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Dagitim Kanallarinda Iliski Kalitesi ve iliski Siirekliligi
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Ozet

Pazarlama faaliyetlerinin yiiriitiilmesi ve iriin veya hizmetlerin potansiyel tiiketicilere
ulagtirilmasinda dagitim kanallari 6nemli bir role sahiptir. Dagitim kanallarinin basarili bir sekilde
faaliyetlerine devam etmesi, kanal tiyeleri arasindaki iligkinin niteligine baglidir. Bu ¢alismada, dagitim
kanallarinda iliskinin kalitesi ve siirekliligine etki eden faktorler arastirilmistir. Bu faktorler;
tedarik¢inin firma itibari, iletisim yetenegi, bilgi paylasimi, adaptasyonu, giivenilirligi ve deger birligi
olarak alt1 ana baglik altinda ele almmmustir. Arastirma, Erzurum’da faaliyet gosteren sigorta acenteleri
lizerinde yapilmigtir. Arastirma sonucunda acentelerin ana sigorta firmalart ile iliskilerinin
stirekliliginde; firma itibar1, adaptasyon, giivenilirlik, deger birligi ve iligki kalitesinin etkisinin oldugu
bulunmustur. Arastirmada elde edilen diger bulgulara gore, iletisim yetenegi ve bilgi paylasiminin iliski
siirekliligi {lizerinde etkisinin olmadigi goriilmiistiir. Degiskenlere yonelik algilar bakimindan, en
yiiksek ortalama sahip degisken tedarikgi itibar1 iken en diisiik ortalamaya sahip degisken tedarikgi
adaptasyonu oldugu gorillmistiir.
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Relationship Quality and Relationship Continuity in Distribution Channels
Abstract

Distribution channels play an important role in the conduct of marketing activities and
delivery of products or services to potential consumers. The successful operation of distribution
channels depends on the nature of the relationship between the channel members. In this study, factors
affecting the relationship quality and relationship continuity of the relationship in distribution channels
were investigated. These factors can be listed as supplier's reputation, communication ability,
information sharing, adaptation, reliability and value congruence. The research was carried out on
insurance agencies operating in Erzurum. The findings of the study show that firm reputation,
adaptability, reliability, value unity and relationship quality have a significant effect on relationship
continuity of insurance agents and main insurance company. According to the findings of the study,
there was no significant effect of communication ability and information sharing on relationship
continuity. This study shows that the perception levels of participants in the way of variables, the
highest-valued factor is supplier’s reputation, while the lowest-valued factor is supplier’s adaptation.
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Giris

Giinlimiiz piyasalarindaki yogun rekabet ortaminda isletmelerin pazarda
etkin bir sekilde faaliyetlerini siirdiirmeleri, liretim ve pazarlama stratejilerinin dogru
bir sekilde belirlenmesinden ge¢mektedir. Uriin veya hizmetlerin miisteri odaklilik
esasina dayanarak kalite bir sekilde tiretilmesi tek basina yeterli olmamaktadir.
Tiiketicilerin isteklerini karsilayacak diizeyde iiriinler iiretilmesi ne kadar 6nemliyse
o iirlinlin dogru zamanda dogru yerde tiiketicilere ulagtirilmasi da o derece 6nemlidir.

4P olarak bilinen pazarlama karmasi unsurlari iriin, fiyat, tutundurma ve
dagitim seklinde siralanmaktadir. Bu agidan bakildiginda pazarlama faaliyetlerinde
iriinlin tasarim agamasindan baslanarak dagitim asamasina kadar gergeklesen tiim
stirecler birbirinin tamamlayicisi seklinde bir biitiin olarak ele alinmaktadir.

Dagitim kavrami, isletmeler tarafindan iiretilen mallarin {iretim noktasindan
satig noktasina getirilmesini igermektedir. Dagitim kanali ise, mal veya hizmetlerin
uireticiden tiiketiciye giderken izledikleri yolun genel ad1 seklinde tanimlanmaktadir
(Kiigiik, 2011). Dagitim faaliyetlerinde isletmeler tarafindan {iriin niteliklerinin
dikkate alinarak en uygun dagitim sisteminin kurulmasi ve dagitim kanallarinin
secilmesi olduk¢a 6nemlidir. Isletmeler sectikleri dagitim kanallariyla iliskilerinde
tatmin sagladiklar1 siirece dagitim performanslarinda da basari elde edilmesi
saglanabilir. Bu nedenle kurulan iliskilerin niteligi 6nemlidir.

Bu calismada, tedarik¢i firma ile {irlinii satan ana firma arasindaki iligkinin
stirekliligini etkileyen faktorlerin ve bu faktorlerin iliski kalitesi ve iligki siirekliligi
iizerindeki etkisinin tespiti amag¢lanmistir. Ayrica iliski kalitesinin iligki siirekliligi
iizerinde herhangi bir etkisinin olup olmadig1 da arastirmanin bir diger amacidir.
Arastirmada sirasiyla iligki kalitesi ve iligki siirekliligini etkileyen faktorler
aciklanmis olup, arastirmanin metodoloji kismiyla birlikte calismanin saha
uygulamasinda toplanan veriler olusturulan hipotezleri test etmek amaciyla analize
tabi tutularak sonuglar yorumlanmustir.

1. Literatiir

Dagitim kanallarinda iligkinin kalitesini ve siirekliligini etkileyen faktorler;
tedarik¢i firmanin itibari, iletisim yetenegi, bilgi paylasimi, adaptasyonu,
giivenilirligi ve deger birligi olmak iizere alt1 baslik altinda toplanmis ve bu faktorler
asagida kisaca agiklanmustir.

1.1.Tedarik¢i Firmann Itibar

Tedarik¢inin firma itibari; sektorde faaliyet gosteren firmanin faaliyetlerini
yiiriitirken sergilemis oldugu uygulamalar ve miisterilerine karsi vermis olduklari
hizmete dair, miisterilerin zihninde firmaya kars1 olusan algilar biittiniidiir (Doney
ve Cannon, 1997). Piyasada firmaya kars1 olumlu itibarin olusmasi sonucu, firmanin
itibar1 diger firmalar arasinda kolaylikla yayilacak ve dolayisiyla tedarik¢i firmaya
duyulan giiven artacaktir (Ganesan, 1994). Ayrica bir tedarik¢i firmanin itibarinin
iyi oldugunun varsayilmak istenmesi durumunda, tedarik¢inin diger firmalarla olan
iligkilerindeki ge¢misi esas alinarak giiven saglanacaktir (Doney ve Cannon, 1997).
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Firma itibar1; tiiketiciler, ¢aliganlar, yatirimcilar, ortaklar, ve genel halk da
dahil olmak tizere genis bir grubun algilamalar1 dogrultusunda olusmaktadir. Olusan
bu itibar1 koruyabilmek ve etkin bir sekilde yonetmek, firmaya uzun vadeli stratejik
fayda saglayacak cesitli avantajlarin saglanmasinda katkida bulunacaktir (Cravens
ve Oliver, 2006). Yiiksek miisteri sadakati, personelin isletmeye bagliligi, tedarikgi
firmanin ¢alisanlarina ve iirlinlerine kars1 alicinin olumlu tutumu, yatirimeilar igin
cazibe merkezi haline gelme ve rekabet dstiinliigii saglama bu avantajlardan
bazilaridir (Kaynak, Sarioglu ve Acir, 2011).

Tedarik¢i firma ile calisma siiresinin uzunlugu, miisterilerin tedarikgi ile
ilgili diigiincelerini ve piyasadaki itibarin1 gostermektedir. Dolayisiyla itibarm var
olmasi disiincesi, tedarik¢i ile iliskilerin siirekliligini ve baglilik derecesini
artirmaktadir (Anderson ve Weitz, 1992). Ayrica firmalar i¢in maddi olmayan ancak
degerli bir varlik olarak goriilen itibar, tedarik¢i firmalarin performansi ve
hizmetlerinin kalitesi konusundaki belirsizligi de azaltmaktadir (Shim ve Yang,
2016).

1.2.Tedarikginin iletisim Yetenegi

Iletisim, “dagitim kanal1 iiyelerini bir arada tutmaya yarayan unsur” olarak
tanimlanmigtir (Mohr ve Nevin, 1990). Tedarikgi ile kurulan iletisimde stirekliligin
saglanmasi ve iletisimin etkin bir sekilde siirdiiriilmesi, kanal iligkilerinin yonetimi
icin hayati 6nem tasimaktadir (Grabner ve Rosenberg, 1969). Tedarikginin iletisim
yeteneginin iyi olmasi, bilgi paylasimini ve dolayisiyla da kurulan iliskiden duyulan
memnuniyeti olumlu yonde etkilemektedir (Murphy ve Sashi, 2018).

Kanal tiyelerinin iligkilerini basarili bir sekilde yiiriitebilmesi sistem i¢indeki
haberlesme kaynaklarinin dogru ve zamanli bir sekilde kullanilmasiyla miimkiin
olabilmektedir. Kanalda etkin bir iletisim kurulmasinin isletmeye katkisi yiiksek
olacaktir. Bir iletisimden bahsedebilmek igin karsilikli fikir paylasimini, bilgi ve
duygu aligverisini zorunlu kilan bir iliskinin kurulmasi gerekmektedir (Eren, 1996,
5.349).

Kanal tiyeleri arasindaki iletisimin etkin ve kaliteli olmasi, uzun stireli
iliskiler kurulmasinda etkili olabilmektedir. Kanal tiyeleri arasinda kurulan iletigim
sisteminin benimsenmesinin is iligskilerindeki giiveni gelistirdigi gorilmektedir.
Cilinkii miitkemmel bir birliktelik saglamak, hem ¢aligmalarin ilerlemesini daha kolay
hale getirmekte hem de temel ilgi konularindaki goriismelere oncelik saglamaktadir
(Acir, 2008). Ayrica tedarik¢i firmanin iletisim aligkanliklari, kanaldaki iliskilerin
gelistirilmesinde ve iligki kalitesinin degerlendirilmesinde olduk¢a 6nemli bir faktor
olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Mohr ve Sohi, 1995).

1.3. Tedarik¢inin Bilgi Paylasimi

Tedarik¢i bilgi paylasimi, tedarik¢inin miisteri iliskileri ig¢in yararl
olabilecek gelecekle ilgili bilgileri agik¢a paylasmasi anlamina gelmektedir. Bir
tedarik¢i agik bir sekilde bilgi paylasiminda bulundugunda, tedarik¢i firmanin
kazanci artmakta ve dagitima konu olan tiriinlerin kullanimu ile ilgili verimli bilgiler
elde edilmektedir (Cannon ve Homburg, 2001). Firma diizeyinde bilgi paylasimu,
kesintisiz ve gercek zamanl bilgi elde etmek icin tedarik zincirlerinde kritik bir
beceri olmakta ve tedarik zinciri liyelerinin paylasilan degerler ile gercek zamanl
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olarak birbirleriyle iletisim kurma yeteneklerini ifade etmektedir (Woo, Kim, Chung
ve Rho, 2016).

Bilgi paylasiminin karsilikli  olarak diiriist ve acik bir sekilde
gerceklestirilmesi saglikl bir iligki kurulmasindaki 6nemli faktorlerden biridir. Bilgi
edinme, distribiitorlerin rekabet avantaji ve performanslari i¢in kritik 6neme sahiptir.
Ureticiler tarafindan paylasilan bilgiler, distribiitdrlerin pazar belirsizligine yanit
vermesine yardimci olmaktadir (Frazier ve dig., 2009). Bilgi paylagimu ile taraflar
arasinda olugmasi muhtemel sorunlarin 6nceden farkedilip sorunlarin minimize
edilmesi saglanabilmektedir Ayrica {ireticilerin bilgi paylasimi, distribiitoérlerin
tireticilerin gereksinimleri ve beklentilerini ele almalarini ve tireticilerin 6ncelikleri
ile ilgili belirsizligi azaltmalarint saglamaktadir (Lusch ve Brown, 1996).

1.4. Tedarikcinin Adaptasyonu

Tedarik¢i adaptasyonu, tedarikg¢ilerin miisterilerin degisen ihtiyaglarini
karsilamak icin degisiklik yapmaya istekli olmasi olarak tanimlanmaktadir. Bu
adaptasyon ani ve beklenmeyen miisteri ihtiyaglarina karsi kisa vadeli ¢oziimler
icermektedir. Adaptasyon diizeyi yiiksek olan bir tedarikei, degisen kurallar1 ve
politikalar1 kolaylikla uygulayabilme yetenegine sahip olmaktadir (Cannon ve
Homburg, 2001).

Glinlimiiz is ortaminda, organizasyonlar rekabet {istiinliigli saglayabilmek
adina tiim tedarik zinciri boyunca bilgileri ve iiriinleri hizli bir sekilde tasimaya
odaklanmaktadirlar. Bilgi ve kararlar ne kadar hizli alinirsa, misterilerin ihtiyag ve
siparislerine o kadar ¢abuk cevap verilebilmektedir (Chan, Bhagwat ve Wadhwa,
2009).Adaptasyon saglama konusunda Onemli olarak goriilen hiz faktoriinde
basarty1 saglayabilmek i¢in tedarik¢inin adaptasyon diizeyinin piyasadaki
degisimleri karsilayacak seviyede olmasi hatta o seviyeyi asmasi gerekmektedir.

Tedarik¢i adaptasyonu, pazardaki degisimlere ayak uydurma konusunda
firmalar tarafindan 6n planda tutulan en 6nemli stratejilerden biri olarak karsimiza
¢ikmaktadir. Adaptasyon, tedarik zincirinin basarisi i¢in hayati nem tagimaktadir.
Dolayisiyla yiiksek adaptasyon yetenegine sahip tedarikgiler iliski memnuniyeti
saglamak adina gereken esnek yeterliliklerini belirtme egiliminde olmaktadir (Yeh,
Ku ve Ho, 2016).

1.5. Tedarik¢inin Giivenilirligi

Giiven, taraflarin kendinden beklenen davraniglari yerine getirme konusunda
iyi niyetin kotilye kullanilmayacagina dair inancin var olmasi seklinde
tamimlanmaktadir.Gliven; ticari iliski icerisinde olan firmalardan birinin diger taraf
hakkinda gelecekteki ihtiyaglarimi karsilarken adil, diirlist ve inanilir davranislar
sergileyecegi yoniindeki tutum ve diisiinceleridir (Kaynak, Sarioglu ve Acir, 2011).
Ayrica giiven, basarili bir tedarik zinciri iligskisi kurmada ve zincir igerisindeki
iligkilerin devamliliginda en 6nemli unsurlardan biridir (Cengiz ve Aksoy, 2017).

Tedarikei giliveni, ticaret ortaklarinin birbirlerinin giivenilirligi ve diiriistligii
hakkinda sahip olduklar1 inang olarak tanimlanmaktadir. Tedarik¢i giiveni bir
firmanin inovasyonunu ve sonug olarak tedarik zinciri performansinin sonuglarini
gelistirmede 6nemli bir rol oynamaktadir (Pooe, Mafini ve Loury-Okoumba, 2015).
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Mliskideki giiven faktdriiniin varlig1 ayn1 zamanda taraflarin karmasik tedarik
zinciri iglemlerinde performans standartlarini saglayacak yetkinlige sahip olmasini
gerektirmektedir. Tedarikgilerin sergiledikleri giivenilir davranislar kanal iliskisinde
karsi taraf igin tedarikgi firsatgiliginin minimal diizeyde olacaginin bir isareti olarak
yanstyacaktir (Bagkol,2014).

Tedarik¢inin giivenilir olmasi; misterilerin tatmin olmasina, kanal
iligskilerinde bagliligin artmasina ve dolayisiyla da kurulacak olan is birliklerinin
saglam bir temelde kurulmasina katkida bulunmaktadir. Tedarik¢iye karst duyulan
giiven kanalda olusabilecek ¢atigmalari azaltmakta ve kanal iiyelerinin birbirlerine
ve yaptiklar ise karst memnuniyetlerinin artmasini saglamaktadir (Anderson ve
Narus, 1990).

1.6. Deger Birligi/Uyumu

Deger; belirli bir davranis bigimi ve varolus amacinin kigisel veya toplumsal
olarak karsitlarina tercih edilmesine dair kalic1 bir inang¢ seklinde tanimlanmaktadir
(Kalliath ve dig., 1999).Degerler, orgiit igerisinde istenilenin ne oldugunu gostermek
amactyla kullanilan dlgiitlerdir. Orgiit iiyelerinin gesitli durumlar karsisinda nesne
ve bireyleri iyi ve kotii bicimde degerlendirmeleri ve yargilamalarinda kullandiklari
olgiitler olarak da tanimlanabilir(Sisman, 2002, 5.94).

Degerler, is basarisi saglayabilmek i¢in kullanilan ayrilmaz parcalardir.
Kanal tiyeleri arasinda deger birliginin varligi pozitif is sonuglarmin ortaya
¢ikmasini saglamaktadir. Ayrica deger birligi, orgiit i¢inde uygun davraniglar
ongoren normlar1 ve yonergeleri gelistirmeye yardimci olmaktadir (Schein, 2010).

Deger birligi, kanal {iyelerinin davranislarinda tekdiizelik saglamada
yardimci oldugundan kanaldaki iiyelerin kurduklar: isbirliginde faydali olmaktadir.
Deger birligi kanal iyeleri arasinda karsilikli yarar ilkesini giiclendirmekte,
esglidiimlii olarak gerceklestirilecek faaliyetlerin planlamasini kolaylastirmakta ve
kanalda ortaya cikabilecek c¢atigmalar1i azaltmaktadir. Dolayisiyla, dagitim
kanallarinda deger birligi anlayisinin olusturulmasi kanal tiyeleri arasindaki iligskinin
saglikl bir sekilde yiiriitilmesine katkida bulunmaktadir (Wang ve Zhang, 2017).

1.7. iliski Kalitesi

[liski kalitesi genel anlamda; “iliskinin gerektirmis oldugu biitiin ihtiyaglarin
kargilanmasi konusundaki iligkinin uygunluk diizeyi’ olarak tanimlanmaktadir
(Yaprakl1 ve Saglik, 2010). Iliski kalitesi, kanal iiyeleri arasindaki bilgi paylasimimin
yogunlugunu, iletisimin Kalitesini, uzun vadeli oryantasyonu ve iliskiden
memnuniyet diizeyini yansitmaktadir. Maksimum iligki kalitesi elde etmek ve bunu
devam ettirmeyi basarmak, uzun vadeli iliskiler gelistirme ve iligkiyi siirdiirme
konularindaki kararlarin alinmasinda kanal iiyelerine yardimci olmaktadir (Lages ve
dig., 2005).

Iliski kalitesi, karsilikli ihtiya¢ ve beklentilere cevap veren alici tedarikgi
iligkisinin giiciiniin genel bir degerlendirmesi ile ortaya ¢ikmaktadir. Ayrica iliski
kalitesi, kanal tiyelerinin ge¢misteki basari ya da basarisizlik deneyimlerine
dayanmaktadir (Tsai ve Hung, 2016).

Algilanan iliski kalitesi giiven ve memnuniyetten olusmaktadir. Kanal
tiyeleri arasindaki iligkinin kalitesi, iletisim, davranis, saygi, nezaket, sicaklik,
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empati ve yardimseverlik gibi kriterlere bagli olarak olusan algilamalar ve
degerlendirmeler sonucu ortaya c¢ikmaktadir. Kanaldaki tiyeler arasinda iliski
memnuniyetinin yliksek olmasi iliski kalitesinden duyulan tatminin iyi diizeyde
olmasina ve bunun sonucu olarak da orgiitteki performans hedeflerine ulasmada
biiylik kolayliklar saglamaktadir. (Al-alak, 2014).

1.8.liski Siirekliligi

Iligki siirekliligi, kanal iiyeleri arasinda iliski kurulurken taraflarin kisa
doénemli fedarkarliklarda bulunarak karsilikli olarak uzun vadeli bir fayda iliskisi
saglamak adina sergiledikleri goniillii davraniglar biitiinii olarak tanimlanmaktadir
(Acir, 2008). Kanal iiyeleri arasinda davraniglarin giivenilir olarak tanimlanmaya
baglamasi ile uzun vadeli iliskilerin kurulmasi ve giiven esasina dayali olarak iliski
stirekliligi saglanabilmektedir. Ayrica kanal iligkilerinde insan haklarina uyum,
calisma uygulamalari, davranis kurallari, sosyal denetimler ve tedarik¢i izleme

gelistirme programlarinin uygulanmasi tedarik zinciri stirekliligini etkilemektedir
(Jadhav, Orr ve Malik, 2018).

Alicilar ve tedarikgiler arasinda kurulan uzun vadeli iliskiler, etik ilkelere
baglilig1 ve is degerini artiran davranislar1 destekledigi icin kisa vadeli iliskilerin
sonucu olarak ortaya ¢ikan sorunlar1 dnlemekte ve taraflar icin uzun vadede
avantajlar saglamaktadir (Kaynak, Sert, Sert ve Akyiiz, 2015).

Uzun vadeli iliskiler kurabilmek icin kanal iiyelerinin siireclerle ilgili
konular1 agikga paylagmasi ve bu anlamda rutin bir sistem olusturmasi kanal iiyeleri
arasindaki iliskide avantaj saglayacaktir. Kanalda kurulan iligkilerden tatmin
saglandigr  siirece taraflar kanal iliskisini = silirdiirmeye daha olumlu
bakabilmektedir.Kanal tiyeleri arasinda uzun vadeli igbirligikurabilmek isletmeye
giiven duyulmasina, ekonomik ve sosyal anlamda kanal {iyeligi yapilmasindan
memnun olunmasi baghdir. Aracilarin satis miktarlar1 ve elde ettikleri kazanglar
memnuniyet saglanmasinda etkili olmaktadir. Bunun sonucu olarak, araci igletmenin
kanal iyeligini siirdlirmesi igin yatirimlarini arttirmasina imkan taninmaktadir
(Y1lmaz ve dig., 2014).

2. Metodoloji

2.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastimanin temel amaci, tedarik¢i firma ile triinii satan ana firma
arasindaki iligkinin Kalitesini ve siirekliligini etkileyen faktorleri tespit etmektir.
Yani, firma itibari, iletisim yetenegi, bilgi paylasimi, adaptasyon, giivenilirlik ve
deger birliginin iliski kalitesi ve iliski siirekliligi izerinde herhangi bir etkisinin olup
olmadig1 incelenecektir. Bu temel amacin yani sira, iliski kalitesinin iligki stirekliligi
tizerindeki etkisinin belirlenmesi de c¢alismanin diger amaglarindandir. Ayrica,
degiskenlere yonelik katilimcilarmm alg diizeyleri de tespit edilecektir.

2.2. Arastirmanin Yontemi

Veri toplama metodu olarak anket yontemi seg¢ilmistir. Arastirmanin
anakiitlesini ~ Erzurum  ilinde  faaliyet  gOsteren  sigorta  acenteleri
olusturmaktadir.Erzurum Ticaret ve Sanayi Odasindan Erzurum’da faaliyet gosteren
sigorta acentelerinin iletisim adresleri alinarak saha uygulamasina gegilmistir.
Toplamda 51 acentenin yer aldig1 listede 4 acente ankete katilmak istemedigini
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belirtirken, 3 acente ise belirtilen adreslerde bulunamamugtir. Toplamda44 adet anket
formu degerlendirmeye tabi tutulmustur. Anketler, sigorta acentesinin sahibi ya da
yoOneticisi olan kisiler tarafindan doldurulmustur.

Arastirmada kullanilan anket formu 48 sorudan olugmaktadir. Arastirma
modelindeki degiskenlere iligkin olarak olusturulan 41 sorudan 5 tanesi firma itibari,
9 tanesi iletisim yetenegi, 3 tanesi bilgi paylasimi, 4 tanesi tedarik¢i adaptasyonu, 7
tanesi tedarikei giivenilirligi, 4 tanesi deger birligi, 4 tanesi iliski kalitesi ve son
olarak 5 tanesi de iligki siirekliligine yonelik algilar1 yoneliktir. Arastima modeli
disindan sorulan 7 soru ise cevaplayicilarin demografik 6zelliklerini belirlemeye
yoneliktir.

2.3. Arastirmada Kullamlan Model, Olcekler ve Hipotezler

Bu calismada iliski siirekliligini 6l¢mek adina kullanilan arastirma modeli
kurulurken Acir’mm (2008) dagitim kanallarinda iliskinin siirekliligini etkileyen
faktorlere yonelik ¢alismasi ile Wang ve Zhang’in (2017) dagitim kanallarinda deger
birliginin etkisini arastirmaya yonelik yaptigi calismadan yararlanilmistir. Arastirma
modeli asagida gosterilmektedir.

*Firma itiban

siletisim Yetenegi

*Bilgi Paylasimi
—=| lliski Kalitesi | ——=| Iliski Stirekliligi
*Adaptasyon

*Giivenirlilik

*Deger Birligi

Sekil 1: Arastirmanin Modeli
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Arastirmada kullanilan ol¢ekler ve bu oOlgeklere ait kaynaklar asagida
gosterilmektedir.

Tablo 1: Arastirmada Kullamlan Olcekler

Olcek Ismi Soru Kaynak
Sayisi

Firma Itibar 5  Nha ve Gaston, (2001)
Iletisim Yetenegi 9  Mobhr, Fisher ve Nevin, (1996)
Bilgi Paylasimi 3 Mohr, Fisher ve Nevin, (1996)
Tedarik¢i Adaptasyonu 4 Cannon ve Perreault, (1999)
Tedarik¢i Giivenilirligi 7 Doney ve Cannon, (1997)
Deger Birligi 4 Wang ve Zhang, (2017)

Iliski Kalitesi 4 Johnson, (1999)

Mliski Siirekliligi 5 Kim, (2000)

Arastirmanin hipotezleri su sekildedir:

Hi: Firma itibarinn iligki kalitesi iizerinde etkisi vardir.

H,: Iletisim yeteneginin iliski kalitesi {izerinde etkisi vardur.

Ha: Bilgi paylagiminin iligki kalitesi iizerinde etkisi vadir.

Ha: Adaptasyonun iliski kalitesi iizerinde etkisi vardir.

Hs: Giivenirliligin iliski kalitesi tizerinde etkisi vardir.

He: Deger birliginin iliski kalitesi lizerinde etkisi vardir.

H7: Firma itibarinin iligki stirekiligi tizerinde etkisi vardir.

Hs: Tletisim yeteneginin iliski siirekliligi iizerinde etkisi vardir.

Ho: Bilgi paylagiminin iligki siirekliligi {izerinde etkisi vardir.

Hio: Adaptasyonun iligki siirekliligi tizerinde etkisi vardir.

Hi:: Glivenirliligin iliski siirekliligi iizerinde etkisi vardir.

Hiz: Deger birliginin iliski siirekliligi iizerinde etkisi vardir.

His: Iliski kalitesinin iliski siirekliligi iizerinde etkisi vardir.

3. Verilerin Analizi ve Degerlendirilmesi

Caligmamizda Erzurum ilinde faaliyet gosteren 44 sigorta acentesinden
alinan cevaplar dogrultusunda analizler yiriitilmiistiir. Verilerin analizinde SPSS
programi kullanilmigtir.Katilimei ve isletme ile ilgili 6zelliklerin belirlenmesinde ve

degiskenlere yonelik algilarin 6l¢lilmesinde tanimlayicr istatistikler (siklik tablolari,
aritmetik ortalama, standart sapma), degiskenkerin etki diizeylerinin belirlenmesinde
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ise regresyon analizleri kullanmilmustir. Yapilan analizler asagida sirasiyla
acgiklanmaktadir.

3.1. Arastirmaya Katilanlarin Demografik Ozellikleri

Arastirmada ankete katilan cevaplayicilarin demografik 6zellikleri hakkinda
bilgi sahibi olmak adina cinsiyet, yas, egitim durumu, isletmedeki pozisyonlari,
faaliyet yil1, ana firma ile iliski siiresi ve firma cirosu arastirilmis ve elde edilen
bilgiler asagida verilmistir.

Tablo 2: Orneklem Karakteristikleri

| Frekans | Yiizde | Frekans | Yiizde
Toplam Katilimer (N = 44) Toplam Katilmer (N=44)
Cinsiyet Ciro (TL)
Kadin 15 34.1 - 19 43,2
Erkek 29 65.9 30.000 1 2,3
60.000 1 2,3
Yas 90.000 1 2,3
20-30 12 27.3 100.000 5 114
31-40 20 455 120.000 2 45
41-50 11 25.0 150.000 3 6,8
51-60 1 2.3 170.000 1 2,3
200.000 2 45
250.000 2 45
Egitim durumu 300.000 1 2,3
Lise 10 22.7 500.000 2 45
Yiiksekokul | 10 22.7 700.000 1 2,3
Universite 22 50.0 800.000 2 45
Lisansiisti | 2 45 1.000.000 1 2,3
Faaliyet yili [liski Siiresi
1-5yil 10 22.7 1-5yil 15 34,1
6-10 yil 15 34.1 6-10 yil 18 40,9
11-15 y1l 8 18.2 11-15y1l 8 18,2
15 yildan fazla 11 25.0 15 yildan 3 6,8
fazla
Pozisyon
Acente sahibi 17 38.6
Acente yoneticisi 15 34.1
Diger 12 27.3

Arastirmaya katilan bireyler cinsiyetleri agisindan incelendiginde, 44
kisiden olusan 6rnek biiyiikliigliniin, 15 kisinin (%34,1) kadin, 29 kisinin ise (65,9)
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erkek oldugu goriilmektedir. Yaslara bakildiginda, cevaplayicilarin biiyiik
bolimiiniin 31-40 yas araliginda (%45,5) oldugu goriilmektedir. Bireylerin egitim
seviyesine bakildiginda, biilyiik bir boliimiiniin tiniversite (%50,0) mezunu oldugu
goriilmektedir.

Faaliyet yil1 acisindan incelendiginde, acentelerin %34,1’inin 6-10 yillik
faaliyet siiresine sahip oldugu goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarin %38,6’sinin
acente sahibi, %34,1’inin acentenin yoneticisi oldugu goriilmektedir.

Firmanin aylik cirosuna iliskin cevaplar incelendiginde, acentelerin
%43,2’sinin bu soruyu yanitsiz biraktigi ve agirlikli olarak acentelerin %11,4°1liik
kismini1 100.000 TL ciroya sahip oldugu goriilmektedir. Tedarik¢i firma ile olan
iliski siiresi incelendiginde ise, acentelerin %40,9’unun 6-10 yillik siire ile iliskilerini
stirdiirdiigii goriilmektedir.

Genel olarak katilimcilarin, biiyiik bir kisminin erkek, orta yas araliginda
olduklart, lisans seviyesinde egitim gordiikleri, acente sahibi ve yonetici konumunda
bulunduklar goériilmektedir. Biiyiik bir ¢ogunlugunun acentenin cirosu hakkinda
bilgi vermek istemediklerini beyan etmislerdir.

3.2. Katihmcilarin Tedarik¢i Firma (Ana Firma) ile Acente Arasindaki
Iliskide Rol Oynayan Faktorlere, Iliski Kalitesine ve Iliski
Siirekliligine Yonelik Algilar:

Asagida acentelerin dagitim kanali iligkilerindeki stirekliligini ve iligki
kalitesini etkileyen faktorlere yonelik degerlendirmeleri, aritmetik ortalamalar1 ve
standart sapmalar1 verileriyle sunulmustur.

Tablo 3:Cevaplayicilarin Tedarik¢i Firma itibarina Yonelik Algilar:

Ortalama* Standart Sapma

Firma itibar

Genel ortalama 4,14 0,73
1. Anasigorta firmasi isinde diiriist olarak 4,34 0,83
taninir.
2. Ana firma miisterilerine karst her 416 0,75
zaman ilgilidir.
3. Ana sigorta firmasi piyasada iyi bir tine 4,16 0,91
sahiptir ve bende daima iyi izlenimler
birakmstir.
4. Bana goére bu ana sigorta firmasi 4,02 0,88
miisterilerinin gdziinde iyi bir imaja
sahiptir
5. Bu ana firmanin toplumdaki imajinin 4,02 0,88

rakiplerinden = daha iyi  olduguna
inaniyorum.
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Tablo 3’te gorildiigii tizere cevaplayicilarin firma itibarma yonelik
tutumlarmin genel ortalamasi 4,14’tiir. Cevaplayicilarin en yiiksek algiladiklart
boyut, ana firmanin isinde diriist olarak taninmasi (4,34) konusundaki
degerlendirmeleridir. Nispeten, en diisiik olarak degerlendirdikleri boyut ise, ana
firmanin misterilerinin gézlinde iyi bir imaja sahip olmasi ve toplumdaki imajinin
rakiplerinden daha iyi olduguna inanilmasi (4,02)’dir. Genel olarak, acentelerin is
yapmis olduklari ana firmanin itibar1 konusunda diiriist, iyi bir imaja sahip ve
miisterileriyle ilgili olduklarim belirtmislerdir.

Tablo 4:Cevaplayicilarin Tedarikcinin Tletisim Yetenegine Yonelik
Algilar

Ortalama* Standart Sapma

fletisim Yetenegi

Genel ortalama 3,66 0,66
1.Ana firmanin satis personeliyle yiiz 3,57 1,26
yiize goriisiilebilmektedir.
2. Ana sigorta firmasmn ilgili 3,39 1,32
departmanindaki gorevliyle yiiz ylize
goriigiilebilmektedir.
3 Ana firmadaki diger insanlarla yiiz ylize 3,18 1,28
goriisiilebilmektedir.
4. Ana firmanin satis personeliyle 4,20 0,79
telefonla goriisiilebilmektedir.
5. Ana firmanin ilgili departmanindaki 4,09 0,98
gorevliyle telefonla goriisiilmektedir.
6. Ana firma ile iletisim telefonla 4,14 0,93
saglanmaktadir.
7. Ana firma ile yazismalar e-mail 4,36 0,92
yoluyla yapilmaktadir.
8. Ana firmayla yazigmalar fax yoluyla 191 1,20
yapilmaktadir.
9. Ana firmayla yazigmalar diizenli 4,07 1,02

araliklarla mail yoluyla yapilmaktadir.

Tablo 4’te gorildiigi tizere, cevaplayicilarin ana firma ile iletisim
yetenegine yonelik tutumlarinin genel ortalamasi 3,66’dir. Cevaplayicilarin ana
firma ile yazigmalarmin e-mail yoluyla yapildigina yonelik degerlendirmeleri (4,36)
yiiksek diizeydedir. Iletisgimin faks ile saglanmasi boyutundaki degerlendirmeleri ise
(1,91) en diisiik degere sahiptir. Genel olarak, acentelerin is yapmis olduklari ana
firmanin iletisim yetenegi konusunda orta diizeyde etkili olduklarini belirtmislerdir.
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Tablo 5:Cevaplayicilarin Tedarikc¢inin Bilgi Paylasimina Yonelik Algilari

Ortalama* Standart Sapma

Bilgi Paylasimi

Genel ortalama 3,59 0,77
1. Ana firma genellikle pazarlama 3,95 1,02
stratejisi hakkinda bizi bilgilendirir.
2. Ana firma sik sik pazarlama stratejisini 3,23 1,15
bizimle tartigir.
3. Ana firma gizli olan ve sorun yaratacak 3,61 1,02

konular hakkinda bize bilgi verir.

Tablo 5’te goriildiigii lizere ana firmanin bilgi paylagimina yonelik tutumlari
degerlendirildiginde  genel ortalamasmin 3,59 oldugu  goriilmektedir.
Cevaplayicilarin ana firmani pazarlama stratejisini kendileri ile paylasma boyutu
degerlendirildiginde (3,95) yiiksek diizeyde oldugu goriilmektedir. Ancak
katilimcilarin pazarlama stratejisini tartisma boyutunu en disiik (3,23) olarak
degerlendirdikleri goriilmektedir. Genel olarak, acentelerin is yapmis olduklari ana
firmanin bilgi paylagimi konusunda kendilerine pazarlama stratejileri hakkinda bilgi
verdiklerini fakat stratejinin belirlenmesi konusunda fikirlerinin alinmadiklarini
belirtmislerdir.

Tablo 6:Cevaplayicilarin Tedarik¢inin Adaptasyonuna Yonelik Algilar

Ortalama* Standart Sapma
Adaptasyon
Genel ortalama 3,53 0,86
1. Ana firma, satisa sundugu mevcut 3,21 1,17

polige tiirlerinden istedigimizi satmaya

rahatga yetki verir.

2. Ana firmamizin, satacagimiz polige 3,07 1,30
sayisinin miktar1 konusunda herhangi bir

sinirlamasi yoktur.

3. Ana firma, piyasadaki degisime kisa 3,86 0,98
stirede adapte olabilir.
4. Ana firma, pazarda ihtiya¢ duyulan 3,98 0,86

alanlarda hizli hizmet iiretme yetkinligine
sahiptir.
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Tablo 6’da goriildiigii tizere ana firmanin degisen kosullara adaptasyonu
konusundaki degerlendirmelerinin genel ortalamasinin 3,53 oldugu goriilmektedir.
Cevaplayicilarin, ana firmanin ihtiya¢ duyulan alanlarda hizla hizmet {iretme
yetkinligi sahip olmasi boyutundaki degerlendirmeleri (3,98) yiiksek diizeydedir.
Nispeten, police sayisinin miktart konusundaki sinirlama olmadigi boyutundaki
algilar1 3,07 diizeydedir. Genel olarak, acentelerin is yapmis olduklari ana firmanin
adaptasyonu konusunda pazardaki ihtiyaglari karsilama noktasinda hizli hareket
ettikleri fakat acenteleri polige sayis1 ve tiirleri bakimindan sinirlamalar koyduklarim
belirtmislerdir.

Tablo 7:Cevaplayicilarin Tedarik¢inin Giivenilirligine Yonelik Algilar

Ortalama* Standart Sapma

Giivenilirlik

Genel ortalama 3,87 0,57
1. Ana firma, acentemize verdigi sozi 4,11 0,84
tutar.
2. Ana sigorta firmasi bize karsi her 3,86 1,11
zaman diiriist degildir.
3. Ana firmanin bize verdigi bilgiye 4,20 0,73
inaniriz.
4. Ana firma, isimizde basarili olmamiz 4,00 0,86
icin bizimle gercekten ilgilidir.
5. Ana firma 6nemli kararlar aldig1 zaman 3,35 1,19
kendisi kadar bizim ¢ikarimzi da goz
ontinde bulundurur.
6. Bu ana firma giivenilirdir. 4,20 0,82
7.Ana firma baz1 uygulamalarindan 3,34 1,22

dolay1 sakinilmasi gereken bir kurulustur.

Tablo 7’de ana firmanm giivenilirligine yonelik tutumlarin genel
ortalamasinin 3,87 oldugu goriilmektedir. Cevaplayicilarin verdikleri bilgiler
dogrultusunda ana firmanin verdigi bilgiye inanilmas1 ve ana firmanin giivenilirligi
boyutu degerlendirmeleri (4,20) yiiksek diizeydedir. Ana firmanin sakinilmasi
gereken bir kurulus olduguna dair degerlendirmeler ise en diisiik (3,34) diizeydedir.
Genel olarak, acentelerin is yapmus olduklar1 ana firmanm gilivenilirlikleri
konusunda giivenilir olduklarin1 ve kendi ¢ikarlarin1 daha fazla diigiindiiklerini
beyan etmislerdir.

Tablo 8:Cevaplayicilarin Deger Birligine Yonelik Algilar:

Ortalama* Standart Sapma
Deger Birligi
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Genel ortalama 4,00 0,85
1. Ana firma acentemizin degerlerine 4,00 0,86
saygi gosteriyor.
2. Ana firma acentemizle uyumlu 3,93 0,96
degerlere sahiptir.
3. Ana firma ile acentemiz arasindaki 4,16 0,90
prensipler baglayicidir.
4. Ana firma temel degerlerimizi 3,91 0,95
Oonemser.

Tablo 8’de goriildiigii lizere cevaplayicilarin ana firma ile deger birliginin
varligina yonelik tutumlarinin genel ortalamasinin 4,00 oldugu goriilmektedir.
Cevaplayicilarin ana firma ile baglayici prensiplere sahip olduguna yonelik boyutu
degerlendirmeleri (4,16) yiiksek diizeydedir. Cevaplayicilarin en diisiik
degerlendirdikleri boyut ise ana firmanin temel degerlerimizi dnemsemesi (3,91)’dir.
Genel olarak, acentelerin is yapmis olduklari ana firma ile acente arasindaki deger
birligi konusunda, is ilkelerinin 6nemli oldugunu, acentenin degerlerine 6nem
verdiklerini belirtmislerdir.

Tablo 9:Cevaplayicilarin iliski Kalitesi ve iliski Siirekliligine Yonelik
Algilan

Ortalama* Standart Sapma

iliski Kalitesi

Genel ortalama 3,67 0,73
1. Ana firma ile iliskilerimizde giicli 3,86 1,05
adalet olgusu vardir.
2. Ana firmamiz ile aramizda oldukga 4,12 0,73
yiiksek seviyede bir giiven iligkisi vardir.
3. Ana firmamiz elde edilen kazanglari 3,57 1,07
diiriist¢e paylagsmaya calisir.
4. Uygunsuz higbir sey yapmadigindan 3,12 1,37
emin olmak i¢in ana firmamizin her tiirlii
islemini kontrol ederiz.

Mliski Siirekliligi

Genel ortalama 3,67 0,69
1. Ana firma ile iliskilerin uzun yillar 3,95 0,91
slirecegini umuyoruz.
2. Yakinda bu ana firma ile is iliskimiz 3,82 1,04
kesilmek zorunda kalabilir.
3. Ana firma ile iligkilerimizin uzun siire 3,80 0,85

devam edeceginden eminiz.
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4. Bagka firma bize, ana firmamizdan 3,10 1,03
daha iyi kosullar1 teklif etse bile, onlar1

tercih etmeyiz.

5. Bu ana firmayla is iligkimizin uzun 3,73 1,21
stire devam edecegini sanmiyorum.

Tablo 9’da gorildiigh tizere cevaplayicilarin iliski kalitesine yonelik
tutumlarmin ~ genel ortalamast  3,67°dir.  Cevaplayicilarin  en  yiiksek
degerlendirdikleri boyut (4,12) ana firma ile yliksek seviyede giiven iliski oldugudur.
En diisiik (3,12) degerlendirdikleri boyut ise, ana firmanin her tiirlii isleminin kontrol
edildigidir. iliski siirekliligine yonelik tutumlarin genel ortalamasi ise 3,67’dir.
Cevaplayicilarn iligki siirekliligi konusunda en yiiksek (3,95) degerlendirdikleri
boyut ana firma ile iliskilerin uzun yillar siireceginin beklenmesidir. Ana firmadan
daha iyi kosullar teklif eden baska bir firma olmasi durumunda ana firmadan
vazgegilmeyeceginin degerlendirilmesi (3,10) disiik diizeydedir. Genel olarak,
acentelerin is yapmis olduklari ana firma ile kendileri arasindaki iligski kalitesi
bakimindan adalete dayali bir iliskinin yeteri kadar iyi bir seviyede olmadig1 ve iliski
stirekliliginin uzun yillar slirecegi konusunda ise temkinli davrandiklar1 gériilmiistiir.

3.3. Dagitim Kanah Aracilar1 Arasindaki iliskilerde Siirekliligin Analizi

Dagitim kanali aracilan arasindaki iliski siirekliligi ve iliski kalitesi izerinde
tedarikg¢i firmanin itibari, tedarik¢inin iletisim yetenegi, tedarik¢inin bilgi paylagimi,
tedarik¢inin adaptasyonu, tedarik¢inin giivenilirligi ve deger birliginin etkisinin olup
olmadigini test etmek amaciyla regresyon analizi yapilmustir.

Tablo 10: Firma itibarinmn iliski Kalitesine Etkisi

Degiskenler | iliski Kalitesi Coklu Dogrusallhik | Korelasyonlar
istatistikleri
Firma Beta t p- Tolerans | Varyans | Sifir | Kismi | Kisim
itibar1 degeri Biiyiitme | Sirali
Faktorii

0,54 4,09 0,00 1,00 1,00 054 | 054 |054
R 0,54
R? 0,29
Diizeltilmis | 0,27
RZ

Tablo 10’da goriildiigii gibi olusturulan regresyon modeli 0.05 &nem
diizeyinde istatistiki agidan anlamhidir ve R? degeri 0.29 olarak bulunmustur. Buna
gore iliski kalitesi {izerindeki etkisini, firma itibar1 %29 oraninda
agiklayabilmektedir. Modelde yer alan firma itibari, iliski kalitesini etkilemektedir
(B =0.54: p<0.05). Bu sonuglar baglaminda H; hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 11: fletisim Yeteneginin Iliski Kalitesine Etkisi

Degiskenler | lliski Kalitesi Coklu Dogrusalik | Korelasyonlar
Istatistikleri
Tletisim Beta | t p- Tolerans | Varyans | Sifir Kismi | Kisim
Yetenegi degeri Biiyiitme | Sirali
Faktorii

0,50 | 3,72 | 0,00 1,00 1,00 0,50 0,50 0,50
R 0,50
R? 0,25
Diizeltilmis 0,23
RZ

Tablo 11°de gorildiigii gibi olusturulan regresyon modeli 0,05 onem
diizeyinde istatistiki agidan anlamlidir ve R? degeri 0,25 olarak bulunmustur. Buna
gore iligki kalitesi Ttzerindeki etkisini, iletisim yetenegi %25 oraninda
aciklayabilmektedir. Modelde yer alan iletisim yetenegi, iliski kalitesini
etkilemektedir (B =0,50: p<0,05). Bu sonuglar baglaminda H, hipotezi kabul
edilmistir.

Tablo 12: Bilgi Paylasiminin iliski Kalitesine Etkisi

Degiskenle | Iliski Kalitesi Coklu Dogrusallik | Korelasyonlar
r Istatistikleri
Bilgi Bet |t p- Toleran | Varyans | Sifir | Kism | Kisi
Paylasimi | a deger | S Biiylitm | Siral | i m
i e 1
Faktorii
04531 |0,00 |1,00 1,00 045 (045 |045
7

R 0,45
R? 0,20
Diizeltilmis | 0,18
RZ

Tablo 12’de goriildiigii gibi olusturulan regresyon modeli 0,05 6nem
diizeyinde istatistiki agidan anlamlidir ve R? degeri 0,20 olarak bulunmustur. Buna
gore iliski kalitesi {izerindeki etkisini, bilgi paylasimi %20 oraninda
aciklayabilmektedir. Modelde yer alan bilgi paylasimi, iliski kalitesini
etkilemektedir (B =0,45: p<0,05). Bu sonuglar baglaminda Hsz hipotezi kabul
edilmistir.



Sayfa |l144
Yalova Sosyal Bilimler Dergisi*Y1l:8+Say1: 17°Ekim 2018, e-ISSN 2146-1406,ss. 128-155

Tablo 13: Adaptasyonun iliski Kalitesine Etkisi

Degiskenler | fliski Kalitesi Coklu Dogrusallik | Korelasyonlar
Istatistikleri
Adaptasyon | Beta |t p- Tolerans | Varyans | Sifir | Kismi | Kisim
degeri Biiylitme | Siwrali
Faktori

0,60 | 4,81 | 0,00 1,00 1,00 0,60 | 0,60 0,60
R 0,60
R? 0,36
Diizeltilmis 0,35
RZ

Tablo 13’te gorildiigii gibi olusturulan regresyon modeli 0,05 6nem
diizeyinde istatistiki agidan anlamlidir ve R? degeri 0,36 olarak bulunmustur. Buna
gore iliski  kalitesi  iizerindeki etkisini, adaptasyon %36  oraninda
aciklayabilmektedir. Modelde yer alan adaptasyon, iliski kalitesini etkilemektedir (3
=0,60: p<0,05). Bu sonuglar baglaminda Ha hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 14: Giivenilirligin iliski Kalitesine Etkisi

Degiskenler | iliski Kalitesi Coklu  Dogrusallik | Korelasyonlar
Istatistikleri
Giivenilirlik | Beta | t p- Tolerans | Varyans Sifir | Kismi | Kisim
degeri Biiyiitme Sirali
Faktorii

0,64 | 5,28 | 0,00 1,00 1,00 0,64 | 0,64 0,64
R 0,64
R? 0,40
Diizeltilmis 0,39
RZ

Tablo 14’te goriildiigii gibi olusturulan regresyon modeli 0,05 onem
diizeyinde istatistiki agidan anlamlidir ve R? degeri 0,40 olarak bulunmustur. Buna
gore iliski  kalitesi iizerindeki etkisini, giivenilirlik %40 oraninda
aciklayabilmektedir. Modelde yer alan giivenilirlik, iligki kalitesini etkilemektedir
(B =0,64: p<0,05). Bu sonuglar baglaminda Hs hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 15: Deger Birliginin Iliski Kalitesine Etkisi

Degiskenle | Iliski Kalitesi Coklu Dogrusallik | Korelasyonlar
r Istatistikleri
Deger Bet |t p- Toleran | Varyans | Sifir | Kism | Kist
Birligi a deger | s Biiyiitm | Siral | i m
i e 1
Faktorii
0,61 48 |0,00 |1,00 1,00 0,61 |061 |0,61
1

R 0,61
R? 0,37
Diizeltilmis | 0,35
RZ

Tablo 15°te goriildiigii gibi olusturulan regresyon modeli 0,05 6nem
diizeyinde istatistiki agidan anlamlidir ve R? degeri 0,37 olarak bulunmustur. Buna
gore iligki kalitesi Tlizerindeki etkisini, deger birligi %37 oraninda
aciklayabilmektedir. Modelde yer alan deger birligi, iliski kalitesini etkilemektedir
(B =0,61: p<0,05). Bu sonuglar baglaminda Hs hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 16: Firma itibarimin iligki Siirekliligine Etkisi

Degiskenle | Iliski Siirekliligi Coklu Dogrusallik | Korelasyonlar
r Istatistikleri
Firma Bet |t p- Toleran | Varyans | Sifir | Kism | Kisi
itiban a deger | s Biiyiitm | Swral | i m
i e 1
Faktorii
0,53 139 |000 |1,00 1,00 0,53 | 0,53 |0,53
7

R 0,53
R? 0,28
Diizeltilmis | 0,27
RZ

Tablo 16’da goriildiigii gibi olusturulan regresyon modeli 0,05 &nem
diizeyinde istatistiki agidan anlamlidir ve R? degeri 0,28 olarak bulunmustur. Buna
gore iligki siirekliligi iizerindeki etkisini, firma itibart %28 oraninda
aciklayabilmektedir. Modelde yer alan firma itibari, iliski siirekliligini
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etkilemektedir (B =0,53: p<0,05). Bu sonuglar baglaminda H; hipotezi kabul

edilmistir.

Tablo 17: iletisim Yeteneginin iliski Siirekliligine Etkisi

Degiskenle | Iliski Siirekliligi Coklu Dogrusallik | Korelasyonlar
r Istatistikleri
Tletisim Bet |t p- Toleran | Varyans | Sifir | Kism | Kist
Yetenegi a deger | s Biiyiitm | Siral | i m
i e 1
Faktorii
0,17 111 | 0,28 |1,00 1,00 0,17 | 0,17 |0,17
0

R 0,17
R? 0,03
Diizeltilmis | 0,01
RZ

Tablo 17°de goriildigi gibi olusturulan regresyon modeli 0,05 onem
diizeyinde istatistiki agidan anlamli degildir ve R? degeri 0,03 olarak bulunmustur.
Buna gore iligki siirekliligi itizerindeki etkisini, iletisim yetenegi%3 oraninda
aciklayabilmektedir. Modelde yer alan iletisim yetenegi, iliski siirekliligini
etkilememektedir (B =0,17: p>0,05). Bu sonuglar baglaminda Hs hipotezi kabul

edilmemistir.

Tablo 18: Bilgi Paylasimim iliski Siirekliligine Etkisi

Degiskenle | iliski Siirekliligi Coklu Dogrusallik | Korelasyonlar
r istatistikleri
Bilgi Bet |t p- Toleran | Varyans | Sifir | Kism | Kist
Paylasimi | a deger | s Biiytitm | Swral | i m
i e 1
Faktorii
0,26 | 1,7 | 0,20 | 1,00 1,00 0,26 | 0,26 | 0,26
1
R 0,26
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R? | 0,07

Diizeltilmis | 0,05
R2

Tablo 18’de gorildiigii gibi olusturulan regresyon modeli 0,05 onem
diizeyinde istatistiki agidan anlamli degildir ve R? degeri 0,07 olarak bulunmustur.
Buna gore iligki siirekliligi iizerindeki etkisini, bilgi paylasimi%7 oraninda
aciklayabilmektedir. Modelde yer alan bilgi paylasimi, iliski siirekliligini
etkilememektedir (B =0,26: p>0,05). Bu sonuglar baglaminda He hipotezi kabul
edilmemistir.

Tablo 19: Adaptasyonun iliski Siirekliligine Etkisi

Degiskenle | iliski Siirekliligi Coklu Dogrusallik | Korelasyonlar
r Istatistikleri
Adaptasyo | Bet |t p- Toleran | Varyans | Sifir | Kism | Kisi
n a deger |s Biiyiitm | Siral | i m
i e 1
Faktorii
0,59 |46 | 0,00 |1,00 1,00 0,59 | 059 |0,59
4

R 0,59
R? 0,35
Diizeltilmis | 0,33
RZ

Tablo 19°da goriildiigii gibi olusturulan regresyon modeli 0,05 6nem
diizeyinde istatistiki agidan anlamlidir ve R? degeri 0,35 olarak bulunmustur. Buna
gore iliski  siirekliligi  {izerindeki  etkisini, adaptasyon%35  oraninda
aciklayabilmektedir. Modelde yer alan adaptasyon, iliski siirekliligini etkilemektedir
(B =0,59: p<0,05). Bu sonuglar baglaminda Hio hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 20: Giivenilirligin iliski Siirekliligine Etkisi

Degiskenle | Iliski Siirekliligi Coklu Dogrusallik | Korelasyonlar

r istatistikleri
Giivenilirli | Bet |t p- Toleran | Varyans | Sifir | Kism | Kisi
k a deger | s Biiyiitm | Siral | i m
i e 1
Faktori
0,59 |46 |0,00 |1,00 1,00 0,59 (0,59 |0,59
7
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R 0,59

R? 0,35

Diizeltilmis | 0,34
RZ

Tablo 20’de goriildiigii gibi olusturulan regresyon modeli 0,05 &nem
diizeyinde istatistiki agidan anlamlidir ve R? degeri 0,35 olarak bulunmustur. Buna
gore iliski  stirekliligi  lizerindeki  etkisini, gilivenilirlik%35  oraninda
aciklayabilmektedir. Modelde yer alan gilivenilirlik, iliski siirekliligini
etkilemektedir (B =0,59: p<0,05). Bu sonuglar baglaminda Hi;z hipotezi kabul
edilmistir.

Tablo 21: Deger Birliginin lliski Siirekliligine Etkisi

Degiskenle | iliski Siirekliligi Coklu Dogrusallik | Korelasyonlar
r Istatistikleri
Deger Bet |t p- Toleran | Varyans | Sifir | Kism | Kist
Birligi a deger | s Biiyiitm | Siral | i m
i e 1
Faktorii
0,52 138 |0,00 |1,00 1,00 0,52 | 0,52 |0,52
7

R 0,52
R? 0,27
Diizeltilmis | 0,25
R2

Tablo 21°de goriildigi gibi olusturulan regresyon modeli 0,05 onem
diizeyinde istatistiki agidan anlamlidir ve R? degeri 0,27 olarak bulunmustur. Buna
gore iligki siirekliligi  iizerindeki etkisini, deger birligi%27 oraninda
aciklayabilmektedir. Modelde yer alan deger birligi, iliski siirekliligini
etkilemektedir (B =0,52: p<0,05). Bu sonuglar baglaminda Hi> hipotezi kabul
edilmisgtir.

Tablo 22: liski Kalitesinin Tliski Siirekliligine Etkisi

Degiskenler iliski Siirekliligi Coklu Dogrusallik | Korelasyonlar
istatistikleri
Tliski Kalitesi | Beta t p- Tolerans | Varyans Sifir Kismi | Kisim
degeri Biiylitme Sirali
Faktorii
0,47 3,37 | 0,00 1,00 1,00 0,47 0,47 0,47
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R 0,5

R? 0,2

Diizeltilmis 0,2
RZ

Tablo 22’de gorildigii gibi olusturulan regresyon modeli 0,05 onem
diizeyinde istatistiki agidan anlamlidir ve R? degeri 0,20 olarak bulunmustur. Buna
gore iligki siirekliligi tlzerindeki etkisini, iligki kalitesi%20 oraninda
aciklayabilmektedir. Modelde yer alan iliski kalitesi, iligki stirekliligini
etkilemektedir (B =0,47: p<0,05). Bu sonuglar baglaminda His hipotezi kabul
edilmistir.

Tablo 23: Hipotez Sonuclari

Hipotez Beta t p-degeri Karar
H: 0,54 4,09 P<0,05 Kabul
Ho 0,50 3,72 P<0,05 Kabul
Hs 0,45 3,17 P<0,05 Kabul
Ha 0,60 4,81 P<0,05 Kabul
Hs 0,64 5,28 P<0,05 Kabul
Hs 0,61 4,81 P<0,05 Kabul
H; 0,53 3,97 P<0,05 Kabul
Hs 0,17 1,10 P>0,05 Red

Ho 0,26 1,71 P>0,05 Red

Hao 0,59 4,64 P<0,05 Kabul
Hu 0,59 4,67 P<0,05 Kabul
Hio 0,52 3,87 P<0,05 Kabul

Has 0,47 3,37 P<0,05 Kabul
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Sonuclar ve Oneriler

Bu c¢aligmanin amaci, dagitim kanali iliskilerinde kanal iiyeleri arasindaki
iliskinin stirekliligini etkileyen faktorleri tespit etmek, bu faktorlerin iligki kalitesi ve
iliski stirekliligi {izerindeki etkisini incelemekve ayrica iligki kalitesinin iligki
stirekliligi iizerindeki etkisini aragtirmaktir.

Arastirma i¢in olusturulan 13 hipotezden 11 tanesinin kabul edildigi, 2
tanesinin reddedildigi goriilmektedir. Arastirma sonuglar1 dogrultusunda model
incelendiginde; firma itibari, iletisim yetenegi, bilgi paylasimi, adaptasyon,
giivenilirlik ve deger birliginin iliski kalitesi {izerinde etkili oldugu goriilmektedir.
Ayni zamanda firma itibarinin, adaptasyonun, giivenilirligin, deger birliginin ve
iligki kalitesinin de iliski siirekliliginde etkili oldugu goriilmektedir. Ancak yapilan
caligmada iletisim yetenegi ve bilgi paylasiminin iliski stirekliligi iizerinde etkisinin
olmadig1 goriilmektedir.

Aragtirmada elde edilen veriler dogrultusunda sigorta acentelerinde iliski
stirekliligini etkileyen faktorlere yonelik algi degerlerine bakildiginda,tedarik¢inin
adaptasyonuna yonelik algi en diisiik diizeyde iken tedarik¢inin itibarina yonelik alg
en yiksek diizeyde oldugu gorilmistir. Bu durumda iligki siirekliliginin
saglanmasinda firma itibarinin diger faktorlere gore daha etkili oldugu sonucuna
varilmaktadir. Arasgtirmada elde diger edilen bulgulara gore, acenteler is yapmis
olduklar1 ana firmanin islerini diirist yaptiklarini, misterileriyle ilgilendiklerini,
iletisimde telefon ve e-maili sik kullandiklarini, giivenilir bir imaj yarattiklarin,
miisterilerinin degerlerine saygi duyduklarini olumlu anlamda belirtmislerdir. Ana
firmanin iletisim siirecinde fax kullanmadiklarini, pazarlama stratejilerinin
acentelerle paylagsmadiklarini, satacaklar1 police sayisinin miktar1 konusunda
sinirlama getirdiklerini, kendi ¢ikarlarini daha fazla diisiindiiklerini ifade etmiglerdir.
Fakat acentelerin daha iyi bir teklif aldiklarinda ana firmay1 degistireceklerini
belirtmeleri ana firma ile aralarindaki baghliga dair olumsuz bir izlenim
uyandirmaktadir.

Acir’in (2008) iliski siirekliligine yonelik yapmis oldugu ¢alisma ile,firma
imaj1 ve yiizyiize iletisimin iligki kalitesi lizerinde bir etkiye sahip olmadigi, iliski
kalitesive tedarik¢i giivenilirliginin ise iliski siirekliligi tizerinde bir etkiye sahip
olmadigr sonucuna ulasilmistir ve bu yonden c¢alisma sonucumuz farklilik
gostermektedir. Yapmis oldugumuz calismaya gore, firma itibar1 ve iletisim
yeteneklerinin iligki kalitesi tizerinde, etkisi oldugu sonucuna ulasilmstir.

Calismamizin Acir (2008) ile benzerlik gosteren yanlari ise;bilgi paylagimi,
tedarik¢i adaptasyonu ve tedarikg¢i giivenilirliginin iliski kalitesi lizerinde etkiye
sahip olmas1 ve firma itibari, tedarik¢i adaptasyonu ve tedarik¢i giivenilirliginin
iligki siirekliligi tizerinde etkiye sahip olmasi sonucuna ulasilmasidir. Ayrica iletisim
yeteneklerinin iligki siirekliligi {izerinde etkiye sahip olmamasi ¢alismamiz ile
benzerlik gdsteren bir diger Sonugtur.
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Wang ve Zhang’in (2017) kanal iliskisinde deger birliginin etkisine yonelik
yapmis olduklari calismaya gore; kanal tiyeleri arasindaki iliski ne kadar uzun olursa,
deger uyumu ve performans arasindaki iliskinin o kadar giiclii olacagi hipotezi
aragtirilmig ancak bu hipotez reddedilmistir. Calismamizda ise, kanal iiyeleri
arasindaki deger birliginin iliski kalitesi ve iligki stirekliligi iizerinde etkiye sahip
oldugu sonucuna ulasilmistir.

Bu calisma sigorta sektdriinde faaliyet gosteren acentelere yapildigi igin
ileriki ¢caligmalarda farkli sektorlerde yer alan igletmelere yonelik yapilabilir. Ayrica
iiretici, toptanci, perakendeci {igliisiinde farkli tiir isletmeler arasi dagitim
kanalindaki iliskiler incelenebilir. Ozellikle iiretim sektdriinde yer alip dagitim
kanalinda merkezi giice sahip isletmeler ile toptancilar ve perakendeciler arasindaki
iligkilerin siirekliligi ve kalitesi calisilabilir. Kar marj1 yiiksek olan sektorler ile
diisiik olan sektorler arasinda iliski siirekliligine dair karsilastirmali ¢aligmalar
yapilabilir. Bu c¢aligmada tedarikcinin iletisim yetenegi ve bilgi paylasimi
degiskenleri bakimindan etkisinin olmadigina dair sonuglar dikkate alinarak,
ozellikle kanal boyunca uyumu ve bilgiyi zorunlu kilan, biitiinlesik iletisimin 6n
planda oldugu sektdrler {izerinde yeni ¢aligmalar uygulanabilir.
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