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SIGORTA SEKTORUNDE VERI MADENCILIGI VE KULLANIM ALANLARI!
Ozgiir AKPINAR?

Oz

Genis veri yigmlan arasindan, faydali olma potansiyeline sahip verileri aywrmak zor bir siirectir. Bu baglamda veri
madenciligi, verilerin aralarindaki iligkilerin kesfedilerek, veri sahibi i¢in anlagilir ve kullanilabilir bir bigime
getirilmesini saglayan yontemdir. Veri madenciligi; istatistik ve veri tabanlari alanlarinda ki teknikleri birlestirerek,
biiyiik veri topluluklarmdan faydali ve degerli bilgilere ulagsmayir miimkiin kilmaktadir. Veri madenciligi sigorta
sirketleri i¢in fiyatlarmi belirfleme, piyasayianaliz etme ve sigorta suiistimalleri gibi konularda yardimec1 olmaktadir.
Bu durum rekabetin giiclii oldugu sigorta sektoriinde, sigorta sirketlerinin konumlarmi saglamlagtirmak i¢cin dnem arz
etmektedir. Calismanmm amaci, sigorta sektorii gibi verilerin dogru degerlendirilmesi ve yorumlanmasi gereken bir
sektorde veri madenciligi uygulamalarmin 6nemini vurgulamaktwr. Calimada ulasilan sonuglara gére sigorta
sirketlerinin toplanan verilerin analizi ile birlikte miigteriye gore {irlin ve iirline gére miisteri bulma esnekligine
kavusacagi sdylenebilir. Ayrica elde edilen veriler dogrultusunda sigorta sirketleri tarafindan diizenlenecek ¢esitli
kampanyalar ile miisteri kitlesinin dogru tanmlanmasi ve bu misterilerin davranig Ozelliklerine yonelik
kampanyalarm olusturulmas: saglanabilir. Bu dogrultuda sigorta sirketlerinin prim iiretimlerini ve pazar paylarm1
arttrmalart da miimkiin olabilir.

Anahtar Kelimeler: Veri madenciligi, sigorta sektorii, miisteri analizi.
Jel Kodlari: C80, G22, G29

DATA MINING AND IT’S APPLICATION IN THE INSURANCE INDUSTRY

Abstract

It is a difficult process to separate data from large data sets that have the potential to be useful. In this context, data
mining is a method by which the relations between the data are discovered and a clear and usable format is obtained
for the researcher. Data mining; by combining techniques in the fields of statistics and database systems, makes it
possible to access useful and valuable information from large data sets. Data mining assists insurance companies in
setting prices, analyzing the market, and making insurance claims. This is important in order to consolidate the position
of insurance companies in the insurance industry where competition is strong. The aim ofthis research is to emphasize
the importance of data mining practices in a sectorthat needs to be interpreted and interpreted correctly, such as the
insurance sector. According to the results reached in the study, it can be said that insurance companies will have the
flexibility of finding customers according to products and products according to the analysis of the collected data. In
addition, various campaigns to be arranged by the insurance companies in the direction of the obtained data can be
used to ensure accurate identification of customers and campaigns for the behavioral characteristics of these
customers. In this direction, it may be possible for insurance companies to increase their premium production and
market share.

Key Words: Data mining, insurance industry, customer analysis.
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I Bu calisma, Ozgiir Akpmar tarafindan hazirlanan “Sigorta Sektériinde Elementer Branglarda Miisteri iliskileri
Yonetimi ve Tiirkiye Igin Model Onerisi” isimli doktora tezinden tiiretilmistir.
2 Dr. Ogr. Uyesi, Marmara Universitesi, Bankacihk ve Sigortacilik Yiiksekokulu, Sigortaciik Boliimii,
oakpinar@marmara.edu.tr
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Giris

Giiniimiizde teknolojik alanda yasanan gelismeler, kiiresellesme, miisterilerin bilinglenmesi ve
daha istekli olmalar1 nedeniyle bircok isletme, stratejisini ve is yapma bicimini degistirmektedir.
Diinya ekonomisinin gelismesi ve biitlinlesmesi, kiiresel bir ortamm olusmas1 ile iilke
ekonomilerinin ¢esitli sektorlerinde baglayan degisim zamanla tiim iilke genelinde biitiin sektorlere
yaylmaya baslamis ve rekabet¢i piyasalar ortaya ¢ikmustir. Sirketler sadece kendi iilkelerindeki
rakipleri ile degil diinyada aym alanda faaliyet gosteren tim sirketlerle rekabet edecek duruma
gelmis ve sartlar giderek zorlasmistir. Zamana ayak uydurabilmek amaciyla ¢esith stratejiler
gelistiren sirketler basta kaynak yonetimi olmak {izere pek ¢ok alanda gelisim gostermekte ve
fiyatlandirma politikalariyla fark yaratmaya c¢ahsmaktadirlar. Bu degisim siirecinde sirketler
gelistirdikleri politkalar sonucunda “miisteri” kavraminmn en degerli kaynak wve varlklari
oldugunu fark etmislerdir. Bu noktada ellerindeki en degerli varl@:i fark ederek biitiin strateji ve
stireclerini ona gore diizenleyen sirketler diger isletmeler karsisinda farkhilik yaratarak, rakipleri
kargismda vizyon, yOnetim ve strateji gelistirme konulari basta olmak iizere pek cok alanda one
gecmislerdir. Finans sektoriiniin 6neml oyuncularindan biri olan sigorta sirketleri icin ellerindek i
verllerin analizini tamamen ve dogru bir sekilde yaparak yeni is modelleri ile ¢ahsmak olduk¢a
onemlidir. Sirketler acismda Onemli bir konu ise sahip olduklari milyonlarca verinin, temizlenip
yapilandirilarak kullanilabilir hale gelmesidir. Bu noktada sigorta sirketleri icin veri madenciligi
uygulamalar1 zorunlu bir hale gelmektedir. Giinlimiizde sadece verilere sahip olmak degil, ayni
zamanda verileri dogru analiz ederek is siirecleri icinde kullanmakta 6nem arz etmektedir.

Bu ¢alismanin temel amaci sigorta sektorii gibi verilerin dogru degerlendirilmesi ve yorumlanmasi
gereken bir alanda veri madenciligi uygulamalarinin ne denli 6nem arz ettiginin ortaya konmasidir.
Veriler sigorta sirketleri icin ancak dogru bir bicimde degerlendirildigi ve bu bilgilere istinaden
uygun aksiyonlar alindig1 takdirde deger yaratmaktadwr. Sigorta sektorii icin bu noktada amaglanan
ise, daha onceden bilinmeyen davranis kalplarinin farkma vararak, police yaptran kisileri veya
kurumlar1 kiicik ve homojen gruplara aymip riskleri, analiz edilen verilerin de yardmiyla daha
dogru bir biginde ele almaktir. Veri madenciligi alanindaki ilerlemeler aym zamanda daha biiyiik
verilerin analiz edilmesini saglayacak ve sigorta sirketleri icin daha Onceden sigortalanmasi
distiniilmeyen riskleri de sigortalanabilir bir noktaya getirecek ve alternatif is kollar1 yaratacaktir.
Calsma genel olarak {ic boliimden olusmaktadr. Cabsmanin birinci boliimiinde veri madenciligi
kavramu ve isletmelerde veri madenciligi konusu detaylandrilmistir. Cahsmanin ikinci bolimiinde
veri madenciliginin isletmelere faydasi ve veri madenciligi ile miisteri iligkileri yonetiminin iliskisi
incelenmistir. Calgmanin  Ugilinci  bolimiinde ise; sigorta sektorinde veri madenciligi
uygulamalar1 ile sigorta sektoriinde veri madenciligi ihtiyaci ve bilgi paylasimi  konulari
detayland rilmuistir.

Literatiir

Veri madenciligi konusunda literatirde Ozellkle yurt dismda yaymlanan akademik dergilerde
yapimis caligmalar bulunmaktadir. Literatir kismuinda yer alan ¢ahsmalarin bir kismu genel olarak
finans sektori ile ilgili oldugu gibi, 6nemh bir kismu da 6zel olarak sigorta sektori ile ilgilidir.
Sigorta sirketlerinin finans sektoriinde bankalardan sonra en 6nemli kurumlar arasmda yer aldigi
kabul edimektedir. Bu nedenle literatiir kismuinda finans sektoriinde ki veri madenciligi ile ilgili
caligmalara da yer verilmistir.

Apte vd. (1999) calismalarinda, sigorta risklerini tespit etmek i¢in olasilk tahmini tabanh veri
madenciligi uygulamalarmi tartismislardr.  Calbgmalarinda, temel risk oOzellikleri sigorta
risklerinin istatistiksel olarak modellenmesi, risk gruplarmin yukaridan asagiya belirflenmesi, risk
modellerinin tahmin edilebilir dogrulugu gibi konularda veri madenciligi uygulamalarinin
etkinligini vurgulamuglardir.
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Hoffman (1999) cahsmasinda, Amerika Birlesik Devletleri merkezli sigorta sirketlerinin
miisterilerini daha iyi anlayabilmeleri ve sigorta satm almalarini etkileyen olaylar1 tespit etmeleri
icin veri madenciligi uygulamalarimi kullanmalarmin 6nemini vurgulamistir.

Cho ve Ngai (2003) cahsmalarinda, Hong Kong sigorta sektoriiniin son on yida istkrarli bir
bliyime yasadigini ve sektordeki onemli sorunlardan birinin de sigorta acenteleri oldugunu
belirtmiglerdir. Cahsmalarinda veri madenciligi tekniklerini (diskriminant analizi, karar agaglari
ve yapay sinir aglarl) kullanarak acente se¢imlerinin yapilabilecegini vurgulamislardir.

Ranjan, Singh ve Bhatnagar (2011) cahgmalarinda, Hindistan’da sigorta sektoriindeki miisteri
ilisgkilerinin yonetiminde veri madenciligi uygulamalarini arastrmislardir. Cahsmada, misteri
memnuniyet diizeyini ve sektoriin karlligini arttracak miisteri ile ilgili bilgileri analiz etmislerdir.
Ayrica, veri madenciligi teknikleriyle sigorta sektoriinin karhliginin artwilabilecegini ortaya
koymusladr.

Savas, Topaloglu ve Yimaz (2012) ¢ahsmalarinda, veri madenciliginin giiniimiizde disiplinler
arasinda geldigi noktaya wvurgu yapmuslar ve veri madenciligi lizerine Tiirkiye’de yapilan
cahsmalar1 ve gerceklestirilen uygulamalar1 incelemislerdir.

Gepp, Wilson, Kumar ve Bhattacharya (2012) ¢aligmalarinda, veri madenciligi uygulamalarinin
gelistirilmesi ve finansal suistimallerin tespit ediimesi ile performans tahminlerinde kullanimini
arastrmiglardir.  Veri madenciligi teknikleri ile otomotiv sigortasindaki suistimallerin tespit
edilebilecegini detaylandrmiglardir.

Dogan, Erol ve Bulgu (2014) cahsmalarinda, Tirkiye’de faaliyet gOstermekte olan, sektdriinde
oncli konumda olan bir sigorta sirketinin miisterilerine ait verileri veri madenciliginin yiksek
kullanim diizeyine sahip birliktelik kurali algoritmalarindan biri olan Apriori algoritmasi ile analiz
etmiglerdir. Yaptiklarnn analiz sonucunda ise miisterilerin daha ¢ok hangi iiriin gruplarini bir arada
satm almay1 tercih ettifini belirlemeye cahsmalardir.

Donovan (2015) caliymasinda, pazarlama, satis, iirtin gelistirme ve fiyatlaindirma siirecleri i¢in
ABD'deki hayat sigortas1 sirketleri tarafindan veri madenciliginin kullanimini tartigmugtir. Fiyat
noktalart degerlendirmesi, risk toleransi ve police icerikleri dahil olmak iizere veri analizinden
yararlanan fonksiyonel alanlar1 incelemistir.

Albashrawi (2016) cahsmasinda, finans sektoriinde dolandwriciligin (fraud) birgok kurulus i¢in
biliyik bir endise kaynagt olduguna degmnmistir. Bu olaylar neticesinde sektorde milyarlarca
dolarlk kaymplar yasandigmi belirtmistir. Isletmelerin biiyiiyerek devam bu sorunu ¢dézmek igin
veri madenciligi tekniklerinden faydalandigini vurgulamistur.

Wanke ve Barros (2016) ¢alismalarinda, sigorta sektoriinde heterojenligin rolinii arastrmuglar ve
farkl sigorta tiirleri ile sunulan bdlgeleri incelemislerdir. Vaka c¢alsmasi olarak, Brezilya’da
bulunan sigorta sirketlerinin performanslarini, veri madenciligi uygulamalar1 ile elde ettikleri
verileri bir panel veri setinde kullanarak analiz etmislerdir.

Baecke ve Bocca (2017) cahsmalarinda, yeni nesil teknolojiler ile elde edilen verilerinin sigorta
sitketlerindeki risk se¢im siirecini nasil gelistirebilecegini arastrnuglardir.  Ug farkh veri
madencilii teknigine dayanan cesith risk degerlendirme modelleri ile 6rnegin aracg i¢i veri kayit
cihazlarmdan elde edilen siirlis davranmslar1 ile ilgili verilerin sirketlerin risk se¢im siireglerine
etkisi iizerine yogunlagsmislardir. Sonug olarak, sigorta sirketleri {iriinlerini miisterilerinin risk
profiline gore daha iyi hale getirebilecektir. Ayrica cahsmalarinda, degisken bilgi olusturma
stirecinde, veri madenciligi ile endiistri bilgisinin dnemini gostermislerdir.

Abdi, Khalili-Damghani ve Abolmakarem (2018) g¢alismalarinda, polige siirelerinin sonunda
sigorta policelerini  yenilemek i¢in yeterli potansiyele sahip sadik miisterilerin  OGnemine
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deginmislerdir. Ayrica potansiyeli yiksek sadik miisterileri tammak ve onlara yonelk 06zel
kampanyalar planlamak i¢in {i¢c asamah bir veri madenciligi yaklasmini mcelemislerdir.

2. Veri Madenciligi Kavranm

Diinya iizerinde birgok alanda elde edilen veri miktarlar1 hizla artmakta ve verilerin toplanmasi ile
depolanmas1 gibi baz sorunlar da giindeme gelmektedir. Bu sorunlara dosya sistemleri ve veri
tabanlarindaki birtakm gelismelerle ¢oziimler aranmustir. Ozellkle bilgisayar donanmlarinin
ucuzlamasi ile veri tabanlan alamindaki biiyik gelismeler olduk¢a 6nemli ¢Oziimler sunmaktadir.
Giinimiizde kisa zamanda olduk¢a biiyikk miktarlara ulagan veriler, giin gectikce hizla artisini
stirdiirmektedir. Buna karsm, toplanan verilerin genelde sadece kiiclik bir kismu kullanilmaktadir.
Boyut olarak verilerin cok biiyiikk olmasi, herhangi bir ara¢ kullanmaksizin verilerin etkin ve
verimli bir sekilde analiz edimesini ve karar asamasnda kullanilmasmi olanaksiz hale getirmistir
(Westphal ve Blaxton, 1998, s. 1).

Giiniimiizde veri madenciligi uygulamalar1 sirketler icin énemli bir unsur haline gelmistir (Soares
(Ed.), Peng (Ed.) ve Meng (Ed.), 2008, s. 11). Verilerin ekonomik ortamda depolanmaya
baglanmas1 ile birlikte, diinya {izerindeki bilgi miktarmnin siirekli katlanarak artmasi veri
tabanlarmin sayismin da aym sekilde ve hatta daha yiliksek bir diizeyde artmasma neden olmustur.
Kiresellesme ile birlkte piyasalarda saklanmasi gereken verilerin miktarmin ve cesitliliginin
artmasi, analizlerin daha hizli yapilmasi geregini ortaya ¢ikarmustir. Analizler sonucunda anlamli
ve eyleme donik bilgiler ortaya ¢ikarilmasi sz konusu olacaktr. Piyasalarda firetilen veriler tek
baglarma kullanildiklarinda yeterince degerli degidirler. Ciinkii yaln olarak degerlendirildiginde
bu verilerin bir anlam ifade etmedigi sOylenebilir. Bu veriler ancak belli bir ama¢ ve hedef
dogrultusunda degerlendirildigi zaman anlamhi bir hale gelmektedir. Ham verileri bilgiye
doniistirme isi veri madenciligi ile yapilabilmektedir (Tungsiper ve Sakarya, 2005, s. 233). Veri
madenciligi, en basit tammi ile veri tabanmndaki uygun modellerin tespitinin otomasyonudur
(Berson, Smith ve Thearling, 1999, s. 6). Veri madenciligi, toplanmig veri iginde faydah ancak
kesfedilmemis parcalar1 bulmayr amaglayan bir teknoloji biitiiniidiir. Veri madenciliginin amaci,
miisterilerin gecmis aktivitelerine dayanarak gelecekteki davramiglarini 6ngormeye yonelik karar
verme modelleri gelistirmektir (Alpaydm, 2000, s. 1).

Diger bir tamma gore ise; veri madenciligi, genis veri topluluklar1 i¢inde, faydali olma
potansiyeline sahip, aralarmda beklenmedik / bilinmedik iliskilerin oldugu verilerin ortaya
cikarilarak, veri sahibi i¢in anlasilir ve kullanilabilir bir sekle getirilmesine yonelikk olarak
gelistirilmis yontemler biitliniidiir. Bu yontemler karar verme asamasmnda son derece etkili rol
oynamakta olup, nhai amag ise bilgiyi ortaya ¢ikararak ona ulasmak ve dolayisiyla bu sekilde
yarar saglamaktir. Veri madenciligi, aym zamanda bir silire¢ olarak degerlendirilebilir. Veri
topluluklar1 arasinda, analizler yaparak veriyi ortaya ¢ikarmanin yaninda, bilgileri ayristrarak
stizmek ve sonraki adima hazir duruma getirmek de bu siirecin 6nemlh bir parcasidr. Bir baska
tanima gore ise veri madenciligi kavramu, istatistiksel ve matematiksel tekniklerle birlikte teknoloji
kullanilarak, depolama ortamlarinda saklanmis veri topluluklarmin elenmesi ile anlamli yeni
egilimlerin kesfedilmesi siirecidir (Akpmar, 2000, s. 2, Ogiit, 2009, s. 6).

Veri madenciligi, arastrmalarin ve uygulamalarin birbiri ile baglantih oldugu bir alan olup,
istatistik biliminin teknolojiyle biitiinlesmesi sonucunda kullanilir olmustur (Soares vd., 2008, s.
11). Uygulamada istatistiksel uygulamalarin yeniden kesfedilmesine olanak saglayan hi¢ kuskusuz
yeni teknolojilerin sundugu firsatlardir. Teknik olarak eskisinden c¢ok daha fazla miktarlarda
verilerin toplanmasi, depolanmasi ve hizli bir sekilde islenmesi miimkiindiir. Veri madenciligi
uygulamalar1 kendi basma bir ¢6ziim olmamakla birlikte, ¢oziime ulasmak i¢cin verilecek karar
stirecini destekleyen, problemi ¢ozmek icin gerekli bilgileri saglamaya yarayan onemli bir aragtir
(Ata, Ozkdk ve Karabey, 2008, s. 34). Ancak veri madenciliginde unutulmamasi gereken onemli
kavramlardan biri de bu islemin veya siirecin paket programdan ibaret olmadigidir. Her ne kadar
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kullanic1 i¢in kolaylk saglayan farkh ara yiizler hazrlansa da temel bir istatistik bilgisine de
ihtiya¢ vardrr. Bu ihtiyag ise programu dogru kullanmak ve rasyonel kararlar alabilmek adma 6nem
arz etmektedir. Omnek olarak, iki degisken arasmdaki korelasyon bulunmak istendiginde ilgili
paket programmn bu duruma itiraz etme sans1 olmayabilir, ayrica korelasyon derecesinin anlamli
oldugu sonucuna da ulagilabilir. Ancak sonu¢ bu ki degisken arasmda korelasyon katsayisinin
gercekten istenen bilgi oldufu anlammna gelmemektedir (Ozmen, 2001, s. 2). Verilerin
depolanmaya baglamasiyla birlikte veri kalitesi ¢cok onemli bir konuma gelmistir. Verilerin neyi
temsil ettigini, gergekte ne anlama geldiklerini ve nasil kullanilacaklarin1 bimek sadece konunun
uzmanlarma ait bir i3 olmanin Otesinde, ger¢ek anlamda son kullanicilarm kullanimina
sunulmustur (Marco, 2005, s. 1).

Diinyada da son zamanlarda kullanimi artan veri madenciligi uygulamalari, isletmelerin bircok
alanda etkinlik ve verimlilik saglamasma olanak yaramaktadr. En 6nemlisi ise isletmeler, rekabeti
kosullarin1 analitik bir diizeye ulastrdiklari andan itibaren karhliklarmi da artrmaktadwr. Bunun
basit bir sebebi vardir. Analitik rekabet, bir isletmenin sahip oldugu tiim miisterilerinin verilerini
yonetmesini, pargalara ayrip gruplandrmasini ve kategorize etmesini, miisteri gruplarma yonelik
cesith pazarlama faaliyetleri gelistirmesini, ayrica onlarla ilgili tek bir islemle raporlama ve
degerlendirme yapmasmi saglayabilmektedir. Isletmelerin tedark zncirindeki tiim paydaslari
etkin ve verimli bir sekilde yOnetmesi mallarm1 ve siparislerini anhk olarak takip etmesi,
biitceleme ve muhasebe sistemlerini standart bir hale getirmesi de ymne veri madenciligi
uygulamalar1 ile ger¢eklesmektedir. Bu uygulamalar aracihgiyla, bilgi hangi diizeyde olursa olsun,
yonetimi daha kolay ve saglkli bir hal almakta ve isler hizli ilerlemektedir. Bundan dolay1 da ilgili
tim paydaslar islerini daha verimli bir sekilde yapabimektedir. Sonug olarak ise karhilik
artmaktadr (Bayiksel, 2007, s. 1).

3. isletmelerde Veri Madenciligi

Miisteriler, her tiirli mal ve hizmet almlarinda, yaptklar1 tim islemlerde, isletmelerin veri
stoguna kendilerine veya miisteri profiline iliskin bir bilgi dagarcigi olusturmaktadir. Bu durum,
kisilerin genel olarak yasam tarzlarmi, satm alma konusunda egilimlerini tiketim ile ilgili
algkanliklariny, sunulan hizmetlere ait kanallar1  kullanma veya kullanmama durumunu
gostermektedir. Isletmelerin bu bilgileri toplamak i¢in miisterilerin zel hayatlarma miidahale
etmeleri, onlara rahatsiz edici sorular sormalari, onlarm zamanlarmi alarak anket yapmalari
gerekmemekte, aksine yapimasi gereken bu bilgileri ortaya ¢ikaracak ve isletmenin yararlanacagi
bir kaynak haline getirecek sistemlerin isletmenin iginde kurulmasini saglamaktr. Bugiine kadar
verimli bir sekilde kullanllamayan bu paha bicilmez bilgi artik pazarlama, iiriin gelistirme ve satis
stratejilerine  Onemli kaynak olarak degerlendirilmek iizere isletmelerde kurulan miisteri bilgi
sistemlerinde yer almaktadir. Verilerin toplandigi ve biriktirildigi bu sistemlere veri ambarlari
denilmektedir. Miisteri verilerini iceren veri ambarlar1 isletmelerin, pazarlama, finans, liretin ve
planlama birimlerince siirdiirdiikleri faaliyetlerde kullanacaklar1 birer bilgi kaynag haline
gelmistir (Kurtyaka, 2003, s. 2).

Miisteriler ile ilgili islemlerin ayrmtili degerlendirmesinde sozii edilen yolu secgen igletmelerin
biiylik bir cogunlugu, hedeflerine ulasabilmek i¢in kiymetli insan kaynaklarmin bir kisnuni ilgili
projelere yonlendirmis, teknolojik yatrimlar yapmis, uzun vadeli ve ciddi beklentiler igine
girmislerdir. Miisteri verilerini toplamaya, saklamaya ve analiz etmeye yonelik yatwim yapan
isletmeler, yaptklar1 yatmmin karsihgmi, gelistirdikleri miisteri iliskileri yonetimi uygulamalari
lle almaya baslamglardir. Veri analizine 6nem veren ve bu konuya yatrim yapan isletmeler,
miisteri ve pazar hakkmndaki demografik veriler kadar 6nemli bir bilgi olan miisterilerin yaptigi
islemlerin detay analizi ile ortaya konan davramgsal bilgiyi bir arada analiz eden veri madenciligi
yontemlerinin uygulamalarint siirdiirmektedirler. Misterinin tim iiriin kullanim 6zellikleri onun
davranig bilgisini  olustururken, ge¢misten giinlimiize kadar yapmis oldugu davranglar o
miisterinin hangi davranglar1 yapmaya egilimli oldugunu 6lgmeye yaramaktadwr. Bu 6lgiimleme
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matematiksel algoritmalar {izerine gelistirilmis olan veri madenciligi yazlimlar1 aracihg ile
yapimaktadir. Misteri egilim analizleri, miisterinin hangi tiriinleri kullanma egiliminde oldugunu,
bir anlamda miisterinin ihtiyaglarinin neler oldugunu belirleyen analizlerdir. Bu analizler
sonucunda miisterinin ihtiyac1 olan {irlin, miigterinin tercih ettigi kanaldan sunularak hem
miisterinin tatmin oldugu bir hizmet hem de satis oranlarinda bir artis yaratimaktadr. Bu analizler
le isletmeler asagidaki amaglarn  gerceklestirerek miigteriye iirlin  ve hizmet sunmaya
cahgmaktadirlar. Bunlar;

Dogru {iriin / hizmet

Dogru zaman

Dogru hizmet kanah

Dogru miisteri

Dogru fiyat seklinde swralanabilir (Gel, 2004, s. 120).

Veri depolama ve veri analizi sirketler icin gelismis bir is ¢ozimiidir. Ancak is gelisimi, veri
ambarlarinin gelisimini gerektirir. Bunu yapmak i¢cin ise bilgi temel anahtardr. Organizasyonlarin,
yiksek kaliteli, uygun zamanli ve dogru bilgi olmaksizin, miisteri iligkileri yonetimi konusunda
basarith olamayacaklarmi sdylemek dogru olacaktr. Bir miisterinin degeri, bilgi olmaksizin
belirlenememektedir. Bilgi olmaksizin mesaj miisteriye 0zel olmamakta ve bilgi olmaksizin bir
miisteriyi kaybetme riski goz ardi edimektedir (Todman, 2001, s. 116).

Ihtiyaca gdre {iriin ve hizmet gelistirebilmek, bu iiriin ve hizmeti miisterinin tercih ettigi kanaldan
sunabilmek ve bu sayede miisterinin tatmin edilerek, kullanilan {iriin ya da hizmetin tekrar
arzulanmasint  hedefleyen miisteri  iligkileri  yOnetimi  kavrami, miisteri  ihtiyaglarini
belirleyebilmek ve bunlara gore hizmet ve {iriinleri gelistirebilmek icin miisteriyi tanimaya ve
anlamaya ihtiyag duymaktadir. Bu ihtiyacn karsilanabilmesi i¢inde miisteri verilerinin toplanmas1
ve analizi gereklidir. Bilisim teknolojilerindeki gelismeler isletmelere bu amaclart dogrultusunda
kullanabilecekleri veri madenciligi analiz yontemlerini sunmaktadr.

3.1. Veri Madenciliginin isletmelere Faydalan

Veri madenciliginin temel amaci analiz edilen verilerden anlamli bilgiler elde etmek ve bu bilgileri
de eyleme doniistirecek kararlar almak i¢cin kullanmaktir. Isletme icerisinde olusturulan bilgi,
isletmenin amaglarina ulagsmasinda kullanacagi bir olgudur. Dolayisiyla bilginin yonetimi, amaca
hizmet eden bilginin hazirlanmasi, kullanilacagi birime, dogru zamanlama ile ulastrilmasi ve
burada kullanilarak organizasyonel verimin arttrilmasidir (O’Dell, Grayson ve Essaides, 2003, s.
23).

Isletmelerin yonetimleri bilginin stratejik Snemine ve bilgi {iretmenin yonetimdeki etkili roliine
odaklanmalidir. Ancak c¢ogunlukla bilgi yonetiminin, bilgi teknolojileri birimlerinde veya
arastrma gelistirme birimlerinde kaldigini ve bilgiden isletmenin diger birimlerinin yeterli 6l¢iide
faydalanamadig1 goriimektedir. Bilgi belirli faaliyetler ve is sonuglari ile baglantis1 olan ve
yuriitiilen faaliyetlerin gelistirilmesi  dolaysiyla isletmenin igerisindeki gelisimin  temelini
olusturacak bir varlik olarak goriilmelidir. Veri madenciligi; is kararlarmin optimize edilmesinde,
sletmelerin - mevcut miisterilerinden daha fazla gelir saglanmasinda, yeni miisteriler elde
etmesinde ve miisterilerin satm aldiklar1 mal ya da hizmetler ile ilgili tatmin diizeylerini
yikseltmek i¢in isletmelere Onemli katkilar saglamaktadir (Aklan ve Falay, 2007, s. 7). Veri
madenciliginin bir isi etkileyebilmesi icin, altmda yatan is siireci ile ilintiye sahip olmasi
gerekmektedir. Veri madenciligi, bir sirket ile miisterileri arasmda meydana gelen bir grup islemin
parcasidir (Berson vd., 1999, s. 8).

Veri ambar1 ¢oziimleri miisteri verisinin entegrasyonu ve sekillendirilmesinin yam swra, kapsaml
veri derlemesine de imkan vermektedir (The European e-Business Market Watch, 2002, s. 32).
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Miisteri veri ambarlary, miisterilerin isletmeler ile gerceklestirdikleri iliskileri sonucunda ortaya
c¢ikan verilerin toplanmasi ve saklanmasi1 amaciyla kurulan yapilardr. Bu yapilarda birken miisteri
verisinin, misteri iliskileri yonetiminde kullanilabilmesi icin anlamli bir sekle donistiiriilmesi
gerekmektedir. Veri madenciligi toplanan miisteri verileri {izerinde matematiksel algoritmalar
kullanilmas1 ile ¢esith modeller gelistirilmesi ve bu modeller aracihigi ile verileri anlamli hale
getirme teknmigidir. Bu teknik miisteri iliskileri yOonetimi kavrammi i¢cinde yasayan ve uygulanan
bir kavram haline getirmektedir. Genellikle isletmelerde, veri madenciligi teknigi ile su amaclara
ulagilmaya cahsilmaktadr;

Isletmeler rakip isletmelere transfer olan miisterileriyle ilgili cesitli analizler ve degerlendirmeler
yaparak rakiplerini tercth eden miisterilerinin 6zelliklerini elde edebiimektedirler. Aym zamanda
llerleyen donemlerde kaybetme potansiyelinde olduklari miisterilerin  kimler olabilecegi
konusunda ¢esith varsayimlarda  bulunarak onlart  kaybetmemek icin farkh stratejiler
uygulayabilirler.

Miisteriler icerisinde karh olanlar belirlenerek, potansiyel miisteriler arasndan da karh olabilecek
olanlar tespit edilebilir. Karlligi yiiksek olan miisteriler belirlenerek onlara 6zel ve farklh
kampanyalar yapilabilir. En yiiksek masraf diizeyine sahip miisteriler ise daha az masrafl
miisteriler sekline doniistiiriilebilir.

Mevcut ve onceki donem yapilar degerlendirilerek ileriye yonelk farkl tahminler s6z konusu
olabilir. Bu noktada oOzellikle karllik, yilik ciro ve pazardan alnan pay gibi degerlendirmelerde
veri madenciligi rahathkla kullanilabilir.

Piyasa kosullarinda meydana gelebilecek degisikliklere mevcut miisterilerin gosterecegi tepkinin
isletme tizerinde meydana getirecegi etkileme ihtimalinin tespit edilmesinde kullanilabilir.

Isletmeler acismdan bakidiginda is siireglerinde meydana gelebilecek muhtemel kayplarm ve
kagaklarm tespit edimesinde kullanilabilir.

Isletmelerde operasyonel kaynaklarm en verimli bigimde degerlendirilmesini saglamak igin
kullanilabilir.

Isletmelerin mali durumunun, makro ve mikro ekonomik degismeler karsisindaki hassasiyetini ve
meydana gelebilecek risk diizeyi yiiksek islemlerin tespit edimesinde kullanilabilir (Tungsiper ve
Sakarya, 2005, s. 236).

3.2. Veri Madenciligi ile Miisteri Iliskileri Yonetimi Tliskisi

Gelisen teknolojiyle birlikte, sirketlerin topladig1 veri ayrmtis1 ve blyikligi giin gectikce
artmaktadwr. Toplanan bu verilerin hangi amagla kullanilacagi ve ne sekilde degere
doniistiiriilecegi ¢ok 6nemli bir konudur. Bu noktada toplanan verilerden, miisterileri tanmmak la
ilgili sonu¢ ¢ikarabilmek, satm alma eglim ve davramglarini anlayabilmek veya su anki
davraniglar1 dogrultusunda gelecekte neler yapacaklarmi tahmin edebilmek, veri madenciligi
uygulamalarmi kullanmay1 gerektirmektedir. Giliniimiizde olduk¢a yaygmn olarak kullanilan bir
kavram olan misteri iliskileri yonetimi, misterileri en iyi bicimde tammayr ve miisterilerin
nelerden hoglanp hoslanmadiklarmni anlamayi gerektirmektedir. Bu sayede miisterilerin istek ve
beklentilerini belirledikten sonra, buna uygun strateji gelistrmeyi de kapsamaktadwr. Veri
madenciligi teknigi, miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinda olduk¢a onemli bir role sahiptir.
Ancak veri madenciligi uygulamalar1 ile biiyik sirketlerin veri tabanlarinda yer alan kayitlar
anlamh bilgilere déniistiiriilebilmektedir (Berry ve Linoff, 2000, s. 14, Oracle e-iste Basar1 Kitaba,
s. 8).

Sigorta sektorii, finansal hizmetler alanmda bankaciik sektorii ile birlikte Onde gelen sektorler
arasinda yer almaktadwr. Geleneksel bir is modeli ve satis agma sahip olan sigorta sektdriiniin son
yillarda yasanan hizli teknoloji ve i modeli degisimi ile birlkte Onemli bir degisimden gegtigi
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gorlilmektedir. .Miisteriler, sigorta {iriinlerinden beklentileri ve firiinleri kullanim alanlar1
degisirken, seyahat ve saglk gibi hayatlarindaki farkh alanlarda kendilerine destek saglayacak
yenilik¢i ¢oziimlere ihtiyag duymaktadwlar. Bu gelismelere ek olarak satis kanallari
cesitlenmektedir  (Ogiin, 2018, http//www.finansgundem.com/yazarlar/sigorta-sektorunde-
inovasyonu-tanimlamak-ve-yurutmek-yazisi/1264461, Erisim Tarihi: 20.04.2018). Ginimiiz is
diinyasinda isletmelerin miisterileri ile olan iliskileri ve iletisimleri 6nemli Slgiide farkhlagmistir.
Isletmelerde uygulanan basaris1 kantlannms bir miisteri iliskileri yonetimi sistemi ile giderek
kiiresellesen diinyada ve artan rekabet sartlarinda piyasalarda, isletmeler icin hayati diizeyde onem
arz eden, miisteriler i¢in deger yaratmak, sadakat duygusunu saglamak ve bu konularla ilgili
kurumsallasmay1 gerceklestirmek miimkiin olabilecektir. Ote yandan donanm, ekipman ve
yazilim teknolojilerindeki ilerlemeler, isletmelerin biiyik miktarda veriyi depolayabilmesini ve bu
verileri isleyerek anlamli bilgiler haline getirmesini saglamistir. Veri madenciligi uygulamalari;
miisterileri elde etme, miisterileri bolimlenme, mevcut miisterileri elde tutma, miisterilerden
ayrilma egilimine sahip olanlar1 ortaya koyma, miisterileri degerleme ve pazar sepeti cesitli
analizler ile birgok miisteri odakh uygulama icin girdi teskil etmektedir. Veri madenciligi sonuglart
acismdan igletmeler icin 6nemli olan girdilerden miisteri edinme prensibi ve miisteri bolimlenmesi
prensibi uygulamalar1 asagida detaylandrilmistr (Aydogan, Gencer ve Akbulut, 2008, s. 45).

3.2.1. Miisteri Edinme Prensibi

Yeni miisteri edinme, isletmeler agismdan degerlendirildiginde mevecut miisterileri elde tutma
kadar 6nemli bir islemdir. Ayrilan miisteriler, finansal hizmetler sektoriinde cesith maliyetleri de
beraberinde getirmektedir. Ornegin bankacilik sektdriinde, miisteri terk etme orami yilda ortalama
% 10 1le % 20 arasmda degismekteyken, miisteri kaybmn telafisi i¢in yapilan harcama mikar ise
miisteri basma 200 $ ile 3500 $ arasmda degismektedir. Bu durum isletmeler agisimdan miisteri
memnuniyetinin Onemini vurgulamak adma Onem arz etmektedir. Baz igletmeler icin ise yeni
miisteri edmmedeki yaklasik % 5 lk artis karhhigi ortalama % 25 diizeyinde yiikseltmektedir
(www.spss.com.tr/musedicoz.html, s. 1). Sigorta sektoriinde, miisteri edinme kavramu giderek
daha fazla 6nem kazanmaktadr. Sirketlerin yeni iirlin ve hizmetler ile farkh kanallardan miisteri
kazanma ve diizgiin bir hizmet yapisi ile onlar1 elde tutmas ilerisi i¢in dnem tasmmaktadr (Ogiin,
2017, http//www.finansgundem.com/yazarlar/sigortacilikta-butunsel-hizmet- modeline-dogru-
yazisi/1255517, Erisim Tarihi: 20.04.2018).

Misteri edinme asamasmda “Belirli miisterilere en kisa ve etkii yoldan satiy nasil
gerceklestirebilir?” sorusuna cevap aranacak sekilde cahsmalar yapilmaktadwr. Bu amagla once
potansiyel miisteri adaylan tespit edilir; ardmdan eldeki verilerle potansiyel miisteri adaylar1 farkl
gruplara ayrilir. Sonrasmnda ise miisteri talepleri, beklentileri ve ihtiyaglar1 belirlenir. Ayni
zamanda miigteri edinme swasmda pazarlama elemanlarmin etkinligini arttrmak igin  6zel
egitimlerde saglanabilir. Diger taraftan isletme zamanimin biiyikk kismini; kiyaslama c¢alsmalarina,
miisteri ile 1lgili temel stireglere, islemlere ve miisteri ile ik kurulan iligkiler i¢cn yapilan
aragtrmalara ayrmaktadir. Bu nedenle miisteri edinme asamasinda isletmeler Oncelikli olarak
ihtiya¢ analizleri, miisteri adaylar1 i¢in teklif olusturma gibi isletmeyi miisteri i¢in daha cazip
kilacak baz ¢ahsmalar yapmaktadwrlar (Barnes, 2000, s. 69).

Yeni miisteri kazanma ¢ogunlukla zor ve pahah bir siirectir. Sirketler miisteri secim siireglerinde
hedeflenen bolimlerdeki yeni miisterilere deger Onerimlerini iletmelidirler. Sirketler ayrilan
miisterilerin yerine yenilerini bulmak yerine, miisterileri elde tutmanin daha az maliyetli oldugunu
bilirler. Miisteriler bilgilenme ve sorun ¢ézme i¢in taleplerine yanit alamazlarsa orgiitten {iriin ve
hizmet almmi durdururlar (Kegecioglu, 2009, s. 6). Bu noktada miisteri deneyimi konusu da 6nem
arz etmektedir. Gec¢miste sigorta sektoriinde c¢ok On planda olmayan bu konu dyitallesme ve
kiiresel diizeyde yeni sirketlerin sektore girmesiyle ile birlikte giderek Onemli hale gelmeye
baglamustir. Miisterinin sirket ile farkh {irin ve hizmetler kapsammnda yasadigi deneyimi takip
etmek ve bunun iizerinden aksiyonlar almak hizmet modeli acismdan da son derece Snemlidir
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(Ogin, 2017, http//www.finansgundem.com/yazarlar/sigortacilikta-butunsel-hizmet-modeline-
dogru-yazisi/1255517, Erisim Tarihi: 20.04.2018).

Miisteri edinme faaliyetleri ile ilgili siire¢ Sekil 1°de yer almaktadir (Aydogan vd., 2008, s. 45).
Sekil 1: Miisteri Edinme Faaliyetleri ile Diger Pazarlama Fonksiyonlarimn Iliskisi

MUSTERI YENI MUSTERD MUSTERI
EDINME MUSTERILERIN - ILISKILERI ‘ TUTMA

YONETIMI YONETIMI
YENIDEN
YAPILANMA
MUSTERI STERI
EDINME MUSTERI BOLUMLENMES] il
i TUTMA
MODEL MONET i

Kaynak: Aydogan vd., 2008, s. 45.

Isletmeler mevcut pazar paylarmi ancak yeni miisteriler bularak yiikseltebilirler. Burada dikkat
edilmesi gereken Onemli bir husus, isletme biinyesine dahil edilecek miisteri profilinin dogru
belirlenmesi ve bu profile uygun bir plan dizayn edilmesidir.

3.2.2. Miisteri Boliimlenmesi Prensibi

Miisteri bolimlenmesi ile isletmeler genis ve dagmk durumda olan miisterilerini kiigiik gruplara
ve bolimlere ayrarak, miisterilerin kisisel talep ve ihtiyaglarini karsilayan {iriinler ve hizmetler
sunabilir. Ayrica miisteri gruplarma gore farkh {iriin Onerileri olusturarak ve pazarlama
programlarini  gelistirebilirler.  Miisteriler; bdlgesel, demografik, bireysel ve davramgsal
Ozelliklerine gore gruplara ayrilirlar. Misteri bolimlenmesi ile ilgili siirecler Sekil 2°de yer
almaktadr (Aydogan vd., 2008, s. 46).
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Sekil 2: Isletmelerde Miisteri Boliimlenmesi

URUN/HIZMET TERCIHLERI

DEMOGRAFIK
OZELLIKLER

MUSTERI BOLUMLENMESI

| PAZARLAMA STRATEJILERI |

Kaynak: Aydogan vd., 2008, s. 46.

Sekil 2°de goriildiigii gibi miisteri bolimlenmesinde ik adim miisteri profilinin belirlenmesidir.
Misteri profili belirleme siirecinde, miisterilerle ilgili; temel demografik O6zellikleri nelerdir,
harcama ahskanliklar1 nasildir, hangi iirlin ya da hizmetleri satm alrlar, miisteri hangi siklikla
aligveris yapar, nigin sizin iriin ya da hizmetlerinizi tercih ederler, en degerli miisterilerinizle
benzer nitelikli miisterileri nasil elde edersiniz gibi sorulara cevap aranmaktadir.

MUSTERI
KESITI

HARCAMA
ALISKANLIKLARI

Sigorta sektoriinde miisteriler onemli degisimler yasamaktadwr. Misteriler, perakende sektoriinde
yer alan sirketler gibi sigorta sirketleri ile de rahat cahsmak istemektedirler. Dijital alanda
gerceklesen ilerlemeler ve yenilikler sayesinde sigorta sirketleri, kusursuz ¢ok kanalli deneyim ve
daha verimli operasyonlar ile her zaman ve her yerde ulasilabilirlik saglamaktadir (Pwc,
https//iwww.pwc.com.tr/tr/sektorler/sigortacilik-bireysel-emeklilik/yayinlar/sigorta-sektorunde-
2020-ve-sonrasi.html, Erisim Tarihi: 20.04.2018).

4. Sigorta Sektoriinde Veri Madenciligi Uygulamalan

Sigorta sektoriinde, veri madenciligi sektoriin gelisimi  ve bilgilenmesi agismdan Gnem
tasmaktadr. Bu nedenle sigortacilik ile ilgili teknik islemlerin timii istatistiksel bilgiler s1g1nda
matematiksel modeller ve yontemler kullanimiyla gergeklestirilmektedir. Bu durum, sektdrde yer
alan sirketlerin temel stratejilerinden, is ve ¢alisma stratejilere kadar iiretim ve yonetim asamalari
ile organizasyon siireglerinin tamam icin gegerlidir. Ornek olarak; hayat sigortasi alanmnda calisan
sitketler, vefat tablolarin1 hazrlarken, ge¢mis veriler 1s1i8inda kisilerin ortalama yasam siirelerine
yonelk cesith arastrmalar yaparak yeni bir {iriin ¢ikarrken bu aragtrmalar sonucunda ulastigi
bilgilerden faydalanmaktadir. Sigorta sektdriinde veri madenciligi uygulamalar1 sirketlere;
mevcutta miisteri olmayan yeni police talep edecek miisterilerin tahmininde, sigorta
suistimallerinin tespiti ve Onlenmesi noktasinda, riskli miisterilerin tespit ediimesinde Onemli
faydalar saglamaktadir (Ata, Ozkok ve Karabey, 2008, s. 34). Hayat dis1 sigorta sirketleri icinde
benzer bir durum sdz konusudur. Ornegin bir hayat dis1 sigorta sirketi, potansiyel bir kasko poligesi
sahibinden hangi miktarda prim talep edecegini tespit etmek i¢in araglarm siirticlileri ile ilgili profil
bilgilerini analiz etmektedir. Bu degerlendirmeler sonucunda ortaya ¢ikacak risk profillerine gore
fiyatlama yapmaktadr. Bu nedenle sigorta sektdrii 6zelinde hi¢ bitmeyen bir bilgi talebi soz
konusu olmaktadir (Uralcan, 2005, s. 203).
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Stirdiirtilebilirlik hizmet sunan sirketler icin hayati bir onem tagmaktadir. Sigorta sirketinin
hizmetleri veya miisterileri agisindan siirekliligi saglayamamasi durumunda operasyonel olarak
gelismesi miimkiin goériinmemektedir. Bu konuyla ilgili olarak gerceklestirilen ¢ahsmalar, sigorta
policesi satm alan miisterilerin yillik olarak anlamli bir yiizdesinin policelerini yenilemedigini
gostermektedir. Yani misteriyi elde tutmanin zorlugu giderek artmaktadr (Taskm ve Bengiil,
2013, s. 505). Boyle bir durumda sigorta sirketinin yeni sigorta irlinleri ¢ikarmasi ve is hacmini
gelistirmeyi diisiinmesi gerekirken mevcut miisterilerini kaybetme potansiyeli ¢6ziim bulunmas1
gereken Onemli bir problem olarak goriilmektedir.

Genelde miisteriler psikolojik olarak, 6dedikleri iicret karsihginda kaliteli {iriin veya hizmet almak
istemektedir. Sigortaciliin en zorlu yam bu noktada ortaya ¢ikmaktadir. Ciinkii sigortacilikta esas
hizmet kisilerin risklerini istlenmektir. Sigorta sirketleri tarafindan teminat altma alnan riskler
gerceklesmedigi  ve hasar olmadigi siirece miisteriler sigortacilik  hizmetini  dogrudan
gorememektedir. Bu noktada miisteriler sigortacilik hizmetini goremedigi i¢in Ozellikle sigorta
sektoriiniin  gelismekte oldugu iilkelerde “policemi yenilesem mi, gerek var mu?” gibi bazi
diisiincelere kapilabilmektedir. Sirketlerin mevcut miisterilerini bir sistem igerisinde tammak,
diizenli aralklarla degerlendirmek ve ihtiyaclarina veya sikhkla kullandigi {irlinlere yonelik bazi
Ozel avantajlar gelistirerek sunmalar1 gerekmektedir. Mevcutta olan sigorta poligelerini detayh bir
sekilde inceleyerek c¢esith gruplara bolmek, bu gruplara gore yeni tarifeler belirlemek, miisteri
hareketlerini ek hizmetler sunabilmek i¢in takip etmek, kampanya yonetimi yapmak, kisaca
miisterilerin ahskanliklarina duyarh olmak ancak sirket biinyesinde etkin bir sekilde kullanilan
veri madencilii sistemleri ile saglanabilmektedir (Akmerig, 2007, s. 26).

5. Sigorta Sektériinde Veri Madenciligi Thtiyaci ve Bilgi Paylasim

Sigorta sirketleri genel anlamda, rekabet avantaji saglamak ve pazar paym arttrmak amaciyla
kullandiklar1 veri madenciligi ¢0ziimleri konusunda bilgiyi paylasma miimkiin olmamaktadir.
Ancak, veri madenciligi ¢oziimlerinin etkin ve verimli bir sekilde kullanilmast belki de bircok
sitket icin en biiyilk bilgi yonetimi firsat1 olmaktadwr. Veri madenciligi, istatistiksel yontemleri
miisteri  verilerine uygulayarak miisteri gruplarinin olugturulmasini  kolaylastirmaktadir (The
European e-Business Market Watch, 2002, s. 32). Baz sigorta tiirlerinde, yiiksek diizeyde haksiz
kazang amagh sigorta suistimalleri gerceklesmektedir. Veri madenciligi uygulamalar1 sayesinde
elde edilecek bilgiler aracihgiyla suistimalleri Onleyerek elde edilecek tasarruflar, Onemli
meblaglara ulagabilir. Sirketler bu sayede ciddi tasarruflar saglayabilmektedir.

Sigorta sirketleri polige primlerini belirleme veya pazar yapismi degerlendirme konusunda veri
madenciligi uygulamalarindan faydalanmaktadir. Biiylik olgekli sigorta sirketleri, mevcut kosullar
altmda rekabet avantajlarin1 daha da arttrmak i¢cin kendilerinde yer alan bilgileri kullanmay1 tercih
etmektedirler. Ayrica sigorta sirketleri arasmda ortak bilgi kullanimini genelde s6z konusu olmasa
da, kiiresellesme hareketleri, risklerin diizeylerinin artmasi ve giderek daha karmagik hale
gelmeleri, sigorta sirketlerini diger sektorler icin gegerli olan ortak cahsma diizeyinden daha
fazlasma yoneltmektedir. Veri madenciligi lizerine c¢algan kisilerin faydalanabilecegi verilerin,
tam olarak anlasilir ve bilinir olmas1 gerekmektedir. Veri madenciligi; karar alma, piyasa stratejisi
belirleme ve baz finansal tahminler yapma gibi birgok alanda uygulanabilir olmasi sebebiyle son
zamanlarda sirketler tarafinda yogun bir sekilde kullanilmaktadir (Ching ve Ng, 2003, s. 16).
Sigortalama isi son derece teknik ve ozellikli bir konudur. Bu nedenle, gizlilik gereken durumlarla
ilgili Onlemlerin almmas1 sartiyla, sigorta sektorliniin tiimiiniin ~ kullanabilecegi  sekilde
yazilimlarin gelistirilmesi sektor icin faydali olabilir.

Sigorta sektoriinde yasanan gelismelerin ekonominin geneli iizerinde dolayh ancak oneml etkileri
bulunmaktadr. Bu nedenle sigortalarin fon havuzlarindaki birikimlerin artmasi ve akiler olarak
finans piyasasi igerisine dahil edilebilmesi 1yi isleyen sermaye piyasalar1 i¢in 6nem arz etmektedir.
Gelismekte olan iilkeler Ozelinde, piyasalarda siirekli olarak istikrarin saglanmasi ve korunmasi
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her zaman pek miimkiin olmamaktadwr. Sigorta sektorinde risk, miisterinin sigortalattig:
kiymetlerinde zararm olusmas1 ve miisterinin sigorta sirketinden zararmin karsilanmasi ve
tazminatinin 6denmesi konularmdan talepte bulunmasidir. Sigorta sektoriinde dogru fiyatland irma
yapabilmek i¢cin Oncelikle riskin dogru tespit edilmesi gerekmektedir. Sirketler agismdan, fiyatlar
tizerinde ki rekabet baskisi nedeniyle sirketlerin karhliklar1 agismdan fiyatlandirma oldukga
onemlidir (Argiiden ve Ergahin, 2008, s. 30). Sigorta sektoriinde sigortalanacak kisi ve emtialara
ait bilginin her zaman sigorta taraflarina esit sekilde ulasmamasi nedeniyle sigorta altma alma,
sigorta fon havuzunun biiylimesi, gelismesi ve fonlarin isleyisi zaman zaman aksamaktadwr. Bilgi
paylasiminin eksikligi sektoriin etkinligini ve verimliligini azaltarak, policelere ait primlerin
yikksek tutulmasi ve sigorta isleyisinde sorunlarin olusmasma neden olmaktadir (Demirkiran,
2006, s. 125).

Fmansal hizmetler alanma ve sigorta sektorii Ozeline bakildiginda gelecekte veri yonetimi ve
analitik uygulamalarmn ilgili deger zincirinde yer alan tiim noktalarda etkin kullanima dahil
edimesi  gerekmektedir.  Satig-pazarlama  aktivitelerinde, risk hesaplamasi ve policenin
hazirlanmasinda, hasar yonetiminde, miisteri deneyiminin takibinde ve miisteri 6zelliklerine gore
yeni iirlin ve hizmetlerin gelistirilmesinde yiiksek diizeyde Oneme sahip bu konuda sirketlerin
icerisinde ayri  br  odak  olusturulmasi onem  tasmaktadir (Ogiin, 2017,
http/Aww. finansgundem.com/yazarlar/sigorta-sektorunde-gelecegin-organizasyonu
yazisi/1202893, Erisim Tarihi: 21.04.2018). Verilerini etkin bir sekilde degerlendiremeyen sigorta
sirketlerinin, operasyonel olarak kullandiklar1 sistemler de yeni gelisen teknolojilere kolay entegre
olamamaktadir. Ozellikle 1990'h yillarin baglarmda birgok biiyikk Slcekli sigorta sirketi bilisim
teknolojileri ile ilgili gereksnimlerini karsilamak {izere birbirinden tamamen farkh sistemleri
kullanma ve yonetme zorluguyla karst karsiya kalmistr. Dogru bir st veri yonetimi
uygulamasinin sigorta sirketlerine, sektorde onemli bir avantaj kazandracagint diisiinerek hareket
eden sirketler, bu Ongoriileri sayesinde diger sirketlere karst onemli bir rekabet istiinligi
saglamislardir. Sigortacilk ile ilgili islemlerin yasal smrlarmin olmasi ve yasal alt yapmin da
brang bazmda farklklar gostermesi, sigorta sirketlerinin bunlara uyma zorunlulugunun bulunmasi,
farkh cevrelerle ve departmanlarla ilgili uygulamalar arasmda oOncelikle dogru ve iyi ¢alisan bir
veri yonetiminin bulunmasini gerektirmektedir. Diger tiirlii, sistem entegrasyonu oldukca gii¢ bir
hal almaktadr. Dogru st veri yonetimi tekniklerinin kullanilmasiyla birlikte, teknoloji kullanimi
ile birlikte; islem tekrarlarmin azaltilmasi veya tamamen ortadan kaldrilmasi projelerin
hizlandirilmast ve genel maliyetlerinin azaltilmas1 amaclanmaktadir. Ayrica veri madenciligi
uygulamalar1 ile sigorta suitimalleri konusunda meydana gelebilecek olaylarin ortaya cikarilmasi
ve elde edilen bilgilerin sistematik olarak paylasilmasi1 saglanmaktadr (Ugarer, 2010, s. 7).

Bilisim sektoriindeki gelismeler; bilginin elde edilmesi, islenmesi ve aktariimas: alanndaki
teknolojik ilerlemeler, sirketler arasi iligkiler hakkinda, ihtiyag duyulan bilgilere her asamada etkin
bir bigcimde ulasilabilmesine olanak saglamaktadir. Teknoloji tabanh olarak gelistirilen miisteri
iligkileri yonetimi ile misteri profili ve yapismin degerlendirilmesi, risk takibi ve miisteri
derecelendirilmesi sigorta sektoriinde bilginin esit olmayan daghmimi engelleyen bir yontem
olarak etkinligini ve verimliligini diizenli olarak arttrmaktadir. Buna benzer derecelendirme ve
degerlendirme sistemleriyle piyasa ya da miisterilere ait tiim bilgilerin elektronik ortamda bir araya
getirilmesi  saglanmaktadir. Adres, miisteri riski, getiri/prim derecesi, potansiyel hasar/prim
oranlary, birbirleri ile anlamh hale getirilerek belirli bir risk haritasmin olusturulmasi saglanmakta,
elde edilen her miisteri, yapilan her police, olusan her hasar takip edilmektedir. Hatta bu bilgilerin
bir kismu internet ortammnda baz is ortaklarma yaymlanmakta ve miisteri verilerinin siirekli olarak
glincellenmesi saglanmaktadir (Demirkiran, 2006, s. 134).

Misteri iliskileri yOnetiminin sigorta sektdriinde Onemli konuma gelmesiyle birlikte, sigorta
sirketleri miisterileri ile 1ilgili daha fazla bilgiye ihtiyag duymaktadir. Sigorta sirketleri,
miisterilerini 1yi ve kotii risk kategorilerine gore ayrmak i¢in ¢aba sarf etmektedir (Karadag, 2004,
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s. 3). Miisteri iligkileri yonetimi siireclerinin etkinligini ve verimliligini yiikseltmek icin sirketler
de; mevcut miisterilerinin karakteristik Ozellikleri, davrams tarzlari, hangi {iriine hangi kosullarda
ihtiya¢ duyduklar1 konusunda daha fazla bilgiye sahip olmak istemektedirler. Miisterilerini 1yi
tantyan ve analiz eden sirketlerin kullanacaklari misteri iliskileri yonetimi uygulamalarinda da
son derece basarih olacaklar1 soylenebilir. Sirketlerin iyi analiz edimemis bir miisteri portfoyiine
yonelik  gelistirecekleri  uygulamalar, hem maliyetlerin artmasma hem de miisteri
memnuniyetsizliginin artmasma neden olabilmektedir. Misteri iliskileri yOnetimi; miisterileri
benzer nitelikli gruplara ayrarak ve bu gruplari sirketin uzun vadeli kar beklentisini ve miisteri
kazanimlarin1 gergeklestirecek sekilde yonetme siireci olarak tamimlanmaktadir. Bunu basarmak
icin de etkin bir veri analizi sistemi kurmak gerekmektedir. Veri madenciligi rekabetin oldukca
gliclendigi piyasalarda, sigorta sirketlerinin sektordeki konumlarini saglamlastirmak adma bir
takim degerlerinin yonetilmesinde biiylikk rol oynamaktadw. Veri madenciligi uygulamalari;
istatistik ve analiz teknikleri birlestirerek, biiyilk veri tabalarmdan yararh ve kiymetli bilgilere
ulasmayr miimkiin kimaktadir (Eker, 2008, s. 1, Chng ve Ng, 2003, s. 16). Veri madenciliginin
sigorta sektdrii acismdan faydalarmi ve kullanim alanlarmi asagidaki sekilde sralayabilmek
miimkiind{ir;

Sigorta sirketleri tarafindan mevcut miisterilerin  daha 1yi tanmmasmi ve anlasiimasini
saglayabilmektedir.

Mevcut miisterileri gruplara ayrarak ortaya konacak risk davramis modellerinin yeni basvuruda
bulunan miisterilere uygulanmasmi saglayarak, riskin minimize edilebilmesini saglamaktadir.

Diger bir ifadeyle riskler i¢in gelistirilecek skor sisteminin altyapisinin meydana getirilmesinde
kullanilabilmek tedir.

Sirketlerin - mevcut miisterilerinin - 6deme performanslar1  degerlendirilerek, disik Odeme
performansma sahip miisterilerin ortak Ozelliklerinin belirlenmesinde ve benzer 6zelliklere sahip
tim miisteriler i¢in yeni risk yonetim politikalar1 olusturulmasma imkan saglamaktadir.

En iyi miisteriler veya miisteri gruplarmin bulunmasinda kullanilabilmektedir. Bunun sonucunda
iyl misteri gruplarma yonelik bazi yeni pazarlama stratejileri gelistirilebilmektedir.

Sigorta sirketleri tarafindan organize edilecek farkh kampanyalar ile mevcut miisteri portfoyliniin
secimi ve bu miisterilere yonelk kampanyalarin olusturulmasmi saglanmaktadir. Bu sekilde
kampanyanin da basaris1 artabilmektedir. Musteriler 6zelliklerine gore farkh gruplara ayriarak,
sadece bu gruplara yonelikk baz 6zel kampanyalar gelistirilebilir.

Sigorta sirketlerinin mevcut miisterilerine yonelik olarak ¢apraz satiy imkanlarinin gelistirilmesi
saglanabilmektedir. Ormek olarak sirketin X {iriiniinii alan miisterilerin ¢ok biiyilk bir kisminin Y
irtiniinii de satm aldiklarin1 biliniyorsa, buna yonelik bir strateji gelistirilebilir.

Veri madenciligi uygulamalar1 ile sirketler mevcut miisterilerini daha fazla taniyarak miisteri
iliskileri konusunda diizenlemeler yapilabilmektedirler. Bunun sonucunda sigorta sirketlerinin
misterilerini  daha 1yi tammalar1 ve miisteri gibi diisinme kapasitelerinin  arttrilmasi
saglanabilmektedir.

Yogun rekabet kosullarinda sirketlerin hizli ve kendisi icin en dogru kararlar1 almalarina imkan
saglayabilmektedir.

Sigorta sirketleri veri analizi ile miisterilerine kisisellestirilmis {irlin ve hizmetler konusunda bilgi
verebilirler.

Verilerin analiz edilmesi ile birlikte sirketlerin; miisteriye gore iirlin ve {irline gore miisteri bulma
esnekligine kavusacagi soylenebilir. Veri madenciligi, sirketlerin miisterileriyle biitiinlesmis satis
politikalar1 olusturmasini saglayabilmektedir (Eker, 2008, s. 2).
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6. Sonu¢ ve Oneriler

Giintimiizde misteriler ile iligkilerin 6nemli bir konuma gelmesiyle birlikte, sigorta sektoriinde yer
alan sirketlerin miisterileri hakknda daha fazla bilgiye ihtiyag duymasi s6z konusu olmustur.
Sigorta sirketleri, miisterilerini ¢esitl diizeylerde (az riskli, ¢ok riskli vb.) risk kategorilerine
ayrmak i¢in c¢aba gostermektedir. Veri madenciligi, rekabetin yiiksek oldugu sigorta sektoriinde,
sigorta  sirketlerinin  konumlarin1  saglamlastrmak adma baz verilerinin  etkin  sekilde
yonetilmesinde Onemli bir rol oynamaktadwr. Veri madenciligi; biiyiik veri topluluklarindan degerli
bilgilere ulasmay1 ve bu sayede sirketlere fayda saglamayr miimkiin kimaktadir.

Son dénemde sunduklar1 hizmet, {iriin ve servislerle bilgiye dayah yonetime en fazla ihtiyag duyan
sektorlerin basmda sigorta sektorii gelmektedir. Sigortacilik agismdan en temel ve Onemli
uygulamalar ise; ¢apraz satis, risk derecelendirme, mevcut miisteriyi elde tutma, yeni miisteriler
kazanma, maliyetleri azaltma, kayp ve kagaklari engelleme, alternatif satis kanallar1 olusturma,
miigteri memnuniyetini saglama olarak sayilabilir. Bu uygulamalar1 etkin bir sekilde kullanarak
sitketler a¢ismdan fayda saglama noktasmda veri madenciligi devreye girmektedir.

Veri madenciligi uygulamalar1 ile birlkte eldeki verilerin dogru analizi sonucunda hangi
miisterinin hangi iirlinli, ne zaman ve neden tercih ettigini anlayabilen bir sigorta sirketi hem talep
yaratma, hem de dogru talebi karsilama ve sunma avantajma sahip olacaktr. Bunoktada sirketlerin
karhliklar1 artarken, miisterilerin memnuniyeti de artacagmdan, aym zamanda miisteri sadakati de
saglanmig olacaktr. Mevcut miisterinin kaybediimesi, sigorta sektoriindeki en 6nemli sorunlardan
biridir. Yeni bir miisteri kazanmanin maliyetinin miisteriyi elde tutma maliyetinden daha yiiksek
oldugu bilnmektedir. Ayrica kaybedilen bir miisteriyi yeniden kazanma maliyetinin de yeni
miisteri edinme maliyetinden daha fazla oldugu g6z 6niinde bulunduruldugunda, sirketler miisteri
odakh bir sekilde ilerlemek ve mevcut miisteriyi ellerinde tutmak zorundadw. Bu nedenle sigorta
sirketleri icin veri madenciligi uygulamalar1 yiiksek diizeyde onem arz etmektedir.
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