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OZET

Oz yeterlilik, “Bireylerin belli bir performans1 gostermek igin gerekli etkinlikleri organize
edip, basarili olarak yapma kapasitelerine iliskin inanci” olarak tanimlanmaktadir. Risk
algis1 insanlarin riskin ozellikleri ve siddeti hakkinda yaptiklari 6znel bir yargi olarak
tanimlanmaktadir. Marka bagliligi, siirekli ve diizenli olarak bir markanin satin alinmasini
ifade eden bir kavramdir. Bu tezin amaci sigorta poligesine sahip bireylerin 6z yeterlilik,
risk algilamalar1 ve markaya olan bagliliklarinin Slgiilmesidir. Bu tez dort bolimden
olugmaktadir. Birinci bdliimde genel 6z yeterlilik kavramindan bahsedilerek sigorta sahibi
bireylerin 6z yeterliligi ile ilgili tanimlara yer verilmistir. Ikinci béliimde sigorta poligesine
sahip bireylerin risk algilamalar1 {izerinde durulmustur. Ugiincii boliimde bireylerin 6z
yeterlilik ve risk algilama diizeylerinin marka bagliligi arasindaki iliski anlatilmaktadir.
Dordiincii boliime de ise bir uygulama ile konu desteklenmektedir. Uygulama kapsaminda
gbzatim yoOntemine bagvurulmus ve diizenlenen anket formu yardimiyla Bursa ilinde
bulunan sigorta poligesine sahip katilimcilardan olusan 395 kisiden veri toplanmuistir.
Omeklemin olusturulmasinda tesadiifi olmayan ornekleme ydntemlerinden kolayda
ornekleme kullanilmistir. Arastirma katilimeilarinin profillerinin analizi SPSS 23 istatistik
paket program: kullanilarak gergeklestirilmistir. Analiz sonucunda genel 6z yeterlilik
diizeyi yiiksek olan bireylerin algiladiklari risk diizeylerinin diisiik oldugu goriilmektedir ve
bu algilanan diisiik risk diizeyi markaya olan bagliligi arttirmaktadir. Literatiir
degerlendirildiginde, sigorta hizmetlerinin satin alinmasi siirecinde sigortalinin 6z
yeterliligi, algilanan risk ve marka baglilig1 konusunun bir arada calisildig1 bir ¢alismaya
rastlanmamustir. Genel olarak; genel 6z yeterlilik ile hizmetlerinin satin alinmasi ve tekrar
satin alma konusunda ¢alismalara rastlanmistir. Son boéliimde kurulan modellerden baglilik
izerinde en giiglii etkiye sahip degiskenin genel 6z yeterlilik oldugu sonucuna varilmistir.
Arastirma sonunda, bulgularin teori ve uygulama alanina katkilar tartisilmigtir. Son olarak,
ilgi konusu alanda gelecekte gergeklestirilecek calismalara yon verecek Oneriler

sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Oz yeterlilik, Risk Algis1, Baglilik, Sigorta, Tiiketim Davranisi



ABSTRACT

Self-sufficiency is defined as "the belief in the capacity of individuals to organize and
perform successfully the activities necessary to demonstrate a certain performance”. Risk
perception is defined as a subjective judgment of people about their traits and their
violence. Brand loyalty is a concept that refers to the purchase of a brand continuously and
regularly. The purpose of this study is to measure the self-sufficiency, risk perceptions and
commitment of the individuals with the intended insurance policy to the brand. This thesis
consists of four parts. In the first chapter, the concept of general self-sufficiency is
mentioned and the definitions of self-sufficiency of insurance-holders are mentioned. In the
second part, risk perceptions of individuals with insurance policies are emphasized. In the
third chapter, the relationship between self-sufficiency and brand perception of risk
perception levels is explained. The fourth division is supported by an application.
Surveillance method was applied to the scope of the application and 395 people including
participants with insurance policy in Bursa province were collected with the help of the
prepared questionnaire. Sampling is easily used in the creation of the sample by non-
random sampling methods. Analysis of the profiles of the research participants was
performed using the SPSS 23 statistical package program. As a result of analysis,
individuals with high levels of general self-sufficiency appear to have low risk levels, and
this perceived low risk level increases the commitment to the brand. When the literature is
evaluated, no studies have been found on the issue of insurance self-sufficiency, perceived
risk and brand loyalty in the process of purchasing insurance services. In general, it is
common to find out about general self-sufficiency and the purchase and re-purchase of
insurance services. The result is that the most powerful influence on loyalty from the
models established in the last chapter is the general self-sufficiency. At the end of the
study, the contributions of the findings to the theory and practice were discussed. Finally,

the area of interest is presented with suggestions for future work.

Keywords: Self-sufficiency, Perception of Risk, Loyalty, Insurance, Consumption
Behavior
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GIRIS

Gelisen teknoloji ve finansal sistemler insanlarin hayatinda yeni riskler
olusturmaktadir ve olusan bu risklerden tiiketicileri korumak sirketlerin temel amaglari
arasinda yer almaktadir. Hizmeti olusturan iirlinler bes duyu organiyla hissedilememesi
nedeniyle soyut Ozelliktedir. Hizmet konusu iiriin tamamen soyut Ozellikte ise, aract
olmaksizin iireticiden tliketiciye direkt olarak sunulurlar. Dolayisiyla bu 6zelliginden otiirii
tasinamazlar, depolanamazlar ve hemen bozulabilir niteliktedirler. Bu durumdan otiirii
sirketler satis sonrasi hizmetlerinde de siirekli gelisim ve tiiketici taleplerine cevap
verebilecek yenilikler yapmak zorundadir. Ulkemizdeki diger finansal sektorlere nazaran
sigorta sektorii hem daha az gelismis hem de Avrupa iilkelerini gerisinde kalmigtir. Ancak
bu durum sirketler agisindan tamamen bir olumsuzluk degil bir firsat olarak algilanmalidir.
Tiiketiciler hayatlarinin her dakikasinda birgok riskle karsi karsiya olduklarinin farkina
varmalt ve kendilerini olusabilecek risklere karsi korumak igin sigorta iirlinlerine
basvurmalidir. Hizmet iireten sirketler ise tiiketicilerin kisisel o6zelliklerini, hayata
bakiglarini, sigorta okuryazarliklarini ve tiiketim davranislarini inceleyerek sunulan
hizmetlerini ve satin alma sonrasi islemlerinde diger sirketlerden farkini ortaya koymak
zorundadir. Bu temel diislinceler sigorta pazarinin hem isletme hem tiiketici agisindan
onemli degerler oldugunu gostermektedir.

Geligmis iilkelerin 6nemli sektorlerinden birisi oldugu diisiiniilen sigortaciligin,
Ooneminin her gegen giin artmasi ve sektorde yasanan yogun rekabet, sektoriin pazardaki
temsilcilerinin  hizmet kalitesine ve inovasyona oOnem vermelerini zorunlu hale
getirmektedir. Rekabetin yogunlagsmasi ile hemen her sektorde pazarin hakim unsuru olan
miisterilerin sirketleri tercih etmesinin, sirketlerin sundugu hizmet kalitesi ile dogrudan
bagli olmas: sirketlerin hizmet kalitesini dogru anlamasi ve kaliteli bir hizmet sunmalari
gerekmektedir. Ozellikle hizmet sektoriiniin biiyiimesi hizmet sektoriinde kaliteli hizmete
olan gereksinimi arttirmaktadir.

Hizmet sektoriinde baglilik hem sirketler acisindan hem de tiiketiciler agisindan

dikkate alinmasa gereken bir konudur.. Cogu sirket yeni miisteri elde etmenin var olan



miisteriyi elde tutmaktan daha fazla maliyetli oldugunun farkindadir. Bu baglamda sigorta
sektoriinde faaliyette bulunan sirketler karliliklarini ve verimliliklerini arttirabilmek igin
mevcut miisterilerini stirekli miisteri haline doniistiirmeleri gerekmektedir. Bu dontistimii
saglarken miisterilerin algiladiklar1 riskler ne kadar diisiik diizeyde gerceklesirse sirkete
olan baghlik diizeyleri o kadar artis gosterecektir. Kisacasi sigortalilar sirketleri ile ilgili
diistik risk diizeylerine sahiplerse sirket ile tekrar is yapma ihtimalleri artacaktir.

Bu tez dort bolimden olusmaktadir. Birinci boliimde genel 6z yeterlilik, ikinci
boliimde algilanan risk, Uglincli bolimde baghilik ve son boliimde sigortalilarin 6z
yeterliliklerinin, algilanan risklerinin ve demografik Ozelliklerinin baglilik iizerindeki
etkisini aragtirmak i¢in bir uygulama yapilarak tez tamamlamistir.

Tezin birinci bolimiinde genel 6z yeterlilik kavramini, sosyal biligssel kuram, 6z
yeterliligi etkileyen faktorler, 6z yeterliligin kaynaklarinin neler oldugu, diisik 06z
yeterlilige sahip bireylerin kisilik 6zellikleri, yiiksek 0z yeterlilige sahip kisilerin davranis
bicimlerinin nasil oldugu agiklanmaktadir. Genel 6z yeterlilik diizeyi ile sigorta sektorii
arasindaki iliski kurulmaya calisilmis ve genel 6z yeterlilik diizeyleri sigorta aliminda veya
satin alma sonras1 islemlerde hangi etkilere sahip olduguna deginilmistir. Literatiirde genel
0z vyeterlilik kavrami egitim ve saglik sektoriinde yogun olarak arastirmalara konu
olmustur. Hizmet sektorii ve diger sektorlerde de genel 6z yeterlilik diizeyinin énemli bir
etkiye sahip oldugu diisiiniilmektedir ve akademik olarak arastirmacilar i¢in ¢ok kapsamli
bir aragtirma konusu oldugu goriilmektedir.

Tezin ikinci boliimiinde sigorta poligesine sahip bireylerin risk, algi ve algilanan
risk kavramlarindan ne anladigin1 ve bu kavramlar sigorta satin alma asamasinda ne yonde
etkili oldugu incelenmektedir. Literatiir de algilanan riskler arastirma konularina gére en az
ic en fazla on olmak iizere ele alinmistir. Bu tezde sigorta tiiketicilerinin algiladiklar
riskler olan algilanan psikolojik risk, algilanan performans riski, algilanan finansal risk ve
algilanan zaman riski kavramlar1 a¢iklanmistir.

Tezin ligiincli boliimiinde, marka bagliligi kavrami {izerinde durulmustur. Baglilik
kavram literatiirde bazi davraniglarin sergilenmesi ile ortaya ¢ikmaktadir. Miisteri belirli
bir markaya, kuruma baglilik gosteriyorsa; hizmet ile ilgili agizdan agiza iletisimde

bulunmasi, olumsuzluk ile karsilastiginda sikdyet davranisinda bulunmasi, hizmeti satin



almak i¢in daha fazla 6demeye istekli olmasi ve hizmetten memnun olmasi gerekmektedir.
Bu nedenle sigorta miisterilerinin sirkete olan baglilik diizeyleri, bahsettigimiz konular
kapsaminda ayrintili olarak agiklanmaya caligilmistir.

Tezin son bolimiinde ise, sigorta poligesi sahip bireylerin 6z yeterlilik diizeyleri,
sigorta hizmetleri ile ilgili algiladiklar riskler ve hizmet aldiklan sigorta sirketlerine olan
bagliliklar1 hakkinda bilgi edinmek igin soru formu olusturulmus ve anket yontemi ile
veriler toplanmistir. Verilerin analizinde SPSS paket programi kullanmilmistir. Verilerin
analiz edilmesinde tanimlayici istatistikler, faktér analizi, t-testi, anova, korelasyon ve
regresyon analizleri yapilmis ve yorumlanmistir. Son kisimda ise arastirma sonuglarina yer

verilmis ve gelecek arastirmalar i¢in 6nerilerde bulunulmustur.



BIiRINCIi BOLUM

GENEL OZ YETERLILIK

1.0Z YETERLILIK TANIMI

Orijinal adiyla “self efficacy, sufficiency” olan terim giinlimiizde Tiirkge literatiirde
“oz etkililik”, “0z yeterlilik” ve “0z yeterlik” olarak yer almaktadir. Bu tezde ise Tiirk¢e
terminolojide en yaygin kullanilan “6z yeterlilik” kavrami kullanilmistir. Oz yeterlilikle

ilgili literatiirde ¢cok sayida tanim bulunmaktadir bu tanimlardan bazilar1 asagidaki gibidir;

Sosyal Ogrenme Teorisi’ndeki en énemli kavramlardan bir tanesi de 6z yeterliliktir.
Oz yeterlilik, bireylerin kendi yasamlarm etkileyen olaylar ve durumlar {izerinde kendi
kontrollerini saglayabilecek sekilde davranma becerilerine yonelik kendileri hakkindaki

yargilari olarak tanimlanmaktadir. (Bandura, 1999:154).

Bireylerin, sergilemek istedikleri bir performansi gerceklestirmek amaciyla gerekli
planlamalar1 yaparak uygulanmasi gereken etkinlikleri diizenleyerek basarili bir sekilde

uygulamasina dair kendi yargisina 6z yeterlilik denilmektedir (Senemoglu, 2012:30).

Sosyal O6grenme kuramimin temelini olusturan 6z yeterlilik Korkmaz (2004)

tarafindan, bireyin kendisinin farkinda olmasi seklinde tanimlanmaktadir.

Alabay (2006), 6z yeterliligi, bireylerin baglarina gelen durumlarin {istesinden
gelebilmek i¢in gergeklestirmeleri gereken davranislart ne kadar basarili bir sekilde

gerceklestirdiklerine yonelik inanglar olarak belirtmektedir.

Oz yeterlilik bireylerin, gelecekte baslarma gelecek durumlari ydnetmek adina
gerekli olan davraniglar1 organize edebilme ve yiirlitebilme inanci olarak belirtilmektedir
Bireylerin nasil bir etkinlige gireceklerini, nasil bir caba gostereceklerini ve bu ¢abay1 ne
kadar devam ettireceklerini 6z yeterlilik beklentileri belirlemektedir (Tipton ve
Worthington, 1994).



Sigorta poligesine sahip bireylerdeki 6z yeterlilik ise; satin alinacak poligenin genel
sartlarini, klozlari, teminatlari, hasar aninda ve hasar sonrasi yapilacak isleri yiiriitiirken
gostermeleri gereken davranislar: ne kadar basarili bir sekilde gerceklestirdiklerine yonelik

inanglar1 olarak tanimlanabilir.

1.1.Bandura’nin Sosyal Bilissel Kurami

Bandura tarafindan ilk kez ortaya c¢ikarilan 6z yeterlilik inanci, sosyal 6grenme
kuraminin en 6nemli kavramlarindan biri olarak gosterilmektedir. Sosyal biligsel kuram,
kisilerin davranislarinin perde arkasindaki en 6nemli giidiisel pargay1 6z yeterlilik inanci
olarak agiklamaktadir. Oz yeterlilik inancinm artmas: iist diizey performans olusumunu
saglamaktadir. Bireyin uyguladigi bir davranisin sonucunda yaptigt yorum, ilerleyen
zamanlarda benzer durumlarla karsilastiinda aymi davranisimi  gerceklestirebilme
konusunda kendi yeteneklerine olan inancinin olusum ve gelisiminde Onemli rol
oynamaktadir. Gergeklestirilen bir davranisin basarili olarak sonuclanmasi, o davranisin
gelecekte tekrar basarili olarak sonuglanmasina biiyiik etki etmektedir. Bandura’nin sosyal
bilissel kurami bireyin, bir isi ne kadar iyi yaptiginin farkinda olmamasi durumunda, basari

ve sonug elde edemeyecegini belirtmektedir (Karakas, 2015:25).

Sosyal biligsel kuram, sonug beklentisi ve 6z yeterlilik olarak iki ayr1 yapiya ayrilan
yeterlilik inanglarin1 biligsel bir gidiileyici olarak goérmektedir. Sonu¢ beklentisini,
bireylerin belirli davraniglarinin belirli sonuglar dogurmasi olarak belirten sosyal biligsel
kuram, 6z yeterliligi, yapilmasi istenen bir gorevin gerceklesmesini etkileyen kisisel
yeterliklerle ilgili kisilerin kendilerine yonelik inanglar olarak tanimlamaktadir (Karakas,

2015:25).

1.2.0z Yeterliligin Onemi

Bandura‘ya (2001) gore 6z yeterlilik inancinin  hayatimizdaki onemi biyiiktiir.

Buna gore 6z yeterlilik inanci;

*  Kisinin pozitif ya da negatif diisiinmesini,



* Yasaminda nasil amaglar belirleyecegini,

*  Nasil bir yasam bi¢iminin olacagini,

*  Zorluklar karsisinda ne derece caba harcayacagini,

*  Bir isi bagsarmak i¢in verdikleri ¢aba sonucunda alacagi sonucun nasil olacagini,
*  Genel anlamda ne kadar stresli oldugunu etkiler.

Oz yeterlilik inanclar1 bireylerin kendileri igin belirleyecekleri hedefleri, bu
hedeflere ulagmak icin gosterecekleri ¢abayi, bu siirecte karsilastiklar giicliiklerle ne kadar
siire yliz ylize kalabileceklerini ve basarisizlik durumunda verecekleri tepkileri
etkilemektedir. Bu anlamda 6z yeterlilik inanci, sonug¢ beklentilerinde ve hedefe ulasmaya
calisma siirecinde giidiilenmenin kendi kendine diizenlenmesi i¢in merkezi bir rol
oynamakta ve bireylerin biligsel, giidiisel, duygusal ve karar siireclerini diizenlemektedir

(Yilmaz ve Bokeoglu, 2008:776).

Bu baglamda bir miisterinin sigorta ile ilgili karar verme asamasinda genel 6z
yeterlilik durumunun etkili olacag diisiiniilmektedir. Ister bireysel emeklilik olsun ister
trafik sigorta karar1 olsun sigortalinin bu isin sonunda bazi beklentileri ve karsilastiklari
olumsuz durumlardan korumak veya en az zarar gorerek atlatmak gibi hedefleri
bulunmaktadir. Bu baglamda sigortalinin sigorta ile ilgili biligsel (sigorta ile ilgili bilgilere
sahip olma), giidiisel (sigorta yapmak icin bir yonelim), duygusal (sigorta yapmanin iy1 bir
sey oldugunu diisiinme, sigorta yaptirinca kendini glivende hissetme) ve karar verme (farkli

alternatifler arasinda en dogru varsaydigi secenek) asamalarini icermektedir.

Bireyin 6z yeterlilik diizeyi hayatinin bir¢ok asamasinda etkili olabilmektedir.
Ornegin akademik basar1, sosyal beceri, sigarayr birakma, actya dayanma, atletik basarilar,
kariyer sec¢imi, giriskenlik, kalp krizi atlatma, korkulan olaylarla bas etme vb. gibi bircok
konuda 6z yeterlilik etkili olmaktadir. Bandura’ ya gore 6z yeterlilik, bireyin etkinlik
secimini, ¢abasini ve kararliligini etkiler (Akt.A¢ikgdz, 1998). Bu agidan bakildiginda da
sigortalinin hangi polige tiiriinii sececegi, karar verme icin ¢abasi ve kararlilig1 sigortalinin

0z yeterliligi ile iliskili olacaktir.



Sonug olarak 6z yeterlilik inanglari, insan hayatinda 6zel bir 6neme sahiptir. Birey
bir ise baslamayi diistindiigiinde oncelikle o isi basarip basaramayacagini diisinmektedir.
Bu diistinceleri yani kisisel algilarimiz davraniglarimizi, yapmay: diisiindiigimiiz o isteki
performansimizi dogrudan etkilemektedir. Bu yiizden bir ise baslamak ve basariyla

stirdiirebilmek i¢in 6ncelikle o isle ilgili algilarimizin yiiksek olmasi gerekmektedir.

1.3.0zyeterligin Kaynaklar

Kisilerin sahip oldugu 6z yeterlilik dogustan mi vardir, yoksa bu sonradan
gelistirilebilir mi? Oz yeterlilik konusu agisindan énemli konulardan biri bu noktadir. Belli
bir gorevle ilgili olarak 6z yeterlilik gelismektedir ve bu gelismeyi saglayan/destekleyen
baz1 kaynaklar bulunmaktadir. Oz yeterlilik, birbiri ile baglantili olan dért kaynaktan
beslenmektedir. Bu dort kaynak, basarili performanslar, dolayli deneyimler, sosyal ya da

sozel ikna ve fiziksel ve duygusal durum olarak adlandirilmaktadir (Bandura, 1995;3).

1.3.1. Basarili Performanslar

Bireylerin, kendi basar1 veya basarisizliklar1 ile sonuglanan etkinlikleri sonrasinda
edindikleri bilgiler ve deneyimlerdir. Bireylerin bir davranist gergeklestirmek icin
yapilmast gerekenleri yapip yapamayacagi konusundaki en biiyiik katkiyr gecmisteki
basarili performanslari belirlemektedir. Basarili performanslar 6z yeterlilik inancini
yiikseltirken, basarisiz performanslarda diisiirmektedir. Birbirini tekrarlayan basarilar 6z
yeterliligi olusturmugsa zaman zaman yasanan basarisizliklarin 6z yeterlilik inancina bir
etkisi olmamaktadir. Basarilar biitiinii, bozulmasi zor bir yeterlilik inanci olusturmaktadir.
Bununla birlikte hizli sonuglar ve kolay basar1 beklentisi icindeki bireyin basarisizlik ya da
hatalarina iliskin degerlendirmesi daha yikici olmakta ve bu tiir bir bireyin cesareti daha

kolay kirilmaktadir (Karakas, 2015;27).

Bireylerin giiclii bir 6z yeterlilik inancina sahip olmalar1 igin, engelleri ge¢me

asamalarinda gosterdikleri ¢abalarin 1srarli, devamli ve tutarli olmasi gerekmektedir.



Insanlar basarili olabilmek igin gerekli seylere sahip olduklarina inandiklarinda, sikint1 ve
zorluklara hemen ¢6ziim bulmaya baslamakta ve zorluklardan daha giicli sekilde kurtulur

hale gelmektedirler (Karakas, 2015;27).

Sigortal1 agisindan degerlendirdigimizde daha once verilen bir sigorta kararinda
basarili bir sonu¢ elde edilmisse, sigortali verdigi kararin dogru oldugunu ve bu karari
devam ettirebilecegini diisiinebilecektir. Aksi durumda ise 6z yeterlilik inanc1 olumsuz

etkilenecek ve karar vermede zorluklar yasayabilecektir.

1.3.2. Dolayh Deneyimler

Insanlarin yetenekleri hakkindaki bilginin tek kaynag deneyimler olmayip,
cevresindeki kisilerin davraniglari1  gézlemleyerek, baskalarinin  deneyimlerinden
faydalanarak da 6z yeterlilik inancimi gelistirirler. Bu baglamda, sosyal modellerin etkileri
son derece Onemlidir. Ancak baskalarinin deneyimlerinden elde edilen bilgiler, kisinin
kendi deneyimleri kadar 6z yeterlilik inanglarinin gelistirmesinde etkili degildir. Ozellikle,
kisinin ilgili oldugu alanda deneyimi tecriibesi yoksa ya da yeterli degilse, bagkalarinin

deneyimlerinden ve tecriibelerinden daha fazla etkilenirler (Uysal, 2016;12).

Degisik 6zellikler ag¢isindan kendilerine benzer kisilerin bagarilarin1 goérmek, kiside
ben de yapabilirim/basarabilirim duygusu yaratarak basarili olabilecekleri inancini
gelistirirken, kisilerin c¢abalara karsin basarisizliga ugradigim1i gérmek, kendi basarma
kapasitesi konusunda siipheye diismesine dolayisi ile de 6z yeterliliklerini ve c¢abalarinin

zayiflamasina neden olmaktadir (Uysal, 2016;12).

Sigorta poligesi satin aliminda da daha once herhangi bir poligeye sahip olmayan
bireylerin hizmet saglayicilarinin bilgisine veya kendi cevresindeki poli¢e sahiplerinin

yasadig1 deneyimlere gore sirket tercihi yaptig1 goriilmektedir.

1.3.3. Sozel ikna

Sozel ikna basar1 igin yeterli derecede zor denemelere imkan saglayarak oz

yeterliligi artirip, kisisel yeterlik duygusunu ve becerilerin gelisimini destekler. Kisilere



amaglarina ulagabilmeleri i¢in gerekli yeteneklere sahip olduklari konusunda telkinlerde
bulunmak 6nemli ve etkilidir. Diger bir deyisle, kisinin gerceklestirecegi faaliyetler ile ilgili
cevresinden alacagi yapici elestiriler ve bu yonde g¢evresinden gelen sozlii destekler 6z
yeterlilik inancin1 artirabilecek ve bdylelikle birey daha ¢ok gayret gosterecektir. Oz
yeterlilik inancinin olugmasinda ikna edenin giivenilirligi ve ikna ettigi konudaki bilgisi

ikna siirecini etkilediginden ikna eden kisi biiyiik onem tasimaktadir (Erkog, 2015;29).

Cesaretlendirici bir mesaj alan bireyin olaylara yonelik inanglar1 olumlu olmakta ve
zor bir isle karsilagsa dahi isi basarili bir sekilde yapmak i¢in ¢abalamaktadir. Diger
taraftan, etrafi tarafindan siirekli olarak kotiimser mesaj alan birey ise olaylara yonelik

kendi yapabilirligine inanmamakta ve basarisiz bir sonug almaktadir (Pekel, 2016:14).

1.3.4. Fiziksel ve Duygusal Durum

Fizyolojik ve duygusal durumlar da kisinin 6z yeterlilik algisini etkileyebilmektedir.
Insanlar yogun korku, kaygi ya da yiiksek diizeyde stres yasadiklarinda yetkinlik
beklentileri diisebilmektedir. insanlar stresli durumlarda bedenlerindeki tepkileri yetersizlik
belirtisi olarak degerlendirebilmektedir. Kisi stresli bir durumda yasadig1 bedensel tepkileri
kaygi olarak yorumladiginda yapacag: isin listesinden gelemeyecek kadar gergin oldugunu
diistinebilir. Gerilimli ve yorucu durumlar, kisinin uyarilmighik diizeyini artirir. Yiiksek
uyarilmiglik diizeyi, performansi olumsuz yonde etkiledigi i¢in uyarilmishk diizeyinin
artmis olmasi tehdit edici durumlarla basa ¢ikmada algilanan 6z yeterliligi olumsuz yonde
etkileyecektir. Ancak orta diizeyde kayginin performansi olumlu yonde etkiledigi de
unutulmamalidir. Birey c¢ok fazla kaygili ve huzursuz degilse, daha basarili olur. Asir
kayginin azaltilmasinin ve gevsemenin performansi olumlu yonde etkiledigi bilinmektedir

(Inang ve Yerlikaya, 2012:215).

1.4.0z Yeterlilik Algisinin Gelismesinde Etkili Olan Faktorler

Bandura ’ya gore 6z yeterlilik gelisimini etkileyen etmenler kisilik algisi, aile etkisi,

arkadas ¢evresi etkisi, okul etkisidir.



1.4.1 Kisilik Algis1

Birey 6z kavramiyla sonradan tanigir. Yani birey dogdugunda 6z kavramiyla heniiz
tanismamistir. Bireyler cevresel tepkileri algilamak i¢in degisik tepkiler gelistirirler.
Ornegin bebek altinin degistirilmedigini gordiigiinde bu olumsuz durumu ortadan kaldirma
adina farkl tepkiler verecektir. Cevresini kendi ihtiyaclar1 dogrultusunda algilayan ve buna
uygun tepkilerde bulunan bebek ilerleyen donemlerde 6z kavramini olustururken daha
basarili olacaktir. Yani, dogustan herhangi bir 6z kavramina sahip olmayan bebek zamanla

cevresinin de etkisi ile farkli 6z kavramlari kisiligine katacaktir (Diiz, 2015:7).

1.4.2 Aile Etkisi

Birey zihninde bulunan bir eylemi ancak uygularsa yapabileceginin ya da
yapamayacaginin farkina varir. Fiziksel ya da sosyal yoniinii gelistirirken bu 6zelliklerinin
gelismesine ortam saglayacak olan ailenin tavri olduk¢a 6nemlidir. Cocugun bir eylemi tam
anlamiyla yerine getirebilme, basarma hazzini tatma, ¢evresindeki gelisen olaylara uygun
pozisyon alabilme, O0zgiiven kazanma gibi c¢ok farkli 6zellikleri kazanabilmesi ailenin
cocuga sundugu olanaklarla ilgilidir. Oz yeterliligi gelistirmede ailenin bu olanaklar1 sunup
sunmadig1 ya da hangi diizeyde sundugu oldukc¢a onemlidir. Buradan hareketle bireyde 6z

yeterliligin gelistirilmesinde ailenin etkisi inkar edilemez bir gercekliktir (Diiz, 2015:7).

1.4.3. Arkadas Cevresi Etkisi

Bireylerin yeterlilik deneyimleri daha biiyiik toplulugun i¢ine girdikge biiyiik dlciide
degisir. Arkadas iliskileri kendi yetenekleri ile ilgili 6z yeterliliklerini artirir. Sosyal
O0grenme, biiyiik oranda akranlar arasinda gerceklesir. Bunlara ek olarak akranlar birinin 6z
yeterliligini dogrulama ve degerlendirme icin son derece bilgilendirici kiyaslama saglar.
Boylece, bireyler bulunduklar1 ortamda géz onilinde olma ve sayginlik kazanmak isterler.
Kisiler arkadas se¢imi yaparken rastgele secmezler, sahip oldugu ilgi alanina gore segme
egilimindedirler. Akranlar 6z yeterliligi dogrulama ve gelistirmek icin 6nemli etken olmasi

nedeni ile bozulmus ya da yoksul akran iliskileri kisisel yeterliligin gelisimini olumsuz
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etkileyebilir. Diisiik sosyal yeterlilik duygusu, olumlu akran iligkileri i¢in i¢ engeller
olusturabilirken zorlayict davranig bicimleri kisisel yetkinlik gelistirmede ayni sekilde

sosyal yabancilastirici olabilir (Uysal, 2016:16).

1.4.4. Okul Etkisi

Bireyin yasantisinda bi¢imlendirici olan ve bilissel yeterliligin sosyal
dogrulanmasinda ve gelistirilmesinde okul donemi ana islev goriir. Okul, bireyin bilissel
becerilerini gelistirdigi, problem ¢6zme becerilerinin kazanildigi, bilgi eksikliklerinin
karsilandig1 ve toplumda yasayabilmek icin gerekli kisilik 6zelliklerinin kazandirildig:
yerdir. Ayrica bireyin bu oOzellikleri edinip edinmediginin degerlendirildigi, bilissel
becerilerinin yaninda entelektiiel yeterlilik duygusunun gelistigi bir yerdir. (Uysal,
2016:17).

1.5.0z Yeterliligin Siirecleri

Oz yeterlilik algisi, bireylerin sahip oldugu yeteneklerine iliskin inanglar1 olarak
tamimlanir. Oz yeterlilik algisi, bireylerin ne sekilde hissettiklerini, nasil diisiindiiklerini,
kendilerini nasil motive ettiklerini ve nasil davrandiklarini belirler. Oz yeterlilik algis1, dort
temel siire¢ sayesinde bu cesitli etkileri {iretir. Bu siirecler; biligsel siire¢, motivasyonel
siire¢, duygusal siire¢ ve secim siirecidir. Bu siire¢ler kendi kendilerine islemektense

genellikle birlik halinde islerler (Bandura, 1994:20).

1.5.1. Bilissel Siire¢

Oz yeterlilik inanglar1 bireyin kendisine yardim etmesini ve kendisini engelleyen
diisiincesini etkilemektedir. Insan davranislari, onceden diisiiniilen bilissel amaglar
tarafindan diizenlenmektedir. Bireysel hedefler, yeteneklerin 6z degerlendirmelerinden
etkilenir. Bireyin 6z yeterlilik inanc1 ne kadar fazla olursa kendisi igin o kadar yiiksek hedef
belirler ve hedefe bagliligi artar. Zorlu hedefler motivasyonu da performanst da

arttirmaktadir. Basarisizliklara ragmen yapilacak ise bagl kalabilmek igin, giiclii bir 6z
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yeterlilik duygusu gerekir. Basarili olacaklarina ve yeteneklerine inanan bireyler, karar
verme durumunda, pozitif diisiinerek oldukca etkili olur; fakat yeteneklerinden kusku

duyan bireyler pozitif diisiinmede yetersiz olmaktadir. (Bozbas, 2015:46).

Insanlarin 6z yeterlilik ile ilgili inanglari, gelecekte yasayacaklar1 olaylari
etkilemektedir. Yiiksek 0z yeterlilik inanci olan bireyler, gelecekle ilgili olumlu
diistinmekte ve basarili olduklarini hayal etmektedir. Bu da yapmak istediklerini bagarma
konusunda olumlu katalizor gérevini gormektedir. Diger yandan 6z yeterlilikleri diisiik olan
bireyler, olaylarin nasil ve neden hatali oldugunu diisiinerek performansi diisiik olan
basarisizlik senaryolari olustururlar ve bu olustur durduklari senaryolar bireyin 6z yeterlilik

inancin1  giiclendirmenin Oniindeki en biiyilk engel olarak goriilmektedir. (Bozbas,
2015:46).

Bireyin gosterdigi performansla ilgili olumlu doéniit almasi; 6z yeterlilik inancini,
bireysel amaglarini, olumlu diistinmesini, bireysel doyumunu ve etkinliklerde basarilarini
yiikseltir. Oz yeterliligin az olmas1 ise basarinin diismesine neden olur. Ayn1 zamanda
yetersizlikler iizerinde durulmasi, bireysel basarisina zarar verir. Akademik basariy1 artiran
bir 6z yeterlilik duygusu olusmasi igin, yetenegi elde edilebilir bir beceri olarak gérmek,

yetenekler hakkinda karsilastirma yapmak gerekir (Bozbas, 2015;46).

Benzer sekilde bireysel emeklilik sahibi bir birey portfoylinii yonetirken yaptigi
yatirim araglarindan karlilik saglarsa ve bu yatirim i¢in kullandig1 analiz yontemlerinin ise
yaradig1 diislincesine sahip olursa gelecek yatirimlarinda da daha istekli, daha arastirmaci

ve basarili olma sans1 daha yiiksek oldugu goriilebilir.

1.5.2. Motivasyonel Siire¢

Oz yeterlilik inanci motivasyonun 6z diizenlenmesinde anahtar rol oynar. Cogu
insan motivasyonu biligsel olarak olusturmaktadir. Insanlar sagduyular1 aracihifi ile
eylemlerine yon verir ve kendilerini motive ederler. Ne yapabilecekleri konusunda inanglar
edinirler, gelecekteki eylemlerin olas1 sonuglarini tahmin ederler, degerli bir gelecege sahip

olabilmek igin amaglar belirler ve bu amaglara ulasmak i¢in plan yaparlar.
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Olusturulan farkli teoriler kapsaminda biligsel motivasyonun ii¢ farkli cesidi
bulunmaktadir. Bunlar; nedensel yiiklemeler, sonu¢ beklentileri ve farkinda olunan
amaglardir. Oz yeterlilik inanci bunlarin her birini ayr1 ayr etkilemektedir (Uysal,
2016;20). Oz vyeterlilik inanc1 nedensel nitelikleri etkilemektedir. Kendine saygi duyan
insanlarin  basarisizliklarint  yetersizliklerine baglamasi etkili sonuglara ulasmasini
saglarken, basarisizliklarini zayif yeteneklerine baglamasi ise sonu¢ almada yetersiz

olmasina neden olur (Uysal, 2016;20).

Kisinin 6z yeterlilik inanci onun basarma beklentisi ve motivasyon diizeyini
belirleyerek, onun zorluklar karsisinda ne kadar ¢aba harcayacagi ile ilgili bilgi verir. Giigli
bir yeterlilik inancina sahip olan bireyler basar1 ¢abalarinda daha israrli olurken, diisiik
yeterlik inancina sahip olan bireyler ise zorluklar karsisinda ¢abalarini azaltirlar ya da ¢aba
harcamaktan vazgegerler. Davraniglar, farkinda olunan amaglar tarafindan motive edilir ve
giidiimlenir. Zorlu amaglar motivasyonu artirir ve siirdiiriir. Olusturulan amagclara ulagma
motivasyonunu, sahip olunan 0z yeterlilik ihtiyaci dogrudan etkilemektedir (Uysal,

2016;20).

. o Amac
ONGORU e

Tleriye — Sonuc beklentisi

vonelik

Bilissel Motivasyon
Algilanan Basar
T Basarsizhik nedenleri
GECMISE YONELIK DUSUNCE

Sekil 1. Biligsel Motivasyon

Kaynak: Uysal, D. (2016), Hemsirelerin Oz Yeterlilik Diizeyleri Ile Ebeveynleri Bakima Katmalari

Arasindaki Iliskinin Incelenmesi, Yiiksek Lisans Tezi.
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1.5.3. Duyussal Siire¢

Bireyin becerisi hakkindaki kararlari, diisiinceleri ve duygusal tepkileri gevre ile
iliskilerinden etkilenmektedir. Birey ¢evrenin istekleriyle kendisini yetersiz gorerek kendi
yeteneklerine takilir ve onlar1 oldugundan fazla 6nemser. Bireysel iiziintiiler ise daha fazla
strese neden olmaktadir. Oz yeterliligi yiiksek olan bireyler ise dikkatini ve gayretini,

engellere ragmen yiiksek tutmaya ¢abalamaktadir (Bozbas, 2015;47).

Insanlarin yetenekleriyle ilgili inanglari, motivasyon seviyelerini ve ayn1 zamanda
zorlayict durumlarda ne kadar sikinti yasayacaklarini etkilemektedir. Bu durum 6z
yeterlilik inancinin duygusal arabulucusudur. Tehdit edici konulari denetleyebilecegini
diislinen bireyler, kotii diisiinceleri hatirlamaz ve tizerinde durmazlar. Bireyler tehdit edici
olaylar1 diizeltemeyeceklerini diisiindiiklerinde endiselenmektedir. Boylece performanslari
diiser. Diisiinme siirecini kontrol etmede 6z yeterlilik inanci, sikintiya neden olan

diisiinceleri diizenlemede etkilidir (Bozbas, 2015;47).

Bireyin yetenegi hakkindaki inanclari, giic durumda kaldiklarinda motivasyon ve
stres durumunu da etkilemektedir. Duygusal tepkiler diistinmenin yoniini degistirebilir.
Aym zamanda diisiinceyi dogrudan etkileyebilir. Insanlar algiladiklar bireysel 6z yeterlilik
seviyelerinde, gorevleri basardiklarinda endise ve strese bagli tepkileri diigsmektedir.
Arastirma sonuglari, bireylerin riskli durumlarda davranislarini 6z yeterlilik inanci ile
algiladigimi gostermektedir. Algilanan 6z yeterlilik inanci giiglii ise davranis o kadar etkili
olmaktadir. Bireyler kaygilandiklar1 i¢in degil, tehlikeli durumlari yonetmede yeterli
olacaklarmi  diisinmediklerinden, tehdit edici durumdan uzak dururlar. Birey

kaygilanmadan savunma halini takinir (Bozbas, 2015;47).

1.5.4.Se¢im Siireci

Kisi kismen kendi ¢evresinin bir iiriinlidiir. Bundan dolay1 6z yeterlilik inanglari
kisinin sectigi ¢evreyi ve aktivite cesitlerini etkileyerek yasantiya sekil vermektedir.

Insanlar basa c¢ikamayacagma inandig: aktivite ve durumlardan kaginmaktadir. Ancak
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yarigma tarzindaki aktivitelerde ve idare edebilecegi konusunda kendine hiikiim vererek
sectikleri bazi durumlarda kisiler rol almaya hazirdir. Insanlar segimleriyle farkli
yetenekler, ilgiler ve sosyal iliskiler gelistirerek hayati deneyimlemektedir. Kisinin
secimini, davranisini etkileyen herhangi bir faktor kisisel gelisim yoniinde biiyiik bir etkiye
sebep olmaktadir. Cilinkii secilmis g¢evrelerin yonetiminde sosyal etkiler, yeteneklerin,

degerlerin, ilgilerin devam etmesini saglamaktadir (Biricik, 2015;24).

1.6.Yiiksek Oz Yeterlilik Diizeyine Sahip Birey Ozellikleri

Oz yeterlilik diizeyine gére insanlarin sahip olduklar1 baz1 ézellikler bulunmaktadir.
Bu ozellikler ile ilgili olarak yiiksek 6z yeterlilige sahip bireylerin tasidig1 6zellikler soyle

Ozetlenebilir:

* Yiiksek 6z yeterlilik algisina sahip bireyler en zor goérevlere bile baslamakta

tereddiit etmezler (Bandura, 1994; Aktaran, Yanar, 2008).

* Onlara verilen gorevlere daha fazla ilgi gosterip ¢aba harcarlar ve basarisizliktan
yilmadan daha bagarili olmak icin her tiirlii gayreti gosterirler (Bandura, 1997;

Aktaran, Yanar, 2008).

* Basarisiz olduklarinda bunu daha fazla calisarak asabileceklerini diisliniir ve

hatalarin1 telafi etme yolunu segerler (Utku, 2016;55).

« Strese ve depresyona karsi daha az egilimlidirler. Psikolojik giigliiklerin

tistesinden gelebilecek donanima sahiptirler (Utku, 2016;55).

* Her zaman sorumluluk tasirlar (Utku, 2016;55).

1.7.  Diisiik Oz Yeterlilik Algisina Sahip Birey Ozellikleri

*  Kisisel tehdit olarak gordiikleri zor gorevleri almaktan cekinirler (Uysal,
2016;23).
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» Olaylar karsisinda motivasyonlarini saglayacak giiclii amaglar1 yoktur ve karar

vermede giigliik ¢cekerler. Bu nedenle olaylarla bas edemezler (Uysal, 2016;23).

» Kigisel yetersizlikleri ve karsilagsacaklar1 engelleri, yollarina devam etmemek

i¢in neden olarak one siirerler. Devamli olumsuz bakis agis1 gelistirirler (Uysal,

2016:23).

« Ik denemelerinde basarisiz olduklarinda ya da kendilerini zorlayan olumsuz

kosullarda ¢aba gostermekten kaginirlar ve hemen pes ederler (Uysal, 2016;23).

*  Yetersiz performansi eksik yetenek olarak gordiikleri igin moral ¢okiintiisiinden
kolaylikla styrilamazlar. Umutsuzluk ve mutsuzluk i¢indedirler, ¢abucak stres

altina ve depresyona girebilirler (Uysal, 2016;23).

1.8. Hizmet Sektoriinde Oz Yeterlilik

Cogunlukla bir karar verme ya da yetenek gelistirme alanlarinda galisilan bir konu
olan 6z yeterlilik konusunu sigorta hizmeti satin alma temelinde g¢alisilmis bir konu
degildir. Aslinda bu tez ile su sorunun giindeme gelmesi gerekmektedir? Genel 6z yeterlilik
ile tiiketici 6z yeterliligi ayn1 anlamda midir? Ya da tiiketici 6z yeterliligi mal ve hizmet
aliminda ayn1 yonde mi etki eder? Literatiir incelendiginde bu konu ile ilgili ¢alismaya

ulasilamadigindan dolay1, genel 6z yeterlilik ve 6zelliklerinden bahsedilmistir.

Bu tez kapsaminda yapilan literatiir arastirmasi sonucunda miisteri/tiiketici 6z
yeterliligi farkli bir kavram olarak arastirilmasi gereken bir noktadadir. Miisteri olarak
sigortalilar1 degerlendirdigimizde sigortali 6z yeterliligi; sigortalinin dogru sigorta sirketi
ile anlasma yapma yetenefine yonelik inamglarmin tiimii olarak tanimlanabilir. Oz
yeterlilik bir gorevi yerine getirmede merkezi bir dneme sahiptir. Sigorta hizmeti satin
almak isteyen bir miisterinin 6z yeterliligi ise, miisterinin hizmeti satin almak igin
olusturdugu amaclar1 temel alarak biligsel, sosyal ve davranissal yeteneklerinin bir karisimi

sonucunda dogru karar verebilme yetenegi olarak diisiiniilmektedir.
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Sigorta hizmeti satin alma seceneklerini degerlendirdigimizde, insanlar herhangi bir
acenteden veya bankadan sigorta hizmetini satin alabilirler. Bu hizmeti satin almak son
derece kolay ve polige tiirii agisindan oldukga ¢esitlidir. Tiirkiye’de yapilan arastirmalar
sigorta polige sahipliginin her gegen giin arttigin1 gostermektedir. Bu artis genel olarak
bireylerin goniillii sigorta sahipliginden ¢ok zorunlu sigortalar (trafik, otomatik bireysel

emeklilik, hekim sorumluluk sigortasi, DASK vb.) yaptirilmasi ile olusmaktadir.

Oz yeterlilik diizeyi, kisilerin aldiklar1 hizmetleri koordine etme ve hizmet degerini
belirlemede yiiksek role sahiptir. Hizmetleri basarili bir sekilde kullanan bireylerin hizmet
sorunu yasama olasiligi disiiktiir ve aldiklart hizmetlerde elde ettikleri fayda
maksimumdur. Aksine miisterinin 6z yeterliligi diisiikse hizmet sorunu yasama olasiligt
artar (Mckee, 2006; 211). Ornegin bireysel emeklik sézlesmesine sahip 6z yeterliligi diisiik
bir birey fon yonetimi yatirim planlamasini basarili bir sekilde planlayamayacak ve hizmet

saglayici personelin yonlendirmesiyle hareket etmek zorunda kalacaktir.

Benzer sekilde, bir hizmet karsisinda rollerini belirleme ve yerine getirme
konusunda 6z yeterliligi yiiksek olan miisterilerin, diisiikk 6z yeterlilige sahip oldugunu
diistinen miigterilere gore daha yiliksek bir hizmet degeri algilamasi gerektigini
savunmaktadir. Hizmetin kendi etkinligini ve hizmet degerini birbirine baglayan bu
mekanizma, ¢alisanlar arasinda rol 6z yeterlilik ve is tatmini arasindaki iliskiye
benzemektedir (McDonald ve Siegall 1996:41). Bu nedenle 6z yeterliligin, algilanan hizmet
degeri ile pozitif bir iligkisi olacagi onerilmektedir. Genel 6z yeterlilikle ilgili literatiirdeki

bazi arastirmalar ve sonuglari;

Ulusoy 2017 yilindaki arastirmasinda turist rehberlerinin kiiltiirel zekad diizeyi ve
ozyeterlilik inang¢larinin hizmet sunumuna etkisi incelemistir. 387 anket formu iizerinden

gerceklestirilen arastirmanin degiskenleri; kiiltlirel zeka, 6z yeterlilik ve hizmet sunumudur.

Baydar 2016 yilinda saglik sektoriindeki uzmanlik 6grencilerinin mentorluk algisi
ve 0Oz etkililik iliskisinin degerlendirilmesi baglikli calismasinda 436 hekime anket

uygulamis ve anket formundaki 6l¢ekleri; mentorliik ve 6z yeterlilik olarak belirlemistir.
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Karakeceli 2016 yilinda fast food restoran caliganlarinin duygusal emek ve 6z
yeterlilikleri arasindaki iliskinin degerlendirilmesi baslikli calismasinda 201 goniilli
katilimciya anket uygulanmistir. Kullanilan 6lgekler; duygusal emek ve genel 6z yeterlilik
Olcegidir.

Maessen 2015 yilindaki sigorta satin alma {izerinde 6z yeterlilik etkisi ve Hollanda
halkinin tercihleri arasindaki iliski baslikli ¢alismasinda saglik sigortasina sahip bireyler
lizerinde arastirma yapmis, deney ve kontrol grubu olarak katilimcilar iki gruba ayirarak
analizlerde bulunmustur. Katilimcilara mail yoluyla gonderilen saglik sigortasi igeriginin
anlasilip anlagilamadig test edilmeye calisilmis, ikinci grup da ise saglik sigortasi bulunan
katilimcilarin  sigorta igerigini ne kadar bildiklerini anlamak i¢in mail gonderimi ile
bildirimde bulunulmus ve arastirma yaparken yirmi bes dolar hediye ¢eki verilerek
katilimcilar1 tesvik etmistir. Arastirmanin sonucunda daha o6nce saglik sigortasi sahibi
bireylerin genel 6z yeterlilik diizeyinin yiiksek oldugu ve bu diizeyin yeniden saglik

sigortasi ve diger sigorta satin alimlari tizerinde pozitif etkisi oldugu sonucuna varilmstir.

Lim ve digerlerinin 2014 yilinda finansal stres, 6z yeterlilik ve finansal yardim:
tiniversite Ogrencilerinin davraniglar1 baslikli ¢alismada Ohio {niversitesin ikinci sinif
4.713 6grenci lizerinde anket yontemi kullanarak arastirma yapilmis arastirmada kullanilan
Olcekler: finansal egitim, finansal stres, finansal 6z yeterliliktir. Arastirma sonuglarina gore
bireylerin finansal 6z yeterliliklerini artirmak finansal streslerini ve egitim hayatlarindaki

basar1 oranlarini arttig1 sonucuna varilmstir.
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IKiINCi BOLUM
SIGORTA POLICESINE SAHIP BIREYLERIN RiSK ALGILARI

Bireysel ya da ticari sirketlerin sigorta hizmetini satin almalarindaki temel amag,
risklere (kayiplara) karsi kendilerini korumaktir. Miisterilerin risklere karsi kendilerini
korumaya yonelik alacaklari sigorta poligelerinin disinda satin alinan sigorta sirketi ile
ilgilide bazi riskler algilanmaktadir. Bu riskler sigorta yaptirdigi sirket ile ilgili olarak
beklentilerinin karsilanamamasi ile ilgili ortaya ¢ikmaktadir. Bu noktada sigortali sirketi
belirlemeden 6nce karsilasacagi riski minimize etmek icin belirli bilgi arayisi igerisine
girmektedir. Bu baglamda bu bolimde, sigorta ve risk kavramlart ayrintili olarak

aciklanmaya calisilacaktir.

2. SIGORTA VE RiSK

2.1. Sigorta

Sigorta kelimesinin kokenine bakildigi zaman Latince’de “giivence” kelimesinin
karsilig1 olan “sicurta” kelimesinden geldigi goriilmektedir. Sigorta; sigortacinin bir prim
karsiliginda, kisinin para ile dlgiilebilir bir menfaatini zarara ugratan tehlikenin, rizikonun,
meydana gelmesi halinde bunu tazmin etmeyi ya da bir veya birkag kisinin hayat stireleri
sebebiyle ya da hayatlarinda gerceklesen bazi olaylar dolayisiyla bir para 6demeyi veya

diger edimlerde bulunmayi yiikiimlendigi s6zlesmedir (Uralcan, 2011:23).

Branglar itibariyle sigortalar hayat ve hayat disi1 olmak {tizere iki sekilde
gruplandirilmaktadir. Insan yasaminin sigortalanmasina dair sigorta iiriinleri hayat bransina
aitken, bunun digindaki sorumluluk ve mal sigortalar1 gibi biitiin sigorta iiriinleri ise hayat
dis1 bransi biinyesinde bulunmaktadir. Hayat grubu baslica sigortalar: hayat sigortasi, saglik
sigortasidir (TSB, 2012;md.3). Hayat dis1 sigortalardan bazilar1 ise; yangin sigortasi, kasko,
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trafik ve nakliye sigortalaridir. Bu branslar disinda tezin uygulama kisminda kullanilan

bireysel emeklilik sisteminin ne olduguna da deginilecektir.

Hayat Brans: Sigortalar

Hayat sigortast: Sigortalinin yasliliginda kendisinin 6liimii halinde ise yakinlarinin
hayatlarin1 devam ettirebilmelerini giivence altina almaya yoneliktir. Hayat sigortalarinda,
yaslilig1 giivence altina almak ve geride kalan yakinlara hayatlarin1 devam ettirmelerine
yardimci olabilecek bir tasarruf yapma diigiincesi yer almaktadir. Genellikle uzun vadeli

menfaat saglayan sigorta tiiridiir (Pamukgu ve Boliikbasi, 2009:260).

Saghk sigortasi: Saglik sigortasi sigortalilarin sigorta siiresi i¢inde hastalanmalari
ve/veya herhangi bir kaza sonucu yaralanmalar1 halinde tedavileri i¢in gerekli masraflar ile
varsa glindelik tazminatlari, genel sartlarla varsa 6zel sartlar ¢ergevesinde, poligede yazilt

meblaglara kadar temin eder (Pamukgu ve Boliikbasi, 2008:31).
Hayat Disi Sigorta Branglar

Hayat dis1 sigortalar, kisilerin malvarliklarini koruma ihtiyacindan ortaya ¢ikmuistir.
Sigortanin amaci sigorta ettirenin ugradig1 zararlari tazmin etmektir. Hayat dis1 sigortalarin
konusu degeri para ile Olciilebilen her tirli mal, hak ve alacaklardir. Hayat dis1
sigortalarinda sigorta ettirilen malin ger¢ek degeri g6z Oniinde bulundurularak sigorta
sOzlesmesi yapilmaktadir. Hayat disi1 sigortalar ilk 6nce nakliye alaninda ortaya ¢ikmis daha
sonra yangin sigortasi olduk¢a ragbet gormiistiir. Zamanla ortaya ¢ikan riskler karsisinda
hayatin degisik alanlarinda hayat dis1 sigortalar yapilmistir. Yangin sigortalari, deprem
sigortalari, hirsizlik sigortalari ve kaza sigortalar1 en yaygin hayat dis1 sigorta tiirlerindendir

(Berk, 2016:111).

Yangin sigortasi: Yangin sigortalarin kokeni 13. yiizyila kadar uzanmaktadir. Tlk
olarak Bati Avrupa da ¢esitli meslek localarinin ve dini kuruluslarin baslattigi yangin

sigortas1 uygulamalar1 goriilmistiir. Glinliimiiz anlaminda yangin sigortas: uygulamalarimin
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1666 tarihli biiyilk Londra yanginina kadar hayata gegmedigi goriilmektedir (Yunak,
2000:31).

Yangin sigortalarinda sigortaya konu olan malin mevcut rizikonun gerceklesmesiyle
ugrayacagi hasar sigorta sirketince tazmin edilmesi amaglanmaktadir. Ev ve ofis
esyalarinin, binalarin, tarimsal ve endiistriyel lirlinlerin yangin, infilak, yildirim ve bunlarin
sonucunda olusan buhar, hararet, duman ve ayn1 zamanda yangini sondiirmek icin yapilan
caligmalarin, sigortanin temel prensiplerinden, ‘’azami iyi niyet prensibi’’ geregi sigorta
konusu mal tizerinde olusturabilecegi hasarlar teminat kapsami altina alinmaktadir. Burada
yanginda kasit ortaya bir atesin ¢ikmasi olup sicak dolayisiyla olusan kavrulma veya yangin
sigortasinin glivencesi altina girmemektedir. Ancak sozlesmeye eklenebilecek farkl

klozlarla bu rizikolara da teminat verilebilmektedir (Cipil, 2013:115).

Kasko: Kasko sigortasi ile sigortaci, sigortalinin, karayolunda kullanilabilen
motorlu, motorsuz tasitlardan, romork veya karavanlar ile is makinelerinden ve lastik
tekerlekli traktorlerden dogan menfaatinin belirli tehlikeler dolayisiyla ihlali sonucu
ugrayacagl maddi zararlar1 temin eder. Kara tasitlar1 kasko sigortasi ya da kisaca kasko; bir
aracin kaza gec¢irmesi, yanmasi, ¢alinmasi veya calinmaya tesebbiis edilmesi sonucu

olusabilecek zararlar1 giivence altina alan bir sigorta s6zlesmesidir (Aydin 2004: 304).

Kasko sigortas istege bagl bir sigorta ¢esididir. Zorunlu trafik sigortasina ek olarak
kullanicilarina hasara karsi smirlar1 dahilinde giivence saglar. Kasko sigortasi ¢arpma-
carpilma, yanma, calinma tesebbiisiiniin sonucunda hasarin / kaybin bir boéliimiinii ya da
tamamin1 kapsamina alir. Bu kapsamda tiglincii kisilerin art niyetli hareketleri ve sel,
deprem gibi dogal felaketler baz1 kasko sigortalar1 kapsamina alinmaktadir. Kasko iicretleri,
trafik sigortasi iicretleri gibi aracin tiirli, modeli, kullanim yili ve aracin diger 6zelliklerine
gore ve sirketten sirkete degisiklik gdsterir. Kasko sigortasina ddenilen iicretlerin artmasi
ile hasar kapsami ve verilen hizmetlerin sayis1 da artmaktadir. Ambulans, ¢ekici, yol

yardimu, taksi yardimi gibi hizmetler bu kapsama girmektedir (Glimiis ve Serit, 2015:114).

Tasit sahipleri, araglarini kullandiklart ya da kullanmadiklar1 esnada kaza riski ile

stirekli kars1 karsiya kalmaktadirlar. Bu risk yangin, sel, yildirim diismesi, deprem riskleri
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ile karsilastirildiginda stireklilik arz etmektedir. Yukarida sayilan diger sigorta tiirleri
aniden ortaya c¢ikma potansiyeline sahipken, trafik kaza riski hemen her an mevcuttur
denilebilir. Bu yiizden bireyler tarafindan bu risk ¢ok siklikla hissedilir ve kasko sigortasi
diger sigorta tiirlerine gére daha fazla kullanilir (Giimiis ve Serit, 2015:114).

Karayollari Motorlu Araglar Zorunlu Mali Sorumluluk (Trafik) Sigortasi:
Motorlu aracin isletilmesi sirasinda tiglincii sahislarin bedeni veya maddi zarara ugramasina
sebebiyet vermesi halinde, 2918 sayili Karayollar1 Trafik Kanunu’na gore aracin isletenine
diisen sorumlulugu zorunlu sigorta limitlerine kadar teminat altina alir. Trafik Sigortasi
sadece lglincii sahislara verilen zararlar1 karsilamakta olup, kendi aracinizin hasarini

O6demez, bunun i¢in kasko sigortasi yaptirilmasi gerekir (www.tsb.org.tr).

Nakliye Sigortasi: Nakliyat sigortasi bir yerden bir yere tasinacak olan malin,
tasima sirasinda ugrayabilecegi zararlara karsi belirli bir prim karsiligi giivence altina

alindig1 bir sigortadir (Www.tsb.org.tr).

o  Emtia Sigortalari: Uluslararas: satin alma ve satma evraklarinda mutlaka yer
alan bir policedir ve Bakanlik tarafindan onaylidir (www.tsb.org.tr).

o  Kiymet Sigortalart: Kisilerin sahip oldugu kiymetli evrak, altin, giimiis, kiilge
ve efektiflerin sigortaya konu olmasi halinde treni karayolu, deniz yolu ya da
hava yolu ile taginmasi sirasindaki sigorta altina alinmasina kiymet sigortasi adi
verilmektedir (www.tsb.org.tr).

o  Tekne Sigortalari: Gemilerin deniz tehlikelerine karsilik gerek gemiyi gerekse
icerisinde bulunan i¢ teghizati giivence altina alan sigorta tiiriidiir.

o Sorumluluk Sigortalari: Malin tastyicisi olan kamyonlar, soforler tarafindan
yaptirilan bir sigorta olup, tasidiklart mal nedeni ile lizerine diisen sorumlulugu

sigorta sirketine devrederler (www.tsb.org.tr).

Bireysel Emeklilik Sistemi: 4632 sayili kanunun birinci maddesine gore bireysel
emeklilik tanimi soyledir: “Kamu ve sosyal gilivenlik sisteminin tamamlayicis1 olarak,
bireylerin Emeklilige yoOnelik tasarruflarinin yatirirma yonlendirilmesi ile emeklilik

doneminde ek bir gelir saglanarak refah diizeylerinin yiikseltilmesi ekonomiye uzun vadeli
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kaynak yaratarak istthdamin artirilmast ve ekonomik kalkinmaya katkida bulunulmasini
teminin goniillii katilima dayali ve belirlenmis katki esasiyla olusturulan sistemdir (Resmi
Gazete, 2001:4362). Goniilliik esasina dayanan bireysel emeklilik sistemi disinda
tilkemizde 01.01.2017 tarihi itibariyle 6740 sayili kanunla otomatik bireysel emeklilik gecis
stirecine baglanmistir. Firmalarin ¢alisan personel sayisina gore gecislerin basladigi sistem
1 Ocak 2019 da 5-9 galisan firmalarda da uygulamaya girecek ve sistemin genel yapisi
oturtulacaktir. Otomatik bireysel emeklilik sistemine katilim i¢in 45 yasini1 doldurulmamasi
sartt aranmaktadir. Calisanlarin maaglarindan belirli bir miktar her ay kesilip is veren
tarafinda ilgili fonlara aktarilacaktir. Otomatik bireysel emeklilik sisteminden g¢ikmak
isteyen katilmci iki ay igerisinde dilekge vererek sistemden ¢ikabilecektir

(www.otomatikbes.info).

2.2. Risk, Algi ve Risk Algis1 Kavram

Sigorta sektoriiniin temel argiimani risk oldugu i¢in hem miisteriler i¢in hem de
sitketler icin algilanan risk kavramima ve bu algiyr olusturan degiskenleri c¢ok iyi
incelenmesi gerekmektedir. Algir kavrami ve tiiketicilerin risk algilariyla ilgili tanimlar
verilerek, sigorta hizmetlerine polige sahibi bireylerin algiladiklar: risk tiirlerinin neler
oldugu ve bu algiy1 etkileyen faktorlerin neler olduguna deginilecektir. Risk algisi

kavramini agiklamadan once risk ve algi kavramlarinin agiklamamiz gerekmektedir.

2.2.1. Risk Kavrami

Tiirk Dil Kurumu sozliiglindeki tanima gore risk;” zarara ugrama tehlikesi” dir.
Fransizca’da “risque”, Italyanca’da “risco” olarak adlandirilan risk; tehlikeden kaginma
olarak kullanilmaktadir. “Risk” ve “riziko” kavramlar1 giinliik hayatta farkli gibi diisiiniilse
de Tiirk¢e *de es anlamli olarak kullanilmakta olup, Fransizca’dan risk, Italyanca’dan riziko

olarak dilimize ge¢mistir.

Risk tanim1 konusunda literatiirde herkesin iizerinde anlasma sagladigi bir kavram

bulunmamaktadir. Bu kavram; kisiye ve isletmenin icinde bulundugu sektore gore
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degisimler gostermesine ragmen genelde risk, isletmeyi ve kisiyi biitlinii ile etkileyen
olumsuz olaylarin ortaya cikmasidir. Diger bir ifade ile risk, isletmeyi biitlini ile
etkileyebilecek olan finansal kayiplara, etik olmayan davraniglara, isletme imajimin zarar

gormesine karsi faaliyet gosterme islevleridir (Giirkan, 2006:39).

(IRM: Institute of Risk Management) Risk Yo6netim Enstitiisii, riski, “bir olaym ve
sonuglarinin bilesiminin olasilig1” olarak tanimlar. Sonuglar olumludan olumsuza kadar
genis bir perspektifte olabilir. Kurumlarin ¢ok c¢esitli hedefleri vardir ve bu hedeflere

ulasmadaki belirsizlik risktir.

Her sektor riski kendine gore farkli agilardan yorumlamakla birlikte, sigorta sektorii
riski sigortaladigr degerlerin hasar goérme olasilig1 olarak ifade eder. Sonug olarak risk
gerek belirsizlik gerekse belirsizligin sonuglar1 olarak tanimlanabilir. Risk, karar ya da
planlama ortaminda sonuglarin kestirilememesine iliskin olup, olasilik kavramlariyla

aciklanabilir (Turgut, 2009:4).

Miisteriler sahip olduklart {iriin veya hizmetten kayip degil aksine kazang elde
etmek istemektedirler. Bu nedenle tiiketiciler satin alacaklar iiriin veya hizmete yonelik,
kendi iglerinde, bir kayipla karsilasma endisesi veya korkusu yasayabilirler. Bu endise ve
korku bir anlamda risk olarak ifade edilmektedir (Keles, 2011: 12). Sigortali i¢inse risk
satin aldig1 iirlinden dolayli gelecekte kaynaklanabilecek olumsuzluklar ve vaadedilen

hizmetin yerine getirilmemesi olarak tanimlanmaktadir.

2.2.2. Alg1 Kavram

Algi, duyu organlarimizca taginan duyusal verileri tek bir merkezde toplayip
yorumlayarak, ¢evresindeki nesne ve olaylardan olusan uyaranlara anlam verme stirecidir.
Birbirinden bagimsiz sekilde gérme, duyma, koklama, tatma gibi degisik duyu
organlarindan gelen duyusal veriler bu algi silireci araciligiyla anlamli bir biitline
dontigmektedir (Arkonag, 2005:65). Algi, cevrenin, insanlarin, nesnelerin, kokularin,
seslerin, hareketlerin, tatlarin ve renklerin gozlemlenmesiyle ilgilidir. Duyumlar

yorumlama, onlar1 anlamli bi¢ime getirme siirecidir. Duyum, bir uyaricinin duyu organlari
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tarafindan alinmasidir. Bununla birlikte, algilama sadece fizyolojik olsaydi, farkli
geemislerdi, deneyimleri ve oOzellikleri olan kisiler ayni nesneyi benzer bicimde
algilayacaklardi (Odabas1 ve Baris, 2002:128). Kisacast algilama, kisinin bulundugu
cevreyi anlamli ve tutarli bir biitlin hale doniistiirirken, uyaranlar1 segme, organize etme ve
yorumlama olarak tanimlanabilmektedir. Bir bagka deyisle algilama insanin cevresinde
olup bitenleri nasil gordiigii ile ilgili olmaktadir. I¢ ve dis alg1 olmak iizere iki gesit alg
vardir. I¢ algi, kisinin benligi ve o anki ruhsal durumuyla ilgili olmaktadir. D1s alg, kisinin
cevresindeki nesnelere ve uyaricilara yonelen algisidir. Farkli kisiler ¢evrelerindeki dis
uyaricilar ayni olsa bile i¢ algidan dolay1 uyaricilar farkli algilanabilmektedir. Bu duruma
bir drnek olarak “bardagin yarisini bos gorenler ile bardagin yarisini dolu gorenler”

verilebilir (Kaya, 2016:3).

2.2.3. Risk Algis1 Kavram

Tiiketicilerin satin alma davraniglarimi etkileyen Onemli faktorlerden biri de
“algilanan risk™ faktoriidiir. Algilanan risk kavrami tliketici davranislart agisindan ilk defa
Bauer (1960) tarafindan incelenmistir. Tiiketiciler satin alma silirecinde birtakim kararlar
verirler ve sonugta bu verdikleri kararlardan tatmin olmak isterler. Ancak satin alma
kararlarinin bir takim olumsuz sonuglar doguracagi kaygisi igerisinde olabilirler ve bu
baglamda da satin alma kararlar1 sonrasinda birtakim risklerle kars1 karsiya kalabilecekleri
algis1 icerisinde bulunabilirler. Diger bir ifadeyle tiiketiciler satin alma davranisi sonrasi
ortaya ¢ikacak sonuclar1 tam olarak kestirememektedirler. Bu nedenle 6zellikle sonuglar
hakkinda belirsizligin yiiksek oldugu durumlarda yiiksek risk algis1 altinda satin alma karar1

vermek zorunda kalmaktadirlar (Tiirker ve Atesoglu, 2014:2).

Arastirmacilarin ¢ogu riskin sadece olumsuz olaylar ve olumsuz sonuglardan ibaret
oldugunu kabul etmesine ragmen, riskin sadece olumsuz olaylar veya olumsuz sonuglardan
ibaret olmadig1 konusunda elestirilerde bulunmaktadir (Carmen, 2007:185). Daha sonra
yapilan caligmalar risk algisinin sadece olumsuz bir sonu¢ olmadigint gostermis ve risk
algisini etkileyen birgok faktoriin oldugu ortaya ¢cikmistir. Riskin ortaya ¢ikmasini etkileyen

bu faktorler ise; iiriin nitelikleri, kisilik 6zellikleri, demografik ve sosyal ozellikler gibi
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temel faktorlerdir. Bunlarin yaninda yiliksek fiyat, karmagiklik, goriintirliik ve dayaniklilik
gibi risk algilamasin arttirabilecek yan faktorlerde oldugu goriilmiistiir (Carmen, 2007:

186).

Tiiketiciler, satin alacaklar1 iirliniin ilgilenim diizeyine, genel 6zelliklerine, hizmet
niteligindeki iiriinlerin soyutluk 6zelligine, i¢inde yasadiklari toplumun kiiltiirel yapisina,
demografik 6zelliklerine, sosyal ¢evrelerce fark edilme ihtiyaglarinin dogurdugu baskiya ve
isletmelerin pazarlama faaliyetlerine de bagli olarak ¢cogu kez bir¢cok karmasik alternatif
arasindan se¢im yapmak zorunda kalmaktadirlar. Bu se¢imleri sirasinda tiiketiciler bir
taraftan en yiiksek fayda saglamay1 hedeflerken diger taraftan da olusabilecek zararlardan
kacinmayr amaglamaktadirlar. Tiketicilerin zarara ugrama ihtimalleri risklerini
olusturmaktadir. Bu nedenle de algilanan risk kavrami tliketicinin satin alma

davraniglarinin anlasilabilmesi agisindan 6nemli bir kavram olma 6zelligi tasimaktadir.

Tiiketiciler algiladiklart risk faktoriinii azaltmak i¢in degisik stratejiler izlerler. Bu
stratejiler; riski azaltmak icin daha fazla bilgi toplamak, arkadas ve tanidiklarina sormak,
tanidiklarinin deneyimlerinin sonucunu 6grenebilmek icin satin almayi bir siire ertelemek,
magaza ve marka baglhiligina yonelmek, garanti ve servis sdzlesmeleri imzalamak seklinde

olabilmektedir (Korkmaz ve Dig., 2009: 269).

Bunun yani sira algilanan risk tliketicilerin satin alma diirtiilerini agiklamada 6nemli
bir kavram olmaktadir. Bunun nedeni tiiketicilerin faydayr maksimize etmekten Ote

hatalardan/yanlis kararlardan kaginmayi tercih etmeleridir (Demirela, 2014:74).

2.3. Risk Algisim Etkileyen Faktorler

Tiiketicilerin algiladiklar1 riskleri etkileyen faktorler literatiirde dort baglik altinda
degerlendirilmektedir. Bu faktorler: Kisisel, goniilliilik, triin ile ilgili ve durumsal
faktorlerdir. Bu faktorlere ek olarak hizmet sektoriinde goniilliiliik ve kontrol edilebilirlikte

risk algisini etkileyen faktorler arasindadir.
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2.3.1. Kisisel Faktorler

Algilanan riski etkileyen kisisel faktorler tiiketicilerin sosyo demografik 6zellikleri,

psikolojik 6zellikleri ve tilkelerarasi farkliliklardan olugsmaktadir.

Tiiketiciler yas cinsiyet, gelir, egitim gibi sosyo demografik 6zelliklerine gore satin
alma kararma iliskin olarak farkli diizey ve boyutlarda risk algilamaktadir. Cinsiyet
acisindan baktigimizda, kadinlar ve erkekler ayni riskleri farkli diizeyde algilayabilir,
birbirinden farkli riskler algilayabilir veya aynmi risk boyutuna farkli anlamlar
yiikleyebilmektedir. Yine, Toh ve Heeren (1982) calismalarinda yas ve algilanan risk
arasinda negatif bir iliski bulmuslar ve bu durumu riskin, sosyal ve psikolojik bilesenlerinin
genc ve yash tiketicilerin yasam stillerinde farkli 6nem diizeyine sahip olmasiyla
aciklamiglardir. Bunun yani sira, farkli gelir ve egitim seviyesine sahip tiiketiciler farkl
diizeylerde ve farkli 6nem derecelerinde risk algilayabilirler. Algilanan riskle, egitim ve
gelir diizeyi arasinda negatif bir iliski s6z konusudur. Yani, tiiketicilerin gelir seviyesi ve

egitim diizeyi arttikga risk algilamalar1 da azalmaktadir (Akturan, 2007:62).

Risk algilamalarin1 etkileyen bir diger kisisel faktdr ise tiiketicilerin kisilik
ozellikleridir. Literatiirde, yapilan c¢aligmalarda ¢ok gii¢lii olmamakla birlikte algilanan
riskle anksiyete arasinda negatif, algilanan riskle kendini begenme ve katilik arasinda
pozitif iliski bulunmustur. TSB’nin 2012°de yaptigi arastirmada 25-34 yas grubundaki
insanlarin sigorta yapma egiliminin diger yas gruplarina gore daha yiiksek oldugu sonucuna
varilmistir. Yine ayni aragtirmada evli miisterilerin bekar miisterilere gore daha ¢ok sigorta
satin aldig1 goriilmektedir. Bu artisa aile olmanin ve sorumlu olunan kisilerini artmasi
neden olmaktadir. Arastirmadan elde edilen diger bir sonug ise egitim seviyesi arttikca
bireylerin sigorta yapma egilimlerinde artis oldugu goriilmektedir. Ayrica bu c¢alismada
kisilerin sahip olduklar1 6z yeterlilik diizeyleri ile algiladiklar: riskler arasinda iliski oldugu
diisiincesi bu calismanin da ana amaclarindan birini olusturmaktadir. Bu konu ile ilgili

literatiirde sigorta policesine sahip bireylerle bir calismaya rastlanmamustir.
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2.3.2. Uriinle Tlgili Faktérler

Algilanan riski etkileyen faktorlerden biri olan iiriin 6zellikleri; fiyatin yiiksek,
iriiniin  karmasik olmasi veya markanmn bilinmedigi durumlarda ortaya c¢ikmaktadir.
Algilanan risk, {iriin baskalarinin gorebilecegi bigimde oldugu zaman {iriin se¢imini
etkilemektedir ve bu nedenle miisteri yanlis secim yapmaktan kaynaklanan
utang/rahatsizlik riski ile karsilasabilmektedir. Algilanan risk {irlin kategorisi veya tirliniin
satig kanallarina gore degisebilir. Liiks tirlinlerin risk algisi, kolayda {iriinlere gére daha
fazla olabilir ve genellikle internetten alisveris, magazadan aligverise gore daha riskli

algilanabilmektedir (Kiipeli, 2014:78).

Heterojen oOzellige sahip olan hizmetlerde, arastirma eksikligi tiiketici igin satin
alma isini mallardan daha riskli ve karmasik hale getirmektedir. Boylece, bir hizmeti satin
almada algilanan risk, bir malin satin aliminda algilanan riskten daha fazladir. Dahasi
irlinlere karsin bircok hizmet, satin alma karar1 asamasinda miisterinin kafasini1 karistiracak
kadar yiiksek fiyatlara sahiptir (Avukatlik hizmetleri, sigorta hizmetleri, finansal hizmetler
gibi). Clinkii yiiksek fiyata ragmen, bu hizmetlerden elde edilecek fayda kesin degildir.
Dolayisiyla tiiketiciler yiiksek miktarlarda finansal riski goze almak zorunda kalirlar.
Ornegin, birgok fiziksel iiriin igin, fiyat satin alimdan ve tiiketimden &nce belirlenebilir.
Ancak, bu hizmetler i¢in her zaman miimkiin degildir. Ciinkii bir¢ok hizmet, pesin satin

alin1r, tiretim ve tiiketimi es zamanl gergeklesir (Bilgili ve digerleri, 2008:27).

Hizmet sektoriindeki birgok tiriin gibi sigorta da fiziksel bir nesne degildir. Yani elle
tutulamaz, gozle goriilemez ve dokunulamaz. Somut olmadiklarindan miisteri agisindan
kalite degerlenmesinin yapilmasi giigtiir. Sigorta hizmetleri kolayca sergilenemezler ve
sigorta iriiniiniin 6nceden kontrolii miimkiin degildir. Hizmetlerin patentini almak zordur.
Patenti alinsa bile, hizmet {izerinde yapilacak kiiciik degisikliklerle yeni hizmet kolayca
taklit edilebilir. Hizmetlerin soyut olmalarindan dolayi, miisterilerde istek uyandirma ve
onlarin hayal gii¢lerini harekete gegirme mallara gore daha zordur. Miisterilerin hizmetleri
gercek olarak algilamalar1 i¢in onlar1 denemeleri gerekmektedir (Berry ve Parasuraman,

1991: 10). Hizmet {ireticileri, hizmetlerin soyut yoniinii azaltabilmeleri ve miisterilerini
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satin alma konusunda tesvik edebilmeleri igin reklamlarini, misterilerin bir hizmetten

bekledigi faydalar1 gosteren somut unsurlar ¢ercevesinde olusturabilirler.

Sigorta hizmeti ile ilgilenen miisterilerin {liriin O6zellikleri kapsaminda risklerini

azaltabilmesi icin sigorta sirketinden beklentileri sO0yle siralanabilir (Yanik, 1997:16);

Bir alic1 genel riskler karsisinda ve ¢ok seyrek ortaya ¢ikabilecek dnemli riskler
karsisinda korunmak istemektedirler.

Miisteriler 6dedikleri primlerin sigorta sirketinin listlendigi risklerin maliyetiyle
orantili olmasin1 arzularlar.

Miisteriler tiim gereksiz ve bagvurulmamis olan ilgisiz korumalardan harig
tutulmak isterler.

Miisteriler asir1 ve gereksiz korunmadan da kaginmak isterler.

Miisteriler sikayetlerinin ciddiyetle, nazik¢e ve miimkiin oldugu kadar ¢abuk
ele alinmasini isterler.

Miisteri sigorta poligesinin neleri igerip neleri igermedigini net ve agik olarak
bilmek isterler.

Miisteriler dnceden haber verilmeden mevcut sézlesmede ve durumda herhangi
bir degisiklik yapilmasini istemezler.

Miisteriler kendilerinin memnuniyetine daha fazla 6énem veren isletmeler ile

calismak isterler.

2.3.3. Goniilliiliik

Sigorta hizmetleri agisindan goniillikk devlet tarafindan katastrofik riskleri onlemek

icin zorunlu kilinan sigorta tiirleri disinda bireylerin kendi mallarini veya canlarini korumak

icin police satin almasi olarak tanimlanabilir. Riskler ayni olmasina ragmen insanlarin

goniillii olarak segtikleri risklerin diizeyi zorunlu sectiklerine gdre daha diisiiktiir. Insanlarm

gontlli sectigi riskler diger risklerden kat kat fazla olsa da kendileri se¢cim yapabildikleri

icin bu riskleri kabul etme egilimleri yiiksektir. Bu se¢im kisinin 6zgiirliigii, 6zerkligi ve

sorumluguyla alakalidir. Ornegin sigorta sektdriinde trafik policesi devlet tarafindan
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yaptirilmast zorunlu olan polige tiiriidiir. Diger yanda kasko poligesi kisilerin inisiyatifine
birakilmistir ve goniilliik esasina dayanmaktadir. Kasko policesi yapmayan bireyler
olabilecek riskleri ve sonuglarini kendileri gogiislemeyi kabul etmis, tam tersi durumda
kasko poligesi sahibi bireylerde olusabilecek olumsuzluklar i¢in kendilerini sigorta ile
giivence altina almay1 tercih etmislerdir. TSB’nin 2017 yilinin kasim ay1 polige adetleri
istatistiklerine gore zorunlu trafik sigortasi 12.326.192 iken goniillii sigorta kapsaminda
olan kasko poligesi sayis1 ise 4.217.258’dir (TSB,2017)

2.3.4. Durumsal Faktorler

Birgok satin alma karar1 magazada satin alma aninda verildiginden algilanan risk,
satin alimin gercgeklestigi ortam, zaman ve magaza atmosferi gibi durumsal faktorlerden
etkilenmektedir. Algilanan risk satis yerinde iriiniin goriilerek, dokunularak ve hatta
denenerek satin alinmasi durumlarinda daha az hissedilirken; telefon, posta ve internet
yoluyla satin alimlarda daha fazla hissedilmektedir. Bundan da yola ¢ikarak, tiiketici
tarafindan algilanan riskin tiiketicinin i¢inde bulundugu durumla yakindan ilgili oldugu
ifade edilebilir. Bir tiiketici kis mevsiminde dondurma almak istediginde veya bir magazada
teknolojik bir iiriin hakkinda personelden bilgi alan tiiketicinin tutarsiz mesajlar algilamasi
durumunda endise hissetmektedir. Bunun gibi satin alma dénemi, magaza satis personeli
gibi unsurlar da algilanan riski artirmaktadir (Gokge, 2012:135). Hizmet sektoriinde alinan
iriinlin soyut olmasi durumsal faktorleri diger sektorlerdekine gore risk algisini daha az

etkilemektedir.

Sigorta hizmet sektoriinde liriin somut bir unsur olmadigi i¢in polige yaptirmayi
diisiinen bireyler genellikle birebir iletisim kurarak akillarindaki sorunlarin cevabini1 aninda
alarak, aldig1 poli¢enin igerigini ve sunulan hizmetleri 6grenebilecek satis kanallarindan
almay1 tercih etmektedir. TSB’nin 2012°de yapti§1 arastirmada bu durumun gecerliligi
onaylamigtir arastirma sonuclarina goére %59’lik kisim sigorta acentesini tercih etmis,
hizmet sonrasi sorunlar1 yagsamaktan c¢ekinen bireylerin fazlaligt prim indirimi elde
edebilecek olsalar bile insanlarin internet lizerinden sigorta yaptirma oranini yiikseltememis

ve bu oran %2’de kalmistir.
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2.3.5. Kontrol Edilebilirlik

Gontlliiliik faktorii gibi kontrol edilebilirlik de benzer igeriktedir. Kisinin kendi
denetimi altinda oldugunu diisiindiigii riskler, baskalar1 tarafindan kontrol edilen algilanan
risklerden daha kabul edilebilirdir. Normal kosullar altinda birey “kontrol dis1” durumlara
girmek istememektedir. Bu kosullar altinda birey giivenlikten yoksun oldugunu
diistinmektedir. Birey kontrolii elinde tuttugunu hissettigi siirece, bu gilivensizlik duygusu
daha az hisseder ve kisinin algiladig1 risk seviyesi diisiik olur (Schmidt, 2004:5). Ornegin
bireysel emeklilik sdzlesmesine sahip bir birey fon yonetimini kendi yapabilecek bilgi ve
finansal okuryazarliga sahipse aldigi yatirim kararlarinin risk diizeyi daha iyi 6lgebilir ve
algiladig1 risk seviyesi diisiik olur. Aksine sadece zorunluluklardan dolay1 bireysel
emeklilik sozlesmesi yaptiran bireyler aldiklar1 hizmeti ve yatirimlarin1 kontrol edebilecek
bilgi ve birikime sahip olmadig: i¢in fon yonetimlerini sirketlere teslim etmek zorunda

kalirlar buda algiladiklar1 riskin seviyesini yiikseltir.

2.4. Sigorta Policesine Sahip Bireylerin Algiladiklar1 Riskler

Sigorta hizmetinin kendine has ozellikleri nedeniyle sigorta poligesine sahip
bireylerin algiladiklar risk tiirleri; finansal risk, psikolojik risk, performans riski ve zaman
riskidir (Stone ve Mason,1995:135).
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2.4.1. Algilanan Finansal Risk

Bireysel emeklilik s6zlesmesine sahip bireylerin polige sahibi olmak istemelerinin
temelinde finansal kazang elde etme amaci yatmaktadir. Bu yiizdende bu konuda algilanan
risk daha sigorta hizmetlerinde daha yliksek bir 6neme sahip olmaktadir. Kisaca finansal
risk, parasal kayip ihtimali olarak degerlendirilmektedir. Tiiketicilerin satin aldiklar1 bir
iiriin i¢in 6dedikleri paralarina karsilik olarak iirliniin ederinin ne kadar oldugu ve {iriiniin
iyi performans gostermemesi halinde ne kadar paranin ¢ope gidecegi ihtimali algilanan
finansal riski isaret etmektedir. Ekonomik kaynaklarin israfi, iirlin/hizmet basarisizliklar
nedeni ile finansal acidan deger elde edememe, ederinden fazla 6deme yapma ve seyahat

maliyeti vb. etkenler tiiketicilerdeki algilanan finansal riski olusturmaktadir (Coddd,
2015:18).

Algilanan finansal risk, tiiketicinin, hizmet alimi1 yapmasi sonucunda finansal bir
kayba ugrayabilecegine dair endise duymasi olarak degerlendirilmektedir. S6z konusu
finansal kayiplar; iiriiniin satin alinmasiyla olugsabilecek kurulum masraflar1 gibi gizli
maliyetler, policenin iade edilmesi sirasinda gereken finansal deger ve hatali para iadesi
alamama gibi nedenlerle ortaya cikabilmektedir. Ayrica, hizmet alimi yapan tiiketicilerin
kredi kart1 bilgileri ve diger finansal kayitlarinin korunamamasi sebebiyle olusabilecek

parasal kayiplar da bu risk boyutunda degerlendirilmektedir (Coddii, 2015:19).

Bireysel emeklilik konusunda ise sdzlesme sahipleri yatirmis olduklari katki paylari
sonucunda yatirdiklarindan daha diisiik getiri elde etme olasiligi finansal risk olarak
algilanmaktadir. Benzer bir 6rnek olarak kasko sigortasina sahip bir bireyin tazminat
gerektirecek bir durum olustuktan sonra, olugan hasariin tam karsilanip karsilanmayacagi
da finansal riskler arasinda degerlendirilebilir. Trafik sigortasi kapsaminda ise ayni sartlara
sahip sigorta poligesini farkli sirketlerde farkli fiyatlar belirlenmesi finansal risk olarak

degerlendirilebilir.
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2.4.2 Algilanan Performans Riski

Performans riski (fonksiyonel risk) ise, iriiniin tiiketicinin bekledigi gibi
calismamas1 (i3 yapmamasi) riskidir. Yani performans riski, {iriiniin tasarlandigi ve
reklaminin yapildigr gibi performans gdéstermemesi, bu nedenle de arzu edilen faydalari
saglayamamasi ihtimalini ifade etmektedir (Deniz ve Ercis, 2008). Bir hizmet i¢in ise
tikketici memnuniyetiyle sonuglanmayacak sekilde tamamlanan satin alma sonucunda
olusmaktadir. Ornegin; satin alinan kasko poligesindeki cekici hizmetinin yetersiz olmasi,
hasar durumunda yetkili servisin yetersiz olmasi, bankaya yatirilan para i¢in istenilen
karlilik performansinin saglanamamasi performans riski olarak ifade edilebilir (Erdogan,

2012:20).

Sigorta sirketleri i¢in algilanan ayr1 bir konu da sigorta i¢in Odemenin
yapilmasindan sonra, sirketin poli¢e sahibine taahhiit ettiklerini yerine getirme asamasinda
ortaya ¢ikmaktadir. Ornegin trafik sigortasi yaptiran bir polige sahibinin, herhangi bir kaza
durumunda sigortaliya 6deme yapmamasi, taahhiit ettigi hizmetleri yerine getirmemesi
performans risk olarak diistiniilmektedir. Ersoy ve digerlerinin (2016) yapmis olduklar1 bir
calismada satis silirecinde sigorta miisterisine vaat edilen hizmetlerin sigortali olduktan
sonra karsilagilan problemlere ¢oziim iiretme noktasinda yasanmaktadir. Bunlar arasinda en
onemli sikayet konusu sigorta sirketinin ddeme yapmamasi ve sonrasinda ise servis ve
onarim hizmetini yerine getirmemesi bulunmustur. Bu baglamda trafik sigortalisi i¢in
performans riski olarak algilanan bu durum, sigorta yapmanin temelini olusturan

hizmetlerin yerine getirilmemesidir.

2.4.3 Algilanan Zaman Riski

Algilanan zaman riski, satin alinan iirlinlerin yeterli tatmin saglamadigi durumlarda
tiikketicinin uygun iriinii bulmak, elindekini tamir ettirmek veya degistirmek i¢in zaman
kaybetmesi olarak tanimlanmaktadir. (Karamustafa ve Erbas, 2011: 110). Tiiketiciler, satin
alimlar vasitasi ile elde edecekleri fayday: yiikseltebilmek i¢in dogru iiriinii dogru yerden,

dogru fiyata ve dogru zamanda almak istemektedirler. Uriiniin satin alinmasi ve kullanim
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siirecinde gereginden fazla harcanan zaman, algilanan zaman riskinin olusmasina yol

agmaktadir.

Zaman riskinin algilanmasinda temel olarak {i¢ boyuttan bahsetmemiz
gerckmektedir. Bunlardan ilki uygun tirtinii bulmaktir. Sigorta sirketleri bu riski azaltmak
icin miisterileri bilgilendirme ve sigorta islemlerini dagitim kanallar1 araciligiyla
yiriitmektedir. Ayrica 6deme segeneklerinin online islemlerle yiiriitiilebiliyor olmasi da
miisterilerin algiladiklar1 zaman riskini azaltmak icin katki saglamaktadir. Miisteri
acisindan diger bir konu hizmet aldig1 sigorta sirketinin eksik yaptigi islemler sonucunda
bunu diizeltmeye calismak i¢in harcadigi zaman ikinci boyut olarak goriilmektedir. Bu
yanlis ya da eksik bir 6deme olabilecegi gibi yatirimlarin yanlis yonetilmesinden de
kaynaklanmaktadir. Son olarak da sigorta sirketinden memnun kalinmadigi durumda baska
bir sirketin aranmasi konusudur ki, bu da 6nemli bir algilanan zaman riski olarak ortaya

cikmaktadir.

Seyahat ve bekleme zamani bu kategoride degerlendirilmektedir. Hizmetlerin hizi,
magaza i¢inde mallarin kolay bulunmasini saglayacak tasarim da algilanan zaman riskine
etki etmektedir. Makbuz beklerken ve tatminsizlik dogurmus {iriiniin geri doniisiinii
beklerken gegcen zaman da bu algilanan risk tiirii icinde ele alinmaktadir. Aligveristen
kaynaklanan zamanin bosa harcanmasi ya da kolaylik kaybi olasiligi olarak da

tanimlanabilmektedir.

2.4.4 Algilanan Psikolojik Risk

Tiiketicinin iirlin se¢cimi veya iriiniin performans: nedeniyle huzurunun ve 06z
algisinin olumsuz etkilenmesi olarak ifade edilmektedir (Erdogan, 2012:20). Psikolojik risk
yanlig bir iirlin se¢menin, tiiketicinin benligini zedeleyecegi ile ilgili algilanan risktir.
Ornegin, iiriiniin kullanimi bir rahatlik ve giizel duygu yaratacak mudir? Uriin baskalarini
etkileyecek midir? Uriiniin satin almakla dogru bir karar verildigi ortaya ¢ikacak midir?
Uriinii hak etmekte miyim? vb. sorulara miisterinin kendi icinde verdigi olumsuz cevaplar

psikolojik riski olusturur (Sekmen, 2016:35).
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Ayrica psikolojik risk satin alinan iiriiniin tiiketicinin kisiligiyle uyusmamasi ve ego
kayb1 yaratmasi olarak da diisiiniilebilir. Bu nedenle kisinin 6zgiiven eksikligi, bu riskin
algilanma derecesini ve bireyin duydugu rahatsizlig1 arttirmaktadir (Gokge, 2012:132). Bu
baglamda sigorta hizmetlerinin satin alinmasinda ortaya c¢ikan psikolojik risk olarak
policenin kapsami, police icerisinde sunulan asistans hizmetleri, onarim hizmetleri vb.
faydalarin tercih etmedigi policede daha fazla olmasi veya cevresinde ayni sartlarda
sunulan hizmeti daha uygun prime satin alan kisiler olmasi tiiketicinin psikolojik agidan

algiladigi riski yiikseltmektedir.
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UCUNCU BOLUM

SIGORTA POLICESINE SAHIP BIREYLERIN MARKA BAGLILIGI

3.1. Marka Baghhg

Marka bagliligi, misterilerin markaya karsi olan baglilik diizeyini yansitan bir
kavramdir. Marka baghligin1 saglayabilmek rekabetci piyasalarda faaliyet gosteren
sirketlerin temel amaglar1 arasinda yer almaktadir. Ciinkii markaya bagli olan miisteriler
alternatif markalar1 arastirma deneme yoluna gitmemekte ve miisterisi olduklar sirketin
iriinlerini tercih etmeye uzun vadede devam etme egiliminde olmaktadirlar. Bu nedenle
marka bagliligin1 benimseyen miisteriler “satin alma davranislarinda tekrarli bir sekilde
diizenli olarak ayni markay1 tercih etmelerinden” ve “kullandiklart markaya karsi olumlu
duygu ve disiincelerini ¢evresindeki diger insanlarla paylasarak onlar1 etkilemeye
caligmalarindan” dolay1 diger miisteri profillerinden farklilik gostermektedir (Karakadilar
ve Khiabanian, 2016:59).

Marka bagliligim1 davranigsal ve tutumsal olarak degerlendirmek miimkiindiir.
Davranmis olarak marka bagliligi, miisterilerin devamli olarak aymi markay1 alarak
gosterdikleri davramistir. Gilinimiiz sirketlerinin temel olarak hedefledikleri nokta,
davramigsal marka baghiliginin yaratilmasidir. Ornegin sigorta poligesine sahip bir
sigortalinin ayni sirketten siirekli olarak poligesini yenilemesi, rakip sirketlerin tekliflerine
direnmesi, satin aldig1 hizmetle ilgili yakin ¢evresine tavsiyede bulunmasi ve uzun soluklu
bir iligki siirecinden dolayr fiyat duyarliligmin diisiik olmasi sigorta sirketine yonelik
bagliligin gostergesidir.

Day (1969) marka baglilig1 ¢alismalarinda miisterilerin markaya kars1 tutumlarinin
da dikkate alinmasi1 gerektigini One siirerek tiiketici tutumlarmin marka sadakati
caligmalarinda yer edinmesi gerektigi konusunda Onciilik yapmistir. Davranigsal marka
sadakati yaklasiminda miisterilerin gecmisteki gercek satin alimlari dikkate alinirken,
tutumsal marka sadakati yaklasiminda miisterilerin gelecekteki satin alma niyetleri dikkate

alimmaktadir. Tutumsalcilarin bir diger énem verdikleri konu gercek sadakat ile sahte
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sadakat ayirimini yapabilmektir. Davranigsalcilar sadik, sadik olmayan miisteri ayrimi i¢in
kesin rakamsal degerler kullanirken, tutumsalcilar farkli seviyelerde sadakat oldugunu 6ne
siirerek marka sadakatinin seviyelerini belirlemeye ¢alismislardir.

Asagidaki bagliklarda sigorta hizmetlerinden marka baghiligi ve alt boyutlar

anlatilacaktir.

3.2. Agizdan Agiza iletisim

Agizdan agiza iletisim, Ingilizcede WOM olarak kisaltilan Word of Mouth kelime
grubunun karsiligidir ve kulaktan kulaga, agizdan kulaga, dilden dile gibi kavramlarla
karsimiza cikabilmektedir. Bir miisterinin memnuniyet ya da memnuniyetsizlik durumun
baskalarina iletmesine dayanan WOM, iki kisi arasinda ticari olmayan bilgi paylagimini
ifade eder. Ciinkii bilgi veren, tecriibelerini paylasan kisi ile bilgi alan, bagkalarinin
tecriibelerini dinleyen kisi arasinda bir ¢ikar iliskisi s6z konusu degildir. Agizdan agiza
iletisimin daha cok yakin ¢evre arasindaki bilgi paylasimina dayanmasi, ¢ikar iliskisi
temelli olmamasi ve insanlarin tanidik bildik kisileri daha gilivenilir bulmasindan dolayz,
kisileri ikna etme ve yonlendirme oOzelligi yiiksektir, kisiler arasinda resmi olmayan
iletisimi ifade eder. Genel anlamda giivenilir bulundugundan daha ¢ok kabul goriir.

(Kalebasi, 2017:7).

WOM stratejisinin temelinde gliven unsuru yatmaktadir. Miisteri bir¢ok alternatif
arasinda tercih yapmakta zorlanmis durumda iken, glivendigi bir insanin (arkadas, akraba,
komsu, is arkadasi, sosyal ortamlardaki birliktelikler, vb.) tavsiye ettigi iiriine/markaya

yonelmesi ¢ok dogaldir (Yavuzyilmaz, 2015:432).

3.2.1. Agizdan Agiza iletisimin Ozellikleri

Agizdan agiza iletisimde kaynaga iliskin bazi faktorler iletisim siirecini olumlu ya
da olumsuz bi¢imde etkiler. Ciinkii kaynak mesajin benimsenip benimsenmemesinde etkin
rol oynamaktadir. Bu faktorler, deneyim aktarimi, giivenilirlik, miisteriye dayali olmas,

zaman ve para tasarrufudur.
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3.2.1.1 Deneyim Aktarimi

Dolayli ve dogrudan olmak iizere iki yontem ile kisi deneyim sahibi olmaktadir.
Dogrudan deneyimde kisi zaman, para, basarisizlik veya hayal kiriklig1 riski agisindan
dolayli deneyimden daha maliyetli olabilecek olan iriini direck deneme islemini
gerceklestirmektedir. Dolayli deneyim ise, diger insanlarla deneyimleri hakkinda
konusmak, diger insanlarin deneyimlerini dinlemek ve diger tiiketicilere yardimci olmaktir.
Insanlar bu sekilde endiselerini ve risklerini paylasmaktadir. Tiiketiciler deneyimi ne kadar
hizli yasarlarsa bir iiriin veya hizmeti de o kadar hizli benimserler (Irdiren, 2016:7).
Ornegin bireysel emeklilik sozlesmesi satin almak isteyen bireyler genel pazar taramasi
yaparak elde ettigi bilgilerden daha ¢ok c¢evresinde bireysel emeklilik sahibi kisilerin
bilgilerine gore hangi sirket den polige satin alabilecegini, portfoyiinii nasil yonetecegini ve
yatirimini hangi sirket de daha iyi yonetilecegini gevresindeki kisilerin deneyimleri ve

yonlendirmeleri ile tercih yaparlar.

3.2.1.2. Giivenilirlik

Giivenilirlik, WOM’u gii¢li kilan en Onemli ozelliklerden birisidir. WOM
tilketiciler tarafindan olusturulan bir Orgiitten bagimsiz, kullanici igerikli pazarlama
iletisimi kanalidir. Bu yiizden tiiketiciler tarafindan daha giivenilir, inanilir olarak kabul
edilmektedir. Gondericisinin bagimsiz ve inanilir olmasindan dolayr WOM, ister pozitif
isterse negatif olsun ¢cok 6nemli bir iletisim tiiridiir. Satin alma kararini olustururken bilgi
toplayan miisteriler o iirlin veya hizmeti 6énceden denemis olan kisilere danigmaktadirlar.
Tavsiyede bulunan kisi bir beklenti i¢cinde olmadigindan verdigi bilgilerle ilgili gercekleri

saptirmamaktadirlar, bu nedenle WOM daha giivenilir olmaktadir (Turgut, 2016:49).

WOM’de oOnerilerin giindeme gelmesi, satin alma Oncesinde olabilecegi gibi
sonrasinda da s6z konusudur. Kisinin satin alimdan 6nce yararlandig: tavsiyeler WOM’nin
“girdi”si, satin aldiktan sonra bulundugu tavsiyeler ise WOM’nin “ciktisi” olarak

adlandirilmaktadir.
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3.2.1.3. Miisteriye Dayali Olma

Yeni teknolojiler, iirlinlerin birbirine benzemesi ve miisterilerin her an isletmeyi
degistirme giidiisli, agizdan agiza iletisimin gelismesini hizlandirmaktadir. Agizdan agiza
iletisim biitlin iletisim bigimleri i¢inde en fazla miisteriye dayali olan bigimdir. Kiminle
konusacagina ve ne soracagina tiiketici karar vermektedir. Burada onemli olan nokta
deneyimli bir misterinin bagka bir miisteriye tecriibelerini aktarmasi ve miisteriyi
yonlendirmesidir. Bu da gosteriyor ki aslinda tiim agizdan agiza iletisim nitelikleri birbiri
ile bagintilidir. Yani tiiketici saticiddan duydugu bilgiden ¢ok kendi yakininda bulunan
kisilerden etkilenir ve yapacagi aligverisleri giivendigi birinin tavsiyeleriyle
gerceklestirmeye calisir. Ote yandan tiiketici aldigi her iiriin ile aslinda deneyimini
artirmaktadir ve bu deneyimini baska miisterilere aktararak agizdan agiza iletisime katkida
bulunmaktadir. Iste bu yiizden agizdan agiza iletisim miisteriye baglidir burada en 6nemli

faktor miusteridir (Yavuzyilmaz, 2015:437).

3.2.1.4. Zaman ve Para Tasarrufu

Agizdan agiza iletisim yoluyla bilgi elde etme, kisiye ¢ok biiylik zaman kazandirir
ve bu iletisim yoluyla bilgi sahibi olmak ve sahip olunan bilgiyi genisletmek diger
pazarlama tiirlerine gore daha ucuz olabilmektedir. Giiniimiizde {iriin ve hizmet i¢in segme
sansinin fazla olmasma ragmen yogun is temposunun getirdigi zamansizlik, iirliin veya
hizmet hakkinda yeterli arastirma yapmay1 engellemektedir. Bu nedenle tiiketici fazla bilgi
sahibi olmadig1 bir iirlin veya hizmeti satin almay:1 diisiindiigiinde en iyi yol olarak, tiriin
veya hizmeti daha Once denemis birini bulup iirlin veya hizmetle ilgili deneyimlerini
ogrenmek olarak gormektedir. Ayrica diisiikk maliyetli olan agizdan agiza iletisim biiyiik

paralar harcanarak yapilan reklam ve tanitimlardan daha etkilidir (Biiytiktas, 2016:7).
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3.2.2. Agizdan Agiza iletisim Tiirleri

Agizdan agiza iletisim ile gonderici tarafindan verilen mesajlar pozitif ya da negatif
olabilir, yani gonderici bilgiyi ya pozitif bir sekilde saglar ya da agik bir sekilde negatif
olarak yansitilmaktadir (Mulder, 2013: 251).

3.2.2.1. Olumlu Agizdan Agiza Iletisim

Olumlu agizdan agiza iletisim kisilerin satin alma kararlarinda etkilidir. Olumlu
agizdan agiza iletisim, isletmenin arzu ettigi tavsiye niteligindeki haberler bagkalarina
aktarilldigi zaman meydana gelmektedir. Bazi insanlar iirtinler ve hizmetler hakkinda
konusmaktan, yeni aldiklar1 bir iriinii baskalarina tavsiye etmekten, duyduklari hazzi
baskalartyla paylagsmaktan hoslanirlar. Bu paylasim sonucu olusan olumlu agizdan agiza

iletigim kisilerin kararlarin1 etkileyebilmektedir.

Agizdan agiza iletisimde isletmeler pazara sundugu iiriinleri hakkinda tiiketicilerin
olumlu bir algiya sahip olmalarini arzu ederler. Ozellikle de pazara yeni girecek iiriinler
i¢in tiiketicilerin olumlu bir alg1 gelistirmelerine katki saglamak i¢in 6zel bir ¢aba harcarlar.
Bilirler ki bir iiriin hakkinda olusabilecek olumsuz bir imajin ortadan kaldirilmasi oldukca
giic olacaktir. Ayrica olumsuz algilamalarin olumlulara gore ¢evrede daha fazla kisiye
anlatildigim yapilan arastirmalar gdstermektedir. Iste buna engel olmak igin 6zellikle
toplum onderi, referans grubu diye adlandirilan ve yenilikleri deneyerek c¢evresine yayan
kisilerin olumlu bir algiya sahip olmalarina c¢alisilir. Zira diger tiiketiciler bunlari referans

alabilecektir (Yavuzyilmaz, 2016:971).

Business Week’de yayinlanan bir arastirmada, goriisiilen kisilerin %69 u son bir yil
icin restoran sec¢imiyle ilgili karar verirken en az bir kere olumlu agizdan agiza iletisimden
faydalandiklarim1 kabul etmislerdir. Ayni arastirmada katilimcilarin %36°s1 bilgisayar
yazilim ve donanimi, %24’i elektronik esya, %22’si seyahat, %18’i otomobil ve %9’u
finansal hizmetler ile ilgili satin alma kararlarinda olumlu agizdan agiza iletisimden

etkilendiklerini belirtmiglerdir. General Electric tarafindan yapilan bir arastirmada ise
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katilimcilarin  %61°1 satin alma Oncesinde arkadas fikirlerinin ¢ok yararli oldugunu
belirtmiglerdir. Bir baska arastirmada finansal hizmetler sektoriinde ve perakendecilik
sektoriinde yasanilan her olumlu etkilesimin, dort kisiye aktarildigi belirtilmektedir
(Goodman,2005:46). Olumlu agizdan agiza iletisim sadece isletmelerin pazarlama
harcamalarinin azalmasina sebep olmaz. Bunun yaninda yeni miisteriler ikna edildigi ve
etkisi altina aldig1 takdirde isletmenin gelirlerinin yiikselmesini de saglar (Derbaix ve
Vanhamme,2003:99-116). Starbucks, Cheesecake Factory, Jet Blue, Harley Davidson gibi
isletmeler diger pazarlama etkinliklerinde daha az caba sarf ederek olumlu agizdan agiza
iletisim sayesinde Onemli basarilara ulasmis igletmelerdir. Bu isletmeler memnun
miisterilerinin yardimiyla daha az reklam harcamasiyla biiylimeye devam etmektedirler

(Goodman,2005:46).

Olumlu agizdan agiza iletisimde kisi, iliskide bulundugu baska kisilere iirlin veya
hizmet aldig1 isletme ya da magaza hakkinda bilgi vermektedir. Edinilen bu bilgi ve
tavsiyelerle isletme veya magaza hakkinda olumlu tutum sergilenmekte ve isletmelerin
nitelikleri dviilmektedir (Brown vd., 2005:125). Kisilerin 6vgili ve tavsiyelerini etkileyen
bazi1 faktorler bulunmaktadir. Pazarlama alaninda bu faktorlerin belirlenmesine yonelik
bircok arastirma yapilmistir. Bu arastirmalara gore tespit edilen faktorler sOyle siralanabilir

(Kiliger, 2006:26-27):

e  Memnun olma diizeyi,

e Deger ve kalite ile ilgili algilamalar,

e Mal veya hizmet performansi,

e Kisinin hizmet saglayici tarafindan sunulan sosyal destegi algilama sekli
(Ornegin, miisteriyle kurulan sdzlii ve sdzsiiz iletisim),

e  Miisteri sadakati,

e Taahhiit (bir isletme ile kisi arasindaki iligkinin siirdiiriilmesi ile ilgili var olan
stirekli istek),

e  Miisterinin kendini isletme ile 6zdeslestirmesi.

41



3.2.2.2. Olumsuz Agizdan Agiza lletisim

Tiiketiciler satin aldiklar1 triinlere iliskin olumsuz deneyimler edindiklerinde,
memnun kalmadiklarinda ya da sikayetleri ilgili isletme tarafindan giderilmediginde diger
tikketicilerin s6z konusu {iriinii satin almalarin1  6nleyerek isletmeyi bir sekilde
cezalandirabilmek amaciyla negatif WOM’da bulunma konusunda daha yiiksek
motivasyona sahip olmaktadir. Bununla birlikte tiiketicilerin, isletmenin dikkatini
memnuniyetsizliklerine ¢ekmek ve diger tiiketicilerin benzer kotii deneyimler yagamasina
engel olmak i¢cin de negatif WOM’a basvurduklar1 da gézlemlenmektedir. Literatiirde yer
alan pek ¢ok arastirma negatif WOM’un pozitif WOM’a gore tiiketicilerin tercihleri
tizerinde ¢ok daha etkili oldugunu gostermektedir. S6z konusu ¢alismalar tiiketicilerin bir
tiriin hakkinda negatif yorumlar/bilgiler edindiklerinde s6z konusu {iriinii satin almak i¢in

daha az istekli olduklarin1 géstermektedir (Tiirker ve Giilmez, 2015:66).

Tiiketicilerin olumsuz agizdan agiza iletisime yoOnelmelerinde bazi faktorler
bulunmaktadir (Schiffman ve Kanuk, 2004:504). Sekil 3’de olumsuz agizdan agiza

iletisime neden olan faktorler gosterilmektedir.

Tiiketicilerin olumsuz agizdan agiza iletisime yonelmelerinde kisisel ve durumsal
faktorler etkili olmaktadir. Kisisel faktorlerin i¢inde kisilikle ve tutumlarla ilgili faktorler ve
ilgilenim diizeyi yer almaktadir. Kendine giliveni yiiksek, kisisel iligskilerde aktif ve
baskalarina yardimct olma hususunda kendini sorumlu hisseden kisilerin, bu tiir iletisime
girme konusunda daha istekli olduklar1 belirtilmektedir. Ote yandan iiriin ilgilenimi yiiksek,
sirket ve {riin ile ilgili olumsuz tutumlara sahip tiiketiciler, olumsuz agizdan agiza iletigsime
daha fazla yonelmektedirler. Durumsal faktorler icinde ise satin alma kararinda ilgilenimin
yiiksek olmas1 ve iletisimde bulunan kisiyle yakinlik derecesi yer almaktadir (Kiliger,
2006:23).
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3.2.3. Agizdan Agiza iletisim Seviyeleri

WOM’nin seviyeleri “-4” seviyesinden “+4” seviyesine uzanan dokuz seviye

bulunmaktadir. Bu seviyeler ve seviyelerin 6zellikleri Tablo 1’de gdsterilmektedir

Tablo 1: Agizdan Agiza lletisim Seviyeleri

Seviye | Ozellikler
Uriinii denemis olan bireyler kullamlan iiriinden hi¢ memnun kalmamuslardar.
Devamli olarak iiriinden sikayet ederler ve baska kisileri {iriinii kullanmalarindan vazgegmeye
caligirlar.
-4 Durum eger ki, kisa vadeli bir krizse ¢abuk ve sorumlu davranildiginda {irliniin kurtulma ihtimali
bulunmaktadir.
Eger ki durum, uzun vadeli bir krizse, {iriiniin kurtulma ihtimali sadece pazarda rakibinin olmamasina
(tekellesmeye) baglidir.
Tiiketiciler, baska kisilere iiriinii kullanmamalarini sdylerler ama vaziyet skandal boyutunda degildir.
3 Bu durumdan kurtulmak -4 seviyesindeki durumdan kurtulmak kadar zordur.
Uriinle alakali problemler vardir ama tiiketiciler iiriinii kullanmaya devam ederler ve sorulmadig
slirece iiriin hakkinda negatif konusmazlar.
9 Uriiniin satislar1 yavas yavas diismeye baslar, siire¢ yavastir ¢iinkii miisteriler, {iriinii kotiillemeye ¢ok
hevesli degildirler.
Bu dénemde daha fazla reklam yapmak, yangina koriikle gitmekten farksizdir.
Uriinii  kullananlar, iriinden tatmin olmamuslardir ama {iriin hakkinda koti konusacak ve
1 olumsuzluklar1 yayacak kadar kizgin degildirler. Ancak kendilerine iirlin soruldugunda olumsuz
seyler sdyleyeceklerdir.
Uriin kullanicilar {iriin hakkinda konusmaya, fikirlerini sdylemeye istekli degildir.
0 Bu seviyedeki {irlin hakkinda ya ¢ok az konusulur ya da hi¢ konusulmaz.
Soruldugunda {iriin hakkinda olumlu seyler sdylenir fakat insanlar memnuniyetlerini kendiliginden
acgiklamaz.
1 Bu asamada, reklam gibi geleneksel pazarlama araglari kullanildigi takdirde tirliniin +2 seviyesine
gecme sansi yliksektir.
Miisteriler iirtine hayrandirlar. Sordugunuzda {iriiniin muhtesem oldugunu anlatirlar.
2 Bu agamadaki iirlinler i¢in geleneksel pazarlama araglarini kullanmak ¢ok gerekli degildir.
Miisteriler, iiriin kullanmalari i¢in diger insanlari ikna etmeye calisir.
3 Uriine ¢ok olumlu duygular beslenir, insanlar iiriin hakkinda konusmaya heveslidir dyle ki iiriin
insanlarin giindeminde 6nemli bir yer isgal eder.
Uriin giindem yaratmistir. Insanlar miitemadiyen iiriinii konusmakta ve iiriniin muhtesemligini
A anlatmaktadir.

Uriin hakkinda arzu edilen duyurumun sagladigi bu safhada iiriin satiglar1 patlar.
Bu seviyede insanlarin beklentilerini yonetmek ¢ok dnemlidir.

Kaynak: Silverman, G. (2007:57)
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3.3. Sikayet Davranisi

Sozliikk anlamiyla sikayet; hosnutsuzluk belirten s6z veya yazi, sizlanma, sizilt,
yakinma veya yakiti demektir. Sikayet etmek ise, birinin yaptig1 yanlis bir is veya
davranig1 daha iist makamdakine veya ilgili kisiye bildirmek anlamindadir. Sozlik
anlaminda sikayet etmek her ne kadar bir iist makam diye ifade edilmekteyse de,
kullanimda sikayet etmek Oncelikle rahatsizligin olustugu yerdeki ilk sorumlu kisiye
yapilmaktadir. Eger tatmin edici bir cevap alinamaz ise bir iist makama gidilmektedir.
Buradaki iist makam tabiri isletmedeki birbirine bagli sirali makamlar1 ifade etmenin
yaninda isletmenin bagli oldugu kurulus ve dernekler, hatta sorumlu kamu kuruluslar ile

diger idari ve adli makamlar1 kapsamaktadir (Seyran, 2009:75).

Miisteri sikayet davranisi; {irlin veya hizmet ile ilgili karsilanmamis beklentiler,
kusurlu riin, zayif servis kalitesi ve yerine getirilmeyen vaatler gibi farkli nedenlerle
ortaya c¢ikabilmektedir. Nedenleri farkli olsa da sikdyet davranisi temelde davranissal tepki
ve eylemsizlik tepkisi olmak tizere iki farkli sekilde ger¢eklesmektedir. Davranissal tepki;
memnuniyetsizligini isletmeye, sosyal cevresine ve resmi kanallara iletme seklinde
gerceklesmektedir. Memnuniyetsizlik sonucu eylemsizlik veya sosyal ¢evreyle paylasim
isletmeler i¢in en olumsuz tepkilerdir. Ciinkii her iki durumda da isletme
memnuniyetsizlikten ve nedenlerinden haberdar olmadigi i¢in telafi etme ve diizeltme

firsatina sahip olamamaktadir (Ceylan vd., 2017:3).

Bunlarin yaninda bireyin ¢ekingen ve sikilgan bir karaktere sahip olmasi ve
bagskalarinin ne diislinecegi endisesini list seviyelerde yasamasi da sikayet etme egilimini
olumsuz etkileyen faktorler olarak gosterilmektedir. Ayrica alinan iriiniin ucuz olmasi,
problemin neminin az olmasi, marka degistirmenin kolay olmasi, satin alma deneyiminin
miisteri i¢in onemsizligi, miisteri sikayet etmenin maliyeti, sikayet etme ile ilgili psikolojik
veya sosyal bir risk oldugunu algilamasi gibi nedenler de gosterilmektedir (Gokdeniz,

2012:19).

Fornell vd., (1996)’ya gore miisteri sikayet davraniglar1 sirketler agisindan her ne

kadar olumsuz olarak algilansa da miisteri sikdyet davranislarina gére hareket ederek
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miisteri beklentisini olumlu sonuglandiran sirketler daha sadik miisteriler kazanmaktadirlar.
Miisteri sikayet davranislarinin degerlendirilmesi, isletmeler agisindan 6zellikle dogru is
stratejileri ve taktiklerin gelistirilmesi, miisteri memnuniyetini de kapsayacak sekilde etkin
miisteri iliskileri yonetimi elde edilmesi agisindan biiyiik 6neme sahiptir (Ceylan vd.,
2017:3). TSB’nin 2012 yilinda miisteri sikayetler ile ilgili yaptig1 arastirma Sekil 4’de

gosterilmektedir.

Yaptiim 6deme konusunda kag kere hizmet alacagimim bilmiyorum _ 11%
Sigorta konusunda sirketlere glivenmiyorum _ 8%
Sigorta sirketleri verdikleri hizmetlere karsilik cok 6deme aliyorlar _ 7%

Hasar sonrasin ddeme yapmamak icin ellerinden geleniyapiyorlar _ 5%

Hizmet kalitesi yetersiz _ 4%

Sekil 4 : Sigorta Policesi Sahiplerinin Sikayet Unsurlari
Kaynak: Tirkiye Sigorta Tutum ve Davranis Arastirmasi, 2012

Yapilan arastirma sonuncunda miisterilerin en ¢ok sikayet ettigi konu primlerin
yiiksek olmasidir. Yaptigr 6deme karsilig1 alacagi hizmetlerin neler oldugunu bilmeyen,
sigorta sirketlerine giivenmeyen, hasar sonrasi sikayetler ve hizmet yetersizligi diger

sikdyet nedenleri arasinda sayilabilir.
3.4. Davramis1 Siirdiirme

Literatiirde ¢ok az sayida yazar davranisi siirdiirme kavramini tanimlamay1 denemis
ancak bu alandaki aragtirmalardaki eksiklerden dolayr net bir tanimlama mevcut degildir.
Brassington’a (2003) gore davranisi siirdiirme kavrami “belirli bir {iriiniin herhangi bir
markasina sadik olmayan ve kategori i¢inde iki veya daha fazla marka arasinda gecis yapan
tiiketiciler” anlamina geliyor (www.ukessays.com, 2013).

Danimarka Rekabet ve Tiiketici Otoritesi (Wilke, 2012) tarafindan hazirlanan
raporda, degisimin en biiylik engelinin tiiketicinin kendi inanci oldugu ve ilk yonlendirme
asamasinda kendisine asina olmak i¢in uzun siire ve ¢aba gosterecegi sonucuna varilmistir

alternatifler mevcut ¢ozlimlerinden daha iyi veya daha wucuzdur. Raporda ayrica
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tilkketicilerin daha az bilinen bir sirkete gegis endisesi oldugu sonucuna varilmaktadir. Bu
endise, kismen endiistrinin kotii bir imaja sahip olmasi ve sirkette degisen bir sirkette
yiiksek bir kidemli (ve diisiik hasar iddias1 gegmisi) varsa, miisterinin birikmis serefeli bir
tiir kaybetme riski tasidigi endisesi var. Bu, miisterinin gecis yaparak bir risk aldigini
hissettirdigi beklentisini desteklemektedir (Frandsen, 2016:22).

Davranis siirdirme davranisini etkileyen yedi faktér bulunmaktadir; fiyat, itibar,
satin alma sonrasi verilen hizmet, miisteri memnuniyeti, demografik ozellikler, etkili

reklam ve irade dis1 vazgegmedir (Clemes, 2007:53).
3.4.1. Fiyat

Keaveney (1995), servis ve fiyat algilamalarinin zayif olmasi nedeniyle miisterilerin
yarisindan fazlasiin servis degistirdigini bildirmistir. Bu bulgu, olumsuz fiyat
algilamalarinin bir miisterinin davranis1 siirdiirme niyeti lizerinde dogrudan bir etkisi
olabilecegini diisiindiirmektedir.

Misterinin sigorta hizmetini satin alirken goz Oniinde bulundurdugu en 6nemli
unsurlar, sigorta isletmesinin giivenilirligi ile bir hasar durumunda miisteriye verdigi hizli
ve kaliteli hizmettir. Fakat sigorta sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin pazarda mevcut
iriinlerinin hemen hemen ayni olabilecegi diisiiniilecek olursa, miisterilerin bu {irlinler ve
isletmeler arasindan tercih yapabilmesi fiyatin 6nemini daha da fazla ortaya ¢ikarmaktadir.

Sigortacilikta prim denilen ve sigorta fiyatin1 olusturan tutar, genellikle her sigorta
doneminin basinda odenir ve o donem ig¢in gecerli olur. Primlerin sigorta déneminin
basinda pesin olarak 6denmesi hasar ve faaliyet giderlerini karsilar. Primlerin sigorta
doneminin basinda pesin olarak O6denmesi ve hasar ile faaliyet giderlerinin bdylece
dagitilmis olmasi, sigortacinin elinde belirli bir miktarda meblagin birikmesine neden olur.
Bu birikim ile hasar tazminatinin 6denecegi zamana kadar bir yatirim imkan1 meydana
gelebilir (Timur, 2006: 173).

3.4.2. itibar

Itibar faktorii 1950’lerden 1970’lere kadar cesitli calismalara konu olmustur.
Gerrard ve Cunningham (2004) isletme itibarini, bir isletme ve onun st diizey

yoneticilerinin biitiinliigii ve isletmenin algilanan finansal istikrar1 olarak belirtmislerdir.
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Isletme itibari, miisterilerin satin alma ve davranis1 siirdiirmesinde 6nemli bir rol
oynamaktadir (Clemes, 2007:53). Miisterilerin sirkete olan giiveni davranist siirdiirme
olasiligin1 ylikseltirken, olumsuz bir isletme itibari, miisterinin bagli oldugu isletmeyi
degistirme kararinda gii¢lii bir etkiye sahiptir.

Miisterilerin sigorta sirketlerini nasil gordiikleri yani kurumun itibari, sunulan
hizmet ve miisterilerle olan iletisim miilkemmelligine baglidir. Misteri hizmetlerinde
onemli olan miisteriler tarafindan goriildiigii bi¢cimiyle hizmet, profilin iyi odaklanmis net
bir hizmet itibarina donistiirilmesidir. Bunu gergeklestirmek ic¢in de yapilacak ilk
uygulama agik, 6zli, izlenebilir ve gerceke¢i hizmet standartlarini belirlemektir (Aktas,

2017:66).

3.4.3. Satin Alma Sonras1 Hizmetler

Mali hizmetler siklikla, bir isletmenin calisanlar1 ve miisterisi arasinda dogrudan
temasla ya da telefon veya igletmenin internet saglayicilariyla etkilesimde bulunarak
saglanir. Hizmet sunumunda ve hizmette es zamanlilik isletmeler igin ortak bir 6zelliktir.
Isletmeler hatasiz hizmetler sunmaya calissa da isletme miisteri etkilesimi pek cok kontrol
edilemeyen faktdrden etkilendiginden hizmet basarisizliklar1 kaginilmazdir (Stefan,
2004:367). Hizmetler de yasanana bu eksiklikler miisteriler arasinda negatif WOM iletigim
kurulmasina neden olur ve bu negatif etki davranisi siirdiirme egilimini azaltir.

Sigorta sirketi, poligenin iizerinde anlasilan hususlara uygun olarak diizenlenip,
sigortaliya en kisa zamanda teslim edilmesinden sorumludur. Fakat bu sorumluluk teslim
ile sona ermez. Eger miisterinin liriinden tekrar satin almasi isteniyorsa, sirketin {iriin
garantisi ve satis sonrasi hizmet gibi miisteri ihtiyaclarini tatmin etmeye ¢alismasi gerekir.
Zira sirketin amaci1 da miisteriye bir defaya mahsus satis yapmak degil, ayn1 miisteriye
stirekli satig yapmaktir. Sirketlerin miisterileriyle bir araya gelmek igin faaliyetler
diizenlemesinde ve yeniliklerini tanitmasinda yarar vardir. Sirketlerin miisterileri ile ilgili
kayit tutmasi, miisterisinin sigorta ihtiyaci ile ilgili degisikliklerini yakindan izleyip,
miisterisini sigorta ile ilgili yenilik ve gelismelerden haberdar etmesi gerekir. Sigorta sirketi
veya acente, sigortalinin ihtiyacina en uygun poligeyi diizenleyip ona huzur ve giiven

saglamakla ona hizmet eder. Hasar durumunda ise bu hizmet, sigortalinin aninda yaninda
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olmak, hasar tespitini kolaylastirmak, hizlandirmak ve oOdemeleri en kisa zamanda

gerceklestirmek seklinde olur (Evren, 2007:89).
3.4.4. Miisteri Memnuniyeti

Churchill ve Surprenant (1982), memnuniyeti, "alicinin, beklenen sonuclarla
baglantili olarak satin alma bedellerini ve maliyetlerini karsilastirmasindan kaynaklanan bir
satin alma ve kullanma sonucunu" kavramsal olarak degerlendirmistir. Miisteri
memnuniyeti ¢ogunlukla miisterilerin gelecekteki satin alma isteklerinin olusmasinda ana
etki olarak kabul edilmektedir. Hizmetlerden memnun olan miisteriler, tekrar satin almaya
egilimlidir.

Bugiin bir¢ok hizmet isletmesi, miisteriye sunulan degeri arttirmanin yolunun,
miisteri memnuniyetini garantilemekten gectigini diisiinmektedir. Bu da beraberinde bazi
cabalar gerektirir. Isletmeler kendilerini rakiplerinden farkli kilmak icin hizmet garantisi
saglamaktadir. Bu cabalarin etkinligi acisindan oncelikle miisteri istekleri belirlenmelidir.
Ayrica, garanti konusunda verilen sozlerin yerine getirilebilmesi i¢in personelin
giiclendirilmesi, problemlerin tespit edilmesi i¢in hizmet basarisizliklarinin incelenmesi ve
hizmet dagitim siirecinin iyilestirilmesi gerekmektedir (Berkowitz vd., 1997: 356).

Sigorta hizmetlerinde miisteri memnuniyeti unsurlart uygun prim, polige
teminatlari, police ile saglanan imkanlar, hasar sonras1 hizmetler, tazminat 6deme siiresi ve
miktarin dengesi, tekrar sattim alma davranisinda yapilan indirim ve avantajlar olarak

siralamak mimkiindiir.

Cok memnunum+Memnunum
= Ne Memnunum Me Degilim
Memnun degilim+Hic memnun desgilim

Orra!an?a
2012 20% 5. Memnuniyet
4.03/5.00

Sekil 5: Sigorta Sahiplerinin Police Memnuniyetleri

Kaynak: Tiirkiye Sigorta Tutum ve Davranig Arastirmasi, 2012
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TSB’nin 2012 yilinda sigorta sahipleri ilizerinde yaptigi tutum ve davraniglar
aragtirmasi sonucunda sigorta poli¢esine sahip bireylerin memnuniyet oran1 %90 olarak
bulunmustur. Memnun degilim veya hi¢ memnun degilim diyenlerin oran1 %3’diir.
Duyulan bu yiliksek memnuniyetin c¢alistiklar1 sirkete bagliliklari arttirdigi da aym

arastirma da ortaya konulmustur.
3.4.5. Demografik Ozellikler

Hizmet baglaminda davranisi siirdiirme egilimi agisindan yas, gelir ve egitim gibi
demografik oOzellikler miisterilerin tercih ettikleri isletmeleri degistirmede etkili
olabilmektedir. Colgate ve Hedge (2001), Avustralyali ve Yeni Zelandalilarin bankacilik
davraniglarint ampirik olarak incelemis ve gecis yapan bankalarin gen¢ miisteriler, yliksek
gelirli miisteriler ve yiiksek egitimli miisteriler arasinda daha fazla oldugunu tespit
etmislerdir. Onceki arastirmalarda cinsiyet, irk ve meslek gibi ek demografik 6zelliklerin
bankacilik sektoriindeki miisteri gecis davranisini etkiledigi yoniinde kanitlar da

bulunmaktadir (Clemes, 2007:55).

m Erkelk m Kadin So-64 45-54 el
m25-34 m15-24
15% =
187
l .
Kashko Bireysel Elrayssl
Emellilik EmeckElk

SEKIL 6: Demografik 6zelliklerin Satin Alma Uzerinde Etkisi

Kaynak: Tirkiye Sigorta Tutum ve Davranis Arastirmasi, 2012

TSB’in 2012 yilinda Tiirkiye Sigorta Tutum ve Davranis Arastirmasi sonuglarina
gore bireysel emeklilik bireylerin %39 erkek, %61’i kadin tiiketicidir. Yas degiskeni

incelendiginde orta yash bireylerin sigorta yaptirma egiliminin daha yiiksek oldugu
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goriilmektedir. Gerek risk algilamalar1 gerekse baglilik kapsaminda demografik degiskenler

temel degiskenler arasindadir.

3.4.6. Etkili Reklam

Reklamcilik yaygin olarak farkindalik yaratmak ve hizmet sunumunda ilgi
uyandirmak, miisterileri hizmet hakkinda egitmek i¢in kullanilmaktadir. Reklam rekabet
edebilir bir konumu olusturmak, yeniden tanimlamak, riskleri azaltmak ve hizmetleri daha
elle tutulur hale getirmek i¢in 6zellikleri ve uygulamalari igermektedir (Clemes, 2007:55).

Sigortacilik sektoriinde tercihi etkileyen nedenlerden biride etkili reklamlardir.
Sigorta sirketleri reklam verirken belirli hedeflere ulagsmay1 amaglar bu hedefler; sigorta
ihtiyacina halkin dikkatini ¢ekmek, yeni bir polige tiiriinii tanitmak ya da belirli bir konuda
bliylimek, police alicisiyla direk iliski kurmak, iyi imaj yaratmak ve mevcut islerini
korumaktir (Aktas, 1992:167).

3.4.7. irade Dis1 Vazgecme

Sigorta hizmetlerinde irade dis1 vazgegme genel olarak yasanma ihtimali diistik olsa
da sahip olunan poligenin iiretici sirketin iflas etmesi veya baska bir durumdan
faaliyetlerine son vermeleri durumunda police sahipleri farkli bir araciy1r kullanarak

mallarini sigorta yaptirmalar1 olarak tanimlanabilir.

3.5. Daha Fazla Odeme Egilimi

Fazla 6deme, tiiketicilerin bir iirlinli satin alirken o triine diger tirlinlerin fiyatlarina
kiyasla fazla 6deme yapmasi anlamma gelmektedir. Bu fiyatlandirma ayni zamanda
literatiirde iirlinlin gercek degerine yapilan ancak zaman zaman adil fiyat sinirlarini asan
fiyatlar olarak da adlandirilmaktadir. Bireylerin fazla o6demeyi goniillii olarak
gerceklestirmesi ise i¢sel ve digsal degiskenlere bagli olarak degisiklik gosterebilmektedir.
Ayni1 zamanda bireylerin bir iirlin i¢in fazla 6deme yapmaya istekli olmalari, s6z konusu
iiriin i¢in tiiketici talebi anlamina da gelmektedir (Tiirk vd., 2016:164).

Marka sadakati olusumunun tiiketici agisindan daha fazla 6deme egilimi yan1 sira en
onemli davranigsal ¢iktilarinin, olumlu agizdan agiza iletisim (Word of mouth-WOM) ve
tekrar satin alma niyeti (repurchase intention-RPI) oldugu goriilmektedir. Bu nedenle

hizmet siirecini degerlendiren modellerde davranissal ¢ikti olarak ele alinan daha fazla
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O0deme egilimi, isletme karliliginin yan1 sira mevcut hizmetin stirdiiriilebilirligi acisindan da
Onem tasimaktadir. Yeni miisteri elde etmenin maliyetinin, mevcut miisterileri tutmanin
maliyetinden daha yiiksek oldugunu ve aldiklar1 hizmetin kalitesi ve hizmetten elde edilen
tatminle isletmeyle kalan tiiketicilerin daha yiiksek karlilik saglayacagini ifade etmektedir
(Ozer ve Délarslan, 2014:34). Sigorta sirketlerinin pazarda faaliyet gdstermesinin en biiyiik
nedeni karlhiliklarimi artirmaktir. Dolayisiyla miisteri tatmini 6l¢limii ve sonuglar1 tizerinde
uygun programlar sirketlerin gelisimini ve karliligini artirmaktadir. Miisteriler ihtiyaglarini
tam olarak karsilayan hizmet veya {iriin i¢in daha ¢ok 6demeyi goze almaktadir. Arastirma
sonuclarina gore, miisteri kaybinda %50’lik azalig, karlilikta %25 ile %85 arasi artisa neden

olmaktadir (Aktas, 2017:72).

51



DORDUNCU BOLUM
SIGORTA POLICE SAHIPLERININ OZ YETERLILIK DUZEYLERI,

RiSK ALGILAMALARI VE SIRKETLERINE OLAN BAGLILIKLARI

4.1. Arastirma Problemi

Bireyler giinliik hayatlarinda karsilastiklar1 olaylara kars1 kendilerini giivence altina
almak isterler. Baslarina gelebilecek olaylardan minimum kayip ile kurtulmak i¢in sigorta
poligelerini satin alir ve sigorta sahipligine onem verirler. Ayni sekilde devletlerde
toplumsal diizeni korumak ve Katastrofik riskleri minimize etmek igin bazi sigorta tiirlerini
zorunlu kilarak belirli bir havuz olusturur ve bu olusturulan havuz ile zarar goren
tilketicilerin hasarlarini tam ve hizli bir sekilde karsilamayr amaclamaktadir. Bireylerin
zorunlu sigortalar disinda satin aldigi policeler gonilli sigortalilik adi altinda
degerlendirilir ve bireylerin bu mallarin hangilerini alacagina karar vermesinde rol oynayan
en Onemli faktor algiladiklar riskler ve bireylerin 6z yeterlilik diizeyleridir. Sigorta hizmet
sektorii stirekli gelisen ve biiyiiyen bir sektdr oldugu i¢in miisterinin isteklerine ve yapisina

onem vermek sirketler i¢in biiyiik 6nem teskil etmektedir. Bu arastirmanin temel problemi:

Problem: Sigorta poligesine sahip bireylerin genel 6z yeterlilik diizeyleri nedir?
Algiladiklart riskler nelerdir? Bu risklerin demografik ozellikler ve satin alinan polige

tiirlerine gore farkliliklari nelerdir?

Ana problem altinda, bu caligmada kapsaminda gerekli goriilen alt problemler

sunlardir:

1. Polige sahiplerinin 6z yeterlilik diizeyleri nedir?

2. Polige sahiplerinin algiladiklar riskler nelerdir?

3. Sigorta polige sahiplerinin polige yaptirdiklar1 sigorta sgirketine baglilik
durumlari nedir?

4. Polige sahiplerinin 6zyeterlilik diizeyleri demografik 6zelliklere gore farklilik

gostermekte midir?
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5. Police sahiplerinin algiladiklar1 riskler demografik ozelliklere gore farklilik
gostermekte midir

6. Sigorta sirketine baglilik demografik ozelliklere ve sirket markasina gore
farklilik gostermekte midir?

7. Oz yeterlilik, algilanan risk ve baghlik arasinda iliski var midir? Var ise
iligkinin yonii ve gilicii nasildir?

8. Polige sahiplerinin 6zyeterlilik diizeyi, risk algilama faktorleri ve demografik

Ozelliklerinin sigorta sirketine baglilik tizerindeki etkisi nedir?

4.2. Arastirmanin Amaci1 Onemi

Bu calisma ile temel olarak, sigorta sektoriinden hizmet alan bireylerin sahip
olduklar1 genel 0z yeterlilik diizeylerinin belirlenmesi, algiladiklar1 risklerin neler
oldugunun saptanmasi ve bu konularla iliskili olarak olusan marka bagliliginin hangi
diizeyde oldugunun ortaya konmasi amag¢lanmaktadir. Bu dogrultuda arastirmada asagidaki

sorularin yanitlar1 aranmaktadir;

Genel 0z yeterlilik ile ilgili ¢alismalar incelendiginde g¢ogunlukla egitim Ggretim,
spor ve saglik sektoriinde aragtirmalara konu oldugu goriilmektedir. Hizmet sektorii i¢in
yapilan arastirmalar oldukga kisithdir. Birebir sigorta hizmetlerini konu alan herhangi bir
arastirmada mevcut degildir. Algilanan riskler ile ilgili literatiir incelendiginde genel olarak
isletme ve turizm sektoriinde yapilan ¢aligmalara rastlanmaktadir. Hizmet sektorii olarak
bankacilik hizmetlerini {lizerinde arastirma yok denecek kadar az olmakla birlikte sigorta
policesi satin alan bireyler ile ilgili herhangi bir tez ¢alismasi bulunmamaktadir. Baglilik
genel olarak pazarlama biliminin igerisinde daha cok caligmalara konu olmakla birlikte bu
tez i¢in kullanilan bagliklar arasinda en genel ve en kapsamli arastirmaya ve literatiir

zenginligine sahip bagliktir.

Sigorta hizmet sektorii ve sigorta egitimi {iilkemizde yeni yeni gelismekte

oldugundan dolay: literatiirde kaynaklar oldukca sinirlidir. Bu baglamda yapilan aragtirma
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ve sonrasindaki Oneriler gelisime ve aragtirmaya oldukc¢a miisait sigorta sektoriinii ve diger

basliklar1 arastirmacilar i¢in oldukca cazip kilmaktadir.

4.3. Arastirmamin Kapsam

Arastirmanin evreni 2017 yilinda Bursa ilinde trafik ve bireysel emeklilik
sozlesmesi sahibi bireylerdir. Bursa ilinde Agustos-Eyliil 2017 tarihlerde polige sahibi
bireylerin {izerinde arastirma yapilmistir. Arastirmanin gergeklestirilmesinde kolayda
yoldan Ornekleme yontemi secilmistir. Arastirmaya katilmayr goniillii olarak kabul
edenlerle goriisiilmiis, arastirmanin amaci hakkinda bilgi verilmis, onaylar1 alindiktan sonra
calisma kapsamina dahil edilmistir. Bu dénem zarfinda 412 kisi ile goriisiilmiis, ancak 395

soru form analize tabi tutulmustur

4.4. Arastirma Yontemi

Arastirmada elde edilen veriler SPSS (Statistical Package for Social Sciences) for
Windows 23.0 programi kullanilarak analiz edilmistir. Verileri degerlendirilirken
tanimlayici istatistiksel metotlar1 (sayi, yiizde, ortalama, standart sapma) kullanilmistir.
Degiskenler arasi iliskilerin analizinde ise, One Way ANOVA, ti-testi, korelasyon ve
regresyon analizleri kullanilmistir. Olgek sorularm giivenilirliginde ise Cronbach-alpha

kullanilmistir.

Arastirmada veriler anket yontemiyle toplanmistir. S6z konusu anket 4 bdliimden
olusturulmustur. Anketin birinci béliimiinde genel 6z yeterlilik diizeylerine iliskin 10 ifade
yer almaktadir. Bu ifadeler Matthias Jerusalem ve Ralf Schwarzer’in 1981 yilinda yapmis
oldugu ¢alismadan alinmugtir. Ikinci béliimdeki sorular sigorta poligesi sahibi bireylerin
algiladiklar riskleri 6lgmeye yonelik ifadelerden olusmaktadir. Stone ve Gronhaug (1993)
arastirmalarinda kullandiklar1 algilanan risk olcegi alinmis ve sigorta polige sahibi
miisterilerin algiladiklar1 risklere gdre uzman paneli ile uyarlanmigtir. Ugiincii bdliimde

sigorta sirketine yonelik baglilik durumunu 6l¢meye yonelik 13 ifadeden olusmaktadir. Bu
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ifadeler Parasuraman 1994 yilinda yapmis oldugu ¢alismadan alinmistir. Son bdliimde Ki

sorular ise sigorta polige sahiplerinin tanimlayici 6zelliklerini belirlemeye yoneliktir.

Analizler yapilmadan 6nce verilerin normal dagilim gosterip gostermediklerini
ogrenmek amaciyla olgekte yer alan ifadelerin basiklik ve ¢arpiklik degerlerine bakilmistir.
Basiklik (skewness) -2 ile +2 arasinda ve carpiklik (kurtosis) -2 ile +2 arasinda yer
almalidir. Ancak bazi kaynaklarda (kurtosis) ¢arpiklik degerinin +7’e kadar kabul edilebilir
olacagini ifade etmektedir (Ural ve Kilig,2005). Bu ¢alismada elde edilen verilere normallik
dagilim testi uygulandiginda, basiklik ve g¢arpiklik degerlerin tiim Olgek ifadeleri i¢in en
diisiik ve yiiksek degerleri -0,92 ve +0,94 (skewness); -1,16 ve +0,54 (kurtosis) olarak

bulunmustur.

4.5. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmanin ana hipotezini genel 6z yeterlilik ve algilanan risk diizeylerinin
baglilik tlizerindeki etkisi olusturmaktadir. Arastirmanin amaci ve énemine uygun olarak
belirlenen problem dogrultusunda olusturulan ve test edilmesi amaglanan potansiyel

hipotezler asagidaki gibidir;

H1: Genel 6z yeterlilik diizeyi, algilanan risk ve demografik 6zellikler sigorta sirket

bagliligini etkilemektedir.
H1A: Genel 6z yeterlilik diizeyleri marka baglilig: iizerinde etkilidir.
H1B: Algilanan risk diizeyleri marka baglilig: tizerinde etkilidir.
H1C: Demografik 6zellikler genel 6z yeterlilik tizerinde etkilidir.
H1D: Demografik 6zellikler algilanan risk iizerinde etkilidir.
H2: Genel 6z yeterlilik police sahipligi tizerinde etkilidir.
H3: Cinsiyet algilanan riskler lizerinde etkilidir.

H4: Yas algilanan riskler lizerinde etkilidir.
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HS5: Egitim durumu algilanan riskler tizerinde etkilidir.
H6: Cinsiyet baglilik iizerinde etkilidir.

H7: Yas baglilik iizerinde etkilidir.

4.6. Arastirmanin Kisitlari

Arastirma sigorta hizmet sektorii ile sinirlidir. Arastirmaya sadece kasko ve bireysel
emeklilik sozlesmesine sahip katilimcilar dahil edilmistir. Arastirma Bursa ilinde sigorta
poligesi satin alan katilimcilar tarafindan cevaplandirilmistir. Veri toplama igin geri doniis

orani arttirict herhangi bir yontem (6diillendirme, tesvik vs.) kullanilmamustir.

4.7. Bulgular

4.7.1 Demografik Ozelliklerine Gore Dagihmlar
Tablo 2: Katilimeilarin Demografik Ozelliklerinin Analizi

Degiskenler | Gruplar Frekans (n) Yiizde (%)
Erkek 168 42,5
Cinsiyet Kadin 227 57,5
Toplam 395 100
18-25 117 29,6
26-35 147 37,2
Yas Grubu | 36-45 30 7,6
46-55 74 18,7
56+ 27 6,80
Toplam 395 100
Ilkokul veya daha diisiik 26 6,6
Ortaokul 41 10,4
Ogrenim | Lise 142 35,9
Durumu Universite (On lisans veya Lisans) 159 40,3
Lisansiistii (Yiiksek lisans veya Doktora) 27 6,8
Toplam 395 100
1300- 11 2,8
1301-2300 96 24,3
Gelir 2301-3300 216 54,7
Durumu 3301-4300 56 14,2
4301+ 16 4,1
Toplam 395 100
Memur 150 38,0
Isci 85 215
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Meslek Emekli 18 4,6

Yonetici 38 9,6

Esnaf 104 26,3

Toplam 395 100

Polige Trafik 279 70,6

Durumu Bireysel Emeklilik 116 29,4
Toplam 395 100

Aragtirma kapsaminda soru formunu dolduran katilimcilarin %57,5°1 (227 kisi)
kadin, %42,5’u (168 kisi) erkeklerden olusmaktadir. Sigorta polige sahiplerinin yas
dagilimlar1 incelendiginde %29,6’s1 18-25 yas arasi, %30,7’si 26-35 yas arasi, %7,6’s1 36-
45 yas arasi, %18,7°s1 46-55 yas aras1 ve %6,8’inin 56 ve lizeri yasa sahip bireylerden

olusmaktadir.

Egitim durumlan agisindan incelendiginde katilimecilarin %6,6’sinin ilkokul veya
daha diisiik, %10,4’{iniin ortaokul, %35,9’unun lise, %40,3’ii iiniversite (On lisans veya
Lisans) ve %6,8’inin lisansiistii (Yiiksek lisans veya Doktora) egitime sahip oldugu

goriilmektedir.

Arastirmaya katilanlarin gelir durumlarini incelendiginde %2,8’i 1300 TL veya
daha diisiik, %24,3’linlin gelir durumu 1301-2300 TL arasinda oldugu, %54,7’sinin
gelirinin 2301-3300 TL arasinda oldugu, %14,2’sinin 3301-4300 TL oldugu ve son olarak

%4,1’inin gelirinin 4300 TL ve daha fazla oldugu analizler sonucunda goriilmektedir.

Katilimcilarin meslek dagilimlarii inceledigimizde %38’inin memur, %21,5’inin

is¢i, %4,6’simin emekli, %9,6’siin yonetici ve %26,3’iiniin esnaf oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin  hangi sigorta poligesine sahip olduklarin1 incelendiginde ise

%70,6’s1m1n trafik policesi, %29,4 bireysel emeklilik poligesi yaptirdigi goriilmektedir.

Tablo 3: Poligelerin Sirketlere Gore Dagilimi (Kasko)

Sirket Frekans (n) Yiizde (%)
Ak Sigorta 20 7,1
Allianz SE 44 15,8

Anadolu 21 7,5
Axa 50 17,9
Ergo 16 5,7

Groupama 29 10,4
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Giines 25 8,9
MAPFRE 39 13,97
Ziraat 35 12,5

Sirket (BES) Frekans (n) Yiizde (%)

AEGON Emeklilik 21 18,2
Halk Emeklilik 17 14,7

NN Emeklilik 29 25
Vakaf Emeklilik 15 12,9
Ziraat Emeklilik 23 19,8

Anadolu Emeklilik 11 9,4

Katilimcilarin  sahip olduklar1 sigorta policelerini hangi sirketler aracilifiyla
yaptiklarini inceledigimizde Kasko bransma baktigimizda 227 katilimecinin %7,1°1 Ak
sigorta, %15,8 Allianz SE, %7,5 Anadolu sigorta %17,9 Axa sigorta, %5,7’si Ergo sigorta,
%10,4’1 Groupama sigorta, %8,9’u Giines sigorta, %13,97’si MAPFRE, %12,5’ Ziraat
sigorta sirketini tercih etmistir. Bireysel emeklilik sahibi olan katilimecilarin %18,2’si
AEGON emeklilik, 9%14,7’si Halk emeklilik, %25’i NN emeklilik, %12,9’u Vakif
emeklilik, %19,8’1 Ziraat Emeklilik ve %9,4’liniinde Anadolu emeklilik sirketinden

bireysel emeklilik s6zlesmesi yaptig1 gortilmektedir.

4.7.2. Genel Oz Yeterlilige iliskin Sonuclar

Tablo.4: Genel Oz Yeterlilik Ifadelerinin Ortalamasi ve Standart Sapmasi

Ortalama Standart Sapma Alpha

Yeni bir durumla karsilagtigimda ne yapmam

e 3,86 1,31
gerektigini biliyorum.
Bekler}{l.le.dllf Qummlarda nasil davranmam 3,70 1,01
gerektigini biliyorum
Bana kars1 ¢ikildiginda kendimi kabul ettirecek 375 110

care ve yollar ararim

Ne olursa olsun sorunlarin iistesinden gelirim. 3,41 1,16

Gii¢ sorunlarin ¢6ziimiinii gayret etsem her

zaman basaririm. 3,56 1,20 0,967
Planlarimi gergeklestirmek ve hedeflerime 359 193

erismek bana gii¢ gelmez. ' '

Bir sorunla karsilagtigim zaman onu halletmeye 358 195

yonelik bir¢ok fikrim vardir. ' '

Gigliikleri sogukkanlilikla karsgilarim, ¢iinkii 3,67 1,20
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yeteneklerime her zaman giivenirim

Ani olarak ortaya ¢ikan olaylarin tistesinden

- 3,64 1,25
gelebilirim.

Karsilastigim her sorun igin bir ¢éziimiim vardir. 3,71 1,25

Tablo 4 incelendiginde katilimcilarin genel 6z yeterlilik sorularina verdigi
cevaplarin ortalamalar1 ve standart sapmalar1 analiz edilmistir. Bu sorular arasinda en
yiiksek ortalama “Yeni bir durumla karsilastigimda ne yapmam gerektigini biliyorum.”
sorusudur ve ortalama 3,86 ikinci yiiksek sonu¢ “Bana karsi ¢ikildiginda kendimi kabul
ettirecek c¢are ve yollar ararim.” sorusudur ve ortalama 3,75 olarak bulundugu
goriilmektedir. Bu sorular arasina en diisiik standart sapmaya sahip soru “Ne olursa olsun

sorunlarin tistesinden gelirim.” (3,41) dir.

4.7.2.1. Genel Oz Yeterlilik Faktor Analizi

Genel 6z yeterlilik ile ilgili on ifade s6z konusu olup, bu ifadelerin gruplandirilmas,
smiflandirilmasi ve ana faktorlere doniistiiriilmesi amaciyla agiklayict (explanatory) faktor
analizi uygulanmistir. Genel 6z yeterlilik ile ilgili ifadelere faktor analizinin uygulanmasi
icin “Orneklem yeterliligine bakmak gerekmekte ve yeterlilige karar vermek icin Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) testinden yararlanilmaktadir”. Yapilan bu arastirmada, faktor
analizine tabi tutulan degiskenlere iliskin KMO=0.891 olup faktér analizinin
uygulanabilmesi i¢in bu degerin yeterli oldugu saptanmistir. Bartlett Test for Sphericity
(BTS) 5299.777 (p = .000) ise bir matris belirleyicisi olarak ifadelerin varyans hipotezi ve
kovaryans matrisinin reddedildigini ve bir faktér analizi yapmaya uygun oldugunu

gostermektedir.

Tablo 5: Genel Oz Yeterlilige Iliskin Faktor Analizi Sonuglart

Faktor Ifadeleri F. Yiikii
Yeni bir durumla karsilastigimda ne yapmam gerektigini biliyorum. 0,780
Beklenmedik durumlarda nasil davranmam gerektigini biliyorum. 0,565
Bana kars1 ¢ikildiginda kendimi kabul ettirecek ¢are ve yollar ararim. 0,583
Ne olursa olsun sorunlarin tistesinden gelirim. 0,807
Gli¢ sorunlarin ¢ézlimiinii gayret etsem her zaman basaririm. 0,834
Planlarimi gergeklestirmek ve hedeflerime erismek bana gii¢ gelmez. 0,820
Bir sorunla karsilagtigim zaman onu halletmeye yonelik bir¢ok fikrim vardir. 0,858
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Ghgliikleri sogukkanlilikla karsilarim, ¢iinkii yeteneklerime her zaman gilivenirim 0,823

Ani olarak ortaya ¢ikan olaylarin iistesinden gelebilirim. 0,897

Kargilagtigim her sorun igin bir ¢6ziimiim vardir. 0,754

Aciklanan varyans: % 77,210; Ozdeger: 7,721; Alpha a : 0,96)

Tablo-5’de gorildigi gibi genel 6z yeterlilik 6lgeginde yer alan ifadeler faktor
analizi sonucunda tek bir faktor altinda toplanmistir. Faktor i¢in gilivenilirlik katsayisinin
0.70’ten biiylik olmasi durumu “giivenilirligin genel kabul sinirlarinin” i¢inde oldugunu
gostermektedir. Faktor analizi sonucu genel 6z yeterlilik faktoriiniin i¢ tutarlilik katsayisi

0,96 (Cronbach-alpha = a) olarak bulunmustur.

4.7.2.2. Kiimeleme Analizi

Katilimeilarin genel 6z yeterlilik algilar1 degisken olarak kabul edilerek gruplama
amactyla kiimeleme analizinden faydalanilmistir. Kiimeleme analizi gézlemleri gruplar
veya kiimeler halinde bir arada toplamak i¢in kullanilan istatistiksel bir analiz yontemidir
(Hair Vd, 2010). Kiimeleme analizinde homojen gruplarin elde edilmesi amaciyla

degiskende benzerliklerin en fazla oldugu veriler ortak gruplarda toplanir.

Tablo 6: Kiimeleme Analizine iliskin Sonuglar

Kiimeler N % Mean F P Anlamh Fark
1 110 27,8 2,09
2 285 72,2 4,26 2180,938 0,000** 1-2
Toplam 395
*p<0,05 diizeyinde anlamli ~ **p<0,005 diizeyinde anlami

Tablo 6’da goriildigii gibi kiimeleme analiz sonucu katilimeilar iki grupta
toplanmistir. Literatiire uygun olarak birinci diizeyde olan gruba “diisiik 6z yeterlilik
kiimesi” (n=110), ikinci diizeydeki gruba “yiiksek 6z yeterlilik kiimesi” ismi verilmistir.
Gruplarin ortalamalart incelendiginde, birinci diizeyin 6z yeterlilik ortalamasi 2,09; yiiksek

diizey 0z yeterlilik grubunun ortalamasi ise 4,26 olarak bulunmustur.

Kiimeleme analizinde belirlenen iki grubun, 6z yeterlilik puanlariin gruplar arasi
farklilagmalarini incelemek amaciyla tek yonlii varyans analizi (ANOVA) yapilmis ve

0,005 diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir farklilik tespit edilmistir (Tablo-6). Diisiik
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0z yeterlilik ve yiiksek 0z yeterlilik diizeyleri incelendiginde ikinci grupta olan

katilimcilarin 6z yeterlilik diizeylerinin diger gruba gore daha yiiksek oldugu

gorilmektedir.

4.7.2.3. Genel Oz Yeterlilik Diizeylerinin Demografik Ozelliklere Gore

Farkhilasmasi

Katilimeilarin genel 6z yeterlilik diizeylerinin cinsiyetlerine gore farklilik gosterip

gostermedigini ortaya koymak i¢in yapilan t testi sonuglar1 Tablo 7°da yer almaktadir.

Tablo 7: Genel Oz Yeterlilik Ile Cinsiyet Farklilasmast

Degiskenler ve Alt Cinsiyet N X SS SD T
Boyutlar
.. . Erkek 168 | 3,65 | 1,08 0,26 0,97
Genel Oz Yeterlilik Kadmn 227 | 3.65 | 1,03
*p<0,01;**p<0,05

Tablo 7°deki sonuglar incelendiginde, erkeklerde en yiiksek ortalamaya sahip

ozelliginin “genel 6z yeterlilik” (X=3.65), kadinlarda da “genel 6z yeterlilik” ozelligi

oldugu goriilmektedir. Yine tablo 7’deki sonuglara gore, genel 6z yeterlilik ile cinsiyet

arasinda anlamli farklilik bulunmamaktadir (p<0.05).

Katilimcilarin genel 6z yeterlilik diizeylerinin police sahipligine gore farklilik

gosterip gostermedigini ortaya koymak icin yapilan t testi sonuclari Tablo 8’de yer

almaktadir.
Tablo 8: Genel Oz Yeterlilik Ile Polige Sahipligi Farklilasmasi
Police Sahipligi N X SS SD T P
- - Kasko 279 350 | 1,10 -
Genel Oz Yeterlilik 1 gi 0\ sel Emekiilik 116 | 4,00 | 0,83 432 | 0.00

*p<0,01; **p<0,05

Tablo 8’daki sonuglar incelendiginde, bireysel emeklilik s6zlesmesine sahip

katilimcilarin kasko poligesine sahip olanlardan daha yiiksek 6z yeterlilik ortalamasina

sahip olduklar1 goriilmektedir (4,00>3,50).
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Tablo 9: Genel Oz Yeterlilik Diizeyi ile Yas, Egitim ve Meslek Gruplari Arasindaki

Farkliliklar
Degisken Yas Gruplan X SS F P
18-25 3,55 1,12
26-35 3,76 1,01
36-45 3,38 1,17
46-55 3,72 0,97 1.25 0.28
56+ 3,61 1,05
Toplam 3,65 1,05
Egitim Seviyesi X SS F P
[lkokul 3,77 0,93
. Ortaokul 3,39 1,03
Genel Oz Lise 3,63 1,06
Yeterlilik Universite 3,59 1,10 0,57 0.67
Lisanstistii 3,89 0,93
Toplam 3,65 1,05
Meslek X SS F P
Memur 3,62 1,05
fsci 3,74 1,03
Emekli 3,51 0,95
Y Onetici 3,85 1,03 0,80 0,52
Esnaf 3,56 1,11
Toplam 3,65 1,05
*p<0,01; **p<0,05

Genel 0z yeterlilik ortalamasi yas durumuna gore incelendiginde, istatistiksel olarak
anlamli bir fark bulunmamakla birlikte (0,28>0,05), 26-35 yas arasindaki katilimcilarin
(X=3,76) en yiiksek ortalamaya sahip oldugu, en diisik ortalamanin ise 18-25 yas
arasindaki katilimeilar (X=3,55) oldugu, yas arttikga katilimcilarin genel 6z yeterlilik

diizeylerinin yiikseldigi gortilmektedir.

Genel 0z yeterlilik ortalamasi egitim seviyesine gore incelendiginde, istatistiksel
olarak anlamli bir fark bulunmamakla birlikte (0,67>0,05), Lisans iistii egitim seviyesindeki
katilimeilarin (X=3,89) en yiiksek ortalamaya sahip oldugu, en diisik ortalamanin ise

tiniversite seviyesindeki katilimcilar (X=3,59) oldugu goériilmektedir.
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Genel 6z yeterlilik ortalamasi meslege gore incelendiginde, istatistiksel olarak

anlamli bir fark bulunmamakla birlikte (0,52>0,05), meslek grubu yonetici olan

katilimcilarin (X=3,85) en yiiksek ortalamaya sahip oldugu, en diisiik ortalamanin ise

emekli katilimcilar (X=3,51) oldugu goériilmektedir (F=2,61; p<.05).

4.7.3. Sigorta Police Sahiplerinin Algilanan Risklere iliskin Analizler

Tablo 10: Algilanan Risk ifadelerinin Ortalamasi ve Standart Sapmasi

Ortalama | Standart Sapma | Alpha
Aldigim sigorta hizmetinin beni psikolojik a¢idan rahatsiz edecegini 299 106
disiiniiyorum ' '
Aldigim sigorta hizmeti nedeniyle istemedigim bir endise
. o e 2,30 1,06
hissedecegimi diisiiniiyorum
Aldigim sigorta hizmetinin beni gerecegini diisliniiyorum. 2,27 1,05
Bu sigorta sirketini tercih ederek bos yere para harcayacagimi
o 2,15 1,39
diisliniiyorum
Sigorta policemi baska bir sirket den satin alsaydim daha az
N e 2,38 1,35
Odeyecegimi diisiiniiyorum
Odedigim iicretin karsiligim alamayacagimi diisiiniiyorum. 2,48 0,86
Sigortacilik hizmetlerinin tam olarak karsiligini alamamaktan
2,83 0,87
korkuyorum
Acentede/sigorta sirketinde verilen hizmetler nedeniyle (gerginlik,
< g N N 3,02 0,87
bas agrisi, sinir vs.) rahatsizliklar yasayacagimi diisiinliyorum
Bu sigorta sirketinden gerektigi gibi bir hizmet alacagimi 0,968
e 2,72 0,86
diistinmilyorum.
Acentenin/sigorta sirketinin misterisi olarak bekledigim faydalari
T 2,38 1,02
elde edemeyecegimi diisiiniiyorum.
Acentenin/sigorta girketinin hizmetlerinin glivenilir ve saglam
- L 2,44 1,09
olacagini diigiiniiyorum.
Parami kaybedecegimden endisesi duyuyorum. 2,31 1,28
Hasar tazminatimin tam 6deneceginden endise duyuyorum. 2,45 1,04
Hasgr t'az'mmatlmm zamaninda 6denmeyecegi konusunda 278 0,84
endiseliyim.
Acenteden/Sigorta sirketinden hizmet almak ¢aligma arkadaslarimin 231 106
arasinda itibarimin artmasini saglayacagini diistiniiyorum. ' '
Acenteden/sigorta sirketinden hizmet aldigim i¢in ¢alisma 218 1,33

arkadaslarim gosteris yaptigim diisiiniiyor.
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Acenteden/sigorta sirketinden hizmet aldigim i¢in deger verdigim

< e 2,38 1,28
bazi arkadaglarim aptalca davrandigimi diisiintiyor.
Acenteden/sigorta sirketinden aldigim hizmeti vakit kaybi olarak 255 079
gbrliiyorum ' '
Acenteden/sigorta sirketinden aldigim hizmetler nedeniyle
. N e 2,86 0,86
lizerimde ¢ok fazla zaman baskisi yasayacagimi diisiiniiyorum
Acenteden/sigorta sirketinden hizmetlerini alirken ¢ok fazla vakit

3,06 0,92

harcamaktan korkuyorum.

Tablo 10°daki ifadeler incelendiginde en yiiksek ortalamaya sahip riskin
“Acenteden/sigorta sirketinden hizmetlerini alirken ¢ok fazla wvakit harcamaktan
korkuyorum.” oldugu gériilmektedir ve ortalamasi 3,06 dir. ikinci yiiksek ortalamaya sahip
ifade “Acentede/sigorta sirketinde verilen hizmetler nedeniyle (gerginlik, bas agrisi, sinir
vs.) rahatsizliklar yasayacagimi diisiiniiyorum.” dur ve ortalamasi 3,02’dir. Ugiincii yiiksek
ortalamaya sahip ifade “Acenteden/sigorta sirketinden aldigim hizmetler nedeniyle
tizerimde cok fazla zaman baskisi yasayacagimi diigsiiniyorum” dur ve ortalamasi 2,86

oldugu goriilmektedir.

En diistik ortalamaya sahip 3 ifade sirasiyla “Bu sigorta sirketini tercih ederek bos
yere para harcayacagimi diisiinliyorum” (2,15), “Acenteden/sigorta sirketinden hizmet
aldigim i¢in caligma arkadaglarim gosteris yaptigimi diislintiyor.” (2,18) ve “Aldigim

sigorta hizmetinin beni gerecegini diisiiniiyorum.” (2,27) sorulardir.

Sigorta polige sahiplerinin genel olarak algiladiklar1 riskler ile ilgili ortalamalar
verildikten sonra, bu ifadeleri literatiir dogrultusunda algilanan psikolojik, performans,
finansal ve zaman riskleri olarak alt faktorlere ayrilmistir. Bu boliimde her bir risk faktorii
ile ilgili ifadelere ayr1 ayr agiklayici faktor analizi uygulanmistir. Yapilan analiz sonuglari

asagida verilmektedir.
4.7.3.1. Algilanan Risklere Iliskin Faktor Analizi
Algilanan Psikolojik Risk

Sigorta police sahipligi ile ilgili algilanan psikolojik risk ile ilgili ii¢ ifade
bulunmaktadir. Yapilan bu arastirmada, faktdr analizine tabi tutulan algilanan psikolojik

risk ile ilgili ifadelere iliskin KMO=0,768 olup faktor analizinin uygulanabilmesi i¢in bu
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degerin yeterli oldugu saptanmustir. Bartlett Test for Sphericity (BTS) 2836.555 (p = .000).

ise bir matris belirleyicisi olarak ifadelerin varyans hipotezi ve kovaryans matrisinin

reddedildigini ve bir faktor analizi yapmaya uygun oldugunu gostermektedir.

Faktor analizi sonucunda bu ii¢ ifade sigorta poligesi sahiplerinin algiladiklar

psikolojik riskin %98,81’ini aciklamaktadir. Bu oran oldukca yiiksek bir orandir. Ayrica ii¢

ifadenin giivenilirligi 0,99 olarak hesaplanmistir.

Tablo 11: Algilanan Psikolojik Riske Iliskin Faktdr Analizi Sonuglari

Faktor Ifadeleri F. Yiikii
Aldigim sigorta hizmetinin beni psikolojik agidan rahatsiz edecegini diisliniiyorum 0,994
Aldigim sigorta hizmeti nedeniyle istemedigim bir endise hissedecegimi diisiiniiyorum | 0,991
Aldigim sigorta hizmetinin beni gerecegini diistiniiyorum. 0,996

Aciklanan varyans: % 98,812; ézdeger: 2,964; Alpha a : 0,99)

Algilanan Finansal Risk

Sigorta polige sahipligi 1ile ilgili algilanan finansal riske iliskin bes ifade

bulunmaktadir. Yapilan bu arastirmada, faktor analizine tabi tutulan algilanan finansal risk

ile ilgili ifadelere iliskin KMO=0,782 olup faktér analizinin uygulanabilmesi i¢in bu
degerin yeterli oldugu saptanmustir. Bartlett Test for Sphericity (BTS) 2056.338 (p = .000)

ise bir matris belirleyicisi olarak ifadelerin varyans hipotezi ve kovaryans matrisinin

reddedildigini ve bir faktor analizi yapmaya uygun oldugunu gostermektedir. Faktor analizi

sonucundan bu bes ifade sigorta poligesi sahiplerinin algiladiklari finansal riskin

%72,08’ini agiklamaktadir. Ayrica bes ifadenin giivenilirligi 0,90 olarak hesaplanmuistir.

Tablo 12: Algilanan Finansal Riske Iliskin Faktor Analizi Sonuclart

Faktor Ifadeleri F. Yiikii
Bu sigorta sirketini tercih ederek bos yere para harcayacagimi diisliniiyorum 0,880
Sigorta poligemi bagka yerden satin alsaydim daha az 6deyecegimi diisiiniiyorum 0,953
Odedigim iicretin karsiligin1 alamayacagimi diisiiniiyorum. 0,725
Parami kaybedecegimden endisesi duyuyorum. 0,930
Hasar tazminatimin tam 6deneceginden endise duyuyorum. 0,730

Actklanan varyans: % 72,089; Ozdeger: 3,604; Alpha a. : 0,90)
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Algilanan Performans Riski

Sigorta police sahipligi ile ilgili performans riskine iliskin iki ifade bulunmaktadir.
Yapilan bu arastirmada, faktor analizine tabi tutulan algilanan performans riski ile ilgili
ifadelere iliskin KMO=0,500 olup faktor analizinin uygulanabilmesi i¢in bu degerin yeterli
oldugu saptanmistir. Bartlett Test for Sphericity (BTS) 534.602 (p = .000) ise bir matris
belirleyicisi olarak ifadelerin varyans hipotezi ve kovaryans matrisinin reddedildigini ve bir
faktor analizi yapmaya uygun oldugunu gostermektedir. Faktor analizi sonucunda bu iki
ifade sigorta policesi sahiplerinin algiladiklar1 performans riskinin  %93,12’sini

aciklamaktadir. Ayrica iki ifadenin giivenilirligi 0,92 olarak hesaplanmistir.

Tablo 13: Algilanan Performans Riskine iliskin Faktdr Analizi Sonuclar

Faktor Ifadeleri F. Yiikii

Acentenin/sigorta sirketinin miisterisi olarak bekledigim faydalar1 elde edemeyecegimi | 0,965
diisiiniiyorum.

Acentenin/sigorta sirketinin hizmetlerinin giivenilir ve saglam olacagim diisiiniiyorum. | 0,965

Aciklanan varyans: % 93,124; Ozdeger: 1,862; Alpha a : 0,92)

Algilanan Zaman Riski

Sigorta police sahipligi ile ilgili zaman riskine iliskin {i¢ ifade bulunmaktadir.
Yapilan bu arastirmada, faktor analizine tabi tutulan algilanan zaman riski ile ilgili ifadelere
iliskin KMO=0,662 olup faktér analizinin uygulanabilmesi i¢in bu degerin yeterli oldugu
saptanmigtir. Bartlett Test for Sphericity (BTS) 232.759 (p = .000) ise bir matris
belirleyicisi olarak ifadelerin varyans hipotezi ve kovaryans matrisinin reddedildigini ve bir

faktor analizi yapmaya uygun oldugunu gostermektedir.

Tablo 14: Algilanan Zaman Riskine iliskin Faktér Analizi Sonuglart

Faktor Ifadeleri F. Yiikii
Acenteden/sigorta sirketinden aldigim hizmeti vakit kaybi olarak goriiyorum 0,769
Acenteden/sigorta sirketinden aldigim hizmetler nedeniyle {izerimde ¢ok fazla zaman 0,841
baskis1 yagayacagim diisiiniiyorum

Acenteden/sigorta sirketinden hizmetlerini alirken ¢ok fazla vakit harcamaktan 0,785
korkuyorum.

Actklanan varyans: % 63,800; Ozdeger: 1,914; Alpha a. : 0,714)
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Faktor analizi sonucunda bu ii¢ ifade sigorta poligesi sahiplerinin algiladiklar
zaman riskinin %63,80’ini ag¢iklamaktadir. Ayrica {li¢ ifadenin giivenilirligi 0,71 olarak
hesaplanmustir.

4.7.3.2. Sigorta Police Sahiplerinin Algiladiklar1 Riskler ile Demografik
Degiskenlerin Durumu

Police sahiplerinin algiladiklar1 risk faktorlerinin cinsiyetlerine gore farklilik
gosterip gostermedigini ortaya koymak i¢in yapilan t testi sonuglari Tablo 15’de yer

almaktadir.

Tablo 15: Police Sahiplerinin Algiladiklar1 Risklerin Cinsiyete Gore Farklilasma

Durumu
Degiskenler ve Alt Boyutlar1 | Cinsiyet N X SS SD T P

Pr Risk Erkek 168 2,39 1,00 -0,35 0,72
Kadin 227 2,42 1,04

Ps Risk Erkek 168 2,25 1,04 -0,56 0,57
Kadin 227 2,32 1,06

Fi Risk Erkek 168 2,38 10,99 0,52 0,60
Kadin 227 2,33 1,04

Zaman Riski Erkek 168 2,83 |0,71 0,08 0,93
Kadin 227 2,82 0,66

*p<0,01; **p<0,05

Tablo 15’deki sonuglar incelendiginde, istatistiksel olarak anlamli bir fark
bulunmamaktadir (p<0.05). Erkeklerde en yiiksek ortalamaya sahip 6zelliginin “algilanan

zaman riski” (X=2,83), kadinlarda da “zaman riski” 6zelligi oldugu goriilmektedir.

Tablo 16: Sahip Olunan Polige Ile Algilanan Riskler Arasindaki iliski

Degiskenler ve Alt Boyutlar:1 | Polige Tiirii N X SS | SD T P

Pr Risk Kasko 279 | 2,51 | 1,07 2,94 | 0,00
Bireysel Emeklilik | 116 | 2,18 | 0,83

Ps Risk Kasko 279 | 2,37 1,12 2,26 0,02
Bireysel Emeklilik | 116 | 2,10 | 0,83

Fi Risk Kasko 279 | 253|104 5,64 | 0,00
Bireysel Emeklilik | 116 | 1,92 | 0,81

Zaman Riski Kasko 279 |283]0,75 0,11 0,91
Bireysel Emeklilik | 116 | 2,82 | 0,50

*p<0,01; **p<0,05
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Tablo 16’daki sonuglar incelendiginde, sahip olunan polige tiirii ile algilanan

performans riski, algilanan psikolojik risk ve algilanan finansal risk arasinda istatistiksel

olarak anlamli bir farklilik oldugu gériilmektedir (0,00-0,02-0,00<0,05). Algilanan zaman

riski ile sahip olunan police tiirii arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark

bulunmamaktadir (0,05<0,91).

Tablo 17: Algilanan Risklerin Yas Gruplarina Gore Farklilasmasi

Degisken Yas X SS F P Anlamh Fark
Gruplari
Tukey Tamhane T2
18-25 245 | 1,14
26-35 2,14 0,99
Algilanan Psikolojik 36-45 2,66 |1,18 o
Risk 46-55 2,15 | 0,97 2,66 10,03
56+ 2,37 10,88
Toplam | 2,29 | 1,05
18-25 2,61 | 1,09
26-35 2,28 10,93
Algilanan 36-45 2,75 | 1,17 %
Performans Riski 46-55 2,23 10,96 3,09 1 001
56+ 2,37 | 0,95
Toplam 241 | 1,02
18-25 2,56 | 1,07 1-2
26-35 2,21 10,99
Algilanan Finansal 36-45 255 (111 .
Risk 46-55 2,19 |0,85 2,70 1003
56+ 2,39 | 1,07
Toplam | 2,35 | 1,02
18-25 2,93 | 0,70
26-35 2,78 | 0,66
Algilanan Zaman 36-45 2,84 | 0,73
Riski 46-55 2,75 | 0,68 114 0,33
56+ 2,77 | 0,67
Toplam 2,82 | 0,68

*p<0,01; **p<0,05

Algilanan psikolojik risk boyutu incelendiginde 36-45 yas arasindaki katilimcilarin

(X=2,66) en yiiksek ortalamaya sahip oldugu, en diigiik ortalamanin ise (X=2,14) 26-35 yas
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arasindaki katilimcilarda oldugu goriilmektedir ve psikolojik risk ile katilimcilarin yaslari

arasinda anlaml farkliliklar bulundugu goriilmektedir.

Algilanan performans risk boyutu incelendiginde 36-45 yas arasindaki katilimcilarin
(X=2,75) en yiiksek ortalamaya sahip oldugu, en diisiik ortalamanin ise (X=2,28) 26-35 yas
arasindaki katilimcilarda oldugu goriilmektedir ve performans riski ile katilimcilarin yaslari

arasinda anlamli farkliliklar bulundugu goriilmektedir.

Algilanan finansal risk boyutu incelendiginde 18-25 yas arasindaki katilimcilarin
(X=2,56) en yiiksek ortalamaya sahip oldugu, en diisiik ortalamanin ise (X=2,19) 46-55 yas
arasindaki katilimcilarda oldugu goriilmektedir ve finansal risk ile katilimcilarin yaslar
arasinda anlamli farkliliklar goriilmektedir. Yapilan post-hoc analizlerine gore; farkliligin
18-25 yas arasi katilimcilar (X=2,56) ile 26-35 yas arasindaki (X=2,55) katilimcilar

arasinda oldugu goriilmektedir.

Algilanan zaman riski boyutu incelendiginde, istatistiksel olarak anlamli bir fark
olmamakla birlikte (0,33>0,05), 18-25 yas arasindaki katilimcilarin (X=2,93) en yiiksek
ortalamaya sahip oldugu, en diisiik ortalamanin ise 46-55 yas katilimcilar (X=2,75) oldugu

gorilmektedir.

Tablo 18: Algilanan Risklerin Egitim Seviyesine Gore Farklilagsmasi

Degisken Egitim X SS F P
Seviyesi

[lkokul 2,01 1,02
Ortaokul 2,32 1,07
Lise 2,33 1,08

Algilanan Psikolojik Risk Universite 234 106 1,10 0,35
Lisansiistii 2,01 0,77
Toplam 2,29 1,05
Tlkokul 2,17 0,98
Ortaokul 2,45 1,01
Lise 2,44 1,06
Algilanan Performans Riski 0,80 0,52

Universite 2,45 1,04
Lisansustu 2,18 0,70
Toplam 2,41 1,02
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[lkokul 2,33 0,88
Ortaokul 2,43 0,95
Lise 2,38 1,01

Algilanan Finansal Risk Universite 236 107 0,85 0,49
Lisansiistii 2,01 0,96
Toplam 2,35 1,02
Ilkokul 2,92 0,65
Ortaokul 2,86 0,75
. Lise 2,80 0,69
Algilanan Zaman Riski 1,29 0,27

Universite 2,86 0,69
Lisanststu 2,56 0,52
Toplam 2,82 0,68

Algilanan psikolojik risk boyutu incelendiginde, istatistiksel olarak anlamli bir fark
olmamakla birlikte (0,35>0,05), egitim seviyesi tiniversite olan katilimcilarin (X=2,34) en
yiiksek ortalamaya sahip oldugu, en diisik ortalamanin ise ilkokul seviyesindeki

katilimcilar (X=2,01) oldugu gériilmektedir.

Algilanan performans risk boyutu incelendiginde, istatistiksel olarak anlamli bir
fark olmamakla birlikte (0,52>0,05), egitim seviyesi orta okul olan katilimcilarin (X=2,45)
en yiikksek ortalamaya sahip oldugu, en diisiik ortalamanin ise ilkokul seviyesindeki

katilimeilar (X=2,17) oldugu goriilmektedir.

Algilanan finansal risk boyutu incelendiginde, istatistiksel olarak anlamli bir fark
olmamakla birlikte (0,49>0,05), egitim seviyesi ortaokul olan katilimcilarin (X=2,43) en
yiiksek ortalamaya sahip oldugu, en diisiik ortalamanin ise lisansiistii egitim seviyesindeki

(X=2,01) katihmcilar oldugu goriilmektedir.

Algilanan zaman riski boyutu incelendiginde, istatistiksel olarak anlamli bir fark
olmamakla birlikte (0,27>0,05), ilkokul seviyesi egitime sahip olan katilimcilarin (X=2,92)
en yiikksek ortalamaya sahip oldugu, en diisiik ortalamanin ise lisansiistii egitim

seviyesindeki (X=2,56) katilimcilar oldugu goriilmektedir.
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Tablo 19: Algilanan Risklerin Meslege Gore Farklilasmasi

Degisken Meslek X SS F P Anlamh Fark
Tukey Tamhane
T2
Memur 2,31 11,03
Isci 2,19 1 0,95
Algilanan Psikolojik Emekli 2,50 | 0,96
Risk Y Onetici 2,05]0,91 1151033
Esnaf 2,40 | 1,19
Toplam 2,29 | 1,05
Memur 2,39 | 1,03
Isci 2,38 | 0,92
Algilanan Emekli 2,47 | 0,97
Perfor%nans Riski Y Onetici 2,26 | 0,84 0.47 1 0.75
Esnaf 2,50 | 1,15
Toplam 2,41 ] 1,02
Memur 2,31 11,03 4-55-4 4-5
Isci 2,28 | 0,95
Algilanan Finansal Emekli 2,63 | 1,08 .
Risk Y 6netici 2,001 0,89 2,61 10,03
Esnaf 2,54 | 1,05
Toplam 2,35|1,02
Memur 2,80 | 0,66 1-5,2- 1-5,2-5
Isci 2,66 | 0,67 5,4-5
Algilanan Zaman Emekli 2,77 | 0,63 .
Riski Y Onetici 2,71 10,58 4,32 1 0,00
Esnaf 3,04 | 0,72
Toplam 2,82 10,68

*p<0,01; **p<0,05

Algilanan psikolojik risk boyutu incelendiginde, istatistiksel olarak anlamli bir fark

olmamakla birlikte (0,33>0,05), emekli katilimcilarin (X=2,50) en yiiksek ortalamaya sahip

oldugu,

gorilmektedir.

en diistik ortalamanin

ise yonetici

(X=2,05) olan katilimcilarin oldugu

Algilanan performans risk boyutu incelendiginde, istatistiksel olarak anlamli bir

fark olmamakla birlikte (0,75>0,05), esnaf katilimcilarin (X=2,50) en yiiksek ortalamaya
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sahip oldugu, en disik ortalamanin ise yonetici (X=2,26) olan katilimcilarin oldugu

goriilmektedir.

Algilan finansal risk boyutu incelendiginde, istatistiksel olarak anlamli bir fark
oldugu goriilmektedir (0,03<0,05). Emekli katilimcilar (X=2,63) en yiiksek ortalamaya
sahip oldugu, en diisiik ortalamanmn ise yonetici (X=2,00) olan katilimcilar oldugu
gorilmektedir. Yapilan post-hoc analizlerine gore; farkliligin meslegi yonetici olan
katilimcilar (X=2,00) ile meslegi esnaf olan (X=2,54) katilimcilar arasinda oldugu

goriilmektedir.

Algilanan zaman riski boyutu incelendiginde, istatistiksel olarak anlamli bir fark
oldugu goriilmektedir (0,00<0,05). Meslek grubu esnaf olan katilimecilar (X=3,04) en
yiiksek ortalamaya sahip oldugu, en diigiik ortalamanin ise is¢i (X=2,66) olan katilimcilar
oldugu goriilmektedir. Yapilan post-hoc analizlerine gore; farklilifin memur olan
katilimcilar (X=2,80) ile esnaf olan (X=3,04) katilimcilar arasinda oldugu goriilmektedir.
Bir diger farklilk is¢i olan katilimcilar (X=2,66) ile esnaf olan (X=3,04) katilimcilar

arasinda oldugunu sonucuna ulasilmistir.
4.7.4. Sigorta Police Sahiplerinin Sigorta Sirketlerine Baghliklar:

Tablo 20°deki sonuglar1 inceledigimizde en yiiksek ortalamaya sahip soru 3,77
ortalamasi ile “Sigorta sirketime baglilik hissediyorum.” sorusu’ dur. Ikinci en yiiksek
ortalamaya sahip soru “Farkli sigorta sirketi daha diisiik fiyat sunarsa o sirketten hizmet
alinm.” dir ve ortalamasi 3,62’dir. En diisiik ortalamaya sahip soru “Acenteden/sigorta
sirketinden aldigim hizmet ile ilgili sorun yasarsam ¢evremdekilere sikayet ederim.” dir ve

ortalamasi 3,04 olarak goriilmektedir.

Tablo 20: Baghliga iliskin Ifadelerinin Ortalamas1 ve Standart Sapmasi

Ortalama Standart Sapma | Alpha
Acenteden/sigorta sirketinden aldigim hizmet ile 3,54 1,23
ilgili olumlu geyler sdylerim
Acenteden/sigorta sirketinden aldigim hizmeti 3,50 ,98
baskasina da 6neririm
Cevremdekileri acenteden/sigorta sirketimden 3,64 1,01
hizmet almasi i¢in tesvik ederim.
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Acenteden/sigorta sirketinden aldigim hizmet ile 3,04 1,12
ilgili sorun yasarsam ¢evremdekilere sikayet

ederim.

Acenteden/sigorta sirketinden aldigim hizmet ile 3,29 1,05
ilgili sorun yasarsam personele sikayetimi

sOylerim.

Acenteden/sigorta sirketinden aldigim hizmet ile 3,56 1,20
ilgili sorun yagarsam yonetime sikayet ederim

Sigorta sirketimle sorun yasarsam farkli bir 3,59 1,23 0,932
sigorta girketine gegerim.

Sigorta sirketimden daha uygun fiyat almaya 3,58 1,25
calisirim.

Fiyati artsa bile ayn sirketten hizmet almaya 3,61 1,24
devam ederim.

Farkli sigorta sirketi daha diisiik fiyat sunarsa o 3,62 1,22
sirketten hizmet alirim.

Sigorta sirketinin hizmetlerinden tatmin oldum. 3,48 ,98
Sigorta sirketim ile devam etmeyi diisiiniiyorum. 3,58 1,25
Sigorta sirketime baglilik hissediyorum 3,77 1,16

4.7.4.1. Sigorta Policesine Sahip Bireylerde Marka Baghhg1 Faktor Analizi

Sigorta police sahiplerinin marka baglilik diizeylerini incelemek amaciyla dokuz
ifade belirlenmistir. Belirlenen bu ifadelerin tek boyut altindan toplandig1 goriilmektedir.
Bu boliimde bulunan tek boyuta iligkin faktdr analizi uygulanmistir. Analiz sonuglar

asagida verilmektedir.

Soru formunda bulunan dokuz ifade sigorta hizmetlerinde marka baghligiyla
ilgilidir. Yapilan bu aragtirmada, faktor analizine tabi tutulan marka bagliligina iligkin
ifadelerin KMO=0,882 olup faktoér analizinin uygulanabilmesi i¢in bu degerin yeterli
oldugu saptanmistir. Bartlett Test for Sphericity (BTS) 3226.869 (p =.000)

Tablo 21: Marka Bagliligina Iliskin Faktdr Analizi Sonuglart

Faktor Ifadeleri F. Yiikii
Acenteden/sigorta sirketinden aldigim hizmet ile ilgili olumlu seyler soylerim 0,747
Acenteden/sigorta sirketinden aldigim hizmeti bagkasina da Gneririm 0,580
Cevremdekileri acenteden/sigorta sirketimden hizmet almasi i¢in tesvik ederim. 0,636

Acenteden/sigorta sirketinden aldigim hizmet ile ilgili sorun yasarsam ¢evremdekilere | 0,716
sikdyet ederim.

Acenteden/sigorta sirketinden aldigim hizmet ile ilgili sorun yasarsam yonetime sikayet | 0,869
ederim
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Sigorta sirketimle sorun yasarsam farkli bir sigorta sirketine gecerim. 0,890

Sigorta sirketimden daha uygun fiyat almaya caligirim. 0,915
Fiyat1 artsa bile aym sirketten hizmet almaya devam ederim. 0,930
Farkli sigorta sirketi daha diisiik fiyat sunarsa o sirketten hizmet alirim. 0,876

Actklanan varyans: % 64,737; Ozdeger: 5,826; Alpha a : 0,931)

Tablo-21’de gorildigi gibi baglilik Ol¢eginde yer alan ifadeler faktor analizi
sonucunda tek bir faktor altinda toplanmistir. Faktor i¢in giivenilirlik katsayisinin 0.70’ten
bliyilk olmasi durumu “giivenilirligin genel kabul smirlarinin” iginde oldugunu
gostermektedir. Faktor analizi sonucu genel 6z yeterlilik faktoriiniin i¢ tutarlilik katsayisi

0,93 (Cronbach-alpha = a) olarak bulunmustur.

4.7.4.2. Sigorta Policesine Sahip Bireylerde Marka Baghhg ile Degiskenler
Aras Tliski

Tablo.22: Baglilik Degiskeninin Cinsiyete Gore Farklilagmasi

Degiskenler ve Alt Boyutlar1 | Cinsiyet N X SS SD T P
Baghhk Erkek 168 2,83 0,71 0,08 0,93
Kadin 227 2,82 0,66

*p<0,01; **p<0,05

Tablo 22°deki sonuglar incelendiginde, erkeklerin baglilik ortalamasi kadinlardan
yiksektir (2,83>2,82). Yine tablo 22’deki sonuglara gore, biitin degiskenler ve alt

boyutlariin cinsiyete gore anlamli farkliliklar1 bulunmamaktadir (p<<0.05).

Tablo 23: Sahip Olunan Sigorta Poligesi ile Baglilik Arasindaki Iliski

Degiskenler ve Alt Boyutlar1 | Police Sahipligi N X SS | SD T P

Baghhk Kasko 279 | 3,38 | 0,96 -4,58 | 0,00
Bireysel Emeklilik | 116 | 3,83 | 0,68

*p<0,01; **p<0,05

Tablo 23’deki sonuglar incelendiginde, bireysel emeklilik sdzlesmesine sahip
katilimcilarin  baglilik ortalamas1 kasko poligesine sahip katilimcilardan yiiksektir
(3,83>3,38). Yine tablo 23’deki sonuglara gore, sahip olunan polige ile baglilik arasinda

istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu sonucu elde edilmistir (p<0.00).
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Tablo.24: Baglilik ile Demografik Ozellikler Arasinda iliski

Degisken Yas X SS F P
18-25 3,44 0,92
26-35 3,62 0,84
36-45 3,30 1,00
46-55 3,45 0,80 133 0.25
56+ 3,42 0,90
Toplam 3,50 0,87
Egitim Seviyesi X SS F P
Ilkokul 3,65 0,74
Ortaokul 3,51 0,89
- Lise 3,49 0,89
Baghitk Universite 344 | o089 | 70 | 0%
Lisansiistii 3,71 0,79
Toplam 3,50 0,87
Meslek X SS F P
Memur 3,48 0,82
Isci 3,60 0,85
Emekli 3,28 0,88
Y onetici 3,69 0,89 1,34 0,25
Esnaf 3,40 0,95
Toplam 3,50 0,87

Baglilik boyutu yas aralifina gore incelendiginde, istatistiksel olarak anlamli bir
fark bulunmamakla birlikte (0,25>0,05), 26-35 yas arasindaki katilimcilarin (X=3,62) en
yiiksek ortalamaya sahip oldugu, en diisiik ortalamanin ise 56 yas ve lizeri katilimcilar

(X=3,42) oldugu goriilmektedir.

Baglilik faktorii egitim seviyesine gore incelendiginde, istatistiksel olarak anlamli
bir fark bulunmamakla birlikte (0,55>0,05), lisansiistii egitim seviyesine sahip katilimeilart
(X=3,71) en yiikksek ortalamaya sahip oldugu, en diisiik ortalamanin ise tiniversite

seviyesinde egitim almig katilimcilar (X=3,44) oldugu goriilmektedir.

Baglilik faktorii incelendiginde, istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmamakla
birlikte (0,25>0,05), yonetici olan katilimcilarin (X=3,69) en yiiksek ortalamaya sahip

oldugu, en diisiik ortalama ise emekli (X=3,28) katilimcilar oldugu goriilmektedir.
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4.7.5. Genel Oz Yeterlilik Algilanan Risk Ve Baghhk Arasindaki iliskiler

Basit korelasyon analizi ile iki degisken arasindaki iligskinin yonii ve giicii incelenir.

Iki degisken arasindaki iliski ii¢ sekilde ortaya ¢ikabilir.

e ki degisken arasinda pozitif bir iliski vardir: Bir degisken artarken digeri de
artiyorsa ya da biri azalirken digeri de azaliyorsa bu iki degisken arasinda pozitif
bir iliski vardir.

e Iki degisken arasinda negatif bir iliski vardir: Bir degisken artarken digeri
azaliyorsa ya da biri azalirken digeri artiyorsa bu iki degisken arasindan pozitif
bir iliski vardir.

e ki degisken arasinda iliski yoktur: iki degisken birbirinden tamamen
bagimsizdir ve birbirini etkilememektedir. Degiskenlerden biri yiliksek bir deger

alirken digeri yiiksek ya da diisiik bir deger alabilmektedir.

L
T

Iki degisken arasindaki iliskinin giiciinii gdsteren olcii korelasyon katsayisidir.
sembolii ile gosterilir. Degiskenler arasindaki iligki pozitif ise isareti arti, negatif ise eksi
olur. Korelasyon katsayisi -1 ile +1 arasinda herhangi bir deger alabilir (-1< r <+1). Hicbir
zaman -1’den kiigiik, +1’den biiyiik olamaz. Her iki yonde sifirdan 1’e yaklastik¢a iliskinin

kuvveti artar, 1°den sifira yaklastikca iliskinin kuvveti azalir, sifira gelince kaybolur.
Korelasyon katsayilarinin yorumlanmasi asagidaki gibi yapilir;

e 0,00-0,25 arasina ¢ok zayif

e 0,26-0,49 arasinda zayif

e 0,50-0,69 arasinda orta diizey

e 0,70-0,89 arasinda yiiksek

e 0,90-1,00 arasinda ¢ok yiiksek iligki oldugu yorumu yapilir.
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Tablo 25: Degiskenler Aras1 Korelasyon Analizi ve Sonuglari

_ Genel Psikolojik | Performans | Finansal | Zaman | Baglilik
Ozyeterlilik Risk Riski Risk Riski

Genel Ozyeterlilik 1

Psikolojik Risk -,669** 1

Performans Riski -677** ,954** 1

Finansal Risk -, 124** J70** ,194%** 1

Zaman Riski -,553** ,588** ,570** ,131** 1

Baglilik ,969** -,695** -,686** | - 707** | -555** 1

*p<0,01; **p<0,05

Tablo 25 incelendiginde genel 6z yeterlilik ile zaman riski, psikolojik risk ve
performans riski arasinda negatif orta diizeyde bir iliski oldugu goriinmektedir. Genel 6z
yeterlilik ile finansal risk arasinda negatif yonli giicli bir iliski bulunmaktadir. Yani
katilimcilarin genel 6z yeterlilik diizeyleri arttikca algiladiklar1 finansal risk diizeyleri
azalmaktadir. Genel 0z yeterlilik ile baglilik arasinda pozitif yonlii ¢ok yiiksek diizeyde bir
iliski s6z konusudur. Genel 6z yeterlilik diizeyi arttik¢ca sigorta sirketine olan baglilik
diizeyi de artmaktadir.

Performans riski ile psikolojik risk degiskeleri incelendiginde aralarinda pozitif
yonlii ¢ok yiiksek diizeyde bir iligki oldugu goriilmektedir. Yani katilimcilarin algiladiklari
performans risk diizeyi arttik¢a algiladiklar1 psikolojik risk diizeyleri de artmaktadir.

Finansal risk ile psikolojik ve performans riskleri arasinda pozitif yonlii yiiksek
diizeyde iligki oldugu goriilmektedir. Algilanan finansal risk diizeyi arttik¢a algilanan
psikolojik risk ve algilanan performans risklerinin diizeyi de artmaktadir ya da tam aksine
algilanan finansal risk diizeyleri azaldik¢a algilanan psikolojik ve performans risk diizeyleri
de azalmaktadir.

Zaman riski ile psikolojik, performans riskleri arasindan pozitif yonlii orta diizeyde
bir iligki oldugu goriilmektedir. Finansal risk degiskeni ile arasindaki iliski ise pozitif
yiiksek diizeydedir.

Baglilik degiskeni incelendiginde algilanan psikolojik risk, algilanan performans

riski ve algilanan zaman riskleri arasinda negatif yonlii orta diizeyde bir iligki oldugu
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goriilmektedir. Bagimlilik degiskeni ile algilanan finansal risk diizeyi arasindan negatif
yonlii yiiksek diizeyde bir iliski oldugu goriilmektedir.

Sigortalilarin sigorta sirketine yonelik bagliliklar tlizerinde Ozyeterlilik, algilanan
risk ve demografik oOzelliklerin etkisini ortaya koymak amaciyla ¢oklu regresyon
analizinden faydalanilmistir. Coklu regresyon analizi, birden fazla bagimsiz degiskenin tek
bir bagimhi degisken {izerindeki etkisini 6l¢mektedir (Akbulut,2010). Coklu regresyon
analizi i¢in bagimsiz degiskenler algilanan riskler (algilanan psikolojik risk, algilanan
performans riski, algilanan finansal risk, algilanan zaman riski), genel 6z yeterlilik ve
demografik oOzellikler; baglilhik ise bagimli degisken olarak atanmig ve {i¢ model

olusturulmustur.

Tablo 26: Sigorta Sirket Bagliligi Uzerinde Algilanan Riskler, Genel Ozyeterlilik
ve Demografik Ozelliklerin Etkileri

BAGLILIK p P R R? | Adj. R? F df P
Model 1 ,746 | 557 553 | 122,68 4 | ,000*
Algilanan Psikolojik Risk -,364 | ,002**
Algilanan Performans Riski | -,001 | ,996
Algilanan Finansal Risk -,382 | ,000*
Algilanan Zaman Riski -,061 | ,224
Model 2 972 | 946 945 | 1352,65 | 5 |,000*
Algilanan Psikolojik Risk -,204 | ,000**
Algilanan Performans Riski 111 | ,009**
Algilanan Finansal Risk ,054 | ,029**
Algilanan Zaman Riski -,020 | ,256
Genel Oz Yeterlilik ,936 | ,000*
Model 3 974 | 948 946 | 697,18 10 | ,000*
Algilanan Psikolojik Risk -, 188 | ,000*
Algilanan Performans Riski ,089 | ,035**
Algilanan Finansal Risk ,057 | ,021**
Algilanan Zaman Riski -023 | ,194
Genel Oz Yeterlilik ,933 | ,000*
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Cinsiyet ,011 | ,333
Yas -,044 | ,000*
Egitim -,001 | ,949
Gelir Durumu ,010 | ,434
Meslek -,014 | ,237

*p<0,01; **p<0,05

Bagimli Degisken: Sigorta Sirketine Yonelik Sahip Olunan Baglilik

Model 1’de baghilik faktoriiniin algilanan riskler {izerindeki etkisi oOlgiilmeye
calisilmistir. Tablo incelendiginde baglilik faktoriinlin algilanan riskler {izerindeki etkisi

%55,3 olarak ¢ikmistir (F = 122,68, p = .000).

Model 2°de ise algilanan risk faktdrlerine genel 6z yeterlilik faktorii de eklenerek
baglilik iizerindeki etkilerine bakilmistir. Regresyon modeli anlamli ¢ikmig ve bu
faktorlerin tiiketim davranisi iizerindeki etkisi %94,5 olarak ¢ikmistir. Tablo ayrintili olarak
degerlendirildiginde ise bu etkiye algilanan zaman faktoriiniin katkisi olmadigi
goriilmektedir (p=0,256). Bu etkinin biiyiik Ol¢iide genel 6z yeterlilik faktoriinden
kaynaklandig1 goriilmektedir ($=936).

Final modelinde bir 6nceki modeldeki faktorlere ek olarak demografik ozellikler
eklenerek baglilik iizerindeki etkilerine bakilmistir. Regresyon modeli anlami ¢ikmis ve bu
faktoriin  baglilik Ttzerindeki etkisi %94,6 olarak c¢ikmistir. Tablo daha detayh
yorumlandiginda ise bu artisa cinsiyet, egitim, gelir durumu ve meslek degiskenlerinin
katkis1 olmadig1 goriilmektedir (p=0,333-0,949-0,434-0,237). Bir dnceki modelde katkisi
olmayan deger bilincinin etkisizliginin daha ¢ok arttigi goriilmektedir (p=0,966). Final
modelinde olusan kiiciik etkinin yas degiskeninden oldugu goriilmektedir.  Biitiin
degiskenler icinde en yliksek faktor etkisi olan degisken ise “genel 6z yeterlilik” dir
(p=809).
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4.7.6. Hipotezlerin Sonuclar:

Hipotez Sonug¢
Genel 6z yeterlilik diizeyi, algilanan risk ve demografik 6zellikler sigorta sirket bagliligini Kabul
etkilemektedir.
Genel 6z yeterlilik diizeyleri marka baglilig iizerinde etkilidir. Kabul
Algilanan risk diizeyleri marka baglilig1 iizerinde etkilidir. Kabul
Cinsiyet algilanan riskler {izerinde etkilidir. Red
Yas algilanan riskler tizerinde etkilidir. Kabul
Egitim durumu algilanan riskler iizerinde etkilidir. Red
Cinsiyet baglilik {izerinde etkilidir. Red
Yas baglilik tizerinde etkilidir. Red

Bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken tizerindeki etkisini agiklayan regresyon
analizi sonucunda, arastirma hipotezlerine iliskin sonuglara gore, Hi, Hia, Hig, ve Hs
hipotezleri kabul edilmistir. Ancak, cinsiyetin algilanan riskler tizerindeki etkisini agiklayan
Hs, egitim durumunun algilanan riskler iizerindeki etkisini agiklayan Hs, cinsiyetin baglilik
tizerinde etkisini agiklayan He ve yasin baglilik {izerindeki etkisini agiklayan H7 hipotezleri

reddedilmistir.
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SONUC

Hizmetlerin kalitesinde miisteri memnuniyeti onemli bir rol oynamaktadir.
Miisterilerin  ihtiyag ve beklentilerine cevap verebilen sirketler ayakta kalmay1
basarabilmektedir. Miisteri memnuniyeti yaratmanin birtakim avantajlar1 bulunmaktadir.
Bunlar, sadece mevcut miisteriyi sirket de tutmak degil aym1 zamanda sirketden aldigi

hizmet sonucunda tatmin olan miisterinin ¢evresine de olumlu diisiinceleri yaymasidir.

Diger sektorlerde oldugu gibi sigorta sektoriinde de memnuniyeti yiiksek olan
miisterilerin yeni miisteri kazandirma bakimindan 6nemli bir rol aldig1 diisiiniilmektedir.
Bunun yani sira memnuniyeti yiiksek olan miisteriler police yenileme oranlari ile sirketlerin

performans karnelerinde 6nemli yer tutmaktadir.

Sigorta policesine sahip bireylerin genel 6z yeterlilik, risk algis1 ve baglilik
degiskenleri ile arasindaki iligkiyi incelemek i¢in yapilan bu arastirma sonucuna gore genel
0z yeterliligin risk algisina ve baglilik degiskenleri lizerinde 6nemli 6l¢iide etkili oldugu

sonucuna varilmistir.

Arastirma sonucunda genel 6z yeterlilik ifadelerinden en yiiksek ortalama “Yeni bir
durumla karsilagtifimda ne yapmam gerektigini biliyorum” dur. Genel olarak 6z yeterlilik
ifadelerin ortalamasi yiiksek dir ve alpha’si 0,96 olarak bulunmustur. Genel 6z yeterlilik
faktor analizi yapildiginda literatiirde ilk gelistirilen GOY ile bu arastirmada ki faktér sayist
esit cikmustir ve faktor ytkleri 0,53-0,89 arasinda degismektedir. Bir sonraki asamada genel
0z yeterlilik sonuclar1 kiimeleme analizi ile 2 ye boliinmiis ve ankete katilanlarin %72,2

sinin yliksek 0z yeterlilige sahip oldugu sonucun varilmigtir.

Genel 0z yeterlilik ile cinsiyet farklar1 incelenmis kadin ve erkeklerin 6z
yeterliliklerinin farklilasmadigr goriilmektedir. Genel 6z yeterlilik Anova analizleri
sonucunda yas arttikca 6z yeterlilik seviyesi arttigi goriilmektedir. Emekli katilimcilarm

genel 6z yeterliligi en diisiik oldugu saptanmistir.

Algilanan risklere iliskin analizle sonucunda en yiiksek ortalamaya sahip ifade

“Acenteden/sigorta sirketinden hizmetlerini alirken ¢ok fazla vakit harcamaktan
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korkuyorum.” olarak bulunmustur. Her bir alt algilanan risk degiskenine ayr1 ayr1 faktor
analizi yapilmistir ve faktor yiikleri 0,75-0,99 dagilim gostermistir. Algilanan risklere gore
yapilan T-testi sonucunda herhangi bir farklilasma goriillmemektedir. Anova sonuglari
incelendiginde algilanan finansal risk ve yas arasinda anlamli farklilik bulunmus ve bu
farkin nerden kaynaklandigini bulmak i¢in post-hoc testi yapilmis ve bu farkin 18-25 yas
ile 26-35 yas arasindaki kullanicilar arasinda oldugu saptanmistir. Algilanan riskler ile
meslek arasindaki farkliliklarin incelenmesi i¢in Anova analizi yapilmistir. Yapilan analiz
sonuglarinda algilanan finansal risk ve algilanan zaman riskinin meslek gruplar1 arasinda
anlamli farkliliklar oldugu saptanmistir. Bu farki hangi meslek gruplarinin olusturdugunu

inceledigimizde yoneticiler ile esnaflar dan kaynakli oldugu goriilmiistiir.

Bagliliga iliskin ifadeler incelendiginde en yiiksek ortalamaya sahip ifade “Sigorta
sirketime baglilik hissediyorum.” sorusudur. Baglilik sorularina faktor analizi yapildiginda
tek faktor ortaya ¢ikmig faktor yiikleri 0,58-0,93 arasinda dagilim gostermistir ve tutarlilik
katsayis1 0,93 bulunmustur. Baglhlik ile diger degiskenler arasinda farklilik incelenmesi i¢in
T-testi ve Anova testleri yapilmis yapilan analizler sonucunda herhangi bir anlamli

farkliliga rastlanmamustir.

Degiskenlerin kendi arasinda incelenmesi sonrasinda korelasyon analizi yapilmistir.
Yapilan analizde yiiksek ortalamaya sahip degiskenler baglilik ve 6z yeterliliktir (0,96).
Yani genel 6z yeterlilik diizeyleri arttikca markaya duyulan baglilik artmaktadir ayni
sekilde genel 6z yeterlilik diizeyleri ne kadar diiserse markaya duyulan baglilik o kadar

azalmamaktadir.

Son analiz olarak baglilik degiskenleri ile diger degiskenler arasinda regresyon
modelleri kurulmustur. Analiz sonucunda 3 model olusturulmustur. Ilk modelde bagliliga
en fazla etki eden degigken algilanan performans riski olarak bulunmustur. Model 2 genel
0z yeterlilik ifadesi eklenmis ve bu modelde en yiiksek etkiye sahip degisken genel 6z
yeterlilik olarak goriilmektedir. Final modelinde ise diger degiskenlere ek olarak
demografik 6zellikler eklenmistir bu degiskenler arasinda sadece yasin baglilik iizerinde
etkisi oldugu sonucuna varilmistir ve final modelinde de en etkili olan ifade genel 6z

yeterliliktir.
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Glinlimiiz kosullarinda gelisen hizmet sektorii ve tiiketicilerin iirline ulagma
olanaklar1 artig1 i¢in sirketler ellerindeki miisterileri tutmak i¢in onlar1 daha iyi tanimak ve
onlar i¢in 6nemli olabilecek her seyi 6grenmek ve tiiketicilerin finansal okur yazarlilik
diizeyleri, alg1 diizeyleri, risk diizeylerini gelistirici reklam ve gelistirme cabalarinda

bulunmalidir.

Bu calisma literatiir de fazla deginilmemis genel 6z yeterlilik ve risk algisinin
baglilik lizerindeki baglantilarini incelemek ve sigorta ile farkli degiskenleri baglantilarinin
kurulmasini amaglamistir literatiir de yapilan ¢aligmalar tilkemizde yok denecek kadar az
seviyede dir yabanci kaynak erisimi de kisitlidir yapilan ¢alismalar genel olarak saglik ve
egitim alanlarinda oldugu gériilmektedir. Ilerleyen zamanlarda bu ¢alismay: gelistirmek

icin sadece sigorta sektorli 6zelinden ¢ikilip genel finans sektorii ele alinabilir.

Sigorta sirketleri bireylerin 6z yeterlilik diizeylerini artirici bilgilendirici ve tanitic
faaliyetler ile markalarina olan baglilik seviyelerini yiikseltebilirler. Polige sahiplerinin
algiladiklar1 finansal risk diizeylerini diisiirmek i¢in ek teminatlar ve devlet garantisi gibi
¢oziimler i¢in ¢alismalar da bulunabilirler. Sigortalilarinin algiladiklar1 zaman riski ve
durumsal faktorleri degistirmek i¢in personel egitimi, ofis diizenlemeleri ve inovatif fikirler
ile itibarlarmi arttirabilirler. Sigorta sirketleri markalarma olan bagliligr arttirmak icin
etkinlikler, promosyonlar ve 6diil sistemleri gelistirebilir. Sirketler kendi tanitimlari diginda
bireyler lizerinde daha etkili olana agizdan agiza iletisim ve agizdan agiza pazarlama

yontemlerini gelistirmeli ve bu yontemle sigortalilarin baglilik diizeylerini arttirmalidir.

Akademik arastirmacilar iginse KASKO, trafik, DASK gibi genel bireylerin
yonetmesi i¢in fazla caba harcamasi gerekmeyen polige tiirleri yerine bireysel emeklik
policesi ve fon yonetimi ile 6z yeterlilik, bireysel emeklilik ve risk algilamalar1 konular
izerinde arastirma yapilabilir. Yine genel 6z yeterlilik sorularmin yerine dlgek gelistirme
caligmas1 yapilip sigorta 6z yeterliligi formu olusturulmasi da bu arastirma konusunu

Onerileri arasinda yer almaktadir.
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EKLER

ANKET FORMU

Degerli katihmct:
Bu caligma sigorta hizmeti aliminda, 6z yeterlilik, algilanan

risk ve baglilik dizeyini élcmeye ydnelik

bilimsel bir arastirmadir. Verecediniz yanitlar arastirmacilar diginda hi¢ kimse tarafindan okunmayacak ve
farkll bir amacla kullaniimayacaktir. Ankete vereceginiz yanitlarin dogrulugu calismanin bilimselligine blyik
katkl saglayacaktir. Bu nedenle, lltfen sorular dikkatli bir bicimde okuyarak size uygun yaniti isaretleyiniz.

Ankete katiiminizdan dolay tesekkur ederiz.

Koray ASANTUGRUL
Bankacilik Ve Sigortacilik YL.
Bilecik $eyh Edebali Universitesi

SORU-1. Asagidaki ifadeler, genel 6z yeterliliginize yonelik inanclarinizi dlemek icin gelistiriimistir. Litfen bu

ifadelerin her birine katilma dizeyinizi isaretleyiniz.
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% x| X x
Yeni bir durumla karsilastigimda ne yapmam gerektigini biliyorum_ 5 4 3 2 1
Beklenmedik durumlarda nasil davranmam gerektigini biliyorum 5 4 3 2 1
Bana karsi cikildiginda kendimi kabul ettirecek care ve yollar aranm. 5 4 3 2 1
Ne olursa olsun sorunlarin Gstesinden gelirim. 5 4 3 2 1
Gic sorunlann cézimiind gayret etsem her zaman basannm. 5 4 3 2 1
Planlarimi gerceklestirmek ve hedeflerime erismek bana guc gelmez. 5 4 3 2 1
Bir sorunla karsilastigim zaman onu halletmeye yonelik bircok fikrim vardir. 5 4 3 2 1
Guclakleri sogukkanhlikla karsilanm, canki yeteneklerime her zaman 5 4 3 2 1

gavenirim
Ani olarak ortaya cikan olaylann tstesinden gelebilirim. 5 4 3 2 1
Karsilastigim her sorun icin bir cozamuom vardir. 1
Sonraki sayfadan devam ediniz======>
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SORU-2. Asagdidaki ifadeler sigorta yaptirmanizla birlikte bu islemden kaynakli algiladiqiniz risklere yénelik
ifadelerden clusmaktadir. Ltfen bu ifadelerin her birine katilma dizeyinizi isaretleyiniz.

8 &8 22 E 2

g:|:|8eEE| g%

$g 3|5 B E|SE

2 2| x X
Aldidim sigorta hizmetinin beni psikolojik acidan rahatsiz edecedini 5 4 3 2 1
dusundyorum.
Aldigim sigorta hizmeti nedeniyle istemedigim bir endise hissedecedimi 5 4 3 2 1
disundyorum.
Aldigim sigorta hizmetinin beni gerecedini dasuniyorum. 5 4 3 2 1
Bu sigorta sirketini tercih ederek bos yere para harcayacagimi 5 4 3 2 1
dusundyorum.
Sigorta policemi baska yerden satin alsaydim daha az 6deyecegdimi 5 4 3 2 1
disindyorum.
Odedigim dcretin karsihdini alamayacagimi distintyorum. 5 4 3 2 1
Sigortacihk hizmetlerinin tam olarak karsiligini alamamaktan korkuyorum. 5 4 3 2 1
Acentede/sigorta sirketinde verilen hizmetler nedeniyle (gerginlik, bas agrisi, 5 4 3 2 1
sinir vs.) rahatsizliklar yasayacagimi disindyorum.
Bu sigorta sirketinden gerektigi gibi bir hizmet alacadimi dustinmuyorum. 5 4 3 2 1
Acentenin/sigorta sirketinin musterisi olarak bekledigim faydalan elde 5 4 3 2 1
edemeyecedimi distniyorum.
Acentenin/sigorta sirketinin hizmetleninin gavenilir ve saglam olacagini 5 4 3 2 1
dusundyorum.
Parami kaybedecegdim endisesi duyuyorum. 5 4 3 2 1
Hasar tazminatimin tam ddeneceginden endise duyuyorum. 5 4 3 2 1
Hasar tazminatimin zamaninda édenmeyecedi konusunda endiseliyim. 5 4 3 2 1
Acenteden/Sigorta sirketinden hizmet almak calisma arkadaslanmin 5 4 3 2 1
arasinda itibanimin artmasini sadlayacagini disuntyorum.
Acenteden/sigorta sirketinden hizmet aldigim icin calisma arkadaslarim 5 4 3 2 1
géstens yaptigimi dusiniyor.
Acenteden/sigorta sirketinden hizmet aldigim icin deder verdigim bazi 5 4 3 2 1
arkadaslarnim aptalca davrandigimi disiniyor.
Acenteden/sigorta sirketinden aldigim hizmeti vakit kaybi olarak goriiyorum 5 4 3 2 1
Acenteden/sigorta sirketinden aldigim hizmetler nedeniyle Uzerimde cok 5 4 3 2 1
fazla zaman baskis| yasayacadimi dasanayorum.
Acenteden/sigorta sirketinden hizmetlerini alirken cok fazla vakit 5 4 3 2 1
harcamaktan korkuyorum.
Sonraki sayfadan devam ediniz=====-2
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SORU-3. Sigorta hizmeti satin aldiginiz acente/sirketin_hizmetleri ile ilgili ifadeler asagida verilmistir. Lutfen
bu ifadelerin her birine katilma dlzevyinizi isaretleyiniz.
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Acenteden/sigorta sirketinden aldigim hizmet ile ilgili olumlu seyler sdylerim 5 4 3 2 1
Acenteden/sigorta sirketinden aldigim hizmeti baskasina da éneririm. 5 4 3 2 1
Cevremdekileri acenteden/sigorta sirketimden hizmet almasi icin tesvik 5 4 3 2 1
ederim.
Acenteden/sigorta sirketinden aldigim hizmet ile ilgili sorun yasarsam 5 4 3 2 1
cevremdekilere sikayet ederim.
Acenteden/sigorta sirketinden aldigim hizmet ile ilgili sorun yasarsam 5 4 3 2 1
personele sikayetimi soylenim.
Acenteden/sigorta sirketinden aldigim hizmet ile ilgili sorun yasarsam 5 4 3 2 1
yonetime sikayet ederim
Sigorta sirketimle sorun yasarsam farkl bir sigorta sirketine gecerim. 5 4 3 2 1
Sigorta sirketimden daha uygun fiyat almaya calsinm. 5 4 3 2 1
Fiyati artsa bile ayni sirketten hizmet almaya devam ederim. 5 4 3 2 1
Farkh sigorta sirketi daha dasik fiyat sunarsa o sirketten hizmet alinm. 5 4 3 2 1
Sigorta sirketinin hizmetlerinden tatmin oldum. 5 4 3 2 1
Sigorta sirketim ile devam etmeyi dastndyorum. 5 4 3 2 1
Sigorta sirketime baghhk hissediyorum. 5 4 3 2 1
Soru 5. Hangi Policelere Sahipsiniz? Soru 9. Egitim durumunuz?
a) Kasko a) llkokul veya daha dusik
b) Bireysel Emeklilik b) Ortaokul
Soru 6. Hangi Sigorta sirketi ile calisiyorsunuz? c) Lise
YazINIZ: d) Universite (On lisans veya Lisans)
Soru 7. Cinsiyetiniz e) Lisansisti (Yiksek lisans veya Doktora)
a) Erkek Soru 10. Gelir durumunuz.
b) Kadin a)1300 ¥ veya daha dusuk
Soru 8. Yasiniz b)1301-2300 ¥ c) 2301-3300 b
a) 18-25 d) 3301-4300 % d)4301 ¥ ve st
b) 26-35 Soru 11. Mesleginiz
c) 36-45 a) Memur b) Isci
d) 46-55 c) Emekli d) Yonetici
e) 56 ve Usti e) Esnaf HDwger (... ...

Ankete katildiginiz igin tesekkiir ederiz...
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