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Bireysel emeklilik sektöründeki beklentiler ve trendler

Verimlilik ve müşteri memnuniyeti 
için etkin hizmet ve operasyon modeli 
gerekiyor
Emeklilik şirketlerinin hem müşteri 
deneyimini üst seviyeye taşıyacak hem de 
operasyon maliyetlerini en aza indirecek 
bir strateji geliştirmeleri gerekmektedir. Bu 
strateji dahilinde süreç, veri, teknoloji ve 
insan bileşenlerini bir araya getirerek; 

•• Şirketin operasyon ve hizmet modelini 
geliştirmeleri

•• Dijital ve self servis kanallarını 
geliştirmeleri ve bu kanallardaki işlem 
çeşitliliklerini artırmaları

•• Ön ofis ve arka ofis çalışanlar arası iş 
dağılımını dengelemeleri

•• Süreçlerdeki kontrollerin etkinliğini ve 
verimliliğini sağlamaları 

•• Süreçlerini müşteri bakış açısıyla gözden 
geçirmeleri ve geliştirmeleri

•• Süreç performanslarını, operasyon 
verimliliği ve müşteri deneyimini 
belirlenecek göstergelerle sürekli 
ölçmeleri 

gerekmektedir.

Kaliteli hizmet müşteriyi tanımaktan 
geçiyor: Omnichannel müşteri 
deneyimi
Müşteri deneyiminin iyileştirilmesinde en 
önemli üç konu; doğru müşteriye doğru 
hizmet, ürün ve fiyat sunmak olarak 
karşımıza çıkmaktadır. Bunu yapabilmek 
için “Big Data” yöneterek ve veri madenciliği 
yaparak müşteriyi yakından tanımak ve 
bu bilgiyi ilgili müşteri hizmet noktalarına 
taşımak gerekmektedir. 

Örneğin;

•• Belirli bir kanalda başlayan bir işlemin 
farklı bir kanalda devam ettirilebilmesi, 

•• Müşterilerin tüm kanallarda yaptığı 
işlemlerin ve  yaşadığı deneyimin 
izlenebilmesi ve buna göre hizmet 
sunulması 

•• Doğru müşterilere doğru kampanya 
bilgilendirmesi yapılması

•• Sistemden çıkma potansiyeli olan kişilerin 
önceden tespit edilmesi
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Bireysel emeklilik sektöründeki beklentiler ve trendler

Sektörün gelişebilmesi için hala 
potansiyel var
Bireysel emeklilik şirketlerinin sağlıklı 
bir şekilde büyüyebilmeleri için, 
maliyetlerini düşürebilmek adına dijital 
dönüşüm çalışmalarını başarılı bir şekilde 
gerçekleştirmeleri, teknolojik gelişmelerden 
faydalanarak süreçlerini verimli hale 
getirmeleri gerekmektedir. 

Katılımcıların ortalama sistemde kalma 
sürelerini uzatabilmek ve fon büyüklüğünü 
artırabilmek için ise emeklilik fonlarının 
performanslarını yükseltmeleri ve 
hizmetlerindeki müşteri deneyimini tüm 
kanallarında geliştirmeleri gerekmektedir.

Tüm bunların yanında özellikle otomatik 
katılım başta olmak üzere yapılacak 
düzenlemeler ile sisteme duyulan güvenin 
sürdürülmesi ve artırılması gerekmektedir.
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Bireysel emeklilik sektöründeki beklentiler ve trendler

Deloitte Türkiye
 
Finans sektöründeki uzmanlığımız ile müşterilerimize 
bankacılık, sigorta ve bireysel emeklilik gibi alt 
sektörlerde danışmanlık, kurumsal risk hizmetleri, 
vergi, kurumsal finansman ve denetim alanlarında 
özelleştirilmiş hizmetler sunmaktayız.
 
Danışmanlık alanında; müşterilerimize iş problemlerini 
çözmek, pazardaki fırsatlardan maksimum seviyede 
yararlanmalarını sağlamak ve rekabet avantajı 
yaratmak üzere; strateji, hizmet ve operasyon model 
dönüşümü, teknoloji, dijital dönüşüm ve müşteri 
deneyimi, verimlilik ve maliyetlerin azaltılması için süreç 
geliştirme çalışmaları, iş analitiği ve bilgi yönetimi, insan 
kaynakları, birleşme ve satın alma konularında çözümler 
sunmaktayız.
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