: 43; Ayhan ve Ozcan, 2018: 80).
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Tiirkiye’de sigortacilik sektorii, 1990 yilinda 6ncelik kaza sigortalari, mithendislik
sigortalar1 ve zirai sigorta tarifelerinin serbest birakilmasiyla, bunun takiben de yangin
ve nakliyat sigortalar1 kollarinda serbest tarife uygulamasina gegilmesiyle beraber
dinamik bir yapiya kavusmus, rekabet¢i ve serbest piyasa kosullarina uygun bir pazar
olusmaya baglamistir (Salimi Altan, 2010: 189). Bu yeni sistem, hayat sigortasi ve
zorunlu sigortanin disinda kalan kollarda polige fiyatlarinin sigorta sirketi ve sigortali
arasinda karsilikli anlagmayla, serbest bir sekilde belirlenebilmesine olanak tanimigtir

(Turgutlu vd., 2007: 5).

Cumbhuriyetin ilaniyla beraber her alanda baglatilmis olan ilerleme ve kalkinma
hamlekerinden sigortacilik sektdrii de paymi almustir. 1925°te Tiirkiye Is Bankasi
tarafindan ‘Anadolu Anonim Tiirk Sigorta Sirketi’ kurulmustur. 1935 yilinda Giiven
Sigorta, 1936’da Ankara Sigorta kurulmustur. 1927 yilinda 1149 ve 1173 sayili Sigorta
Sirketlerinin Teftis ve Murakabesi hakkindaki kanunlar kabul edilmis ve bdylece
sigortacilik faaliyetleri kanuni bir zemin bulmustur. 1938’da ¢ikarilan ve 1149 sayili
yasay1 degistiren 3392 sayili yasa, hayat sigortas1 bransinda faaliyet gosteren sigorta
sirketlerinin maddi karsiliklarinin {ilke i¢inde kalmasini ve ulusal amaglara uygun
kullanilmasimi 6ngérmiis; boylece sirketlerin faaliyetleri de denetime tabi olmustur

(Kotan, 2020: 181).

Sigorta ve reasiirans faaliyetlerine iliskin olarak gerceklestirilmis olan ilk yasal
diizenlemeler 1927 tarihinde yiiriirliige konulmus olmakla beraber, 1959 tarihinde 6zel
sigortacilik sektoriiniin kamu otoritesi tarafindan desteklenmesine yonelik olarak 7397
sayili ‘Sigorta Sirketlerinin Murakabesi Hakkindaki Kanun’ kabul edilmistir. 1987
yilinda da 7397 Sayili Kanunun bazi maddelerini degistiren ve kanuna bazi1 maddeler
ekleyen 3379 Sayil1 Sigorta Murakabe Kanunu yiiriirliige girmistir (Oziidogru ve Cetin,
2017: 59).

1994 tarihli ve 4059 sayili Hazine Miistesarlig1 Teskilat Kanunu ile Sigortacilik
Genel Miudiirliigi kurulmasiin ardindan, 1999 yilinda gergeklesen biiyiikk Marmara
depreminin sigortanin 6nemini agiga ¢ikarmasiyla beraber, izleyen donemlerde 6zellikle
2000’11 yillarda o6zellikle dogal afetler ve emeklilik ile ilgili ¢alismalar daha fazla hiz
kazanmaya baslamistir. 2000 yilinda deprem sigortasi zorunlu hale getirilmis ve Dogal

Afet Sigortalar1 Kurumu kurulmustur. Bu donemlerde bireysel emekliligin daha fazla
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glindeme gelmesiyle beraber 2001 yilinda Bireysel Emeklilik Tasarruf ve Yatirim
Sistemi Kanunu ¢ikarilmistir. Tarim sektériine yonelik olarak da 2005 yilinda Tasarruf
Sigortast Kanunu ¢ikarilmistir (Yayla, 2019: 112). 2007 yilinda 5684 sayili Sigortacilik
Kanunu ¢ikarilarak 1959 tarihli ve 7397 sayili Sigortacilik Murakabe Kanunu
yirtrlikten kaldirilmigtir. 2008 yilinda Sigorta Bilgi Merkezi, Sigorta Tahkim
Komisyonu, Sigortacilik Egitim Merkezi ve Giivence Hesab1 faaliyete gegmistir (Kaya
ve Kahya, 2017: 44). Sonraki yillarda Tirkiye’de sigortacillk mevzuatinin
yonetmelikler alaninda kapsamli bir ilerleme gerceklesti. 14 Temmuz 2007 ile 15 Mayis
2019 arasinda sigortacilik endiistrisiyle ilgili 39 yonetmelik ¢ikartildi (Giivel ve Giivel,
2018: 306-309; Yayla, 2019: 113).

Sigortacilik sektoriinde faaliyet gosteren sirketlerin genel olarak hayat brans: ve
hayat dis1 branslar olmak tizere iki gruba ayrildigindan yukarida s6z edilmistir. Bu iKi
brans1 ayiran temel Ozellik, hayat sigortasi bransinda faaliyet gosteren sirketlerin
ekonominin ihtiya¢g duydugu uzun vadeli, hayat dis1 branslarda faaliyet gosteren sigorta
sirketlerinin ise kisa vadeli fonlar1 saglamasidir (Kilickaplan ve Bastiirk, 2005: 1). Bazi
iilkelerde hayat sigortasi bransi, hayat disi bransa kiyasla sektor iginde daha fazla
agirhga sahipken, bazi iilkelerdeyse bu durumun tam aksi gecerli olabilmektedir. Bu
durumun temel nedeni olarak, sigortacilik sektoriiniin ilgili {lkedeki geleneksel
yapisiyla hayat ve hayat dis1 branglardan birinin daha etkin ¢alismas: sayilabilmektedir
(Cetintas ve Bigen, 2012: 126). Tiirkiye’de ise hayat dis1 sigortalarin ¢ok daha biiytik bir
paya sahip oldugu goriilmektedir.

Tirkiye Sigorta Birligi tarafindan Subat 2021 tarihi itibariyla yayinlanmis olan
resmi istatistiki verilere gore, 2021 yil1 Subat ay1 hayat dis1 sigorta bransinda 14 milyar
liray1, hayat sigortasi branginda 2 milyon liray1 agkin, genel toplam itibartyla 16 milyon
liray1 agkin prim iretilmistir. Gegen yilin ayn1 donemiyle kiyaslandiginda hayat dis1
bransta %1917 artis kaydedilirken hayat bransinda %16,9 diizeyinde diisiis
kaydedilmistir. Prim iiretimine iliskin olarak yayinlanan veriler Tablo 3.3’de

sunulmustur.
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Tablo 3.3. Tiirkiye’de Sigorta Branslarinin Toplam Prim Degisimleri (Subat 2021)

2021-02 2020-02
BRANS ADI Topl:am Pazar Toplf:\m Pazar Degisim
Uretim (TL) Pay1 % Uretim (TL) Pay1 % (%)
KAZA 338.749.267 2,35% 416.929.156 3,47% -18,75%
HASTALIK-SAGLIK 2.854.554.029 19,83% | 2.433.593.403 20,23% 17,30%
KARA ARACLARI 1.994.922.350 13,86% | 1.576.468.855 13,11% 26,54%
Kasko 1.994.922.350 13,86% | 1.576.468.855 13,11% 26,54%
RAYLI ARACLAR 30.962 0,00% 15.272 0,00% 102,74%
HAVA ARACLARI 25.191.884 0,17% 27.737.780 0,23% -9,18%
SU ARACLARI 133.832.123 0,93% 107.123.979 0,89% 24,93%
NAKLIiYAT 288.957.543 2,01% 214.401.299 1,78% 34,77%
YANGIN VE DOGAL
AFETLER 2.195.631.222 15,25% | 1.701.406.256 14,15% 29,05%
GENEL ZARARLAR 2.478.731.262 17,22% | 1.771.440.715 14,73% 39,93%
KARA ARACLARI
SORUMLULUK 3.224.085.030 22,39% | 3.147.123.105 26,17% 2,45%
Trafik-Yesil Kart Dahil 3.045.980.038 21,16% | 3.032.388.347 25,21% 0,45%
HAVA ARACLARI
SORUMLULUK 21.259.484 0,15% 26.952.835 0,22% -21,12%
SU ARACLARI
SORUMLULUK 26.685.832 0,19% 23.077.855 0,19% 15,63%
GENEL
SORUMLULUK 517.678.333 3,60% 376.459.661 3,13% 37,51%
KREDI 102.084.870 0,71% 78.407.206 0,65% 30,20%
KEFALET 32.032.535 0,22% 9.429.445 0,08% 239,71%
FINANSAL
KAYIPLAR 123.204.462 0,86% 80.387.338 0,67% 53,26%
HUKUKSAL KORUMA 40.475.735 0,28% 36.491.447 0,30% 10,92%
DESTEK 253.679 0,00% 1.735 0,00% 14522,02%
HAYATDISI TOPLAM | 14.398.360.601 86,0% | 12.027.447.341 81,0% 19,7%
HAYAT TOPLAM 2.342.167.139 14,0% | 2.817.390.018 19,0% -16,9%
GENEL TOPLAM 16.740.527.740 100,0% | 14.844.837.359 100,0% 12,8%

Kaynak: Tirkiye Sigorta Birligi (2021)

Sigorta Bilgi ve Gozetim Merkezi tarafindan agiklanan Subat 2021 tarihi itibartyla
Tiurkiye’de sigortacilik sektoriinde dagitim kanali bazinda direkt prim iiretimi
istatistiklerinde ferdi sigorta, grup sigortast ve toplam olmak iizere ii¢ grupta da
bankalarin agirligimin oldugu goriilmektedir. Buna iliskin kanal dagilim verileri Sekil

3.3’de sunulmustur.
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Kaynak: Sigorta Bilgi ve Gozetim Merkezi (2021)

Sekil 3.3. Dagitim Kanali Bazinda Direkt Prim Uretimi (Subat 2021)

Sigortacilik sektoriiniin yapilanmas itibariyla, sigortacilik faaliyetlerinin daha
verimli bir bi¢imde yiiriitiilmesi igin, sigorta ve reasiirans sirketlerinin kendi teskilatlar
ve miidiirliikleri haricinde sigorta dagitim kanallar1 ad1 da verilen birtakim aracilar da
bulunmaktadir. Bu aracilar, sigorta sirketleriyle anlagsmalar yapmak suretiyle bu
sirketlere ig temin etmekte, sigortalayan ile sigortalanani bir araya getirmekte; bu iki
taraf arasinda bir sigorta sozlesmesinin olusturulmasini saglamakta ve sirket adina
sigorta primini tahsil etmektedir. Bu aracilar sigortanin her iki tarafina kars1 bagimsiz ve
tarafsiz bir bicimde faaliyet gosteren gercek ya da tiizel kisiler olabilmektedir
(Demirbilek, 2015: 37). Dolayisiyla sigorta sirketlerinin degerlendirilmesinde, 6zellikle
itibar acisindan, miisterilerle ilk iletisim noktasimi olusturduklarindan, sigorta
sirketlerinin merkezi ile miisteriler arasinda bir kdprii mahiyeti tasidiklarindan aracilarin

da dikkate alinmas1 gerekmektedir.
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3.3. Sigortacihkta Kurumsal Itibar Yénetimi ve Tiiketici Giiveni

Sigortacilik sektoriine iligskin kurallar Tirk Ticaret Kanunu’nda ve 5684 sayili
Sigortacilik Kanunu’nda diizenlenmistir. Burada temel olarak sigorta eden ve sigorta
ettiren taraflarin birbirlerine karg1 ylikiimliiliikleri bir poligeyle belirlenmektedir. Sigorta
edenin prim karsisinda giivence sagladigi risklerin gerceklesmesi halinde tazminat
O6deme ylkimliiligi bulunmaktadir (Karaman, 2014: 11). Burada adi gegen giivence
kavrami, sigortaciligin temelini olusturmaktadir. Diger bir deyisle bu sistem, giiven
esasina dayali olarak ¢alismaktadir (Duygulu, 2012: 2; Kiilekg¢i ve Saldanli, 2019: 229).
Dolayisiyla sigortacilik sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler ile sigorta talebinde
bulunan miisteriler arasindaki iliskiler ¢ok biiylik bir oranda ‘giiven’ tizerine kuruludur.
Sigortanin soyut bir nitelige sahip olmasi, riskin ger¢eklesebilecegi zamanin belirsizligi
ve riskin gerceklesmesi halinde yasanan hasar veya zararin karsilanacagina dair inang,
bu sektérde giiven unsurunu on plana ¢ikarmakta, sektoriin en 6nemli 6zelligi haline
getirmektedir (Yanik, 2009: 8). Kisilerin veya isletmelerin, gelecekte herhangi bir
olgitilebilir riskle kars1 karsiya kalmalari halinde yasadiklart magduriyetin giderilecegine
dair inanci, belirsizlik iceren bir durumu belirli hale getirerek bir giiven olusturmaktadir
(Kavak, 2019: 37).

Sigortacilik pazari, diinyanin ¢ogu iilkesinde yaslanan bir niifus ve diger taraftam
daha az sadik ve ¢ogu zaman giivenceye kars1 daha ilgisiz olarak ifade edilen Y
kusagiyla giderek hassas hale gelmektedir. Pek ¢ok pazardaki demografik yapilar,
talepler de daha ¢esitli ve karmasik hale gelmektedir ve bu da iiriin tasarimi, pazarlama
ve satig etkinlikleri bakimindan isletmeleri yakindan etkilemektedir. Pazarin dogasi
degistikge, tiiketicilerin beklentileri de degismektedir. Miisteriler, politikalari, fiyatlari
ve hak taleplerinin deneyimlerini karsilastirmak i¢in sosyal medyayr ve fiyat
karsilastirma sitelerini kullanarak her zamankinden daha fazla bilgiye erisebilmektedir.
Bugiin miisteriler, sigortacilarin onlara, online perakendecilerden ve diger yiiksek
miisteri odakli sektorlerden alistiklar1 ayni erisilebilirlik, ihtiya¢ anlayist ve
gereksinimlerine uygun {iriinler ve hizmetler sunmasini talep etmektedir. Dolayisiyla
boyle bir ortamda miisteri tabanina ulagsmak ve ilgili ve ilgi ¢ekici tiriinler ve ¢oziimler
gelistirmek, sigortacilar i¢in hem bir zorluk hem de bir firsat sunmaktadir. Miisteriyi
elde tutma ve kaylp arasindaki marjlar her zamankinden daha ince oldugundan,

sigortacilar i¢in asil zorluk, her zamankinden daha titiz miisteri beklentilerine ayak
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uydurmak i¢in gereken gergek miisteri odakli kiiltiiri, organizasyonel yetenekleri,

giiveni ve karar verme siire¢lerini nasil gelistirecekleridir (PWC, 2020: 5).

Miisteri tercihlerinde onceligin satin alinan {iriin ya da hizmetlerin niteliklerinden
Ote bunlar1 saglayan sirkete olan giiven ve sirketin itibar1 olusu, nispeten siipheyle,
giivensizlikle yaklagilan sigortacilik sektoriiniin - gelismesi agisindan  bir  tehdit
olusturmaktadir. Halbuki her sektorde degisen diizeylerde oldugu gibi, Ozellikle
sigortacilik sektoriinde miisterinin giiveninin tesis edilmesinin, bu sektoriin karliligi ve
biiylimesi bakimimdan 6nemli bir olumlu Kkatki sunacagi agiktir. Sigortacilik sektoriine,
bu sektorde arz edilen triinlere iligkin bilgi ve giiven ihtiyacinin karsilanmasinda sigorta
aracilar1 onemli gorev ve sorumluk sahibidir. Ciinkii sigorta edenlerden toplanan
primlerin olduk¢a biiylik bir kismu sigorta aracilar1 tarafindan toplanmaktadir.
Sigortacilik sektoriine ve triinlerine yonelik olumsuz algmin bertaraf edilebilmesi,
sigortacilik sektoriine giliven tesis edilmesi, miisteri ihtiyac ve isteklerinin dogru analiz
edilmesi ve belirlenen ihtiyaglarin dogru sekilde ve zamanda karsilanmasi, potansiyel
sigortalinin yeterli 6l¢iide bilgilendirilmesi, aydinlatilmas: gibi hususlarda en onemli

rolii Gistlenmis olan tarafin sigorta aracilar1 oldugu goriilmektedir (Saka, 2017: 34).

Sigorta sirketlerinin miisteriye doniik faaliyet gdstermesi, istek ve ihtiyaglarini
dikkate alarak bunlar1 tatmin ederek faaliyet gosterme ilkesini benimsemeleri
gerekmektedir. Ancak genel olarak sigorta isletmelerinde satis1 kapatmaya yonelik,
cogunlukla satis yapmak fiizerine kurulu bir anlayigin hakim oldugunu sdylemek
miimkiindiir. Bu durum, Tirkiye’de sigortacilik sektorii iizerine yapilan tartismalarda
vurgulanan en temel sorunlardan biri olan sektoriin bir tiirlii istenilen potansiyele
ulasamamasimin bir nedenini olusturmaktadir (Akgiil, 2010: 18). Elbette boyle bir
yaklagim, miisterinin s6z sahibi oldugu, miisteri istek ve ihtiyaglarinin, deneyiminin,
memnuniyetinin, gliveninin tim isletme degerlerinin Oniinde geldigi bugiinki
isletmecilik anlayisina uymamaktadir ve sirket itibar1 agisindan olumlu bir durum
degildir.

Tim bunlarin yaninda, yliksek dalgalanmalar gosteren piyasa ekonomilerinde,
kriz donemlerinde itibar kavraminin 6nemi daha fazla agiga ¢ikmaktadir. Cilinkii bu
tirden dénemlerde isletmeye duyulan giivenin, isletmenin sahip oldugu itibarin giivenli

bir liman oldugu diisiiniilmektedir. Finans sektoriinde bu hareketi oldukca net bir
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sekilde gozlemlemek miimkiindiir. Farkli tilkeler ve kiiltiirler arasinda farklilik gosteren
issizlik, yoksulluk gibi toplumsal sorunlar ne kadar fazla olursa, itibar da o kadar ¢ok
devreye girmekte ve 6nem kazanmaktadir. Boyle donemlerde isletmelere olan giiven
azalirken ayni zamanda paydas beklentileri de artmaktadir. Durgunluklar ve bilhassa
mali krizler ayn1 zamanda belirsizligi her diizeyde artirmakta ve finans kuruluslarinin
itibarlarina daha fazla giivenilmeye ihtiya¢c duyulmasina zemin hazirlamaktadir (Walter,
2013: 56). Dolayisiyla finans sektoriiniin 6énemli bir kolu olan sigortacilik sektdriinde

faaliyet gosteren isletmeler icin de benzer bir senaryodan s6z etmek miimkiindiir.

Sigortacilik sektorii hacmi ve yapisi geregi risk yonetimi amacina hizmet etmekle
birlikte, olduk¢a hacimli bir ekonomik biiyiikliigii de simgelemektedir. Bu nedenle hem
sosyal hem de ekonomik agidan kritik bir role sahiptir. 178 milyar TL aktif
biyikligiiyle Tirk finans sektoriiniin %4 linden fazlasini olusturan yerli sigortacilik
sektorliniin niifus ve biiylime dinamikleriyle oldukg¢a yiiksek bir potansiyele sahip
oldugunu sodylemek miimkiindiir. Yine de sektoriin tiiketiciler nezdinde yarattigi
farkindaligin disiikliigi ve tiiketici algisinin ve sigortacilik sektoriine bakis agisinin bir
miktar olumsuz ve giivensiz olusu nedeniyle sahip oldugu potansiyelin ¢ok daha altinda

bir performans sergilemeyi siirdirmektedir (KPMG, 2020: 3-8).

IPSOS arastirma sirketi tarafindan yayinlanan bir rapor, giivene gore kategorize
edildiginde kredi, yatirim, bankacilik ve sigortacilik sektorlerini en kotii performans
gosteren sektorlerden bazilari oldugunu ortaya koymustur. Bulgular, sigorta sektoriiniin
degisen kamuoyu algisina gelince karsilagmaya devam ettigi zorlu savasi
gostermektedir (Zimmatore, 2015: 1). Bu durum, biiyiik oranda giivene dayali olan
sigortacilik sektoriinde kurumsal itibara yapilmasi gereken yatirimim Onemini ortaya
koymaktadir. Sigortacilik sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler i¢in kurumsal itibarin
en onemli deger oldugu ve sahip oldugu potansiyelin ger¢eklesmesi konusundaki en
onemli dayanaklardan birisi oldugu diisiiniilmektedir. Sigorta sirketlerinin ve ayni
zamanda sigorta sirketlerini temsil eden araci kuruluslarin kurumsal itibar yonetiminin
Oonemini kavramasi gerekmektedir. Bu nedenle sigortacilik sektoriinde kurumsal itibarin

belirleyicilerinin incelenmesi 6nem arz etmektedir.
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DORDUNCU BOLUM

ARASTIRMA BULGULARI

Calismanin bu boéliimiinde, yapilmis olan nitel arastirma ¢ergevesindeki
miilakatlar, tamamen aslina sadik kalinarak, arastirmacinin herhangi bir miidahalesi
bulunmadan oldugu gibi aktarilmig, alinan yanitlar dogrultusunda degerlendirmeler

yapilmistir.

Yapilan yapilandirilmig miilakatlar neticesinde, arastirmanin katilimcilarinm
olusturan tiiketicilerden alinan yanitlar, kurumsal itibar1 olusturan iirlinler ve hizmetler,
inovasyon (yenilik), ¢alisma ortami, yonetim, vatandaslik (sorumluluk), liderlik ve
performans boyutlar1 dogrultusunda kategorilestirilerek verilmistir. Arastirmanin etik
yonii geregi, katilimeilarin yanitlart dogrudan dogruya verilmis, ancak gercek isimleri
kullanilmamigtir. Bunun yerine her birine cinsiyetlerine uygun diisen, rastgele isimler

atanmistir.
URUNLER VE HIZMETLER

SORU UH1: SIGORTA SIiRKETINDEN SATIN ALDIGINIZ URUN YA DA
HIiZMETLERDE PARANIZIN KARSILIGINI ALDIGINIZI DUSUNUYOR
MUSUNUZ?

FEHMI: Simdi ben kasko ve trafik sigortasi yaptirryorum bu sirketten. Gergekten
aslinda baktigimiz zaman bunlar ucuz harcamalar degil tiiketici i¢in. Aslinda mecburi
yaptirdigimiz bir sey. Bugiine kadar gerek kasko gerekse trafik sigortasi agisindan sorun
teskil edecek bir sey basima gelmedi. Ama tabi bunun verdigi bir giiven var. Burada
bence 6nemli olan bu yani sigorta sirketinden aldigim bu iirlinler giivende hissetmemi
sagliyor. Bu anlamda baktigimizda evet, verdigimiz paranin karsiligini bir yerde almis

oluyoruz.

MURAT: Her zaman aldigimizi disiinmiiyorum. Bir kaza aninda mesela bazen
muhatap bulamiyorum. Bir kaza yasadim mesela, bu kazada 2-3 saat ¢ekici bekledigim

oldu. Bence sigorta sirketleri kopriiyii gecene kadar iyi, sonra piyasada yoklar.
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BERIL: Sonuna kadar paramin karsiligimi aliyorum. 3000 TL’ye kasko yaptirdim.
169.000 TL degerindeki aracim pert oldugunda parami aldim. Daha ne olsun. Bir ¢ekici

gelmesi bile su anda 300 TL yani, gerisini siz diisiiniin.

KEMAL: Yok, ben kesinlikle diisiinmiiyorum. Bir kaza yaptim ve aracim tam 1,5 ay
boyunca sanayide kaldi. Cok magdur oldum. Yedek ara¢ siiremi de uzatmadilar.
Pargalar gelmedi. Cok uzun siire bekledim. Bu sigorta sirketi ile bir daha ¢alismay1

diisiinmiiyorum.

EBRU: Isin aslim isterseniz benim herhangi bir sigorta sirketine karsi bagliligim
sadakatim yok. Benim c¢iinkii ¢ok fazla sigorta ile isim olmuyor ama, oldugu zaman da
ben piyasadan fiyat aliyorum, en uygun hangisi ise ben onu tercih ediyorum. Ciinkii
bence asagi yukar: ayni hizmet olarak. Bazen iste polige maddelerinde ufak tefek
degismeler oluyor, onlar da bazen isime gelen seyler oluyor. Onun haricinde
bankalardan kredi ¢ekme gibi bir islem yaptigimizda zaten banka bize mecburi hayat
sigortast gibi bazi sigortalar yaptiriyor. Bunlar zaten kendi biinyesinde oluyor. Ama
genel olarak en sik tercih ettigim bir sirket var. Orada da uygun fiyata yaptirtyorum, bu

yiizden evet, iyi yani benim i¢in. Uygun fiyata yaptirdigim igin.

SERBULENT: Hizmetten ve sigorta sirketinden giiven duydugum igin paramin

karsiligini alabilecegimi diisiiniyorum.

SAHABETTIN: Simdi mesela ben DASK yaptirtyorum. Yarin bir giin basimiza bir sey
gelse, bir olumsuz durum yasansa, neyi karsilayacak? Daha 6nce neyi karsiladilar ki?
Yasanan depremlerde acil durumlarda, afetlerde ne gibi fayda sagladilar, bunu
yaptirtyoruz ama ben bunu bosa giden para olarak diisiiniiyorum. Ev sahibi olarak
mecburen yaptirtyyoruz yani, yoksa bana kalsa bdyle bir seye para vermem. Ciinki
benim bunun Kkarsiligin1 alacagima inancim yok. Trafik sigortasi vs. anlaminda belki o

boyutta bir miktar elbette polige teminati ne ise onlar1 karsiliyorlar.

ONUR: Ne paranin karsiligin1 almak, adami bir dovmedikleri kaliyor. Bir giin tek
tarafli bir kaza yaptim. Arabanin altim1 vurdum. Tam iftar saatiydi. Iftarimi acip gelip
sigortay1 Oyle artyayim dedim. Gittim karnimi doyurdum, geri arabanin basina gittim
sigortay1 aradim geldiler. Arabay1 ¢ektiler. Bayram girdi araya hasar dosyasi1 agmadilar.
15 giin dyle arabasiz kaldim. Sonra durum saibeli dediler. 2,5 ay gegcti bir sonug ¢ikmadi
halen.
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TUGCE: Hi¢ sanmiyorum. Acik¢asi basima bir kaza falan gelmedi. Hi¢ o yiizden her
yil DASK, trafil, kasko derken bir siirii para veriyorum ve genel olarak parami ¢ope

atmis gibi hissediyorum.

ERKUT: Ne bileyim ya, bence bosuna para veriyorum gibi geliyor. Asagi yukart ben
20 senedir sigorta yaptiririm. Hi¢ paramin karsiligini aldigimi diistinmiiyorum. Diyorum
mesela, arabamda hasar kaydi gosterir sirket diye kiigiik hasarlar1 cebimden

yaptirtyorum. Daha fazla 6deme ¢ikmasin diye. Mecburi bir yani var biraz da iste.

TUNCER: Biiyiik kazalarda aldigim hizmetin karsiligin1 aldigimi diistinliyorum. Araba
ile uzun yolda kaza yaptim sigorta sirketim hemen kisi sayimiz kadar otobiisii bileti aldi

ve arabami en yakin yere tamire gotiirdii.

FIRDEVS: Arag sigortas1 ve DASK sigortas1 gibi zorunlu sigorta 6demeleri de dahil
olmak iizere hicbir sigorta hizmetinden hi¢ kimsenin parasinin karsiligini aldigini

diistinmiiyorum.

GUNTEKIN: Evet disiiniiyorum. Yasanabilecek bir kaza fikri durumunda veya
sorunun gerceklestigi siire¢ icinde kendinizi giivende hissetmenize yardimci oluyor.
Finansal giivencenin yani sira kurumun hizmeti karsiliginda gelecek olan destek,

paranin 6tesinde sosyal 6zglirliik sunuyor.

YAREN: Hayir, diisiinmiiyorum. Ciinkii eger sigortay1r doguracak durumda su¢ bende

olursa ddedigim para tamamen bosa gidiyor.

OZDEN: Evet diisiiniiyorum. Gegenlerde aracin camu kirildi mesela, oluyor bunlar.
Ufak tefek sorunlar oldugunda sigortaya basvuruyoruz gerekeni yapiyorlar. Odedigimiz

paralar sayesinde bunlarin karsiligin1 da aliyoruz.

MEHMET: Sigorta sirketinden satin almis oldugumuz isin veya hizmetin sigorta
ettiren kisi tarafindan verilen hizmetin daha iyi anlagilmasiyla beraber paramizin

karsiligini aldigimizi diisiiniiyorum.

DENIZ: Sigortaciligin mantigim ben tam anlamiyla ¢6zebilmis degilim. Yillardir hep
sigorta primi yatirtyorum. Ona verdigim parayi biriktirsem belki simdiye kadar bir ev

alirdim. Havaya giden para gibi.

ALI MERT: Sigorta sirketlerinden satmn almis oldugumuz iiriin ve hizmetlerin

karsihigini aldigimi diisiinmiiyorum. Soyle ki: Trafik sigortast yaptiriyoruz ama kaza
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hasar durumlarinda belli bir tutara kadar islem yaptiriliyor. Bunun yerine kasko ve trafik
sigortast belli bir baslik altinda toplanip teminatlarda belli tutarlara karsilama yapilsin.
Ama hem kasko hem trafik sigortasi yapiyor olmamiza ragmen siirekli kusur ne tarafta

ona gore karsilama yapiliyor. O da eksperin inisiyatifinde oluyor.

SORU UH2: SATIS SONRASI HIiZMETLER VE DESTEK NOKTASINDA
GEREKLI HASSASIYETE SAHIP Mi?

FEHMI: Yani bu sirketin satis sonrasi hizmetiyle alakali olarak bir tespitte
bulunabilmek i¢in, sigorta unsurunu doguracak bir sebebin olugmasi lazimdi. Bugiine

kadar olmadi, ama ben inaniyorum ki bu konuda gerekli hassasiyeti gostereceklerdir.
MURAT: Bence degil. Her sey satana kadar. Ondan sonraysa her sey sarpa sariyor.

BERIL: Cok hassaslar bence bu konuda. Yani satis1 yaptik, is bitti degil. Cok giizel

ilgileniyorlar. Isin hakkini veriyorlar.

KEMAL.: Satis1 yaptiktan sonra, ihtiyacimiz oldugunda ortada yoklar sanki. Yani varlar
da yardimci olmak noktasinda yoklar. Hassasiyeti gectim, siire¢ diizgiin islemiyor ki.

Magdur ediyorlar insani.

EBRU: Bazi kat1 kurallar var. Hepsinde vardir muhtemelen. Simdi ben mesela seyahat
sigortas1 yaptirdim. Ama gidisim net degil. Pandemiden dolay1 iptal olabilirdi. Oldu da
zaten. Ama ben basvurmak i¢in mecburen o evraki gostermek zorundaydim. Bu nedenle
bu islemi yapmak zorunda kaldim, verdim parasini. Ama bana bir hafta sonra
gidemeyecegim yonilinde haber geldi. Sinir1 kapatmiglardi. Gitti acenteye yapacagimiz
bir sey yok dediler. Iptal gibi bir sey soz konusu degil dediler. Halbuki ileri tarihliydi

yani. Ben dyle cok hassas olduklarini diistinmiiyorum, paray1 aldiktan sonra, is bitti.

SERBULENT: Sigorta sirketinin basimiza gelen bir hasarda gordiigiimiiz destek ve

dolayistyla memnuniyetimiz degismektedir.

SAHABETTIN: iletisime gectig§im zaman, yardimei oluyorlar, déniis sagliyorlar ama,
bence sirketin miisteri memnuniyeti hassasiyetiyle alakali bir durum degil. Zoraki yanit

verir gibiler.

ONUR: Valla gelip dovseler daha iyi olurdu. Kaza yaptim sanki bile bile arac1 gidip
carpmigim gibi davrandilar. Aracim sifir ara¢ ben malimin diisman1 degilim. Lanet bir

sirket, hic memnun degilim. Dava da agmay1 diisiiniiyorum.
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TUGCE: Hig hizmet almak zorunda kalmadim. Bence her sirket gibi bunlar da satarken
yigitlerdir. Sonrasinda sorun olursa dyle ¢ok ilgilenmezler. Aslinda genel olarak hizmet

sektorii hep boyle.

ERKUT: Sadece gerekeni yapiyorlar, ekstra bir Ozveriyi gectim, gereken isi de
hakkiyla yapsalar. Bu insanlar kaza yapmis once, bir sakinlestirelim falan yok mesela.
Basimiza boyle bir olay geldi. Aradigimizda tam ¢ekmiyordu telefon, bir de telefonda
bize sinirleniyor. Telefon ¢ekmiyor Whatsapp iizerinden arayayim dedim. Arayamayiz

¢eken bir yere gecip dyle arayin diyor.

TUNCER: Hizmet aldigim sigorta sirketi gerekli hassasiyeti gostermektedir. Bilgi
vermeyle ilgili bir durum oldugunda hemen bilgi vermek ve ¢6ziim liremek konusunda

cok yardimeilar.

FIRDEVS: Zorunlu sigorta o6demeleri haricinde herhangi bir sigorta Odemesi
yapmiyorum. Bugiine kadar calistigim sigorta sirketleri ile alakali olarak da ihtiyag

duymadigim i¢in herhangi bir ekstra destek ve hizmet gérmedim.

GUNTEKIN: Evet, destek hatt1 ile direk iletisim kurabilme ve acil destek hizmeti

yeterli diizeyde sunuluyor.

YAREN: Evet sahip. Araba i¢inse mesela 8 aylik 6dedigin sigorta varsa, kalan 4 ay1

iade alinabiliyor. Bu konuda mesela hassasiyete sahipti.

OZDEN: Evet, direkt olarak iletisime gectigimizde tiim gereken aksiyonlar alindi,

isteklerimiz karsilandi.

MEHMET: Sigorta ettiren olarak, satis sonrasindaki hizmetler veya destek konusunda

sigorta sirketinin yeterli hassasiyete sahip oldugunu diistiniiyorum.

DENIZ: Bir defasinda duvardan su sizmasi olmustu. Benden birtakim evraklar istediler,
inceleme yaptilar. Sonra bagka seyler istediler. Siire¢ uzadi da uzadi, canim sikild.

Vazgectim, kendim parasini verdim yaptirdim.

ALI MERT: Tiim iiriin ve hizmetlerde oldugu gibi bu siiregte de her sey satin alma
stireci tamamlanana kadar, miisteriye aidiyet duygusu verilmiyor. Sadece her sey

prosediir geregi, mekanik isliyor.
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SORU UH3: BU SIGORTA SIiRKETINI NEDEN TERCIH EDiYORSUNUZ?
TERCIH ETMENIZDE URUN/HIZMET KALITESI Mi, FIYAT AVANTAJI
MI? HANGI KRITER BELIRLEYiCi OLUYOR?

FEHMI: Acik sdyleyeyim ben bu sirketi fiyat olarak bakmadim, yani itibarl bir sirket
oldugu i¢in tercih ettim. Benim igin sigorta sirketi deyince aklima gelen sey, verdigi o
giliven hissi yani, o da tabi biiylik bir sirket olunca daha olumlu oluyor. Ben bdyle
bakiyorum buna. Yoksa elbette fiyat agisindan daha uygun olan sirketler de vardir, yani

acikcasi aragtirmadim da. Bu yonden bakmadigim i¢in olaya.

MURAT: Genellikle tavsiye lizerine yapiyorum. Kullanan memnun kalan kisilerin
fikirleri benim i¢in ¢ok onemli. Eger o sorun yasamadiysa bu sirketle, ben de sorun

yasamam diye diisliniiyorum.

BERIL: Basta fiyat1 uygun diye tercih ettim. Acenteme giivenilir mi dedim? O da
tamam deyince kestirdim. Oncelik tabi ki fiyatt;, fakat insan basma kaza gelmeden

inanin hi¢ anlamiyor. Kesinlikle kalite, giiven ¢ok ¢ok 6nemliymis. Ben bunu anladim.

KEMAL: Acentem fiyat calisiyor. Teklifleri gonderiyor. Ben de fiyat konusunda uygun

olan1 genelde tercih ediyorum. Bilindik bir sirket zaten, fakat asla giivenmiyorum.

EBRU: Ben gidadir filandir bu konularda dikkatle 6zenle se¢erim ama, sigorta ile yani
ilisgkin benim birtakim bagvurularda, yasal zorunluluklarda filan giindeme geliyor. O
yilizden o zorunlulugu karsilamak adina en ucuz en uygun fiyatl olan1 bulmaya gayret
ediyorum. Bir sigorta sirketini tercih etmemde belirleyici kriter fiyat avantaji
diyebilirim. Bu konuda da fiyatlar1 uygun olan bu sirketi genelde tercih ediyorum. Ama

degisiyor da bazen.
SERBULENT: Police teminatlar1 ve sirket kalitesi tercih sebebimizdir.

SAHABETTIN: Fiyat avantaji nedeniyle evet. Zaten bence hepsi asag1 yukar1 ayni. Bu
ylizden bakiyorum uygun fiyat hangisindeyse onu sec¢iyorum. Bu sirketi de bu yilizden

secmistim.

ONUR: Fiyat1 uygun diye tercih ettim. Oyle ¢ok bildigim bir sirket degildi. Daha &nce
de kaza yapmadigim igin basima boyle bir sey gelecegini diisiinemedim, tahmin

edemedim.
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TUGCE: Ozel bir sebebi yok. Acentem ariyor, fiyat veriyor. Acenteme giivendigim
icin onlarin istedigi sirketten yapiyorum. Aslinda sigortacilik hakkinda ¢ok bir bilgiye

de sahip degilim. Haklarim ne, neye para 6édiiyorum. Cok bilmiyorum bunlari.

ERKUT: Maddi imkanlardan dolayi, parasit yoniinden tercih ediyorum. Bence tiim
sigorta sirketleri birbirinin aynisi, bari en ucuzunu yaptirayim diyorum. Yani, fiyatina

bakiyorum, oyle sdyleyeyim.

TUNCER: Tercih etmede temel sebebim her zaman ilgili olmalar1 ve bunun yaninda

fiyat konusunda yardimei olmalaridir.

FIRDEVS: Tercihim herhangi bir kalite, kriter vs. olmamakla beraber tamamen fiyat

acisindan en uygun sigorta sirketi oluyor.

GUNTEKIN: Bu konu fiyat/performans ile degerlendirilebilir. Fiyat avantaji en 6nemli
kriter degildir, 6ncelikle temel istekleri karsilayabilen kurum bulunduktan sonra fiyat

konusunda en cazip kurum aranmaktadir.

YAREN: Fiyat avantaji belirleyici benim i¢in. Polige sartnamesi de belirleyici

olabiliyor. Bir de tabi ki hizmet kalitesi de ¢ok 6nemli.
OZDEN: Fiyat avantaji nedeniyle tercih ediyorum ¢ogunlukla.

MEHMET: Sigorta sirketini tercih etmemdeki temel sebepler; sigorta sirketinin
calisanlarinin ilgisi olmakla beraber, fiyat avantaji, ihtiya¢ halinde sigorta sirketi
personeline ulagim kolayligi, bahse konu sirketin sigorta kapsamindaki {iriin ve
hizmetlerinin genisligi diyebilirim.

DENIZ: Ben her yil farkli bir yerden yaptirtyorum. Fiyat olarak hangisi uygun olursa

oradan yaptirtyorum. Zaten bir ise yaradigi yok, bari ucuzunu yaptirayim diyorum.

ALI MERT: Bana gore tiim sigorta sirketleri bir fark oldugunu diisiinmiiyorum.
Hepsinin ticari kar amaciyla hareket ettigini diisiiniiyorum. Bu yiizden ¢ok da fark

etmiyor.
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INOVASYON (YENILIK)

SORU i1: BU SIRKETIN YENILIKLERI, ORTAYA CIKAN YENI IHTIYAC
VE ISTEKLERI TAKIiP ETTiGINIi DUSUNUYOR MUSUNUZ?

FEHMI: Yani zaten bence sigorta sirketlerinin en biiyiik yiikiimliiliiklerden birisi
gelismeleri ve de8ismeleri takip etmektir. Siirekli olarak bir seyler degisiyor, yasalar
yonetmelikler degisiyor. Bunlar1 iyi takip etmeleri gerekir ve yapiyorlar da zaten
mecburen. Bize de haber veriyorlar bazen énemli konularda. Iyi oluyor tabi boyle bir
iletisim icerisinde olmalar1. Tiiketicilerin ihtiya¢ ve istegi agisindan bilmiyorum yani
tabi ama mesela giincel olan durumlara iliskin olarak gelistirilen iirlin ve hizmetler
onemli. Simdi 6rnegin covid-19 var bir siiredir, buna iligkin sigorta modelleri yapilmaya

baslanmust: diye biliyorum. Yani bu yenilikleri takip edenler 6nde olurlar. Onemli bir is.

MURAT: Diisiinmiiyorum. Amaglar1 para kazanmak, bagka bir sey diisiindiikleri yok.

Sadece maddi bakiyorlar ise.

BERIL: Evet. Bir aracimda eski oldugu icin kaskosu yok, ona sadece yol yardimi

yaptirtyorum. Boyle bir alternatif olmasi ¢ok giizel.

KEMAL: Yenilikleri takip edip etmedikleri konusunda fikrim yok. Ama ihtiyaglari goz

oniinde bulundurmadiklar1 kesin. Yoksa o kadar uzun siire aragsiz kalmazdim ben.

EBRU: Benim yasadigim bu seyahat sigortasiyla alakali deneyimde, sirketler arasinda
aragtirma yaparken o dénem baz1 seyler gérmiistiim. Iste konsolosluklarin bazilar1 covid
saglik giivencesini de igeren paketler istiyorlarmig. Bu konuda yalnizca o zaman igin
bunu paket halinde sunan birka¢ sirket ismi saydilar. Ben de sordugum zaman
¢ogunlugunda yoktu, benim soéziinii ettigim sirkette de yoktu. Sonradan gerek
olmadigini 6grendim. Ama o zaman gordiim ki, bu konularda demek ki bunlart iyi takip
eden sirketler var. O anki ihtiya¢ ve istegin ortaya ¢iktig1 andaki tercih sebebi olabilirdi

Ornegin mecburen.

SERBULENT: Yenilikler ve ihtiyag, istekler konusunda yetersiz oldugunu

diistinliyorum. Bunlara tam olarak cevap verdigini sdylemek miimkiin degil.

SAHABETTIN: Ben sigorta sirketlerinin bdyle yenilikleri, insan ihtiyaglarini pek
taktiklarini sanmiyorum. Para getirecek bir seyse adim atarlar. Yoksa zaten umurlarinda

olmaz.
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ONUR: Ne oldugu belli olmayan bir sirket. Bir de X bankasinin sirketiymis. Diinyadan

haberleri yok, ne yeniligi? Uzerine diiseni yapsinlar da yenilik lazim degil. Reziller.

TUGCE: Sigortacilik alaninda nasil bir yenilik olur? Bilmiyorum ama, aa evet tamam
takip ediyor. Takip ediyor. Gegcen yil yurt disina ¢ikmak icin seyahat saglik sigortasi
yaptirdim. Sadece benim yaptirdigim sirkette Covid-19’u da kapsayan paket vardi.

Yeniliklere demek ki ayak uyduruyor olmalilar.

ERKUT: Hi¢ bilmiyorum. Takip ediyorlardir belki. Yoksa bu kadar uzun yillardir
ayakta kalamazlardi. Ciinkli tiim sektorler, tiim sirketlerin kendilerini yenilemeleri,

yenilikleri takip etmeleri lazim ayakta kalabilmek i¢in.

TUNCER: Evet diisiiniiyorum. Stirekli olarak kendini gelistiren, yeniliklere ayak

uyduran bir firma.

FIRDEVS: Bu sekilde karli bir sektor agisindan miisteri portfoylerini genisletmek igin
yeni ihtiya¢ ve istekleri gbz ardi etmeleri pek de miimkiin olmasa gerek. Evet, takip

ettiklerini diigtinliyorum.

GUNTEKIN: Evet diisiiniiyorum. Hizmet kalitesi olagan ihtimaller ile beraber,
olusabilecek siirpriz kriz anlarinda ¢oziim iiretebilme ile olgiiliir. Destek konusunda

alternatif ¢oziimlerin sunuluyor olmasi faydali bir hizmet.
YAREN: Diisiiniiyorum. Kendini gelistirmesi agisindan takip ediyor.

OZDEN: Diger sirketler nasil hareket ediyorsa bu sirket de dyle hareket ediyor. Zaten

piyasa i¢indekileri gelismeleri takip ediyorlar.

MEHMET: Sirketin yenilikleri takip ettigini ve buna gore de hareket ettigini
diisiiniiyorum. Su ana kadar ihtiyaglarim dogrultusunda yasamis oldugum durumlara,

taleplere, degisikliklere ayak uyduruldugunu diistiniiyorum.

DENIZ: Takip ediyorlar muhtemelen. Mesela en son duydugum, cep telefonu sigortasi
yapiyorlard: akilli telefonlara. Teknolojiyi, yenilikleri takip edip buna gore {iriin ve

hizmet sunmak durumundalar.

ALI MERT: Yenilikleri, yeni insan istek ve ihtiyaclarin1 yalmzca paraya
doniistiiriilebilir, kar getirebilir seylerse takip eder ve uygularlar. Sirkete katki

saglamayacak bir isin takipgisi olmazlar.
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SORU 12: SIGORTACILIK ALANINDA RAKIPLERINDEN ONDE
OLDUGUNU DUSUNUYOR MUSUNUZ?

FEHMI: Benim bu sirkete marka isminden dolay1 gegmisinden dolay1 giivenim var ve
bence zaten bu da rakiplerinden 6nde oldugu i¢in bize asilanan bir giiven. Tabi rekabet
yogun bir sektor. Aslinda her sektorde hemen hemen var yani bu durum. Hizmet
sektoriiniin hemen hemen biitliin alanlarinda var yani. Ben simdi bu sirket agisindan
baktiim zaman diyebilirim ki; evet, bir iki diger sirketle beraber oncii sirketlerden
birisi.

MURAT: Hayir. Ben bu is1 yapmiyorum ama, sahit oldugum muameleden 6tiirii bence

hi¢ de dnde filan degil. Zaten eger 6nde olsa, hizmet kalitesi de daha iyi olurdu.

BERIL: Cok &nde degil ciinkii adi cok duyulmamis. Hizmet kalitesi miikkemmel, ama

sirket olarak daha ¢ok duyulmali ve bilinmeli.

KEMAL: Fiyat konusunda rakiplerinden dnde oldugu kesin. Ama fiyat-fayda analizi

noktasinda diisiiniirsek ¢ok zayif. Bence sigortaciligi bile bilmiyorlar.

EBRU: Bence fiyat agisindan dyle. Ciinkii fiyat biliyorsunuz en 6nemli rekabet aracidir
veya araglarindan biridir diyelim. Baz sirketler fiyatlar iizerinden rekabet etmeyi tercih
ediyorlar, bazilar1 kalite iizerinden, bazilar1 mesela dayaniklilik iizerinden, bu sirket
stratejisiyle alakali. Bu sirket agisindan evet, bence fiyat rekabeti konusunda basarili bir

sirket.
SERBULENT: Sistemsel yenilikleri takip ettigi i¢in evet.

SAHABETTIN: Bu sirketin bdyle bir amac1 oldugunu sanmryorum. Piyasada var mu,
var. Bir sekilde faaliyet gosteriyor mu, gosteriyor. Yoksa rekabet, bence rakip olamaz

da zaten.

ONUR: Adi 6nde ama kendileri geride. Sigortaciliktan falan anladiklart yok ki. Hizmet
kalitesi falan yerlerde. Ilk defa sigorta yaptirmiyorum ben. Ama bunlar kadar kotii sirket
de yok.

TUGCE: Bilmiyorum bence tiim sigorta sirketleri birbirinin aymsi gibi. Ashinda
sirketler sigorta yapan miisterilerini arayip tim haklarini talep edecekleri bir olay olunca

sigortali her ne ise ne yapmas1 gerektigini anlatmali.
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ERKUT: Ben sigortacilik konusunda ayricalikli, 6ne ¢ikan bir sirket gérmedim. Bence
hepsi basma kalip kurallar i¢cinde aym faaliyetleri ayn1 usullerde yapiyorlar. O yiizden

‘su One ¢ikmistir’, ‘bu iyidir’ diyemem.

TUNCER: Evet diisiiniiyorum. Ciinkii yeniliklere a¢ik ve kendini gelistiren bir firma ve

bu manada rakiplerinden daha iyi is ¢ikardigini diistinliyorum.

FIRDEVS: Bu alanda c¢ok fazla sirket bulundugundan dolay: siirekli birbirleri ile
rekabet ortami olusturmalari biz misterilerine olumlu etki olarak yansiyor. Genel
anlamda en 1iyisi diyemesem de bir¢ok rakibinin Onilinde olduklarin1 rahatlikla

sOyleyebilirim.

GUNTEKIN: Evet, arkasindaki finansal giic ve kurumsallik ile beraber basarili

olduklarini diislintiyorum.

YAREN: En ucuzu hangisiyse ben onu tercih ediyorum genel olarak. Diger firmalar
hakkinda cok bilgim yok, genel olarak bu firmada uygun oldugundan bunu tercih

ediyorum. Fiyat anlamindaysa evet diyebilirim.

OZDEN: Bence oncii bir firma degil de, alternatif saglayan bir firma. Yani benzer
piyasa kosullarinda benzer hizmetler var zaten. Burada iste police maddeleri, fiyatlar

gibi unsurlar zaten degisiyor. Bu konuda alternatifler {ireten firma avantaj sagliyor.

MEHMET: Sigortacilik alaninda 6ngoriilebilir diizeyde ve diger iist simif sigorta

sirketleriyle ayni1 diizeyde oldugunu sdyleyebilirim.

DENIZ: Benim nazarimda hepsi ayni. Birbirinden farklar1 yok. Ama adi duyulmus

olunca kismen daha giivenilir geliyor kulaga.

ALI MERT: Hep aym teminatlar, ¢cok fark olmadan ii¢ asag1 bes yukar1 aym oranlarda
teminatlar veriliyor. Daha duygusal yaklasilabilirse rakiplerden o zaman Onde

olunacagini diisliniiyorum.

SORU i3: iCINDE BULUNDUGU SEKTORE VE GENEL OLARAK ULKE
EKONOMISINE KATKIDA BULUNAN BIiR SIRKET Mi?

FEHMI: Sigorta sirketleri bankalar gibi bence ekonomi icerisinde 6nemli birer
oyuncular. Fonlarin dagilmasi bakimindan tabi 6énemli bir gérev, dnemli bir kdprii. Ben

sunu sOyleyebilirim bildigim kadariyla; sigortacilik sektorii lokomotif sektorlerden
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birisi iilke ekonomisi i¢in. Bu agidan bakinca bu sirket 6zelinde, biiyiik bir sirket olmasi
acisindan baktigimiz zaman bence hem sektoriin yapisina hem iilke ekonomisine katkisi
var. Ama diger yandan diyecek olursaniz sirketin yerli ve milli olmas1 ya da yabanci
sermayeli olmasi boyutu agisindan durumu degerlendirmek farkli olabilir. O agidan
bakinca bu benim sirket yabanci sermayeli, ama faaliyetleri burada sonugta, sagladigi

istihdam burada. Ekonomiye canlilik kazandirtyor her haliikarda.

MURAT: Bence vergi disinda higbir katkis1 yok iilkeye. Imkani olsa vergiyi de vermez.

Sadece kendisi kazanir. Ya bunlar sigortaciligin adin1 da kirletiyorlar iste.

BERIL: Bence sektore ve iilke ekonomisine cok katkisi vardir. Bir siirii acentesi var,
acentelerde bir¢ok calsanlar1 var. Cok iyi bir istihdam sagliyor. En ¢ok bu agidan. Bence
cok 1yi.

KEMAL: Sektore higbir katkist yok. Ciinkii isi bilmiyorlar. Cok fazla prosediire takilip

kalryorlar. Ulke ekonomisine de ¢ok fazla faydalar1 oldugunu diisiinmiiyorum.

EBRU: Ben bu konuyu bilemem, tam net yanit veremem. Ama sonugta {iretime,
istihdama katilan her isletme bizim i¢in bir degerdir, ekonomiyi canlandiran bir
unsurdur. Bu adin1 gegirdigimiz sirket dyle ¢ok bilindik bir sirket degil, o yilizden iddiali

konusmak dogru olmayabilir.

SERBULENT: Bir banka kurulusu oldugu icin Tiirkiye ekonomisine katkida

bulundugunu diisiiniiyorum.

SAHABETTIN: Sigorta islevi mantiken insanlarin teminatidir, giivencesidir. Burada
bir para akis1 var. Fonlarin el degistirmesi s6z konusu. Tabi ki ekonomi agisindan her
kurum kurulus gibi bu sirketin de bir pay1 var bu sistem igerisinde. Ama ¢ok mu az mu,

cok dersem iddial1 olur. Kendi ¢apinda iste.

ONUR: Bunlar bu kafayla fazla ayakta duramazlar. Ne sektore faydasi olur, ne iilkeye,

ne bize, ne de kendilerine.

TUGCE: Muhakkak ki iilke ekonomisine de sektore de katkisi vardir. Bir kere vergi
veriyorlar, biiyiik oranlarda. Sigorta bedeli yatiriyorlar. Ne bileyim, ¢alisan insanlar
para kazaniyor. Acenteler kar kazaniyor. Bence ekonomi igerisinde biiyiik bir yeri var

sigortaciligin.
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ERKUT: Istihdam anlaminda tabi var katkis1 yani biiyiik bir sektér baktiginiz zaman.

Ama tilkeye bir katkis1 var m1 bunun haricinde, onu pek bilemem.

TUNCER: Sektore de genel olarak iilke ekonomisine dnemli katkilarda bulunan bir

sirket.

FIRDEVS: Sigortacilik primlerinden elde ettikleri gelirler vasitasiyla iilke iginde
yaptiklar1 birtakim yatirimlar ile birgok istthdam sagladiklari i¢in ekonomiye katkida

bulunduklarini diistiniiyorum.

GUNTEKIN: Evet gerek sosyal sorumluluk projeleri, gerek kendi biinyelerinde
bulundurduklar1 faaliyetler noktasinda ekonomiye destek sunan kurumlar iginde

oldugunu diisiiniiyorum.

YAREN: Biriken bir sigorta fonu var ama tilke ekonomisi igerisinde ¢ok biiyiik bir pay1
var m1 bilmiyorum, emin degilim. Biriken fondan, sigortali olan insanlar ¢ok bir fayda
gormiiyor. Baz1 zamanlar kusurlu olunan zamanlarda fondan pay almak miimkiin

olmuyor.

OZDEN: Simdi sOyle bir diistinlince tabi ekonomik sistem i¢inde dnemli bir oyuncu her
bir sirket. Sigorta sirketi olarak bir domino tast etkisi gibi. Mesela aragta bir sorun
oluyor, sanayilik bir i3 oluyor. Sigortact sanayiye, sanayi parcaciya, pargacl
malzemeciye, malzemeci distribiitore, distribiitér toptanciya, toptanci iireticiye, iiretici
devlete... diye gidiyor. Bu dongilide yer alan tiim oyuncular ekonomik sisteme katki

sagliyor, kendileri de fayda sagliyor.

MEHMET: Sigortacilik alaninda olusan bosluklar1 giderme noktasinda geri beslemeler
yaparak veya onemli konularda hatirlatmalar yaparak aktif bir role sahip oldugunu
diisiiniiyorum. Ayrica sirketin i¢ginde bulundugu sektdre ve dolayli olarak iilke

ekonomisine dnemli katkis1 oldugunu diisiintiyorum.

DENIZ: Sadece kendilerine katkilar1 var bence. Ulkeyi falan diisiindiikleri yok, kari

diisiiniiyorlar.

ALI MERT: Sigorta sirketlerinin varlig1 ben merkezcilige bagli. Sonug itibariyle iilke
ekonomisine katkida bulunmak gibi bir kaygi oldugunu diistinmiiyorum. Diger tiirlii
havuzda biriken paralardan nemalanma seklinde ilerliyor. Amag sadece sektorde yer

edinebilmek.
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CALISMA ORTAMI

SORU CO1: BU SIRKETTE GOREV YAPAN CALISANLARIN SAMIMi VE
OZVERILI OLDUGUNU DUSUNUYOR MUSUNUZ?

FEHMI: Yani bizim muhatap oldugumuz acenteler tabi, acentelerin sahipleri ve
calisanlari. Aslinda baktiginiz zaman, bir sigorta sirketini temsil ediyorlar. Simdi
miisteri sigorta sirketinin genel merkezini bilmez, iist yOnetimini bilmez. Bir isi
diistiigiinde, bir sorun yasadiginda kimi bilir, acenteyi bilir yani. Bu bakimdan aslinda
acente gorevlilerinin igtenligi, yardimci olmak yoniindeki gayreti, bunlar 6nemli bence
sigorta agisindan. Simdi benim bu calistigim sirkette bunlar {ist diizeyde. Kesinlikle,
baktifim zaman calisanlar her seye kosturuyorlar, bir dedigini iki etmeden. Tabi isimiz

diistiiglinde yani, siirekli olarak degil sonugta.

MURAT: Sigortay1 yaptirana kadar ¢ok samimiler, ¢ok Ozverililer. Fakat sigortay1

yaptirdiktan tamam, bitti, hepsi son buluyor.

BERIL: Cok samimi ve ilgililer. Ben ¢cok memnun kaldim. Hep aradilar sordular. Ben

raziyim onlardan.

KEMAL: Calisanlar1 biraz 6zverili olsalar da miisteri memnuniyeti agisindan benim
magduriyetimi gidermek i¢in bir ¢abalar1 olurdu. Samimi de degiller. Ses kaydi1 gibi hep

ayni seyleri soyleyip duruyorlar.

EBRU: Samimiyet, 6zveri, bunlar bankacilik, sigortacilik gibi sektorlerde ve aslinda
pazarlanan ¢ogu seyde parayi alana kadar. Evet alana kadar bakiyorsunuz son derece
yardimseverler. Ama bir sorunla karsilastiginizda bakiyorsunuz o samimiyet, o

yardimseverlik ugmus gitmis. Ortada yok. Ben inanmiyorum samimi bulmuyorum yani.
SERBULENT: Evet, samimi ve 6zverili ¢alistiklarii diisiiniiyorum.

SAHABETTIN: Ya, herkes gorevini icra etsin, isini yapsin bitti. Yoksa 6zveri falan,
bunlar nerde, bunlar hikaye. Devlet memuru gibiler bu sektorde calisanlar. Bence dyle
yani. Aslinda hizmet sektorii deyince miisteri memnuniyeti, Ozveri, samimiyet,
Giileryiiz, i¢tenlik bunlar 6nemli kavramlar. Bunlar1 gorebileceginiz bir sektér mii bu?
Bence degil. Ha, ne zaman yaparlar, hayat sigortasi gibi bir seyi satmak istedikleri

zaman. O zaman miisteri kral. O zaman miisteri velinimet, miisteri bir tane. Ama
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teminat geregi vuku bulsun, bakalim aymi tavir oluyor mu? Bunlar samimi gelmiyor,

igten gelmiyor bunlar. Yapmacik bunlar, biz anliyoruz miisteri olarak bu hali tavri.

ONUR: Dolandiricilar bunlar. Artyorum o oraya aktariyor, bu buraya aktariyor, digeri
basgka bir yere aktartyor. Arastirma siirecine biz karar veremiyoruz diyorlar yalancilar.

Herkes ‘size yardimci olmay1 ¢ok istiyorum’ diye bir de yalan soyliiyor.

TUGCE: Sirkette calisan biriyle hi¢ goriismedim. Ama sigortacilik ciddi bir samimiyet
gerektirir bence. Ciinkii insanlara sadece bir kagit satiyorsunuz ve karsiliginda elle
tutulur hicbir sey yok. Bu da ancak samimiyet, giiven ve 6zveriler ile olabilir bence. “Al

bir kagit, ver 2 bin TL” seklinde bir is ¢linkii.

ERKUT: Yapmaciklar bence. Telesekreter gibi aradigimizda hep ayni seyleri soyliiyor
hepsi. Higbir tanesi empati yapmiyor, karsidakini, onun derdini, talebini anlamak gibi
derdi yok. ‘Prosediir boyle’ deyip duruyorlar. Prosediir boyle beyefendi. Devlet dairesi
gibi.

TUNCER: Isine deger veren ve miisteri memnuniyetini dnemseyen, deneyimli, uzman

elemanlar ¢alistiran bir sirkettir.

FIRDEVS: fhtiyacim oldugunda irtibat kurdugum personelin gayet sicakkanli ve
anlayisli bir tavirla bana yardimci olmaya calismalarindan dolayr samimiyetlerine

glivendigimi séyleyebilirim.

GUNTEKIN: Evet, miisteri iligkileri ve kriz anlarinda sunulan 6zen ve fikirlerle

beraber basarili olduklarini diistiniiyorum.
YAREN: Diisiiniiyorum. Ilgili ve dzverili ¢alistyorlar.

OZDEN: Calisanlar ilgili ve dzverili gercekten. Ilgiler bir olay oldugunda ¢dziimler

sunuyorlar.

MEHMET: Sirket ¢alisanlarinin samimi, igten, yardimsever ve her konuda o6zverili

olduklarini sdylemek miimkiin.

DENIZ: Aslinda islerini bilseler, yardimci olmaya c¢alisiyorlar. Fakat kendileri ne
yapmalart gerektigini tam bilmiyorlar yasanan durumlarda. Mesela bana diyor ki

“Inanin su anda ben de bilmiyorum ne yapilir, nasil ¢dziiliir, ben de bilmiyorum”.
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ALI MERT: Sektor ¢alisanlariin ¢ok azinmn 6zverili oldugunu diisiiniiyorum. Cok
azindan empati yetenegi var. Sigorta sirketlerinin insanlarin hassasiyeti ile
ilgilendiklerini diisiinmiilyoum. Cogu sektdrde oldugu gibi ¢alisanlar “Mesaimi
doldurayim, evime gideyim, maas zamani masimi alayim” diye diisiiniiyor. Aslinda
¢ogu zaman miisteriyi ikna edip o hizmeti satana kadar biitiin samimiyet ve Ozveri.
Hizmet vermek ve miisteri ile iliski kurmakta aslinda ¢ok yorucu bir siire sonra 6zveri

ve samimiyetin bu sekil de verilmesi de normal.

SORU CO2: BU SIRKETTE GOREV YAPAN CALISANLARIN ALANINDA
UZMAN, PROFESYONEL, KALIiFIYE CALISANLAR OLDUGUNU
DUSUNUYOR MUSUNUZ?

FEHMI: Iste burasi da aslinda bir &ncekine bagl bir husus. Sigortacilik sektériinde biz
gidip ne i¢in bagvuruyoruz? Tamam bir hizmet aliyoruz, bize bir hizmet veriyorlar, iiriin
satiyorlar. Ama biz orada esas olarak bilmedigimiz uzmanlik alaninda bilgi ve
uzmanligr almis oluyoruz. Yani oradaki calisanin bu konulara hakimiyeti, uzmanligi
bence onemli seylerden birisi. Benim bu sirket agisindan bakarsam eger, bu ¢alisanlarin

ben profesyonel oldugunu diistiniiyorum alaninda.

MURAT: Olsaydi eger, yasadigim problemlerin hi¢birini yasamazdim. Hi¢ de miisteri
odakl filan degiller.

BERIL: Evet uzmanlar. Hemen yardime1 oluyorlar. Tiim sorunlar aminda ¢éziiyorlar.

Bence uzmanlar ve profesyoneller.

KEMAL: Uzmanlikla hi¢ alakalar1 yok, isi falan da bilmiyorlar. Belki kiigiik hasarlarda
islerini 1yi yapiyorlardir. Ama lojistik konusunda, siire¢ yonetimi konusunda g¢ok

zayiflar.

EBRU: Ben size samimi bir yanit vereyim. Baz1 police maddelerinden kendi haberleri
yok. Ben kendim elimle bulup gosterdigim oldu, bakin buraya sunu kapsiyor bunu
kapsamiyor diye. Ben bazi seylerin kisisellestirilebilir olmasini da isterim sigortada. Her
tiirlii hizmeti, her tiirlii maddeyi dahil etmeye gerek var mi1? Benim isime yaramayacak
seyleri dahil etmenin anlami var m1? Bunlar1 ya bilmiyorlar ya yapmiyorlar ya da

islerine gelmiyor.
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SERBULENT: Yetersiz olduklarini diisiiniiyorum. Police branslarma gore gerekli
egitimleri almalar1 gerektigini diisliniiyorum. Branglar 6zelinde uzmanlagsma olursa

eger, sliregler daha basaril1 bir bi¢cimde stirdiiriilebilir.

SAHABETTIN: Ya belki acenteden acenteye degisir de, bana dyle geliyor ki, bu isi
Oniine gelen yapiyor. Baktiginiz zaman ailecek filan calisiliyor. Acente baglaminda
sOyliiyorum. Uzmanlik, profesyonellik, kurumsallik bunlar zaten dev sirketlerde bile
hakkaniyetiyle var mu ki, bunlara bakalim. Ben profesyonellige ©nem veririm.
Profesyonellik, basar1 getirir, ¢dziim getirir. Burada bakiyorum, dedigim gibi isini
yapsin bir sekilde, ama iyi ama kotii, bence ¢ok da umurunda degil. Cozlim odakl degil

isler, ¢ozlim odakli degil, maalesef.

ONUR: Evet yalan konusunda gayet uzmanlar. Profesyonelde laf degistirip yalan
sOyliiyorlar. Sigortacilik konusunda bir sey bildikleri yok. Fakat cebimizden nasil para

¢tkmaz kismini ¢ok 1iyi biliyorlar.

TUGCE: Oyle olduklarin1 umut ediyorum. Ciinkii sigortacilik saibeli islere ¢ok agik bir
sektor bence. Bir defa adamimn biri saglik sigortast yaptirmis, herhalde hayat
sigortasiydi. Karisini 6ldiirmiis, sonra kaza siisii vermeye ¢alismis falan. Sigorta eksperi

olay1 ¢ozmiis, ama uzman olmasa ¢ézemezdi.

ERKUT: Ben iyi bir egitimden gecip de bu isi yaptiklarini sanmiyorum. Ciinkii ne
zaman bir isimiz diigse, bir durum olsa hep birbirlerine soruyorlar. Onceden bilgisi yok,

o anda halletmeye calistyor.
TUNCER: Her birimde ¢alisan kisilerin bu 6zellikleri tasidigini diisiiniiyorum.

FIRDEVS: Diisiiniiyorum, ayrica alaninda uzman kisiler isin basinda olmasa bugiine

kadar ayakta kalamayacaklarini da sdyleyebilirim.

GUNTEKIN: Evet, su ana kadar yasadigim sorunlar i¢inde sunduklari ¢oziimler ve

imkanlar, bana yeterli diizeyde katki sagladigi i¢in basarililar diyebilirim.

YAREN: Diisiinliyorum. Arayip soruyorlar, yardimci oluyorlar. Baz1 bilmedigim

konularda bilgilendirici ve yonlendirici oluyorlar.

OZDEN: Tamamen diyemeyiz de, kismen diyebiliriz. Bazilar1 ¢iinkii gercekten isi

bilmiyor. Satis1 kapatmanin pesinde, bazilar1 isin hakkini veriyor. Degisiyor bu durum.
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MEHMET: Sirket calisanlarinin her ihtiyacima hizli reaksiyon gostermek suretiyle
davranislarindaki samimiyet ile birlikte profesyonel tutumlar ve davramiglar iginde
olduklarini diisiiniiyorum. Her ¢alisandan ihtiyaglarim dogrultusunda aldigim yanitlarin

net ve aciklayict oldugunu ve iletisim baglarimin giiclii oldugunu diisiiniiyorum.

DENIZ: Iste bilmiyorlar bence. Bu iste uzmanlasma igin egitimden ge¢meleri lazim,

¢ok eksikleri var.

ALI MERT: Eskiden rastgele yapildigim diisiiniiyordum, ama su siiregte egitim
seviyesi yiiksek kisilerin sektorde yer aldigini goriiyoruz. Bankaci igini biraktiginda
yoniini ¢evirdigi sektor sigortacilik, iletisim, pazarlama, siire¢ yonetimi. Hepsi bu
sektorde mevcut. Bununla birlikte giiniimiiz is diinyasinda meslek gruplarinin ¢ogu
lisans mezuniyetini tecriibeyle birlikte kalifiyeligi de beraberinde getiriyor, daha
tecriibeli profesyonellige doniiyor. Diger taraftan, gilinlimiiz diinyasinda {iniversite
mezunu ¢ok oldugu icin aslinda kimse tam olarak alaninda uzman olarak caligma
imkan1 bulamiyor. Bu ylizden deneyim sahibi kisiler veya yetistirilmek {izere personel

secimi yapildigini diisiiniiyorum.
YONETIM
SORU Y1: BU SiRKET SiZDE BEGENi UYANDIRIYOR MU?

FEHMI: Simdi, begeni deyince, her insanin begendigi sevdigi belli bash markalar,
sirketler vardir illaki. Simdi bana bdyle gelip sorsaniz akliniza gelen en sevdiginiz ilk
marka diye, bu sigorta sirketi gelmez yani onu sdyleyeyim. Ama bana sorarsaniz sigorta
sirketleri 6zelinde, benim aklima gelen ilk bu sirket olur. Bu da begendigimiz i¢in yani.

Ben seviyorum begeniyorum c¢alisma stillerini, {iriin ve hizmetlerini.

MURAT: Hi¢ begenmiyorum. Cok kalitesiz bir sirket. Hicbir sekilde miisterilerine
destek olmuyor.

BERIL: Bende begeni uyandiriyor acik sdylemek gerekirse. Beni higbir sekilde magdur

etmediler. Her seyde destek oldular. Cekici, para hepsinden ¢ok memnun kaldim.

KEMAL: Birakin begeniyi, ben bu sirketin artik adin1 dahi duymak istemiyorum.
Bedava yapsalar bile daha da hi¢bir sey yaptirmam onlara. Cevremdekilere de hep

sOyliiyorum, bu sirketten bir sey yaptirmayin diyorum.

97



EBRU: Hi¢ bu acidan bakmamistim ama siz sorunca diigindiiglim zaman, notr
diyebilirim. Begenimi kazanacak veya kaybedecek ortada bir durum olmadi, olusmadi

yani. Begendirmek de kolay is degil bu arada. Oyle ha deyince olacak bir is degil yani.
SERBULENT: Basimiza gelen hasarlarda hizmet kalitesine gore degismektedir.

SAHABETTIN: Ya ben boyle bir sey soylesem herhalde bana giilerler. Bu sirketi cok
begeniyorum filan, nesini begeniyorsun derler. Kolay mi dyle ben bir miisteri olarak
cok begeniyorum, ¢ok memnunum diyebileyim. Siireglerde, sorunlarda, hizmetin
verilisinde, uzmanlikta, ne bileyim her tiirlii siiregte bana memnuniyet yasatmasi lazim
ki, ben begeniyorum ya diyeyim. Cok begeniyorum bu sirketi, siz de bunu tercih edin
diyebileyim.

ONUR: Bu kadar anlattiklarim iistiinde bende bir begeni uyandirmasi miimkiin mii?
Ismini dahi anmak istemiyorum. Her yerde de anlatiyorum. Kimse yaptirmasin higbir

sey bu sirkete diyorum. Koétiiliiyorum. Her yerde kotiiliiyorum.

TUGCE: Tiim sirketlere karsi ayni mesafede hissediyorum kendimi. Oyle duygusal
olarak bir sey diisiinmedim. Sigorta sirketi iste, duygusal bir yan1 yok.

ERKUT: Begenmiyorum. Sorunlarimi ¢dzmiiyorlar. Bence bu sektoriin temel sorunu

hizmet kalitesi ve hizlilik. Baktigimiz zaman en kotii yanlari bu.

TUNCER: Diger sorularda belirttigim gibi, olumlu, memnuniyet dogurucu bir hizmet

aldigim i¢in bende begeni uyandirmaktadir.
FIRDEVS: Evet, hizmet kalitesi ve fiyat politikasin1 begeniyorum.

GUNTEKIN: Evet popiiler bir sirket. Boyle olmasi ve tabi ki hizmet deneyiminin

olumlu olmas1 begendi uyandiran unsurlar.

YAREN: Sirketin politikasin1 tam bilmiyorum ama ilgilerinden dolay1 begeni

uyandiriyor.

OZDEN: Evet, isteklerimi karsiladig1 igin, sorunlara ¢dziim iirettigi igin begeniyorum.

Boyle oldugu siirece de begenmeye devam ederim tabi.

MEHMET: Bu sirketin bende begeni uyandirdigini, ¢alisarak yasamis oldugum ilgi,

alaka ve tecriibelerimden yola ¢ikaracak rahatlikla sdyleyebilirim.
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DENIZ: Begenmiyorum. Oyle bir begeni ifade edecek bir durum yok ortada. Her tiirlii
is1 zora kosmaktan baska pek bir sey yaptiklar1 yok ki. Biitiin sigorta sirketlerinde

durum aynidir bence, sevmiyorum ben.

ALI MERT: Ben hicbir zaman sirketi veya kurumu begenmem. Almis oldugum
hizmeti begenirim. Hicbir sirket, hicbir kisi ylizde yiiz beklentiyi karsilamaz bence ama

beklentilere cevap vermek i¢in kimi daha ¢ok ugrasir, kimi ise daha az.

SORU Y2: BU SIRKET SiZCE SAYGIN BiR SIRKET MiDiR? OLUMLU BiR
IMAJI VAR MIDIR? YANI BU SIiRKET, ONEMLI, SAYGIN BIR SIRKET
DIYEBILIiR MiSINiZ?

FEHMI: Bu benim sdylememle olacak bir sey degil tabi ama, ben 6yle oldugunu
diistinliyorum. Alaninda zaten nam yapmus bir sirket bu. Sadece sigortacilik baglaminda
degil yani, belki diinya genelinde en biiyiik sirketler igerisinde bir siralama iginde
onemli yerlere sahiptir. Bilemiyorum tabi bu konuda net bir bilgim yok ama. Bence

Oonemli, saygin bir sirket. Zaten dedigim gibi boyle olmasi sigorta i¢in 6nemli bence.

MURAT: Benim i¢in olumlu bir imaji yok. Sehir merkezinde cekici bekledim,
bekledim gelen giden olmadi. Sonra baktim garesi yok, kendim ¢ektirdim. Sigortaya

bosuna vermis olduk.

BERIL: Cok saygin ve olumlu bir imaji var bende. Saygimlik ¢ok &nemli bir husus
bence. Gegen bir haberde gordiim, Tiirkiye’deki en degerli 100 sirketten biriymis bu
sirket. Marka degerini de son yillarda ¢ok arttirmig diye gordiim.

KEMAL: Bende olumlu ve imaj1 da sayginligi da yok. Aksine cok kotii bir sirket

oldugunu diisiiniiyorum. Is takipleri sifir. Sayginlik zaten hak getire.

EBRU: Yok yani, dyle bir sey diyemem saniyorum. Yani bilinen bir sirket olabilir, bu
konularda ¢aligsan, sigortaya yogunlukla ihtiya¢ duyan kisiler veya kurumlar agisindan,
ben o gozle bakamam tabi ama kendi adima boyle saygin sirketleri diisiinlince onlar
arasinda degildir diye diislinliyorum. Bu sayginlik dyle kolay kazanilan bir sey degil
hani begeni de Oyle degil sayginlik da. Bunlar belki de uzun yillar sonra olusabilecek

konular.

SERBULENT: Evet, teminat satin aldigimiz sirketin saygin bir sirket olmas1 tercih

sebebimizdir.

99



SAHABETTIN: Yani dedigim gibi. Béyle olumlu bir imaj, sayginlik bende kazanmasi
icin benim yasadigim deneyimlerin ¢ok olumlu olmasi lazim. Bir de tabi bu sigorta

markasinin taninir olmasi bilinir olmasi da lazim.

ONUR: Lanet bir sirket. Saygmlik falan hikaye, sirket bile degiller bence.

Sirketlesememisler.

TUGCE: Cocuklugumdan beri bu sirketin var oldugunu az ¢ok hatirliyorum. Bankalar
gibi saygin oldugunu diistiniiyorum. Koskoca sirket, ismi bile telaffuz edildiginde giiclii

geliyor kulaga.

ERKUT: Simdi bu sirketi ele alarak konusursak, herkesin giivendigi bir sirket
gorilintiisii var. Acaba diyorum bazen, sikinti bende mi? Diye kendime soruyorum.

Yoksa diyorum, bana m1 denk geliyor. Memnun olanlar ¢ok ¢iinkii.

TUNCER: Yaptig1 ¢aligmalarla miisteriye verdigi 6zverili hizmet ile saygin bir sirket
oldugunu diisiinliyorum. Bende olumlu bir imaj birakmakta. Cevremdeki herkese

tavsiye etmekteyim.

FIRDEVS: Diyebiliriz, genel manada da adi1 duyuldugunda insanlarin aklinda olumlu

bir imaj ¢izmis giivenilir bir sirket olduklarini diistiniiyorum.

GUNTEKIN: Evet koklii ve saygm bir sirket oldugunu soyleyebilirim. Sigorta

hizmetlerinin yani sira uzun yillardir bir¢ok finansal konuda kendileri ile ¢alistyorum.

YAREN: Saygm bir sirket. Ben zaten taninir oldugunu diisiinliyorum ve saygin bir

sekilde islerini yiiriitmeye devam ediyorlar.

OZDEN: Sayginlik, imaj bunlar 6nemli seyler tabi bu sektérde ama, fiyatlar yoniinden
diisiinmemiz lazim. Sigorta ettirilmesi gereken ¢ok alan olunca, bunlar tabi gider kalemi
her biri. Sonugta ben sadece saygin, giivenilir firma diye gidip en pahali fiyat1 vereni

secemem.

MEHMET: Bu sirketle ilgili hem kendi yasadigim hem de genel olarak cevremde
duydugum olumlu elestiriler ve tavsiyeler iizerine saygin bir sirket oldugu

kanaatindeyim.

DENIZ: Sayginhig1 yok benim goziimde. Bir gram giiven vermiyor bana. Hep sigorta

sirketlerinin bir sekilde insanlarin parasini gasp ettigini diisiiniiyorum.
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ALI MERT: Saygin olmasi vermis oldugu hizmetin durumuna bagli. Aslinda benim
goziimde bir sirketin saygin olmasi aldigim hizmetin kalitesi ve siirekliligidir. Bir de

kurumsal ve taninmis olma sayginlig1 da arttirdigini diisiiniiyorum.

SORU Y3: BU SIRKET SiZE GUVEN VERIYOR MU? ORNEGIN,
GELECEKTE SiGORTA ETTIRDiGiNiZ BiR DURUMLA ALAKALI
OLARAK YAPACAGINIZ BASVURUDA HAKKANIYETLi SEKILDE
KARSILIGINI ALABILECEGINiZi DUSUNUYOR MUSUNUZ?

FEHMI: Benim sigorta ettirdigim alanla alakali bugiine dek, sigorta ettirilen durumun
gergeklestigi basima gelmedi. Yani bu sirketle bu konuda tecriibe edinmis olmadik.
Ama ben inantyorum, bu konuda giivenim var ki, basimiza bir sey gelse yardimci
olurlar yani. Bu aslinda ¢ok da dnemli bir sey yani. Para vermemizin amaci da bu degil
mi zaten? Sonucta ortada bir sézlesme var, police var. Orada yazan maddeler var.
Bunlarin disina ¢ikip etik olmayan seylere basvuracagini sanmiyorum bu sirketin. Yani
daha uygun fiyath bir sirket olur, daha duyulmadik bir sirket olur, onun i¢in bir sey

sOyleyemem.

MURAT: Yasadim ve verdigim paranin karsiligini hi¢bir sekilde alamadim. Zaten kaza
yapmasam para bosa gidiyor, yapinca da destek alamiyorum. E ben ne anladim bu

isten? Yapsak yapmasak ayni sey, niye para veriyoruz o zaman?

BERIL: Ben sigortadan cok memnunum. iki defa kaza yaptim. Birisinde aracim perte
ayrildi ve parami aldim. Degerinde aldim. Digerinde de hemen ¢ekici geldi. Aracimi

tamir edilmis olarak teslim aldim. Kesinlikle ¢ok hakkaniyetliydi.

KEMAL: Giliven vermiyor zaten. Yaptigim kazada da ben bizzat yasadim, gordiim.
Parami ¢ope atmis gibi hissediyorum, parami ¢ope attim yani, baska higbir sey degil.
Evet eninde sonunda yaptirdilar aracimi ama bu kadar magduriyet ¢ok fazla. Bu kadar

magduriyetten sonra bir anlam1 kalmiyor.

EBRU: Ben hi¢ sanmiyorum. Yani eger dyle olursa sasiririm, o zaman iste derim ki,
helal olsun bu sirkete yani soziinii tutan bir sirket derim. Ama sanmiyorum, dzellikle
benim bankalara ve sigorta sirketlerine bu konuda giivenim yok. Bu giiveni bana

saglamiyorlar. Paray1 almaya bakiyorlar.
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SERBULENT: Teminat aldigimiz sirketin daha dnce arastirmasini yapip giiven veren

bir sirketi se¢iyoruz. Bu baglamda giiven vermesi bizim i¢in 6nemli.

SAHABETTIN: Ben bu sirket dzelinde degil de genel olarak sigorta sirketlerine
giivenmiyorum. Yasadigimiz ufak tefek seylerde bizi ¢cok ugrastirdilar. Ya diyorum ya
¢oziim odakli degiller, isleri zora sokmak pesindeler. Ne bileyim, ugrastiralim biz,
usanir, vazgecer filan diye mi diisiiniiyorlar, yoksa biirokrasi mi ¢ok fazla, bilmiyorum.
Oyle isim ¢oziilsiin hemen nasil olsa bak arkamda bu sigorta sirketi var, teminatim var
giivencem var. Goziim kapali giliveniyorum, bir sey olursa aninda ¢ozerler diyebilir

misiniz? Ben bunu diyemem.

ONUR: Aldim paranin karsihigini, suglu c¢ikarilarak. 35.000 TL paray1r cebimden
O0dedim. Kaskomu yaptirirken amacim kendimi giivence altina almakti. Bunu kendim

Odedigim gibi, bir de bosu bosuna kasko parast verdim.

TUGCE: Koskoca sirket, kendi adin1 batirmak istemez herhalde. Fisilt1 gazetesi diye
bir sey vardir. Toplumda biri bir problem yasadig1r zaman herkes duyuyor. Ben paramin
karsiligin1 alabilecegimi timit ediyorum, fakat kafamda soru isaretleri de var acaba

alabilir miyim diye diisiiniiyorum. Net degil.

ERKUT: Yani, elbette policemiz elimizde, bir sey oldugunda biliyoruz burada yazan
seyin disina ¢ikamazlar tabi. Ama iste dogru zamanda, hizli bir sekilde yapmiyorlar

bunu. Ugrastiriyorlar, ¢ile ¢ektiriyorlar, ondan sonra.

TUNCER: Sirkete giiveniyorum. Hakkimi sonuna kadar vereceklerini diisiniiyorum.

Verdigim paray1 hak ettiklerine inantyorum.

FIRDEVS: Bana giiven veriyor. Bugiine kadar herhangi bir konuyla alakali olumsuz

bir durum yasamadim.

GUNTEKIN: Evet, onceki krizlerde sunduklari firsatlar ile beraber, gelecekte

yasanabilecek bir sorun halinde yeterli hizmet sunabilecekleri konusunda giiveniyorum.

YAREN: Kusurlu durum benden kaynaklanmazsa evet tabi ki, police sartlar1 geregini

yerine getirmek durumundalar ve yapiyorlar da zaten.

OZDEN: Evet gelecekte karsiligim alabilecegim giiveni bana sagladig1 icin bana giiven

veriyor diyebilirim.
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MEHMET: Bu sirkete giiveniyorum. Sigortalarimin devamliligi konusunda bu sirket

ile calismaktan son derece memnunum.

DENIZ: Prosediirleri yok sanki, amagclari miisteriyi biktirip parayr almaktan
vazgecirmek. O kadar teknik terimle filan konusuyorlar, konustuklarin1 da anlamayalim
diye herhalde. Bosuna ugrasmayayim, olmayacak bu is gibi bir fikre kapiliyor insan.

Vazgeg, lanet olsun bosver, hallederim kendim. O zaman ne anlami kaldi, yok iste.

ALI MERT: Yapilan kaskolar gosterilen ilgiler gegici. Kaza aninda ulasamiyorsunuz.

Yenileme zamanlar1 hal hatir soruluyor sadece. Satistan ibaret.

SORU Y4: BU SIRKET FAALIYETLERIYLE SiZE ONEMLi OLDUGUNUZU
HIiSSETTIRIYOR MU?

FEHMI: Yani faaliyetler anlaminda bilmiyorum ama, aldigim bu hizmet, gordiigiim
yaklagim gayet olumlu yani, ben memnunum. Zaten sirketler miisteriye Onemli

oldugunu hissettirdigi 6l¢iide bence memnuniyeti saglayabilir.

MURAT: Higbir faaliyetini gérmedim. Sadece kasko-sigorta giinii yaklasinca mesaj
attyor. Hi¢ onun disinda baska da bir sey yok.

BERIL: Kendimi 6zel hissettiriyor. Istedigim zaman ulasabiliyorum. Kaza yapmazsam
bir faaliyeti yok. Ama dedigim gibi, bir kaza aninda bir sey aninda hemen destegi

sagliyorlar. Bu da tabi 6nemli hissettiriyor.

KEMAL: Sirketin sigorta kesmek disinda bir faaliyeti yok bence. Kazadan sonra bir

kere bile aramadilar. Insan bir arar sorar, o kadar sikyet ettim.

EBRU: Benim o kadar iligkim olmadi ama, kesin bir yanit isterseniz bana bunu

hissettirebilecek hicbir sey yapmadilar. Bu ylizden yanitim hayir.
SERBULENT: Bu anlamda sirket faaliyetlerini yetersiz buluyorum.

SAHABETTIN: Onemli hissettirmeyi gegtim, miisteri olarak bile hissedemiyoruz ki.
Acimasiz olacak ama, bizi para goziiyle goriiyorlar. Arada sirada otomatik mesajlar

geliyor, hepsi o.
ONUR: Tabi ki hayir. Onemli degil, tam tersine suglu hissettiriyor.

TUGCE: Dogum giiniimde mesaj atmisti, ok hosuma gitti. Kendimi énemli hissettim

acgikcasi.
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ERKUT: Yok, benim 6zel veya Oonemli hissedece§im bir durum olmadi. Bayram

seyranda dogum giinii vs mesaj atiyorlar. Pek isim de yok 6yle stirekli zaten.

TUNCER: Aldigim hizmetlerle kendimi 6nemli hissediyorum. Giiler yiizlii ve icten bir

sekilde davraniyorlar. Ilgi alakalar1 fazlasiyla mevcut.
FIRDEVS: Kesinlikle 6nemli biri olarak hissettirdigini sdyleyebilirim.

GUNTEKIN: Destek almak istedigimde, bana sunulan hizmet ve gosterilen ilgiden

dolay1 son derece memnunum.

YAREN: Hissettiriyor diyebilirim. Mesela memnuniyet noktasinda arayip memnuniyet
diizeyini soruyorlar, zorunlu sigortalarin tekrarlanmasi gereken zamanlarda Onceden
haber veriyorlar, yardimei oluyorlar. Bazen unutuyoruz, kagirtyoruz ama hatirlatiyorlar.

Bunlar tabi ki 6nemli, miisteri memnuniyeti agisindan.

OZDEN: Benim yasamimda ¢ok da yeri yok yani, ben bir hizmet olarak gériiyorum
bunu bir prosediir gibi. O yiizden de ¢ok énem arz eden bir is degil belki de. On planda

degil en azindan.

MEHMET: Bu sirket faaliyetlerinde ciddi ve Onemseyici tavri nedeniyle onemli

oldugumu her konuda hissettirmektedir.

DENIZ: Nasil bir faaliyetten bahsettiginizi tam olarak anlamasam da sadece para

goziiyle baktiklarindan ben eminim sahsen.

ALI MERT: Aslinda hizmet aldigim bircok sirkette hep gdrmiis oldugum hizmeti
aldiktan sonra ayni seylerle karsilasmamak. Oysa unuttuklari sey var, ben daha sonra da
oray1 tercih etmeliyim, ben tavsiye etmeliyim. Belki de hepsi boyle degildir ama ben

bunlarla karsilastim boyle diyebiliyorum ancak.
VATANDASLIK (SORUMLULUK)

SORU V1: FAYDALI TOPLUMSAL OLAYLARI DESTEKLiYOR MU? YA DA
DESTEKLEMESINIi iSTER MiYDINiZ?

FEHMI: Diisiindiigiim zaman ben simdi bakiyorum sponsorluk gibi seyler anlaminda,
hatirlayamadim. Belki de dikkatimi ¢ekmedi. Ama bu tiir seyler sirketin itibar1 i¢in
onemli bence. Yani reklam, tanitim, halkla iligkiler, bunlar sirketlerin bagvurdugu

yontemler. Sponsorluk gibi bir olay hem toplumsal veya iste sektorel fayda sagladigi
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gibi hem de sirketin itibarina, taninirligina katkida bulunuyor. Dolayisiyla bu tip

seylerde 6ne ¢ikmasi 6nemli tabi.

MURAT: Ya bunlarin miisterilerine, onu da gectim kendilerine hayirlar1 yok ki,

toplumsal olaylar1 desteklesinler.

BERIL: Toplumsal olaylarla ilgili hi¢bir sey duymadim. Ama 5 yasin altinda ¢pcugu

olanlara %25 indirim yapiyor. Ondan ¢cok memnunum.
KEMAL: Hi¢ duymadim. Duyarl bir sirket oldugunu da diigiinmiiyorum.

EBRU: Bu konuda gercekten fikrim yok, sanmiyorum da oldugunu. Ama
desteklemesin denir mi? Kim desteklemesini istemez ki? Aslinda biitlin isletmelerin
karhiliklarinin yani sira bu tiir topluma yarar saglayacak, uzun vadede stirdiiriilebilirlige

katk1 saglayacak ¢abalar1 olmali.

SERBULENT: Toplumsal olaylarda sigorta sirketlerinin bir hiikmiiniin olmadigini

diistiniiyorum.

SAHABETTIN: Varsa da benim haberim yok. Takip de etmedim. Ilgimi de ¢ekmiyor.
Boyle bir sey olsa dahi mesela benim dikkatimi, ilgimi ¢ekmemistir. Ama desteklesin

tabi, para kazanmay1 biliyorlar.

ONUR: Valla hi¢ duymadim. Ama bunlarin faydali hicbir sey yapacaklarini

diistinmiiyorum.

TUGCE: Birkac spor aktivitesinde sponsor olduklarin1 gordiim. Agikcasi ¢ok hosuma
gitti. Tiim biiyiik sirketler boyle desteklerde bulunmali. Mesela izmir depreminde
isimlerini hi¢ duymadim. Destek olmalarini isterdim. Kaldi ki bir siirii insan evlerinde

DASK yaptirmustir.

ERKUT: Ben hi¢ denk gelmedim. Olsunlar destek olsunlar sponspor olsunlar, iyi para
kazaniyorlar yani iilkeye faydalari dokunsun. Ama pek umurlarindan oldugunu da

sanmam.

TUNCER: Faydali toplumsal olaylar1 destekleyip desteklemedikleri konusunda bilgi

sahibi degilim ama desteklemelerini can1 goniilden isterim.

FIRDEVS: Destekledigini diisiiniiyorum ancak bu konu iizerine biraz daha

yogunlagmalarini isterdim.
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GUNTEKIN: Evet desteklemelerini isterdim ve su an calisiyor oldugum kurumun
yillardir hem toplumsal meseleler de hem de durusu ile gerekli sorumlulugu aldigini

diisiiniiyorum.
YAREN: Su anda desteklediklerini bilmiyorum, ama desteklemesini isterdim.

OZDEN: Hayir. Belki de 6yle bir sey varsa benim haberim yok, bilmiyorum dogrusu.

Ama desteklemesini isterim tabi.

MEHMET: Etik degerlerime uygun hareket ettiklerini diisiniiyorum. Seffaf bir sirket
oldugunu disiiniiyorum. Fakat, bu sirketin kiiltiirel veya sportif faaliyetlere ya da
toplumsal olaylara destek olduguna sahit olmadim. Fakat bdyle bir faaliyet icra etmesi

bendeki uyandirdig1 begeniyi arttiracaktir.
DENIZ: Hi¢ duymadim agikgasi. Ne duydum, ne gérdiim, ne de biliyorum.

ALI MERT: Toplumsal olaylari desteklemiyorlar ya da sadece o6zel giinlerde
gostermelik yapiyorlar. Anlik giinii kurtarmak pesindeler, hi¢ samimi gelmiyor. Cok

ilgimi ¢ekmiyor.

SORU V2: CEVRE KONUSUNDA DUYARLI OLMALI MIDIR? ORNEGIN
KIRTASIYE URUNLERI, KAGIT KULLANIMI VB.

FEHMI: Sigortanin dogasi geregi bir police iizerinden dondiigii icin tiim is, mecburen
kullaniliyor tabi kirtasiye vs. iirlinleri. Bunlar zaman igerisinde her sey elektronik
ortama dondiigii gibi, bunlar da donecektir yani. Hatta bazen internet {izerinden
yaptiginiz sigorta islemi i¢in, online olarak olusturulan policeler var. Cevreye duyarlilik
her sirket icin 6nemli olmal1 tabi. Hizmet sektoriiniin bu konuda yapabilecegi sey nedir

tam bilmiyorum ama. En azindan boyle biirokratik siirecler azalirsa, daha iyi olur.

MURAT: Evet olmali. Zaten her seyi mail yoluyla iletiyorlar. Cok fazla da kirtasiye

tiikettiklerini diisiinmiiyorum artik.

BERIL: Evet duyarli olmali. Bence duyarli da. Her sey mail yoluyla, dijital yolla
yapiliyor. Cok fazla kagit israfi falan da yapmryorlar bence.

KEMAL: Bence sadece bir sirket degil, tiim sirketler kagit vs. kullanimi1 disinda

dikkatli olmali. Cevreye duyarli olmak zorunda olduklarini digiiniiyorum.
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EBRU: Size bir sey soyleyeyim mi? Bu kagit, evrak iizerinden donen islerde bunlar
mecburen oluyor. Ama simdi bakiyorsunuz yazismalar filan hemen mailler, birtakim
sistemler {izerinden oluyor. Bunlar dijitallesmenin hem zaman baglaminda hem de israf
baglaminda katkilar1 diyebilirim. Dogal ¢evre olarak, sigorta sirketleri ne yapabilir
bilmiyorum. Sonucta bunlar fabrika degil, ¢cevreye zarar veren iiretim gergeklestiren
isletmeler degiller. Sarf malzemeleri ¢ok gidiyor, ama sigorta sektoriine gelene kadar

bakmamiz gereken onlarca sektor vardir bu konuda belki.

SERBULENT: Doga, yasam alanimizdir. Elbette sirket dogal yasama karsi duyarl

olmalidir.

SAHABETTIN: Adamlar her seye o kadar duyarli ki, kald1 cevre. Ya ben ne bileyim,
sigortacilarin bdyle hassas, diisiinceli, toplumsal olarak faydali bir seyler yapacak
durumunu gérmiiyorum. Bunu kisiler 6zelinde degil de, sirketler 6zelinde soylityorum,
yanlis anlagilmasin. Genellemek de pek dogru degil de ama boyle bir seyde aklima son

gelecek sektordiir.

ONUR: Elbette tiim sirketler ¢evre konusunda duyarli olmali. Artik her sey mailde,
cepte. Kagit kullanmanin bir mantig1 yok. Ayrica emniyette de sistemde goriiniiyor.

Israfa gerek yok.

TUGCE: Sigorta sirketleri fabrikalar gibi falan oyle ¢evreye ¢ok fazla zarar veren
kurumlar degil. Bir tusa basiyorlar police kesiliyor. Poligeyi de mail atiyorlar, mis gibi.

Bilingli olarak m1 yapiyorlar ama bilmiyorum.

ERKUT: Boyle sigortacilik bankacilik, devlet daireleri bu tip yerlerde tabi isin
biirokrasisi var. Sarfiyat fazla. Bence boyle sirketlerin geri doniisim konusunda

agaclandirma gibi konularda da bir seyler yapmasi lazim.

TUNCER: Ulkemizdeki cevre kirliliginin giinden giine artmasi sonucunda dogaya
yuksek derecede zarar vermekteyiz. Bunun sonucunda bir¢ok konuda c¢evreye karsi

duyarli ve hassas olmaliyiz. Sirketinde bu hassasiyeti géstermesini isterim.

FIRDEVS: Kesinlikle olmali zaten bu konuyla alakali poligeleri ve sdzlesmeleri
internet ortami lizerinden e-fatura seklinde hazirlamalar1 ¢evre konusunda duyarli

olduklarinin bir kaniti.
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GUNTEKIN: Evet, toplumsal konularin yaninda sosyal ve ¢evresel konularda da yeteri
kadar duyarli olmalarini beklerim. Calistigim kurum istedigim diizeyde sosyal konular

icinde aktif olmasa da yine de adim atma konusunda istekli oldugunu diisiiniiyorum.

YAREN: Duyarlidir. Poligeyi falan gidip almamiza gerek kalmadan telefon iizerinden
bilgileri alip, gerekli oldugu zaman Whatsapp’tan bilgileri génderiyorlar.

OZDEN: Evet duyarli olmalidir. Kagit vs. noktasini bilemem, ben telefon ve Whatsapp

tizerinden hallediyorum isleri.

MEHMET: Cevre konusunda ise duyarli olmalarini kesinlikle isterim. Bu tiir
konularda bu sirketin adinin olumlu anlamda ge¢mesi, bende uyandirdig1 begeni ve

sayginlik duygusunu pekistirir.

DENIZ: Hangi sirket olursa olsun, bence sektor fark etmeksizin hepsi cevreye karst

duyarli olmalidir.

ALI MERT: Tabi ki gevreye duyarli olmalilar kagit israfi sayfalarca, sanki kim okuyor

onlar1? Gostermelik teminat ad1 altinda g6z boyama baska bi sey degil.
SORU V3: SOZUNUN ARKASINDA DURAN BiR SIRKET Mi?

FEHMI: Bunu yasamadik, yasayinca gorecegiz. Ama dedigim gibi ben dyle bir sey
oldugunda soziiniin eri olacagina inaniyor ve giiveniyorum. Zaten bu konuda bu sirket

hakkinda olumsuz bir sey de duymadim.
MURAT: Durmuyorlar. Anlattigim gibi her sey satana kadar, sonras1 bombos.

BERIL: Sonuna kadar soziiniin arkasinda duruyor. Aracim pert oldugunda 150.000 TL
vereceklerdir. Ben itiraz ettim, tutar1 hemen arttirdilar. Parami da hemen hesabima

yatirdilar. S6ziiniin arkasinda yani, ¢gok memnunum.

KEMAL: Normalde 15 giin i¢inde aracim bitecektir. Ama 1,5 ay par¢a gondermediler.

Verdikleri higbir s6zii tutmuyorlar. Bu zaten buradan bile belli degil mi?

EBRU: Degil demek i¢in bir magduriyet yasamak lazim. Ben boyle bir seyi yasamadim
yani bu nedenle hakkini yiyemem, dogru olmaz. Bence poligede zaten yazan ne varsa
bunu yapmak zorundalar. Ama bir yolunu buluyorlar onun da, 6deme yapmamak i¢in,
bir sekilde siyirmak i¢in isin iginden buluyorlar bir seyler. Sigorta sektorii boyledir

bence.

108



SERBULENT: Policede belirtilen teminatlar1 karsilamaktadir.

SAHABETTIN: Soziiniin arkasinda durma lafi belki de en ¢ok sigortacilik sektoriine
pek yakisik almiyor. Bu benim sahsi diisiincem. Teminat var, ortada polige var,
maddeler var. Ama hepsinin arkasinda bir yolunu bulacaklar, &demeden
kacinabilecekleri bir yol var. Ya da bir sekilde ddeseler de ugrastirtyorlar. Bin dereden
su getiriyorlar. Bu sigortacilik sektoriinde aligkanlik haline gelmis ya da boyle islerine
geliyor. Insanlara herhalde su imaji vermek istemiyorlar: Iste bir sey olursa sigortadan

aliriz paramizi kolaylikla gibi. Kolay kolay ¢6ziimlenmiyor isler.

ONUR: Durmuyorlar. Ben acenteme giivenip yaptirdim. Ama onlar da ¢ok
ugragmalarina ragmen sirkete higbir sey yaptiramadilar. Para 6dememek icin ellerinden

geleni yaptilar. Yeter ki para 6demesinler.

TUGCE: Benim hig sigortanin karsilanacagi bir durumum olmadi, kaza vs yapmadim.
O ylizden de bilmiyorum. Ama g¢evremde sigortadan parasini alamayan ¢ok insan

duydum. Cok giivenemiyorum, hayir. Ama bir iimitle yaptirtyoruz iste.

ERKUT: Netice olarak duruyorlar. Ama bir ayda mu olur, bes ayda mi olur, onu
bilemezsin. Benim yasadigim sorunlar genelde basit seylerdi, sigortayla alakali olarak.
Ama tabi durum biiyiik oldugunda c¢ok ugrastiriyorlar, biliyoruz, duyuyoruz, sahit

oluyoruz.

TUNCER: Sozinlin arkasinda bir sirkettir. Ne vaat ediyorlarsa o hizmeti

sunmaktadirlar.
FIRDEVS: Verdikleri taahhiitleri tamamiyla yerine getiren bir sirket.

GUNTEKIN: Sunulacagini belirttikleri hizmetlerin tiimiinii su giine kadar yeterli

kalitede karsiladilar. Bu da s6ziinde durduklarinin bir gostergesi.

YAREN: Kendi ¢alistigim bu sirket agisindan diisiiniince sdziiniin arkasinda duran veya

duracak olan bir sirket olduguna giivenim var.

OZDEN: Evet. Mesela vermis oldugu mini onarim ve ara¢ bakim taahhiidii vards,
yerine getirdi. En son yasadigim ornek bu. Soziinii yerine getiriyor, bakiyorum simdi

gelecek icin de diyebiliyorum ki; yapar, yerine getirir. Boyle bir endisem yok.
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MEHMET: Evet. Hizmetlerini ve iirlinlerini sunarken, maddiyattan daha ziyade insan

odakl1 oldugunu diisiiniiyorum.

DENIZ: S6z méz yok. Sadece satarken var. Satis1 yapayim da ben gerisi 6nemli degil

gibi. Sonrasinda ayni samimiyeti géremiyoruz, kimse séziinii bilmiyor.

ALI MERT: Bireyler artik sozlerini tutmuyor. Sirketler zaten énemsemiyor. Her sey
miisteriyi senelik poli¢elerle baglama giiniinii kurtarmayla alakali. Kaza yapiyorsunuz,
gidiyorsunuz servise o sdyle olursa boyle olursa karsilar, diyorlar. Peki nerede kald full
kasko? Madem karsilamayacak, neden full kasko deniliyor ki? Tek kelimeyle

samimiyetsizlik.
LIDERLIK

SORU L1: SIiZCE ViZYON SAHIiBi BiR FiRMA MI? iYi YONETILDIGINi
DUSUNUYOR MUSUNUZ?

FEHMI: Vizyon sahibi olmasa, bu kadar diinya genelinde yayilmasi miimkiin olmazd.
Bu sirket 6zelinde konusuyoruz tabi yani, demek ki iyi yonetiliyor ki, bu kadar

taminirhig1 var sayginligi var. lyi bir yénetim olmadan, bunlar miimkiin degil.

MURAT: lyi yonetilse miisterisini bdyle magdur etmez. Vizyon sahibi gibi goriiniiyor
ama goriintiide yani, halbuki gercekte hi¢ alakasi bile yok.

BERIL: Bence vizyon sahibi iyi bir sirket. Fakat cok bilindik degil. Keske daha fazla
reklam falan yapsalar. Daha biiyiik firmalardan bile daha kaliteli hizmetleri var. Bence

onlardan daha iyi.

KEMAL.: lyi yénetilse o kadar sikayetime bir doniis olurdu. Bir arar sorarlardi ne oldu
bu durumunuz derlerdi. Ne vizyonu ne misyonu? Bunlar1 hepsi hikdye. Bombos bir

sirket bu.

EBRU: Benim hizmet aldigim acente bakimindan diisiiniince aslinda yonetim agisindan
1yl ben orada gozlemledigim kadariyla. Ama sigorta sirketini sorarsaniz, acente degil
de, sigorta sirketi bakimindan sorarsaniz, o konuda bilemiyorum sirketi ¢ok iyi

tanimiyorum.

SERBULENT: Vizyon sahibi, ama ydnetimin bu vizyonunu tastyacak olan kisilerin bu

151 yapmasi tercihimdir.

110



SAHABETTIN: Onun i¢in bir sey diyemem simdi. Iyi yonetilse bence miisteri odakli
olur. Iyi ydneten adam miisteri odakli diisiiniir. Biz de hizmet sektdriiniin igindeyiz.
Bizim her seyi miisteri odaginda diisiinmemiz lazim. Ciinkii bizim varlik sebebimiz,
amacimiz miisteridir ya. Miisteri olmasa biz de yokuz. Su ¢agda ‘ben yaptim oldu’
olmaz. ‘Ben satayim bitsin gitsin’ olmaz. Uzun vadeli memnuniyet 6nemli. Vizyon

boyle olur.

ONUR: Degil, yasadiklarim ortada. Vizyon sahibi bir sirket olsa magdur etmezlerdi
beni. Yonetim arada ses kayitlarini dinlese bile c¢alisanlar boyle olmaz. Denetim bile

yok kendi i¢lerinde. Lakayt bir sirket.

TUGCE: Sigorta sirketlerinin hepsi vizyon sahibi biiyiik sirketlermis gibi geliyor bana.

Y 6netim konusunda bir bilgim yok.

ERKUT: Yoneticilerinin pek duyarli olduklarini sanmam agikgasi. Calisanlarin
rahatligindan belli bir kere. Bence yoneticinin etkisi var boyle durumlarda. Calisanlara

bakiyorum bilgi yok, donanim yok, ama rahatlik hat sathada.
TUNCER: Sirketin iyi yonetildigini diisiiniiyorum her bakimdan.

FIRDEVS: Vizyonlarmin yiiksek oldugunu diisiinmekle birlikte, liyakatli yonetim

sistemleri ile gelecekte ¢ok daha iyi konumlara geleceklerini diistiniiyorum.

GUNTEKIN: Siyasal bir bag olmadan, daha basarili olabilme noktasinda kararlar
aldigini diistindiigiimden iyi yonetildigini diisiinliyorum. Sadece Tiirkiye ic¢in degil,
global agidan da yeterli profesyonellikte vizyon iceren isler yaptiklarini diislinliyorum.

YAREN: Uzun zamandir bu sirketi tercih ediyorum. Bunca zamandir ben higbir

aksilikle, ters bir durumla karsilasmadim. Iyi yénetildigini, vizyon sahibi oldugunu

diisiiniiyorum.

OZDEN: Evet, iyi yonetildigini diisiiniiyorum. Yénetimsel olarak kétii bir durumla ben

karsilasmadim, sahit olmadim. Y 6netim konusunda bir sikint1 gérmedim.

MEHMET: Sirketin vizyon sahibi oldugunu diisiinliyorum. Calisanlarin giileryiizlii
olmalari, keyifli bir calisma ortamina sahip olmalarinda ydneticinin 6nemli bir rolii

oldugunu diistiniiyorum.
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DENIZ: Vizyon 6nemli bir kavram, vizyon sahibi olmak da &yle. Ama mesela sirket
vizyonuna, internet sitesinde baktiginiz zaman yaziyorlar bir siirii sey, hepsi bos.

Uygulayan var m1? Yok.

ALI MERT: Artik vizyon sahibi ileri goriislii sirketler yok. Yillik kazanglara
bakiyorlar. Siirekli kliseler, ayni seyler. Vizyonlarmi gerceklestirmis olsalar ileriye
doniik yeni atilimlar yaparlar. Ama her zaman kendilerini tekrarliyorlar ve hi¢ yenilik

katan teminatlar sunmuyorlar.
SORU L2: iYI ORGANIZE OLMUS BiR CALISMA SISTEMI VAR MI?

FEHMI: Bu sigorta sirketleri icin organizasyon yapisi bence dnemli. Eskiden sahit
oldugumuz bazi seyler vardi. Mesela iste bir islem var, genel merkeze sormamiz lazim,
oradan doniis olunca size haber verelim diyorlar. Bakiyorum ya cevap yok, ya is isten
gecmis, oradan cevap gelene kadar ben baska yerde halletmisim. Yani acentelerle genel
merkez arasinda boyle bir iste biz teklifi gonderelim oradan yanit bekleyelim vs gibi
seyler duyunca ben soguyorum yani. Ya bu ¢agda su tiir seyler artik ¢ok hizli olmali,
kendi i¢inde hallet sistemini kur. Aninda benim islemimi ¢6z. Bunlar 6nemli. Simdi bu
calistigim sirketi aslinda tercih etme sebeplerimden biri bu. Bu konuda organizasyonu

1yi, tak tak hallediyorlar yani ne islem varsa. Begeniyorum bu konuda.

MURAT: Iki saatte cekici génderemeyen adamlar, nereye organize olsunlar. Kimsenin

kimseden haberi yok daha.

BERIL: Cok iyi organize oluyorlar. Acentem aradi hemen ¢ekici i¢in numarami
almiglar, beni aradilar. Yeri tarif ettim, sonra c¢ekiciye numarami vermisler. Hemen

geldi ¢ekici. Araci gekti, servise gotiirdii. Yaklasik 1 saat icinde her sey bitti.

KEMAL: Hayir, organizasyon sifir. Kimse siiregleri takip etmiyor. Herkes bagka bir
birime yonlendiriyor. O bir birime yoOnlendiriyor, bu bagka bir birime yonlendiriyor.

Boyle bi organize oluyorlar?

EBRU: Yok. Var dersem yalan sdylemis olurum. Ciinkii en ufak bir seyde hemen
mutabakat kurmak icin sag1 solu ariyorlar, genel merkezden yanit bekliyorlar. Bazen
hizli geliyor, bazen yavag geliyor bu yanitlar. Ya bdyle isler tikir tikir yiirimiiyor gibi
hissediyor insan. Bu hissiyat1 veriyor yani. Bir iletisimsizlik var, net anlasilamayan bir

seyler var. Oluyor bunlar.
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SERBULENT: Evet. Gelistirilmesi sarti ile.

SAHABETTIN: Iyi organize olmus olsa siiregler bu kadar uzun siirmez. Bu kadar bize

stirap ¢ektirmezler. Kendi i¢indeki sistemini bilmem de bize yansiyan bu.

ONUR: Cok kétii bir organizasyonlar1 var. 2,5 ayda bir problemi ¢ézemediler. Herkes
boyle cebinden yapsa tiim paralar1 cebe atsalar. Aynen evet, iyi organizasyon, ¢ok iyi.

Ama baska anlamda.

TUGCE: Vardir herhalde. Yoksa nasil bu kadar vakaya, kaza vb. seylere

yetisebilsinler.

ERKUT: Bu konu esas fiyasko iste. Mesela ben ufak tefek dedim ya basima sigortalik,
yani bu sirkete bagvurup para isteyecek seyler geldi. Ariyorum biri diyor ‘beyefendi
paraniz yatt’, ama bakiyorum yok para filan. Sonra artyorum baska biri diyor ‘su anda
paraniz onay asamasinda, bakiyorum simdi, onay bekliyor’, bir daha artyorum ‘bir
haftaya yatar’ diyor. Yani bu islerin belirli bir sirasi, takvimi yok mu? Organizasyonu

yok mu? Herhalde yok, kimsenin haberi yok.

TUNCER: Kendileriyle ¢alistigim siire icinde yapmis oldugum soézlesmelerde belirtilen
sartlarin hepsini yerine getirdiler. Dedikleri siirede ve fiyatta arabami tamir edip ya da

bakimini yapip bana teslim ettiler. Hicbir magduriyet yasatmadilar.

FIRDEVS: Mesai kavramlarinin yani sira, gerektigi durumlarda mesai mevhumu
godzetmeksizin miisterisinin  problemini ¢6zme anlaminda her tiirli kolaylig:

sagladiklarini syleyebilirim.

GUNTEKIN: Destek ve hizmet noktasinda eksikliklerini gérmedigim igin, evet iyi

organize olduklarini diistiniiyorum.

YAREN: lyi bir organizasyonu var. Herhangi bir sikint1 oldugu zaman ilgileniyorlar,

sorun ¢Oziilene kadar arayip soruyorlar. Daha sonra da ilgi ve alakalarini kesmiyorlar.

OZDEN: Evet. Simdi mesela iste son yasadigim drnekten yola ¢ikarak sdyleyeyim.
Sigortac1 sanayideki usta aracilifiyla aracin hizli sekilde gereken tamir bakimini
yaptirtp hizl sekilde ulastirdi. Organize olmus bir ¢aligma sisteminin varligin1 gésteren

bir durum. Organize olmasa burada sikintilar dogardi.
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MEHMET: Sistemde ihtiyaglarim ve isteklerimle alakali olarak herhangi bir aksama,
bir yavaglama olmadigindan, iyi organize olduklarini ve organize davrandiklarini

diisiiniiyorum.

DENIZ: Organize olmuyorlar. Bir sorunu ¢6zmede hepsi farkli bir sey soyliiyor.
Herkes topu baskasina atiyor. “Suradan sunu bekleyecegiz”, “Sizi suna bagliyorum”,

29 <¢

“Surayla goriismem lazim”, “Suradan su yanit1 bekliyoruz” gibi siirekli top ¢eviriyorlar.

ALI MERT: lyi organize olmus sistemleri oldugunu diisiinmiiyorum, ¢iinkii siirecler
hep uzuyor. Kaza yapiyorsunuz, parca geldi gelecek, takilacak, yok usta yok, iki giinliik

15 1ki hafta oluyor. Nasil 1y1 organize olmus olsunlar? Ben size sorayim.
PERFORMANS

SORU P1: SiZCE BU SIRKETIN ACENTELERININ LOKASYONLARININ
(BULUNDUKLARI YERLERIN) ELVERIiSLi Mi? DILEDIGIiNiZ ZAMAN
ERISEBILIYOR MUSUNUZ?

FEHMI: Bu sirketin en 6nemli avantajlarindan birisi bu, her yerde varlar yani. Benim
tabi siirekli olarak tercih ettigim bir acente var. Oraya gidiyorum, islemlerini orada
hallediyorum ben. Ama tabi mesela sehir disinda, bagka yerde nerede olursam olayim,

her yerde var bir subesi, girer hallederim.

MURAT: Telefon olmazsa ¢ok ulasamiyorum. Lokasyonlar1 otopark olarak genelde

sikintili.

BERIL: Acentenin lokasyonu ile ¢ok isim olmuyor benim. Telefonla ulasiyorum. Diger

acenteler nasildir bilmiyorum. Ben telefonla hallettigim i¢in ¢ok bilmiyorum.

KEMAL: Acenteler ile ilgili bir sorunum yok, istedigin anda ulasabiliyorum.

Lokasyonun da benim i¢in bir 6nemi yok, telefon iizerinden hallediyoruz.

EBRU: Benim Fatih’te islemi yaptigim acentenin lokasyonu bana ¢ok uygun. Diger
islerimi de civarda yaptigim icin. Valilige yakin civarda bulunmasi. Ama diger
acentelere nerelerde, hi¢ dikkatimi ¢ekmedi, hi¢ gormedim. Zaten ¢ok da bilinen bir
sirket oldugunu diistinmiiyorum dyle her yerde her zaman karsimiza ¢ikacak bir acente
ag1 yoktur. Bu 6nemli mi? Benim i¢in ¢ok dnemli degil. Ben uygun fiyath bagka bir yer
bulurum yaptiririm. O anda hemen isim diismiisse, kim denk gelirse, hangisi uygun fiyat

saglarsa oradan yapar gegerim.
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SERBULENT: Daha fazla gelistirilebilecegini diisiiniiyorum.

SAHABETTIN: Erisim anlamida sikint1 yok da eristigimiz zaman ¢6ziim var mi

ondan haber verin.

ONUR: Acenteleri genelde bankalar ve X bayileri. Onlarin da konumlar1 gayet iyi ama

151 cozmedikten sonra ne 6nemi var.
TUGCE: Acentelerin yerini hi¢ bilmiyorum. Telefon iizerinden hallediyorum.

ERKUT: Bizim mahallede, oturdugumuz yere yakin acente var, ben hep oraya giderim,
orada hallederim sigorta islerimi. Bende bir huy var, gidip bdyle kendim halletmem

lazim yliz-yiize halletmem lazim. O yiizden rahat oluyor burasi.

TUNCER: Bulunduklar1 yer lokasyon olarak genellikle sehir merkezlerine yakin yerler.
Kolay bir sekilde ulasim saglayabiliyorum. Diger iletisim kanallarindan da erigmek her

zaman kolay.

FIRDEVS: Bulundugum bélgede ve sahit oldugum cesitli bolgelerde acenteleri daha
merkezi konumlarda, bulunup insanlarin rahatlikla ulasabilecegi lokasyonlara kurulmus
vaziyette. Ayrica ihtiyag¢ duydugunuzda telefon {izerinden ve online islemler ile

insanlara kolaylikla hizmet vermekteler.

GUNTEKIN: Kurumun sahip oldugu kaynaklar ve diger sektorler icinde de lider

konumda oldugu i¢in ihtiya¢ oldugunda her zaman kolaylikla ulasabiliyorum.

YAREN: Erisebiliyorum ama ben tiim isleri uzaktan hallediyorum. Telefondan, mail
tizerinden yapiyorum. Benim i¢in bulundugu yerin bir Onemi yok, uzaktan

erisebildikten sonra. Zaten gitmiyorum.

OZDEN: Erisiyorum, hi¢ sikint1 yasamiyorum. Telefon iizerinden Whatsapp iizerinden.

Gerekirse zaten yerleri de merkezi noktada.

MEHMET: Sirketin lokasyonlarinin sehir merkezinde olmasi ve sahsimin da ayni
muhitte oturuyor olmasi nedeniyle bu a¢idan sorun yasamiyorum. Fiziki mekan
haricinde de diger alternatif iletisim kanallar1 yoluyla erisim konusunda problem

yasamiyorum.

DENIiZ: Bana yakin yerlerde her semtte var, ben sorun yasamiyorum. Erisim

konusunda sorun yok da sorun ¢6zme konusunda var. Yoksa erisiyoruz bir sekilde.
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ALI MERT: Erisimde de sikint1 var. Yani soyle var: Her sey iiriinlerini satin alana

kadar, sonrasinda erigseniz de ortada bir sey olmuyor. Sonuglanmiyor.

SORU P2: BU SIRKETIN GELECEKTE DAHA BUYUK BIiR SIiRKET
OLACAGINI DUSUNUYOR MUSUNUZ?

FEHMI: Bu konularda toplumun giiveni ¢ok oOnemli. Bunu sarsacak bir sey
yapmadiktan sonra bence, biiyiir neden biiyiimesin. Biiylimesini de isterim, ¢iinkii isin
hakkin1 vererek yapiyorlar isi. Bize bdyle sirketler lazim. Zaten toplum bunlar1 goriiyor,
bunlarin karsiligimi veriyor yani. Karsiliksiz kalmiyor. Tabi &yle olunca karlilig

arttyordur, biiyliyordur, orasini net bilemem.

MURAT: Boyle bastan savma isler yaparlarsa higbir yere biiyiiyemezler. Sistemden

hicbir sey gérmiiyor mu bu genel merkez? Bir arayip sorsunlar isterim.

BERIL: Kesin ¢ok biiyiik bir sirket olacak. Islerini ¢ok iyi yapiyorlar ¢iinkii. Bence bu

sigortacilik alaninda en biiyiik sirketlerden biri olabilir gelecekte.

KEMAL: Bu calisma sistemiyle daha biiylik bir sirket olmalarmmin imkani yok.
Kiiciiliirler bile. Daha fazla kiictiliirler boyle giderse.

EBRU: Simdilik taninirligr ¢ok olmayabilir de belki ilerde olabilir. Ciinkii ben kendi
yaptigim islemler i¢in sdyleyeyim, hemen hemen piyasadaki en uygun fiyatlar bu
sirkette. Belki buradan yakaladig1 avantajla digerlerinin Pazar payindan kirpabilir. Fiyat

odakl1 olan birgok insan vardir sonugta tilkemizde.
SERBULENT: Sektorii yakindan takip edip, biiyiik bir sirket olacagini diisiiniiyorum.

SAHABETTIN: Bir sirketin biiyiimesi neye bagh? Uzun dénemli karlilig1, pazar pay1,
genislemesi? Bir kere en basta miisterisini memnun edecek. Hizmet alan, diyecek ki
bdyle bir firma var, siz de buradan alin. Boyle boyle biiylir sirket. Boyle boyle karin
arttirir. Ha o zaman simdi bu sirket biiyiir mii? Baktigim zaman ben bdyle bir gelecek

gormiiyorum. Kendilerini diizeltmeleri lazim.

ONUR: Bu kafayla daha da biiyiir. Clinkii dolandiricilar. Kimseye para 6demez, sadece

para alirsa biiyiir tabi.

TUGCE: Zaten fazlaca biiyiik bir sirket. Daha da biiyiir diyebiliriz belki.
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ERKUT: Parasi olan sirket biiyiir, para paray1 ¢eker. Bu zaten sigorta sirketlerinin

cogusu dev sirketler. Bu benim yaptirdigim da oyle.
TUNCER: Bu sekilde devam ederlerse giizel yerlere geleceklerini diisiintiyorum.

FIRDEVS: Onceki sorularda da benzer goriisii belirttigim gibi vizyonerlikleri,
fedakarliklari, ¢aligkanliklari, liyakatli yonetim sistemleri, 6zveri ve gabalari sayesinden

gelecekte daha iyi konumlara geleceklerine hig sliphe yok.

GUNTEKIN: Global noktada ilerleyen yillarda biraz daha aktif olup daha basarili

olabilecegini diigiiniiyorum.

YAREN: Diislinliyorum c¢iinkii her yi1l daha da biiyiiyen bir firma. Gelecekte de

bliylimeye devam edecektir.
OZDEN: Evet bence 6zverili, azimli ve gok 6nemli burasi istikrarli calistyorlar.

MEHMET: Sirketin bu sekilde devam ettigi siirece geleceginin parlak oldugunu

diistiniiyorum.

DENIZ: Maddi olarak biiyiiyebilirler, ama insan odakli yaklasmadiklar1 siirece

sayginlik ve vizyon konusunda biiyiiyemezler.

ALI MERT: Gelecekte daha biiyiik olmalar1 icin miisterilerin iiriin alirken sonrasinda
beklenti anlaminda tatmin edici degerler sunmalar1 gerekir. Bunu da yapmadiklar i¢in

ben beklemiyorum.

SORU P3: KRIiZLERDEN, EKONOMIiK DALGALANMALARDAN
ETKILENIP, iFLAS EDEBILIiR Mi? FAALIYETLERINI DURDURABILIR Mi?

FEHMI: Bana deseniz ki 20 sene sonra bu sirket hayatta olacak nmi? Ben derim
kesinlikle olacak. Yani tabi ekonomik dalgalanmalar, kiiresel krizler. Iste pandemi gibi
sahit oldugumuz, icerisinde bulundugumuz olaylar etkiliyor tabi tiim sirketleri. Tiim
degil belki ama ¢ogu sirketi diyelim. Bu tip seyler karsisinda saglam kalacak bir imaj
veriyor bu sirket. Giiven meselesi yani dedigim gibi. Bende bu sirketin bu giiveni, bu

itibar1 var.

MURAT: Sirketin ekonomik olarak biiytikliiglinii ¢cok bilmiyorum. Ne kadar ayakta
durabilir onu da kestiremiyorum. Belki ¢ok etkilenir belki de etkilenmez. Ama bdyle

calismaya devam ederse olumlu gériinmiiyor.
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BERIL: Bence etkilenmez, ciinkii herkes en kétii ihtimalle zorunlu trafik sigortasini
yaptirtyor. O yiizden bence etkilenmez. Iyi de hizmetleri var zaten. Bdyle oldugu siirece

hicbir sey olmaz.

KEMAL: Devlet destekli bir sirket. Sanmam iflas edeceklerini falan. Ama bdyle

yaparlarsa ¢cok miisteri kaybederler. Sebebi de kriz olmaz, kotii hizmet olur.

EBRU: Ben bu sirket 6zelinde bir sey olmaz, sapasaglam dimdik durur gibi seyler
sOyleyemem. Olur mu olur. Yarin bir giin faaliyeti durdurur ¢ekilir pazardan, bunu
bilemeyiz. Bu konuda giiven veren bir sirket mi derseniz, bence ¢ok da Oyle bir yani

yok.

SERBULENT: Finansal giicii yiiksek sirketleri tercih ediyoruz. Bu tercih ettigimiz

sirket bu agidan saglamdir.

SAHABETTIN: Krizlerden de etkilenir, dalgalanmalardan da etkilenir, iflas isini
bilemem. Bu tiir boyle bankacilik sigortacilik alaninda faaliyet gosteren sirketlerin geri
planindaki bilangolari, sermayeleri saglam bunlara kolay kolay bir sey olmaz oyle.
Kendileri istemedikleri silirece. Ama etkilenir tabi. Yani sirket saglam olmayinca

etkilenir tabi. Bu sirkete bakiyorum simdi, ‘ooo kog gibi saglam bu sirket ya’ diyemem.
ONUR: Arkasinda X Holding var. Higbir krizden etkilenmezler.

TUGCE: Yurtdis1 merkezli galiba, ¢ok giilii bir sirket. Bence higbir sey olmaz. Ben

boyle diisiiniiyorum.

ERKUT: Bence sigorta sirketleri dyle kolay kolay etkilenmez, kolay kolay da iflas
etmez. Her tirlii, her kosulda para kazanirlar. Sigorta devamli bir olay c¢ilinkii. Ya

mecburen bazen ya da kendi istegimizle giivence yaptirmak istiyoruz.

TUNCER: Krizlerden etkilense bile durumu sogukkanlilikla ¢oziip faaliyetlerini devam

ettirebileceklerini diisliniiyorum. Bu konuda iyi yonetildiklerini diistiniiyorum.

FIRDEVS: Ayaklar1 yere saglam basan, sistematik bir calisma bi¢imi benimsemis
olmalarindan dolay1 olusabilecek herhangi bir problemin bu sirketi iflas edecek kadar

etkileyecegini diisiinmiiyorum.

GUNTEKIN: Boyle bir korkum, tedirginligim yok. Bulunduklar1 konum ve sunduklar

bir¢cok alanda hizmet ile beraber, kurumun iflas noktasinda bir korkum bulunmuyor.
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YAREN: I¢ finansal sistemi, kaynaklar1, durumu hakkinda fikrim yok ama tabi ki kriz
donemleri her firmay1 etkileyebilir. Finansal altyapis1 saglam olan sirket ayakta kalir.

Ben bu sirketin saglam kalacagini diistiniiyorum.

OZDEN: Bu bahsettigimiz sirket Oyle dev sigorta sirketi olarak adlandirilan
sirketlerden birisi degil. O yiizden etkilenir mi etkilenmez mi noktasinda fikir

yiirtitemiyorum ben. Etkilenebilir de.

MEHMET: Ekonomik krizlerden veya calkantilardan etkilenmeyecek sirket
olmayacag1 gibi sigorta sirketlerinin de bu durumlardan etkilenebilecegini diisiinsem de
bu sirketin iflas etmesi gibi bir durumla kars1 karsiya kalmasina pek ihtimal

vermiyorum.

DENIZ: Bu konu hakkinda higbir fikre sahip degilim. Biitcesidir, giiciidiir, bunlar

hakkinda bilgim yok, hi¢ bilmiyorum. Bilmek de istemem, ilgilenmiyorum.

ALI MERT: Krizler 6nemli. Hayat durursa, insanlar durursa, insanlar nasil iiriin hizmet
alsinlar? Nasil stireklilik olsun? Araba almazsaniz, sokaga c¢ikmazsaniz kaskoya da

ithtiya¢ duymazsiniz. O ylizden sigortaya da ihtiya¢ duymazsiniz.
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SONUC

Itibar kavrami insanlik tarihinde en &nemli degerlerden biri olarak goriilmiistiir.
Tipki itibarin yiizyillardir Kisiler i¢in en 6nemli 6zelliklerden biri oldugu gibi, kurumsal
itibarin, her sektorden isletme icin en onemli degerlerden birini olusturdugu kabul
edilmektedir. Giintimiiz kiiresel rekabet sartlari, tiikketiciler igin yalnizca triinlerin ve
hizmetlerin somut (¢ekirdek) faydalarindan 6te soyut olarak kabul edilen ek faydalar,
duygusal faydalar ve deneyimlerin de dikkate alinmasin1 gerektirmektedir. Tiiketicilerle
olumlu iligkiler gelistiren, olumlu izlenim olusturan, duygularina hitap eden, giiven
veren ve memnuniyet saglayan igletmeler, tiiketiciler nezdinde daha degerli olarak
algilanabilmekte, daha fazla itibar sahibi olabilmektedir. Elbette dogal olarak her
sektorden isletme olumlu bir itibar olusturmak, bunu gii¢lendirmek, gelistirmek,
iyilestirmek ve gelecek donemler igin muhafaza etmek istemektedir. Ciinkii olumlu bir
itibarin, uzun vadede olumlu geri doniisleri ve basarisi lizerinde 6nemli bir etkisi

olmaktadir.

Bunun yam sira, isletmelerin karsilastigi krizler, dalgalanmalar, skandallar,
sektorlere ve isletmelere olan giliven ihtiyacini 6ne ¢ikarmus, itibar1 daha énemli bir hale
getirmistir. Isletmeler paydaslarm isteklerine, faydalarina yonelik olarak artan bir baski
altina girmistir. Boyle sartlar altinda itibarin gelistirilmesi ve korunmasi yonetilmesi,
izlenmesi, Olglilmesi gereken bir deger halini almistir. Bu durumun bir sonucu olarak
literatiirde kurumsal itibar kavrami artan bir ilgiyle tartisma konusu olagelmistir.
Kurumsal itibar konusunun tam olarak ne ifade ettigi, hangi unsurlarinin bulundugu,
nelerden etkilendigi, ne sonuglart oldugu ve belki de en 6nemlisi, nasil dlgiildiigii gibi

konular tartisma alan1 olmay siirdiirmektedir.

Kurumsal itibar, 6zii itibartyla soyut bir kavramdir. Kavramin tasidigi soyutluk
ozelligi geregi, Olgiilmesi kolay degildir. Bu baglamda literatiirde ¢esitli yaklagimlar
ortaya atilmis ve kurumsal itibar Slgiilmeye c¢alisilmistir. Bu konuda 6ne ¢ikan belli
basli teknikler var olsa da bugiin heniiz evrensel anlamda kabul edilebilir bir 6l¢iim
yontemi iizerinde fikir birligi saglanmis degildir. Bunun yaninda, kurumsal itibar

kavraminin genis bir anlam biitiinii icermesi, disiplinden disipline farkli yaklagilmasi
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gibi konular da eklendiginde ortak bir 6l¢iim yonteminin belirlenmesi ve uygulanmasi

daha zor hale gelmektedir.

Bu arastirma, kurumsal itibar kavramina sigortacilik sektdrii baglaminda
yaklagmakta, ancak kurumsal itibarin nitel veya nicel olarak Ol¢limiiyle
ilgilenmemektedir. Bu arastirmanin ortaya attig1 temel problem; sigortacilik sektoriinde
kurumsal itibarin belirleyicilerinin (unsurlarinin) tiikketiciler géziinden belirlenmesidir.
Sigortacilik sektoriinlin se¢ilme nedeni, kurumsal itibar konusunun giivene dayali olan
bu sektorde 6nemli oldugu, fakat ayni zamanda bu konudaki arastirmalarin eksikligi

olmustur.

Sigortacilik sektoriinde miisteriler ile isletmeler, yani sigorta ettiren ile
sigortalayan taraflar arasindaki iligkiler yiiksek oranda giivene dayalidir. Burada sigorta
talebinde bulunan bireyler, tipki bankacilik sektoriinde oldugu gibi, iliskide oldugu bu
isletmeye adeta sirtin1 dayamaktadir. Ciinkii sigorta soyut bir kavramdir, yalnizca kagit
lizerinde yazili sézlesme unsurlarindan ibarettir ve gozle goriiliir bir hizmet alani
degildir. Burada bireyler, kendilerini giivende hissetmek adina, gelecekte
karsilagilabilecek bir hasarin, bir zararin gerceklesmesi halinde yasanan hasarin veya
zararin karsilanacagi yoniinde bir inan¢ duymaktadir. Iste sigortacilik sektoriiniin
glivene dayali olan bu yapisi, itibar konusunu daha fazla 6nemli hale getirmektedir.
Ciinki, itibar giiven ile yakindan iligkilidir ve itibarli kisilere, itibarli kurumlara daha

fazla giiven duymak daha olasidir.

Sigortacilik sektoriiniin sec¢ilmesinin ardinda yatan diger bir 6nemli neden, giiven
ve itibar s0z konusu oldugunda gerek tlilkemiz gerekse diinya genelinde bu konuda en
kotii durumda olan sektorlerin basinda sigortaciligin gelmesidir. IPSOS arastirma sirketi
tarafindan yayinlanan bir rapor, kredi, yatirim, bankacilik ve sigortacilik sektorlerini en
kotii performans gosteren sektorlerden oldugunu gostermistir (Zimmatore, 2015: 1). Bu
durumun, bu sektdrde kurumsal itibar konusunun c¢alisilmasini daha degerli kildig

diistiniilmektedir.

Bu varsayimlardan hareketle, sigortacilik sektoriinde kurumsal itibarin
belirleyicilerinin (unsurlarinin) belirlenebilmesi amaciyla Reptrak tekniginin baz
alindig1 bir yapilandirilmis miilakat yoluyla tiiketicilere erisilmis ve goriislerine

bagvurulmustur. Bu miilakatlar yoluyla sigortacilik sektoriinde faaliyet gosteren sigorta
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sirketlerinin kars1 karsiya kaldiklar1 veya kalabilecekleri, kurumsal itibara zarar veren
veya giliclendiren unsurlarin tiiketicilerin géziinden belirlenmesi amaglanmistir. Bu
amag¢ dogrultusunda 18 yas ve lizeri tiiketiciler icerisinden miilakatta bulunmay1 goniillii
olarak kabul eden, farkli sosyo-demografik 6zellikleri yansitacak bir bigcimde kolayda
ornekleme yoluyla erisilen katilimeilardan, kurumsal itibarin 7 boyutu dogrultusunda
yapilandirilmig sorular kapsaminda yanitlar elde edilmistir. Elde edilen yanitlar
dogrultusunda yapilan betimsel analiz neticesinde sigortacilik sektdriinde kurumsal

itibarin degerlendirilmesine iliskin birtakim ¢ikarimlara yer verilmistir.

Yapilandirilmis miilakat ¢ercevesinde katilimcilara kurumsal itibarin analiz
edilmesinde kullanilan Reptrak modelinin 7 boyutunun birer tema olarak kullanildigi
sorular yoneltilmistir. Yoneltilen bu sorulara alinan cevaplar, arastirmacinin miidahalesi
olmaksizin, oldugu gibi sunulmustur. Bu cevaplardan bazi belli baslh ¢ikarimlar yapmak
miimkiindiir. Katilimeilarin bazi noktalarda benzer yorumlar yaptiklar1 goriilmiis, ayni
noktalar iizerinde durduklar1 tespit edilmistir. Buna iliskin olarak degerlendirmeler

kurumsal itibarin 7 temasi altinda degerlendirilmistir.

Birinci tema olan “iriinler ve hizmetler’ temasinda katilimcilarin ikiye
ayrildiklarin1 sdylemek miimkiindiir. Burada daha 6nceden sigortay1r doguracak olan
teminat kapsamindaki bir olayin gergeklesmesi halinde sigorta sirketinden ddemesini

almis olanlarin, 6dedikleri paranin karsiligini aldiklarini diisiindiikleri goriillmektedir.

Parasinin  karsiligini  aldigin1  diisiinenler arasinda “Sonuna kadar paramin
karsiligin1 aliyorum. 3000 TL’ye kasko yaptirdim. 169.000 TL degerindeki aracim pert
oldugunda parami aldim. Daha ne olsun.”, “Biiyiik kazalarda aldigim hizmetin
karsiligim1  aldigimi  diigiiniiyorum.”, “Ufak tefek sorunlar oldugunda sigortaya
basvuruyoruz gerekeni yapiyorlar. Odedigimiz paralar sayesinde bunlarin karsiligini da
aliyoruz.” gibi ifadelerin bulunmasi, katilimcilarin deneyimledikleri olayda sigorta

sirketinin aldig1 aksiyondan memnun kalmalarindan 6tiirli oldugunu diisiindtirmektedir.

Diger yandan, katilimcilarin bir boliimii sigorta sirketlerinden satin aldiklari {iriin
ve hizmetlerde paralarmin karsiligini alamadiklarini diigiindiiklerini belirten ifadeler
kullanmislardir. Ornegin “Bir kaza aninda mesela bazen muhatap bulamiyorum. Bence
sigorta sirketleri koOpriiyii gecene kadar iyi, sonra piyasada yoklar.”, “Yok, ben

kesinlikle diigiinmiiyorum. Bir kaza yaptim ve aracim tam 1,5 ay boyunca sanayide
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kaldi. Cok magdur oldum.”, “Daha 6nce neyi karsiladilar ki? Yasanan depremlerde acil
durumlarda, afetlerde ne gibi fayda sagladilar, bunu yaptirtyoruz ama ben bunu bosa
giden para olarak diislinliyorum.” Ne paranin karsiligin1 almak, adami bir dévmedikleri
kaliyor. Bir giin tek tarafli bir kaza yaptim... 2,5 ay gegti bir sonu¢ ¢ikmadi halen.”,
“bosuna para veriyorum gibi geliyor. Asag1 yukarit ben 20 senedir sigorta yaptiririm.
Hi¢ paramin karsiligini aldigimi diisiinmiiyorum”, “Arag sigortast ve DASK sigortasi
gibi zorunlu sigorta ddemeleri de dahil olmak iizere hicbir sigorta hizmetinden hig
kimsenin parasinin karsiligin1 aldigin1 diigiinmiiyorum.”, “Hayir, diistinmiiyorum.
Ciinkii eger sigortayr doguracak durumda su¢ bende olursa 6dedigim para tamamen
bosa gidiyor.”, “Havaya giden para gibi.” gibi ifadeler, sigorta 6demesini doguran
hallerde yasanan aksilikler, siire¢lerin uzamasi, 6deme alinamamasi gibi yasanan
olumsuz deneyimlerin bir sonucu olarak bu yonde bir olumsuz alginin dogurdugunu
diisiindiirmektedir. Diger yandan, sigorta primi ddeyip, teminat kapsamindaki bir olayin
vuku bulmamasi nedeniyle katilimcilarin bir kismi yillardir 6dedikleri bu paralarin bosa

gittigine yonelik bir alg1 gelistirdikleri goriilmektedir.

Satis sonrasi hizmetler ve destek noktasinda gerekli hassasiyete sahip olup
olmadiklar1 soruldugunda paranin karsiligini alma ile ilgili sorudakine benzer bir durum
ortaya ¢ikmustir. Burada da yasanan Onceki deneyimlerin olumlu veya olumsuz
olmasiyla birlikte sirketin satis sonrasi hizmetlerdeki hassasiyetine iligkin algilar
sekillenmistir. Ornegin olumsuz deneyim yasayan katilimcilarin igerisinde “Bence
degil. Her sey satana kadar.”, “Ben 6yle ¢ok hassas olduklarini diistinmiiyorum, paray1
aldiktan sonra, is bitti.”, “Satis1 yaptiktan sonra, ihtiyactmiz oldugunda ortada yoklar
sanki.”, “Bunlar da satarken yigitlerdir. Sonrasinda sorun olursa dyle ¢ok ilgilenmezler
“, “Her sey satin alma siireci tamamlanana kadar” ifadelerini kullanan katilimcilarin
birbirine benzer sekilde, sigorta sirketlerinin satis1 yapana kadar olumlu tutum ve
davraniglar gosterdiklerine iliskin bir algi ortaya koymuslardir. Burada katilimcilar,
sigorta sirketlerinin sadece satis odakli olduklarini diistinmektedir. Bu durum da

sirketlere olan bakis acgisin1 olumsuz etkileyebilen bir unsur olarak goriilebilir.

Bu durumun tam aksine, sigorta sirketleri ile olan iletisiminde ve yasadiklari
onceki deneyimlerde olumlu hizmet algis1 gelistiren katilimcilar, sirketin satis sonrasi
hassasiyetine iliskin “Cok giizel ilgileniyorlar. Isin hakkini veriyorlar.”, “Hizmet

aldigim sigorta sirketi gerekli hassasiyeti gostermektedir.”, “Tiim gereken aksiyonlar
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alindi, isteklerimiz karsilandi.”, tarzinda olumlu ifadeler ortaya koymuslardir. Burada da

onceki deneyimler belirleyici olmustur.

Katilimcilara su anda tercih ettikleri sigorta sirketini neden tercih ettikleri
soruldugunda, katilimcilarin belirli fikirler etrafinda toplandig1 goriilmektedir.
Katilimcilarin  biiytik bir kismu fiyat avantaji oldugu icin tercih ettigine yonelik
ifadelerde bulunurken, yalnizca az bir kismi sigorta sirketinin itibarinin giigliiliigiine,
hizmetlerin kalitesine atifta bulunmustur. Fiyatin oncelikli tercih sebebi oldugunu 6ne
stiren katilimcilar, “Fiyat konusunda uygun olan1 genelde tercih ediyorum”,
“Zorunlulugu karsilamak adina en ucuz en uygun fiyathh olan1 bulmaya gayret
ediyorum”, “Zaten bence hepsi asagi yukari ayni. Bu yiizden bakiyorum uygun fiyat
hangisindeyse onu seciyorum.”, “Maddi imkanlardan dolayi, parasi yoniinden tercih
ediyorum. Bence tiim sigorta sirketleri birbirinin aynisi, bari en ucuzunu yaptirayim
diyorum.” “Tamamen fiyat agisindan en uygun sigorta sirketi oluyor.”, “Fiyat avantaji
belirleyici benim i¢in.”, “Fiyat avantaji nedeniyle tercih ediyorum ¢ogunlukla”, “Fiyat
olarak hangisi uygun olursa oradan yaptirtyorum.”, “Bana gore tiim sigorta sirketleri bir
fark oldugunu disiinmiiyorum” seklinde ifadeler belirtmislerdir. Burada dikkat ¢eken
nokta olarak, ifadelerin birbirine benzerliginin yani sira, bazi katilmcilarin sigorta
sirketleri arasinda fark olmadigina yonelik bir fikre sahip olduklar1 gériilmektedir. Bu
fikre sahip olan katilimcilar i¢in, hizmetler ve iiriinler arast bir farklilik olmadigindan,
uygun fiyatl olanim tercih etme sebebi oldugu goriilmektedir. Itibar ve hizmet kalitesine

odaklanan katilimcilar i¢in ise fiyat kistas1 6nemli goriilmemistir.

Inovasyon (yenilik) temasinda sigorta sirketinin yenilikleri, yeni istek ve
ihtiyaclar1 dikkate alip almadigina, rakiplerinden 6ne ¢ikaracak adimlar atip atmadigina
ve faaliyet gosterdigi sektore ve ililkeye katkisinin olup olmadigina iliskin goriisler

alinmak istenmistir.

Sigorta sirketinin yenilikleri ve yeni agiga ¢ikan istek ve ihtiyaglar1 dikkate almak
noktasinda katilimc1 goriiglerinin iice ayrildigimi sdylemek miimkiindiir. Buna gore,
katilimcilarin -~ bir  kismi  sirketin  yenilikleri takip edip, bunu siire¢lerine
uyarlayabildigine isaret etmistir. Bir kismi, bu yeniliklerin sirkete kar sagladigi, ¢ikar
sagladig1 olgiide takip edildigini disiiniirken, bir kismu ise kesinlikle takip

edemediklerini diisiinmektedir. Olumsuz taraftan yaklasanlar, sirketin yalnizca para
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kazanmaya odaklandigi, istek ve ihtiyaclar1 dikkate almadigi veya bununla
ilgilenmedigini belirtmislerdir. Buradaki “Amagclar1 para kazanmak, bagka bir sey
diisiindiikleri yok.”, “Yenilikleri, insan ihtiyaglarin1 pek taktiklarin1 sanmiyorum. Para
getirecek bir seyse adim atarlar. Yoksa zaten umurlarinda olmaz.”, “Yalnizca paraya
dontstiirtilebilir, kar getirebilir seylerse takip eder ve uygularlar” gibi ifadeler,
katilimcilarin sigorta sirketlerine yonelik olarak olumsuz algilara isaret ederken, sigorta
sirketlerinin yalnizca karliliga odakli bir anlayis icerisinde olduguna iliskin goriis 6ne

cikmaktadir.

Rakiplerden 6nde olup olmadigina dair yoneltilen soruda onde ise neden onde
olduguna, 6nde degilse, neden dnde olmadigina dair katilimcilardan yorumlar alarak
bazi ¢ikarimlar yapmak amaglanmistir. Buna gore katilimcilarin bazilar sirketi oncii
olarak goriirken, bazilari ise rakiplerinden geride kaldigini diisiinmektedir. Fakat burada
belirtmek gerekir ki; bu soruda da katilimcilarin bazilarinin sigorta sirketlerinin
hepsinin birbirine benzer olduklarina dair diislincelerini “Tiim sigorta sirketleri
birbirinin aynis1 gibi. Basma kalip kurallar iginde ayni faaliyetleri ayni usullerde
yapiyorlar”, “Benim nazarimda hepsi ayni. Birbirinden farklar1 yok.” gibi ifadeler
dogrultusunda tekrarlamislardir. Baz1 katilimcilarin sirketin 6nde oldugunu ve oOnde
olmasmmin da hizmet kalitesinin 1iyi olmasi1 sebebiyle oldugunu diisiindiigi
goriilmektedir. Baz1 katilimcilar yeniliklere agik ve kendilerini gelistiren, sistemsel
yenilikleri takip eden bir sirket oldugu ic¢in 6nde oldugunu diisiinmektedir. Bazi
katilimcilar ise tercih ettikleri sirketin, fiyat konusunda rakiplerinden 6nde oldugunu,

fiyat avantaj1 saglamasiyla rekabet avantaji elde ettigini diisiindiiklerini aktarmislardir.

Sektore ve lilke ekonomisine katki bakimindan katilimcilarin bir kismi i¢in benzer
algilar oldugu goriilmektedir. Burada da katilimc1 gortslerinin ikiye ayrildigini
sOylemek miimkiin goriilmektedir. Katilimcilarin bir kismi sigorta sirketlerinin iilke
ekonomisi i¢in 6nemli bir oyuncu oldugu ve katki sunduguna dair goriisler etrafinda
toplanirken, bir kismu ise gerek sektore gerekse iilkeye katki sunmak gibi bir amaglari
olmadigini, kendi karliliklarini ve siirekliliklerini diigiindiiklerini aktarmiglardir. Ancak,
burada katilimcilarin ¢cogunlugu fon akisini saglama, vergi saglama ve istthdam saglama

gibi olumlu katkilar {izerinde durmuslardir.
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Calisma Ortami temasinda sirket calisanlarinin samimi, 6zverili olup olmadiklari,
alaninda uzman, kalifiye olup olmadiklarina iliskin goriisler elde edilmeye calisilmistir.
Burada elde edilen yanitlarin yine daha Once yasanan deneyimlere bagli olarak
olustugunu sdylemek miimkiin goriilmektedir. Katilimcilar, gordiigii hizmetten memnun
oldugu ol¢lide olumlu yargilarda bulunmus; burada yasanan memnuniyetsizlikte ise
calisanlarin pay1 oldugunu dile getirmislerdir. Bu noktada genelleme yapilabilecek ortak
hususlardan biri ise katilimcilarin bazilarmin satis islemini yapana kadar oldukca
samimi ve Ozverili goriindiiklerini, ancak satistan sonra bu tiirden bir c¢abanin
goriilemedigini aktarmalaridir. Ornegin “Sigortay1 yaptirana kadar ¢ok samimiler, ¢ok
Ozverililer. Fakat sigortay1 yaptirdiktan tamam, bitti, hepsi son buluyor.”, “Paray1 alana
kadar... bakiyorsunuz son derece yardimseverler. Ama bir sorunla karsilagtiginizda
bakiyorsunuz o samimiyet, o yardimseverlik u¢gmus gitmis.”, “Teminat geregi vuku
bulsun, bakalim ayni1 tavir oluyor mu? Bunlar samimi gelmiyor, i¢ten gelmiyor bunlar.”,
“Yapmaciklar bence... Hicbir tanesi empati yapmiyor, karsidakini, onun derdini,
talebini anlamak gibi derdi yok.”, “Aslinda ¢ogu zaman miisteriyi ikna edip o hizmeti

satana kadar biitliin samimiyet ve 6zveri.” gibi ifadeler bu durumu ortaya koymaktadir.

Uzmanlik ve profesyonellik baglaminda da ortaya c¢ikan benzer yargilar,
katilimcilarin - ¢oziimsiiz kalan sorunlari, uzayan siiregler gibi olumsuzluklari
calisanlarin uzmanliktan uzak oldugunu ve ¢oziim iretemediklerine bagladiklar
goriilmektedir. “Olsaydi eger, yasadigim problemlerin higbirini yasamazdim”,
“Uzmanlikla hi¢ alakalar1 yok, isi falan da bilmiyorlar.”, “Baz1 police maddelerinden
kendi haberleri yok.”, “Bu isi 6niine gelen yapiyor.”, “Evet yalan konusunda gayet
uzmanlar. Profesyonelde laf degistirip yalan soylilyorlar. Sigortacilik konusunda bir sey
bildikleri yok. Fakat cebimizden nasil para ¢ikmaz kismini ¢ok iyi biliyorlar.”, “ne
zaman bir isimiz diigse, bir durum olsa hep birbirlerine soruyorlar. Onceden bilgisi yok,
0 anda halletmeye calisiyor.”, “Bazilar ¢iinkii gergekten isi bilmiyor. Satis1 kapatmanin
pesinde” gibi yorumlar burada bir uzmanlik probleminin olduguna isaret etmektedir. Bu
yanitlar ¢ogunlugun goriisiinii olusturmaktadir ve katilimcilarin sikayet¢i olduklari
unsurlardan biri oldugu anlagilmaktadir. Bu konuda olumlu goriis belirten katilimer ise

az sayidadir.

Yonetim temas: altinda sirketin katilimcida begendi uyandirip uyandirmadigi,

saygin, olumlu imaja sahip bir sirket olup olmadigi, sirketin gelecekte karsilagilacak bir
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olay i¢in giiven verip vermedigi, sirketin katilimciya 6nemli oldugunu hissettirip
hissettirmedigi gibi sorular dogrultusunda yanitlar almak ve ¢ikarimlar yapilmak

istenmistir.

Katilimcilar nezdinde begeni uyandiran bir sirket olma durumunun da Onceki
yasanan deneyimlere bagli olarak yanitlandigi gorilmektedir. Bu deneyimlerden
memnun kalan ve memnun kalmayan katilimcilarin goriisleri birbirinden ayrismistir.
Sigorta sirketiyle ilgili olarak olumsuz deneyim yasadiklarini aktaran katilimecilarin bu
kisimda olumsuz yorumlar: oldugu gériilmektedir. Ornegin “Hi¢ begenmiyorum. Cok
kalitesiz bir sirket.”, “Birakin begeniyi, ben bu sirketin artik adimi dahi duymak
istemiyorum.”, “Ismini dahi anmak istemiyorum”, “Begenmiyorum. Sorunlarimi
¢dzmiiyorlar.”, “Begenmiyorum. Oyle bir begeni ifade edecek bir durum yok ortada.
Her tiirlii isi zora kogsmaktan baska pek bir sey yaptiklar1 yok ki” gibi ifadeler agik bir
sekilde yasanan olumsuz tecriibeler ve magduriyetlere isaret etmektedir. Bu durumun
tam aksine, olumlu deneyimler yasamis olan katilimcilarin, bu olumlu deneyimlerden
kaynaklanan “Ben seviyorum begeniyorum caligma stillerini, iiriin ve hizmetlerini.”,
“Olumlu, memnuniyet dogurucu bir hizmet aldi§im i¢in bende begeni
uyandirmaktadir.”, “Evet, hizmet kalitesi ve fiyat politikasini begeniyorum?”,
“Ilgilerinden dolay1 begeni uyandirtyor”, “Isteklerimi karsiladig1 i¢in, sorunlara ¢dziim
iirettigi i¢in begeniyorum”, “Begeni uyandirdigini, ¢alisarak yasamis oldugum ilgi,
alaka ve tecriibelerimdem yola ¢ikaracak rahatlikla soyleyebilirim.” gibi begeni

ifadelerinin oldugu gérmek miimkiindiir.

Onemli, olumlu bir imaj, sayginlik baglaminda ele alman soruda, sirketi saygin
bulmayan katilimcilarin yine olumsuz deneyimlere vurgu yaptiklari goriilmektedir.
Diger yandan, saygin bulan katilimcilarin ise olumlu hizmet kalitesine, giivenilirlige,
tanmirhga ve kokliiliige vurgu yapildigi goriilmektedir. Ornegin saygin oldugunu
diisiinen katilimcilar arasinda “Alaninda zaten nam yapmis bir sirket bu”, “Cok saygin
ve olumlu bir imaji var bende... Tiirkiye’deki en degerli 100 sirketten biriymis”,
“Sirketin saygin bir sirket olmasi tercih sebebimizdir.”, “Olumlu bir imaj, sayginlik
bende kazanmasi i¢in benim yasadigim deneyimlerin ¢ok olumlu olmasi lazim. Bir de
tabi bu sigorta markasinin taninir olmasi bilinir olmasi1 da lazim.”, “Cocuklugumdan
beri bu sirketin var oldugunu az g¢ok hatirliyorum. Bankalar gibi saygin oldugunu

diisiiniiyorum. Koskoca sirket, ismi bile telaffuz edildiginde giiclii geliyor kulaga.”,
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“Yaptig1 ¢alismalarla miisteriye verdigi ozverili hizmet ile saygin bir sirket oldugunu
diisiinliyorum. Bende olumlu bir imaj birakmakta.”, “Adi duyuldugunda insanlarin
aklinda olumlu bir imaj ¢izmis giivenilir bir sirket olduklarini diistiniiyorum.”, “Koklii
ve saygin bir sirket oldugunu sdyleyebilirim.”, “Saygin bir sirket. Ben zaten taninir
oldugunu disiliniiyorum ve saygin bir sekilde islerini yiirlitmeye devam ediyorlar.”,
“hem kendi yasadigim hem de genel olarak ¢evremde duydugum olumlu elestiriler ve
tavsiyeler lizerine saygin bir sirket oldugu kanaatindeyim.”, “kurumsal ve taninmis
olmanin sayginligi da arttirdigimi diisiiniiyorum.” gibi ifadelerde bu durum acikca

goriilmektedir.

Sirketin gelecekte sigorta teminatini doguracak bir olay yasandigi zaman
yapilacak olan bagvuru sonucunda yapilan 6demenin hakkaniyetli olacagi konusunda
giiven verip vermedigine iliskin olarak yoneltilen soruda benzer hususlarin bir arada
toplandigin1 gérmek miimkiindiir. Burada katilimcilarin yanitlar1 degerlendirildiginde
tic farkli yaklagimin oldugunu sdéylemek miimkiindiir. Bunlardan birincisi, boyle bir
durumu daha 6nceden yasamis ve sigorta sirketiyle bu konuda tecriibe yasamis olanlar
icerisinden memnun kalmis olanlar, benzer bir durumu yasamig, fakat memnun
kalmamis olanlar ile bugiine kadar geri 6demeyi gerektirecek bir durum yasamamis olan
katilimcilarin  oldugunu sdylemek miimkiindiir. Ge¢mis deneyimlerde memnuniyet
yasamis olan katilimcilar, gelecekte de bdyle bir durum olusmasi halinde yine
hakkaniyetli bir sekilde karsiligin1 alacaklarini diisiindiiklerini belirten benzer ifadelere
yer vermisken; bu durumun tam aksi halinde, yani olumsuz tecriibelerin yasanmasi
durumunda ise, yasanan bu olumsuz tecriibenin hem sigorta sirketine olan giiveni ve
inanc1 zedeledigi, hem de genel olarak sigortaciliga bakis agisini olumsuz yonde
etkiledigi ¢ikarimini yapmak miimkiin goriilmektedir. Ornegin “Ben sigortadan cok
memnunum...parami aldim...degerinde aldim. Kesinlikle ¢ok hakkaniyetliydi.”,
“Sirkete giiveniyorum. Hakkimi sonuna kadar vereceklerini diisiiniiyorum”, “Bana
giiven veriyor. Bugline kadar herhangi bir konuyla alakali olumsuz bir durum
yasamadim.”, “Polige sartlar1 geregini yerine getirmek durumundalar ve yapiyorlar da
zaten.” Ifadelerinden yola ¢ikarak bu konudaki giivenin olumlu tecriibelere ve sirkete
olan giivene bagli olarak ifade edildigi goriilmektedir. Ancak diger yandan “Yasadim ve
verdigim paranin karsiligini hicbir sekilde alamadim.”, “Yaptigim kazada da ben bizzat

yasadim, gordiim. Parami ¢ope atmis gibi hissediyorum.”, “Sigorta sirketlerine bu

128



konuda gilivenim yok.”, “Genel olarak sigorta sirketlerine giivenmiyorum. Yasadigimiz
ufak tefek seylerde bizi ¢ok ugrastirdilar.”, “Aldim paranin karsiligini, suclu ¢ikarilarak
aldim... Bosu bosuna kasko paras1 verdim”, “Ugrastiriyorlar, ¢ile ¢ektiriyorlar, ondan
sonra.”, “Amaclart miisteriyi biktirtp parayi almaktan vazgecirmek”, “Satistan ibaret”
ifadelerinden goriildiigii iizere olumsuz deneyimlerin giiveni sarstifi net bir sekilde
goriilmektedir. Boyle bir durumu yasamamis olan katilimcilarin ise akillarinda bu
konuda netlik olmadigi, inanmay tercih ettikleri ama belirsiz oldugunu vurguladiklari

goriilmektedir.

Sigorta sirketinin tiiketicide kendisini 6nemli hissettirecek bir yaklasimda bulunup
bulunmadigina iliskin olarak yonlendirilen soruya alinan cevaplar, genel olarak sigorta
sirketlerinin 6zel giinlerde ve Ozellikle sigorta zamaninin dolmasi ve yenilenmesi
gerektigi durumlarda iletisime gectigini, bunun haricinde ek bir ¢aba gostermedigini
diistinen katilimcilarin ¢ogunlukta oldugu goriilmektedir. Alinan hizmetlerde igtenlik,
uzmanlik, onemseyicilik ve erisilebilirlik yliksek olmasi katilimcilarin bu baglamda

olumlu hissetmelerini beraberinde getirdigini sdylemek miimkiindiir.

Vatandashk (sorumluluk) temasi altinda ele alinan {i¢ soruda, sigorta sirketinin
faydali toplumsal olaylar1 destekleyip desteklemedigi, ¢evre konusunda duyarli olup
olmadig1 ve soziiniin arkasinda duran bir sirket olup olmadigi sorulmus ve yanitlar elde

edilmistir.

Bu noktada, faydali toplumsan olaylarda sigorta sirketlerinin yer alip almadigina
iliskin olarak katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugu haberdar olmadigi, bu konuda bilgisini
veya dikkatini ¢ekecek bir durumla karsilasilmadigl veya bu konuya ilgi duyulmadigi
anlagilmaktadir. Ancak aymi sekilde katilimcilarin biiyiik bir ¢ogunlugu, boyle bir
faaliyeti gdstermesi gerektigine dair ifade belirtmislerdir. Ornegin “Hatirlayamadim.
Belki de dikkatimi ¢ekmedi. Ama bu tiir seyler sirketin itibar1 i¢in 6nemli bence.”,
“Toplumsal olaylarla ilgili hi¢bir sey duymadim.”, “Hi¢ duymadim.”, “Bu konuda
gercekten fikrim yok.”, “Varsa da benim haberim yok. Takip de etmedim. Ilgimi de
cekmiyor”, “Hi¢ duymadim. Ama bunlarin faydali hicbir sey yapacaklarini
diistinmiiyorum.”, “Ben hi¢ denk gelmedim. Olsunlar destek olsunlar.”, “Faydali
toplumsal olaylar1 destekleyip desteklemedikleri konusunda bilgi sahibi degilim ama

desteklemelerini cani goniilden isterim.”, “Su anda desteklediklerini bilmiyorum, ama
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desteklemesini isterdim.”, “Hi¢ duymadim agikg¢asi.” gibi ifadeler bu durumu ortaya
koymaktadir. Bu durum, sigorta sirketlerinin bu konudaki eksikligini ortaya
koymaktadir. Cevre konusunda da katilimcilarin hemen hepsi sigorta sirketlerinin
cevreye duyarlt olmalar1 gerektigini belirtmistir. Bazi katilimcilar, dijitallesmenin
getirisiyle beraber sigortacilifa iliskin islemlerin internet veya mobil cihazlar
araciligiyla yapilmasinin ¢evresel baglamda, o6zellikle kirtasiye iirlinlerinin israfi

bakimindan olumlu bir durum oldugunu belirtmislerdir.

Sigorta sirketinin soziinde duran bir sirket olup olmadigina iliskin yoneltilen
soruda da katilimcilarin iki grupta temellendirilebilecek bir yaklasim gosterdiklerini
sOylemek miimkiindiir. Burada da yine yasanan olumsuz ve olumlu tecriibeler bu
alginin sekillenmesinde etken olmustur. “Her sey satana kadar, sonrasi bombos.”,
“Verdikleri higbir s6zii tutmuyorlar.”, “Soziinlin arkasinda durma lafi belki de en ¢ok
sigortacilik sektoriine pek yakisik almiyor.”, “Durmuyorlar... Para 6dememek igin
ellerinden geleni yaptilar.”, “S6z mdz yok. Sadece satarken var. Satis1 yapayim da ben
gerisi 6onemli degil gibi.”, “Sozlerini tutmuyor... Her sey miisteriyi senelik poligelerle
baglama giinlinii kurtarmayla alakali... Tek kelimeyle samimiyetsizlik.” gibi ifadeler,
olumsuz durumlarin olumsuz algilara sirayet ettigini ortaya koymaktadir. Bu durumun
aksine, “Policede belirtilen teminatlar1 karsilamaktadir.”, “Soziinlin arkasinda bir
sirkettir. Ne vaat ediyorlarsa o hizmeti sunmaktadirlar.”, “Verdikleri taahhiitleri
tamamiyla yerine getiren bir sirket.”, “Sunulacagin belirttikleri hizmetlerin timiini su
giine kadar yeterli kalitede karsiladilar. Bu da séziinde durduklarinin bir gostergesi.”,
“Soziinlin arkasinda duran veya duracak olan bir sirket olduguna gilivenim var.”,
“Soziinli yerine getiriyor, bakiyorum simdi gelecek i¢in de diyebiliyorum ki; yapar,
yerine getirir. Boyle bir endisem yok.” gibi ifadeler ise olumlu tecriibenin gelecekte
yasanacak bir durumda olumlu sonuglar elde edilecegine dair inan¢ oldugunu ortaya

koymaktadir.

Liderlik temas1 altinda ele alinan sorularda katilimcilara sigorta sirketinin vizyon
sahibi olup iyi yonetildigini disiiniip diistinmedikleri, iyi organize olmus bir ¢aligma
sistemlerinin olup olmadigi sorulmustur.

Sirketin 1yi yonetilip yonetilmedigine dair alinan yanitlarda, sirket yonetiminin ve

vizyonunun olumlu olmasi halinde bunun siireglere ve c¢alisanlara yansidigi, olumsuz
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olmas1 halinde de ayn1 sekilde bunun olumsuz bir sekilde yansidigina iligskin bir goriis
birligi oldugunu sdylemek yanlis olmayacaktir. “Demek ki iyi yonetiliyor ki, bu kadar
tanmnirhigt var sayginligr var.”, “Sirketin vizyon sahibi oldugunu diisiiniiyorum.
Calisanlarin giiler yiizlii olmalari, keyifli bir caligma ortamina sahip olmalarinda
yoneticinin onemli bir rolii oldugunu diisiinliyorum.” gibi olumlu igerikli ifadeler ile
“Iyi yonetilse o kadar sikayetime bir doniis olurdu”, “Iyi yonetilse miisterisini boyle
magdur etmez.”, “lyi yonetilse bence miisteri odakl1 olur.”, “Vizyon sahibi bir sirket
olsa magdur etmezlerdi beni.” gibi olumsuz icerikli ifadelere bakildiginda, iyi bir
yonetimin, vizyon sahibi olmanin tabana yayilacagi fikrinin yer aldigim gérmek

mumkundiir.

Organize olmus bir ¢aligma sistemi de yine yasanan deneyimlerden yola ¢ikilarak
degerlendirilmis bir husus olmustur. Katilimcilar, olumlu deneyimler ve memnuniyet
halinde organizasyonun iyi oldugunu, aksi halde ise organizasyon konusunda biiylik
sorun oldugunu dile getirmislerdir. “Cok i1yi organize oluyorlar... Yaklasik 1 saat i¢inde
her sey bitti.”, “Evet, gelistirilmesi sartt ile”, “Destek ve hizmet noktasinda
eksikliklerini gdrmedigim icin, evet iyi organize olduklarini diisiiniiyorum.”, “Iyi bir
organizasyonu var. Herhangi bir sikinti oldugu zaman ilgileniyorlar, sorun ¢oziilene
kadar arayip soruyorlar.”, “Evet. Organize olmasa burada sikintilar dogardi.”, “Bir
aksama, bir yavaslama olmadigindan, iyi organize olduklarini ve organize
davrandiklarmi diistiniyorum.” Gibi ifadelerde goriildiigi iizere, katilimcilarin
yasadiklart memnuniyet, iyi organize olmus bir sirket imaj1 dogurmus veya 1yi organize
olmus bir yapt oldugu i¢in memnuniyet dogmustur. Bu baglamda sirketin
organizasyonunun esasinda deneyimin sonucunu belirlemede O©nemli bir kistas
olabilecegi akla gelmektedir. Ciinkii olumsuz deneyimlerde de organizasyona iligkin
olumsuz ifadelerin yer aldig1 goriilmektedir. Ornegin “iki saatte ¢ekici génderemeyen
adamlar, nereye organize olsunlar. Kimsenin kimseden haberi yok daha.”, “Hayur,
organizasyon sifir. Kimse siirecleri takip etmiyor. Herkes baska bir birime
yonlendiriyor.”, “Var dersem yalan soylemis olurum. Ciinkii en ufak bir seyde hemen
mutabakat kurmak icin sag1 solu ariyorlar, genel merkezden yanit bekliyorlar.”, “lyi
organize olmus olsa siirecler bu kadar uzun siirmez. Bu kadar bize 1stirap

cektirmezler.”, “Cok kotii bir organizasyonlari var. 2,5 ayda bir problemi ¢ézemediler.”,

“Bu konu esas fiyasko iste”, “Iyi organize olmus sistemleri oldugunu diisiinmiiyorum,
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clinkii stiregler hep uzuyor.” tarzinda ifade edilmis olan ciimleler, katilimcilarin yasadigi
olumsuz tecriibelere isaret etmektedir. Sigorta teminatinin geregini doguran olayda
siirecin uzamasinin, katilimcilarda magduriyet yarattigit ve katilimcilarin bunu

organizasyon eksikligi olarak gordiiklerini soylemek miimkiindiir.

Performans temas: altinda ele alinan ii¢ soru bulunmaktadir. Ilk soruda, sigorta
sirketine kolay erisebilirlik, elverislilik konusu giindeme almmustir. Ikinci soruda
katilimcilarin sirketin gelecekte daha biiyiik bir sirket olup olmayacagina dair inancini
ortaya koymak istenmistir. Uciincii soruda, gelecekte meydana gelebilecek krizlerden,
ekonomik dalgalanmalardan olumsuz etkilenebilme ve hatta iflas edebilme ihtimali
sorularak katilimcilarin sirketin gelecegiyle ilgili ne diislindiiklerini ortaya koymak ve

itibarin 6nemli bir unsuru olan siireklilik adina ¢ikarimlar yapmak amaglanmistir.

Erisilebilirlik konusunun itibar1 belirlemek noktasinda katki sunacak bir ¢ikarim
yapmak konusunda besleyici olmadigi goriilmektedir. Bu konuyla ilgili genel olarak,
katilimcilarin  telefon, mail, Whatsapp veya acenteler yoluyla erisim saglamak
hususunda ¢ok problemle karsilagsmadiklar1 goriilmektedir. Ancak burada belirtilmesi
gereken bir kisim bulunmaktadir. Katilimeilar, erisilebilirlik agisindan problem
yasamasa dahi, eristikten sonraki siliregte almman hizmetten sikayet ettikleri
goriilmektedir. “Erisim anlaminda sikint1 yok da eristigimiz zaman ¢dziim var m1 ondan
haber verin.”, “Konumlar1 gayet iyi ama isi ¢ozmedikten sonra ne 6nemi var?”, “Erisim
konusunda sorun yok da sorun ¢ézme konusunda var.”, “Erisseniz de ortada bir sey
olmuyor. Sonug¢lanmiyor.” gibi ifadelerle karsilasilmasi, katilimcilarin bu yondeki

goriislerini ortaya koymaktadir.

Sigorta sirketinin gelecek donemlerde daha biiyiik bir sirket olup olmayacagina
iligkin yoneltilen soruya alinan cevaplar cogunlukla giivene ve gosterdikleri
performansa dayandirilmis goriinmektedir. Sigorta sirketinin performansinin olumlu
oldugunu degerlendiren katilimcilar, gelecekte sirketin daha biiyiik bir sirket haline
gelebilecegi, bu agidan dnemli bir potansiyel tasidigina iligkin goriis bildirmislerdir.
“Bu konularda toplumun giiveni ¢ok dnemli. Bunu sarsacak bir sey yapmadiktan sonra
bence, biiyiir neden biiyiimesin.”, “Kesin ¢ok biiyiik bir sirket olacak. Islerini ¢ok iyi
yapiyorlar ciinkii.”, “Bu sekilde devam ederlerse giizel yerlere geleceklerini

diisliniyorum.”, “Vizyonerlikleri, fedakarliklari, ¢aligkanliklari, liyakatli yonetim
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sistemleri, 6zveri ve ¢abalar1 sayesinden gelecekte daha iyi konumlara geleceklerine hig
siiphe yok.”, “Evet bence 6zverili, azimli ve ¢ok 6nemli burasi istikrarli ¢alistyorlar.”,
“Sirketin bu sekilde devam ettigi siirece geleceginin parlak oldugunu diisiiniiyorum.”
gibi karsilagilan yanitlar bu durumu ortaya koymaktadir. Ancak belirtilmelidir ki,
katilimeilar girketin bu performansi ve olumlu organizasyonu bozmadan devam etmeleri
halinde bunun gergeklesebilecegini de ekledikleri goriilmektedir. Eger algilanan hizmet
performansi olumsuz ise, siireclerde sikintilar gozlemlenmis, olumsuz tecriibeler ve
memnuniyetsizlik ortaya ¢ikmis ise katilimcilarin bunlart géz Oniine alarak sirketin
bliylimesinin zor veya dogru olmadigi yoniinde yorumlarda bulunduklarini séylemek
miimkiindiir. “Boyle bastan savma igler yaparlarsa higbir yere biiyliyemezler.”, “Bu
calisma sistemiyle daha biiyiik bir sirket olmalarinin imkan1 yok. Kiigiiliirler bile.”, “Bir
sirketin biiylimesi neye bagli? Bir kere en basta miisterisini memnun edecek. Hizmet
alan, diyecek ki bdyle bir firma var, siz de buradan alin... Baktigim zaman ben bdyle
bir gelecek gérmiiyorum. Kendilerini diizeltmeleri lazim.”, “Kimseye para 6demez,
sadece para alirsa biiyiir tabi.”, “Insan odakli yaklagmadiklar1 siirece sayginlik ve
vizyon konusunda biiyliyemezler.”, “Daha biiyiikk olmalar1 i¢in... beklenti anlaminda
tatmin edici degerler sunmalari gerekir. Bunu da yapmadiklari i¢in ben beklemiyorum.”
gibi ifadelerin goriilmesi bu yaklasimi dogrulamaktadir. Bu baglamda, sigorta sirketinin

gosterdigi performans, gelecekteki itibar1 agisindan belirleyici olmustur.

Son soruda katilimcilara yoneltilen soruda gelecekte yasanabilecek krizler ve
dalgalanmalardan sirketin etkilenip etkilenmeyecegine dair inanci 6lgmeyi hedefleyen
soru, esasinda katilimcilarin gbziinde sirketin itibarin1 belirlemeye yoneliktir. Alinan
yanitlar, katilimcilarin goziinde sirketin gliclii bir sirket imaji olmasinin gelecekte
yaganacak olan olumsuzlardan etkilenmeyecegine dair inanci tetikledigini
gostermektedir. Sirketin gii¢lii olduguna dair inang, sirkete duyulan giiven, olumlu ve
saglam bir gelecek algisini beraberinde getirmektedir. “Bana deseniz ki 20 sene sonra
bu sirket hayatta olacak mi1? Ben derim kesinlikle olacak. Giiven meselesi yani... Bende
bu sirketin bu giiveni, bu itibar1 var.”, “Arkasinda X Holding var. Higbir krizden
etkilenmezler.”, “Yurtdisi merkezli galiba, ¢ok gii¢lii bir sirket. Bence higbir sey
olmaz.”, “Krizlerden etkilense bile durumu sogukkanlilikla ¢oziip faaliyetlerini devam
ettirebileceklerini diisliniiyorum.”, “Ayaklar1 yere saglam basan, sistematik bir ¢alisma

bicimi benimsemis olmalarindan dolay1 olusabilecek herhangi bir problemin bu sirketi
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iflas edecek kadar etkileyecegini diisinmiiyorum.”, “Finansal altyapisi saglam olan
sirket ayakta kalir. Ben bu sirketin saglam kalacagimi diisliniiyorum.” ifadeleri bu
durumu ortaya koymaktadir. Bunun tam aksi halde ise katilimcilar sirketin
performansinin olumsuz olduguna iligkin algi sahibi oldugunda, sirketi giiclii bir sirket
olarak gormediklerinde olumsuzluklardan etkilenebilecegine dair diistince oldugu
goriilmektedir. “Boyle c¢alismaya devam ederse olumlu goriinmiiyor.”, “Boyle
yaparlarsa ¢cok miisteri kaybederler. Sebebi de kriz olmaz, kétii hizmet olur.”, “Yarin bir
giin faaliyeti durdurur ¢ekilir pazardan, bunu bilemeyiz. Bu konuda giiven veren bir
sirket mi derseniz, bence ¢ok da Oyle bir yan1 yok.”, “Sirket saglam olmayinca etkilenir
tabi. Bu sirkete bakiyorum simdi, ‘0ooo kog¢ gibi saglam bu sirket ya’ diyemem.”, “Bu
bahsettigimiz sirket Oyle dev sigorta sirketi...degil....Etkilenebilir de.” seklindeki

ifadeler bu durumu ortaya koymaktadir.

Arastirmanin  Orneklemi gercevesinde elde edilen bu sonuglar Ozetlendiginde;
soyut bir hizmet alan1 olan sigortacilikta hemen hemen tiim kurumsal itibar boyutlar
acisindan en onemli faktoriin yasanan deneyimler oldugu goriilmektedir. Diger bir
anlamda soyut olan bu hizmetin somutlastig1, tiiketici tarafindan deneyimlendigi temas
noktalar1 belirleyici olabilmektedir. Yasanan olumlu deneyimler, itibar boyutlarina
olumlu olarak yansirken, yasanan olumsuz deneyimler ise tiiketicilerin sigorta sirketinin

itibarina iliskin olumsuz algilar gelistirmesine neden olabilmektedir.

Katilimcilarin ¢ogunlugu, Sigorta teminatinin 6denmesini gerektiren bir durumun
dogmasi halinde yapilan bagvurunun sonuglanmamasi, bu siirecin uzun bir siire almasi,
¢Oziimlenme noktasinda belirsizliklerin olmasi gibi olumsuzluklarla karsilastiklarinda
Odedikleri primlerin karsiligini alamadiklar, ihtiyaglara yanit bulamadiklari, sirketin iyi
yonetilmedigi, iyi bir organizasyonunun olmadigi, ¢alisanlarinin uzman olmadigi, igten
ve samimi davranmadigl yoniinde algilar olusmasina neden olmaktadir. Boyle bir
goriisiin hakim olmasi, tiiketicilerde begeni uyandiran, sayginlik arz eden ve gelecek
donemlerde biiyiime ve gelisme potansiyeli barindiran bir sirket olmadigma dair
diisiincelerin gelismesine zemin hazirlamaktadir. Bu tiirden olumsuz diisiinceler, hem
sigorta sirketi nezdinde hem de sektor nezdinde olumsuz bir alginin olusmasina

sebebiyet vermektedir.
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Yukarida yapilan degerlendirmelerden yola ¢ikilarak, bu arastirmadan
cikarilabilecek 6nemli bir sonug, sigortacilik sektorii 6zelinde ve arastirma Orneklemi
smirliliginda, bu sektordeki olumsuz itibar ve giiven algisinin olumsuz deneyimlere
dayal1 oldugudur. Esasinda tiiketicilerin yasadiklart memnuniyetsizlikler, sektore olan
inang¢larinmi yitirmelerine neden olmaktadir. Dolayisiyla bu tiirden olumsuz sonuglara
neden olan sigorta sirketleri hem kendilerine hem de sektoriin itibarma istemeden de

olsa zarar vermektedir.

Katilimcilarin verdigi yanitlar dogrultusunda yapilan degerlendirmelerde goriilen
olumlu bir taraf da yine yasanan olumlu deneyimlerin hemen hemen tiim itibar
boyutlarina olumlu olarak yansidigidir. Diger bir deyisle, sigorta sirketiyle yasadigi
onceki tecriibeler olumlu oldugunda, alinan hizmet memnuniyet dogurdugunda itibar

goriisti onemli dlgiide olumlu olmaktadir.

Bu sonuglardan elde edilebilecek bir nihai sonug; ¢ogunlukla giivene ve itibara
dayali olarak kabul edilen sigortacilik sektoriinde tiikketicinin sigorta sirketine duydugu
giiven, yasanan olumsuzluklarla zedelendiginde tiiketici giivenini yitirebilmekte hem
sitkete hem de sektore iliskin inancini1 kaybedebilmekte oldugudur. Tam tersi bir

durumda ise itibar ve giiven giliglenmektedir.

Dolayisiyla sigorta sirketlerinin ve sigorta sektdriiniin sikint1 yasadigi bu konuda
en Onemli sorun, bu arastirma sonuglarina dayali olarak deneyimlerdir. Sigorta
sirketlerinin tiiketicilerle kurdugu iligkilerde bu durumu dikkate almasi gerekmektedir.
Ciinkii hali hazirda pamuk ipligine bagl olan tiiketici giiveni ve itibar, yapilan hatalar

sonucunda agir hasarlar alabilmektedir.

Genel olarak sigortacilik sektoriine ve 6zelde sigortacilik faaliyetinde bulunan
sirketlere yonelik olumsuz olarak gelistirilen algilarin ortadan kaldirilabilmesi ve
istenen yonde giliven ve itibarin tesis edilebilmesi i¢in sigorta sirketlerinin tiiketicilerin
ithtiyaglarini ve isteklerini, beklentilerini, taleplerini dogru bir bicimde belirleyebilmesi
gerekmektedir. Bunlar1 belirlemekten de O©nemlisi, bu dogrultuda Onlemler ve
iyilestirme faaliyetlerinde bulunarak dogru yerde, dogru zamanda ve tatmin edebilecek
Olclide karsilanmasi gerekmektedir. Bu arastirmanin katilimcilarinin bir¢ogunun dile
getirdigi ve belki de sektoriin potansiyeli 6niindeki en biiyiik engellerden biri olan ‘satis

anlayisi’nin hakim slirmesi sektdriin potansiyeline ulagmasi Oniinde bir takozdur. Ele
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alinan bu hususlarin hem sigorta sirketleri hem de sigortacilik sektorii bakimindan

onemli bir gereklilik oldugu diistiniilmektedir.

Elbette bu arastirmanin sonuglari ve yapilan degerlendirmelerin bir ¢alisma
grubundan elde edilen veriler {zerinden elde edilmis olmasi, anakiitleye
genelleyebilmek agisindan bir sinirlilik dogurmaktadir. Nitel arastirmalarin dogasi
geregi, arastirmaya dahil olan her bir ¢alisma grubunun farkl 6zellikler gosterebilmesi
ve farkli sonuglar ortaya c¢ikarabilmesi olasidir. Bu baglamda gelecekte yapilacak olan
arastirmalar ile farkli orneklemlerde, farkli calisma gruplarinda ortaya ¢ikacak olan

sonuglar, literatiire ve sigortacilik sektoriine 6zgli 6nemli bir katkilarda bulunabilecektir.

136



KAYNAKCA

Abratt, R. (1989). A new approach to the corporate image management process. Journal
of Marketing Management, 5(1), 63-76.

Abratt, R., & Kleyn, N. (2012). Corporate identity, corporate branding and corporate
reputations. European Journal of Marketing, 46(7/8), 1048-1063.

Agirgiin, M. (2018). Itibar yonetiminde sosyal medyanin rolii ve 6nemi. Yiiksek Lisans

Tezi. Ege Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Izmir.
Ak, M. (1998). Firma/ markalarda kurumsal kimlik ve imaj. Istanbul: Isil Ofset.

Akdemir, B. (2017). Yetenek yonetimi: Insan kaynaklar: yonetiminde giincel
yaklasimlar. Biinyamin Akdemir (Ed.). Istanbul: Beta Basim Yayim.

Akgul, M. Y. (2010). Tiirkiye'de sigortacilik hizmetlerinin yapist ve pazarlama
maliyetleri. Yiiksek Lisans Tezi. Gazi Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisii,

Ankara.

Akinct Vural, Z. B., ve Coskun, G. (2011). Kurumsal sosyal sorumluluk ve etik.
Giimiishane Universitesi Iletisim Fakiiltesi Elektronik Dergisi, 1(1), 61-87.

Akpmar, R. (2013). Kamu yodnetiminde miisteri odaklilik ve kurumsal itibar kavrama:
Izmir Bilim, Sanayi ve Teknoloji 11 Miidiirliigii analiz calismasi. Akademik Bakis
Dergisi,38, 1-16.

Aktan, C. C., ve Borii, D. (2007). Kurumsal sosyal sorumluluk. Aktan, C. C. (Ed.),
Sosyal sorumluluk: Isletmeler ve sosyal sorumluluk iginde (7-25). Istanbul:

Tiirkiye iktisadi Girisim ve Is Ahlak1 Dernegi (IGIAD).

Alessandri, S. W. (2001). Modeling corporate identity: A concept explication and
theoretical explanation. Corporate Communications: An International Journal,
6(4), 173-182.

Almeida, M. D. G. M. C., & Coelho, A. F. M. (2019). The antecedents of corporate
reputation and image and their impacts on employee commitment and
performance: The moderating role of CSR. Corporate Reputation Review, 22(1),
10-25.

137



Almagik, E., Almagik, U., & Geng, N. (2010). Kurumsal itibar bilesenlerinin algilanan
onemi demografik o6zelliklerden etkilenmekte midir?. Balikesir Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 13(23), 93-114.

Alrubaiee, L. S., Aladwan, S., Joma, M. H. A., Idris, W. M., & Khater, S. (2017).
Relationship  between corporate social responsibility and marketing
performance: The mediating effect of customer value and corporate image.
International Business Research, 10(2), 104-123.

Alsop, R. (2004). The 18 Immutable Laws of Corporate Reputation: Creating,
Protecting & Repairing Your Most Valuable Asset. London: Kogan Page

Publishers.

Altunisik, R., Coskun, R., Yildirim, E. ve Bayraktaroglu, S. (2010). Sosyal bilimlerde
arastirma yontemleri. Sakarya: Sakarya Kitabevi.

Anderson, J. F., Brown, R. L. (2005). Risk and Insurance. Education and Examination
Committee of the Society of Actuaries, https://www.soa.org/globalassets/
assets/files/edu/P-21-05.pdf (Erisim tarihi: 15.04.2021)

Argenti, P. A., & Druckenmiller, B. (2004). Reputation and the corporate brand.
Corporate Reputation Review, 6(4), 368-374.

Arseven, H. (1987). Sigortanin tarihcesi ve geri kalmish@mzin sebepleri. Istanbul
Universitesi Iktisat Fakiiltesi Mecmuasi, 43(1/4), 415-431.

Arslan, A. H. (2020). Insan kaynaklar: fonksiyonlar: ekseninde itibar yonetiminde dair
bir degerlendirme: Istanbul Sabiha Gokcen Havalimam érnegi. Yiiksek Lisans

Tezi. Maltepe Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Artantas, E., ve Giirsoy, H. (2020). Isletmelerde kurumsal itibar, kurumsal itibarin
yonetilmesi ve olgiilmesi: Bir arastirma. Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler

Enstitiisii Dergisi, 43, 352—-367.

Atam, A. A. (2014). Kurumsal kimlik ¢aligmalari: Beko 6rnegi. The Turkish Online

Journal of Design Art and Communication, 4(2), 16-39.

Ataman, G. (2001). Isletme Yonetimi Temel Kavramlar ve Yeni Yaklasimlar. Istanbul:

Turkmen Kitabevi.

138



Atay, K. (2001). Okul kiiltiirti. Kuramdan Uygulamaya Egitim Yonetimi, 23, 179-191.

Axjonow, A., Ernstberger, J., & Pott, C. (2018). The impact of corporate social
responsibility disclosure on corporate reputation: A non-professional stakeholder
perspective. Journal of Business Ethics, 151(2), 429-450.

Aydm, A. F. (2015). Kurumsal itibar agisindan sosyal medyaya iligkin bir
degerlendirme. Karadeniz Teknik Universitesi Iletisim Arastirmalart Dergisi,
5(1), 78-92.

Ayhan, C., ve Ozcan, A. (2018). Tiirkiye'de sigortacilik sektdriinde etkinlik analizi
(2010-2016). Journal of Social and Humanities Sciences Research, 5(16), 78-93.

Balaban Sali, J. (2018). Verilerin toplanmasi. Simsek, A. (Ed.). Sosyal bilimlerde
arastirma yontemleri iginde (134-161). Eskisehir: T.C. Anadolu Universitesi
Yayini1 No: 2653 Acikdgretim Fakiiltesi Yayimi No: 1619.

Balmer, J. M. T. (1998). Corporate identity and the advent of corporate marketing.
Journal of Marketing Management, 14(8), 963-996.

Balmer, J. M. T. (2001). Corporate identity, corporate branding and corporate
marketing: Seeing through the fog. European Journal of Marketing, 35(3/4),
248-291.

Balmer, J. M. T., & Greyser, S. A. (2006). Corporate marketing. European Journal of
Marketing, 40(7/8), 730-741.

Baltaci, A. (2018). Nitel aragtirmalarda 6rnekleme yontemleri ve rnek hacmi sorunsali
iizerine kavramsal bir inceleme. Bitlis Eren Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi,

7(1), 231-274.

Baltaci, A. (2019). Nitel aragtirma stireci: Nitel bir arastirma nasil yapilir?. Ahi Evran

Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 5(2), 368-388.

Barbato, M-M. (2016). Measuring corporate reputation through online social media.

Thesis, Alma Mater Studiorum University of Bologna School of Science, Italy.

Barnett, M. L., Jermier, J. M., & Lafferty, B. A. (2006). Corporate reputation: The

definitional landscape. Corporate Reputation Review, 9(1), 26-38.

139



Baruah, L., & Panda, N. M. (2020). Measuring corporate reputation: a comprehensive
model with enhanced objectivity. Asia-Pacific Journal of Business
Administration, 12(2), 139-161.

Baskan, T. D. (2006). Kurumsal yonetimde giiven ve sigorta sirketlerinde uygulama.

Yiiksek Lisans Tezi. Kirikkale Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Kirikkale.

Baysal Berkup, S. (2015). Fombrun itibar katsay1 6l¢egi ¢ercevesinde bir itibar vaka
calismasi: Argelik A.S. Uluslararast Sosyal Arastirmalar Dergisi, 8(38), 859—

886.

Bekis, T., Bayram, A., ve Seker, M. (2013). Kurumsal itibarin isgéren performansi
iizerindeki etkisinin belirlenmesine yonelik bir arastirma. Uluslararast Alanya

Isletme Fakiiltesi Dergisi, 5(2), 19-27.

Bennett, R., & Gabriel, H. (2001). Reputation, trust and supplier commitment: The case
of shipping company/seaport relations. Journal of Business and Industrial
Marketing, 16, 424-438.

Berens, G. (2004). Corporate branding: The development of corporate associations and
their influence on stakeholder reaction. Doctoral Dissertation, Erasmus
University Rotterdam. Rotterdam, Netherlands.

Bick, G., Jacobson, M. C., & Abratt, R. (2003). The corporate identity management
process revisited. Journal of Marketing Management, 19(7-8), 835-855.

Black, K., & Skipper, H. (1994). Life Insurance. 12th Edition. Englewood Cliffs, N.J.:

Prentice-Hall, Inc

Bozkurt, M. (2011). Isletmelerin itibar yonetimi faaliyetlerinin miisteri tutum ve
tercihleri iizerindeki yansimalari. Usak Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi,

4(1), 150-168.

Bravo, F. (2016). Forward-looking disclosure and corporate reputation as mechanisms
to reduce stock return volatility. Revista de Contabilidad, 19(1), 122-131.

140



Brown, T. J., Dacin, P. A,, Pratt, M. G., & Whetten, D. A. (2006). Identity, intended
image, construed image, and reputation: An interdisciplinary framework and
suggested terminology. Journal of the Academy of Marketing Science, 34(2),
99-106.

Budak, G., ve Nudak, G. (2014). Imaj miihendisligi vizyonundan halkla iliskiler.
Ankara: Nobel Akademik Yayincilik.

Burke, R. J. (2011). Corporate Reputations: Development, Maintenance, Change and
Repair. In Burke, R. J., Martin, G., & Cooper, C. L. (Eds.), Corporate
Reputation: Managing Opportunities and Threats, UK: Gower Publishing.

Biiylikdogan, B. (2020). Online kurumsal itibar yonetimi: CEO’larin Twitter kullanimi
{izerine nitel bir arastirma. Selcuk Iletisim, 13(2), 378—408.

Capital (2021). “En Begenilen Sirketler” listesinde c¢arpici degigim!. https:/www.
capital. com.tr/is-dunyasi/arastirmalar/listede-carpici-degisim (Erisim tarihi:
03.05.2021).

Carmeli, A., & Tishler, A. (2005). Perceived organizational reputation and
organizational performance: An empirical investigation of industrial enterprises.

Corporate Reputation Review, 8(1), 13-30.

Carroll, A. B. (1991). The pyramid of corporate social responsibility: Toward the moral

management of organizational stakeholders. Business Horizons, 34(4), 39-48.

Caruana, A., & Chircop, S. (2000). Measuring corporate reputation: A case example.
Corporate Reputation Review, 3(1), 43-57.

Casalo, L. V., Flavian, C., & Guinaliu, M. (2007). The influence of satisfaction,
perceived reputation and trust on a consumer's commitment to a website.

Journal of Marketing Communications, 13(1), 1-17.

Cherchiello, P. (2011). Statistical models to measure corporate reputation. Journal of
Applied Quantitative Methods, 6(4), 58-71.

Choi, J. P., & Peitz, M. (2018). You are judged by the company you keep: Reputation
leverage in vertically related markets. International Journal of Industrial
Organization, 61, 351-379.

141



Chun, R. (2005). Corporate reputation: Meaning and measurement. International

Journal of Management Reviews, 7(2), 91-1009.

Coffey, A., & Atkinson, P.(1996) Making sense of qualitative data: Complementary

research strategies. Newbury Park. CA: Sage Publication.

Collins, O. (2019). Can reinsurance and insurance-linked securities provide viable
means of reducing the coverage gap and hedging the significant risk posed by
the increase in natural disasters in the United States?. Bachelor Thesis. State
University of New York, Bachelor Science In Business Administration, New
York, USA.

Cravens, K., Goad Oliver, E., & Ramamoorti, S. (2003). The Reputation Index.
European Management Journal, 21(2), 201-212.

Cummins, J. D., & Vernard, B. (2007). Handbook of International Insurance. Between
Local Dynamics and Local Contingencies. In Insurance in the Netherlands
(455-497) Alfred Oosenburg, New York: Springer Science & Business Media.

Cuperus, J. (2012). Sustainable insurance: An explorative research on the business
case. Master’s Thesis. Erasmus University Rotterdam School of Management,

Rotterdam.

Cekici, M., ve Inel, M. (2013). Tiirk sigorta sektdriiniin direkt prim iiretimlerinin tahmin
teknikleri ile incelenmesi. Marmara Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler
Dergisi, 34(1), 135-152.

Cetintas, H., ve Bigen, F. O. (2012). Tiirkiye’de sigortacilik sektdriiniin etkinlik analizi.

TISK Akademi, 11, 124154,

Cicek, B., ve Almali, V. (2020). Kurumsal kimlik olusturmada kurumsal imaj algisinin
rolii: Orgiit kiiltiiriiniin aracilik etkisi. Yénetim ve Ekonomi: Celal Bayar

Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 27(2), 219-238.

Ciftgioglu, B. A. (2008). Kurumsal itibarin ¢alisanlarin orgiitsel baghliklari iizerindeki
etkisi ve bir uygulama. Doktora Tezi. Uludag Universitesi Sosyal Bilimler

Enstitiisii, Bursa.

142



Cillioglu Karademir, A., & Simsek, A. (2013). Measuring Corporate Reputation: the
Case of a State University. In Hawks, B.B., & Samast, O. (Eds.), New
Challenges, New Opportunities: Interdisciplinary Perspectives on Reputation
Management (5-17). Ankara: Reputation Management Institute of Turkey.

Dacin, P. A., & Brown, T. J. (2002). Corporate identity and corporate associations: A

framework for future research. Corporate Reputation Review, 5(2/3), 254-263.

Dagdemir, A. (2008). Kurum kimligi ve kurumsal baglhilik arasindaki iliski, kurum
kimliginin ¢calisanlarin kurumsal bagliliklar tizerindeki etkilerinin bir igletmede
arastirilmasit. Doktora Tezi. Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,

Eskisehir.

Davies, G., & Miles, L. (1998). Reputation management. Theory versus practice.

Corporate Reputation Review, 2(1), 16-27.

Demir, O., ve Baglioglu, A. (2017). Saglik kurumlarinda kurumsal imaj siirecinde lider

yoneticilik. Firat Universitesi Uluslararast Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi,

1(2), 1-26.

Demirbilek, 1. (2015). Tiirk sigorta sektoriiniin kurumsal itibarinin REPMAN modeli ile
olciilmesi: Finansal performans ve itibar iliskisi. Doktora Tezi. Marmara

Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Deren van het Hof, S. (2013). Models in Reputation Measurement. In Hawks, B.B., &
Samast, O. (Eds.), New Challenges, New Opportunities: Interdisciplinary
Perspectives on Reputation Management (29-41). Ankara: Reputation

Management Institute of Turkey.

Dentchev, N. A., & Heene, A. (2004). Managing the reputation of restructuring
corporations: Send the right signal to the right stakeholder. Journal of Public
Affairs: An International Journal, 4(1), 56-72.

Deyganto, K. O., & Alemu, A. A. (2019). Factors affecting financial performance of
insurance companies operating in Hawassa city administration, Ethiopia.

Universal Journal of Accounting and Finance, 7(1), 1-10.

143



Dickinson, G. (2000). Encouraging a dynamic life insurance industry: Economic
benefits and policy issues. Center for Insurance and Investment Studies, London.
OECD, https://www.oecd.org/finance/insurance/1857811.pdf (Erisim tarihi:
22.04.2021).

Dilsiz, D. (2008). Marka imaji1 ve itibar yonetimi. Yiksek Lisans Tezi. Marmara

Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Doorley, J.,, & Garcia, F. (2008) Reputation Management: The Key to Successful
Corporate and Organizational Communication. New York: Routledge.

Dowling, G. (2000). Creating Corporate Reputations: Identity, Image and

Performance. Oxford: Oxford University Press.

Dowling, G. R. (2016). Defining and measuring corporate reputations. European
Management Review, 13(3), 207-223.

Doértok, A. (2004). Kurumsal itibarinizdan ka¢ sifir atabilirsiniz?. Istanbul: Rota

Yaymlari.
Duygulu, E. (2012). Sigorta isletmeciligi. 3. Baski. Ankara: Detay Yayincilik.

Eccles, R. G., Newquist, S. C., & Schatz, R. (2007). Reputation and its risks. Harvard
Business Review, 85(2), 1-10.

Eralp, A. (2008). Hayat sigortasi ve gelir esnekligi. Yiksek Lisans Tezi. Gazi

Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ankara.

Erik, F., Rodney, L., & Roberto, R. (2011). What drives the development of the
insurance sector? An empirical analysis based on a panel of developed and
developing countries. Policy Research Working Paper No. 5572. The World
Bank

Erkus, A., ve Giinlii, E. (2009). iletisim tarzinin ve sdzsiiz iletisim diizeyinin
calisanlarin is performansina etkisi: Bes yildizli otel isletmelerinde bir arastirma.

Anatolia: Turizm Arastirmalart Dergisi, 20(1), 7-24.

Erol, M. E. (2020). Katilim sigortacilik sisteminin bireylerin sigorta egilimlerine etkisi.

Yiiksek Lisans Tezi. Hitit Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Corum.

144



Esenyel, V., & Emeagwali, O. (2019). The relationship between perceived corporate
reputation and employee's positive word of mouth behavior: The mediation

effect of trust to managers. Management Science Letters, 9(5), 673-686.

Eser, F. (2019). Tiirkiye’deki temel makroekonomik degiskenlerin sigortacilik sektorii
iizerindeki etkileri. Doktora Tezi. Mugla Sitki Kogman Universitesi Sosyal

Bilimler Enstitiisii, Mugla.

Fan, Q. (2019). Relationship among China’s country image, corporate image and brand
image: A Korean consumer perspective. Journal of Contemporary Marketing
Science, 2(1), 34-49.

Feldman, P. M., Bahamonde, R. A., & Velasquez Bellido, I. (2014). A new approach
for measuring corporate reputation. Revista de Administra¢do de Empresas,
54(1), 53-66.

Ferris, G. R., Berkson, H. M., & Harris, M. M. (2002). The recruitment interview

process: Persuasion and organization reputation promotion in competitive labor

markets. Human Resource Management Review, 12(3), 359-375.

Flanagan, D. J., & O’Shaughnessy, K. C. (2005). The effect of layoffs on firm
reputation. Journal of Management, 31(3), 445-463.

Fombrun, C. J. (1996). Reputation: Realizing Value from the Corporate Image. Boston:

Harvard Business School Press.

Fombrun, C. J. & Foss, C., (2001). The gauge: Fombrun and Foss on Measuring
corporate reputation. The Gauge Delahaye Medialink’s Newsletter of Worldwide

Communication Research, 14(3), 14.

Fombrun, C. J.,, & Gardberg, N. A. (2000). Who tops in corporate reputation?
Corporate Reputation Review, 3(1), 13-17.

Fombrun, C. J., Gardberg, N. A., & Sever, J. M. (2000). The Reputation QuotientSM: A
multi-stakeholder measure of corporate reputation. Journal of Brand
Management, 7(4), 241-255.

Fombrun, C. J., & Shanley, M. (1990). What’s in a name? Reputation building and
corporate strategy. Academy of Management Journal, 33(2), 233-258.

145



Fombrun, C. J., & Van Riel, C. B. M. (1997). The reputational landscape. Corporate
Reputation Review, 1(1/2), 5-13.

Fombrun, C. J., & Van Riel, C. B. (2004). Fame & fortune: How successful companies

build winning reputations. New Jersey: FT Press.

Fuller, J., & Jensen, M. C. (2002). Just say no to Wall Street: Putting a stop to the
earnings game. Journal of Applied Corporate Finance, 14(4), 41-46.

Furman, D. M. (2010). The development of corporate image: A historiographic

approach to a marketing concept. Corporate Reputation Review, 13(1), 63-75.

Gagni Ragessa, M. (2018). Assessment of performance of motor insurance: A case of
Ethiopian Insurance Corporation. Doctoral Dissertation. St. Mary’s University
School of Graduate Studies School of Business, Addis Ababa, Ethiopia.

Gaines-Ross, L. (2003). CEO capital: A guide to building CEO reputation and company
success. Hoboken, NJ: John Wiley & Sons.

Gegikli, F. (2013). Halkla Iliskiler ve Iletisim. Istanbul: Beta Basim Yaymm.

Geng, O. (2002). Sigortacilik sektorii ve Tiirkiye'de sigorta sektériiniin fon yaratma
kapasitesi. Ankara: Tiirkiye Kalkinma Bankasi A.S.

Genger Celik, G. (2020). Tiirk sigortacilik sektoriinde etkinlik, rekabet ve karliligin
belirleyenlerinin ampirik analizi. Doktora Tezi. Beykent Universitesi Lisansiistii

Egitim Enstitiisii, Istanbul.

Gotsi, M., & Wilson, A. M. (2001). Corporate reputation: Seeking a definition.
Corporate Communications: An International Journal, 6(1), 24-30.

Graffin, S., Pfarrer, M., & Hill, M. (2012). Untangling executive reputation and
corporate reputation: Who made who? In M. L. Barnett, & T. G. Pollock (Eds.),
The Oxford handbook of corporate reputation (221-239). Oxford, U.K.: Oxford

University Press.

Graham, J., Harvey, C., Popadak, J., & Rajgopal, S. (2017). Corporate Culture:
Evidence from the Field. NBER Working Paper Series. Cambridge, MA:

National Bureau of Economic Research.

146



Graves, D. (1986). Corporate Culture: Diagnosis and Change: Auditing and Changing

the Culture of Organizations. London: Frances Pinter.

Gray, E. R., & Balmer, J. M. (1998). Managing corporate image and corporate
reputation. Long Range Planning, 31(5), 695-702.

Giiclii, N. (2003). Orgiit kiiltiirii. Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 23(2), 61—
85.

Gil, H., ve Avel, M. (2018). Kurumsal itibarin kariyer yonetimi iizerindeki etkileri:
KTMU o6rmegi. Karamanoglu Mehmetbey Universitesi Sosyal ve Ekonomik
Arastirmalar Dergisi, 20(34), 53-69.

Giimiis, M., ve Oksiiz, B. (2009a). Turizm Isletmelerinde Kurumsal Itibar Yonetimi.
Ankara: Nobel Yayincilik.

Giimiis, M., ve Oksiiz, B. (2009b). itibar siirecinde kilit rol: Kurumsal sosyal
sorumluluk iletisimi. Journal of Yasar University, 4(14), 2129-2150.

Giines, 1. S. (2016). Kurumsal itibar yonetimi. Yiiksek Lisans Tezi. Bahgesehir

Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.
Giirgen, H. (2007). itibar toplam algidir. Bursa Ekonomi Dergisi, 233, 36-37.
Giivel, E. A., ve Giivel, A. O. (2018). Sigortacilik. Istanbul: Seckin Yaymcilik.

Giiven, S. (2016). Kurumsal Iletisim Baglamimda Kurumsal Sosyal Sorumluluk ve Etik
Mliskisi. Akdeniz Universitesi Iletisim Fakiiltesi Dergisi, 26, 133154,

Hai, D. (1986). Organizational Behavior: Experiences and Cases. St. Paul, MN: West.

Hall, R. (1992). The strategic analysis of intangible resources. Strategic Management
Journal, 13(2), 135-144.

Harrison, K. (2020). Why a Good Corporate Reputation is Vital to Your Organization,
Especially During COVID-19. Cutting Egde, https://cuttingedgepr.com/good-
corporate-reputation-important-organization-especially-during-covid-19/ (Erisim
tarihi: 20.03.2021).

Hatch, M. J., & Schultz, M. (1997). Relations between organisational culture, identity
and image. European Journal of Marketing, 31(5), 356-365.

147



Hatch, M. J., & Schultz, M. (2000). Scaling the tower of Babel: Relational differences
between identity, image and culture in organizations. In Larsen, M. H. (ed.), The
Expressive Organization: Linking Identity, Image and Culture in Organizations
(12-35). New York: Oxford University Press.

Hawks, B. B. (2013). Introduction: How to Manage Our Reputations?. In Hawks, B.B.,
& Samast, O. (Eds.), New Challenges, New Opportunities: Interdisciplinary
Perspectives on Reputation Management (1-4). Ankara: Reputation

Management Institute of Turkey.

Heinberg, M., Ozkaya, H. E., & Taube, M. (2018). Do corporate image and reputation
drive brand equity in India and China? Similarities and differences. Journal of
Business Research, 86, 259-268.

Helm, S. (2007). One reputation or many? Comparing stakeholders' perceptions of
corporate reputation. Corporate Communications: An International Journal,
12(3), 238-254.

Helm, S. (2011). Employees' awareness of their impact on corporate reputation. Journal
of Business Research, 64(7), 657—663.

Henard, D. H., & Dacin, P. A. (2010). Reputation for product innovation: Its impact on

consumers. Journal of Product Innovation Management, 27(3), 321-335.

Honey, G., & Brady, A. K. O. (2007). Corporate reputation: Perspectives of measuring
and managing a principal risk. Chartered Institute of Management Accountants
(CIMA),  https://www.cimaglobal.com/Documents/Thought_leadership_docs/
cid_exrep_corporate_reputation_june07.pdf (Erisim tarihi: 08.04.2021).

Hughes, D. (2014). Accounting for individual differences in financial behaviour: The
role of personality in insurance claims and credit behaviour. Doctoral

Dissertation. University of Manchester, Manchester Business School, UK.

Insurance Information Institute (2010). Insurance Handbook A Guide to Insurance:

What it Does and How it Works. New York: Insurance Information Institute.

Ishag, M. I., Bhutta, M. H., Hamayun, A. A., Danish, R. Q., & Hussain, N. M. (2014).

Role of corporate image, product quality and customer value in customer

148



loyalty: Intervening effect of customer satisfaction. Journal of Basic and Applied
Scientific Research, 4(4), 89-97.

Isoglu, S. (2019). Saghk kurumlarinda itibar yénetimi calismalarimin geligimi:
Lisansiistii tezler iizerinden inceleme. Yiiksek Lisans Tezi. Firat Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisii, Elaz1g.

Itibar Akademisi (2021). Tiirkive Itibar Endeksi. https://www.itibarakademisi.com
fturkiye-itibar-endeksi/ (Erisim tarihi: 03.05.2021).

Jackson, K. T. (2004). Building Reputational Capital: Strategies for Integrity and Fair
Play That Improve the Bottom Line. Oxford: Oxford University Press.

Javed, M., Rashid, M. A., Hussain, G., & Ali, H. Y. (2019). The effects of corporate
social responsibility on corporate reputation and firm financial performance:
Moderating role of responsible leadership. Corporate Social Responsibility and
Environmental Management, 27(3), 1395-1409.

Jung, N. Y., & Seock, Y. K. (2016). The impact of corporate reputation on brand

attitude and purchase intention. Fashion and Textiles, 3(1), 1-15.
Kadibesegil S. (2006). Itibar Yonetimi. 2. Baski. Istanbul: MediaCat Yayinlari.

Kaplan Oztiirk, N. (2016). Kurumsal itibar ve liderlik davranislarinin marka degerine
etkisi. Yiiksek Lisans Tezi, Kadir Has Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,

[stanbul.

Karatepe, S. (2008). itibar yonetimi: Halkla iliskilerde giiven yaratma. Elektronik
Sosyal Bilimler Dergisi, 7(23), 77-97.

Karabey, C., ve Battal, F. (2020). Kurumsal sosyal sorumluluk, kurumsal itibar,
profesyonel etik standartlar ve orgiitsel vatandaslik davranis1 arasindaki iligkiler.

Atatiirk Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, 34(2), 603-629.

Karaman, D. (2014). Sigorta ve risk kavramlari. F. Kaya (Ed.) Sigortacilik iginde (7-
19). istanbul: Beta Yayinlari.

Karatag, Z. (2015). Sosyal bilimlerde nitel arastirma yontemleri. Manevi Temelli Sosyal

Hizmet Arastirmalari Dergisi, 1(1), 62—80.

149



Karatepe, S. (2008). Itibar yonetimi: Halkla iliskilerde giiven yaratma. Elektronik
Sosyal Bilimler Dergisi, 7(23), 77-97.

Karsh, C. (2013). Sigortacilik iglemleri ve sigorta sirketlerinde muhasebe diizeni.

Yiiksek Lisans Tezi. Cumhuriyet Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Sivas.

Kavak, N. N. (2019). Sigorta sektoriinde yer alan sirketlerin kurumsal yonetim
yapilarinin finansal performansa etkisi: Borsa Istanbul iizerine bir uygulama.
Yiiksek Lisans Tezi. Kiitahya Dumlupmar Universitesi Sosyal Bilimler

Enstitiisii, Kiitahya.
Kaya, F., ve Kahya, M. (2017). Sigorta ve sigortacilik. Istanbul: Beta Yaymcilik.

Kerr, J., & Slocum, J. W. (2005). Managing corporate culture through reward systems.
Academy of Management Perspectives, 19(4), 130-138.

Kilig, D. (2018). Saglik sektériinde itibar yonetimine yonelik path analizi. Yiksek
Lisans Tezi. Eskisehir Osmangazi Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii,

Eskisehir.

Kiligkaplan, S., ve Bastiirk, F. H. (2005). Tobit Modeli kullanilarak Tiirk sigorta

sektoriinde etkinlik degismesinin dlglilmesi. Mevzuat Dergisi, 88, 1-9.

Kizil, S., ve Naktiyok, A. (2019). Yoneticilerin stratejik liderlik davranislarinin
kurumsal itibar algis1 lizerine etkisinde kurumsal sosyal sorumlulugun (KSS)

Rolii. Istanbul Business Research, 48(1), 64-83.

Kim, S. B.,, & Kim, D. Y. (2017). Antecedents of corporate reputation in the hotel
industry: The moderating role of transparency. Sustainability, 9(6), 951.

Kiessling, W., & Spannagl, P. (1996). Corporate Identity: Unternehmensleit-bild-

Organisatonskultur. Alling: Sandmann.

KPMG (2020). Sektorel Bakig 2020 — Sigortacilik. https://home.kpmg/tr/tr/nome/
gorusler/2020/01/sektorel-bakis-2020-sigortacilik.html (Erisim tarihi: 14.06.2021)

Kotan, Y. (2020). Tiirkiye’de sigortacilik sektoriiniin gelisimi ve dijitallesmesi siirecinin

SWOT analizi {izerine bir aragtirma. Ekonomi Bilimleri Dergisi, 12(2), 179-192.

150



Kottasz, R., Bennett, R., Savani, S., & Ali-Choudhury, R. (2008). The role of corporate
art in the management of corporate identity. Corporate Communications: An
International Journal, 13(3), 235-254.

Kotter, J., & Heskett, J. L. (1992). Corporate Culture and Performance. New York: The
Free Press.

Koker, N. E. (2010). Kurum degeri yaratma ve gelistirmede itibar yonetiminin onemi.

Doktora Tezi. Ege Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Izmir.

Kumar, A., Cantor, D. E., & Grimm, C. M. (2019). The impact of a supplier's
environmental management concerns on a buyer's environmental reputation: The
moderating role of relationship criticality and firm size. Transportation

Research Part E: Logistics and Transportation Review, 122, 448-462.

Kiilekgi, 1., ve Saldanli, A. (2019). Tiirk sigortacilik sektoriinde hayat dis1 sigorta
sirketlerinin etkinlik analizi. Ekoist: Journal of Econometrics and Statistics,
14(29), 225-246.

Kwadwo Duodu, F., & Amankwah, T. (2012). An analysis and assessment of customer
satisfaction with service quality in insurance industry in Ghana. Master’s
Thesis. Luled University of Technology Department of Business Administration,

Technology and Social Sciences, Sweden.

Lambert, A. (1989). Corporate identity and facilities management. Facilities, 7(12), 7—
12.

Lange, D., Lee, P. M., & Dai, Y. (2010). Organizational reputation: A review. Journal
of Management, 37(1), 153-184.

Larkin, J. (2002). Strategic Reputation Risk Management. London, UK: Palgrave
MacMillan.

Larsen, H. M. Fombrun, C. J., Rindova, V. P. (2002). The Road to Transparency:
Reputation Management at Royal Dutch/Shell, Expressive Organization. In
Majken Schultz & Mary J. Hatch (Eds.), The Expressive Organization: Linking
Identity, Reputation, and the Corporate Brand. Oxford, England: Oxford
University Press.

151



Lee, K. J. S., & Yu, K. (2004). Corporate culture and organizational performance.
Journal of Managerial Psychology, 19(4), 340-359.

Lemmink, J., Schuijf, A., & Streukens, S. (2003). The role of corporate image and
company employment image in explaining application intentions. Journal of

Economic Psychology, 24(1), 1-15.
Levy, S. (1999). Brands, consumers, symbols and research. London: Sage Publication.

Liou, J. J.,, & Chuang, M. L. (2008). A hybrid MCDM model for evaluating the
corporate image of the airline industry. International Journal of Applied
Management Science, 1(1), 41-54.

Love, E. G, Lim, J., & Bednar, M. K. (2017). The face of the firm: The influence of
CEOs on corporate reputation. Academy of Management Journal, 60(4), 1462—
1481.

Maloney, W. F., & Federlei M. O. (1990). Organizational Culture in Engineering and
Construction Organizations. Source Document 52. Austin, TX: Construction

Industry Institute.

Martin, G., Beaumont, P., Doig, R., & Pate, J. (2005). Branding: A new performance
discourse for HR?. European Management Journal, 23(1), 76-88.

Martineau, P. (1958). The personality of the retail store. Harvard Business Review, 36,
47-55.

Mattera, M., & Baena, V. (2015). The key to carving out a high corporate reputation
based on innovation: Corporate social responsibility. Social Responsibility
Journal, 11(2), 221-241.

Melewar, T. C. (2003). Determinants of the corporate identity construct: a review of the
literature. Journal of marketing Communications, 9(4), 195-220. (Cev. Hepkon,
Z., 2003). Kurumsal kimlik ingasini belirleyen faktorler: Bir literatiir taramasi.

Istanbul Ticaret Universitesi Dergisi, Fen Bilimleri Dergisi, 2(4), 175-211.

Melewar, T. C., Karaosmanoglu, E., & Paterson, D. (2005). Corporate identity: concept,

components and contribution. Journal of General Management, 31(1), 59-81.

152



Meral, P. S. (2011). Yeni baslayanlar i¢in kurumsal kimlik ve marka. Ankara: Detay
Yayincilik.

Milbourn, T. T. (2003). CEO reputation and stock-based compensation. Journal of
Financial Economics, 68(2), 233-262.

Minkiewicz, J., Evans, J., Bridson, K., & Mavondo, F. (2011). Corporate image in the

leisure services sector. Journal of Services Marketing, 25(3), 190-201.

Molenaar, K., Brown, H., Caile, S., & Smith, R. (2002). Corporate culture. Professional
Safety, 47(7), 18-27.

Morgan, D. L., & Morgan, R. K. (2008). Single-case research methods for the

behavioral and health sciences. Sage Publications.

Mukasa, K. D., Lim, H., & Kim, K. (2015). How do corporate social responsibility
activities influence corporate reputation? Evidence from Korean firms. Journal
of Applied Business Research (JABR), 31(2), 383—-396.

Nakra, P. (2000). Corporate reputation management: “CRM” with a strategic twist?.
Public Relations Quarterly, 45(2), 35-42.

Nepal, R. K. (2012). The insurance market in Nepal. Bachelor Thesis. Arcada
University of Applied Sciences, Finland.

Nguyen, N., & Leblanc, G. (2001) Corporate image and corporate reputation in
consumers’ retention decisions in services. Journal of Retailing and Consumer
Services, 8(4), 227-236.

OECD (2016). Developing Life Insurance in the Economies in Transition. OECD
Secretariat,  https://www.oecd.org/pensions/insurance/1857819.pdf  (Erisim
tarihi: 22.04.2021)

Okay, A., ve Okay, A. (2005). Halkla Iliskiler Kavram, Strateji ve Uygulamalari. 8.
Baski, Istanbul: Der Yayinlari.

Oktar, O. F., ve Carik¢1, I. H. (2012). Farkli paydaslar agisindan itibar algilamalari:
Siileyman Demirel Universitesi’nde bir arastirma. Siileyman Demirel

Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 15, 127-149.

153



Oktay, M. (2000). Iletisimciler I¢in Davrams Bilimlerine Giris. 1. Baski. Istanbul: Der

Yaylari.

Okur, M. E., ve Vakifli, I. (2021). Sosyal sorumluluk faaliyetlerinin sosyal medyada
kurumsal itibar yonetimine etkisi. Oneri Dergisi, 16(55), 342—362.

Onwuegbuzie, A. J. & Collins, K. M. (2007). A typology of mixed methods sampling

designs in social science research. The Qualitative Report, 12(2), 281-316.
Orhaner, E. (2013). Sigortacilik. Ankara: Siyasal Kitabevi.

Outreville, J. F. (1998). Insurance concepts. In Theory and practice of insurance (131—
146). Boston, MA: Springer.

Ozbay, D., ve Selvi, Y. (2014). Kurumsal itibarmn 6l¢iimii: Bir model &nerisi. Istanbul

Universitesi Isletme Fakiiltesi Isletme Iktisadi Enstitiisii Yénetim Dergisi,

25(76), 1-34.
Ozbolat, M. (2007). Temel Sigortacilik. Ankara: Seckin Yayncilik.

Ozdemir, M. (2010). Nitel veri analizi: Sosyal bilimlerde ydéntembilim sorunsali iizerine

bir calisma. Eskisehir Osmangazi Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 11(1),
321-343.

Ozen, A., ve Cankal, E. (2020). Determinants of non-life insurer profitability in Turkey.
Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 24(4), 1779-1797.

Ozkan, A. (2020). Itibar yonetimi. Erisime A¢ik Kaynak, Istanbul: Istanbul Universitesi
Acik ve Uzaktan Egitim Fakiiltesi.

Oziidogru, H. (2017). Tiirkiye sigortacilik sektdriiniin degerlendirilmesi. Bankacilik ve
Finansal Arastirmalar Dergisi (BAFAD), 4(1), 38-47.

Oziidogru, H., ve Cetin, C. (2017). Tiirkiye’de sigortacilikta giincel sorunlar. Ugiincii
Sektor Sosyal Ekonomi, 52(2), 57-10.

Ozyalgm, Z. C. (2017). Tiirk sigorta sektoriiniin gelecek perspektifi: Sorunsuz ¢oziim
onerileri iizerine bir arastrma. Yiksek Lisans Tezi. Istanbul Ticaret

Universitesi D1s Ticaret Enstitiisii, Istanbul.

154



Park, D. J., & Berger, B. K. (2004). The presentation of CEOs in the press, 1990-2000:
Increasing salience, positive valence, and a focus on competency and personal

dimensions of image. Journal of Public Relations Research, 16(1), 93-125.

Pearson, R. (1997). Towards an historical model of services innovation: The case of the
insurance industry, 1700-1914. The Economic History Review, 50(2), 235-256.

Peltekoglu, F. B. (2014). Halkla iliskiler nedir?. Istanbul: Beta Basim Yayim.

Ponzi, L. J., Fombrun, C. J., & Gardberg, N. A. (2011). RepTrak™ Pulse:
Conceptualizing and validating a short-form measure of corporate reputation.
Corporate Reputation Review, 14(1), 15-35.

Poon Teng Fatt, J., Wei, M., Yuen, S., & Suan, W. (2000). Enhancing corporate image

in organisations. Management Research News, 23(5/6), 28-54.

Pradhan, S. (2016). Impact of corporate social responsibility intensity on corporate
reputation and financial performance of Indian firms. Verslas: Teorija ir
Praktika, 17(4), 371-380.

Pruzan, P. (2001). Corporate reputation: Image and identity. Corporate Reputation
Review, 4(1), 50-64.

PWC (2020). Insurance 2020 & Beyond: Necessity is the Mother of Reinvention.
https://www.pwc.com/sg/en/insurance/assets/insurance-2020-and-beyond.pdf
(Erigim tarihi: 22.04.2021)

Puncheva, P. (2008). The role of corporate reputation in the stakeholder decision-
making process. Business & Society, 47(3), 272-290.

Radbourne, J. (2003). Performing on boards: The link between governance and
corporate reputation in nonprofit arts boards. Corporate Reputation Review,
6(3), 212-222.

Rajgopal, S., Shevlin, T., & Zamora, V. (2006). CEOs’ outside employment
opportunities and the lack of relative performance evaluation in compensation
contracts. The Journal of Finance, 61(4), 1813-1844.

155



Renner, M. (2014). How to measure and manage reputation. Pharma Marketing Journal
— Branding Institute https://www.branding-institute.com/wp-content/uploads/
2014/05/  Markus_Renner_How-to-Measure-and-Manage-Reputation-_-ldeas-
for-Leaders.pdf (Erisim tarihi: 27.04.2021).

Repman itibar Arastirmalart Merkezi (2021). Tiirkiye Itibar Endeksi Tiirk sirketlerine
yol gédsterecek. http://www.repman.com.tr/tr/wp-content/uploads/user/arastirmalar
fturkiye %20itibar%?20endeksi.pdf (Erigim tarihi: 03.05.2021).

RepTrak (2021). 2021 Global RepTrak® 100. https://www.reptrak.com/rankings/
(Erisim tarihi: 05.05.2021).

Resmi Gazete (2007). Sigorta Branslarina Iliskin Teblig. Teblig No: (2007/1).
https://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2007/07/20070711-6.htm (Erisim tarihi:
28.04.2021).

Roberts, P. W., & Dowling, G. R. (2002). Corporate reputation and sustained superior
financial performance. Strategic Management Journal, 23(12), 1077-1093.

Robertson, T. S., & Gatignon, H. (1986). Competitive effects on technology diffusion.
Journal of Marketing, 50(3), 1-12.

Rodrigues, S., & Child, J. (2008). The development of corporate identity: A political
perspective. Journal of Management Studies, 45(5), 885-911.

Rose, C., & Thomsen, S. (2004). The impact of corporate reputation on performance:

Some Danish evidence. European Management Journal, 22(2), 201-210.

Saka, E. (2017). Tiirkiye’de sigortacilik faaliyetleri ve bankasiirans. Bankacilik ve
Sermaye Piyasasi Arastirmalart Dergisi, 1(2), 33-52.

Salimi Altan, M. (2010). Tiirk sigortacilik sektoriinde etkinlik: Veri zarflama analizi

yontemi ile bir uygulama. Gazi Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi

Dergisi, 12(1), 185-204.

Sanchez-Torné, 1., Moran-Alvarez, J. C., & Pérez-Lopez, J. A. (2020). The importance
of corporate social responsibility in achieving high corporate reputation.
Corporate Social Responsibility and Environmental Management, 27(6), 2692—
2700.

156


https://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2007/07/20070711-6.htm

Saruhan, S. C., ve Ozdemir, A. O. (2004). Deger hedefli isletmecilik. Istanbul: Marmara
Universitesi Nihad Sayar Egitim Vakfi Yayinu.

Saylh, H., ve Yasar Ugurlu, O. (2007). Kurumsal itibar ve yonetsel etik iliskisinin
analizine yonelik bir degerlendirme. Siileyman Demirel Universitesi Iktisadi ve

Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 12(3), 75-96.

Schwaiger, M. (2004). Components and parameters of corporate reputation—An

empirical study. Schmalenbach Business Review, 56(1), 46—71.

Scott, S. V., & Walsham, G. (2005). Reconceptualizing and managing reputation risk in
the knowledge economy: Toward reputable action. Organization Science, 16(3),
308-322.

Schreiber, E. S. (2011). Reputation. Institute for Public Relations,
https://instituteforpr.org/ reputation/ (Erisim tarihi: 17.02.2021).

Serttag, A. (2018). Sinemada Yabancilasma ve Teknoloji Temali Distopya: Siberpunk
Anlati. TRT Akademi, 3(5), 344-360.

Sigorta Bilgi ve Gozetim Merkezi (2021). Istatistikler — Subat 2021.
https://sbm.org.tr/upload/ hyt_sektor_ist %C5%9Eubat2021.pdf (Erisim tarihi:
29.04.2021).

Simon, H. (1985). Die Marketingstrategie bei dynamischproduktiibergreifendem
Goodwill-Transfer. In Goodwill und Marketingstrategie (168-182). Germany:
Gabler Verlag.

Sinan, A. (2018). Itibar yonetiminin performansa etkisinde personel giiclendirmenin
aracilik rolii. Yiiksek Lisans Tezi. Gaziosmanpasa Universitesi Sosyal Bilimler

Enstitiisii, Tokat.
Skidelsky, R. (2010). Keynes: The return of the master. New York: PublicAffairs.

Skipper, H. D. (1998). International risk and insurance: An environmental-managerial

approach. Irwin McGraw-Hill

Smidts, A., Pruyn, A. T. H., & Van Riel, C. B. (2001). The impact of employee
communication and perceived external prestige on organizational identification.
Academy of Management Journal, 44(5), 1051-1062.

157



Spence, A. M. (1974). Market signaling: Informational transfer in hiring and related

screening processes. USA: Harvard University Press.

Steral, P., & Emery, G. (1997). Corporate Image and Identity Startegies Design
Corporate Future. Warrewod, Australia: Business and Profesional Pub. Ltd.

Stern, B., Zinkhan, G., Jaju, A. (2001). Marketing images. Marketing Theory, 1(2),
201-224.

StudioWide (2021). Corporate Reputation. https://www.studiowide.co.uk/corporate-
reputation/ (Erisim tarihi: 12.03.2021).

Swiss Re (2020). A History of Insurance. https://www.swissre.com/dam/jcr:638f00a0-
71b9-4d8e-a960-dddafoba57cb/150 history of insurance.pdf (Erisim tarihi:
19.04.2021).

Sahin, C. (2019). Avrupa Birligi miiktesebati ¢ercevesinde Tiirkiye'de sigortacilik
hizmetleri: Karsilastirmali analiz. Yiksek Lisans Tezi. Sivas Cumbhuriyet

Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Sivas.

Sahin, G. (2014). Sigorta sektoriinde iicret yonetiminin isten ayrilma iizerindeki etkisi
ve Istanbul ilinde bir arastirma. Yiiksek Lisans Tezi. Hacettepe Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ankara.

Temel, E. (2016). Doniisiimcii liderlik ve psikolojik gii¢lendirme arasindaki iligkide
orgiitsel ozdeslesmenin aracilik rolii: Nazilli'deki kamu kurumlarinda bir
uygulama. Yiiksek Lisans Tezi. Adnan Menderes Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Aydin.

The Institute of Company Secretaries (2019). Insurance - Law & Practice. Prashant

Vihar, New Delhi: The Institute of Company Secretaries of India.

Thompson, J. L. (2002). The world of the social entrepreneur. International Journal of
Public Sector Management, 14(4/5), 412-432.

Tucker, L., & Melewar, T. C. (2005). Corporate reputation and crisis management: The
threat and manageability of anti-corporatism. Corporate Reputation Review,
7(4), 377-387.

158



Tuna, M. (2016). Sigortacilik sektoriinde miisteri iliskileri yonetimi. Yiksek Lisans

Tezi. Nisantas1 Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Tunay, K. B. (2005). Finansal sistem (yapisi, isleyisi, yonetimi ve ekonomisi). Istanbul:

Birsen Yayinevi.

Tuncoglu, M. (2009). Kurumsal itibar yonetiminde yesil pazarlamanin yeri ve onemi.

Yiiksek Lisans Tezi. Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Turban, D. B., & Cable, D. M. (2003). Firm reputation and applicant pool
characteristics. Journal of Organizational Behavior: The International Journal
of Industrial, Occupational and Organizational Psychology and Behavior, 24(6),
733-751.

Turgutlu, E., Kok, R., & Kasman, A. (2007). Tiirk sigortacilik sirketlerinde etkinlik:
Deterministik ve sans kisith veri zarflama analizi. Iktisat Isletme ve Finans,

22(251), 85-102.

Tuzla, R. (2018). Kurumsal imaj yodnetiminde halkla iliskiler faaliyetleri: Sosyal
Giivenlik Kurumu &rnegi. Doktora Tezi. Selguk Universitesi Sosyal Bilimler

Enstitiisti, Konya.

Tirk Dil Kurumu (2021). Giincel Tiirkge Sozliik. https://sozluk.gov.tr/ (Erisim tarihi:
01.03.2021).

Tiirkiye Sigorta Birligi (2021). Mali Tablolar ve Istatistikler. https://tsh.org.tr/tr
fistatistikler (Erigim tarihi: 29.04.2021)

Ulugay, D. M. (2018). Universitelerde kurumsal imaj dl¢iimii. Dumlupinar Universitesi

Sosyal Bilimler Dergisi, 55, 17-36.
Ural, E. G. (2006). Stratejik Halkla Iliskiler Uygulamalar:. Istanbul: Birsen Yayinevi.

Uralcan, S. (2004). Temel sigorta bilgileri ve sigorta sektoriiniin yapisal analizi.

Istanbul: Beta Basim Yayim.

Uralcan, S. (2011). Sigortanin tanimi. S. Uralcan (Ed.). Temel sigorta bilgileri ve

sigorta sektoriiniin yapisal analizi iginde (21-22). Istanbul: Hiperlink Yaynlar1.

Uzunoglu, E., & Oksiiz, B. (2008). Kurumsal itibar riski yonetimi: Halkla iliskilerin
rolii. Selcuk Iletisim, 5(3), 111-123.

159



Ulgen, H., ve Mirze, S. K. (2007). Isletmelerde Stratejik Yonetim. Istanbul: Beta Basim
Yayim.

Under, G. (2008). Sigortacilikta pazarlama ve satis yonetimi. Yiiksek Lisans Tezi.

Marmara Universitesi Bankacilik ve Sigortacilik Enstitiisii, Istanbul.

Vakifli, I. (2020). Sosyal sorumluluk faaliyetlerinin sosyal medyada kurumsal itibar
yonetimine etkisi. Yiiksek Lisans Tezi. Marmara Universitesi Sosyal Bilimler

Enstitiisii, Istanbul.

Van Riel, C. B. (1997). Research in corporate communication: An overview of an
emerging field. Management Communication Quarterly, 11(2), 288-3009.

Van Riel, C. B., & Balmer, T. (1997). Corporate identity: The concept, its measurement
and management. European Journal of Marketing, 31(5), 340-355.

Walter, B. L. (2013). Does corporate social responsibility really contribute to
reputation?. In Hawks, B.B., & Samast, O. (Eds.), New Challenges, New
Opportunities: Interdisciplinary Perspectives on Reputation Management (55—

63). Ankara: Reputation Management Institute of Turkey.

Wartick, S. L. (2002). Measuring corporate reputation. Business & Society, 41(4), 371-
392.

Weber Shandwick (2020). The State of Corporate Reputation in 2020: Everything
Matters Now. Weber Shandwick and KRC Research,
https://www.webershandwick.com/wp-content/uploads/2020/01/The-State-of-
Corporate-Reputation-in-2020_executive-summary_FINAL.pdf (Erisim tarihi:
19.03.2021).

Weigelt, K., & Camerer, C. (1988). Reputation and corporate strategy: A review of
recent theory and applications. Strategic Management Journal, 9(5), 443-454.

Weiwei, T. (2007). Impact of corporate image and corporate reputation on customer
loyalty: A review. Management Science and Engineering, 1(2), 57-62.

Weng, P.-S., & Chen, W.-Y. (2017). Doing good or choosing well? Corporate
reputation, CEO reputation, and corporate financial performance. The North

American Journal of Economics and Finance, 39, 223-240.

160



Whetten, D. A. (1997). Theory development and the study of corporate reputation.
Corporate Reputation Review, 1, 26-34.

Wood, E. (2006). Kurumsal kimlik: Halkla iliskilerin el kitab1. Alison Theaker (Ed.),
Cev. Murat Yaz. Istanbuk: MediaCat Kitaplari.

Yagcioglu, A. (2012). [tibar yonetimi kavramimn islevselligi ve itibar unsurlarinin
birbiriyle iliskisi: Otel isletmeleri agisindan bir uygulama. Yiiksek Lisans Tezi.

Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Balikesir.

Yaman, E. (2010). Bireysel iletisimden kurumsal iletisime kamu ydnetiminde etkili

iletisim rehberi. Ankara: Gokg¢e Ofset.

Yashidag, B. (2014). Sigortacilik: Sigorta aracilar: ve sigorta islemleri. Ankara: Seckin
Yayincilik.

Yayla, S. O. (2019). Sigortacilik ve Tiirkiye’de sigorta sektoriiniin durumu. Liberal
Diistince Dergisi, 24(94), 107-125.

Yazar, E. (2019). Kurumsal itibar yéonetiminin satin alma niyeti iizerindeki rolii:
Otomotiv sektdriine yonelik bir arastirma. Doktora Tezi. Marmara Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Yildirim, A., Simsek, H. (2003). Sosyal bilimlerde nitel arastirma yéntemleri. Ankara:
Seckin Yayincilik.

Yildirrm, A., ve Simsek, H. (2008). Sosyal bilimlerde nitel arastirma yéntemleri.
Ankara: Seckin Yayincilik.

Zevenbergen, H. (2014). Coping with catastrophes: A study of crop insurances from the
perspective of small farmers in India. Doctoral Dissertation, Utrecht University,
The Netherlands.

Zhang, Y., & Schwaiger, M. (2009). An empirical research of corporate reputation in
China. Schriften zur marktorientierten Unternehmensfithrung. Miinchen:
Ludwig-Maximilians-Universitit Miinchen, Institut fiir Marktorientierte

Unternehmensfiihrung.

161



Zhu, Y., Sun, L. Y., & Leung, A. S. (2014). Corporate social responsibility, firm
reputation, and firm performance: The role of ethical leadership. Asia Pacific
Journal of Management, 31(4), 925-947.

Zimmatore, B. (2015). Importance of reputation management for the insurance
industry. https://www.massivealliance.com/blog/2015/03/20/importance-of-

reputation -management-for-the-insurance-industry/ (Erisim tarihi: 30.04.2021).

162



Ek 1. Miilakat Sorulari

NITEL YARGILAR

EKLER

BOYUTLAR

YARGILAR

Uriinler ve Hizmetler

Sigorta sirketinden satin aldiginiz iiriin ya da hizmetlerde paranizin
karsiligini aldigimizi digiiniiyor musunuz?

Satis sonrast hizmetler ve destek noktasinda gerekli hassasiyete sahip
mi?

Bu sigorta sirketini neden tercih ediyorsunuz? Tercih etmenizde
iriin/hizmet kalitesi mi, fiyat avantaji m1? Hangi kriter belirleyici
oluyor?

Inovasyon (Yenilik)

Bu sirketin yenilikleri, ortaya ¢ikan yeni ihtiyag ve istekleri takip
ettigini diisiiniiyor musunuz?

Sigortacilik alaninda rakiplerinden o6nde oldugunu diisiiniiyor
musunuz?

Iginde bulundugu sektdre ve genel olarak iilke ekonomisine katkida
bulunan bir girket mi?

Calisma Ortami

Bu sirkette gorev yapan calisanlarin samimi ve ozverili oldugunu
diisiinliyor musunuz?

Bu sirkette gorev yapan calisanlarin alaninda uzman, profesyonel,
kalifiye ¢aliganlar oldugunu diisiiniiyor musunuz?

Yonetim

Bu sirket sizde begeni uyandirtyor mu?

Bu sirket sizce saygin bir sirket midir? Olumlu bir imaji var midir?
Yani bu sirket, 6nemli, saygin bir sirket diyebilir misiniz?

Bu sirket size giiven veriyor mu? Ornegin, gelecekte sigorta
ettirdiginiz bir durumla alakali olarak yapacaginiz basvuruda
hakkaniyetli sekilde karsiligini alabileceginizi diisiiniiyor musunuz?
Bu sirket faaliyetleriyle size 6nemli oldugunuzu hissettiriyor mu?

Vatandashk
(Sorumluluk)

Faydal1 toplumsal olaylar1 destekliyor mu? Ya da desteklemesini ister
miydiniz?

Cevre konusunda duyarli olmali midir? Ornegin kirtasiye iiriinleri,
kagit kullanimi vb.

S6ziiniin arkasinda duran bir sirket mi?

Liderlik e Sizce vizyon sahibi bir firma m? lyi yonetildigini diisiiniiyor
musunuz?
e lyi organize olmus bir ¢aligma sistemi var mi1?
Performans e Sizce bu sirketin acentelerinin lokasyonlarinin (bulunduklar: yerlerin)

elverigli mi? Dilediginiz zaman erigebiliyor musunuz?

Bu sirketin gelecekte daha biiyiik bir sirket olacagii diisiiniiyor
musunuz?

Krizlerden, ekonomik dalgalanmalardan etkilenip, iflas edebilir mi?
Faaliyetlerini durdurabilir mi?

NOT: Verilen yargilar, Cakirkaya (2010) calismasindan uyarlanarak olusturulmustur. Bu yargilarin
olusturulmasinda bu kaynaktan esinlenilmistir.
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