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Bu ¢alismanin amaci; kasko sigortaciligi sektdriinde miisterilerin algiladigi hizmet kalitesinin miisteri sadakati
tizerindeki etkilerini incelemektir. Arastirma evrenini, Diizce ili merkezinde ikamet eden bireyler
olusturmaktadir. Arastirmada nicel arastirma yontemi kullanilmis ve arastirma verileri kasko poligesi sahibi
bireylerden, anket teknigi kullanilarak elde edilmistir. Arastirma kapsaminda toplam 140 adet anket iizerinden
degerlendirme yapilmistir. Arastirma bulgularina gore, miisteri sadakati algist demografik ozelliklere gore
anlamli farklilik gostermemektedir. Kasko sigorta isletmelerinde algilanan hizmet kalitesi boyutlarindan
giivenilirlik, empati ve yanit verilebilirligin miisteri sadakati iizerinde pozitif ve anlaml bir etkiye sahip oldugu,

fiziksel 6zelliklerin ise anlamli bir etkiye sahip olmadigi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Miisteri Sadakat, Kasko Sigortasi

THE EFFECTS OF PERCEIVED SERVICE QUALITY ON CUSTOMER LOYALTY: AN
APPLICATION ON INSURANCE CUSTOMERS

ABSTRACT

The purpose of this study is; to examine the effects of the perceived service quality on customer loyalty in the
automobile insurance sector. Population of the study consisted of people who lived in Diizce city center.
Quantitative research method was used in the research and research data were obtained from the individuals with
insurance policies by using survey technigque. A total of 140 questionnaires were evaluated within the scope of
the research. According to research findings, customer loyalty does not differ significantly with respect to

demographic characteristics. It has been determined that reliability, empathy and responsiveness have a positive
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and significant effect on customer loyalty and physical properties have no significant effects on perceived

service quality dimensions in insurance companies.

Keywords: Quality of Service, Customer Loyalty, Auto Insurance

1. GIRIS

Ulkemizde trafik kazalar ile kazalarin sebep oldugu maddi ve manevi zararlar iilke
sorunlarinin basinda gelmektedir. Tiirkiye’de 2006 yilinda 12.227,393 arag trafige kayitli iken
2016 yilinda bu say1 20.559,243’e ulasmustir (TUIK, 17.10.2017). Arag sayisina bagh olarak
trafik kazalar1 incelendiginde, 2006 yilinda trafik kaza sayist 728.755 iken 2016 yili sonu
itibartyla bu sayr 1.182,491’¢ yiikselmistir (TUIK, 17.10.2017). Bu da trafik kazalarmnn,
iilkemizin terdr ve dogal afetlerle birlikte yasadigi en 6nemli ve en maliyetli sorunlarindan
biri oldugunu gostermektedir. Istatistikler goz dniine aliarak, trafikte seyir halindeyken veya
dururken olusabilecek hasarlarin yasanma olasiligi disiiniildiigliinde, kasko sigortasi

yaptirmanin gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir.

Kasko sigortasi; aracin yanmasi, c¢alinmasi, ¢alinmaya tesebbiis edilmesi, tgilincii
kisilerin kotii niyet veya muziplikle yaptiklar1 hareketler ile kaza sonucunda olusabilecek
zararlar1 glivence altina alan bir sigorta tiiriidiir (TSB, 19.10.2017). Kasko sigortas1 zorunlu
degil, istege bagli olarak yaptirilmakta ve karsi aracin degil sigortalinin aracinin hasarlarin

kismen veya tamamen karsilamaktadir.

Bu arastirmanin amaci; Diizce ilinde kasko sigortasi sahibi miisterilerin algiladiklar
hizmet kalitesini tespit ederek, algilanan hizmet kalitesinin miisteri sadakati lizerindeki
etkilerini incelemektir. Yapilacak aragtirma sonucunda elde edilecek bulgular, miisterilerin
hizmet kalitesi unsurlarindan hangilerine daha fazla 6nem verdigini ve bu unsurlarin miisteri

sadakatine etkilerini ortaya koyacaktir.

2. LITERATUR TARAMASI
2.1.  Hizmet Kalitesi
Bu bdliimde kalite, hizmet, hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi kavramlarina

deginilmis ve hizmet kalitesinin boyutlar1 incelenmistir.
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2.1.1. Kalite, Hizmet, Hizmet Kalitesi ve Algilanan Hizmet Kalitesi
Bu aragtirmada deginilecek ilk kavram, algilanan hizmet kalitesi kavramidir. Bu
kavrami daha iyi agiklayabilmek amaciyla oOncelikle kalite, hizmet ve hizmet kalitesi

kavramlar1 agiklanmistir.

Kalite: Kalite kavramini Crosby (1979), istenen Ozelliklere uygunluk olarak
tanimlamigtir. Juran (1998) ise kalite kavramini iki anlamda tanimlamistir. Birincisi; kalite,
misterinin ihtiyaclarim1 karsilayan ve dolayisiyla miisteri memnuniyetini saglayan triinler
anlamma gelir. Ikincisi; kalite, eksikliklerin, yani tekrarlanan hatalarin veya saha arizalari,
miisteri memnuniyetsizligi, miisteri talepleri vb. yeniden diizenlenmesi anlamina gelir (Juran,
1998: 1-2). Amerikan Kalite Toplulugu da teknik kullanimda kalitenin iki anlam ifade ettigini
belirtmistir. Ilki; belirtilen veya ima edilen ihtiyaglar1 karsilama yetenegine sahip bir iiriin
veya hizmetin O6zellikleri, ikincisi de eksikliklerden arinmis bir iirlin veya hizmettir (ASQ,
20.10.2017).

Hizmet: insanlar veya makineler tarafindan sunulan, tiiketicilere fayda saglayan ve
fiziki varh@ olmayan iiriinlerdir (Uzerem, 1997: 34). Gronroos hizmeti (1984), “iiretim ile
tilketimin eszamanli olarak gerceklestigi bir faaliyet” olarak tanimlamistir. Hizmetleri
iriin/mamullerden ayiran Ozellikler ise; hizmetlerin degisken olmasi, bdliinemez olmasi,

dayaniksiz olmasi ve soyut olmasidir (Degermen, 2006: 7).

Hizmet Kalitesi; Bu kavramla ilgili literatiirde ¢ok fazla tanim bulunmakta olup,
bunun sebebi kavramin ¢ok boyutlu olmasidir. Parasuraman (1988) hizmet kalitesini
miisterilerin bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklar1 hizmet kalitesi arasindaki fark olarak
tanimlamigtir. Gronroos (1984) hizmet kalitesini teknik kalite ve fonksiyonel kalite olarak
ikiye ayirmus; teknik kalite misterinin neyi aldigimi, fonksiyonel kalite ise nasil aldigi

anlamina gelir seklinde tanimlamistir.

Algilanan Hizmet Kalitesi; Garvin’e (1987) gore algilanan kalitenin ana unsuru
itibardir. Tiiketiciler bir iirlinli satin almadan 6nce, her zaman tam bilgiye sahip degildir. Bu
gibi durumlarda reklamlar, marka ismi ve tamitim gibi dolayli bilgiler, markalarin
karsilagtirilmast i¢in tek ¢o6ziim olmaktadir (Garvin, 1987). Parasuraman’a (1988) gore
algilanan hizmet kalitesi ise; miisterilerin bir hizmeti almadan 6nce kendilerinde olusan
beklenti ile onlara sunulan hizmetin karsilagtirllmasi sonucu elde edilen degerdir

(Parasuraman, 1988).
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2.1.2. Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modelleri

Hizmet Kkalitesinin Olgiilmesinde literatiirde farkli modeller bulunmakta olup bu
boliimde en gecerli olan 3 tanesi agiklanmistir. Bunlar; Algilanan Hizmet Kalitesi (Gronroos)

Olgiim Modeli, Servqual Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli ve Servperf Hizmet Kalitesi Ol¢iim

Modelidir.

Hizmet Kalitesinin 6l¢iimiine iliskin ilk model Gronroos tarafindan 1984 yilinda
olusturulmustur (Biilbiil & Demirer, 2008: 182). Gronroos (1984)’un modeline gore algilanan
toplam Kkalite; beklenen kalite ile yasanan kalite arasindaki farktir. Gronroos (1984) hizmet
kalitesini; teknik kalite ve fonksiyonel kalite olarak ikiye ayirmustir. Teknik kalite ¢ekirdek
hizmet veya hizmet sonucunun teslimi anlamina gelirken, Fonksiyonel kalite; hizmet sunumu

slireci veya misterinin hizmeti nasil aldigi anlamimna gelmektedir (Gronroos, 1984).

USOBED (Uluslararasi Bati Karadeniz Sosyal ve
Beseri Bilimler Dergisi) 2017, 1 (1): 55-74

Gronroos’un hizmet kalitesi 6l¢tim modeli Sekil 1°de gosterilmektedir.

Beklenen Hizmet

Algilanan Hizmet Kalitesi Algilanan Hizmet

1

Geleneksel Pazarlama
Faaliyetleri; Gelenekler,
Ideoloji, Agi1zdan Agiza
Iletigim

Teknik Kalite

Fonksiyonel Kalite

Sekil 1: Gronroos’un Hizmet Kalitesi Olciim Modeli

Kaynak: Gronroos, 1984: 40.

Daha sonra Parasuraman ve digerleri tarafindan (1985) gelistirilerek Servqual isimli

hizmet kalitesi Ol¢ciim modeli ortaya konmustur. Bu model; beklenen hizmet kalitesi ile
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algilanan hizmet kalitesi arasindaki farki 6lgmektedir. Beklenen hizmetin algilanan hizmetten
diisiik olmas1 durumunda miisterinin tatmin olmayacagini, beklenen hizmet ile algilanan
hizmetin esit olmas1 durumunda miisterinin tatmin olacagini1 ve algilanan hizmetin beklenen
hizmetten biliylik olmasi durumunda miisteri tatmin diizeyinin daha yiiksek olacagini 6ne
stirmiislerdir. Model 1985 yilinda ilk ortaya kondugunda beklentiler ve algilar1 lgen 10 boyut
ve 97 sorudan (Parasuraman vd., 1988) olusmakta iken, yazarlar tarafindan test edilerek 1988
yilinda 5 boyut ve 22 sorudan olusan ve giinlimiizde kullanilan model ortaya ¢ikarilmistir.
Giliniimlizde kullanilan bu 5 boyut; fiziksel ozellikler, giivenilirlik, yanit verilebilirlik

(heveslilik), giivence ve empatidir (Parasuraman vd., 1988).

Hizmet kalitesinin Ol¢limiinde kullanilan {i¢iincii model Cronin ve Taylor (1992)
tarafindan ortaya konan Servperf modelidir. Bu model, Parasuraman ve digerleri (1988)
tarafindan ortaya konan Servqual 6lgeginin hizmet kalitesini 6lgmede yeterli olmadigini 6ne
stirerek (Biilbiil ve Demirer, 2008: 183) ve bu 0lgegi gelistirerek olusturulmustur. Cronin ve
Taylor (1992), Servqual olgeginde kullanilan, beklenen hizmet kalitesini 6lgmenin dogru
olmadigini ciinkii tiiketicilerin hizmeti almadan 6nce herhangi bir beklentiye girmeyeceklerini
ve ne bekleyeceklerini bilmeyeceklerini 6ne siirmektedir. Olusturduklar1 modelde beklentileri
cikararak sadece performansi degerlendirmislerdir. Ayrica Cronin ve Taylor (1992) dlgekler
arasindaki bir diger farkin da boyutlar oldugunu, Servperf modelinin Servqual modeli gibi bes

boyuttan degil sadece tek boyuttan olustugunu savunmustur.

2.1.3. Hizmet Kalitesi Boyutlar
Giliniimiiz hizmet isletmeleri, pazarda giiclii bir yer elde etmek amaciyla daha ytiksek
diizeyde kaliteli hizmet sunmaya yonelik stratejiler gelistirmeye ¢alismaktadir. Pazarlamacilar
acisindan olduk¢a dnemli olan hizmet kalitesi, hizmet sektoriiniin ekonomiler i¢indeki pay1

yiikseldik¢e daha da 6nemli bir hale gelmektedir.

Toplumda genel olarak kaliteye karsi ilginin artmasinda rol oynayan faktoérlerin
basinda tiiketici bilinci ve beklentisindeki degisiklikler gelirken, bu ilgi artisi; teknolojik
degisiklikler ve rekabet ortamindaki degisimlerden kaynaklanmaktadir. Kalite g¢esitli
yazarlarca ¢cok boyutlu bir kavram olarak kabul edilmis ve farkli sekillerde siniflandirilmistir.

Bunlardan bazilar1 Tablo 1°de gosterilmektedir.
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Tablo 1: Hizmet Kalitesi Boyutlarina Iliskin Goriisler

Gronroos (1984) 1-Teknik Kalite
2-Fonksiyonel Kalite

Parasuraman vd. (1985) 1-Maddi degerler(tangibles) 2-Giivenilirlik(reliability)
3-Cevap verme(responsiveness) 4-iletisim(communication)
5-Giivenlik(security) 6-Yeterlilik(competence)
7-Nezaket(courtesy) 8-Miisteriyi anlama/bilme

(understanding/knowing the customer)
9-Erisime agik olma(Access)  10- Giivenilirlik (credibity)

Garvin (1984), What Does ‘Product Quality’ | 1-Performans 2-Ozellikler 3-Uyumluluk

Really Mean?, Akt: Garvin (1987) 4-Giivenilirlik 5-Dayaniklilik 6-Kullanilabilirlik
7-Algilanan kalite ~ 8-Estetik

Chakrapani (1998) 1-Giivenilirlik(desteklemek)
2-Beklentileri asmak

Evans & Lindsay (1999) 1-Zaman, 2-Vakitlilik, 3-Tamlik,
4-Nezaket, 5-Tutarlilik, 6-Erisilebilirlik,
7-Dogruluk 8- Heveslilik

Literatiirde en ¢ok kullanilan modellerden biri olan Servqual hizmet kalitesi 6l¢iim

modelinde ise konu 5 boyutta ele alinmaktadir. Bu boyutlar asagida kisaca tanimlanmaktadir

(Parasuraman vd., 1988: 23);

Fiziksel Ozellikler: Sirketin hangi techizatlart kullandigi, sirketin dis ve ig
goriinligiiniin - gorsel c¢ekiciligi, sirket calisanlarinin  giyim-kusamlart ve sirkette

hizmete eslik eden malzemeler (katalog, kitapgik vs.) olarak siralanabilir.

Giivenilirlik: Sirketlerin verdikleri sozleri zamaninda yerine getirmesi, hizmeti ilk
seferde ve dogru sunmasi, so6z verdigi zamanda sz verdigi hizmeti yerine

getirebilmesi ve hatasiz kayit tutmasi olarak siralanabilir.

Yanit verilebilirlik (heveslilik): Sirket ¢alisan ve yoneticilerinin misterilere net
olarak hizmetin ne zaman yerine getirilecegini sdylemesi, miisterilere hizli hizmet
verilmesi, calisan ve yoneticilerin miisterilere hizmet vermeye ve yardim etmeye
hevesli olmasi ile ¢calisanlarin miisterilerin isteklerine yanit veremeyecek kadar mesgul

olmamasi olarak siralanabilir.

Giivence: Sirket calisan ve yoneticilerinin miisterilerde giiven duygusu uyandirmasi,
miisterilerin hizmet siiresinde kendilerini giivende hissetmesi, ¢alisan ve yoneticilerin
hizmeti gerceklestirebilmek ve miisterilerin sorularim1 cevaplayabilmek i¢in gerekli

bilgi ve beceriye sahip olmasi olarak siralanabilir.

Empati: Sirketin miisterilerine bireysel ilgi gostermesi, sirketin galisma saatlerinin

miigteriler i¢in uygun olmasi, sirketin ve calisanlarin miisteriyi ve ihtiyaglarin
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anlamak i¢in 6zen goOstermesi ile sirket ¢alisanlariin miisterilerin ihtiyaglarindan

anlamasi olarak siralanabilir.

2.2. Miisteri Sadakati
Calismanin bu boliimiinde 6ncelikle miisteri sadakati kavrami tanimlanacak ve miisteri
sadakatinin 6neminden bahsedilecek, sonrasinda miisteri sadakat tiirleri ile diizeyleri ele

alinacaktir.

2.2.1. Miisteri Sadakati Kavram ve Onemi
Miisteri sadakati; bireylerin goreceli tutumu ile tekrar satin alma davranislar
arasindaki iliskinin giiciidiir (Basu ve Dick, 1994: 99). Diger bir tanima gore miisteri sadakati;
bazi1 yazarlarca miisterilerin, ihtiyaglarini ¢6zmek i¢in bagka bir hizmet/iiriin veya marka
aragtirmadan, siirekli ayni iiriin/hizmet veya markay1 tercih etmesi (Hirlak vd., 2017: 121,
Aktepe vd., 2009) olarak tanimlamig, Oyman (2002: 170) tarafindan ise; miisterinin bir

isletme veya markaya duydugu baglilik olarak tanimlamistir.

Miisteri sadakatinin 6nemi konusu, miisteriler i¢in ve isletmeler i¢in ayr1 ayri ele
alimmistir. Miisteri sadakatinin isletmeler acgisindan onemi; sadik miisterilerin fiyat artisina
duyarlilig1 daha azdir, sadik miisteriler daha sik aligveris yaparlar, sadik miisterileri elde tutma
maliyeti yeni miisteri kazanmaktan daha diisiiktiir, sadik miisteriler daha fazla kar getirir,

sadik miisteriler daha pahali ya da geligmis tiir ve modelleri segerler (Cagli, 2002: 103).

Miisteri sadakatinin miisteriler agisindan Onemi; miisteri sorunlariin daha hizli ve
kolay bir sekilde ¢oziilmesini saglar, miisterinin talep ve ihtiyaglariin dogru algilanmasini
saglar, miisteride giiven duygusunu gelistirerek daha rahat aligveris yapmasini saglar,

miisterilerin isletme i¢in degerli ve 6nemli olduklarini diisiinmelerini saglar (Sener, 2013).

2.2.2. Miisteri Sadakati Tiirleri
Miisteri sadakati tiirleri ti¢ alt baslik i¢inde incelenmistir. Bunlar; davranissal sadakat,
tutumsal sadakat ve karma (bilissel) sadakattir. Davranigsal sadakat; miisterilerin tekrar satin
alma davraniglarina dayanmaktadir. Bu sadakat tiirlinde 6nemli olan satin alma niyeti
gelistirmek ve tekrar satin almaktir (Altintas, 2000: 32). Tutumsal Sadakat; bu sadakat
tiiriinde miisteri sadece satin alma eylemi ile kalmaz ayn1 zamanda uzun dénemli ve yiliksek
talepli baghihig vardir (Yildirim, 2005: 15). Tutum, tiiketicinin hizmete olumlu egilim

gosterme derecesidir. Bu sadakat tiirlinde duygusal bir icerik, bagllik ve giiven bulunmaktadir
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(Dursun, 2011: 102). Bu da bir anlamda isletmenin {icretsiz reklaminin yapilmasini

saglamaktadir.

Karma (bilissel) sadakat; bu sadakat tiirii ilk iki sadakat tiirliniin bir karigimi olup,
sadakat kavramini: satin alma sikli§ina, miktarina, zamanina, iiriin tercihlerine ve marka
degistirme egilimine gore agiklamaktadir (Degermen, 2006: 79). Karma sadakat tiiriiniin
kullanilmast isletmeler agisindan miisteri sadakatinin saglanmasin1  biiyiikk oranda

artirmaktadir.

2.2.3. Miisteri Sadakat Diizeyleri
Basu ve Dick (1994) misteri sadakat diizeylerini dort grupta ele almislardir. Bu
gruplar; sadakatsizlik, sahte sadakat, gizli sadakat ve mutlak sadakattir. Sadakatsizlik; bu
gruptaki miisterilerin ayn iirlin veya hizmeti tekrar satin alma niyetleri yoktur. Farkli pazar

kosullarmin bulundugu durumlarda bu tarz bir sadakat diizeyi olusmaktadir (Degermen, 2006:

80).

Sahte sadakat; bu miisteriler markaya duygusal olarak bagli kalmasalar da siklikla
aligveris yaparlar. Bu aligverisler; firmanin sagladigi finansal tesvikler ve kolayliklar,
alisilagelmis satin alma ve alternatiflerinin yoklugu gibi sebeplerle ve bunlarla baglantili

faktorlerle agiklanabilir (Baloglu, 2002: 48-49).

Gizli sadakat; bu diizeydeki miisterilerde sirkete karsi giiglii bir tutum varken, satin
alma oram1 disiiktlir. Satin alma oraninin diisiik olmasi; miisterinin yeterli kaynagi
olmamasindan veya sirketin fiyat, erisilebilirlik ya da dagitim stratejisinin yetersizligi gibi
sebeplerden kaynaklanabilir (Baloglu, 2002: 48). Mutlak sadakat; bu diizeydeki miisterilerde
hem tekrar satin alma davranigi hem de nispi tutum yiiksek diizeydedir (Basu ve Dick, 1994:
99). Bu miisteriler genellikle belirli bir firmadan aligveris yapmakta ve diger tekliflere karsi

savunmadadir (Okumus ve Temizerler, 2006: 48).

3.  METODOLOJI
3.1. Yontem
Arastirma yOntemi olarak elde edilmesi gereken veriler ve kavramsal agidan nicel
arastirma yontemi tercih edilmistir. Bu boliimde aragtirma evren ve 6rneklemi, veri toplama
teknigi, aragtirmada kullanilan o6lcekler, arastirma modeli ve hipotezler ile arastirma

siurliliklart konusunda bilgiler verilecektir.
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3.1.1. Evren ve Orneklem
Arastirma kapsaminda Diizce ili merkezinde kasko sigortasi aliminda, algilanan
hizmet kalitesinin miisteri sadakati iizerindeki etkileri belirlenmeye c¢alisilmistir. Arastirma
evreninin tamamina ulasmanin zor veya evrenin tam olarak hesaplanamadigr durumlarda,
evreni temsil edebilecek nitelikte 6rneklem alma yoluna gidilmektedir. Aragtirma evreninin
belirlenemedigi durumlarda genel kural olarak; minimum gozlem/degisken sayisinin 5
katindan fazla olmasi kurali uygulanmistir. Genel kabul goren degisken/g6zlem oraninin en az
1/3, 1/4 veya 1/5 oraninda ideal Olgiileri temsil ettigi belirtilmektedir (Nakip, 2003).
Arastirmada kullanilan hizmet kalitesi Ol¢egi 22 ifadeden, miisteri sadakati Olcegi ise 5
ifadeden olugmaktadir. Buna gore; ihtiyag duyulan gézlem sayis1 27*5 {izerinden 135 olarak
hesaplanmistir. Arastirma kapsaminda Diizce ili merkezinde kasko sigortasi sahibi
bireylerden 147 adet anket toplanmis, bunlardan 7 tanesi eksik veriler olmasi gerekgesiyle
cikarilmis ve kalan 140 anket lizerinden arastirma analizleri ger¢eklestirilmistir. Bu baglamda,
bireylerin degigkenlere yonelik algilar1 hakkindaki genel egilimlerinin ortaya c¢ikarilmasi

planlanmaktadir.

3.1.2. Veri Toplama Teknigi
Arastirmada veri toplama teknigi olarak anket kullanilmistir. Anket en genel
tanimiyla; cevaplayicinin Onceden belirlenmis bir siralama ve yapida olusturulan sorulara
cevap vermesiyle veri elde etme yontemi olarak tanimlanmaktadir (Altunisik vd., 2007: 68).
Anket tekniginin tercih edilme sebebi; diger veri toplama tekniklerine gore farkli bolgelerden
daha biiyiik gruplara hizla uygulama olanaginin olmasi ve maliyetinin diisiik olmasidir

(Bilyiikoztiirk vd., 2012: 124).

Katilmeilar ile ilgili demografik oOzellikleri belirlemek icin kategorik oOlgekler
kullanilirken, hizmet kalitesi ve miisteri sadakati degiskenleri ile ilgili 6zellikleri belirlemek
amaciyla aralik Olcegi (5 asamali likert) kullanilmistir. Anketler katilimcilara yiliz yiize
uygulanmistir. Anketlerin dagitilma ve toplanma siireci 04/12/2017 — 08/12/2017 tarihleri

arasinda gerceklesmistir.

3.1.3. Arastirmada Kullamlan Olgekler
Hizmet Kalitesi Olcegi: Parasuraman ve digerleri (1988) tarafindan gelistirilen
Hizmet Kalitesi dl¢eginin Tiirkgeye uyarlanmasi, gegerlilik ve gilivenilirlik analizleri Biilbiil
ve Demirer (2008) tarafindan gerceklestirilmistir. Orijinali 22 madde ve bes boyuttan olusan
olgek, aragtirmacilar tarafindan degistirilmeden bes boyutta 22 ifade ile yapisal gegerliligi
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saglayacak sekilde diizenlenmistir. Ayrica Tiirkgeye uyarlanmis oOlgekte giivenilirlik
analizlerinde Cronbach Alfa katsayisi, 0.811 ile 0.881 arasinda degismektedir ki bu oranlar

Olcegin oldukca giivenilir oldugunu gostermektedir.

Miisteri Sadakati: Tan ve digerleri (2016) tarafindan gelistirilmis olan miisteri
sadakati Olgeginin, giivenilirlik ve gecerlilik analizi yazarlarca yapilmustir. Olgegin
giivenilirlik analizlerinde Cronbach Alfa katsayis1 0.703 olarak tespit edilmis ve tek boyutlu

olarak dl¢timlenmistir.

3.1.4. Arastirma Modeli ve Hipotezler
Literatiir arastirmas1 dikkate alinarak olusturulan aragtirma modeli; dncelikle hizmet
kalitesi ve miisteri sadakati olmak {lizere iki temel degisken ve bes alt boyut olarak

kurgulanmistir. Arastirma modeli ile ilgili ayrintilar Sekil 2°de sunulmaktadir.

Fiziksel Ozellikler
/ Giivenilirlik
Algilanan / Yanit Verilebilirlik \ Miisteri
Hizmet Kalitesi ’ Sadakati
x Gtivence /
Empati

Sekil 2: Arastirma Modeli

Sekil 2°deki model dikkate alinarak arastirma hipotezleri olusturulmustur. Oncelikle
hizmet kalitesi boyutlar1 ile miisteri sadakati arasindaki iliskiler kurgulanmistir. Buna bagh
olarak miisterilerin kasko sigortasi satin almak i¢in gittikleri isletmelerde; isletmenin fiziksel
ortaminin, ekipmanimin ve personelinin goriinligiiniin insanlar {izerinde olumlu bir etki

yaratacag1 ve sadakati artiracag diisiiniilerek,

H1: Firmanin fiziksel 6zellikleri, miisteri sadakatini pozitif yonde ve anlamli olarak

etkilemektedir.

Gilinlimiiz hizmet igletmelerinde miisterilerin en fazla énem verdigi 6zelliklerden biri

giivenilirliktir. Hizmetler, iriinler gibi somut olmadigindan, kullanildiginda veya satin

63



Sentiirk, Eker USOBED (Uluslararasi Bati Karadeniz Sosyal ve
Beseri Bilimler Dergisi) 2017, 1 (1): 55-74

alindiginda miisterilerde yarattigi etkinin onemi yiiksektir. Bu esaslarla yola ¢ikildiginda
kasko sigortasi satin alinan isletmelerden alinan hizmetlerin; zamaninda, dogru bir sekilde ve
giivenilir olarak alinmasinin, insanlar iizerinde olumlu bir etki yaratip sadakati artiracagi

diistiniilmektedir.

H2: Firmanimn gilivenilir olmasi, miisteri sadakatini pozitif yonde ve anlamli olarak

etkilemektedir.

Kasko sigortasi insanlarin zor anlarinda kullanacagi bir hizmet tiirtidiir. Yolda araci
bozulan veya kaza yapan bir miisterinin o an isteyecegi sey hizli bir sekilde hizmet almak ve
firmanin  kendilerine  yardim etmeye hevesli olmasidir. Buradan hareketle;
personelin/yoneticilerin miisterilere yardim etme istegi ve hizli bir sekilde hizmet sunmasinin

miisteri sadakatini artiracagi diisiiniilmektedir.

H3: Firma c¢alisan ve yoneticilerinin, miisterilerin ihtiya¢ ve sorularini
yanitlayabilmesi ile hizli sekilde hizmet sunmasi miisteri sadakatini pozitif yonde ve anlaml

olarak etkilemektedir.

Insanlar bir isletmeden hizmet alirken karsilarindaki personelin/ydneticinin tavirlari o
anda satin alip-almama davranigini, hizmeti satin aldiktan sonra da; bir sorunla karsilasip
miiracaat ettiklerinde gordiikleri muamele, o isletme ile tekrar is yapip yapmama
davraniglarinda yiiksek bir etkiye sahip olacaktir. Bu itibarla; firma ¢alisan ve yoneticilerinin
bilgi diizeyleri, nezaketleri ve miisterilere giiven vermelerinin, miisteri sadakatini artiracagi

diistiniilmektedir.

H4: Firmanin miisterilerine giivence vermesi miisteri sadakatini pozitif yonde ve

anlamli olarak etkilemektedir.

Globallesen diinya ve her alanda siirekli artan rekabet, isletmeleri kisiye 6zel hizmetler
vermeye ve miisteriler ile daha fazla ilgilenmeye mecbur etmektedir. Firmalar ve ¢alisanlar
giinden giline miisterileri elde tutmak adina onlarin ihtiyaglarim1 anlayarak, bireysel 6zen
gostermenin ne denli 6nemli oldugunun farkina daha fazla varmaktadir. Bu sebeplerle;
firmanin ve c¢alisanlarin miisterilerine sundugu 6zen ve kisiye Ozel dikkatin, miisteri

sadakatini artiracagi diigiiniilmektedir.

HS5: Firma yoneticileri ve c¢alisanlarin  kendilerini  miisterilerinin  yerine
koyabilmesi/empati yapabilmesi miisteri sadakatini pozitif yonde ve anlamli olarak

etkilemektedir.
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Yukarida kurulan hipotezler ile birlikte calismada demografik 6zelliklerle baglantili

bazi alt amaglar belirlenmistir. Bu amaclar dogrultusunda gelistirilen iddialar;

v Miisteri sadakati algis1 cinsiyete gore anlamli farklilik gostermektedir.

v Miisteri sadakati algis1 medeni duruma gore anlamli farklilik gostermektedir.

v Miisteri sadakati algis1 kullanilan araci, bagkasinin kullanip kullanmamasi durumuna
gore anlamli farklilik gostermektedir.

v' Miisteri sadakati algis1 daha 6nce maddi hasarli kaza gecirip/ge¢irmeme durumuna

gore anlamli farklilik géstermektedir.

Miisteri sadakati algis1 yasa gore anlamli farklilik gostermektedir.

Miisteri sadakati algis1 egitim durumuna gore anlamli farklilik gostermektedir.

Miisteri sadakati algis1 aylik ortalama gelire gére anlamli farklilik gostermektedir.

S X X

Miisteri sadakati algis1 ka¢ yildir ara¢ kullanildigina goére anlamli farklilik
gostermektedir, seklinde belirlenmis ve Anova ve t-testi analizleri ile iddialar

dogrulanmaya caligilmistr.

3.1.5. Arastirmanin Sinirhliklari
Yiiriitiilen arastirmanin kapsam, icerik ve metodolojik acidan birtakim smirliliklart
bulunmaktadir. Kapsam ve igerik agisindan; Parasuraman ve digerleri (1988) tarafindan
ortaya koyulan Servqual olgegi beklentiler ve algilar1 Ol¢lip beraber degerlendirmesine
ragmen bu ¢alisma algilanan hizmet kalitesinin miisteri sadakati tizerindeki etkilerini 6lgmek
icin yapildigindan, sadece algilar 6l¢iilmiistiir. Ayrica miisteri sadakati tek boyutlu olarak ele
alinmis ve sadakat ile yakindan ilgili olan miisteri tatmini konusu da degerlendirmeye

alinmamustir.

Metodolojik acidan ise; arastirmada Diizce ili merkezindeki bireylerin kasko sigortasi
aliminda algilanan hizmet kalitesinin miisteri sadakatine etkisi Olclilmeye calisilmis, diger
sehir veya bolgelerdeki bireylerin bakis agilar1 yansitilmamistir. Bu durumlar arastirmanin

siirliliklart olarak degerlendirilmektedir.

4. BULGULAR
Hipotezlerin test edilmesi asamasinda karsimiza parametrik ve nonparametrik analizler
olarak iki segenek ¢ikmaktadir. Merkezi limit teoremine gére anakiitle dagilimlari ne olursa
olsun, ornek hacimleri yeteri kadar biiyiikse (n > 30) Ornek ortalamalarin o6rnekleme

dagilimlari, normal dagilima uymaktadir (Ak, 2010: 73, Lumley vd., 2002: 154). Barrett ve
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Goldsmith (1976) ise 6rnek hacminin 40’dan biiyiik oldugu durumlarda 6rnek ortalamalarin
ornekleme dagilimlarinin normal dagilima uyacagini belirtmektedir. Buna gore hipotezler

parametrik analiz yontemleri ile test edilmistir.

Bu dogrultuda elde edilen veri seti SPSS 21 paket programi araciligi ile analiz
edilmistir. Bulgular, katilmecilar ile ilgili demografik o6zelliklerin incelendigi betimsel

analizlerle ve sonrasinda ¢oklu dogrusal regresyon analizleri ile incelenecektir.

4.1. Demografik Bulgular

Arastirma slirecine sadece kasko sigortasi sahibi bireyler dahil edilmis ve katilimcilarin
onemli bir kism1 (%72,9) lisans mezunu olurken, aylik gelir diizeyleri de 1.501-3.500 TL
araliginda (%47,9) bulunmustur. Katilimcilarin 6nemli bir ¢ogunlugu (%70) erkek ve evli
(%72,1) olmakla birlikte yas ortalamalar1 degiskenlik gostermektedir (%25°1i 18-31 yas
araliginda, %37,9’u 32-38 yas araliginda, %24,3’si 39-45 yas araliginda ve %12,9’u da 46 yas
ve lizeri). Katilimeilarin, %23,6’s1 5 yil ve alti, %44,3’1 6-10 yildir, %20,7°si 11-15 yildir,
%6,4’1 16-20 yildir ve %5°1 de 20 yil ve Ustii siiredir ara¢ kullanmakta olup, ¢ogunlugu
(%54,3) daha oOnce kaza gecirmistir. Katilimeilarin %37,9’u da aracimizi sizden baskasi

kullantyor mu sorusuna evet yanitini verirken, %62,1°1 hayir yanitini vermistir.

Tablo 2: Kattlimcuarin Sosyo-Demografik Ozellikleri

Demografik Katilhmc1 Yiizde | Demografik Katihme1 | Yiizde

Ozellikler Sayisi (N) (%) | Ozellikler Sayis1 (N) | (%)

Cinsiyet Medeni Durum

Erkek 98 70 Evli 101 72,1

Kadin 42 30 Bekar 39 27,9

Toplam 140 100 | Toplam 140 100

Araci Baskasinin Onceden Maddi Hasarh Kaza

Kullanmasi Gecirme

Evet 53 37,9 | Evet 76 54,3

Hayir 87 62,1 | Haywr 64 45,7

Toplam 140 100 | Toplam 140 100

Yas Egitim Durumu

18-31 35 25,0 | Lise Mezunu 17 12,1

32-38 53 37,9 | Universite Mezunu 102 72,9

39-45 34 24,2 | Yiksek Lisans/ Doktora Mezunu 21 15,0

46 ve lzeri 18 12,9

Toplam 140 100 | Toplam 140 100

Ortalama Gelir Arac¢ Kullanim Siiresi

1501-3500 TL 67 47,9 | Svealti 33 23,6

3501-4500 TL 60 429 | 6-10 y1l 62 44,3

4500 TL ve tsti 13 9,3 11-15 yil 29 20,7
16 ve iistii 16 114

Toplam 140 100 | Toplam 140 100
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4.2.  Betimleyici Istatistikler
Elde edilen degiskenlerle ilgili betimleyici istatistikler degerlendirilmistir. Her bir
degiskene ait ortalama, standart sapma, gilivenilirlik katsayilari, soru sayilar1 ve kullanilan

Olcek diizeyleri ile ilgili sonuglar tablo 3’de sunulmaktadir.

Tablo 3: Degiskenler Ile Tlgili Tanimlayict Istatistikler

Yapilar Ortalama Standart Soru Giivenilirlik | Olgek
Sapma Sayisi Katsayisi Diizeyi
*1-Fiziksel Ozellikler 3,83 A7 4 ,93 5
*2-Glivenilirlik 4,09 74 5 ,92 5
*3-Yanit Verilebilirlik 3,90 71 4 87 5
*4-Glivence 4,06 ,68 4 ,90 5
*5-Empati 3,85 71 5 ,93 5
Miisteri Sadakati 3,76 ,89 5 ,96 5

*Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlari

Degiskenlere yonelik tanimlayici istatistikler incelendiginde katilimcilarin fiziksel
ozellikler boyutuna yonelik algisinin orta diizeyde (Ort: 3,83), giivenilirlik boyutuna yonelik
algisinin yliksek diizeyde (Ort: 4,09), yanit verilebilirlik boyutuna iliskin algisinin orta
diizeyde (Ort:3,90), giivence boyutuna yonelik algisinin yiiksek diizeyde (Ort: 4,06) ve empati
boyutuna yonelik algisinin orta diizeyde (Ort: 3,85) olmasi énemli bir bulgu olarak karsimiza
cikmaktadir. Bununla birlikte katilimcilarin miisteri sadakati algisinin da (Ort: 3,76) orta
diizeyde oldugunu belirtebiliriz. Ayrica Kayig’in (2010) belirttigi o degerlerine gore

degiskenlere yonelik giivenilirlik katsayilarinin oldukga giivenilir oldugunu sdyleyebiliriz.

4.3. Coklu Dogrusal Regresyon Analizi Bulgular:

Bu kisimda aragtirmanin degiskenleri arasindaki etkilesimleri belirlemeye ve
hipotezleri test etmeye yonelik ¢coklu regresyon analizi bulgular1 paylasiimaktadir. Regresyon
analizi yapabilmek i¢in gerekli kosullardan biri olan normal dagilim sartinin saglandiginm
bulgular kisminin basinda belirtmistik. Bununla beraber otokorelasyonu test etmek amaciyla
elde edilen Durbin Watson degerleri ise regresyon analizinin diger bir varsayimi olan
otokorelasyonun olmadigini ortaya koymaktadir (Kiiciiksille, 2010).

Ortaya koyulan aragtirma modelinin test edilmesi haricinde bagimsiz degiskenlerin
birlikte bagimli degisken olan miisteri sadakati {izerindeki etkisini belirlemek amaciyla ¢oklu

regresyon analizi gerceklestirilmistir.
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Tablo 4: Miisteri Sadakati - Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlar1 Coklu Regresyon Analizi

Sonuclar
Degiskenler B StHa;‘tia: B t | p [dir | K™ ol | vIF
(Sabit) -,165 ,350 - -,470 | ,639 - -
Fiziksel -,012 ,076 -010 | -,153 | ,879 | ,257 -013 | ,740 | 1,352
Ozellikler
Giivenilirlik ,351 117 ,294 | 3,007 | ,003 | ,681 251 | ,346 | 2,893
Yamt ,363 ,148 291 | 2,456 | ,015 | ,708 ,207 ,235 | 4,259
Verilebilirlik
Empati ,290 131 232 | 2,219 | ,028 | ,656 ,188 | ,302 | 3,312
R=0,745, R’=0,555, F=42,137, p=0,000, Durbin-Watson=2,032

Yordayic1 degiskenin boyutlar1 ile bagimli degisken arasindaki ikili ve kismi
korelasyonlar incelendiginde; fiziksel 6zellikler ile miisteri sadakati arasinda negatif ve diisiik
diizeyde bir iligkinin (r=,257) oldugu, giivenilirlik ile miisteri sadakati arasinda pozitif ve orta
diizeyde bir iliskinin (r=,681) oldugu, yanit verilebilirlik ile miisteri sadakati arasinda pozitif
ve orta diizeyde bir iliskinin (r=,708) oldugu, empati ile miisteri sadakati arasinda pozitif ve

orta diizeyde bir iligkinin (r=,656) oldugu goriilmektedir.

Bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu baglantililigin olmamasi adina VIF degerleri
arasinda 10’dan yiiksek, tolerance degerleri arasinda 0,20’den diisiik bir deger olmamasi
gerekmektedir. Calismada VIF degerleri arasinda 10°dan yiiksek bir deger ¢ikmamis,
tolerance degerleri arasinda ise gilivence boyutu, tolerance degerinin 0,192 ¢ikmasi iizerine
analize dahil edilmemistir. Ayrica Durbin—Watson katsayis1 (2,032) bagimsiz degiskenler ile

hata terimleri arasinda sorunlu bir iligkinin olmadigin1 géstermektedir.

Tablodaki bulgulara gore bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskeni agiklama diizeyi
istatistiki agidan anlamlhidir (R2= ,555, F= 42,137, p= ,000). Standardize edilmis regresyon
katsayilarma (B) gore, degiskenlerin miisteri sadakati iizerindeki goreceli Onem sirasi;

giivenilirlik, yanit verilebilirlik, empati ve fiziksel 6zellikler seklindedir.

Regresyon katsayilarinin anlamliligina iliskin t-testi sonuglar1 incelendiginde ise;
giivenilirlik, empati ve yanit verilebilirligin miisteri sadakati lizerinde pozitif ve anlamli bir
etkiye sahip oldugu, fiziksel 6zelliklerin ise miisteri sadakati iizerinde anlamli bir etkiye sahip

olmadig tespit edilmistir.
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4.4. Farkhhga Yonelik Bulgular
Bu kisimda miisteri sadakati algisinin agagida belirtilen demografik degiskenlere gore
farklilik gosterip gostermedigini belirlemeye yonelik t-testi ve Anova analizi sonuglari

paylasilmaktadir.

Tablo 5: Miisteri Sadakatine Yonelik t-testi Analiz Bulgular

Cinsiyet A.O S.S. t p
Kadn 3,78 ,96 422 ,674
Erkek 3,71 ,69

Medeni Durum A.O. S.S t p
Evli 3,81 ,92 -1,221 ,224
Bekar 3,61 7

Daha Once Kaza A.O. S.S t p
Gecirme

Evet 3,75 1,02 -,072 ,943
Hayir 3,76 ,70

Araci Bagkasimin A.O. S.S t p
Kullanmasi

Evet 3,71 ,95 -,514 ,608
Hayir 3,79 ,85

Miisteri sadakati algisinin cinsiyete gore farklilik gosterip gostermediginin test edildigi
analizde, erkek katilimcilar (A.O. = 3,78) ile kadin katilimcilar (A.O. = 3,71) arasinda %95
anlamlilik diizeyine gore onemli bir farklilik bulunmamaktadir (t = ,422 ve p = ,674 > .05).
Miisteri sadakati algisinin medeni duruma gore farklilik gosterip gostermediginin test edildigi
analizde, evli katilimcilar (A.O. = 3,81) ile bekar katilimecilar (A.O. = 3,61) arasinda %95
anlamlilik diizeyine gére 6nemli bir farklilik bulunmamaktadir (t = -1,221 ve p = ,224 > .05).
Miisteri sadakati algisinin daha oOnce kaza gecirme durumuna gore farklilik gosterip
gostermediginin test edildigi analizde, kaza geciren katilimcilar (A.O. = 3,75) ile kaza
gecirmeyen katilimcilar (A.O. = 3,76) arasinda %95 anlamlilik diizeyine goére 6nemli bir
farklilik bulunmamaktadir (t = -,072 ve p = ,943 > .05). Misteri sadakati algisinin aract
bagkasinin kullanmasi duruma gore farklilik gosterip gostermediginin test edildigi analizde,
kullandigimi sdyleyen katilimcilar (A.O. = 3,71) ile kullanmadigim1 sdyleyen katilimcilar
(A.O. = 3,79) arasinda %95 anlamlilik diizeyine gore 6nemli bir farklilik bulunmamaktadir (t
=-,514 ve p =,608 > .05).
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Tablo 6: Miisteri Sadakati Algisina Yonelik Anova Analizi Bulgular

Yas n A.O. S.S. ANOVA

F P
18-31 35 3,51 ,83
32-38 53 3,79 ,88 1,381 ,251
39-45 34 3,92 ,89
46 ve lzeri 18 3,83 ,95
Aylik Gelir Diizeyi n A.O. S.S. ANOVA

F P
1501-3500 TL 67 3,73 ,87
3501-4500 TL 60 3,71 ,92 1,515 ,224
4500 TL ve Ustii 13 4,16 73
Egitim Durumu n A.O. S.S. ANOVA

F P
Lise 17 4,05 1,06
Universite 102 3,68 ,85 1,619 ,202
Yiksek Lisans/ 21 3,90 ,85
Doktora
Arac¢ Kullamm n A.O. S.S. ANOVA
Siiresi E p
5 ve alti 33 3,49 73
6-10 y1l 62 3,74 ,96 2,023 114
11-15 y1l 29 4,01 76
16 ve tsti 16 3,92 ,98

Analiz bulgularima bakildiginda, katilimcilarin miisteri sadakati algilar1 yas
diizeylerine gore (F = 1,381, p =,251 > ,05), egitim diizeylerine gore (F = 1,619, p =,202 >
,05), aylik gelir durumlarina goére (F = 1,515, p =,224 > ,05) ve ara¢ kullanim siirelerine gore

(F=2,023, p=,114 > ,05) anlaml farkliliklar géstermemektedir.
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5. SONUC
Algilanan hizmet kalitesi kisaca, miisterilerin satin aldiklar1 bir iirlin veya hizmetin
kullanim1 sonucu onlarda biraktigi intibadir. Miisteri sadakati ise; miisterilerin satin aldiklari
bir iirlin veya hizmeti tekrar satin alma niyetleri ve eylemleridir. Bu ¢alismada; isletmeler
acisindan yeni misteriler kazanmak sadik miisterileri elde tutmaktan daha maliyetli
oldugundan, yani sadik miisterilerin daha karli oldugundan yola c¢ikilarak, kasko sigortasi
satis1 yapan isletmelerde miisteri sadakatinin saglanmasi i¢in algilanan hizmet kalitesi
boyutlarindan hangilerinin ne 6lgiide 6nemli oldugu ortaya koyulmaya calisilmistir. Literatiir
taramasi sonucunda algilanan hizmet kalitesinin miisteri sadakati iizerindeki etkilerini
belirlemeye yonelik bir¢ok ¢alisma oldugu fakat kasko sigorta isletmeleri tizerine bir ¢aligma
yapilmadig tespit edilmistir. Bu amagclarla yola ¢ikilan ¢alismada, algilanan hizmet kalitesi
boyutlart; fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, yanit verilebilirlik, glivence ve empati ile miisteri
sadakati arasindaki iliskinin yonii ve diizeyi belirlenmeye calisilmig, ayrica alt amag olarak
miisterilerin bazi demografik degiskenleri ile sadakatleri arasinda anlamli bir farkliligin olup

olmadig tespit edilmeye ¢alisilmistir.

Arastirma sonuclarina gore algilanan hizmet kalitesi boyutlarindan giivenilirligin,
kasko sigorta igletmelerinde miisteri sadakati {lizerinde pozitif ve anlamli bir etkiye sahip
oldugu, sadakati belirleyen en Onemli unsur oldugu tespit edilmistir. Anket verilerinin
toplanmas1 asamasinda; katilimcilarin ¢ogunun kasko sigortasi alim islemlerini -giivene dayali
olarak- kitle iletigsim araglari ile yiiriittiigii, bazilarinin igletmenin fiziki ortamini hi¢ gormedigi
anlasilmistir. Bu isletmelerin miisteri iliskilerine daha cok 6nem vererek, daha fazla sadik

miisteri olusturma potansiyeline sahip oldugu diistiniilmektedir.

Arastirma sonuglarina goére en 6nemli ikinci etkiye sahip boyutun yanit verilebilirlik
oldugu, yanit verilebilirlik 6zelliginin miisteri sadakati {izerinde pozitif ve anlamli bir etkiye
sahip oldugu tespit edilmistir. Verilerin toplanmasi asamasinda; katilimcilarin yaridan
fazlasinin (%54,3) daha once kaza gecirdigi, birkaci hari¢ bu kazalarin ufak hasarli ve sorun
yasamadan kasko sirketinden hizli bir sekilde hizmet alarak sorunlarinin ¢oziildiigii kanisina
varilmistir. Biiylik hasarli kaza gecirenlerin (6zellikle arag¢ pert islemleri yapilacaklarin) ise;
islemlerinin yavas ilerledigi, muhatap bulmakta zorluk yasadiklari ve sonraki satin
alimlarinda aym1 firmayr tercih etmedikleri/etmeyecekleri anlasilmistir.  Sirketlerin
miisterilerini elden kacirmamak adina biiylik hasarl kaza islemlerini daha 6zverili ve hizli bir

sekilde yapmasinin miisteri kayiplarini 6nleyecegi diistintilmektedir.

71



Sentiirk, Eker USOBED (Uluslararasi Bati Karadeniz Sosyal ve
Beseri Bilimler Dergisi) 2017, 1 (1): 55-74

Arastirmada en onemli {iglincii etkiye sahip boyutun empati oldugu, empatinin yanit
verilebilirlik tizerinde pozitif ve anlamli bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Hizmet
sektoriinde giderek artan rekabet, isletmeleri kisiye 6zel hizmetler vermeye ve miisterilere
ozen gostermeye zorlamaktadir. Isletmelerde miisterileri elde tutmak adma, onlarin

ihtiyaglarin1 anlayarak, bireysel 6zen gostermeye daha fazla dikkat etmelidir.

Arastirma bulgularina gore fiziksel 6zellikler boyutunun kasko sigorta igletmelerinde
anlaml1 bir etkiye sahip olmadigi tespit edilmistir. Isletmelerin fiziksel ortama yatirim
yapmaktan ziyade; gilivenilirlik, yanit verilebilirlik ve empati boyutlarina yatirnm yaparak

daha fazla kar elde edebilecegi ve miisteri ¢ekebilecegi diistiniilmektedir.

Arastirmada demografik Ozelliklerin miisteri sadakati tizerinde anlamli farklilik
gosterip gostermedigini tespit etmek amaciyla; cinsiyet, medeni durum, yas, egitim durumu,
aylik gelir diizeyi, daha 6nce maddi hasarli kaza geg¢irip gegirilmedigi, aracit baskasinin
kullanip kullanmadig1 ve kag yildir ara¢ kullanildig: sorular1 sorulmustur. Elde edilen verilere
gore yapilan t-testi ve Anova analizi sonuglarina demografik 6zelliklerden higbirinin miisteri

sadakati lizerinde anlaml1 farklilik gostermedigi tespit edilmistir.

Bu alanda ¢alisma yapmak isteyen arastirmacilara miisteride giiven unsurunu
olusturan ve pekistiren degiskenlerin arastirilmasi, teknolojik gelismelerin kasko sirketlerinde
kullanim durumu ve bunun yanit verilebilirliklerine etkisi ve isletmelerin ne tiir iletisim
kanallar1 araciligi ile empati yeteneklerini gelistirebileceklerini tespit etmeye yonelik

caligmalar yapmasi tavsiye edilebilir.
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