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ABSTRACT

Asymmetric information shows up when the knowledge is not equally reached to everyone in market.
Markets taper off and sometimes there is seen some trouble in the process because of the asymmetric
information. When this problem rises the one who is in an economic interaction and who has more
knowledge than the other will have an unfair superiority and because of that the economic services will
lose its efficiency. If there is asymmetric information in markets, insurance companies attitudes and
behaviours towards its customers will affect customers trust, satisfaction and loyalty feelings negatively.
At the end of these attitudes and behaviours there will rise adverse selection problem and moral hazard
problem. The important point here is how will be the problems solved and how will be the customer affected
from it. The main aim of this survey is, to find out how the level of organization trust, customer satisfaction
and loyalty of the customers who have made insurance in an asymmetric atmosphere are against insurance
companies. In this study analysis is made with 417 samples. The permission is taken from 8 big insurance
companies which are located in Istanbul and the study is implemented to their customers who made
insurances. As a sampling method, from improbable sampling method purposeful sampling method is
implemented. From the point of gender, educational background, profession, marital status, age, income
features in some dimensions of asymmetric information, organization trust, customer satisfaction and
customer loyalty is confirmed significant differences in some groups.
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ASIMETRIK BILGI, ORGUTE GUVEN, MUSTERI MEMNUNIYETI VE
MUSTERI SADAKATININ DEMOGRAFIK FAKTORLER ACISINDAN
DEGERLENDIRILMESI: SIGORTACILIK SEKTORU ORNEGI

OZET

Asimetrik bilgi, piyasalarda bilginin herkese esit olarak ulagmamasi sonunda ortaya ¢ikmaktadir. Asimetrik
bilgiden dolay1 piyasalarin etkinligi azalmakta ve bazen isleyisinde birtakim aksakliklar goriilmektedir. Bu
sorun ortaya ¢iktig1 zaman etkilesim i¢inde olan ekonomik aktdrlerden daha ¢ok bilgisi olan taraf, karsi
tarafa haksiz bir ustiinlik saglamakta ve bundan dolay1 ekonomik faaliyetler etkinligini yitirmektedir.
Asimetrik bilginin oldugu bir piyasada sigorta sirketlerinin misterilerine sergiledigi davranis ve tutumlar
sonucunda miisterilerin giiven, memnuniyet ve sadakat duygulari olumsuz bir sekilde etkilenmektedir. Bu
tutum ve davranislar sonucunda c¢ikacak olan ters se¢im ve ahlaki tehlike sorunlarinin nasil ¢dziime
ulastirildig1 ve miisteriyi ne sekilde etkiledigi onemlidir. Bu aragtirmanin amaci, sigorta yaptirmis kisilerin
asimetrik bilgi ortaminda sigorta sirketlerine kars1 6rgiit giiveninin, miisteri memnuniyetinin ve sadakatinin



mailto:kaganaltay@stu.aydin.edu.tr
mailto:suledarican@aydin.edu.tr

Eunasian Heademy of Scéencee Social Sciencee ﬂowumé 202l  Volume:54 -ﬂ 101

ne diizeyde oldugunu belirlemektir. Bu g¢alismada, 417 orneklem ile analizler gerceklestirilmistir.
Istanbul’da hizmet veren 8 biiyiik sigorta acentesinin izni alinarak, sigorta yapti1 miisterilerine ulasilmistir.
Ornekleme yontemi olarak, olasiliksiz drnekleme yontemlerinden “Amagl Ornekleme” uygulanmusgtir.
Cinsiyet, egitim durumu, meslek, medeni durum, yas, gelir 6zellikleri agisindan asimetrik bilgi, orgiite
giiven, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatinin bazi boyutlar i¢in bazi gruplarda anlamli farklilik
gosterdigi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Asimetrik Bilgi, Orgiite Giiven, Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati

1. GIRIS

Sigorta sektoriiniin ekonomi igindeki 6nemine ragmen iilkemizde gereken ilgi son
yillarda olusmaya baslamistir. 21. yiizyilin baslarinda, yasanan gelismelere bakildiginda,
sektorde her kesimin kendine gore sigortacilik islemlerinin yiiriitiilebildigi, ancak yeterli
mali giiciin saglanmadigindan dolay1, sigortaciligin sosyo-ekonomik hayattaki
fonksiyonel etkinliginden yararlanilmadigi goriilmektedir. Son yillarda {lkemiz
genelinde sigorta hizmetlerinin hizla gelismesi, vatandaslarin bu paralelde gelisen ve
artarak devam eden kaliteli, hizli ve etkin hizmet alma talebiyle birlikte bilimde, kultiirde
ve ekonomideki olumlu yonde meydana gelen gelismeler sigorta hizmetlerinde belirli bir
standard1 yakalama ihtiyacini dogurmustur. Ancak, bu arada sigorta hizmetlerini diger
hizmet sektorlerinden ayiran bir etmen olarak hizmeti alan ile veren arasindaki belirgin
bilgi asimetrisi faktorii 6ne ¢ikmaktadir.

Sigorta sirketleri rakiplerinden daha iyi olmak icin ¢esitli faaliyetler
gerceklestirmektedirler. Amag, daha fazla miisteri ve onlarin gilivenlerini kazanmaktir.
Piyasada asimetrik bilginin olmasi, rakiplerinden daha iyi olmak ve daha ¢ok miisteri elde
etmek i¢in faaliyette bulunan sigorta sirketlerinin birbirleriyle iliskilerinde daha ¢ok
bilgiye sahip olan tarafin haksiz bir Gistiinliik kazanmasina sebep olmaktadir. Tiketicinin
fiyat, iiriin, hizmet kalitesi ve sigorta sirketi hakkinda eksik bilgiye sahip olmasi iki tane
problem teskil etmektedir. Birinci problem, ters se¢imdir. Ters se¢im, tiiketicilerin sigorta
sirketinden hizmeti satin almadan 6nce o hizmet hakkinda yeterli bilgiye sahip olmamasi
yiiziinden kaynaklanir. Diger problem ise, ahlaki tehlikedir. Tiiketicinin sigorta
sirketinden aldig1 hizmette sirketin belirlenen sartlara uygun davranmamasi, tiketicinin
de bu durumu fark edememesiyle ortaya ¢ikmaktadir. Bu iki problem sonucunda
asimetrik bilgi drglte olan giiveni azaltmaktadir.

Asimetrik bilgiyi bu sekilde kendi ¢ikarlar1 dogrultusunda kullanan isletmeler
piyasada bir siire yer alip daha sonra piyasadan tamamen silinmeye mahkumlardir; ¢linkii
tiketici 6rgute olan guvenini kaybedecektir. Diger yonden, iyi ve giivenilir olan sigorta
sirketleri sagladiklar1 gilivenilir hizmet sayesinde asimetrik bilgiyi en diisiik seviyede
tutup ya da tam anlamiyla bu sorundan kurtularak ters se¢im ve ahlaki tehlike gibi
problemlerden kurtulmus olacaklardir. Orgiite giivenden dolay: tiiketiciler sigorta
sirketlerinin hizmetlerinden haberdar olmasalar da o sigorta sirketini tercih edeceklerdir.

Asimetrik bilgiyi ¢ikarlar1 dogrultusunda kullanan sigorta sirketleri verdikleri
hizmet kalitesine ve gliven duygusuna dnem vermedikleri siirece miisteri tarafindan tercih
edilmeyeceklerdir. Burada da miisteri memnuniyeti ve sadakati devreye girmektedir.
Eger sigorta sirketi gercekten giivenilir bir kurum ise, asimetrik bilgiyi kendi ¢ikarlar
icin kullanmayacaktir. Bunun sonucunda, miisteride orgiite giiven duygusu olusacaktir.

2. LITARATURE BAKIS

2.1. Asimetrik Bilgi Kavram ve Gelisimi

Arastirmacilar ilk olarak asimetrik bilginin ne oldugunu ve cevresine nasil bir
etkisi oldugundan bahsetmislerdir. Sonra zamanla asimetrik bilgiyle ilgili birtakim
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teoriler yazmislar ve piyasalara ne kadar etkisi oldugundan bahsetmislerdir. Bu uzun
siirecleri atlatarak asimetrik bilgi giiziimiize kadar gelmistir.

1970 yilinda George A. Akerlof asimetrik bilgiyle ilgili ilk kapsamli ve sistematik
caligmasini1 yayinlamistir. Bu tarihten itibaren Akerlof asimetrik bilgi konusuyla ilgili
¢1gir agmis, ondan sonra asimetrik bilgi konusu iizerine bir¢ok caligmalar yapilmistir.
Asimetrik bilgi iizerine yaptiklar1 ¢alismalarla Nobel 6diilii kazanan kisiler James A.
Mirrlees, William Vickrey, George Akerlof, Michael Spence ve Joseph Stiglitz’dir.
Hemen hemen bilgi konusuyla ilgilenen her iktisatgr 6diil kazanmistir. Birgok kisiye
ragmen asimetrik bilgi denince ilk akla gelen isim ise Akerlof’tur.

George A. Akerlof’un 1970 yilinda asimetrik bilgi problemi ile ilgili eseri olan
“The Market for Lemons: Quality Uncertainty and the Market Mechanism” zamanin 6nde
gelen dergileri tarafindan kabul gérmemistir (Riley, 2001:432). Akerlof asimetrik
bilginin egemen oldugu bir piyasay1 ayrintili ve sistemli bir sekilde incelemistir. Ornek
olarak, analizine ikinci el araba piyasasiyla giris yapmustir. Alicilar ikinci el arabalarin
kaliteleriyle ilgili bilgiye sahip olmadiklari i¢in, kalite degerlendirmesini fiyatlara gore
yapmiglardir. Fakat kaliteli araglarla limon araclarin ayni fiyattan satilmasi tiiketicilerin
kafasini karistiracaktir (Akerlof, 1970:488). Akerlof ayni1 zamanda saglik sektoriinden de,
emek piyasast ve kredi piyasasindan da birtakim ornekler vermis, lriin ve fiyat
indirimlerinin asimetrik bilgiyi bazi piyasalarda ortadan kaldirabilecegini iddia etmistir
(Rosser, 2003:13). George Akerlof, Joseph Stiglitz ve Michael Spence asimetrik bilginin
finansal piyasalara olan etkileri lizerine arastirmalar yaparak, 2001 yilinda Nobel
Odiiliinii almaya hak kazanmuslardir. George Akerlof asimetrik bilginin otomobil
piyasasina, Joseph Stiglitz asimetrik bilginin sigorta piyasasina, Michael Spence ise,
asimetrik bilginin emek piyasalarina olan etkilerini incelemislerdir. Asimetrik bilginin
ayni zamanda sermaye piyasasina ve kredi piyasasina da etkisi oldugu goriilmiistiir.

2.2. Asimetrik Bilgi Problemleri

Asimetrik bilginin sebep oldugu farkli bilgi sorunlart vardir. Bunlar ters se¢im,
ahlaki tehlike ve temsilcilik sorunudur.
2.2.1. Ters se¢im

Ters se¢im, taraflar arsindaki bilginin simetrik olmamasindan ve anlagmanin
basinda bilgi eksikliginin etkisi altinda kalip yanlis bir tercih se¢iminden dolay:
kaynaklanmakta ve bir¢ok piyasada gortilmektedir.

Asimetrik bilgi sorunu olan ters se¢im, islemler gergeklesmeden once en istekli
kredi miisterisinin potansiyel olarak “kotii” borglu olmasidir. Bu miisteriler, borcu geri
O0demek istemeyen ve yliksek faiz oranlarina ragmen biiyiik risk alip kredi gekmek isteyen
kisilerdir. Bundan dolay1 eger finansal piyasalarda ters secim varsa arzu edilmeyen
sonuclar olusacaktir (Vardareri ve Dursun, 2010:139). Ters se¢im, sigorta sdzlesmesi
yapilmadan Once sigorta sirketinin, sigorta alanlarin gerekli olan tiim &zelliklerini
gérmemesiyle ortaya ¢ikan bir sorundur. Taraflardan birinin diger tarafa gore daha fazla
bilgiye sahip olmasiyla ve gizli bilgiden dolay1 ortaya ¢ikmaktadir. Sigorta sirketlerinin
dogru sozlesmeler yerine kotii nitelikli s6zlesmeleri tercih etmesi ters se¢im sorunudur
(De Meza ve Webb, 1987:281-292).

Ters se¢im, saklanan bilgiden dolayr sigorta piyasasinin ve su an ki diger
sigortalarin basarisiz olmalarmin ana sebebidir (Akerlof, 1970:488-500; Knight and
Coble, 1997:128-156). Yapilan arastirmalar gostermektedir ki, sigorta piyasasindaki ters
se¢cimin sigortacilar i¢inde ciddi sikintilart vardir. Teorik c¢alismalarinda (Akerlof,
1970:488-500; Miyazaki, 1977:394-418; Rotschild ve Stiglitz, 1976:629-649; Wilson ve
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Charles, 1977:167-207) ayristirma dengesinden (separating equilibria) bahsetmiglerdir.
Yiiksek riskli miisterilerin diisiik riskli miisterilere nazaran daha kapsamli polige
aldiklarin1 savunmuslardir (Rotschild ve Stiglitz, 1976:629-649). Arastirmacilar, piyasa
dengesini sigortacilarin miisterileri hakkinda tam bilgiye sahip oldugu ve olmadigini bir
sekilde incelemislerdir. Modellerinde, sigortacilar miisterilerinin risk seviyelerinden
haber olduklarinda, riskten kaginan biitlin miisterilerin makul fiyata tam sigorta
yaptiklarini gérmiislerdir (Vellakkal, 2009:7-8).

2.2.2. Ahlaki Tehlike

Ahlaki tehlike ise, ters se¢ime gore biraz farklidir. Ters se¢im anlagsma Oncesinde
baslarken, ahlaki tehlike anlasma sonrasinda goriilmektedir. Sigorta sirketlerinin ahlaki
tehlikeyle kars1 karsiya kalmamak i¢in birtakim 6nlemler almalar1 gerekmektedir.

Sigorta sektoriinde ahlaki tehlikenin bir¢ok tanimi yapilmustir. Ahlaki tehlike;
hasarlara ya da hirsizlik olaylarina kars1 insanlarin mallarin1 korumak i¢in daha az ¢aba
sarf etme durumudur (Yildirim, 2015:204). Sigorta poligesi yapildiktan sonra zamanla
ortaya ¢ikan ahlaki tehlikedir (Hall ve Hartman, 2010:27-28). Sigorta ekonomisinde ve
sigorta sirketlerinde endisenin sebebi ahlaki tehlike sorunudur (Ligon ve Thistle,
2008:700).

Ahlaki tehlikede saklanan faaliyet, ekonomik islemleri gergeklestiren kisinin
hareketleri karsisindaki kisi tarafindan gozlenemedigi zaman meydana gelmektedir.
Bilgiye hakim olan taraf sadece kendi ¢ikarlarin1 gergeklestirmek icin ahlaki olmayan
hareketlerde bulunup kars: tarafi maliyet altina sokmaktadir (Amit vd., 1998:443). 11k
olarak sigorta piyasasindaki sorunlardan bahsetmek igin ahlaki tehlike kullanilmistir
(Kog, 2009:116).

Ahlaki tehlike, bir kisinin baskasinin ¢ikarlarindan sorumlu oldugu halde, ilk 6nce
kendi ¢ikarim diisiinerek hareket etmesidir. Verilen finansal 6rneklerle ahlaki tehlikenin
nasil olustugu agiklanacaktir (Dowd, 2009:142):

e Bir kisinin diger tarafin ¢ikarina olmayan Mortgage gibi bir {irlinii satmas;

¢ Bir kisinin diger taraf adina yonettigi fondan kendine fazla bonus 6demesi;
e Bir kisinin diger tarafin {listlenmeyecegi riski almasi ahlaki tehlike icermektedir.

Haksi1z yere her tiirlii menfaatin olusturulmas: ahlaki tehlike sorunudur ve bu
durum sigorta anlagsmasi gerceklesirken taraflardan bir ya da birkagi tarafindan
gerceklesmektedir. Ahlaki tehlikeyi fark etmek neredeyse imkansizdir ve bu durum bir
davranis seklidir (Yildirim, 2015:205).

2.2.3. Temsilcilik sorunu

Temsilcilik, bir kiginin kendisi yerine baskasini vekil tayin edip kendi islerini
yapmasi i¢in diger kisiye yetki vermesidir.

Temsilcinin firma sahiplerinin kontrat1 altinda olmasi ve bazi hizmetleri onlarin
yerine kararlar vererek yerine getirmesi temsilcilik sorunu olarak tanimlanmaktadir
(Jensen ve Mechling, 1976:308). Simon (1991)’de temsilcilik sorununun Ustesinden
gelmek icin en iyi yolun ¢alisanlarin ve baskanlarin tercihlerini degistirmek, en ideal olani
siralamakla miimkiin oldugunu sdylemistir. 1991°deki genel sosyal arastirmalarin
ampirik bulgularina gore, ¢alisanlar firmalariyla ¢ok zor 6zdeslesmektedirler (Akerlof ve
Kranton, 2005:22). Temsilcilik sorununun ¢éziimii i¢in asil ve vekil arasinda orta yolun
bulunup saglanmasi gerekmektedir. Aksi taktirde asil vekilin yaptigr isten memnun
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kalmayacak ve vekilde isini diizgiin bir sekilde gerceklestirmeyecektir. Teoride, bu bulus
eslesmeyle (se¢im), azaltmayla biligsel uyumsuzlugu (psikoloji) ya da uyarilmis yaklasim
tercihleriyle (i¢ kaynakli tercihler) sonug¢lanabilmektedir (Fedeseyau, 2010:730).
2.3. Giiven Kavramm ve Giivenin Cahsanlar, Yonetici ve Orgiit Acisindan
Degerlendirilmesi
Giiven konusunda yapilan arastirmalarda en ¢ok gbze carpan sonug, glven
kelimesinin tanimlamasimin ne kadar zor oldugudur. Bunun ana sebebi, bireylerarasi
iliski, grup davranisi, yonetsel etkinlik, ekonomik degisim, sosyal ve politik kararlilik ve
degisik kiiltiirleri anlama gibi mikro ve makro seviyedeki birgok sureci ifade etmede
giivenin kilit bir rol almasidir (Tiiziin, 2007:93). Giivene ait bazi tanimlar soyledir:
e (@iliven, takim ruhunun oldugu orgiitsel faaliyetler ve siireglerde, isbirlik¢i
davranig gelistirmede, performans degerlendirmede, amaclarda ve liderlikte cok
blyuk etkiye sahiptir (Shockley- Zalabak vd., 2000:6).
e Giiven, sadakat ve inang igeren her tiirlii iligskinin dayanagidir (Lewis ve Weigert,
2013).
e (Guven, bir kisinin karsisindaki tarafin sdylemlerinin ve eylemlerinin olumlu
olacagini diislindiigii inangtir (Lewicki ve dig., 1998:439).

2.3.1. Orgiitsel Giiven Kavramu ve Alt Boyutlar

Cook ve Wall (1980) ¢rgltsel guveni, kisinin istekli bir sekilde diger insanlarin
sOzlerine, eylemlerine iyi niyet atfetmesi ve gliven duymasi olarak tanimlamaktadir.
Olson’un (2006) yilinda yapmis oldugu bir arastirmaya gore Orgutsel giiven, ¢alisanlarin
kurumlarindan simdi ve gelecekte onlar1 6nemseyen ve ihtiyaclarina cevap veren
giivenebilecekleri bir kurulus olma beklentilerini yansitmaktadir (Smith, 2005:520-
523).Orgiitsel giivenin varligi hem ¢alisanlara hem de kurumlara ¢ok sey katmaktadir.
Calisan, kurum tarafindan glivenildigini hissettiginde, is ylikiinii daha ciddi ele alacak ve
is yogunlugu onu yipratmayacaktir. Calisanlar gelecekte de mevcut kurumla beraber
olacaklarin1 ve herhangi bir sorunlar1 oldugunda bunun kurum tarafindan ¢6ziileceginin
verdigi rahatliga erigeceklerdir. Boyle bir ortami terk etme istegi icgiidiisel olarak
kaybolacaktir. Kurumlar bu gibi durumlari g6z 6ntinde bulundurup 6rgiite giiven ortamini
saglamali ve kurmus olduklar1 giiven ortamini kaybetmemek i¢in elinden geleni
yapmalar1 gerekmektedir.

Orgiitsel giivenin alt boyutlar1 ¢aligma arkadaslarina giiven, yoneticiye/lidere
guiven ve son olarak 6rgute gliven olmak tizere (i¢ boyutlu bir kavram olarak ele alinmustir.

2.3.1.1. Calisma arkadaslarina giiven

Calisma arkadasina giiven, kisinin ¢alisma arkadasinin ahlakli olmasina, yetkin
olmasina, gilivenilir ve tutarli davranislarda bulunmasina inanmasi olarak
tanimlanmaktadir (Cook ve Wall, 1980:39-52; Mayer ve ark., 1995:709-34). Bu bilgiler
dogrultusunda ¢aligma arkadasina glivenen kisi onun yanlis bilgi vermeyeceginden, sagda
solda onun hakkinda asilsiz konugmalar yapmayacagindan, gerekli bilgileri
saklamayacagindan yani onu kullanmayacagindan emin olmasidir (Ferres vd., 2004:608-
622). Calisma arkadasina giivenin kurumdaki sosyal ortama, insan iligkilerine ve
calisanlarin birbiriyle bag kurmalarinda etkisi vardir (Islamoglu, vd., 2007:38). Siirekli
beraber ve karsilikli ¢alisan ¢alisma arkadaglari i¢in en 6nemli olan sey giivendir. Bu
iliskinin iyi olmasi, kurumun iyi sonuglar almasina sebep olacaktir (karin yilikselmesi,
maliyetin azalmasi). Calisma arkadaslar1 birbirlerine giivenebileceklerini hissederlerse
daha bir takim ruhu i¢inde son derece titiz ¢alisacaklar ve bu gilizel davranislarda onlar
hedeflerine daha gabuk bir sekilde ulastiracaktir (Deutsch, 1949:199-231).
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2.3.1.2. YOneticiye glven

Yoneticiye giiven, calisanin yoneticisinin faaliyetlerinin olumlu sonuglar ortaya
koyacagin1 diisiinerek duyarli hareket etmesi olarak ifade edilmektedir. Blomqvist ve
Stahle’e gore, yoneticiye giivende, yoneticinin karakteri, yetkinligi ve gosterdigi biitiinliik
giivenin olusturulmasinda 6l¢tim faktorleri (diiriistliik, yetkinlik ve ilham vericilik), orgiit
icerisinde giivende, kisilerin orgiit icerisindeki sinerjiye inanmalar1 ve inandiklari
kisilerle ilgili edindikleri olumlu tecriibelerle ilgilidir. Calisanlar, kurum liderlerinin agik
ve diiriist olduguna inanirlarsa, ayn1 zamanda kuruma kars1 da giiven duyacaklardir
(Darican,2019:67-68). Yoneticiye giiven, kisiler arasindaki giiveni saglarken, birlikte
calisan kisilerinde birbirlerine glivenmesini saglamada biiyiik Onem tasimaktadir
(Atkinson, 2004:571-587; Deluga, 1994:315-326).

2.3.1.3. Orgute guiven

Orgiite giiven, kurumun basarisim arttirip, calisanlarin  arasindaki  bag
kuvvetlendirmektedir. Kurum i¢inde kurulan diizenin etkin bir sekilde ilerlemesi, kurum
icindeki seffaflik ve bireylerin kurumun yaptig1 politik hamlelerin kendileri i¢in olumlu
sonuclanacagina olan inanglar1 bireylerin Orgiite olan giivenlerini pekistirmektedir.
Literatiire bakildiginda orgiite glivenin fakli sekillerde tanimlandig1 goriilmektedir.

e Isgdrenin oOrgiitiin sagladig1 destege olan algis1 orgite givendir (Mishra ve
Morrissey, 1990:445). Orgiite giiven kavraminda calisanlar zor durumda
kaldiklarinda veya destege ihtiyaclar1 oldugunda kurumun kendilerini yiiz istii
birakmayacagina inanmaktadirlar.

e Orgiite given, tum orgut Gyelerinin orgutteki deneyimlerine, rollerine ve
bagliliklarina baglidir. Bunun sonucunda olumlu beklentiler, niyetler ve ¢oklu
davranislar olugsmaktadir (Huff ve Kelley, 2003:83).

e Bagka bir tanimda ise, orgiite giiven kisilerin orgiit i¢i iliski ve davraniglardan olan
beklentileri olarak tanimlanmistir (Eren, 2014:307).

Orgiite giivende, kisi belirli bir 6rgiit i¢inde yer alir, kendisini o drgiitle dzdestirir
ve duygusal olarak o &rgiite baglanir (Sookyung vd., 2004:62). Orgiite gilvende 6rgitiin
kurumsal kimligi ve ¢alisanlarin oOrgiitiin etik degerlerine ve adaletine giivenmeleri
onemlidir (Kaneshiro, 2008:39).Calisanlar belirsizlikle ya da riskle karsilagtiklari zaman,
Orgiitiin sozlerinin, davraniglarinin ¢elismeyecegine olan inanglari tamdir (Demircan ve
Ceylan, 2003:142) Orgiitlerde calisanlarin giiven duygusunun yiikselmesi orgiitlerin
uyguladiklart yiikiimliiliiklerin ve politikalarin giivenilir olmasina baghdir (Balay,
2000:32). Orgiite giiven seviyesinin yiikselmesi i¢in sorumluluk ve gérev tanimlamalari
isgorenlerin net olmali, orgiitiin i¢indeki iletisim sik, zamaninda, diizgiin olmali, 6rgiit
icinde yetenekli ve becerikli kisiler olmali, miisterek hedefler net ve anlasilabilir olmali,
orgiitiin bir amaci ve drgiitiin bir vizyonu olmalidir (Eren, 2014:307). Orgiit igerisinde bu
unsurlar oldugu siirece ¢alisanlarin 6rgiite giivenleri yiiksek olacaktir (Joseph ve Winston,
2005:8).

Seffaflikta, calisanlarin kuruma kars1 giiven olusturmalarinda oldukga etkili bir
faktordiir. Isletmeler ¢alisanlaria karsi acik ve net olurlarsa bu ¢alisanlarm isletmeye
giivenmelerini saglayacaktir. Yapilan faaliyetlerin sorumlulugunun isletme tarafindan
ustlenilmesi gliveni olusturmada etkilidir. Ayrica ast-iist iligkilerinin iletisimleri de seffaf
olmalidir (Rawlins, 2008:1).
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2.4. Miisteri Memnuniyeti

Memnuniyet, miisterinin arzu ettigi ve bekledigi hizmete verdigi cevap seklinde
degerlendirilebilir. Miisteri memnuniyeti ise, psikolojik bir kavramdir. Miisterinin hizmet
ya da iirlinden umdugu veya bekledigi seyi elde etmis olup bunun sonucunda miisterinin
kendisini iyi hissetmesi ya da hosnut olmasidir (Pizam ve Ellis, 1999:327).

Miisteri memnuniyeti kavraminin tanimiyla ilgili olarak yazarlar her ne kadar
0zde ayni olsalar da farkli tanimlar yapmislardir. Bunlardan biri olan Nykiel misteri
memnuniyetini $0yle formalize etmistir (Bulut, 2011:390):

Miisteri Memnuniyeti = Miisteri Beklentileri + Algilanan Deger

Oliver (1997) miisteri memnuniyetini su sekilde tanimlamistir; bir hizmet veya
iirtiniin musteri tarafindan algilanmas1 ve hizmet ya da iiriiniin objektif bir sekilde tiikketim
sonrasi deneyimin miisteri tarafindan degerlendirilmesidir. Baska bir tanimda Oliver,
misteri memnuniyetini migterinin malin ya da hizmetinden herhangi bir 6zelliginden
keyiflenmesi ve tatminkarlik yagamasi olarak tanimlamistir (Duman, 2003:47).

Miisterinin memnun olmast sonucunda isletmeye kars1 sadakat olusacak, boylece
isletmenin performansi artacaktir. Tatmin ve memnun olan miisteri isletmeye kars1 sadik
olacaktir. Tatmin olmus miisterilerin isletmeye olan diger katkilar1 ise sunlardir (Cat1 ve
Koc¢oglu, 2008:173);

e Dabha fazla hizmet ya da {iriin alirlar.

e Isletmenin diger iiriinlerini de alirlar.

e Isletmeyle ve isletmenin iirettigi {iriinlerle ilgili olumlu diisiinceleri oldugu icin,
isletmenin imajin1 ytikseltirler.

e Diger isletmeler kendilerini pek ilgilendirmez, bu yiizden onlarin iirlinlerine kars1
daha duyarsiz olurlar.

Miisteri memnuniyetinin énemini korumak i¢in bir isletmenin/firmanin yapmasi
gereken hususlar da sunlardir (ilter, 2005:22):
e Miisterilere her zaman tamidik biriymis gibi muamelede bulunulmalidir.
Calisanlar kendi ihtiyaclarim1i gidermek i¢in degil, miisterinin ihtiyacinin
gidermek icin hareket etmelidirler.

e Miisterilerin hepsi alacaklar1 {irlin ya da hizmete ayni iicreti ddeyerek sahip
olmalidir.

e Isletmedeki her ¢alisan miisteriyi memnun edebilecek kapasiteye sahip olmalidir.

e Problemler ilk seferde hemen ¢oziime kavusturulmalidir. Miisteri bir problem i¢in
tekrar tekrar isletmeye veya kuruma gelirse bu onda memnuniyetsizlik
olusturacaktir. Problem c¢o6ziime ulagsmazsa iriinlin veya hizmetin yenisinin
verilmesi gerekmektedir.

2.5. Miisteri Sadakati

Gliniimliz piyasasin1 miisterilerin istekleri ve diisiinceleri belirledigi i¢in
isletmelerin miisterileriyle bir ¢ekim giicii etkisi olusturup o ¢ekim giiciiniin etkisini
devamli hale getirecek birtakim stratejiler gelistirmesi gerekmektedir.

Bir isletme eger miisterilerini ayni bir miknatisin metalleri kendisine ¢ektigi gibi
kendine ¢cekmek istiyorsa, miisteri sadakati yonetiminde basarili olmalidir. Metaller
kendiliginden miknatisa yapismazlar, bu metallerin istegine bagli degildir. Burada 6nemli
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olan miknatisin ¢ekici giiclidiir. Duygusal 6geler tipki bir miknatis gibidir. Misteriyi,
miisteri farkinda olmadan bir isletmeye veya iirline baglarlar. Miisteri sadakatini
olusturmak icin c¢esitli yoOntemlerle miisterilerin duyulari etki atina alinmaktadir
(Yurdakul, 2007:7-8).

Miisteri sadakati ile ilgili tanimlar sunlardir;

e Oyman (2002) yilinda markaya veya isletmeye duyulan bagliligi miisteri sadakati
olarak tanimlamistir. Miisterinin isletmenin iirlin ve hizmetlerini kullanmakta ne
kadar kararli oldugu ve tiim rekabete ragmen onun bu rekabet dl¢iilerine ne 6l¢iide
direndigidir (Baytekin, 2005:49).

e Skogland ve Siguaw gore miisteri sadakati, durumlar ne olursa olsun gelecekte de
misterinin o Uriinlii veya hizmeti satin almasidir. Boylece olay tekrarlandikga
isletmeye olan sadakat gelisecektir (Skogland ve Siguaw, 2004:224).

e Miisteri sadakati, miisteri acisindan 6nem tasiyan iiriin veya hizmetlerin ihtiyacina
¢Oziim getirdigine inanarak {iriin veya hizmeti ayn1 magazadan diizenli olarak
satin alma egilimidir (Marangoz ve Akyildiz, 2007:197).

e Kandampully (1998), miisteri sadakatini, miisterinin algiladigi hizmetin
kalitesinden kaynaklandigin1 ve miisteriler ile karsilikli bir duygusal yakinlik
gelistirilmesi olarak aciklamistir. Ayn1 zamanda miisteri sadakatini, miisterinin
isletmeye olan duygusal bagidir diye ifade etmektedir (Kandampully, 1998:431-
443).

Miisteri sadakati kavrami, yalnizca bir isletmeye degil, ayn1 zamanda isletmenin
iiriin veya hizmetine yonelik sadakati kapsamaktadir. Hizmet veya iirline yonelik olabilen
sadakat, bizzat isletmenin kendisine de olabilmektedir (Bayuk ve Kiigiik, 2007:287).
Miisteri sadakatinin isletmeler i¢in bu kadar 6nemli olmasinin altinda yatan en énemli
sebeplerden biri miisterinin o kadar alternatifi olmasina ragmen sadik oldugu isletmeyi
secmesidir.

Isletmelerin faaliyetlerini siirdiirebilmek ve diizenli gelir elde edebilmek igin
devamli miisterileri olmas1 gerekmektedir. Gliniimiizde ¢ogu isletmelerin yoneticileri
miisteri sadakati listiine yogunlasmaktadir (Duffy, 1998:435). Bu durumdan 6tiirli miisteri
pozisyonunda bulunanlarin isletmelerden yeniden iiriin ya da hizmet almalar1 i¢in belli
basl stratejiler uygulanmaktadir. Miisteri sadakatini saglayacak en dnemli stratejilerden
biride miisterilerin beklentilerinin karsilanmasidir. Isletmeler sadik miisterilere sahip
olurlarsa, bu sekilde hizmet sektdriinde maliyeti azaltacaklar, karlarimi arttiracaklar,
rekabette 6ne gececeklerdir. Giiniimiizde basar1 sadece pazar payina baglh degildir. En
onemli seylerden biri miisterinin uzun siire igletmeye sadik olmasini saglamak ve ayni
miisteriye daha ¢ok iirlin ve hizmet satiminda bulunabilmektir. Artik giiniimiizde iiriin
bitti mi is de biter diislincesi devre dis1 kalmis, onun yerini miisteriyi nasil isletmeye
baglarim anlayis1 devreye girmistir (Cat1 vd., 2010:435). Miisterinin isletmeye olan
sadakati saglandiktan sonra; miisteri ayni lirlinden tekraren satin alacak, diisiik fiyatin
beraberinde getirdigi esnekligi elde edecek ve hizmet verme maliyeti yiksek
olmayacaktir. Boylece isletmeyi cevresine tavsiye edebilecektir. Tavsiyelerden sonra
isletme rekabet anlaminda Onemli bir ayricalik saglayacaktir (Barutgu, 2008:320).
Miisteri sadakati, isletmelerin tekrardan ve devamli bir sekilde satis yapmalarini
saglamaktadir. Miisterinin isletmede arz edilen iirlin ve hizmete olan talebinin
siirekliligini ve degisim gdstermemesini saglamaktir.(Cat1 vd., 2010:435). Isletmelerin
tizerine diistinmesi ve planlar kurmasi gereken sey miisterilerimizi nasil sadik hale
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getiririz olmalidir. Sadik miisteri isletmeye baglandikca rakip isletmeler ona ne kadar
cazip teklifler sunsa da o bunu gérmezden gelecektir.

3. METODOLOJI VE BULGULAR

Bu ¢alismada, 417 6rneklem ile analizler gerceklestirilmistir. Istanbul’da hizmet
veren 8 biiyiik sigorta acentesinin izni alinarak, sigorta yaptig1 miisterilerine ulagilmistir.
Ornekleme ydntemi olarak, olasiliksiz 6rnekleme yontemlerinden “Amagcli Ornekleme”
uygulanmistir. Amagh 6rnekleme, evrenin soruna en uygun bir kesimini gézlem konusu
yapmaya dayanir. Amacli 6rneklemenin de alt unsuru olan 6lgiit 6rnekleme yaklagimi
temel almmustir. Olgiit drnekleme, orneklemin problemle ilgili olarak belirlenen
niteliklere sahip kisiler, olaylar, nesneler ya da durumlardan olusturulmasidir. Bu
calismada amag, sigorta hizmeti almis kisilerden 6rneklemi olusturmaktir. Anketler,
08.08.2020-25.09.2020 tarihleri arasinda yliz yiize tablet araciligi ile yapilmistir.
http://89.107.229.117/sigorta/sigortalogin.html.  Verilerin  giris asamasinda bazi
katilimcilarin sorularin birgogunu cevaplamamasi nedeniyle bu anketler analize dahil
edilmeyerek toplamda 417 anket uygulamada kullanilmistir.

Calismada, Asimetrik Bilgi Olgegi, Chen, Mak ve Li, (2013) “Quality
deterioration in package tours: The interplay of asymmetric information and reputation”
makalesinden Hiilya Kahveci (2015) tarafindan alinmistir. Gilivenirlik ve gegerlilik
calismasi yapilarak Tiirk¢e formundan yararlanilmistir.

Orgiite Giiveni 6lgmek igin, Orgiitsel giivenin alt boyutlarindan olan orgtite gliven
Olgegi Lee ve dig. (2012) “The impact of CSR on relationship quality and relationship
outcomes: A perspective of service employees” makalesinden Erhan Bogan (2015)
tarafindan alinmistir. Gilivenirlik ve gecerlilik ¢alismasi yapilmis olan Tiirk¢e formundan
yararlanilmistir.

Miisteri memnuniyeti Olgegi, Richard L. Oliver (1980) “A Cognitive Model of
the Antecedents and Consequences of Satisfaction Decisions” makalesinden Cemal
Glimiis tarafindan alinmistir. Miisteri memnuniyetini belirlemeye yonelik 5 soruya yer
verilmistir. 1. ve 2. Sorular Oliver (1980, 1981) den alinmistir. Miisteri sadakatini
belirlemeye yonelik sorular ise 21. Sorudan 28. Soruya kadar Narayandas (1996), Hellier
vd. (2003), Aydin ve Ozer (2005) Kiigiikergin (2012) ve Erk (2009) tarafindan yapilan
caligmalardaki Olgeklerin sentezi yapilarak arastirma sorularina eklenmistir. Cemal
Glimiis (2014) tarafindan giivenirlik ve gecerlilik calismasi yapilmis olan Tiirkce
formundan yararlanilmistir.

Olgek boyutlaria Kolmogorov-Simirnov ve Shapiro-Wilk normallik sinamalari
yaptlmistir. Verilerin dagilimlart normal dagilima uymadig icin grup farkliliklar
simamasinda her bir ikili grup i¢in Mann-Whitney-U testi ve Uglli ve fazla grup icin de
Kruskal Wallis testleri yapilmistir. Gruplar arasindaki farklarin kaynagini tespit
edebilmek i¢in ortalama sira (mean rank) degerleri incelenmistir. Olgegin dagiliminda
normal dagilima uygunluk saglanamadigindan iliski analizlerinin smanmasinda
Kendall’s tau_b korelasyon analizinden faydalanilmistir.

Bir Olgegin giivenilirliginin test edilmesi i¢in en yaygin uygulanan testler;
“Cronbach Alpha, ikiye Bolme (split), Paralel ve Mutlak Kesin Paralel (strict)”
seklindedir. Cronbach Alpha testi sonucunda elde edilen degerin %70’in {izerinde olmasi
anketin basarili oldugunu ifade etmektedir. Kimi aragtirmacilar tarafindan ise, bu degerin
%75’in lizerinde olmasi1 beklenmektedir. Diger gilivenilirlik kriterlerinin de %70’in
tizerinde ¢ikmasi, anketin i¢ tutarliliginin saglandigini ve ¢ikarimlara giivenilebilecegini
gostermektedir. Tablo 1’den goriilebilecegi lizere her dort testin sonucunda da belirtilen
ve olmasi beklenen yiizde degerleri giiven kriterini saglamistir. Dolayisiyla, drneklem
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sonuglarinin yiiksek giivenirlilik degerleriyle tutarli ve giivenilir oldugu sonucuna
ulagilmistir. Ele alinan biitiin giivenilirlik kriterleri %70 degerini gectigi icin, uygulanan
anketin basarili oldugu, anketin kendi iginde tutarlilik gosterdigi, ulasilacak sonuglarin
gercek degerleri yansitacagi sonucu ortaya koyulmustur.

Tablo 1. Anketin Guvenilirlik Analizleri Sonugclar:

Kriterler AnKketin Giivenirlilik Sonug¢lar:
Cronbach_Alpha 0.915

Split 0.914-0.916

Parelel 0.915

Strict 0.916

3.1. Grup Farkhih@ Analizleri

Ilk asamada analizlerde hangi ydntemlerin kullanilmasimnin uygunluguna karar
verebilmek igin boyutlara yonelik normallik testleri uygulanmistir. Faktor analizi
sonucunda elde edilen toplamda 2 alt boyut ve 4 ana boyut i¢in hipotez testlerinde hangi
yontemin kullanilmasi gerektigi normal dagilimin saglanmasina bagli olarak degisecektir.
Bu nedenle SPSS programi iginde yer alan Kolmogorov-Smirnov ve Shapiro-Wilk
normallik testleri uygulanmstir.

Goriilecegi lizere, her iki normallik testi sonucunda p<0.05 oldugundan normal
dagilimin saglanmadigini belirten H1 hipotezi kabul edilir. Bu durumda grup farklilig:
analizlerinde non-parametrik yontemler kullanilacaktir. Grup farkliliklarinin analizinde 2
grup icin Mann-Whitney-U testi ile 3 ve 0zeri grup icin Kruskal Wallis testi
uygulanmistir. Farkin kaynagi i¢in ortalama sira (mean rank) degerlerine bakilmistir.

Tablo 2. Cinsiyet A¢isindan Mann-Whitney U Sinamasi Sonuglari

Ortalama Mann-
Boyutlar .
Y Grup N sira Whitney U P

. Erkek 283 223,17 N

Ters Secim Boyutu Kadm 134 179.07 14951,000 0,000
i i Erkek 283 205,40

Ahlaki Tehlike 17841.000 0374
Boyutu Kadmn 134 216,61
Orgiite Gliven Erkek 283 198,34 .
Boyutu Kadin 134 231,51 15945000 0,009
Miisteri Erkek 283 225,63

L .
Memnuniyeti Kadim 134 173,87 14254,000 0,000
Boyutu
Miisteri  Sadakati Erkek 283 211,77
Boyutu Kadmn 134 203,15 18177,000 0,494

*0.05 i¢in anlamli farklilik

Ters se¢im boyutu, orglite giiven boyutu ve miisteri memnuniyeti boyutu cinsiyet
gruplar1 agisindan anlamli farklilik gostermekte iken, diger boyutlarda anlamli bir
farklilik goriilmemektedir. Farkin kaynagi icin ortalama sira degerine bakildiginda, ters
secim ve miisteri memnuniyeti boyutlarinda farkin ortalama sira degeri yiiksek olan erkek
grubundan (erkekler Onermelere daha fazla katiliyorum demistir), orgiite giliven
boyutunda ise farkin kadin grubundan kaynaklandigi (kadinlar 6nermelere daha fazla
katiliyorum demistir) goriilmiistiir.
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Tablo 3. Egitim Durumu Acisindan Kruskal-Wallis Sinamasi Sonuc¢lari

Ortalama Ki-
Boyutlar Grup N i kare degert 5

Ters ilkdgretim 130 22524

Secim Boyutu Lise 151 194,40
¢ y Lisans 120 208.96 4,659 0,199

Lisansust 16 215,16

Ahlaki Tlkogretim 130 198,58
Tehlike Boyutu Lise 151 222,40 .
Y Lisans 120 193,63 10,774 0,013

Lisansusti 16 282,47

Orgite flkdgretim 130 201,80
Giiven Boyutu Lise 151 225,03 .
y Lisans 120 188,62 10,582 0,014

Lisansusti 16 269,09

Miisteri Tlkdgretim 130 211,49
Memnuniyeti Lise 151 212,65 .
Bovut Y Lisans 120 19092 10,227 0,017

oyutu Lisanststi 16 289,94

Miisteri flkogretim 130 199,78
Sadakati Boyutu Lise 151 218,51 .
. Lisans 120 195,90 10,835 0,013

Lisanststi 16 292,41

*0.05 igin anlamli farklilik

Ters secim boyutu disindaki tiim boyutlar egitim durumu gruplari arasinda anlamli
farklilik gostermektedir. Farkin kaynagi icin ortalama sira degerine bakildiginda bu
boyutlarda farkin ortalama sira degeri yliksek olan lisansiistii grubundan kaynaklandigi
goriilmiistiir. Bu grup 6l¢ek onermelerine daha fazla katiliyorum yoniiyle cevap vermistir.

Tablo 4. Meslek Ac¢isindan Kruskal-Wallis Stnamasi Sonuclar:

Boyutlar Grup N |Ortalama sira |Ki-kare degeri p
Ters Segim|Kamu Calisan 40 188,13
Boyutu Ozel Sektor Calisant 135 188,99
Isyeri Sahibi 166 232,02 12,186 0,016*
Ev Hanimi 34 220,90
Calismiyor 42 192,62
Ahlaki  Tehlike|Kamu Calisant 40 223,58
Boyutu Ozel Sektor Calisani 135 210,45
Isyeri Sahibi 166 196,85 4,858 0,302
Ev Hanim 34 208,75
Calismiyor 42 238,69
Orgiite  Gilven|Kamu Calisant 40 244,49
Boyutu Ozel Sektor Calisant 135 211,50
Isyeri Sahibi 166 192,46 7,591 0,108
Ev Hanimi 34 224,66
Calismiyor 42 219,85
Kamu Calisani 40 183,35
Ozel Sektor Calisan 135 206,16 7145 0128
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Miisteri Isyeri Sahibi 166 226,01

Memnuniyeti gy Hanim 34 194,18

Boyutu Calismiyor 42 187,35

Miisteri Sadakati|Kamu Caligan 40 236,90

Boyutu Ozel Sektor Calisam 135 211,39
Isyeri Sahibi 166 200,36 3,215 0,522
Ev Hanimi 34 203,00
Calismiyor 42 213,76

*0.05 igin anlamli farklilik

Ters se¢im boyutu meslek gruplari i¢in anlamli farklilik géstermekte iken diger
boyutlarda anlamli bir farklilik goriilmemektedir. Farkin kaynagi i¢in ortalama sira
degerine bakildiginda, bu boyutta farkin ortalama sira degeri yiiksek olan is yeri sahibi
grubundan kaynaklandig1 goriilmiistiir. Isyeri sahipleri 6lgek dnermelerine katiliyorum
yoniiyle cevap vermistir.

Tablo 5. Yas Agisindan Kruskal-Wallis Sinamasi Sonuclari

Boyutlar Grup N [Ortalama sira Ki-kare degeri p
Ters Se(;im 25’den az 55 192,80
Bovutu 25-30 64 205,00
y 31-35 59 227,92 2,540 0,468
35°den biiyiik 239 209,13
Ahlaki Tehlike|25 den az 55 229,28
el 25-30 64 221,88
y 3135 59 228,89 6,711 0,082
35°den biiyiik 239 195,97
Org[]te Gilven|25°den az 55 242 68
y 3135 59 186,64 20,165 0,000
35°den biiyiik 239 193,97
Mﬁsteri 25’den az 55 216,88
Boyutu 31-35 59 215,92 ' '
35°den biiyiik 239 202,78
Musteri Sadakati|25°den az 55 212,91
Bovuty 25-30 64 218,70
y 31-35 59 218,18 1,367 0,713
35°den biiyiik 239 203,24

*0.05 i¢in anlamli farklilik

Orgiite giiven boyutu yas gruplari icin anlamli farklilik gostermekte iken diger
boyutlarda anlamli bir farklilik goriilmemektedir. Farkin kaynagi i¢in ortalama sira
degerine bakildiginda, bu boyutta farkin ortalama sira degeri yiiksek olan 25-30 yas
grubundan kaynaklandig1 goriilmiistiir. Bu grup 6lgek maddelerine daha ¢ok katiliyorum

cevab1 vermistir.




: ASIMETRIK BILGI, ORGUTE GUVEN, MUSTERI MEMNUNIYETI VE
112 MU§TERi SADAKATININ DEMOGRAFIiK FAKTORLER ACISINDAN
= DEGERLENDIRILMESI: SIGORTACILIK SEKTORU ORNEGI

Tablo 6. Asimetrik Bilgi (Bilgi Eksikligi) Kavramm Onceden Duyma

Acisindan Kruskal-Wallis Sitnamasi Sonuglar:

Anlamini Biliyorum

Ki-kare
Boyutlar Grup N |Ortalama sira degeri D
Ters Hi¢ Duymadim 263 215,97
Secim Boyutu  [Duydum 34 193,71
Fikrim Yok 44 180,55
Duydum Ancak
Anlamim 46 211,65 4,013 0,404
Bilmiyorum
Duydum ve
Anlamini Biliyorum 30 202,88
Ahlaki |Hi¢c Duymadim 263 203,56
Tehlike Boyutu |Puydum 34 231,43
Fikrim Yok 44 225,89
Duydum Ancak
Anlamim 46 228,17 5,862 0210
Bilmiyorum
Duydum ve 30 177,12
Anlamini Biliyorum '
C")rg[]te Hi¢ Duymadim 263 209,21
Giiven Boyutu |[Duydum 34 222,84
Fikrim Yok 44 241,58
Duydum Ancak
Anlamim 46 188,09 7,351 0,118
Bilmiyorum
Duydum ve 0 | 17580
Anlamini Biliyorum '
Miisteri |Hi¢c Duymadim 263 209,34
Memnuniyeti  [Buydum 34 211,65
Fikrim Yok 44 209,81
e Duydum Ancak 0.983 0912
Anlamim 46 195,51 ‘ :
Bilmiyorum
Duydum ve
Anlamini Biliyorum 30 222,48
Miisteri |Hi¢ Duymadim 263 208,80
Sadakati Boyutu |Puydum 34 220,24
Fikrim Yok 44 216,44
Duydum Ancak
Anlamm 46 202,48 0,896 0,925
Bilmiyorum
Duydum ve 30 197,10

Boyutlardan herhangi birinde asimetrik bilgi (bilgi eksikligi) kavramin1 daha
onceden duyma agisindan anlamli bir farklilik bulunamamastir.
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Tablo 7. Sigorta Sektoriinde Olusan Asimetrik Bilginin Isletmelerde Orgiite
Giiven Kaybina Neden Olusu Acisindan Kruskal-Wallis Sinamasi Sonuclari

Boyutlar Grup N grr;alama dK(:vka-r € p
geri

Ters Secim Boyutu |Evet 255 229,02
Bilmiyorum 139 183,67 20,858 0,000%
Hayir 23 140,13

Ahlaki Tehlike|Evet 255 209,45

Boyutu Bilmiyorum 139 209,39 0,092 0,955
Hayir 23 201,61

Orgiite Gliven|Evet 255 207,05

Boyutu Bilmiyorum 139 219,41 3,813 0,149
Hayir 23 167,74

Miisteri Evet 255 225,59

Memnuniyeti Bilmiyorum 139 186,23 13,347 0,001*

Boyutu Hayir 23 162,67

Miisteri  Sadakati|Evet 255 213,87

Boyutu Bilmiyorum 139 210,51 6,769 0,034*
Hayir 23 145,93

*0.05 igin anlaml farklilik

Ters secim, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati boyutlar1 gruplar i¢in
anlamli  farklililk  gostermekte iken, diger boyutlarda anlamli bir farklilik
goriilmemektedir. Farkin kaynagi i¢in ortalama sira degerine bakildiginda, bu boyutlarda
farkin ortalama sira degeri yliksek olan “Evet” cevap grubundan kaynaklandigi
goriilmiistiir.

4. SONUC

Sigorta pazarlamasimnin en onemli 6zelliklerinden birisi, miisterinin satin aldig
lirlinli ve hizmeti onceden deneyememesi, iirliniin soyut olmasidir. Sigorta sektoriinde,
pazarlanan sigorta hizmetlerinin sozii edilen niteliginden dolayi, bilgi eksikliginin dikkat
cekici oOzellikte oldugu goriilmektedir. Bu nedenle asimetrik bilginin yogun olarak
yasanmast muhtemel olan sigorta sektoriinde kisiler, daha onceden bilgi sahibi
olmadiklar1 ya da isletmeler tarafindan eksik bilgilendirilmeleri nedeniyle bir takim
sorunlarla karsilasabilmektedirler.

Sigorta sektdriinde, hizmeti satin almis kisilere yapilan grup farklilig1 analizinde,
cinsiyet agisindan ters se¢im, orgiite giiven ve miisteri memnuniyeti boyutlari a¢isindan
anlamh farklilik goriilmiistiir. Miisterinin fiyat, lirlin, hizmet kalitesi ve sigorta sirketi
hakkinda eksik bilgiye sahip olmasi ters secim problemidir. Bu da tiiketicilerin sigorta
sirketinden hizmeti satin almadan 6nce o hizmet hakkinda yeterli bilgiye sahip
olmamasindan kaynaklanabilir. Miisterilerin sigorta sirketine giiveniyor olmalar1 onlarin
daha oOnce sigorta sirketiyle bir sorun yasamamalarindan veya sigorta yaptirip hig
kullanmamis olmalarindan dolay1 kaynaklantyor olabilir. Isletmelerin tiiriine gdre miisteri
memnuniyetini etkileyen faktorler farklilik gostermektedir. Hizmet kalitesi demek
tiretilen hizmetin veya {riiniin miisterinin ihtiyacinin karsilanmasiyla ilgilidir. Hizmet
sektoriinde ise, sunulan hizmet soyuttur. Tiirdes degildir. Eszamanlilik ve dayaniksizlik
gibi ozellikler barindirmaktadir. Miisteri memnuniyetini etkileyen bir¢ok faktdr olmasina
ragmen aralarindan bazilar1 digerlerine gore daha fazla 6nem teskil etmektedir. Bunlardan
biri miisterinin beklentileridir. Yani {irlin veya hizmet miisterinin kafasinda tasarlamis
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oldugu seyi gerceklestiriyorsa bu miisteriyi tatmin edecektir. Diger bir 6nemli faktor ise
trlinlin kalitesidir. Uriin kalitesinde 6nemli olan sey iirliniin kalite standartlarinin
miisterinin kafasinda olusturdugu standartlar1 karsilamasi veya asmasidir.

Egitim durumu agisindan bakildiginda ters se¢im boyutu disindaki tim boyutlar
arasinda anlamli farklilik gOriilmiistiir. Lisansiistii grubu daha olumlu yanitlar
vermiglerdir. Bu dogrultuda egitim diizeyi yiiksek olan tiiketicilerin, asimetrik
enformasyon algilamalarinin daha yiiksek oldugu sdylenebilir.

Meslek agisindan bakildiginda ters se¢im boyutu anlamhi farklilik gostermektedir.
Isyeri sahipleri daha olumlu yanitlar vermislerdir. Ciinkii meslek sahipleri icin en dnemli
seylerden birisi isyerinin herhangi bir tehlikeye karsi her ne olursa olsun korunmasidir.
Bu nedenle olumlu yanit vermis olabilirler.

Yas agisindan bakildiginda Orgiite giiven boyutu i¢in anlamli farklilik
goOstermektedir. 25-30 yas grubu daha ¢ok olumlu cevap vermislerdir. Ar1 ve Tosunoglu,
(2011)’e gore, insanlarin glivenme egiliminde etkili olan seyler kiiltiirel farkliliklar, farkl:
gelisim deneyimleri ve kisilik tipleridir. Buna bagli olarak yazarlar, giivenme egilimi
giivenen kisinin arttikga gliven gergeklesecegi icin giivenilen hakkinda bilgiye
gereksinim duyulmayacaktir seklinde diistinmektedirler.

Asimetrik Bilgi (bilgi eksikligi) kavramini dnceden duyma ag¢isindan bakildiginda
anlaml bir farklilik goriillmemistir.

Sigorta sektoriinde olugan asimetrik bilginin isletmelerde orgiite giiven kaybina
neden olusu agisindan ters se¢im, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati anlamli
farklilik gostermektedir. Tiiketicilerin piyasalarda satilan iiriinler hakkinda tiim bilgilere
sahip olmast miimkiin degildir. Hizmet sektoriinde genelde hizmet deneyimlendikten
sonra hizmet kalitesi ve orgiite giiven olugmaktadir. Orgiitlerin etik degerleri ve adaleti
buna bagh olarak uyguladiklar1 politikalarin birbiriyle uyumlu olmasi tiiketiciler igin
oldukca Onemlidir Misteriler ger¢ek olmayan sadakat seviyesinde her ne kadar
isletmeden siirekli aligveris yapsalar da isletmenin iirlin ya da hizmetlerine kars1 duygusal
bir bag kurmamaktadirlar. Gergek olmayan sadakat diizeyine sahip olan miisterilerin
yaptiklar1 yiiksek oranli satin almalarin sebepleri; satin almanin aliskanlik haline gelmesi,
finansal tesvik yapmalari, kolayliklar, alternatiflerin olmamasindan dolayr miisteri
memnuniyeti ve sadakati anlamli farklilik gosterebilir.

Isletmelerde orgiite giivenin 6nemli olusu acisindan ters secim ve miisteri
memnuniyeti arasinda anlamli farklilik gostermektedir. Tiiketicilerin belirli bir ¢esit iirlin
bilgisine sahip olmadiklar1 durumda, tiiketiciler iirlin kalitesinin bir isareti olarak
genellikle giiveni kullanirlar (Chen, 2003:303-318). Tiiketiciler bir seyi almaya karar
verdiklerinde, fiyat onlar i¢in 6nemli bir unsur olmadig1 zaman sigorta sirketlerinin
hizmet kalitesi devreye girer ve bunu tetikleyen en 6nemli seyde giiven duygusudur. Eger
bir isletmeye giiven duygusu olusturmus ise, miisteri memnuniyeti de kendiliginden
olusacaktir.

Tiiketiciler eksik bilgiye sahip olduklar1 zaman kolay kolay isletmelere giiven
duyamazlar. Alicilarin eksik bilgiye sahip olmalari durumunda piyasa isleyisi olumsuz
etkileneceginden ve piyasaya kalitesiz {riinler hakim olacagindan dolayr Akerlof
(1970)’e gore, hangi isletmenin iyi hangisinin kotii oldugu konusunda bir takim
mekanizmalara ihtiya¢ duyulacaktir. Sigorta sirketlerine asimetrik enformasyondan
kaynakli hizmet kalitesi kaybin1 6nlemek amaciyla bir takim kanunlar uygulanabilir.
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Boylece kot hizmetin 6niine gegilebilir. Alinan hizmet eksik veya yetersiz oldugunda bu
durumlar1 6nlemek iginde sigorta sirketlerine bir takim agir yaptirimlar uygulanabilir.
Miisteriler hizmet satin almadan Once simetrik enformasyona sahip olacak sekilde
bilgilendirilmelidir.
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