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Ozet

Sigorta sektori ekonomik ggieye paralel olarak geip yayginlgtigindan, dlkelerin
gelismislik diizeyinin dlcilmesinde dnemli bir kistas olakdbul gérmektedir. Nitekim galinis
Ulkelerdeki ekonomilerde sigortanin ilk siralardigl bilinmektedir. Gemis veya gelmekte
olan ulkelerde sigorta sektort hizla ilerlerkenafedtin artmasi da galdir. Hizla gelen ve
desisen rekabetci bir pazarda ayakta kalmak icin, s&yaitketleri, saty kanallari olan
acentelikleri yurt capina yaymakla kalmamimisterilerini memnun etme yaina da
girmiglerdir. Diger taraftan tuketicilerin dilinceleri de zaman iginde cokgignistir. Tuketici,
isletmeler arasinda kiyaslama yapmakta, kendisinesimakn faydayi getiren secenekleri tercih
etmektedir. Bu noktada rmgiérinin  memnuniyetini dfiinmeyen sigortasirketleri, rekabet
ortamindan zararli ¢cikmaktadir.

Bu calsmanin amaci sigorta sektdrindekisel pazarlama uygulamalarinin gteri bazlih gi
Uzerindeki etkisini 6lcmek ve bir model Onerisinbelunmaktir. Bu amagla, Dumlupinar
Universitesinde goérev yapan akademisyenlere yonailikanket cakmasi yapilmgtir. Anket
sonuclarl yapisal sélik modeli ile test edilmgtir. Arastirma sonucu, sigortacilik sektdriinde
misterilere Ustln hizmet g@eri yaratmanin nyieri bagsliligina gidebilecek bir stirece dnculik
edebilecgini gostermektedir. Ustiin hizmet gai hem firmaya duyulan giiven diizeyinin, hem
de miteri memnuniyetinin artmasinin anahtari konumurdaBlirmaya glven duyan ve
memnun olan myieri tatmin olacak ve sonucta firmaya sadakat gésaktir.

Anahtar Kelimeler: Sigorta sektorijliskisel pazarlama, Mieri bagslihgl, Yapisal eitlik

modeli.
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RESEARCH AND MODEL DEVELOPMENT ON MEASURING THE EFF ECTS OF
RELATIONAL MARKETING APPLICATIONS ON CUSTOMER LOYAL TYIN
INSURANCE SECTOR
Abstract
Insurance sector is regarded as an important iomtéor measuring the development level of
countries because it has developed and been webabpr parallel with economic development.
As a matter of fact, it is known that insuranceaonomies in developed countries is placed near
the top. As insurance sector progresses rapidigugloped or developing countries, the increase
in competition is also natural. In order to surviire a rapidly developing and changing
competitive market, insurance companies have nigt spread their agencies that are their sale
channels nationwide but also taken place in the odcsatisfying customers. On the other hand,
thoughts of customers have changed a lot over f@nasumers make comparisons between the
businesses and prefer the options bringing the max benefit to them. At this point, the
insurance companies not thinking about customésfaation come out as a losing side from the
competitive environment.
The aim of this study is to measure the effectetdtronal marketing practices in the insurance
sector on customer loyalty and to make suggestimodel. For this purpose, a survey study was
conducted on academics working at Dumlupinar Usityer The survey results were tested by
using structural equation model. Research resditates that creating superior service value in
insurance sector can lead to a process that cah cestomer loyalty. Superior service value is
the key in level of confidence of the company, asdlvas increasing customer satisfaction.
Customers counting on and contented with the firith satisfy and last show loyalty to the
company.
Key words: Insurance sector, Relational marketing, Customeyalty, Structural equation

model.

1.Sigorta Kavrami ve Turk Sigorta Sektortiniin GenelYapisi

Turk Ticaret Kanunu'nda sigorta; “Sigorta bir akitti, bununla sigortaci bir prim kst ginda
diger bir kimsenin para ile Olgulebilir bir menfaatihalele @ratan bir tehlikenin meydana
gelmesi halinde tazminat vermeyi yahut bir veya&adngr kimsenin hayat muddetleri sebebiyle
veya hayatlarinda meydana gelen belli bir takimdsder dolayisiyla bir para 6demeyi veya sair
edalarda bulunmayi Uzerine alg&klinde tanimlanmaktadir. (6762 sayil Turk Ticafanunu:
madde 1263). Sigortacilik faaliyetlerinin amacgostalanmasi mumkun olan risklerin meydana
gelmesinden kaynaklanan zararlarin teminat altimar@k maddi varliklarin kaybini sigortalinin

ailesine ya da lehtarina, hayatta kalma halindesigertaliya giivence ve korumagkamakitir.
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Sigorta sirketleri bu amaclari gercekfirmek Uzere, piyasanin mevcut ve ggen
gereksinmelerine uygun yeni Urinler gitmek ve hasar halinde tazminat 6demek suretiyle
hizmet fonksiyonlarini yerine getirirlef.irkiye'de sigortacilik faaliyetleri buyik ol¢tidewdete
dayali olup Sosyal Guvenlik Kurumu (SGK) tarafindgirttilmektedir. &ustos 2011 tarihi
itibariyle 63’0 sigorta, 2'si reasurans olmak Uz68sirket faaliyette bulunmaktadir. Halihazirda
5 sirket aktif olarak yeni sigorta ve reaslrans sgimkesi yapmamakta, toplam 59 sigorta ve 1
reasuransirketi faaliyette bulunmaktadir. 59 sigorsaketinden 53’0 6zel, 6’'s1 kamsirketi,
44’0 Turkiye’de kurulu yabanci ortakhirkettir. Sirketlerin 7’si hayat, 16’s1 hayat/emeklilik,
36’s1 hayat-du sirkettir.

Tarkiye'de kurulu reasurangrketi sayisi ise 2'dir. Ancak bunlardan bir tamasiprim Uretimini
bulunmadgindan faal reasuUransirket sayisi 1'dir. (http://www.tsrsb.org.tr/saytiakiyede-
sigortacilik) 2011 itibariyle prim uretimi ve pazpaylarina gore siralangilk 3 sirket Anadolu
hayat (%9,46), Axa (9,22), Ziraat hayat ve emdki{%08,74) ‘dir. (Turkiye Bilimler Akademisi,
2011, s.14) Prim Uretimlerinin Sigorta Bidarina Gore Dailimina gore hayat gl brarglarin
agirh gl %83,22 iken hayat sigortasinigidi gl %16,78'dir. Hayat @i brarsta hastalik-sgik
sigortasl, kara araclari ve kara araclari sorurklgigortasi 6nemli bir paya sahiptir. (Turkiye
Bilimler Akademisi, 2011 ss.14-15) Kara araclarshk@ sigortasi hayat gdibrargta en yuksek
paya sahip olmyiur. 2010yilinda 23irket tUretimde bulunmuve toplam 4.456.596 adet kasko
policesi diizenlenngiir (Sigortacilik ve BES Faaliyet Raporu, 2010)12Mirinci ¢eyrgi itibari

ile Tarkiye finans sektori toplam varliklari icitdepayr %2,6 olan sigortacilik sektoriinin ayni
donemde toplam varliklari bir 6nceki yila gore %218tarak 36,6 milyar TL'ye ujmistir. 2011
Mart ayi itibariyle hayat ve bireysel emekligkketlerinin toplam varliklari bir dnceki yilin ayn
donemine goére %22,2 artarak 21,7 milyar TL'yesml@a ve sigortacilik sektérindeki payi
artarak %59'a yukselstir.. (Deloitte;2011, p.20) Bununla birlikte sankeymis tlkelerde kgi
basina prim Uretimi yaklgk 3527 ABD dolari iken Turkiye'de 125 ABD dolarlamk
g6zikmektedir. Sigorta priminin, G3M'deki payl Ulkemizde %1,28 iken, dinyada

%6,9'dur.(www.acikders.org.tr. Finansal Kurumlag@taSirketleri)

2. Sigorta Sektoriindeiliskisel Pazarlama

Iliskisel pazarlamayr kavramsal olarak ilk belitenrain tanimina gore ifiskisel pazarlama, ngtieri
ili skilerini cazibeli hale getirmek, stirdirmek ve gilimektir”. (Berry,1996, p.32)jliskisel pazarlama,
firmalarin en karl méterilerini tanimladiklar ve bu ngterilere pazarlama yatirimlan yaptiklan takdiaidha
karl olabileceklerini varsaymaktadiliskisel pazarlama, gimisteri (izerinde odakdanaktadir. Gegrgie yeni
misteri kazanmanin ve mevcut gigriyi elde tutmanin daha kolay offly ancak giinimuizde, dahad&en

ve karmaik bir misteri toplullgundan dolayi, bunun giderek zeitlgl, bu ylzden salardan ziyade,
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Ozellikle saty sonrasi hizmetler ve wtérilerle olan ilskinin 6nem kazangi gorilmektedir (Gllmez ve
Kitapcl, 2003;81 Bu acidan bakuinda, iliskisel pazarlama, beliri bir §iicin bir tutum veya davrag
olusturmak, yaratmak ve bunu devam ettirmek veyagounkikkindaki tutum ve davratar desistirmek icin
yuriitiilen ceitli faaliyetler dizisidir (Acuner, 2001, s.25) Wknizde potansiyel sigorta pazarinin heniiz
kesfedilmemg olmasi ve Ozellikle son donemlerde yabanci sermay®ireysel emeklilik
sektoril bgta olmak tzere tim sigorta sektérine yayllmaydabsasi, gin gectikce artan sigorta
bilincinin de etkisiyle artan bir bir rekabet ortara dongmis, sektorde faaliyet gdsteren
isletmeler mgterilerinin  memnuniyetini gdamak ve bghliklarini arttirmak igin  buydk
yatinmlarda bulunmaya klamislardir. Bu rekabet ortaminda sigorta ve bireysekeldilik
sirketleri rakiplerinden ne kadar farklgabilirlerse, sektérde msteri tarafindan tercih edilebilir
konuma geleceklerdir. Son yillarda artan rekaligdrsa sletmelerini geleneksel trin odakh
islemlerden miteri odakl glemlere yoneltmtir. Artik sigorta gletmeleri, yeni Grtin yaratip onu
alacak méteri beklemektense, rgigrilerini daha iyi taniyip, onlarin ihtiya¢ duydak trinleri
olusturmak icin cabalamak zorundadirlar. Piyasadaabk olabilmek icin migterilerin
ihtiyaclarini analiz eden ve ger zincirindeki tim sureclerini ngteri gereksinimlerini en etkin
sekilde kasllayabilmek icin bicimlendiren sigortasletmeler, alt yapilarini da teknoloji ve
sigortacilik modellerini butingerebilen migteri odakli sistemlerle donatmak durumunda
kalmglardir. Bu yuzden miieri merkezli stratejinin okiurulmasini amaclayan teknoloji tabanl
bir yonetim felsefesi olan Mteri iliskileri Yonetimi stratejisi, bir sigortasietmesinin genelsi

stratejisinin en dnemli unsuru haline gedtimi

2.1. Algilanan Deer

Mal veya hizmetin dgeri, tiketici gozluyle belirlenen fiyatidir. Clnkiiiketici aldgi mal veya
hizmetten bir takim yararlar beklemekte vesKaginda birtakim fedakarliklarda bulunmaktan
cekinmemektedir. Sgayaca yararlari, bu fedakarliklara katlanmaygeebulursa, Grini veya
hizmeti satin almaktadir. Zeithaml (1988&)gilanan dgeri, “tiketicinin algiladg yararlari ve
algiladg! fedakarliklari menfaati yoninde glendirmesi” olarak tanimlagtir. Deger ya da
misteri dezeri, isletmenin miterilerine sundgu, teslim ettgi ve onlar igin yaratfii degeri ifade
etmektedir. Dger, bir migterinin, sletmeyi saticlylr ya da drin veya hizmeti tercih etmi
sgilayan nedendir. Mdieri deseri ya da méteri icin dezer yaratma kavrami, ngierilerin ne
istedikleri ve Urtin ya da hizmeti satin alip kutdédtan sonra ne elde ettikleri ile ilgili yakian
ve algilamadir. Yani, dgr, miterinin isletmeyi, saticlyl ya da uriin veya hizmeti tercimekle
elde ettgine inandg ve algiladg yarardir. (Odaba;, 2000, ss.50-57) Guglu rptéri
memnuniyeti olgturmada méteri ihtiyaclarina uygun mideri dezeri yaratmanin énemli rolu

vardir. Misteri degeri, alinan hizmetten elde edilen yararin, hiznmetieklenen zarara oranidir.
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Eger fayda fazla ise myteri dezeri yuksek olacaktir aksi takdirde gtériler Grinin dgerinin

disUk oldygunu digtineceklerdir (Acuner; 2001, s.48).

2.2. Musteri Tatmini

Tuketicinin satin alma niyeti ve mgtiéri baslih gl Uzerindeki potansiyel etkileri nedeniyle,
tuketici tatmini konusu da pazarlama literatirirgens uygulama alani bulan konulardan
birisidir Oliver'e gbére miéteri tatmini,“tiketim sonucu elde edilen ¢iktidaaglanan hgnutluk
duygusudur. Oliver bir bgka tanimda ise tatmini, “Ba giden sonug” olarak tanimlamaktadir
(Oliver, 1999, p.34). Tuketici tatmini/tatminsigli mal veya hizmetten beklenen performans ile
elde edilen performans arasindakgkide yatar. Beklentiler ile mal veya hizmetingksadig
performans arasinda kabul edilebilir bir uyum varsgmin s6z konusu iken; elde edilen
performans beklentilerin altinda kalirsa ttketiayal kirikligina yrar ve tatmin olmaz (Kavas,
vd.: 1995, s.58). Mgieri tatmininin sglanmasi gletmeler icin 6énemli bir konudur. Cunku
musteri tatmini, migteri sadakatini olgturan temel unsurlardan birisi konumundadir. Tatmin
olmus misterilerin isletmeye kazandirdi en 6nemli katki, mgierilerin isletmeye sadik hale
gelmesidir. Bununla birlikte tatmin olmumisteri Daha fazla drin satin alma yoluna gider
(Baytekin; 2005, ss.43-44) Mieri tatmini, mibadeleyi izleyen surecte tuketioisiatin aldil
arinun tiketici istek ve ihtiyaclarina uygupluve ihtiyaclar kanlama derecesinin bir dl¢clsi
olarak tanimlanabilir. Mgieri tatmini tiketicinin subjektif dgerlendirmesi sonucu ajur ve
tuketim spesifiktir. Dolayisiyla her ngigrinin belirli bir Griin veya markaya ait gtéri tatmin
seviyesi dgisebilmektedir. Cunkl mglieri tatmininde tiketicinin duygusal veslgel faktorleri

ile katlandgl fedakarliklari algilama bicimleri farkli olabiliPazarlama acisindan énemli olan
misteri gruplari veya tek tek mgieriler bazinda miieri tatmini s@lamak ve yukseltmeye
calismaktir.(Altunsik vd; 2004, s.11)

2.3.Glven

Guvenin mantiksal ve deneysel olarakkilile kritik bir dezsisken oldgu varsayilir ve pazarlama
literatird tarafindan bu desteklenir. Rekabetci Bazar ortaminda, bir saticiya givenmede
gonulli olmayanlarin sadik olmalari olasigdéir. Guven, “bir tarafin s6z veya vaadinin
glvenilir oldyguna ve bir tarafin bir dgsim iliskisinde yukimlaligini yerine getirecek
olduguna dair inan¢” olarak tanimlanabilir. (Schurr veaBne;1985 s.940) Guvengmlukla
basarili iliskilerin yasamsal bir etkeni olarak kabul edilir. Glven velde&k, mevcut migterilerle
iliskide kalarak uzun doénemli yarar elde etme beklentsatir. iliskilerin gelisimi Gizerinde
glvenin etkisi 6zellikle ikki gelistirmenin son gamalarinda fark edilir. (Conway ve Swift;2000,

s.394) Ayrica guven, pazarla ilgili belirsigliazaltici yonde bir etkiye sahiptir. (Hewett ve
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Bearden;2001, s.61) per yandan Anderson ve Narus (1990), glveninisadimesi icin
taraflarin kendileri icin pozitif ciktilarla sonwgtlacak faaliyetlerde bulunagaa inanmasi
gerektgini belirtmektedirler. Buna gore bir rgi@rinin markaya guven duymasi igin, algilanan
ciktilarin pozitif olmasi gereklidir. Doney ve Gan(1997) ise guveni, kar tarafin ya da
markanin kendisinden beklenenleri yerine getirmegievam etme yetegfie seklinde
tanimlamakta ve bir stire¢ olarak gormektedir. Burtea gore algilanan ciktilarin gtéri icin
pozitif yonde sonuc¢lanmasinin yani sira, bunun aghie de devam edegee misterinin
inanmasi gerekmektediftphesiz bir mgteri icin satin alinan bir markadan elde edilelglec
pozitif c¢iktinin sonucu, myieri memnuniyeti ile de ifade edilecektir. Dolaylai misteri

memnuniyeti ile mgterinin markaya duydiu glven arasinda pozitif yonla birski olmalidir.

2.4. Musteri Baglhh gi

Sadakat, mgierinin bir firma ya da marka ile olangkisini devam ettirmek istemesidir (Cyr vd,
2006, s.3).Kim ve arkadiari (2007)’'de méteri sadakatini, bir mgierinin hizmete, Urlne,
markaya ya dagietmeye olan tutumu olarak tanimlamaktadir. Burtdarda mgteri sadakatinin
daha cok duygu yoni ele aligtmr. Musteri sadakatini farkli perspektiften ggrlendiren ve
tanimlayanlar da olmytur. Sadakat, bir Griin ya da hizmetesteii olma siklgi, surekli olarak
aynl mal ve hizmeti ya da firmay tercih etmek alkatanimlanmtir (Zeithaml vd, 1996; Dick
ve Basu, 1994), Kumar ve Shah (2004)de stmii sadakatini davragsal Olci olarak
tanimlamgtir. Bu Ol¢itler; satin alma orani, satin almantdii, ve satin alma siigh gibi, alim
davranglarinin bircok yonunu igerir. Mifieri sadakatini tanimlarken iki noktanin Gzerinde
durulmaktadir. Birincisi sadakatin davrggal yona, ikincisi ise sadakatin tutumsal yonaddr.
Sadakatin davragsal yonl, miterilerin isletmeden satin alma fiilini tekrarlamasini
sglamaktadir. Tutumsal sadakat ise,steii satin alma filini tekrarlamasa bilgatme hakkinda
olumlu kongmasi, tavsiye etmesi, galarini sletmeden alveris yapmasi igin ikna etmesi
seklinde tanimlanmakta ve bu dgletmeler icin ¢cok 6nemli olmaktadir. Cunkgletmenin
yaptgl reklamlarin etkisi bgkalarinin gletme hakkinda olumlu kogmasindan daha etkili

desildir.

3. Arastirma Metodolojisi

3.1. Arastirma Modeli ve Hipotezler

Yukaridaki, teorik altyapi icerisinde detayl kekilde ele alinan dgskenler ve bu d&skenler
arasindaki igkilerden hareketle sagidaki hipotezlerin olgturulmus ve bu hipotezlere Igh

olarak ta argtirma modelisu asagidaki sekilde kurulmygtur:
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H1: Algilanan hizmet deerinin, miterinin firmaya duydgu guven Uzerinde goudan ve
pozitif bir etkisi vardir.

H2: Algilanan hizmet deerinin, mterinin memnuniyeti tzerinde goudan ve pozitif bir etkisi
vardir.

H3: Algilanan hizmet dgerinin, miterinin firmaya duydgu bghlik tzerinde dgrudan ve
pozitif bir etkisi vardir.

H4: Mdusterinin firmaya duydgu glvenin méterinin firmaya duydgu balihlk Gzerinde
dogrudan ve pozitif bir etkisi vardir.

H5: Musteri memnuniyeti mgterinin firmaya duydgu baslilik Gzerinde d@rudan ve pozitif bir

etkisi vardir.

Sekil 1: Arastirma Modeli

Hl

H4
- & _ ©
H2 H5 ‘/

3.2. Anket Formunun Yapisi

Arastirmada veri toplama amaci ile yararlanilan ankes8rudan olgmustur. Ankette yer alan
ilk 9 soru anketi cevaplayanlarin demografik Gké&iini ortaya koymak amacinistanaktadir.
Diger 23 soru ise ileri surtlen modelde yer alan gigfiskenleri 6lgmek icin hazirlanmtir.
Ankette algilanan hizmet derini dlgmeye yonelik 5 soru, giveni 6lcmeye yodkeli soru,
misteri memnuniyetini 6lcmeye yonelik 4 soru ve gt&iinin bahligini dlgmeye yonelik 10
soru bulunmaktadir. Ankette yer alan sorularin pevanasinda 5’li Likert olgg (1= kesinlikle
katilmiyorum; 5= kesinlikle katiliyorum) kullanilgtir.  Arastirmada yararlanilan algilanan
deger Olcezi, Dodds, Monroe ve Grewal (1991) tarafindan geilien olcekten uyarlanmtir.
Sirdeshmukh, Singh, ve Sabol (2002), bietime ve onun c¢alanlarina yonelik tiketicinin given
algilamasini  dlcmeye cgéin bir 6lgek geftirmislerdir. Olgek, bir hizmetsietmesi ve onun
calsanlarinin ~ durastlik  ve  yetkigginin - misteriler  tarafindan  algilamalarini
deserlendirmektedir. Sirdeshmukh, Singh, ve Sabol'@00R) tiketici gliven 06lgs hem

perakende satthem de havayolu gamaciligl hizmetleri bglaminda yiksek bir gtvenilirlik
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katsayisi gostermgtir. Bu yuzden, bir hizmetsietmesine olan gtiveni élgmek icin Sirdeshmuk
Singh, ve Sabol (2002) temel alinaraksarenaya uyarlanmtir. Calsmada kullanilan mgieri
memnuniyetine yonelik o6lcek maddeleri, Oliver'dai9499) uyarlanmyi ve 0&ncelikle
memnuniyetin hizmetin duygusal bir g&lendirmesi oldgunu ileri suren literatir temel
alinmstir. Oliver'in (1980) orijinal dl¢gi, altt maddeden ibarettir ve yeterli bir alfa gouelik
katsayisi (0.82) gostermektedir. Glgedaha sonraki uyarlamalari, maddelerin sayismikiye

ctkartms ve Uslubunu daha saf bir hale getitini

Ankette yer alan ve ghlig lgmeye yonelik olarak sorulan sorular ise, faddgtirmacilarin

bu konudaki yaptiklari c¢aimalarda kullandiklar olgekler temel alinarak stluulmustur.
Davrangsal ba&lili g1 6lcmeye yonelik olarak hazirlanan 4 soru, JoMesthersbaugh ve Beatty
(2000) ile Bansal ve Taylordan (1999) uyarlastmi Tutumsal baglligl 6lcmeye yonelik
olarak hazirlanan sorular ise Pong ve Yee (2001Yeitham! ve dierleri (1996) tarafindan
hazirlanan 6lgekten uyarlangtir. Son olarak bikisel bglhli g1 6lcmeye yonelik olarak hazirlanan
Olcek sorularinda Ganesh, Arnold ve Reynolds (20@0ong ve Yee (2001) tarafindan énerilen

Olcekler dikkate alinnstir.

3.3 Arastirma Orneklemi

Ana kitle, Dumlupinar Universitesinde gorev yapakademisyenlerden ofmaktadir.
Dumlupinar Universitesinde gorev yapan akademigyenksitim seviyelerinin yiksek olmasi,
sigorta hizmetini daha yoin olarak kullandiklari ve bu konudagdr gruplara oranla daha
bilingli olduklari disunildiu icin ana kiitle olarak secilgtir. DumlupinarUniversitesinde 34
Profesor, 73 Dogent, 229 Yardimci Dogent, 2@BeBm Gorevlisi, 249 Argtirma Gorevlisi, 62
Okutman ve 6 Uzman olmak Uzere toplam 858 akadgmikonel gorev yapmaktadAncak,
ana kutle tzerinde tam sayim gercekidememis ve o6rnekleme yodntemine paurulmustur.
Arastirma ornekleminin belirlenmesinde tesadifi olmayanekleme yontemlerinden kararsal
ornekleme yontemi kullanilingir. Ornek hacminin kicik olmasi ve ihtimalli driedenin
pahali olmasi nedeni ile kararsal 6rnekleme yont@rgih edilmgtir (Nakip, 2008, s.142).
Orneklem buyuklgi 142 kii olarak belirlenmitir. Veriler, argtirmanin zaman ve maliyet
kisitindan dolayr Tasanli MYO, Kiitahya MYO vdktisadi veidari Bilimler Fakiiltesinde gérev

yapan akademik personelden toplagtmi

3.4. Arastirma Katihmcilarinin Demografik Ozellikleri
Veri toplama sirecinde geriye donen 158 adet cevap anket Uzerinde yapilan incelemeler

sonucunda eksik ve hatali cevaplandiglh8 adet anket tespit edilgnve 140 adet ankette
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bulunan veriler, analiz amaciyla stmamada kullaniimgtir. Tablo 4.1’ de gérilebile@e gibi
aragtirmaya katilanlarin demografik 6zelikleri frekawes yiizde dgerleri istatistgi kullanilarak
test edilmgtir. Tablo 4,1'de goruldgl Uzere, argirmaya katilan 140 kinin, %70’ini erkekler
ve %30'unu ise bayanlar clwrmaktadir. Argtirma katilimcilarinin cinsiyet 6zelliklerine gore
oranlarina bakilggnda, argtirmada erkek katilimcilarin daha fazla yer @ldiortilmektedir.
Arastirma katilimcilarinin yadesiskeni itibari ile incelenmesi sonucunda ise, endaatilimin
31-40 ya grubu icerisinde oldtunu séylemek mumkundur. 31-40sygrubunun toplam katilim
orani icindeki pay! %52,9 olmakta ve bu yaubu icerisindeki toplam katilimci sayisi 74 alar
gorilmektedir. Bu y@grubunu sirasi ile 40 «iile 41-50 ya grubu (% 28,6), 26 ki ile 21-30
yas grubu (% 25,8), izlemektedir. Medeni durungigleni itibari ile yapilan inceleme
sonucunda ise, evli katilimcilarin oraninirgedi gruplardan daha yiksek offlunu séylemek
mumkundur. Argtirma katilimcilarindan 116 i evli oldugunu ifade etmtir ve bunlarin
toplam katihmcilar icerisindeki orani % 82'dirkinci sirada ise 18 ki ile bekar grubu yer
almaktadir. Bekarlarin toplam katilimcilar icemdeki orani % 13 olarak bulungtur. En son
sirada ise 6 ki ile dul veya beanms oldugunu ifade edenler yer almakta ve bunlarin toplam
katilimci sayisi icerisindeki orani % 5 olmaktadiylik gelir degiskeni itibari ile yapilan analiz
sonucunda ise, aylik gelirinin 2001-2500 TL didou belirtenlerin oraninin % 51,4 ve bu
Kisilerin sayisinin ise 72 i oldugu gorilmektedir. Bununla birlikte bu gelir grubumylik
gelirinin 2501 TL ve Uzeri oldtunu beyan edenler izlemektedir. Aylik gelirinin 250L ve
Uzeri oldgunu belirten ki sayisi 42 ve bunlarin orani ise %30'dur. Bu illig grubunun
toplam icerisindeki pay! ise %81,4’dur. Bu iki gejrubunu 26 kil ile 1500-2000 TL gelir
grubu (% 15,6) izlemektedir. Asarma katilimcilarin gitim durumu itibari ile incelenmesi
sonucunda frekansi en yiksek olan grubgmine durumunu yuksek lisans ve doktora olarak
belirtenlerin olgturduzu gorilmektedir. Yiksek lisans ve doktora mezunanialrin toplam
katilimcilar icerisindeki pay! % 88’dir. Lisans mew olanlarin sayisi ise 16skblup, bunlarin
toplam icerisindeki orani ise %11,4’dur. Anamaya katllandan 16 iarastirma gorevlisi ( %
11°4), 100 ksi 6gretim gorevlisi (%71,4), 22 ki yardimci dogent (%15,7) ve 2skise docent

.(%1,4) olarak tniversitede gorev yaptiklarindéaetmglerdir.

3.5. Veri Analizi

Ileri surtilen modeli test etmek icin tanimlayiciivamalizi, faktor analizi ve Lisrel uygulamasini
kapsayan catli istatistiksel metotlardan yararlanilgtr. Degiskenlerin temel istatistikleri
tanimlayici analizler kullanilarak yapilgtir. Degiskenlere yiklenen maddelerin tespit edilmesi
amaclyla Kefedici Faktor Analizine bgvurulmustur. Lisrel uygulamasinda o6ncelikle

modeldeki faktor yapisini gecerli kilmak icin gralayici Faktor Analizi yapilngtir. Daha sonra
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ise modeldeki nedenselskileri tanimlamak ve hipotez olarak ileri surtleapylar arasindaki
iliskileri test etmek icin Yapisal Denklem Modellemekiigi (SEM) kullaniimstir. Yapisal
model, bir dgsal (eksojen) ve U¢ i¢sel glgkenden olgan bir yapi araci@yla tahmin edilmgtir.
Eksojen ve endojen yapilar arasindaki nedenskildri belirlemek icin 5 dgrudan yol katsayisi
tahmin edilmgtir. Model ve hipotezler, g&li uyum iyiligi istatistikleri kullanilarak ve
standartlgtiriimis parametre tahminleri ve t gierleri araciliyla test edilngtir.

Arastirma modeli, yapisal denklem modelleme tgkriullanilarak test edilmgtir. Bu amacla
SPSS 15.0for Windows ve Lisrel 8.7. paket prograndalikte kullaniimstir. Ancak aratirma
hipotezlerini test etmeye gecmeden oOncestama kapsaminda kullanilan dlgeklerin
guvenilirlikleri alfa katsayisi yontemi ile gecdiktleri ise kefedici faktor analizi ile

belirlenmitir.

3.6. Guvenilirlik ve Gegerlilik

Olgegin tasimasi gereken 6zelliklerden birisi olan guvenirlik; 6lcme araciyla ayni kallarda
tekrarlanan o6lcuimlerde elde edilen oOlcum gefterinin  kararlilginin - bir géstergesidir.
(Oncii:1994) Sosyal bilimlerde giiveniliitest etmek amaciyla kullanilan en yaygin yéntem,
Cronbach Alfa yonetimidir. Analizler, SPSS15.0 pakwogrami kullanilarak yapilrtir.
Yapilan guvenilirlik analizi sonucuna bulunan Cranb alfa dgeri 0,89'dur. Hesaplanan
Cronbach alfa deerinin 1 dgerine ¢ok yakin bir degere ulamis olmasi, dl¢gin guvenilirliginin
yuksek oldgunu gdstermektedir. Bununla birlikte, ogpe guvenilirligini belirlemek amaciyla
sadece Cronbach alfagine bakilmang, dl¢esi olusturan maddelerin 6lgen bitind ile olan
korelasyonlarina (item-total) ve genel Cronbach &Htsayisina yaptiklari katkiya da bakgimn)
Ozdamar'a goére (1999:522), madde ile @ige bitinu arasindaki korelasyonlar dlire
toparlanabilirlgini bozacak sekilde negatif olmamali ve Olga icsel tutarlilgina katkida
bulunabilmeleri icin 0,25 dgrinden buylk olmalari gerekmektedir. Ayrica sBa gore
(2001:191), her bir maddenin Cronbach alfgede 6lcesin genel alfa dgerini gecmemeli ve bir
Olcek maddesi bu dlcite uymuyor ve bu madde Olgekikarildginda genel alfa deri
yiikseliyorsa, bu madde olgekten cikariimalidir.eRte yer alan tiim maddelerin pozitif ve 0,25
degerinden biyuk olduklari ve hi¢gbir maddenin alfageienin olcesin genel alfa dgerinden
yuksek olmadii belirlenmitir. Kesfedici faktér analizinde, maddelerin hangi faktdele
yuklendigini belirlemek amaciyla, 6zderi (eigenvalue) 1’ in Uzerinde bulunan faktorlédate
alinmg ve 0zdgeri 1'in Gizerinde bulunan 4 faktor belirlerytii. Bu faktorler sirasiyla algilanan
deger, guven, memnuniyet ve gdik faktorleri olarak adlandiriimgtir. Bu faktorler tarafindan
aciklanan toplam varyans ise % 72'dir. Orneklemaktér analizine uygun olup olmagini

belirlemek amaciyla Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve Batt testleri uygulanngtir. Principal
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Components ve Varimax rotasyon yontemleri kullaakayapilan kgfedici faktor analizi
sonucunda KMO deeri 0,859 olarak bulunmgtur. 0,5’ten kicuk KMO dgerleri, degisken
ciftler arasindaki korelasyonun gdir desiskenlerle aciklanamayagmi ve faktor analizinin
uygun olmayacani gosterir (Kalayci, 2006: 322). Analiz sonucuuman 0,859 KMO dgeri,
Bartlett testi sonucunda bulunan 2798,666 yaklki-kare dgeri ve 0,000 anlamlilik dizeyi ile
faktor analizinin kullaniimasinin uygurgu ortaya ¢ikmaktadir. Yapilan edici faktor analizi
sirasinda kullanilan korelasyon matrisi incelepyrdgziskenlerin ait olduklar faktorler gindaki
diger faktorlerle genel olarak yuksek korelasyoskiBine sahip olmadiklari argémistir. Sonug
olarak Olcekte yer alan ve gigkenleri 6lgcmek icin kullanilan maddelerin ayirma hielesme
gecerliligine sahip olduklari gérilmektedir. Faktor analizndeiskenlere ait faktér yukleri ve

aciklanan varyanssagida Tablo 3’te verilnytir.

Tablo 3. Desiskenlereiliskin Kesfedici ve Dagrulayici Faktor Analizi Sonuglari

Kesfedici Faktor Analizi Dogrulayici Faktor Analizi
Gozlenen | Faktor | Cronbac GOzlenen| Parametre t
Degiskenl | Yikler | h Degiskenl | Tahminler| degerleri
er i o er i
*)
Deger 1 ,730 Deger1 | 0,75 12,84
Deger Deger 2 , 720 Dgerl | 0,78 11,34
Deger 3 ,715 0,804 Deger Dger1l | 0,82 13,86
Deger 4 ,612 Dger1 | 0,87 14,25
Deger 5 ,591 Dger1 | 0,76 13,64
Memnun 1 ,855 Memnun 1| 0,81 15,55
Memnun 2 ,876 Memnun 2 0,85 10,37
Memnuniy | Memnun 3| ,822 | 0,920 Memnuniye | Memnun 3 0,68 14,25
et Memnun 4| 754 t Memnun 4 0,73 13,25
Guven 1 , 764 Guvenl | 0,72 11,42
Gulven Guven 2 ,694 Gilven Guvenl1 0,69 12,87
Guven 3 ,677 | 0,857 Guven 1 0,61 9,37
Guven 4 545 Guvenl 0,59 11,62
Baglilk 1 ,885 Baglilik 1 | 0,64 9,24
Baglilik 2 ,869 Baglihk 2| 0,81 14,97
Baglilik 3 ,682 Baglihk 3| 0,58 12,73
Baglilik 4 ,719 Baghlik 4| 0,67 9,89
Baglilk5 | ,630 | 0,896 Bagliik 5| 0,79 10,69
Bagliik | Baghlik 6 | ,593 Baglilik Bagllik 6| 0,78 13,92
Baglilik 7 ,524 Baglilik 7| 0,56 14,02
Baglilik 8 ,546 Baghlik 8| 0,62 11,83
Baglilik 9 ,862 Baghlik 9| 0,77 12,65
Bagllik ,922 Baghlk | 0,59 13,87
10 10
KMO:0, 807 ¥°: 198, df: 73,4°/df: 2,71, p<0,001
Barlett Kuresellik Testi
X?: 2798,666 , df: 45, p<0,001
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Temel Bilesenler Analizi. Rotasyon Ydntemi: KaiserNormalizasyou ile Varimax. Rotasyon 6
iterasyonda sonuclanmgtir.

Faktor analizi sonucunda, Tablo 3'te goridiiizere dort faktor belirlensgtir. Bu doért faktorin

acikladgl toplam varyans % 72,417'dir.

3.7. Olgim Modelinin Olusturulmasi

Dogrulayict  Faktor Analizi, kdedici faktor analizi ile belirlenen faktorlerin,igotezle
belirlenen faktor yapilarina uygur@unu test etmek Uzere vyararlanilan faktor analizidir
(Ozdamar: 2002). Kovaryans matrisi ve Maksimum Reliz Tahmini (MLE) kullanilarak
yapilan d@rulayici faktor analizi sonuclari Tablo 4 ve Tablde verilmitir. Analiz sonucunda
bulunan parametre tahmin glerinin pozitif, 0,50 ile 0,99 derleri arasinda, teorik
degerlerinin Utzerinde t dgerine sahip (t>1,96) ve istatistiksel olarak anla(pk0,001) olmasi,

degiskenin ait oldgu faktore yuklenmesi anlamina gelmektedir.

Tablolardan goruldgil gibi desiskenlere ilgkin parametre deerlerinin tima 0,50'den buyik,
pozitif ve anlamhdir. (t>1,96 ve p<0,001) Tuketdavrang! literatiriinde, dgrulayici faktor
analizi sonuclarini ve model uyumunu test etmek ygygin olarak kullanilan uyum istatistikleri
v?, % Idf, GFI, AGFI, NFI, NNFI, CFl, RMSR ve RMSEA'diBu istatistiklere ilgkin sinir
degerler ve ulallan deserler Tablo 6’'da verilngtir. Tabloda goéruldgi gibi ulsilan indeks
degerleri literatrde tavsiye edilen glerlerin Gzerinde ve RMSR ve RMSEAggleri tavsiye
edilenlerin altinda gerceldéginden icin dgrulayici faktor analizi sonucunda ele alinan
kavramlara ilgkin en uygun faktor yapisina glaigr gértlmektedir ve bu haliyle model SEM

kullanilarak test edilmeye hazirdir.

Tablo 4 : Dogrulayici Faktor Analizine Tliskin Uyum istatistikleri

Tavsiye Ulagilan
Edilen Degerler
Degerler
RMSR < 0.10 0,027
RMSEA < 0.08 0,073
Goodness Of Fit Index GF >0.90 0,92
Adjusted GFI (AGFI) >0.80 0,85
NormedFit Index (NFI) >0.90 0,92
NonnormedFit Index >0.90 0,94
(NNFI)
ComperativeFit Index (CFI >0.90 0,91
v’ [df <3 2,71
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GoOzlene| Paramet t
n re degerl
Degiske | Tahminl eri
nler eri
Degerl 0,42 6,49
Deger2 0,36 8,65
Algilan | Deger3 0,55 11,23
an Deger4d 0,41 9,43
Deger | Deger5 0,65 7,49
Memnun| 0,61 8,31
1
Memn | Memnun| 0,58 9,88
uniyet 2
Memnun 0,67 5,38
3
Memnun| 0,71 10,93
4
Deger 1 0,78 7,26
Deger | Deger 2 0,61 9,65
Deger 3 0,54 8,36
Deger 4 0,77 14,32
Bag 1 0,56 13,60
Bag 2 0,71 17,32
Bag 3 0,48 9,54
Bag 4 0,62 8,35
Baglli | Bag5 0,39 10,28
k Bag 6 0,47 11,34
Bag 7 0,51 9,65
Bag 8 0,73 9,39
Bag 9 0,66 13,69
Bag 10 0,49 11,72
X°: 1368, df: 465y°/df: 2,94, p<0,001

Tablo 5: Olgiim Modelineiliskin Tahmin Degerleri

Tablo 6 : Olgiim Modelinelliskin Uyum Istatistikleri

Tavsiye Ulagilan
Edilen Degerler
Degerler
RMSR < 0.10 0,071
RMSEA < 0.08 0,076
Goodness Of Fit Index GF >0.90 0,93
Adjusted GFI (AGFI) >0.80 0,82
NormedFit Index (NFI) >0.90 0,94
NonnormedFit Index >0.90 0,91
(NNFI)
ComperativeFit Index (CFI >0.90 0,95
2 [df <3 2,94
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Dogrulayici faktor analizi sonucunda elde edilen vavi8te kullanilacak olan 6lcim modeli
Sekil 2’de gorulmektedir. Hair vd.’ne gore (199851 6lcim modelinde yer alan sdal
(eksojen -€) ve i¢sel (endojen r) desiskenler arasindaki gkiler ( vey) ile bu de&iskenlere
ili skin 6lcim hatalarig vee) acikca ifade edilmelidir.

Sekil 2 : SEM ile Analiz Edilecek Olciim Modeli

3.8. SEM Yapisal Modeli

Yukaridakisekil’de verilen ve 6lcim modeli ile goulugu sabitlenen teorik modelin barindgdi
eksojen ve endojen ggkenler arasindaki gkileri dogrulamak ve ortaya konulacak final
modelini tim argtirma evrenine genellemek amaciyla SEM’den yardrastir.

Modelin uygunlguna iliskin kullanilan istatistikler, dgrulayici faktor analizinde kullanilan
istatistiklerin aynisi olmakla birlikte, d@oulayici faktér analizinden farkli olarak SEM
analizinde, dysal ve icsel d@skenlere ilskin 6lcim hatalar ile yapisal denklemlerde ortaya
cikabilecek hatalar geerlendirilmektedir. Hair ve d@erlerine gore (1998: 620), modelde yer alan
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tum hata terimleri negatif gerlere sahip olmamali, 1 gierini gmamali ve olabildiince kucuk
olmalidirlar.

MLE yontemi kullanilarak gerceld@rilien SEM analizi sonucund8ekil 6'da gorilen yapisal
model ortaya konulmgur. Yapisal modelin icergdi degiskenler ve dgiskenler arasi ilikilerin
her biri birer hipotezi ifade etmektedir. Yapilak8 analizi sonucunda elde edilenggder ve
modelin uyumuna igkin istatistikler aagidaki Tablo 7’de verilmtir.

Tablo 7 : Yapisal Modeleiliskin Tahmin Degerleri

Tliskiler Parametrele Standart T
r Parametrg Degerleri
Tahminler
i
H, | AD (&) Y1 0,63 8,24
—GUV(my)
H, AD (&) — Y2 0,58 5,16
MM (1)
Hs AD (&) — Y3 0,67 2,93
MB (n3)
H, | GUV(ny—MB By 0,36 4,27
(m2)
Hs MM (n) — B2 0,45 3,46
MB (n3)

Tablo 8 : Yapisal Modeleiliskin Uyum istatistikleri

Tavsiye Ulagilan
Edilen Degerler
Degerler
RMSR < 0.10 0,056
RMSEA < 0.08 0,067
Goodness Of Fit Index GF >0.90 0,92
Adjusted GFI (AGFI) >0.80 0,80
NormedFit Index (NFI) >0.90 0,94
NonnormedFit Index >0.90 0,94
(NNFI)
ComperativeFit Index (CFI >0.90 0,91
X /df <3 2,85

Sekil 3 SEM Yapisal Modeli
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Modelde ilgkileri ifade ederB ve y dezerlerinin timi anlamhidir (t>1,96 ve p<0,001). Yapi
inceleme sonucunda busHilere ait parametre tahminlerin hepsi 1geenden kiguk ve bunlara
ait hata terimlerin hepsinin pozitif olduklari bolmustur. Dolayisiyla, daha 6nce ghlayici
faktor analizi sonuclarinin da gosteiidgibi modelin faktér yapisi, eldeki veriler tanafian
desteklenmektedir. Ayrica, gigkenlere ilskin dlgim hatalarini ifade edenve £ degerlerinin
tumu 0,10 dgerinin altinda, pozitif ve anlamhdir. Bu durum, d&in oluturuldusu veri setinin
homojen olmadiini ve modeldeki faktorlerin, ortaya cikangdgmleri yakalamaya caftigini
gostermektedir.

SEM analizi sonucuna gore gtérinin sadakatini, algilanan gk (y3=0,67), gtiven [{;=0,36)
ve misteri memnuniyeti {,=0,45) d@rudan ve pozitif yonde etkilemektedir. Algilanangede
ayni zamanda mgterinin firmaya duydgu glven ve mgieri memnuniyetinin belirleyici
faktoradur. Algilanan hizmet @erinin migterinin firmaya duydgu guven Gzerindeki etkisi{
=0,63) migteri memnuniyeti Gzerindeki etkisindey» €0,58) biraz daha yuksektir.

Analiz sirasinda ukalan parametre ve t @erleri ve uyum istatistikleri dikkate alinginda
modelde yer alan faktorlerin bir butliin olarak eldekri setini en iyisekilde temsil et
gorulmektedir. SEM analizi sonucunda ggiggmiz tim bulgular, modelin yapisal gecegdi
sahip oldgunu ve benzer durumlara genellenebifgaee gostermektedir. Tum bu bulgulara
bakilarakSekilde gdsterilen modelin algilanan hizmegee, misteri memnuniyeti, given ve
misteri balilh g1 arasindaki ikkiyi en iyi sekilde acikladil s6ylenebilir. Sonug¢ olarak gtama
hipotezi olarak ileri sdrilen 5 adet gitama sorusunun tamamina cevap bulugnue

argtirmanin bainda ileri stirlen tim hipotezler kabul edigtim.

4. Sonug

Gunumuz gletmeleri acisindan énemstgan bir konu, mgteri sadakatinin artan énemidir. Bu
nedenle gletmeler, davraglarini miteri merkezli hale getirerek mgigrilerle uzun dénemli
ili skiler kurmaya cakmali ve bu ilgkileri sadakate doniiirmek icin @grasmalidir.

Buglin tim sigortasietmeleri birbirlerine benzer mal ve hizmet sunnaadktilar. Bu nedenle
sigorta gletmeleri en ¢cok fayda gkyan, en d§ilk fiyatla ve rakiplerinkinden farkli mal ve
hizmet sunmak zorunda kalgtardir. Rekabet edebilmeleri icin gtérilerini en iyi sekilde
taniyarak ve beklentilerini kafayarak ve onlara Ustun ger yaratarak karliliklarini arttirmaya

calismalidir. Bu cajmada sigortasletmelerinde ilgkisel pazarlama faaliyetleri cercevesinde
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misteri sadakati yaratilabilmesi icin bir yapi ortakanulmaya caklmistir. Bu balamda
algilanan hizmet dgeri, misteri memnuniyeti ve firmaya duyulan guvenin gtgii sadakati
Uzerindeki etkisi 6lcilmeye calimistir.

Arastirmadan elde edilen sonuclar, sigortacilik sektdel migterilere dstiin hizmet geri

yaratmanin mgteri baglihgina gidebilecek bir sirece onculik edebifgaie gostermektedir.
Ustiin hizmet dgeri hem firmaya duyulan giiven dizeyinin, hem detarii memnuniyetinin
artmasinin anahtari konumundadir. Firmaya giveamwg memnun olan ngigri tatmin olacak
ve sonugcta firmaya sadakat gosterecektir.

Musteri ile ilgili tutulan tim bilgilerden faydalandak farkli miterilerin farkl ihtiyaclarini
detayli olarak incelenmeli, mgigrilerin 6zel ihtiyacglarina yanit verebilecek fanke 6ncl hizmet
ve Uriin paketleri miferilere sunulmaya calimalidir. Ozellikle yilksek miieri dezerine sahip
olan 6nemli migterilere oncelik verilerek bu mngterilerle sadece saa kadar dgil, sats

sonrasinda da ilgtm kurmaya ve onlara ¢apraz satapiimaya cagiimalidir.
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