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OZET

ARAC KASKOSU YAPTIRMA ALGISI VE SIGORTA SIRKETi SECIMINI
ETKILEYEN FAKTORLERIN TESPIiTi:
DUZCE UNIVERSITESI ORNEGI

Ali BOLAT

Yiiksek Lisans Tezi
Isletme Anabilim Dah
Damsman: Dr. Ogr. Uyesi Abdulhamit ES
Mart 2019, 115 + xvi Sayfa

Bu aragtirmada Diizce Universitesi’nde gorevli akademik ve idari personelin
ara¢ kaskosu yaptirma algis1 ve sigorta sirketi se¢cimine etki eden faktorler incelenmistir.
Akademik ve idari personelin tercihleri, demografik 6zelliklerin tercihler {izerindeki

etkileri arastirilmistir.

Arastirma kapsaminda 271 kisiden veri toplanmistir. Veriler yiiz ylize anket
teknigiyle elde edilmistir. Katilimcilarin kasko tercihlerinde etkili olan faktorleri ortaya
cikarmak icin kullamilan Olcege; aciklayici faktor analizi uygulanmis ve veriler
Ozetlenmistir. Katilimcilarin kasko tercihinde etkili olan faktorler; hizmet ve imkan,

giiven (giivenlik ihtiyac1), tercih ve giivence olmak iizere dort boyutta 6zetlenmistir.

Arastirmanin sonuclarina gore; ara¢ sahiplerinin ara¢c kaskosu yaptirma ve
sigorta sirketi se¢cimini etkileyen dort faktor arasindan, hizmet ve imkén faktoriiniin en
yiiksek puan ortalamasina sahip oldugu goriilmektedir. Aym sekilde tercih faktoriiniin
de en diisilk puan ortalamasina sahip oldugu sonucuna ulasilmistir. Ayrica, kasko
tercihinde etkili olan faktorlerin, katilimeilarin demografik ozelliklerine gore farklilik

gostermedigi bulgusuna ulasilmistir. Bunun yaninda, kasko yaptirip yaptirmama
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durumuna gore kaskoya karsi tutumlar arasinda farklilik goriilmemistir. Bu bulgulardan

hareketle, arastirma sonucunda kasko firmalarina yonelik 6nerilerde bulunulmustur.

Anahtar kelimeler: Kasko, Sigorta, Ara¢ Kaskosu, Sirket Secimi, Kasko tercihi
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ABSTRACT

DETERMINATION OF THE FACTORS AFFECTING THE PERCEPTION OF
INSURANCE AND INSURANCE COMPANY:
DUZCE UNIVERCITY EXAMPLE

Ali BOLAT

Master Thesis
Business Administration
Supervisor: Asst. Prof. Dr. Abdulhamit ES
March 2019, 115 + xvi Pages

In this study, the affecting factors making car insurence and the choice of
insurance company of the academic and administrative staff in Diizce University, were
examined. The effects of the preferences of the academic and administrative staff were

investigated on demographic characteristics.

Data were collected from 271 people involved in this study. Data were obtained
by face to face survey technique. The scale used to reveal the factors that are effective
on the participants' insurance preferences; explanatory factor analysis was applied and
the data were summarized. Factors influencing participants' insurance preference;
service and opportunity, confidence (security need), preference and assurance are

summarized in four dimensions.

According to the results of the study; It is observed that the owners of vehicles
and the factors that have the highest score of service and facility factor have the highest
average among the four factors affecting the choice of company and insurance
company. Similarly, the factor of choice has the lowest mean score. In addition, it was

found that the factors that are effective in insurance preference did not differ according



viil

to the demographic characteristics of the participants. Besides,there is no difference
between the attitudes towards insurance and whether or not to have an insurance. Based
on these findings, in result of the research, suggestions were made for the insurance

companies.

Key words: Casco, Insurance, Car Insurance, Choice of Company, Insurance

Preference
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GIRIS

Kasko sigortasi, istege bagl sigorta ¢esitlerindendir ve zorunlu trafik sigortasina
ek olarak hasarlara karsi cesitli giivenceler sunmaktadir. Kasko sigortasi; carpma-
carpilma, yanma, ¢alinma veya ¢alinma tesebbiisiiniin sonucunda hasarin bir boliimiinii
ya da tamamim karsilar. Uciincii kisilerin art niyetli hareketleri ve sel, deprem gibi
dogal felaketler de baz1 kasko sigortalar1 kapsamina alinabilmektedir. Kaskonun fiyati,
trafik sigortasi icretleri gibi aracin modeli, kullanim yili, tiirii ve aracin diger
ozelliklerine gore sirketten sirkete degisiklikler gostermektedir. Kasko sigortasina
Odenen iicretlerin fazla olmasi ile hasar kapsami ve verilen hizmetlerin sayis1 da artig
gostermektedir. Cekici, ambulans, taksi yardimi, yol yardimi gibi hizmetler bu kapsama

dahil degildir.

Bireylerin ara¢ kaskosu yaptirma ve sigorta sirketi se¢imine etkisi oldugu
diistiniilen faktorlerin belirlenmesi ve karar verme siirecinde bu faktorlerin ne diizeyde
etkili oldugunun bilinmesi sigortacilik sektoriiniin gelisimine katki saglamaktadir.
Giiniimiizde sigorta isletmeleri artan rekabet kosullarinda kazanglarini arttirabilmek ve
belirledikleri hedeflere ulasabilmek icin miisterilerinin talep ve isteklerini
gerceklestirmeye yonelik stratejiler gelistirmektedir. Bu stratejileri  gelistirirken
bireylerin satin alma tercihlerini etkileyen faktorlerin basinda yer alan fiyat etkisinin

disinda ne gibi etkilerin oldugu arastirilmaktadir.

Arastirmanin Konusu: Bu arastirmada, ara¢ kaskosu yaptirma algisi ve sigorta
sirketi secimini etkileyen faktorlerin tespiti amac¢lanmistir. Bu konuyu izah etmek icin
birinci boliimiinde; tiiketici, tiiketici davranislar1 ve tiiketici davranislarini etkileyen
faktorlere yer verilmistir. Ikinci boliimde; hizmet pazarlamasi, sigorta hizmetleri, kasko
sigortasi, kasko sigortasi satin alma davramisini etkileyen faktorler hakkinda bilgi

verilerek bu konu hakkinda literatiir olusturulmustur.



Arastirmanin Onemi ve Amaci: Bu arastirma, teorik olarak verilen bilgiler
cercevesinde arac sahiplerinin kasko sigortasi yaptirma diisiincesi ve sigorta sirketi
secimini etkileyen faktorleri belirlemek ve elde edilen bulgular ile sigorta hizmeti satin
almak isteyen miisteriler i¢in rehber olacak bir uygulama Ornegi sunmayi

amaclanmaktadir.

Arastirmamin  Kapsami  ve  Swurlari:  Arastirmanin  evrenini  Diizce
Universitesi’'nde gorevli akademik ve idari personellerden olusan bireyler
olusturmaktadir. Arastirma evreni icerisindeki akademik ve idari personele, anket formu
ve yiiz ylize yapilan goriismelerle ulasilmistir. Uygulanan bu anket formlarinin hatali ve
eksik olanlar1 elendikten sonra 271 anket dikkate alinmistir. Arastirmada elde edilen
sonuglar, verilerin islenmesinde kullanilan istatiksel tekniklerin yeterlilik dereceleri,
aragtirmaya katilan Diizce Universitesi'nde gorevli akademik ve idari personelin
verdikleri cevaplarla simirhidir. Ayrica bu calisma Diizce Universitesi’'nde gorevli
akademik ve idari personelin ara¢ kaskosu yaptirma algis1 ve sigorta sirketi secimini

etkileyen faktorlerin tespiti ile sinirlidir.

Arastirmanmin  Yontemi: Aragtirmada nicel arastirma yOntemi uygulanmistir.
Veriler anket teknigi ile elde edilmistir. Bu amagla Yilmaz Giinel tarafindan gelistirilen
ve Sivas ili Cumhuriyet Universitesi evreninde uygulanan 6lcekler kullamlmistir. Arag
sahiplerinin kasko sigortas: yaptirma diisiincesini ve sigorta sirketi secimini etkileyen
faktorlerin tespiti icin gelistirilen bu Olcekler, bes dereceli Likert tipi bir olcektir.
Olgekte yer alan maddelerin cevap secenekleri “5= Kesinlikle Katiliyorum”, “4=
Katiliyorum”, “3= Kararsizim”, “2= Katilmiyorum” ve “I= Kesinlikle Katilmiyorum”
seklindedir. Dolayisiyla olcekteki maddelerin cevap puanlart 1,00 ile 5,00 arasinda
degismektedir. Cevap puani, 5,00’e yaklastikca kisinin ilgili maddeye katilma diizeyinin
yiiksek oldugunu, cevap puani 1,00’e yaklastikca kisinin ilgili maddeye katilma

diizeyinin diisiik oldugunu gosterir.

Arastirmanmin  Problemi: Bu arastirmanin problemi, ara¢ sahiplerinin arag
kaskosu yaptirma algisinin kisinin mal varligin1 giivence altina alma isteginin, ¢evresel,

kisisel ve kisileraras1 faktorlerin etkilerinin ne yonde oldugu, bu faktorler ile sigorta



sirketi secme stratejisi arasindaki iliskinin nasil kurulacagi ve karar verme siirecinde bu

faktorlerin ne diizeyde etkili oldugudur.

Bu calismanin boliimleri su sekilde olusmaktadir. Birinci boliimde; tiiketici,
tiiketici davranislari ve tiiketici davramslarim etkileyen faktorlere yer verilmistir. ikinci
boliimde; hizmet pazarlamasi, sigorta hizmetleri, kasko sigortasi, kasko sigortasi satin
alma davramisinm etkileyen faktorler hakkinda bilgi verilmektedir. Ugiincii boliimde;
arastirmanin yontemi, ara¢ sahiplerinin kasko yaptirma algisin1 ve sigorta sirketi
secimini etkileyen faktorlere yonelik arastirma bulgularina yer verilmis ve arastirma

bulgularinin sonuglari ve arastirma hakkindaki 6nerilere yer verilmistir.



1. BOLUM

1. TUKETICi, TUKETICi DAVRANISLARI VE TUKETICi
DAVRANISLARINI ETKILEYEN FAKTORLER

1.1. Tuketici Kavrami

Pazarlama agisindan “tiiketici kimdir?” sorusunun cevabi aranirken daha ¢ok
tilkketicinin maddi ihtiyaclar1 iizerinde durulur. Ancak tiiketicinin duygusal ve diisiinsel
ihtiyaclar da dikkate alinmalidir. Maddi tiikketim yaninda maddi olmayan kiiltiir eglence
gibi manevi tiiketim 6geleri de vardir. Pazarlama acisindan tiiketici, degisik konularda
ihtiya¢ duyan ve ihtiyaclarin1 gidermek icin elinde firsat ya da imkanlar bulunan kisidir.
Ornegin; bir ailede oyuncak isteyen ¢ocuk icin dogum giinii hediyesi alan baba ve anne
hepsi birlikte tiiketici kavramina dahildir. Diger bir tanim ise tiiketici, mal ve hizmetleri
belirli bir bedel karsiliginda satin alarak kullanan kisidir (Altunisik, Ozdemir ve Torlak
2006: 59-60).

Tiiketiciler; satin aldig1 mal ve hizmetleri bagka {iriin ve hizmetlerin iiretimi i¢in
degil de tamamen kisisel veya ailesel ihtiyaglari i¢in tiiketen kisilerdir. Kisisel kullanimi1
icin satin alan veya kiralayan kisiler de tiiketici kavramina dahildir. Ornegin,
sirketlerden oto kiralama, banka kasas1 kiralama, bilgisayar, ucak, ev, bisiklet kiralama
vb. tiiketiciler, kisisel istek ve gereksinimleri icin “pazarlama bilesenleri” satin alan
gercek kisilerdir. Tiiketici bir iiriin ve hizmeti satin alirken onun yaninda reklamini,
ambalajini, teslimatini, taksit sartlarini, kaliteyi, garantiyi, vb.’yi de birlikte almig
olmaktadir. Literatiirde endiistriyel kullanici ile tiiketici ayn1 oldugu halde; Tiirkiye’de
toplu alan endiistriyel veya orgiitsel alicilara da (oteller, lokantalar vb.) “tiiketici”

denilmektedir. Tiiketici pazarlan tiiketicilerden olustuguna gore bu pazarlarin niteligini



de tiiketici (insan) davraniglar sekillendirir. Tiiketici Pazari; mal ve hizmetleri kisisel
veya grup (ailesel) tiikketimleri i¢in elde eden veya satin alan tiim kisilerden olusur. Bir
ilkede herkes tiiketici olduguna gore, anne karnindaki bebekten en yasli ihtiyara kadar

bir iilkenin tiim niifusu tiiketici pazarin1 olusturmaktadir (Tek ve Ozgiil 2010: 163-164).

Giiniimiizde tiiketiciler, tiiketimi; fizyolojik ihtiyaclarim1 karsilamaya ek olarak
psikolojik tatmin saglamanin ve cevre ile iletisim kurmanin bir aracit olarak

gormektedirler (Kog 2013: 34).

1.2. Tiiketici Davranislari

Insan davranisi, Kkisinin g¢evresiyle olan etkilesim siirecidir ve tiiketici
davraniginin ana yapisini olusturur. Bu nedenle tiiketicinin pazar ile ilgili davraniglarini
insan davraniglart i¢inde incelemek gerekir. Tiiketici davranisi; kisinin ekonomik
tirtinleri ve hizmetleri satin alirken ve kullanirken verdigi kararlar ve yaptig1 faaliyetler

olarak tanimlanabilir (Odabas1 ve Baris 2007: 29).

Pazarlamanin sadece ekonomik bir faaliyet olmadigi, insanlarin satin alma
davraniglarin1 etkileyen pek ¢ok sebepten biri oldugu ortadadir. O halde, tiiketici
davranisi; kisilerin veya gruplarin iirtinleri, hizmetleri, fikirleri veya deneyimleri
secmesi, satin almasi, tiiketmesi, kullanmasi ile ilgili siiregleri ve bu siiregleri etkileyen
faktorleri inceleyen bir bilimsel ¢alisma alani olarak tanimlanabilir. Giiniimiizde tiiketici
davranig1 sadece satin alma esnasinda olanlar1 degil 6ncesini ve sonrasini da inceleyen
bir konudur. Eskiden sadece satin alma siirecine odaklanilmaktaydi. Yani sadece satin

alma davranis1 (buyer behaviour) incelenmekteydi (Kog¢ 2013: 35).

Klasik iktisat¢ilara gore, insan rasyonel ve ekonomik hareket eden bir varliktir
ve tiiketici davraniglarimi belirleyen insanin bu yapisidir. Bu tanima gore satin alma
kararlar1 rasyonel (ussal) ekonomik hesaplara dayanir. Tiiketici, secim yaparken mallar
veya hizmetler arasindan kendisine en yiiksek tatmini veya faydayr saglayacak olani

secer (Islamoglu 2008: 132).



Tiiketici davranisi, hizmetleri veya {irlinleri kullanma, satin alma veya
tilkketmeyle alakal1 bir asamay1 i¢ine almaktadir. Tiiketici davranisi, satin almaya karar
verirken bir dizi degerlendirme cabalarina yonelik gilintimiizdeki yapilacak isleri
barindirmaktadir. Bagka bir deyisle, tiiketici davranisi kisilerin duygu ve diisiincelerine
bagli olarak maruz kaldigi tecriibeleri aksettirmektedir. Bununla birlikte, tiiketici
davranigi, etrafimizdaki egilim ve algiy1 etkileyen tiim degiskenlerin bir araya

gelmesidir (Peter ve Olson 1996: 11).

Tiiketici davraniglarmin analizine yonelik ilk akademik yaklasimlar, kisisel
tiriinlerde faaliyet gosteren genel tiiketici davranislart setinin tespit edilmesi ve

tanimlanmasiyla alakalidir (Skinner 1966: 2).

1.3. Tiiketici Davranisini1 Etkileyen Faktorler

Tiiketici davraniglarin1 ve davramislarin gerisinde yatan olaylari agiklamanin
zorlugu, konunun karmagik bir yapiya sahip olmasindan kaynaklandigi sdylenebilir.
Tiiketici ni¢cin A marka mali B markaya tercih etmektedir? Nicin hep belirli yerlerden
alim yapmaktadir? Nigin belirli mallar1 ve hizmetleri daha fazla tiiketmektedir? Gibi
sorulara cevaplar bulmak oldukca giictiir. Bazen tiiketicinin kendisi bile satin alma
davranigint etkileyen gercek sebepleri anlayamaz. Tiiketicinin davraniglarim ve
davraniglarini etkileyen faktorleri anlamak pazarlama faaliyetleri i¢in ¢ok biiyiik oneme

sahiptir (Mucuk 2009: 74-75).

Tiiketicinin psikolojisini ve davraniglarini anlayabilmek i¢in insanlari satin
almaya iten faktorler iizerinde durmak faydali olacaktir. Insanlarin nicin alisveris
yaptiklarin1 acgiklamaya yonelik literatiirde cesitli teoriler ve modeller bulunmaktadir.

En yaygin modellerden birisi Kara Kutu modelidir.



Satis Sunumu Tiiketicinin Zihinsel Satin Alma/
Karar Siireci Satin Almama
TEPKi

UYARICI
(BASLATICI)

Sekil 1.1: Kara Kutu Modeli

Kara Kutu modeline gore tiiketicinin satin alma karar zihinsel bir siire¢ sonunda
gerceklesir. Bu zihinsel siirecin mahiyetini anlamak i¢in; siireci etkileyen ¢ok sayida
icsel ve digsal faktoriin incelenmesi gerekmektedir. Dis diinyadan gelen uyaranlar,
tiikketicinin beyninde zihinsel bir karar siirecinden gectikten sonra satin alma veya satin
almama davramisina neden olmaktadir. insanlari satin almaya iten gesitli faktorler
vardir. Bunlardan bazilar rasyonel (akilci) sebepler olup tamamen ihtiyaglarla ilgilidir.
Ancak bazi durumlarda satin almaya iten uyaranlar psikolojik (duygusal)
olabilmektedir. Fizyolojik faktorler aclik, susuzluk, temizlik vb. ihtiya¢lardan;
psikolojik faktorler ise sevme, nefret etme, sefkat etme, yardim etme gibi ruhsal

egilimlerden kaynaklanir (Islamoglu ve Altumisik 2007: 51-53).

Kara Kutu davranis modeline gore temel olarak iki grup uyarici alicinin “Kara
Kutu” ‘suna gelir. Birinci grupta pazarlama karmasi1 faktorleri (iiriin, fiyat, yer,
tutundurma) yer alir. ikinci grupta ise cevresel faktorler (ekonomik, politik, teknolojik,
sosyal, kiiltiirel vb.) bulunur. Bu uyaranlar, tiiketicinin “Kara Kutu™’su icinde psikolojik
ve kisisel faktorlerin bilesimi ile bilgi islemeye tabi tutularak satin alma veya satin

almama tepkilerini ortaya cikarir (Tek ve Ozgiil 2010: 166).

Tiiketici ihtiyaclarimi sekillendiren ii¢ boyutta toplanabilecek pek c¢ok ihtiyag
belirlenmistir. Bu boyutlardan birincisi, kisi bagimsizligin1 vurgulayan otonomi;
ikincisi, elestirilere karst korunma mekanizmasini 6n plana cikaran savunma ve
ticlinciisii, eglence ihtiyacini ifade eden oyun boyutlaridir. Ayrica basari ihtiyaci yiiksek
olan kisiler, basar1 simgesi olan iiriin ve hizmetlere 6zel 6nem atfederler. Diger
insanlarla birlikte olmay1 ifade eden birliktelik ihtiyaci, cevreyi denetlemeyi amaglayan

gii¢ ihtiyaci ve kisinin kimligini vurgulayan essizlik ihtiyac1 da davramglart etkiler.



Maslow’a gore insanin biyolojik ve psikolojik ihtiyaglart sirali bir diizen igerisindedir.
Kisi belirli bir diizeydeki ihtiyacimi karsiladiktan sonra bir iist diizeye ge¢cmektedir. En
alt diizeyde yeme, icme, uyuma gibi fizyolojik ihtiyaclar bulunmaktadir. Bir iist
basamakta barinma, korunma, emniyette olma gibi giivenlik ihtiyaglar1 bulunur. Sevgi,
arkadaslik, bagkalar1 tarafindan kabullenme gibi ihtiyaglar {iciincii basamaktaki aidiyet
(ait olma) ihtiyaglarini olusturur. Dordiincii basamakta ise basari, itibar, statii
ihtiyaclarinin olusturdugu sayginlik (ego) ihtiyaglar1 yer alir. Biitiin bu ihtiyaglardan
sonra son basamakta kendini gerceklestirme ihtiyaclar1 karsilanmaya calisilir. Ornek
vermek gerekirse yemek fizyolojik, sigorta giivenlik, derneklere iiye olmak aidiyet,
kredi karti sayginlik ve egitim kendini gerceklestirme ihtiyaclar1 olarak sayilabilir

(Tenekecioglu 2007: 69-70).

1.3.1. isletme Kaynakli Faktorler

Son yillarda artan rekabet, tiiketicilerin daha bilingli davranmasi ve bunlara ek
olarak yasal diizenlemeler ile tiiketici haklarinin giiclendirilmesi, firmalarin belirli
standartlar1 yakalamalarini zorunlu hale getirmistir. Kalite standartlari iirlin yenileme
politikalar1 satis dncesi ve sonrasi hizmetler maliyetlerin artmasina yol agcmigstir (Sozer

2009: 6).

Saglikli bir rekabette siireclerin ve yoOntemlerin siirekli 1yilestirilmesi
isletmelerin maliyetlerini azaltir. Uriin ve hizmet kalitesi siirekli artar. Rekabetci
olmayan hizmet saglayicilar ya yeniden yapilanir ya da kapanir. Degere gore ayarlanan
fiyatlar diiser ve pazar genisler. Bilgisayar, mobil iletisim, bankacilik ve sigortacilik
gibi iyi isleyen sektorler hep bu yoriingede ilerler. Herhangi bir sektdrde kalite
gelistikce ve maliyetler diistiikce rekabet zamanla miisteriler i¢in degeri arttirir (Porter

2011: 445-448).

Tiiketicilerin {liriin ya da hizmet satin aldiklarinda karsilasabilecekleri
fonksiyonel ve finansal riskler bulunmaktadir. Giivenilir ve kendini ispatlamis bir
sirketin iirlinleri veya hizmetleri, miisteri beklentilerine uzun vadeli cevap verebilmekte,

miisterinin bekledigi kalite biiylik oranda karsilanmaktadir. Kendini ispatlayamamis



sirketlerin, miisteri beklentilerini karsilayamama riski daha yiiksektir. Hem fonksiyonel
hem de finansal riskler acisindan; kendini ispatlamis olan sirketler cogu zaman piyasaya
yeni giren sirketlere gore daha az risklidir. Her tiiketici satin alma sonrasinda vermis
oldugu kararin dogrulugunu teyit edene kadar rahatsizlik yasamaktadir. Bu
rahatsizliktan kurtulmak isteyen tiiketiciler cevrelerinden olumlu tepkileri duymak
istemektedirler. Cevrelerinin dogru karar teyidini ya da begenisini alan tiiketicilerin bu
rahatsizhign ortadan kalkmaktadir. Iste giiclii sirketler cevresel olarak bu imkani
otomatik saglarlar yani bu rahatsizli§i daha yasanmadan ortadan kaldirirlar. Sonug
olarak, tiiketiciler giiclii markalar ile birlikte olmayr sevmektedirler. Ciinkii giiclii
markalar ekonomik, sosyal ve psikolojik ac¢idan insanlarin maliyetlerini ve risklerini

azaltirlar (Sozer 2009: 30-31).

1.3.2. Psikolojik Faktorler

Insanlar icin 6nemli olan algiladiklar1 diinyadir. Algilanan diinyanin, gercek
olmast da her zaman gerekmez. Yani tiiketiciler kotii bir {iriinii iyi bir iiriin olarak
algilayabilirler bu nedenle algilama siirecinin tiiketici davraniglarini en ¢ok etkileyen
konulardan biri oldugu aciktir. Kant’a gore dis diinya gergektir ve objektiftir. Kisinin
algisal diinyasi ise siibjektiftir. Yine Kant’a gore diinyay1 dogrudan degil; duygularimiz
vasitasiyla dolayli olarak algilariz. Tiiketici davranisi agisindan bakildiginda bir iiriin
hakkinda tiiketiciye gonderilen iletisim uyaranlar1 (reklamdan halkla iliskilere her tiirlii
pazarlama unsuru iiriiniin adi, rengi, sekli, ambalaji vesaire) farkl tiiketiciler tarafindan
farkli olarak algilanabilmektedir. Bazen de tiiketicinin algiladig ile isletmenin vermek
istedigi mesaj oOrtiismeyebilir. Bu durumda tiiketiciler, istenen davranislardan farkli

davraniglar gostermektedir (Kog¢ 2013: 93-95).

Tiiketicinin satin alma davranisim1i yapmasi bir O0grenme siirecinin sonunda
gerceklesmektedir. Tiiketici 6grenme siirecinde iiriinle ilgili bilgileri tanimlar ve sonra
hafizasina isler. Tiiketici {iriin ile ilgili mesajlarinin farkina varmali yani mesajlara
maruz kalmalidir. Sonu¢ olarak, mesajlarin algilanmasi gerekmektedir. Algilama ile

ilgili siireci iyi anlayan pazarlama yoneticileri hedef kitleye uygun {iriin ve pazarlama
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mesaj1 lretimini saglayarak tiiketicinin iiriin hakkinda olumlu tutum gelistirmesini ve

iriinii satin almasini saglayarak basarili olmaktadirlar (Kog 2013: 97-98).

Miisteriler, beklentilerini; ge¢cmis deneyimlerine, yakin c¢evre referans
gruplarinin tavsiyelerine ve isletmenin vaatlerine gore sekillendirirler. Isletmeler
beklentileri olustururken cok dikkatli olmalidir; ciinkii isletmeler, beklentilerin yiiksek
tutulmasi halinde hayal kirikligi, diisiik tutulmasi halinde ise, yeterli sayida miisteri
bulamama riski ile karsilasirlar. Ornegin Holiday Inn oteli, yiiriitmiis oldugu bir
kampanyada “Bu otelde siirprizlerle karsilasmayacaksiniz” iddiasiyla miisterilerinin
beklentilerini yiikseltmistir. Fakat miisteriler otelde belki de kiiciik sayilabilecek bir dizi
sorunla karsilaginca Holiday Inn bu slogandan vazge¢mek zorunda kalmistir (Varinli ve

Cat1 2008: 115).

Algilama; insanlarin bes duyusunu kullanarak cevrelerini anlamaya calisma
siirecidir. Insanlar siirekli olarak arastirmaya, tanimaya, 6grenmeye ve anlamaya
programlanmistir. Duyu organlari, insanlarin tanima, anlama ve 6grenmeleri icin siirekli
bilgi toplarlar. Tiketiciler iiriinleri satin almadan Once onlara dokunarak, tadarak,
koklayarak, gorerek onlar1 algilamak ve anlamak isterler. Bir iiriinle ilgili ¢ok cesitli
uyarana dayanarak {iriinle ilgili davranis gelistirmedeki temel amag; tiiketicilerin
algiladigr risk (perceived risk) miktarini azaltarak ihtiyaclarini en iyi karsilayan ¢oziimii
bulma cabasindan kaynaklanmaktadir. Bunun da temelinde negatif sonu¢lar yasamama
istegi; yani satin alma faaliyetinden sonra hissedilebilecek pismanlik veya siipheleri
(cognitive dissonance) azaltma istegi bulunmaktadir. Algilama siireci {riinii satin
aldiktan sonra mutlu olmak icin bir cesit kendini sigortalama islemidir (Ko¢ 2013: 100-

101).

Satin alma davranisini etkileyen dort temel psikolojik faktor sunlardir. Algilama,
O0grenme, motivasyon, inan¢ ve tutumlar. Algilar, {izerinde oynanabilir unsurlardir.
Kisinin diinyay1 nasil yorumladigi; gorme, isitme, dokunma, koku ve tat alma gibi
duyular1 etkileyen uyaranlar yoluyla algilar ortaya cikar. Ortalama bir tiiketici giinde

yaklasik 3000 reklama maruz kalmakta ve algilan etkilenmektedir. Motivasyon diizeyi
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de fizyolojik, biyolojik ve sosyal ihtiyaclardan etkilenerek satin alma davranisini etkiler

(Tatar 2018: 18).

Ogrenme, kisinin bilgi birikimi ve deneyimlerinden etkilenen bir davranis
seklidir. Ogrenme ancak tekrar edilerek gerceklesebilir. Ogreneme sonucu olusan
davrams degisikligi kalicidir. Ornegin; bir iiriiniin reklamim defalarca seyreden bir

tiikketici iriin 6zelliklerini 6grenerek satin alma davranisi gosterir (Yemez 2018: 48-49).

Tutum bireyin; insanlar, varliklar ya da olaylar hakkinda yaptig1 olumlu veya
olumsuz degerlendirmeler olarak tamimlanmaktadir. Pazarlama acisindan ise;
tiikketicilerin bir marka ya da iiriin hakkinda takindig1 olumlu ya da olumsuz egilimdir.
Tutumlar 6grenme sonucu olusur ve degistirilebilir. Ancak bu kolay bir is degildir.
Tiiketici davranislart acisindan tutumlari belirlemek Onemlidir. Ciinkii hangi tiiketici
grubu hangi tutumlara sahiptir sorusu cevaplandigi zaman uygun pazar boliimlendirmesi

de yapilabilir (Akytiz 2015: 77,80).

Kisilik, bizi diger insanlardan farkli hareket tarzina yonelten 6zelliklerimizin
toplamuidir. Kisilik ¢cok az degisir. Pazarlamacilar belirli kisilik tiirlerine (rekabetci, disa
doniik, ice doniik) dikkat ederler. Baz1 kisilik tipleri ile {iriin ve markalar arasinda giiclii
iliskiler kurulabilir. Kisilik tiiketim aliskanliklarini etkiler. Ornegin; Amerika’da kahve
icen kisilerin daha sosyal olduklar tespit edilmistir. Benzer sekilde Harley Davidson
motosiklet dzgiirliige diiskiin insan kisiligini yansitmaktadir (Giiltas 2014: 17-18).

Gliniimiiz iletisim ¢aginda insanlar binlerce bilgi parcacigina maruz kalmaktadir.
Bu durum tiiketicilerin bes duyu organindaki alg: esigini asmay ve dikkatlerini cekmeyi
zorlagtirmaktadir. Bu nedenle pazarlamacilar daha yenilik¢i ve yaratict yontemler

gelistirmek durumundadir.

Onemli duyu organlarindan olan gérme duyusunun; insanlarin 6grendiklerinin
%75’in1 Ogrenmeyi sagladigr distiniilmektedir. Piyasaya yeni siiriilen bir iriinde
miisteriler %6 oraninda iiriiniin dokusuna, %1 oraninda kokuya ve %93 oraninda

{iriiniin goriiniisiine 6nem vermektedir. Ingiliz atasozii der ki “Seeing is believing” yani
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“Gormek inanmaktir.” Bu Ingiliz ataséziinde gorme duyusunun bir seye inanmadaki
etkisinin alt1 cizilmektedir. Ayrica Ingilizcede “See” gérmek fiilinin anlamak anlami da
vardir. Biz de Tiirk¢ede “Goéziimle gormeden inanmam™ deriz.  Tiiketici davranis1 ve
pazarlama Ol¢eginde incelendiginde gorme duyusu; iriinlerin dizayn ve tasarimlarini,
sekillerini, estetik ac¢idan gOriintiisiinii, renklerini, paket ve ambalajlarini, logo ve
amblemlerini, pazarlama iletisiminde kullanilan yazi karakter, ebat, puntolari ve buna
benzer gorme duyusuna hitap eden yiizlerce unsuru icermektedir. Gérme duyusunun
tilkketici acisindan ©Onemli oldugunu diisiinen pazarlamacilar bu yilizden tasarima
milyonlarca dolar harcayabilmektedir. Bilindigi iizere insanlarin yasi arttikca gorme
duyular1 da azalmaya baslar. Amerika Birlesik Devletleri niifusunun i¢indeki yash
oraninin hizla arttigin1 géren Casio firmasi yash bireyler icin biiyiik puntolu rakamlarla
yazilmig saatleri, kitap yayincist Harper Collins de biiyiik puntolarla yazilmis kitaplari
piyasaya sunarak iyi sonu¢ almislardir. Ayrica sigorta policelerinin i¢inde bulunan
sartlar ve izahlarin bulundugu kisimlarin ¢ok kiiciik puntolarla yazilmas: da algilama ile

direk baglantilidir.

Koku alma duyusu, bazi irtinlerin satin alinmasinda temel giidiileyicidir.
Kokunun en cok etkili oldugu iiriinler; mesrubatlar, viicut bakim iiriinleri (sabunlar,
sampuanlar, dus jelleri vb.), cilt bakimi iiriinleri, bulasik makinesi ve ¢amasir makinesi
deterjanlar1 ve diger ilgili iiriinler, ambalajlama, kahve vb. gibi pek cok gidalar ve
sigaralardir. Ortamdaki kokunun tiiketicinin satin alma davramisim1 Onemli Olciide
etkiledigi ve giizel kokunun olumlu bir ruh hali olusturdugu, bu ruh halinin de miisteri
karar alma siirecini olumlu bir sekilde etkiledigi arastirmacilarca one siiriilmiistiir.
Ornegin; Amerika’da baz1 siipermarketlerde, aksam vakitlerinde, sicak ve yeni pismis
ekmek kokusu siipermarketin i¢ine verilerek hem gida iiriinlerinin satisinin artis1 ve hem

de siipermarket ile ilgili genel olarak olumlu bir tutumun olusmasi saglanmaktadirlar.

Tat alma, kimyasal uyaranlar sonucunda meydana gelmektedir. Tat alma insanin
zararli ve yararl1 maddelerin degisik lezzetlerini ayirt ederek algilayabilmesi yetenegi
olarak da tanimlanabilir. Tat alma duyusu koku alma duyusu ile birlikte ¢alisir, bunun
nedeni cigneme sirasinda ortaya ¢ikan kokunun, burun tarafindan algilanmasidir.

Giiniimiizde siipermarketlerde yapilan tattirma kampanyalar1 onemli bir tanitim ve satig
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0zendirme unsurudur. Normal sartlar altinda bu tattirma kampanyalarinda tiiketicilerin
ozellikle karinlarinin a¢ oldugu durumlarda herhangi bir yiyecek iiriiniinii satin alma

davranigina girme ihtimalleri daha yiiksektir.

Pazarlamanin tariflerinden birinde pazarlamanin, cizirdamanin satilmasi (selling
the sizzle) oldugu soylenmistir. Pazarlamacilar isitme duyusunu da kullanarak
tiikketicilerle iletisim kurmaya calisirlar. Ornegin, reklamlarda kullamilan reklam
miizikleri (jingles) ile tiiketicilerin dikkatleri ve ilgileri ¢ekilmeye calisilmaktadir. Bu
yolla firmalar iirlinlerini ve onlarin Ozelliklerinin akilda kalmasina ve bu iiriinler
hakkinda olumlu tutum yaratmak istemektedir. Televizyonda bir dizi film veya film
izlerken reklamlar araya girdiginde reklamlarin ses diizeyinin fazla oldugunu fark

etmissinizdir.

Tiiketiciler hemen hemen biitiin iirlinlerin alma asamasinda, risk algilamalarini
azaltmak ve {iriinii veya hizmeti daha iyi algilamak icin dokunma duyusundan biiyiik
olciide yararlanirlar. Ornegin, giysi satan magazalarda satis elemanlar1 miisterilerin de

kiyafetlere dokunmasini saglamaya calisirlar (Kog¢ 2013: 100-128).

1.3.3. Demografik Faktorler

Demografik faktorler; miisteri kararlarini ve pazarlama faaliyetlerini en cok
etkileyen faktor cevre faktoriidiir. Ulkedeki niifusun biiyiikliigii, iilkenin demografik
yapisi, iilkenin niifus artis orani, niifusun cografi dagilimi, yas, cinsiyet gibi 6zellikler
iiriin talebi ile yakindan ilgilidir. Ornegin iilke niifusunun icinde gen¢ niifusun orani
yiksek ise; iiretim ve ticari faaliyetler icerisinde, genclerin gereksinim duyduklar

iriinler ve hizmetler daha biiyiik pay alir (Tenekecioglu 2007: 17).

Pek c¢ok iiriin ve hizmette tiiketicilerin ihtiyac, istek ve beklentileri kisilerin
demografik oOzelliklerine gore farklilik gostermektedir. Yani cinsiyet, yas, aile
biiytikliigii, gelir, aile yasam egrisi (family life cycle), meslek, irk, egitim diizeyi, dini
inanglar ve oteki kiiltiir 6geleri bakimindan farkli olan tiiketicilerin talep ozellikleri de

farklidir. Bu nedenle miisteri pazarinin demografik faktorlere gore boliimlendirilmesinin
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pazarlama faaliyetlerini daha etkin hale getirecegi diisiiniiliir. Ornegin, degisik yas
gruplarindaki ¢ocuklarin oyuncak ihtiyaclar1 farklidir. Benzer bicimde gelir farkliliklari
da iirlin ve hizmet tercihlerini de etkiler. Demografik faktorlere gore pazar boliimlemesi,
iki farkli yaklasimla degerlendirilebilir. Birinci yaklasim, farkli 6zellikteki pazarlama
bilesenlerini talep eden her bir tiiketici grubunun demografik 6zellikleri belirlenerek,
demografik ozelliklerle pazarlama bilesenleri arasinda bag kurularak yapilir. Ornegin,
saygin marka imajli, liikks, pahali magazalarda satilan ayakkabilar1 satin alan
tiikketicilerin hangi demografik o6zellikler agisindan markasiz, ucuz ve siradan
magazalardaki ayakkabilari satin alanlardan farkli oldugu goriilebilir. ikinci yaklagim
ise, farkli demografik oOzelliklere sahip tiiketici gruplarinin satin aldiklar1 pazarlama
bilesenleri belirlenerek, demografik oOzellikler ile pazarlama bilesenleri arasindaki

iliskinin belirlenmesine dayanir (islamoglu 2008: 172-173).

Alic1 kararlan kisilerin yas, hangi yasam donemi i¢inde bulunduklari, yasam
tarzi, kisilik vb. gibi disa doniik 6zelliklerden etkilenir. Her yas grubunun gereksinim ve
ilgi duydugu iiriinler ayrilabilir. Ornegin, yashlar icin saglikli yasam iiriinleri, gencler
icin bilgisayar oyunlar gibi. Psikolojik yas donemleri de satin alim kararlarini etkileyen

faktorlerdendir.

Kisilerin meslekleri satin alacaklar iiriin ve hizmetleri biiyiik oOlciide etkiler.
Ornegin bir isci bisiklet, sefertasi; bir sirketin genel miidiirii ise pahali siyah takim
elbise, mavi yolculuk veya yat alacaktir. Ancak bazi istisnai durumlarda s6z konusudur.
Ornegin; gecekonduda yasayan birinin, pahali bir cep telefonu kullanmast, bir iist sosyal

gruba ait olma istegini yansitmaktadir.

Kisinin ekonomik durumu da iirlin ve marka secimini etkileyen baslica
faktorlerdendir. Harcanabilir gelirin diizeyi ve istikrarlilifi, ele ge¢is zamani, tasarruf
miktar1 gibi konular oldukca etkilidir. Ozellikle gelire karst duyarli olan iiriinlerin
saticilari bu gostergeleri yakindan takip ederler. Ornegin, ekonomik durgunluk

zamaninda iiriinleri yeniden tasarlayip fiyatlar ve stoklar1 azaltirlar.
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Ayni sosyal smif, alt kiiltiir ve ayn1 meslekten olan insanlar bile ¢cok farkli yasam
bicimlerine sahip olabilirler. Kisinin yasam bi¢imi, onun faaliyet, egilim ve
diisiincelerinde ifadesini bulan yasam bi¢imidir. Yasama tarzi, kisiyi cevresiyle
etkilesimde bir biitiin olarak gosterir. Kisinin bireyselligini yansitir. Hayat bicimi
degiskenleri; tutum, fikir, algi, ilgi gibi bireysel psikolojik faktorlere nispeten, daha ¢ok
kisiye sekil veren sosyal giiclere (fikirlere) baghh davranigsal etkenleri kapsamaktadir.
Bu nedenle pazarlama yoneticilerinin en ¢ok iizerinde durduklari konulardan biri hayat
bicimidir. Uriin ve marka ile yasam tarzi arasindaki iliskileri dikkate alan stratejiler

gelistirmede sahip oldugu onem nedeniyle bu konuda pek cok arastirma yapilmaktadir.

Her bireyin satin alimim etkileyen degisik bir kisiligi vardir. Kisilik bireyin
cevresine kars1 nispeten tutarli ve siirekli tepkiler vermesine yol acan belirgin
karakteristiklerdir. Mesela; kendine giiven, hiikkmetme, otonomi, sosyallik, saldirganlik,
savunmacilik, tutuculuk, basari, diizenlilik, uyumluluk vb. kisilik tipleri
siniflandirilabildigi ve belirli baz1 kisilik tipleriyle iiriin ve markalar arasinda giiclii
iliskiler oldugu takdirde, kisilik tiiketici davranisini ¢oziimlemede onemli bir degisken
olabilir. Bu durumda kisilik dilimlemesi yapilabilir. Ornegin, Marlboro sigarasi
reklamlan at iizerinde giiclii erkek (maco) kisiligini, Harley Davidson motosiklet ve
diger iiriinleri 6zgiirliige diigskiin insan kisiligini yansitmaktadir. Bireyin kendine 6zgii
imajlar1; gercek imaji, ideal imaj1 ve baskalarinin iizerinde biraktif1 etki (bagkalarina
gbre imaj1), iiriin ve marka alimin1 dogrudan etkilemektedir (Tek ve Ozgiil 2010: 173-

177).

Bir yetigkinin satin alma davranisi ile bir gencin satin alma davranisi arasinda
farkliliklar olacagi herkes tarafindan kabul edilen bir gercektir. Bunun yaninda insanlar
yaslandik¢a, sosyo-ekonomik durumlarinda degisiklikler meydana gelmekte ve satin
alma davranislar1 etkilenmektedir. ilerleyen yaslarda kisilerin ilgi alanlar1 ve ilgi
diizeyleri degismektedir. Giiniimiizde pazarlamacilar yas gruplarin1  pazar
boliimlendirmelerinde temel ayrim olarak kullanmaktadir. Yas gruplar genellikle
cocuklar, ergenler, gencler, orta yashlar ve yashlar seklinde siralanmaktadir (Giiltas

2014: 11).
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Erkek ve kadinlarin tiikketim tercihleri farkliliklar gostermektedir. Farkli hormon
ve beyin yapisina sahip iki cinsiyet arasinda satin alma davranmislar1 pek ¢ok iiriin ve
hizmette ayrigsmaktadir. Bu nedenle kadin tiiketiciler ve erkek tiiketiciler ayr1 ayri
incelenmelidir. Ornegin; erkekler satin alma karari verirken ayrmtilarla ilgilenmeyip
onemli noktalara odaklanirlar. Kadin tiiketiciler ise ayrintilara dikkat ederler. Personel
davraniglari, kisisel baglar, toplum yarar1 gibi konular kadin tiiketicileri daha fazla
yonlendirir (Ozdemir 2009: 29,261). Giiniimiizde kadinlar alis verisi bir sosyallesme
araci olarak goriirken ve alig veris i¢in ¢ok fazla zaman harcarken, erkekler alis veris
icin ¢ok az zaman harcarlar. Erkekler denedikleri iiriinlerin %65’ini alirken, bu oran

kadinlarda %25 civarindadir (Akyiiz 2015: 81-82).

Kisinin yaptif1 meslek de satin alma davramslarim etkilemektedir. Ornegin;
biiroda calisan bir personel veya i goriismeleri yapan bir yonetici giysi satin alirken ¢cok
daha dikkatli hareket etmektedir. Ust diizey bir yonetici birinci sinif ugak bileti tercih
ederken orta kademe yoneticiler ikinci simif ucak bileti alacaktir. Bu gibi nedenlerle
pazarlama yonetimi meslek gruplarini ve bu meslek gruplarinin ilgi duyacaklari iiriinleri

belirlemeye ¢alismalidir (Can 2016: 22).

Tiiketicinin meslegi, satin alma kararlarinda en etkili faktorlerden birisidir.
Ornegin; ticaretle ugrasan bir kisi birinden izin almadan kolayca tatil yapabilir. Memur
veya isciler ise turistik harcamalarini sadece yillik izinlerinde gergeklestirebilirler (Tan

2016: 10).

Tiiketicinin meslegi, ekonomik durumunu etkileyen dolayisiyla satin alacaklar
iiriin ve hizmetleri farklilagtiran en énemli konulardan birisidir. Ornegin; asgari iicretle
calisan bir isci motosiklet almayr diisiiniirken, sirket sahibi birisi yat almayi

diistinebilmektedir (Dugan 2017: 64).

Kisinin oturdugu mahalle, ilce veya il onun satin alma davranislarim
etkilemektedir. Ornek olarak, soguk bolgede yasayan bir kisi ile 1liman iklimde yasayan
bir kisinin 1sinma gereksinimleri farklilik gosterir. Zenginlerin oturdugu semtlerden

birinde yasayan biri ile orta diizeyde gelire sahip kisilerin yasadigi semtte oturan
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birisinin gereksinimleri ve satin alma davranislar1 onemli farkliliklar gosterir (Sakar

2017: 58).

1.3.4. Sosyo-Kiiltiirel Faktorler

Danigma grubu, aile, kiiltiir, alt kiiltiir ve sosyal sinif; sosyo-kiiltiirel faktorler
olarak kabul edilmektedir. Danmisma grubu, tiiketiciyi baski altinda tutar. Dis
cevresinden gelen tavsiye ve baskilar satin alma davranigim etkiler. Aile, arkadaslar,
yakin meslektaglar danisma grubu igerisindeki en onemli etkenlerdir. Buna ilaveten
komsular, dinsel kuruluslar, ticari 6rgiitler de tiiketici iizerinde baski olusturmakta iiriin,

marka ve sirket seciminde kisiyi etkilemektedir (Giiltas 2014: 32-33).

Toplumsal degerler, kisilerin yasam bigimi, gelenekleri ve inancglan tiiketici
davraniglarini etkiledigi gibi tiim isletmeyi Ozellikle de pazarlama yonetimini Onemli
Olciide etkileyerek doniistiiriir. Moda meraki, tasarruf ve harcama egilimleri, kalite ve
gosterise Onem verme, ailede kadimin roliiniin gittikgce artmasi, tiiketicilerin
bilin¢glenmesi ve korunmasi, ¢evre duyarliliginin artmasi hem tiiketici davranisini hem
de isletmelerin pazarlama anlayisini yoOnlendirmektedir. Eskiden sadece zorunlu
ihtiyaclarin karsilanmasi yeterli goriilmekte iken giiniimiizde toplum daha iyi bir yasam
diizeyi istemektedir. Ornegin giizel ve kaliteli giyinmek, saglik hizmetlerini en iyi
sekilde almak, ulasim hizmetlerinin giivenli, konforlu, hizli olmasi giiniimiizde

tiikketicilerin siradan istekleri arasinda yer almaktadir (Tenekecioglu 2007: 17).

Tiiketiciler anahtar taraf olmalarina ragmen, isletme-tiiketici ahlaki davranis
iliskisinde; tiiketicilerin ahlaki anlayisim1 ve alici davranisini anlamaya yonelik
arastirma olduk¢ca azdir. Tiketicilerin ahlaki davranis ve tutumlarini inceleyen
caligmalarin az olmasi karar verirken ahlaki konulara ne kadar dikkat ettiklerini

anlamamiz1 zorlastirmaktadir (Ozdogan, Edi. Mahmut Arslan 2007: 3).

Insanlarin satin alma davramsim etkileyen sosyo-kiiltiirel faktorlerden en
onemlisi; ahlak, sanat, inang, gelenek ve goreneklerin karisimi olan kiiltiirdiir. Cocuklar

ailesinin ve toplumun etkisiyle belirli degerler, tercihler ve algilamalar gelistirir.



18

Ornegin; basari, yarisma, pratiklik, maddi konfor, 6zgiirliik, bireysellik, vatanseverlik,

yardimseverlik vb. degerler, tercihler ve davranislar kiiltiiriin etkisiyle sekillenir.

Kiiltiirel farkliliklar 6zellikle uluslararasi pazarlamacilar i¢in daha da 6nemlidir.
Bu nedenle capraz kiiltiirel arastirmalarin katkisi biiyiiktiir. Ulke icindeki ve yabanci
ilkelerdeki kiiltiirel farklar ve degisimler analiz edilerek uygun {iiriin ve hizmetler
tasarlanabilir. Ornegin, bir iilkede bos zamanin artmas1 spor, tatil, kamping iiriinlerinin
ve hizmetlerinin artmasina ve gelistirilmesine yol agcmaktadir. Sagliga verilen 6nemin
artmasi ise dogal gidalar, spor salonlari, saglik danismanligi gibi iiriin ve hizmetlerin 6n

plana ¢cikmasina sebep olmaktadir.

SOSYALSINIFLAR

REFERAMNS GRUPLARI

Sekil 1.2:Tiiketici ve davraniglar1 ve sosyo-psikolojik faktorler

Dinsel, 1rksal (etnik), ulusal (azinlik), yoresel (cografi) vb. ortak ozellikler
tagtyan gruplar alt kiiltiirleri olusturur. Tiiketicilerin giyim, yeme-igme, eglenme ve
mesleki tercihleri alt kiiltiirlerden etkilenmektedir. Ornegin Tiirkiye’de pek c¢ok kentte

Gaziantep baklavacisi, Adana kebapcisi gibi isletmeler hem sehir-iirlin imajin
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giiclendiren hem de bu alt kiiltiirleri etkileyen sosyal temas noktalaridir. Bir bagka
ornekte kirsal kesimlerdeki dindarlik alkol tiiketimini azaltmaktadir. Kiiltiirel degerler
gibi alt kiiltiirlerin de incelenmesi tiiketici davraniglarini anlamada biiyiik faydalar

saglayacaktir (Tek ve Ozgiil 2010: 168-169).

Her tiiketicinin ait oldugu sosyal sinif, pazarlamacilar i¢in 6nemlidir. Ciinkii
aynt sosyal smiftaki insanlarin satin alma davramiglar1 da benzerdir. Pazarlama
faaliyetleri planlanirken farkli toplumsal siiflara uygun faaliyetler belirlenmelidir.
Sosyal smifi gelir diizeyi yaninda egitim, meslek, yasam tarzi vb. gibi faktorler

sekillendirmektedir (Tatar 2018: 20).

Sosyal sinif kavrami; benzer 6zellikleri tasiyan kisilerin olusturdugu gurubun
toplumdaki diger guruplardan farklilasmasini ifade etmektedir. Gurup iiyeleri benzer
degerleri, ilgileri ve davranislar1 gosteren ve nispeten homojen ve siireklilik gdsteren
kisilerdir. Sosyal siniflarin analizi genellikle konut, gelir, meslek, egitim durumu gibi
sosyo-ekonomik faktorlere bakilarak yapilir. Sosyal siniflar temel olarak iice ayrilir; alt
sinif, orta siif ve iist simf. Ust sinifta; soylu aileler, bilyiik sanayiciler, iist diizey
yoneticiler, 6zel sektdr yoneticileri, kamu iist diizey yoneticileri ve orta biiyiik
girisimciler bulunmaktadir. Orta sinifta; profesyonel meslek sahipleri ve profesyonel
yoneticiler, beyaz yakali calisanlar (memurlar ve ofis caligsanlar1) ve kiiciik is sahipleri
(esnaf) yer almaktadir. Alt sosyal smifta ise; mavi yakali ¢alisanlar, kalifiye ve yari
kalifiye isciler, kalifiye olmayan isciler, viicutlar1 ile c¢alisan tarim iscileri, kiiciik

esnaflar ve issizler yer almaktadir (Tek ve Ozgiil 2010: 169-171).

Referans grubu demek kisinin tutumlarin1 davraniglarini dogrudan veya dolayl
etkileyen bir insan veya insan toplulugudur. Referans guruplarimi yakin cevredeki
arkadaslar, komsular, meslektaslar, kuruluslar ile kisinin iiyesi olmadigi guruplar ve

dogrudan iliskisi olmayan artistler, sarkicilar, sporcular olusturur.

Aile iiyelerinin alicilar iizerindeki etkisi ¢ok kuvvetlidir ve en onemli tiiketici
alim orgiitii ailedir. Pazarlama yoneticileri; aile iiyelerinin {iriin ve hizmet alimindaki

etki ve rolleri ile yakindan ilgilidir. Bu roller; fikir vericiler, etkileyiciler, karar vericiler,
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fiillen alim yapanlar ve kullanicilar olarak bes baslikta incelenir. Satin almada aile ici is
boliimii ve otorite aileye ve iiriine gore degisir. Ornegin; mutfak malzemeleri ve
temizlik malzemelerinde kadin oncelikli satin alma memurudur. Bazi ailelerde ¢cocuk en
onemli fikir verici ve etki edici olabilmektedir. Bazi hallerde, 6rnegin, tatile gitme gibi

durumlarda ailede ortak karar alinir (Tek ve Ozgiil 2010: 171-172).

20. ylizyilin ortalarindan itibaren genis aile kavrami yerine c¢ekirdek aile
gelmistir. Ailenin ihtiya¢c ve harcamalari, ailedeki ¢cocuk sayisina ve ebeveynlerden
kacinin calisip biitceye katki sagladigina baglidir. Aile ihtiya¢ ve harcamalarinin zaman
icinde farklilik gdstermesi, hane halklarinin boliimlenmesini saglayan aile yasam siireci
kavramin1 ortaya cikarmistir. Aile iiyeleri yaslandik¢a veya birey sayisi arttikca
ihtiyaglar ve tercihler farklilasir. Ornegin yaslanmayla birlikte gelirin artmasi ve ailenin

daha nitelikli tirtinlere veya hizmetlere yoneldigi goriiliir.

Aile yasam siirecini; 35 yas alti, 35-64 yas ve 64 yas iistii olarak {ic grupta
toplayabiliriz. Ayrica aile yapisi da tek yetiskinli aile, iki yetiskinli aile, iki yetigkin art1
cocuklu aile ve tek yetigkin arti ¢ocuklu aile olarak dérde ayrilabilir. Hane halki, karar
stirecinde belirli bir satin alma konusunu masaya yatirarak ¢oziim arar. Aile tiyeleri iki
tiir karar verirler. ilki olan rizasiyla satin alma kararinda, grup iiyelerinin hepsi anlasma
icindedir. Sadece satin almanin nasil gerceklestirilecegi konusunda farklilik gosterirler.
Farklilagtirict satin alma kararinda ise aile iiyeleri asgari beklentilerini karsilayacak
kadar bile olsa ortak bir satin alma karan iizerinde uzlagamazlar. Bu nedenle pazarlik,
zorlama, uzlagsma ve gii¢ kullanma gibi eylemler neyin nasil satin alinacagimi belirler.
Aile iiyelerinden sadece birinin iiriinii secmesi 6zerk karardir. Ornegin, otomobil
kararinin kocaya, mutfak esyasi kararinin kadina ait olmasi gibi. Ortaklasa iiriin
kararlar1 ise ikili karar tiiriinii olusturur. Satin alma kararim1 kimin verdigi pazarlama
yoneticisi agisindan Onemlidir. Kararin tek kisi tarafindan ya da eslerce birlikte
verilmesini belirleyen faktorler asagidadir.

a. Cinsiyet Rolii Stereotipleri: Eril ve Disil olarak tanimlanabilecek iiriinlerin

satin alim karar1 geleneksel cinsiyet rolii stereotipine inanan esler tarafindan

verilir.
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b. Evlilik Kaynaklari: Aileye daha cok kaynak saglayan es, satin alma
kararlarinda daha cok etkili olur.

¢. Deneyim: Belirli iiriinlerin satin alinmasi karari, bu hususta tecriibe kazanan
tarafca belirlenir.

d. Sosyo-Ekonomik Statii: Beraberce alinan {iriin kararlar1 orta sinif ailelerde, alt

ve iist siniflara gore daha ¢ok gerceklestirilir.

Aile icinde ebeveynin yani sira ¢ocuklarda karar alma siirecine dahil olurlar.
Cocuklarin bu katilimu ii¢ pazar tipi i¢cinde gerceklesir:
a. Birincil Pazar: Cocuklarin genellikle ebeveynlerinden aldiklar1 hargliklari
istedikleri gibi harcadiklar1 pazar1 olusturur.
b. Etki Pazari: Satin alma kararina sahip ebeveynin, cocugun istek ve direnmesi
karsisinda etkilendigi pazardir.
c. Gelecek Pazari: Cocuklarin gelecekteki karar vericiler olacaklarini diisiinen
pazarlama yoneticilerinin belirli iiriinlere karst marka bagliligini1 olusturmay1

hedefledigi pazardir.

Cocuklarin pazardaki fonksiyonlar1 yoniinde bilgi, beceri ve tutum gelistirmesi
siireci tiiketici sosyallesmesi olarak isimlendirilir. Bu hususta aile ici ve dis1 faktorler
(6gretmenler, arkadaglar vb.) tesirli olurlar. Aile i¢i tiikketim degerleri zamanla ¢ocuga
astlanir. Cocuk Once gozlemle iiriin hakkinda bilgi sahibi olur. Daha sonra isteklerde
bulunmaya baslar. Uriinleri secer ve 6nce yardimli alimlar daha sonra sonugta da

bagimsiz alimlar yaparak sosyallesme siirecini tamamlar (Tenekecioglu 2007: 79-81).

Bireylerin katildiklar1 kuliip, dernek gibi guruplarin her birindeki konumu rolleri
acisindan degerlendirilebilir. Ornegin; bir bayan, anne ve babasinin yaninda onlarin kizi
roliinde, ¢alistig1 yerde ise miidiir roliindedir. Her bir rol satin alma davranisini etkiler
ve toplumda her roliin bir statiisii vardir. Ornegin, Mercedes otomobil sahibi olmak,
ulasim araci olmanin yaninda kisi icin iist statiide olmanin gostergesidir. Kisinin kot

pantolon giymesi rahathigin ve gencligin semboliidiir (Tek ve Ozgiil 2010: 171-172).
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1.3.5. Tiiketici Davranisin1 Etkileyen Diger Faktorler

Ekonomik durum satin alimlar1 yonlendirmektedir. Ornegin; ekonomik durumu
cok 1yi olan bir kisi son derece liiks iirlinlere istek duyup onlart satin alabilir. Asgari
ticret alan bir kisi ise sadece zaruri ihtiyaglarim gidermeye yonelik alimlar
gerceklestirir. Ekonomik durumu bu kisiyi kisitlamaktadir (Tan 2016: 7). Uriin ve
marka secimini etkileyen faktorlerden en ©Onemlisi kisinin ekonomik durumudur.
Harcanabilir gelir diizeyi, gelirin istikrari, elde edilme zamani, kisinin tasarruf miktari,
aktif varligimmin biiyiikligii ve likiditesi gibi faktorlerin yami sira harcama ve tasarruf
egilimleri de kisinin ekonomik durumunu etkiler. Bazi iirlinler gelire karsi daha
duyarhdir. Bu tiir iiriinlerin iireticileri ve saticilar1 ekonomik durumu etkileyen faktorleri
her zaman takip ederler ve en uygun tepkileri vermeye calismaktadirlar. Ornegin,
ekonomik durgunluk zamaninda iirlinleri yeniden tasarimlarlar, fiyati disiiriirler,

iiretimi ve stoklar1 daha diisiik seviyeye cekmektedirler (Tek ve Ozgiil 2010: 173).

Tiiketicilerin gelir diizeylerinin bilinmesi satin alma davranisini anlamada
oldukga 6nemli bir konudur. Gelir diizeyi, talebi etkiler. Bir pazardaki tiiketicilerin gelir
diizeylerinin bilinmesi o pazardaki satin alma potansiyelinin bilinmesi demektir (Uraz
1976: 33). Uriinlere olan talebin miktarini ekonomik kosullar belirler. Isletmeler
pazarlama faaliyetlerini ekonomik kosullarin olumlu oldugu donemlerde artan satin
alma giiciinii dikkate alarak yeniden diizenlemektedirler. Ciinkii tiiketiciler satin almaya
daha isteklidirler. Ayrica enflasyonun artmasi satin alma giiciinii diisiiriir ve isletmelerin
satiglarimi azaltir. Yiiksek enflasyon donemlerinde faizler yiikselir, kisiler harcamalarini
erteler. Piyasada asir1 rekabet yasanmasi durumunda da sirketler pazarlama faaliyetlerini

rekabete gore yapmak zorundadir (Tenekecioglu 2007: 17).

Ulkelerin gelismislik diizeyi arttikca; gidaya harcanan para miktarinin toplam
gelir ve harcamalar igerisindeki oran1 azalmakla beraber tiiketilen gidalar ve iceceklerin

toplam parasal degeri oldukg¢a yiiksek degerlere ulagsmaktadir (Kog 2013: 123).

Tiiketicilerin ve toplumlarin ¢ikarlarin1 koruyan yasalarin pazarlama faaliyetleri

tizerindeki etkileri oldukg¢a fazladir. Fiyatlandirma, markalama, ambalajlama, reklam
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gibi pazarlama faaliyetleri yasalara uygun olmalidir. Devletin ve yerel idarelerin
cikardiklar yasalar, tiiziik ve yoOnetmelikler pazarlama faaliyetlerine sinirlamalar
getirerek tiiketim aliskanliklarin1 etkiler. Bunlarin disinda iilkede hakim olan politik
kosullar da isletmeler tarafindan dikkate alinmalidir. Ciinkii politik kosullarda meydana
gelen degisiklikler hem isletmelerin hem de tiiketicilerin egilimlerini 6nemli olciide

etkiler (Tenekecioglu 2007: 17-18).

Uriin ve pazarlarda teknolojik degisimler, pazarlama karmasinin biitiin
elemanlarin1 yonlendirir. Iletisim ve ulastirma araclarinda, ambalajlamada, iiretim arag
ve gereclerindeki teknolojik gelismeler, piyasadaki yeni iiriinlerin iiretiminde nasil bir
tesire sahipse, bununla birlikte pazarlama etkinliklerinde de etkilidir. Ancak teknolojik
etkenlerin pazarlamay1 etkilemesi gibi, pazarlama da teknolojiyi etkiler. Ciinkii yeni
tiriinlerin yiikseltilmesi esnasinda s6z konusu iiriiniin tiiketici gereksinim ve isteklerine
uydurulmasinda, bu {riiniin miisterilere kabullendirilmesinde pazarlama aktif rol

oynamaktadir (Tenekecioglu 2007: 18).

Ticarethaneler ii¢ degisik kaynaktan rekabetle karsilasirlar. Bunlar:

¢ Ticarethaneyle ayni kistmda bulunan ayni iiriinlerin rekabeti (marka rekabeti),

e fkame fiiriinleri iireten baska kisimlardaki ticarethanelerden meydana gelen
rekabet,

e Miisterinin kisith satin alma giiciine sahip olmasi nedeniyle baska

ticarethanelerden gelen rekabettir.

Ticarethanelerde rekabet, gerek isletmeler, gerekse miisteriler bakimindan
sthhatli pazar ortami olusturur. Rekabet, isletmelerin piyasada tutunabilmeleri icin
miisteri ihtiyaclarina uygun iiriinler imal etmelerini, verimli i yapmalarini ve daha da
Onemlisi miisteri tarafl1 olmalarin1 saglar. Rekabet yapmamak icin ticarethanelerin fiyat
konusunda zaman zaman anlagma yoluna gittikleri goriilebilir. Buna benzer gizli yada
aleni anlagmalarin Oniine gecebilmek i¢in yasalarin c¢ikarldigi ve rekabet

diizenlemelerinin yapildig1 goriilmektedir (Tenekecioglu 2007: 18).



24

1.4. Tiiketici Memnuniyeti

Pazarlamanin ilk amaci; potansiyel miisterilerin gereksinimlerini/ihtiyaglarini
belirlemek ve ortaya cikarmaktir. Uriin basarisizliklarini 6nlemenin yolu oldukca
basittir. Her seyden 0nce miisterilerin neye gereksinim duydugu tespit edilmelidir. Daha
sonra da miisterilerin gereksinim duyduklar1 ve istedikleri iiretilmelidir. Insanlarin
biitin cabalar1 aslinda; acikma, susama, barinma gibi ¢esitli ihtiyaglarini
karsilayabilmek icindir. Her ihtiyacin siddeti ayn1 yogunlukta degildir. Fakat yine de
biiytik kiiciik her ihtiyacin karsilanmast degisik miktarlarda seving, mutluluk, huzur ve

zevk hislerinin yasanmasini saglamaktadir.

Gereksinimler tiirlere ayrilir. Biyolojik gereksinimler; beslenme, hava alma ve
barinmay1 ifade ederken; sosyal gereksinimler ise giivenlik, kisisel haz ve prestij
kazanmadir. Bu ayrim disinda; gereksinimler zorunlu ve kiiltiirel olmak iizere iki ayri
grupta da toplanabilir. Gereksinimlerin 6nem sirasi ve zorunlu olup olmadigi kisiden
kisiye degismektedir. Ekmek veya su biitiin insanlar i¢in ortak zorunlu ihtiyaclardir.
Zorunlu olmayan ihtiyaglar ise toplumsal yapi, orf, adet ve dogal cevreye gore

degisebilmektedir (Tenekecioglu 2007: 6).

Tatmin, tiiketicilerin satin aldiklar1 {irlin veya hizmetin beklentilerini
karsilamasiyla ilgilidir. Tiiketicinin beklentisi iirlin veya hizmetin sagladig1 fayda kadar
ise tiiketici o alimdan tatmin olur. Uriiniin faydasi, tiiketicinin beklentisinden fazla ise
tiikketici cok memnun olur. Fakat iiriin beklenen faydalar1 saglamiyor ise tiiketici tatmini
gerceklesmez. Yiiksek tatmin saglamig bir tiiketicinin, aniden bagka iiriinlere yonelme
ihtimali oldukg¢a diisiiktiir. Yiiksek tatmin saglamis tiiketiciler; ayni iiriinden tekrar satin
alma, daha diisiik fiyat esnekligine sahip olma ve o isletmenin olumlu propagandasini

yapma egilimindedirler (Islamoglu ve Altunisik 2007: 63).

Satin alma fiili sonucunda tiiketici, beklenen ve mevcut durumlara gore satin
almadan sonra rahatsiz oldugu memnuniyetsizligin giderilmesinden memnun olur

(Boone ve Kurtz 1999: 289).
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Isletmenin gelecegini belirleyen esas unsur; miisteridir. Ancak miisteri tatmini
isletmenin tek amaci degildir. Ana amaca ulagsmak icin igletme alt ama¢ olan miisterinin
tatminini karsilamalidir. Miisteri tatmini, miisterilere tezgahtar anlayisi ile giiler yiiz
gostermek de degildir. Kuskusuz, miisteriye hiirmet ve alaka gostermek gereklidir ancak
kafi degildir. Miisteri tatmini biitiin bunlar1 da i¢ine alan miisteriye hizmet etmeyi, ona
yardimci olmayr ve onun sorunlarini ¢ozmeyi de icap eden bir kavramdir. Miisteri
tatmini, miisteri memnuniyetinden 6te bir kavramdir. Miisteri, isteklerinin énemli bir
kisminin karsilandigini goriirse, hosnut olabilir. Ama beklentilerinin tam olarak

karsilandigini hatta asildigin1 goriirse, tatmin olmaktadir.

Bir tiiketicinin bir mal ya da hizmetten tatmin olmasi; o mal ya da hizmetin fiili
performansi ile tiikketim 6ncesinde o mal ya da hizmetten bekledigi performansa esit ya
da biiyiik olmas1 demektir. Bu da, “toplam kalitenin” sadece miikemmel mal anlamina
gelmedigini gosterir. Bir mal ya da hizmete dair toplam kalite su maddelerle ol¢iiliir:

a. Performansi,

b. Nitelikleri,

c. Giivenilirligi,

d. Tutarlili gy,

e. Dayanikliligi,

f. Hizmet diizeyi,

g. Estetigi,

h. Algilanan kapasitesi.

Miisteri tatmini konusunda; yeni bir miisteri elde etmenin maliyetinin, mevcut
bir miisteriyi elde tutma maliyetinden ¢ok yiiksek oldugu unutulmamalidir. Ayrica,
tatmin olamayi1p isletmeyi terk eden bir miisterinin yaninda ka¢ miisteriyi gotiirebilecegi

de hesaba katilmalidir (Islamoglu 2008: 25-26).

Miisteri tatmini odak noktasi olan isletmeler, miisterilerini ne olciide tatmin
ettigini arastirmaya ek olarak, rakiplerinin de miisteri tatmin diizeylerini aragtirmalidir.
Isletmeler, miisterilerini ne Olciide tatmin ettiklerini degisik yontemlerle

belirleyebilirler. Sikayet ve dilek kutulari; miisteri tatmin arastirmalari, taninmayan



26

denetimcilerin denetim alig-verisleri, kaybedilmis miisteri analizleri oldukca etkili

yontemlerdir (Islamoglu 2008: 29).

Kiiresellesen diinyada yasanan hizli degisimler miisteriyi etkilemeyi ve memnun
etmeyi daha zor hale getirmistir. Giliniimiizde tiiketiciler alternatifler arasindan se¢im
yaparken daha bilgili ve daha rasyonel bir bakis agisiyla karar vermektedir. Bu giiniin
tiikketicisi satin aldig1 mal ya da hizmetten maksimum fayda beklemektedir. Ureticiler,
tiriinlerini veya hizmetlerini siirekli gelistirmekte ve yenilemektedir. Bu durum

miisterinin beklentilerini degistirmekte ve artirmaktadir (Varinli ve Cat1 2008: 114).

Miisteri odakli bir isletme miisteri tatmini konusunda asagidaki dort yontemi
kullanarak ne durumda oldugunu gorebilir:
e Miisterilerin Onerilerini ve sikayetlerini kolayca 6grenebilecegi bir haberlesme
sistemi kurmalidir. Miisteri Oneri ve sikayetlerine gore gerekenleri yapmalidir.
e Pazarlama arastirmasi yaparak miisterilerin tatmin olup olmadiklarim1 ve
tatmin diizeylerini belirlemelidir.
e Gizli miifettislere degisik zamanlarda satin almalar yaptirarak satis
personelinin, bayilerin, aracilarin miisteriye kars1 tutumlarini incelemelidir.
e Kaybedilmis miisterilerin isletmeden uzaklagsma sebeplerini arastirmali ve

gereken diizeltmeleri yapmalidir (islamoglu 2008: 31).

Insan gereksinimlerinin ayrintili bir simiflandirmasini yapan Maslow’a gore bes
ana grup bulunmaktadir. Acikma, susama, barinma, cinsellik, fizyolojik gereksinimleri,
giivenlik gereksinimi, sevgi, kabul gorme, arkadasligi kapsayan sosyal gereksinimler
takip etmektedir. Daha sonra sayginlik gereksinimi gelmektedir. Son sirada ise bagarma
gereksinimi yani insanlarin yeteneklerini en iist diizeyde kullanma istegi yer almaktadir.
Cagdas psikologlar bunlara ek olarak iki gereksinimden daha bahsederler. Bunlardan
biri bilme, anlama; digeri ise estetik (giizellik, moda, sanat, haz elde etme)

gereksinimidir (Tenekecioglu 2007: 7).

Tiiketiciye doniik pazarlama; isletme ic¢inde olup bitenlere degil, isletmenin

disinda olup bitenlere ve tiiketicilerin istek, ihtiya¢ ve beklentilerine yonelmeyi ifade
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eder. Bu anlayista, satilabilecek mali liretmeye yonelmek gerektir. Pazarlama anlayisi,
malin gelistirilmesi dagitim ve satisina kadar gerceklestirilen her faaliyete tiiketicisi
acisindan bakmay1 gerektirir. Bu anlayisi ortaya koyan ifadeler 6rnegin; “patron biz
degiliz, tiiketicidir” veya  isletmemize miisterilerimizin gozii ile bakariz” (Islamoglu

2008: 17-18).

7. ESTETIK

6. BILME ANLAMA

5. BASARMA
4. SAYGI
3. AiT OLMA VE
SEVGI(SOSYAL)
2. GUVENLIK
1. FiZYOLOJiK

Sekil 1.3: Maslow’un Gelistirilmis Gereksinimler Hiyerarsisi

Kaynak: Tenekecioglu 2007: 7

Tiiketici  ihtiyaclarinin ~ simiflandirilmast  konusunda bireylerin  tavirlarini
bicimlendiren {i¢ boyutta toplanabilecek pek cok ihtiya¢ vardir. Bu boyutlar sunlardir;
kisi bagimsizligin1 6n plana ¢ikaran otonomi, elestirilere karsi korunma mekanizmasini
vurgulayan savunma, eglenceli etkinliklerle mesguliyeti goz oniinde bulunduran oyun
boyutlaridir. Basar1 ihtiyac1 c¢ok olan bireyler sahsi performansinm1i kuvvetle
degerlendirir. Tiikketim amaclarini ortaya koymada geri bildirim saglandigindan, basari
sembolii olan iirlin ve hizmetlere 6zel ehemmiyet isnat ederler. Diger gereksinimler
arasinda bagka insanlarla beraber olmay1 amaclayan birliktelik ihtiyaci, etrafi kontrol
etmeyi hedefleyen gii¢ ihtiyaci, sahsiyet hiiviyetini vurgulayan essizlik ihtiyaci
sayilabilir (Tenekecioglu 2007: 69).
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Tiiketici pazarlari, yaygin bir cografyaya dagilmis ve umumiyetle birim basina
satin alma miktarlar1 az olan pazarlardir. Tiiketici her grup mal i¢in farkli bir satin alma
tavr1 gosterir. Satin alma kararinda ekonomik, sosyal, Kisisel, pazarlama faktorleri

ehemmiyetli rol oynar.

Ekonomik faktorler bize, bireylerin hangi iiriinii ne amacla satin aldiklar1 ve satin
alma kararini nasil aldiklar1 hakkinda 6nemli bir fikir vermektedir. Diger taraftan sosyal
faktorler, grup normlarin1 ve tiiketici rol tavirlarim icermektedir. Degisik tiiketici
davraniglart farkli rol davranislarina sahiptir. Bunun icin satin alma siirecini etkileyen
en onemli etken de ailedir. Kisisel faktorler mevzubahis oldugunda, tiiketicinin satin
alma tavr kisilik, degerler, inanglar ve tutumlar gibi durumlardan etkilenir. Bununla
birlikte algilama, giidiileme ve 6grenme siirecleri de satin alma davranmisini etkileyen
psikolojik faktorler arasinda yer alir. Pazarlama faktorleri, isletmelerin pazarlama
faaliyetleri, tiiketici davranmisim etkileyen onemli bir faktordiir. Isletmelerin en nemli
var olma nedenlerinden biri de tiiketici ihtiyaclarim1 karsilama geregidir. Pazarlama

stratejisinin basari olciitii, tiikketiciden alinan yanittir (Tenekecioglu 2007: 67).



II. BOLUM

2. HIZMET PAZARLAMASI, SIiGORTA HIZMETLERi, KASKO
SIGORTASI, KASKO SiGORTASI SATIN ALMA DAVRANISINI
ETKIiLEYEN FAKTORLER

2.1. Hizmet Pazarlamasi

Giintimiizde teknolojinin hizli gelismesi ve bilgi toplumuna gecis, hizmet
sektoriiniin bilyiimesine neden olmaktadir. Gelismis iilkeler, mal iiretimini gelismekte
olan {iilkelere kaydirmaktadir. Gelismis iilke vatandaslarinin refahi arttikca degisik
hizmetlere olan ihtiyac ve talepleri artmaktadir. Ayrica fazla bos zaman isteyen kisiler
pek cok konuda hizmetlere ihtiya¢ duymaktadir. Daha fazla seyahat etmek, eglenmek,

disarida daha fazla yemek yemek gibi istekler hizmetlere olan ihtiyaci arttirmaktadir.

Kisiler i¢in hizmetlere olan ihtiya¢ arttigi gibi mal iireten isletmeler i¢in de
benzer durum soz konusudur. Eskiden, mal iireten isletmeler kendileri i¢in gerekli olan
hizmetleri kendileri iiretiyordu. Simdi ise o isletmeler, o hizmetleri hizmet
isletmelerinden daha ucuza ve daha kaliteli temin etmektedirler. Mal iireten isletmelerin
maliyetlerinin énemli bir kismin1 disaridan satin aldiklar1 hizmetler olusturmaktadir.
Artik iiretici firmalar kendi kendilerine yetme tuzagina diismemektedirler (Islamoglu

vd. 2006: 3-4).

Cok temel olarak toplumdaki refah diizeyi arttikca insanlar gelirlerinin 6nemli
bir kismin1 seyahate, ev disinda yeme i¢meye, egitime, sanata, spora, zayiflama

programlarina ve eglenceye ayirmaktadirlar (Oztiirk 2010: 14).



30

Ozellikle gelismis iilkelerde hizmet sektorii hizla bilyiimektedir ve hizmet
sektoriinde farkli gelismeler yasanmaktadir. Geleneksel olarak fiziksel mal esasina
dayanarak gelistirilmis olan pazarlamanin, hizmetlerin pazarlamasinda bazi problemleri
cozmekte yetersiz kaldigi goriilmiistiir. Bu nedenle pazarlamanin 6zel sekli veya alt

"

disiplini diyebilecegimiz “Hizmet Pazarlamasi” kavrami ortaya c¢ikmustir. Hizmet
pazarlamasi alanindaki gelismeler ozellikle 1980’lerden itibaren hizlanmistir. Bir
ilkenin ekonomisi gelistik¢e hizmetlerin 6nemi ve ekonomideki payr hizla artmaktadir.
Ornegin; Amerika’da hizmetlerin milli gelir (GSMH)’ deki pay1 1945 yilinda %33 iken,
1990 yilinda %51°e, 2007 yilinda ise %79’a ulasmistir. Hizmet sektoriiniin diinya gayri
safi hasilasinin %64 iinii olusturdugu hesaplanmigtir. 2014 yilinda Amerika’da ¢alisan

insanlarin yaklasik %80’1 hizmet sektoriinde ¢alismaktadir (Mucuk 2009: 303-304).

Tiirkiye’de 1950 yilinda istihdam edilen niifusun %84,8’ti tarimda, %8,4’u
sanayide ve %6,8’i hizmetler sektoriinde iken; TUIK verilerine goére Mayis 2017
doneminde istihdam edilenlerin %18,5’1 tarim, %19,4’1 sanayi, %7,3’1 insaat, %54,8’1
ise hizmetler sektoriinde yer almistir (TUIK, Isgiicii istatistikleri, Mart 2017). Bu
istatistiklerden anlasildig1 iizere Tiirkiye ekonomisi gelistikge; hizmetler sektoriinde

istthdam edilenlerin sayis1 ve orani hizla artmaktadir.

Ekonomiler gelistikce hizmet sektoriiniin ekonomideki pay1 artmakta, hizmet
pazart mal pazarini biiylikliikk acisindan ge¢mektedir. Gelismis iilkeler incelendiginde;
hizmet sektoriiniin ekonomi icindeki paymin %70’lerin lizerine ¢iktig1 goriilmektedir.
Dolayisiyla gelir getirme bakimindan mal pazar1t gerilemekte, hizmet sektorii

ilerlemektedir (Islamoglu vd. 2006: 3).
2.1.1. Hizmetlerin Tanim Ozellikleri Ve Cesitleri
Fiziksel mallardan hayli farkli olmalar1 nedeniyle hizmetlerin tanimlanmasi daha

zordur. Bu zorluk; Amerikan pazarlama derneginin asagidaki taniminda da agikca ifade

edilmektedir.
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“Hizmetler.... soyut (elle tutulamayan gozle goriilemeyen anlaminda) mallardir,
en azindan genis olciide oyledirler. Eger tamamen soyut iseler, iireticiden kullaniciya
direkt olarak degisimleri yapilir, tasinamazlar, depolanamazlar ve hemen hemen derhal
bozulabilir niteliktedirler. Hizmet geklindeki mallarin tanimlanmast ¢cogunlukla zordur;
ciinkii meydana getirilmeleri, satin alinmalari ve tiiketilmeleri eszamanlidir. Onlar,
birbirinden ayrilamaz nitelikteki soyut unsurlardan olusurlar; cogu kez onemli bir
bicimde tiiketici katiluvmimi kapsarlar ve miilkiyetin (sahipligin) devredilmesi anlaminda
satilamazlar ve miilkiyet haklar: yoktur”. Kisaca tanim yapmak gerekirse “Hizmet,
tilketicilerin ve endiistriyel kullanicilarin ihtiyaglarim karsilayan soyut gorevlerdir.”

(Mucuk 2009: 305).

Hizmetlerin, mallara gore hem niteliklerinde hem de pazarlama o6zelliklerinde
bazi1 farkliliklar vardir. Hizmetler fiziksel varliklar olmadiklarindan elle tutulamazlar.
Miisteriler tarafindan kiiciik miktarlar halinde denenemezler ancak, onlari tiiketmis
olanlarin deneyimlerine basvurarak onlar hakkinda bilgi edinilebilir. Cogu hizmet
stoklanamaz. Fiziksel yapilar1 olmadig1 i¢in kolayca taklit edilebilirler. Hizmetler insana
bagli oldugu i¢in onlart standart hale getirmek ve standart bicimde sunmak miimkiin
degildir. Cogu hizmet es zamanli olarak {iretilir, dagitilir ve tiiketilir. Hizmetler
dayaniksizdir. Ornegin, bir doktor bos gecen bir muayene saatini telafi edemez
hizmetlere olan talebi tahmin etmek oldukca zordur. Bir hizmeti satin alan kisi bu
hizmeti baskasina devredemez. Yani hizmetlerde ikinci el pazar1 yoktur (Islamoglu vd.

2006: 19-20).

Giiniimiizde hizmetler ¢ok c¢esitli alanlarda karsimiza c¢ikmaktadir. Saghk
kuruluglarinda verilen hizmetlerden, finansal hizmetlere, egitim kuruluslarindan seyahat
ve konaklama isletmelerine yiyecek igecek isletmelerinden giizellik salonlarina,
sigortacilik sirketlerinden internet ortaminda verilen hizmetlere kadar c¢ok farkl
alanlarda miisterilere hizmet sunumu gerceklestirilmektedir. Hizmetlerin kisa ve pratik
bir tanmimmi yapilmak istenirse “alimp satilabilen fakat ayagimizin {istiine
diisiremeyeceginiz bir sey” olarak tamimlanabilir. Fakat bu ifade pazarlama
stratejilerine 151k tutacak bir tamimlama degildir. Genis kapsamli bir tanimlama su

sekilde yapilabilir; “Dogrudan alicinin kendisinde veya sahip oldugu varlik {izerinde,
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arzu edilen sonuglart elde etmek amaciyla bir tarafin diger bir tarafa sundugu,
cogunlukla belirli bir zamana yayilan, insan performansit gerektiren ekonomik

faaliyetlerdir.”

Kotler’e gore hizmetlerin dort temel 6zelligi bulunmaktadir.

a. Soyutluk; satin almadan Once hizmetin goriilmesinin, tadina bakilmasinin
isitilip koklanmasinin miimkiin olmamasi.

b. Ayrilmazlik; hizmetin iiretimi ile tiiketiminin ayn1 anda gerceklesmesi.

c. Degiskenlik; performanslarin, hizmeti sunan kisi ile hizmeti alan kisiye gore
ve sunumun yapildig1 zaman dilimine gore degisebilmesi.

d. Dayaniksizlik; hizmetin, tiiketim mallar1 gibi stoklanamamasi ve saklanip

daha sonra gerektiginde satilma sansinin olmayisi (Sar1 2013: 57-58).

Hizmetlerin ortak 6zellikleri kisaca sOyle 6zetlenebilir. Dokunulmazlik, tiirdes
olmama, iiretimin ve tiiketimin es zamanli olmasi, dayaniksizlik, sahipligin olmamasi,
miisterilerin iiretime katilmasi, stoklanamamasi ve hizmetin bir siire¢ olmasi (Oztiirk

2010: 18).

Cogu hizmet mallarla birlikte pazarlanir; hizmetler iki ana gruba ayrilabilir: bir
degisim isleminin ana konusu olan hizmetler, araba kiralama hizmeti gibi; bir fiziksel
malin tamamlayicist olan hizmetler, bilgisayarla alakali teknik bilgilerin verilmesi gibi.
Biitiin mallar —somut ve soyut— beraber ele alinirsa, fiziksel mallar veya “saf mallar”
dan, soyut mallar olarak, “saf hizmetlere” asagidaki sekilde goriildiigii gibi soyle bir
siralama yapilabilir: Bir ucta “saf mallar” 6rnegin, kitap, radyo, ayakkab1 vb. yer alir,
onun saginda bir hizmeti de beraberinde tasiyabilecek konfeksiyon elbise (beraberinde
pantolonun bedene gore kisaltilmasi hizmeti verilebilir), otomobil (daha fazla hizmetle
desteklenen mal), tamirat hizmetleri (mal ile desteklenen hizmet), havayolu seyahati ve
en sagda saf hizmet niteliginde, sigorta, egitim, danigmanlik, bankacilik, gibi soyut

mallar yer alir. Boylece iki u¢ arasinda mal ile hizmetin degisik karmalar1 bulunur.
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Tablo 2.1: Somuttan soyuta dogru mal ve hizmetler

Kitap, Konfeksiyon, Otomobil Havayolu Sigorta,

Radyo, Elbise, tamirati, seyahati, Egitim,

Ayakkabi, Otomobil, Ucak bakimu. Konaklama Danigmanlik,

Kasetcalar. Motosiklet, hizmetleri. Bankacilik
Bisiklet. hizmetleri.

“Saf Mallar” “Mal ve Hizmet” “Saf Hizmetler”’

Gerg¢i bircok c¢esidi olan hizmetler, buradaki gibi asil “pazarlanan nesne” ve
“pazarlanan malin tanimlayicisi” olan soyut mal bi¢imindeki ikili ayrimdan bagka cesitli
Olciitlere gore degisik bicimlerde simiflandirilabilir.  Yine nispeten basit bir
siniflandirma, hizmetleri az soyuttan ¢ok soyuta dogru ii¢ ana gruba ayirmaktadir ki
bunlar;

a. Malla ilgili hizmetler

b. Ekipmana dayali hizmetler

c. Insana bagli olarak verilen hizmetler

Bunlarin i¢inden en az soyut (ya da en fazla somut) olan malla ilgili hizmetler
grubu, beraber onun tamamlayicisi veya rekabet avantaji saglayict ek unsurlar1 olarak
tilketiciye sunulan garantiler, bakim-tamir, yedek parca, kurma-takma hizmetleridir.
Boyle tamamlayici hizmetlerin kalitesi rekabette ayakta kalmanin anahtar1 olabilecegi
gibi, 1yl hizmet saglanamiyorsa basarisizlik sebebi de olabilir. Nitekim ge¢miste tinlii
Italyan marka Olivetti’nin ABD biiro makinalar1 pazarinda iistiin kalitesine ragmen

basarisiz kalmasi, zayif servisi ile agiklanmistir.

Ekipmana dayali hizmetler, hizmetin asil “pazarlanan nesne”, malin da onu
destekleyici bir rol oynadigi hizmetler grubudur. Burada roller; malla ilgili hizmetler
grubunun tam tersine donmiis bir durum gosterir. Otomatik satis yapan mesrubat
makinesi, oto yikama makinesi, kuru temizleme makinesi, ¢im bigme makinesi, taksi,
otoblis veya havayolu ile seyahat, ucak bakimi, vb. bu tiir hizmetlerde hizmetin

yapilmasinda kullanilan alet ve cihazlar cok onemlidir.

Insana bagl olarak verilen hizmetler ise, ekipmana dayali hizmetlerde oldugu

gibi yine asil pazarlanan nesne olmakla beraber, hizmetle ilgili kisilere baglh olarak
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sunulan hizmetlerdir. Koruma gorevlisi, ¢ocuk bakimi hizmetleri ile doktorluk,
avukatlik, mali miisavirlik vb. profesyonel hizmetlerdir. Bunlar, malla ilgili hizmetlerin
aksine en soyut olan hizmetlerdir. Bir oto tamircisinin hizmeti bir avukatinkinden cok
daha az soyuttur. Ciinkii tiiketici tamirin etkinligini fiziksel bir nesne ile iliskilendirir.
Oysa avukatin hukuk hizmetinde boyle bir iliski s6z konusu degildir (Mucuk 2009: 306-
307).

Hizmetleri, degisik bakis acilarina gore siniflandirmak miimkiindiir. Teknoloji
kullanimina goére smiflandirma yaptigimizda rontgen filmi ¢ekimi, bilgisayar hizmeti,
program yazilimi, araba tamiri; teknolojiye dayali hizmetler icerisinde yer almaktadir.
Ev temizligi, berberlik, avukatlik, sigortacilik gibi hizmetler ise insana dayali hizmetler

grubu icinde yer almaktadir (Islamoglu vd. 2006: 21).

Tablo 2. 2: Hizmet Uriinleri ile Tiiketim Mallar1 Arasindaki Farklar

Tiiketim Mallarinin Tipik Ozellikleri Hizmet Uriinlerinin Tipik Ozellikleri
Uriin somuttur, goriilebilir. Uriin maddi degildir, goriilmez, goriintiillenemez.
Uretimi tamamlanmus iiriin depolanabilir. Hizmet tiriinii depolanamaz.

Uriin somut olarak el degistirir. Uriin sahipliginde degisim olmaz.

Alistan Once iiriinii sunmak, gostermek Alistan Once iiriin heniiz ortada yoktur,

miimkiindiir. gosterilemez.

Uretim ve pazarlama ayr1 ayr1 agamalardir. Uretim ve pazarlama aym zamanda gergeklesir.

Uretim siireci miisteri katkis1 olmadan Uretim siireci miisteri katkis1 olmadan

gercgeklesir. gerceklesemez; hizmet personeliyle miisterinin
ortak eylemleriyle ancak iiretim siireci ortaya
cikar.

Uretim hatasi, iiretim siirecinde ortaya cikar. Uretim hatasi, tiikketim siirecinde ortaya cikar.

Uriin ancak iiretim siirecinin sonunda nihai Uriin, sonugtaki bi¢imine ancak servis durumunda

bicimini alir. kavusur.

Kaynak: Sar1 2013: 59

Hizmetleri, degisik bakis acilarina gore smiflandirmak  miimkiindiir:
Dayanikliliklarina, kolay olup olmadiklarina, teknolojiye bagimlilik diizeylerine,

sagladiklar1 faydaya gore farkli simiflandirmalar yapilabilir.
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Insana Dayal1

Hizmetler
| |
| | | | | |
- . . iV
Tam T B I
Makinelesme | |Makinelesme - *
. 1 . ) Bilgisay ar
Rontgen filmi ratr Sty ¢
= Tiyatro Hizmeti

Hizimetler
| |
| | | | | |
Uzmanlik E'szf“?hk . )
Gerektirmeyen Gerektiren Profesyonellik
’ PR Gerelztiren
Ev Temizlizi Berberlik
- Avukatlik

Sekil 2.1: Teknolojiye Gore Hizmetlerin Simiflandirilmasi

Tiiketicilere saglanan faydalara gore; ulasim, haberlesme, finans, egitim, saglik,

dinlenme vb. hizmetlerden soz edilebilir.

Hizmetler, dokunulur-dokunulmaz ve alicinin onu kendine ya da esyalarina

yonelik olmasma gore dort degisik bicimde olabilir. Asagidaki sekil bu ayrimi

gostermektedir. Birinci kutuda insana yonelik dokunulur, ikinci kutuda esyalara yonelik

dokunulur, ii¢iincii kutuda insana yonelik dokunulmaz, dordiincii kutuda esyaya yonelik

dokunulmaz hizmetlere 6rnek verilmistir.

Tablo 2.3: Hizmetler dokunulur-dokunulmaz ve alicinin onu kendine ya da esyalarina

yonelik olmasina gore durumlari

INSANA
Insan Viicuduna Yonelik
Giizellik salonu

DOKUNULUR

DOKUNULMAZ

Berber

Lokanta

Egitim

Miizeler
Tiyatro-Sinema

ESYAYA

Mallara Yonelik
Makine tamir bakim
Bina bakimu

Elbise temizleme
Banka

Giivenlik

Sigorta

Tablo 2. 4: Tiiketicilerle hizmet isletmesi arasindaki iliskiye gore baska bir siniflandirma

Hizmetlerin Ozelligi

Tiiketicilerle Hizmet isletmesi Arasindaki iliski

Miilkiyet Iliskisi
g Banka hizmeti
Stirekli Sigorta hizmeti
Soyut Siirekli tiyatro bileti

Kuliip iiyeligi

Formel Olmayan Iliski
Radyo istasyonlar1
Polis korumasi

Kiralik otomobil
Lokanta

Kaynak: islamoglu vd. 2006: 21-22
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Philip Kotler’e gore; her is bir hizmet isidir. Kimya sirketi yoktur, kimya
hizmetleri sirketi vardir. Theodore Levitt soyle demistir: “Hizmet sektorii diye bir sey
yoktur. Sadece hizmet unsurlari, diger sektorlerden daha cok veya daha az olan
sektorler vardir.” (Kotler 2007: 50). Bu ifadelere gore hizmet unsurlar1 ¢ok fazla olan

egitim, turizm, sigortacilik gibi sektorler hizmet sektorii olarak tanimlanmaktadir.

Bir isletme, her seyden Once sahip oldugu kaynaklara ve yeteneklerine gore;
hangi pazarlarda faaliyet gostermesinin kendisi i¢in daha faydali olacagina karar
vermelidir. Bazi hizmet isletmeleri entelektiiel genglere, bazi isletmeler orta yasin
istiinde yliksek gelirli yoneticileri hizmet edilecek miisteriler olarak belirlemektedir.
Isletme kimlere hizmet edecegini kararlastirdiktan sonra, sectigi pazar boliimlerinde

nasil bilyiiyecegini ve rekabet edecegini diisiinmek zorundadir (islamoglu vd. 2006: 71).

Hizmet pazarlayan kisiler, fiziksel iiriinlerin nasil iiretildigini bilmek zorunda
degildir. Hizmetlerde ise durum farklidir; cilinkii miisteriler hizmet iiretim siireci
icerisinde yer almaktadir ve belli bir yontemle hizmetin kendilerine sunulmasini tercih
edebilmektedir. Bu sebeple, pazarlamacilar hizmetlerin nasil yapilandirildigini ve
sunuldugunu bilmek zorundadirlar. Ayrica hizmette yapilan degisiklikler miisterileri
etkileyecekse bu degisiklik kararlar1 alinirken karar siirecinde yer almalidirlar. Hizmet
siirecinin Ozellikleri tiiketicilerin beklentilerini ve tercihlerini sekillendirmektedir.
Hizmetin kisiye mi, yoksa kisinin mallarina m1 oldugu, sunulan hizmetin dokunulabilir
veya dokunulamaz olmasi, hizmet siirecindeki islemlerin sirast ve bilginin miktari

miisterilerin tercihlerini etkileyen en onemli konulardir (Eser 2007: 23-24).

2.2. Sigorta Hizmetleri

2.2.1. Sigortanin Tanimi

Latince “sicurta” giliven anlamina gelmektedir. Tiirkcede kullanilan sigorta
kavraminin kokeni bu kelimeye dayanmaktadir (Bal 2008: 1). TDK’ya gore sigorta,
“Bir seyin veya bir kimsenin herhangi bir yonden ileride karsilasabilecegi zarari

gidermek icin onceden 0denen prim karsiliginda bu isle ugrasan kurulusla yapilan iki
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tarafli baglant1 sozlesmesi” olarak tammmlanmistir (Giinel 2017: 6). Sigorta, sigortacinin
belirli bir prim karsiliginda diger bir kimsenin para ile dl¢iilebilen bir menfaatini zarara
ugratan bir tehlikenin veya riskin gerceklesmesi durumunda tazminat 6demeyi taahhiit
etmesidir (Geng 2002: 2). Sigorta, insanlarin karsilagtiklar: riskleri azaltmak ve risklerin
gerceklesmesi durumunda ortaya cikan zararlar1 belirlemek amaciyla oOrgiitlenmis
toplumsal bir kurumdur (Gilliilli 1993: 4). Sosyal acidan sigorta, biiyiikk bir insan
toplulugunu teskil eden bireylerin ayr1 ayr1 ve aym sekilde karsilastiklar1 risklere karsi,
ortaya cikabilecek zararin yine bu bireyler arasinda karsilikli olarak giderilmesidir

(Yeter 2006: 4).

Sigortacilik sektorii; verdigi hizmetlerle, sigortaliyt muhtemel risklerin
zararlarina kars1 korumakta ve yarattigi fonlarla yatirimlara kaynaklik etmektedir (Erol

ve Alma 2016: 149).

Sigorta hizmeti verenin, belirli bir prim karsiliginda, sigorta hizmeti alan kisinin
para ile Olgiilebilen bir varligim1 olumsuz etkileyen riskin gergeklesmesi durumunda
tazminat 6demeyi taahhiit etmesi sigortadir (Ozkan 1998: 10). Bu tamimdan hareketle;
sigorta sirketi bazi risklere kars1 onceden belirli bir miktar tazminat 6demeyi taahhiit

etmekte ve bunu belirli bir fiyattan sigorta yaptirana satmaktadir.

Sigorta, insanlarin giivence arzusundan ve ihtiyacindan kaynaklanmaktadir.
Sigortacilikta bireyler makul seviyede bir harcama yaparak sigorta sirketinden giivence
satin almaktadirlar. Sigorta sirketleri ise, ticari gayelerle giivence satmaktadir. Tiirk
Ticaret Kanunu (TTK)'na gore ise sigorta soyle tamimlanmaktadir: “Sigorta,
sigortacinin bir prim karsiliginda, hayat dis1 sigortalarda sigortalinin para ile ol¢iilebilir
menfaatinin, teminat konusu bir tehlike sonucu, zarara ugramasi durumunda tazminat
0dedigi, hayat sigortalarinda ise sigortalinin hayatinin sona ermesi, yaralanmasi gibi

nedenlerle para 6demeyi kabullendigi bir akittir” (Goziingii 2004: 5-6).
2.2.2. Risk Kavrami

Risk veya riziko, gerceklesme siiresi ve olasiligi bakimindan ilerideki giinlere
yonelik Ongoriilemeyen bir olay olarak ifade edildigi gibi gerceklesmesi sonucunda

olumsuz bir olayin olusmasi ihtimali olarak da ifade edilebilir (Alma 2015: 8). Risk
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kelimesinin kokii Arapcada risk veya Latincede “ricium” kelimesinden bugiinlere
geldigi tahmin edilmektedir. TDK’ ya gore risk, “iktisadi karar birimlerinin verecekleri
kararlar sonucunda ortaya c¢ikaracak getiriyi olumsuz etkileyebilecek olaylarin
gerceklesme olasiligl, diger bir deyisle olaylarin gerceklesme olasiliginin bilindigi
duruma kars1 belirsizlik” olarak ifade edilmektedir (Giinel, 2017: 5). Risk tek bir
olusumun veya kaybin olasiligi olmayip beklenenden farkli sonuclarin gerceklesme
ihtimalidir. Risk, istikbalde beklenen veya arzu edilen bir sonug¢tan olumsuz yonde

sapmanin ihtimali olarak tanimlanabilir (Boliikbas1 2009: 3).

Risk kavrami olmasaydi, sigortadan bahsedemezdik. Risk sadece belirli bir
aralikta ise sigortaci teminat verebilir. Sifir riskli bir teminat zaten sigorta yaptiran
tarafindan kabul edilemez. Ciinkii policeye 6denecek iicretin bir anlami olmayacaktir

(Karakaya 2010: 17).

2.2.3. Sigorta Sektorii

2.2.3.1. Diinyada Sigorta Sektoriiniin Bugiinkii Durumu

Hazine ve Maliye Bakanligimin 2017 verilerine gore, Diinya prim tiretimi 2016
yilina gore %1,5 oraninda reel olarak artis gostermistir. Prim iiretiminde 2,7 trilyon
ABD dolar1 hayat, 2,2 trilyon ABD dolar ise hayat dis1 branglarda olmak iizere
toplamda 4,9 trilyon ABD dolar1 olarak kaydedilmistir. 2016 yilina gére 2017 yilinda
prim liretimi hayat bransinda %0,5 ve hayat dis1 branslarda %2,8 oraninda artis oldugu

gorilmistiir.

2016 ve 2017 yillan i¢in diinya ve iilkemizin karsilastirmali reel biiyiime

oranlar1 asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 2.5: Reel Biiyiime Oranlar1

2016 2017
Hayat Hayat Dis1  Toplam Hayat Hayat Dis1i  Toplam
Gelismis Piyasalar -1,9 1,7 -0,3 2,7 1,9 -0,6
Gelismekte Olan 17,1 9.8 13,7 13.8 6.1 10,3
Piyasalar
Toplam 1,4 33 2,2 0,5 2,8 1,5

Tiirkiye 30,4 26,1 26,6 26,5 0,1 34
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2017 yilinda iilkemizde sigortacilik sektoriinde; hayat alaninda gelismekte olan

piyasalarin ¢ok iizerinde reel artis meydana gelmistir. Fakat bununla birlikte hayat dis1

alanda gelismekte olan piyasalarin altinda bir reel biiyiime gerceklestigi goriilmiistiir.

Hayat dis1 alanda 2017 yilinda %0,1 oraninda bir reel biiyiime gézlemlenirken, hayat

dallarinda prim iiretimi %26,5 oraninda artmistir.

Asagidaki grafikte Tiirkiye ile gelismis ve gelismekte olan piyasalardaki reel

prim artig oranlar1 gosterilmistir.

Direkt Prim Reel Artis Oranlari

Hayat Dis1
30,0
25,0 6.1
20,0
15,0 133
0o L 118 8,6 < 9,8
’ 4 e
5 0 8’0 —34-3— 3£ 1.7 \\ 6;1
i 14 £,0 il
) e 19
0,0 T 11 T T 1
50 2013 2014 2015 2016 2019'
-10,0
=== Gelismis Piyasalar == Gelismekte Olan Piyasalar Tirkiye
Advanced Markets Emerging Markets Turkey

Sekil 2. 2:Direkt Prim Reel Artis Oranlar1

2017 yilinda diinyada toplam prim iiretiminde gelismis piyasalar %78,

gelismekte olan piyasalar ise %22 olarak paymni almistir. Ancak, gelismekte olan

piyasalarin toplam iiretimdeki payi, prim artis oran1 daha yiiksek oldugundan yillara

gore daha fazla artis gostermekte oldugu goriilmektedir. Gelismekte olan piyasalarin,

2009 yilinda %13 olan global prim iiretimindeki payi, 2017 yil1 sonu itibari ile %22’ye

ulagmustir.

Asagidaki tabloda; 2017 yilinda toplam prim iiretiminin hayat ve hayat disi

branglar ile kitalar aras1 dagilimi gosterilmistir.
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Tablo 2.6: 2017 Yili Diinya Prim Uretimi Dagilin1

(Milyar$) Hayat Hayat Dis1 Toplam

Amerika 677 988 1665

Kuzey Amerika 598 898 1497
Latin Amerika ve Karayipler 78 90 168
Avrupa 858 621 1479

Bat1 Avrupa 840 577 1416
Orta ve Dogu Avrupa 19 45 63
Asya 1044 547 1591
Gelismis Asya Piyasalari 580 231 811
Gelismekte Olan Asya Piyasalar 448 272 720
Orta Dogu ve Orta Asya 16 45 60
Afrika 45 22 67
OKkyanusya 34 57 91
Diinya 2657 2234 4892
Gelismis Piyasalar 2052 1762 3814
Gelismekte Olan Piyasalar 605 472 1077

Asagidaki tabloda goriildiigii gibi diinyada 2017 yilinda kisi basi prim iiretimi
650 ABD dolar1 iken iilkemizde kisi basi prim iiretiminin 149 ABD dolarn olarak
gerceklestigi goriilmiistiir. Diinyada direkt primin GSYH’ya oram %6,13 iken

tilkemizde bu oran %1,42 diizeyindedir.

Tablo 2.7: 2017 Y1l Kisi Bas1 Prim Uretimi ve Direkt Prim Uretimi/GSYH Orani

(ABD Dolar) Kisi Basina Prim Uretimi Prim/GSYH
Geligmis Piyasalar 3517 7,76
Gelismekte Olan Piyasalar 166 3,34
Tirkiye 149 1,42
Diinya 650 6,13

Kaynak: Hazine ve Maliye Bakanlig1 2017

2.2.3.2. Tirkiye’de Sigorta Sektoriiniin Bugiinkii Durumu

Ulkemizde 2017 yili sonu itibari ile faaliyet gosteren sirket sayilar1 soyledir; 62
adet sigorta, reasiirans ve emeklilik sirketinden 59 tanesi anonim sirket, bir tanesi
kooperatif sirket, ikisi ise yurtdisinda kurulu bulunan sirketlerin subesi seklinde
tesekkiil etmistir. 2016 yilsonu itibari ile 61 olan sirket sayisi iki tane hayat dis1 sirketin
birlesmesi ve hayat dis1 branglarda faaliyet gostermek iizere iki tane sigorta sirketinin

faaliyete baglamasi ile 2017 yil1 sonunda sirket sayist 62’ye ¢cikmustir.

Asagidaki tabloda goriildiigii iizere, sigorta sektoriinde 2017 yilinda faaliyet
gosteren 62 sirketin 38’1 hayat dis1 sigortalarda, 4’{i hayat sigortalarinda, 18’1 hayat ve
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emeklilikte, 2’si ise reasiirans alaninda ruhsat sahibidir. Ancak ruhsat sahibi olmakla
birlikte faaliyette bulunmayan 2 hayat disi, 1 hayat ve 1 reasiirans sirketi bulunmaktadir.

Bunlarla birlikte ruhsatli toplam sirket sayis1 66’ ya ulagsmaktadir.

Asagidaki tabloda prim ve katki pay1 iiretiminde bulunup bulunmadiklarina (faal

ve faal olmayan) gore son ii¢ yi1ldaki sirket sayilar1 faaliyet grubu ayriminda verilmistir.

Tablo 2.8: Ruhsat Sahibi ve Faal Sirket Sayilari

2015 2016 2017
Sirket Tiirii Faal Faal Degil Faal Faal Degil Faal  Faal Degil
Hayat D11 Sig. Sti. 36 2 37 2 38 2
Hayat Sig. Sti. 4 1 4 1 4 1
Emeklilik Sti. 19 - 18 - 18 -
Reasiirans Sti. 1 1 2 1 2 1
Toplam 60 4 61 4 62 4

31.12.2017 tarihi itibari ile ruhsatlart bulunmakla birlikte prim iiretiminde
bulunmayan sirketlerin faaliyette bulunmama nedenleri asagidaki tabloda agiklanmistir.
Tablodan da goriilecedi iizere bir sirket kendi istegi ile faaliyet gostermemekte iken,

diger sirketlerin yetkileri kamu otoritesi tarafindan kaldirilmstir.

Tablo 2.9: Faal Olmayan Sirketlere liskin Bilgiler

Sirket Ad1 Tarih Faaliyetini Durdurma Sebebi
MERKEZ 03.04.2003 Yeni Sozlesme Yapma Yetkisi Kaldirildi
NEW LIFE 19.06.2010 Yeni Sozlesme Yapma Yetkisi Kaldirildi
ARTI RE 01.11.2011 Yeni Sozlesme Yapma Yetkisi Kaldirildi

Ulkemizde sigorta yaptiranlarin oranin diisiik olmasi, bunun tersi olarak sigorta
yaptirabileceklerin potansiyelinin yiiksek olmasi, uluslararasi yatirnmcilarin Tiirkiye
pazarna yonelik yatirimlarini artirmaktadir. Diger bir ifadeyle, Tiirkiye’deki sigorta
pazarinin biiyiime potansiyeli yabanci yatirimcilari iilkeye ¢ekmektedir. Bu dogrultuda,
tilkemizde faaliyet gosteren sigorta firmalarinin ¢ogunlugu yabanci sermayeli
firmalardir. Asagidaki tabloda Tiirkiye’deki sigorta sektoriinde faaliyet goOsteren

firmalarin sermaye oranlar1 gosterilmektedir.



42

Tablo 2.10: Uluslararas1 Sermayeli Sirket Sayisi

Faal Uluslararasi Uluslararasi Ortak Payi Uluslararasi

Sirket  Ortakh Sirket %90- %50- %20- %20 ‘den Sermaye
Yil Sayisi Sayisi %100 %100 %90 % 50 kiiciik Pay1 >%50
2001 58 15 2 4 2 4 3 8
2002 52 14 2 4 2 3 3 8
2003 48 14 2 3 1 4 4 6
2004 47 16 2 3 2 4 5 7
2005 50 20 2 5 2 6 5 9
2006 51 24 5 4 6 8 1 15
2007 53 27 11 3 5 7 1 19
2008 54 39 15 10 7 6 1 32
2009 57 41 17 10 6 7 1 33
2010 58 43 20 13 3 6 1 36
2011 61 44 21 14 1 7 1 36
2012 63 43 21 13 1 7 1 35
2013 61 44 21 17 1 4 1 39
2014 63 44 23 14 2 4 1 39
2015 60 43 23 13 2 4 1 38
2016 61 45 25 13 2 3 2 40
2017 62 44 25 12 3 2 2 40

Mevcut hayat dis1 sigorta sirketlerinden 31.12.2017 itibari ile 38 tanesi hayat dis1
sigortadir. Bunlarin 26 tanesi, 22 tane hayat ve emeklilik sirketinden 17 tanesi, iki tane
reasiirans sirketinden ise bir tanesi direkt yada in direkt uluslararas1 sermayelidir. Bu

sirketlerden %50 ve lizeri uluslararasi sermaye pay1 olan 40 tanedir.

Asagidaki verilen grafikte son 17 yilda sermayenin gelisimine iligkin bilgiler

sirket say1s1 bazinda verilmistir.

Uluslararasi Ortakh Sirket Sayisi1 Gelisimi
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Faal Sirket Sayis1 == Uluslararasi Ortakl Sirket Sayisi Uluslararas1 Sermaye Pay1 >%50
No.of Active Company No.of Company International International Partner Share >50%

Sekil 2.3:Uluslararas1 Ortakl1 Sirket Sayis1 Gelisimi
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Police ve sozlesme sayilar ile ilgili bilgilerde soyledir; 2017 yilinda sigorta ve
emeklilik sirketleri tarafindan hayat dis1 dallarda 62.606.519 adet, hayat dalinda ise
20.125.597 adet olmak iizere toplamda 82.732.116 tane poligce diizenlenmistir. Bu say1
2016 yilma gore 2017 yilinda diizenlenen polige sayisinin %14,9 oraninda arttig

gorilmistiir.

2017 yili sonu itibari ile bireysel emeklilik sisteminde 6.922.615 katilimci ve bu
katilimcilara ait 8.169.154 tane sozlesme bulunmaktadir. 2017 yilinda bireysel
emeklilikteki sozlesme sayist %4,8 oraninda, katilimci sayis1 %4,5 oraninda artis

gostermistir.

Ulkemizde sigortacilik ve bireysel emeklilik sektoriinde istihdam verilerinden de
bahsedecek olursak soyledir; 62 sigorta, reasiirans ve emeklilik sirketinde 2017 yili
sonu itibari ile 19.883 kisi istthdam edilmektedir. Diger taraftan, sigortacilik faaliyetine
aracilik etmek iizere kurulan ve Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi nezdinde Levha ’ya
kayith acente sayis1 15.832, bireysel emeklilik sisteminde aracilik yapmak iizere
Emniyet Genel Miidiirliigiine kayitli satisa yetkili bireysel emeklilik yetkili sayis1 ise
44.137 kisidir. Mevcut 138 tane brokerin 85’1 sigorta ve reasiirans, 48’1 sadece sigorta,
5’1 sadece reasiirans alaninda ruhsat sahibidir. Sigortacilik ve bireysel emeklilik
sektoriinde mevcut 1.255 tane gercek kisi sigorta eksperinden 460 adedi tek basina, 792
tanesi ise bir tiizel kisi sigorta eksperi nezdinde calismaktadir. Bu sektorde ayrica 3.130
tane tarim eksperi bulunmaktadir. Sektordeki aktiierler siciline kayith 123 aktiierden

sirketlerle anlasmal1 olarak ¢alisan aktiier sayis1 40’tir.

Bu verilere binaen 2017 yili sonu itibari ile sigortacilik ve bireysel emeklilik

sektoriinde 80 binden fazla kisiye direkt istthdam saglandig1 goriilmektedir.

2017 yilinda BDDK, SPK ve TSPB verilerine gore Borsa Istanbul harig,
iilkemizde finansal sektorlerin aktif toplami %25,23 oranminda artis gostererek 3,66
trilyon TL’ye ulagsmistir. Tiirkiye’deki finansal sistemde bankacilik sektorii geleneksel
olarak en biiyiik paya sahiptir. Bankacilik sektoriiniin aktif toplami1 2017 yilinda %?25,52
oraninda artis gerceklesmistir. Buna karsilik, emeklilik yatirim fonlarindaki %27,78’lik
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artisin da etkisiyle sigorta, reasiirans ve emeklilik sirketlerinin aktifleri %24,67 oraninda
artmistir ve 152,3 milyar TL ye ulasmistir. Sigorta, reasiirans ve emeklilik sirketlerinin
toplam piyasalar icindeki payr 2016 yili sonunda %4,18 iken 2017 yil1 sonunda %4,16
olarak gerceklesmistir. Sigortacilik ve bireysel emeklilik sektorlerinin finansal sektorler
icindeki payr halen diisiik olmakla birlikte, aktif biiyiikliigii acisindan bankacilik

sektoriinden sonra ikinci sirada yerini almaktadir.

Tiirk sigortacilik sektoriinii prim iiretimi ve verilen teminatlar acisindan
degerlendirecek olursak, asagidaki tabloda da goriildiigii gibi su degerlendirmeleri
yapabiliriz. 2017 yilinda hayat dis1 sigorta branslarinda 39,7 milyar TL, hayat grubu
sigorta dallarinda ise 6,9 milyar TL olmak {izere toplam 46,6 milyar TL prim iiretimi
gerceklestigini  goriiriiz. Prim  {iretimi 2016 yilina gore %15,0 oraninda artis
gostermistir. Toplam iiretimin 44,0 milyar TL’lik kismu direkt prim iiretimi iken, kalan
2,6 milyar TL’lik kismi reasiirans yoluyla saglanmistir. Alinan primler karsiliginda yil
icinde sigortalilara verilen teminatlarin toplam tutari, 6111 sayili kanunla Sosyal
Giivenlik Kurumu’na devredilen tedavi giderleri teminat1 ve riskli sigortalilar havuzuna
devredilen teminatlar dahil, hastalik/saglik bransi hari¢ olmak kaydiyla 107,2 trilyon
TL’ye ulagmustir.

Asagidaki tabloda, son bes yillik doneme iliskin toplam prim iiretimi ile teminat

verileri sunulmustur.

Tablo 2.11: Prim Uretimi ve Teminat Tutarlarinin Seyri

(Milyon) 2013 2014 2015 2016 2017

Prim Uretimi

Hayat Dis1 Prim Uretimi 20.832 22.711 27.296 35.450 39.712
Hayat Prim Uretimi 3.395 3.280 3.761 5.039 6.844
Toplam Prim 24.227 25.991 31.056 40.488 46.556
Hayat Dis1 Pay1(%) 85.99 87.38 87.89 87.55 85.30
Hayat Pay1 (%) 14.01 12.62 12.11 12.45 14.70
Teminat Tutar:

Hayat Dis1 Teminat 62.334.343 75.961.929 85.389.071 89.115.156 106.268.467
Hayat Teminati 485.712 564.914 670.804 746.487 918.264
Toplam Teminat 62.820.060 76.526.843 86.059.874 89.861.644 107.186.731

Tiirkiye’de hayat dis1 sigorta dallarinin toplam prim iiretimindeki pay1 hayat

grubundakilerin toplam prim iiretiminden daha biiyiiktiir. 2017 yilinda toplam prim
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tiretiminin %385,3’1 hayat disi, %14,7’si ise hayat grubu branslarinda elde edilmistir.
Hayat grubunun 2003 yilindaki payr %20 seviyesinde iken, bireysel emeklilik sistemi
ile beraber yillar itibari ile diismeye baslamistir, ve 2014 yilindan 2016 yilina kadar
%12 seviyelerinde iken bireysel kredilere bagli hayat sigortalarinin etkisiyle 2017
yilinda %14,7 seviyesine yiikselmistir (Hazine ve Maliye Bakanlig1 2017).

2.3. Kasko Sigortasi

2.3.1. Kaskonun Tanim1 Ve Niteligi

Kasko sigortasi; bir aracin kaza gecirmesi, yanmasi, ¢calinmasi veya calinmaya
tesebbiis edilmesi sonucu olusabilecek zararlar1 giivence altina alan bir sigorta ¢esididir
(Aydin 2004: 304). Kasko sigortasi, belirli riskler nedeni ile motorlu kara tasit
araclarinda olusabilecek hasarlar1 giivence altina alan bir sigorta alanidir. Kasko (Casco)
terimi, Fransizcada kirilma anlamina gelen casse ve carpisma anlamina gelen collision
kelimelerinin ilk hecelerinden olugsmustur. Kasko sigortasi, sigorta ettirenin 6deyecegi
prime karsilik olarak, aracin karsilasabilecegi risklerin, sigorta tarafindan teminat altina

alinmasini 6ngoren sigorta sdzlesmesine, kasko sigortasi denir (Giinel 2017: 21).

Cagimizda gelir artis1 ve sehirlesme ile beraber hayatimiza giren arag
sigortalarinin ilk defa 1883-1884 yillarinda ortaya ciktigimi ve ilk kez kasko poligesi
1890 yilinda yapildigi bilinmektedir. Sigortanin konusu olan arag¢, kullanicist i¢in
degerli oldugu, kasko sigortalarinda goriilmektedir. Ara¢ sayisinin ¢ok olmasi ve
kullamim sikligr ile dogru orantili olarak meydana gelebilecek kaza riskinin yiiksek
olmasi nedeni ile diger brangslara gore kasko sigortas1 daha yaygin bir sigorta ¢esididir.
Oncelikle “Kaza” nedir onu tanimlamaya calisalim. “Istem dis1 veya umulmayan bir
olay sebebi ile bir kimsenin, bir nesnenin veya bir aracin zarara ugramasidir.” seklinde

tanim yapilabilir (Alma 2015: 35).

Istege bagh bir sigorta cesidi olan kasko sigortasi; zorunlu trafik sigortasina ek

olarak hasarlara kars1 ¢esitli giivenceler sunmaktadir. Kasko sigortasi; carpma-carpilma,
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yanma, ¢alinma-calinma tesebbiisiiniin sonucunda hasarin veya kaybin bir boliimiinii ya
da tamamim karsilar. Uciincii kisilerin art niyetli hareketleri ve sel, deprem gibi dogal
felaketler de baz1 kasko sigortalar1 kapsamina alinabilmektedir. Kaskonun fiyati, trafik
sigortasi iicretleri gibi aracin tiirii, modeli, kullanim yil1 ve aracin diger ozelliklerine
gore ve sirketten sirkete degisiklik gosterir. Kasko sigortasina 6denen iicretlerin artmasi
ile hasar kapsami ve verilen hizmetlerin sayis1 da artmaktadir. Ambulans, cekici, yol
yardimi, taksi yardimi gibi hizmetler bu kapsama girmektedir (Glimiis ve Serit 2015:

114).

Karayollarindaki motorlu veya motorsuz tasitlarin hareket veya durma
halindeyken sigortalinin veya araci kullananin kontrolii disinda tasita dis etkenler sebebi
ile sabit veya hareketli bir cismin ¢arpmasi sonucunda meydana gelen maddi hasarlar
kapsar. Ayrica carpisma, devrilme, diisme gibi kazalar disinda aracin yanmasi,
calinmasi, calma tesebbiisii neticesinde olusacak maddi hasar ve zararlan karsilar

(MEGEP 2007: 3).

Ulkemizde istege bagh sigorta tiirleri icerisinde en fazla yaptirilan sigorta, kasko
sigortasidir. Bununla birlikte tilkemizdeki arac sayist her sene arttik¢a kasko yaptiran

stiriicli say1s1 da siirekli olarak artig gostermektedir (Giilbitti 2007: 48).

2.3.2. Kasko Sigortasinin Trafik Sigortasindan Farki

Kasko sigortasi; karayolunda kullanilan motorlu ve motorsuz tasitlarin yangin,
calinma ve kaza gibi risklerden meydana gelen maddi zararlarin1 karsilar. Almanya’da
gelistirilen kasko sigortasi, kapsam ve icerik agisindan zorunlu trafik sigortasindan
farklidir. Trafik sigortast motorlu bir aracin, bir kimsenin 6liimiine, yaralanmasina veya
herhangi bir kamu malina veya {iiciincii kisilerin araclarina verdigi zarara karsi olan
sorumlulugunu belirli limitler dahilinde karsilamay1 saglayan ve ayni zamanda yasal
olarak herkese zorunlu hale getirilmis bir sigortadir (Ulug 2001: 3). Bu tanimdan

anlagildig lizere trafik sigortasi zorunlu iken kasko sigortasi istege baghdir.
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Uygulamada, trafik sigortasi da denilen motorlu kara araglart zorunlu mali
sorumluluk sigortasi, kasko sigortasindan farkhidir. Kasko sigortasi, oOzel sirketler
aracilig ile arag sahibinin veya araci kullanan kisinin tamamen inisiyatifine bagl olarak
yaptirihir. Trafik sigortasinin yaptirilmasi ise kanunen zorunludur. Trafik sigortasi

yaptirmadan trafige ¢ikmak da yasaktir (Goziingii 2004: 24).

Trafik sigortasi, aracimizin iiclincii kisilere verecegi maddi ve bedeni zararlari
teminat altina alan ve yaptirilmasi zorunlu olan bir sigortadir. Kasko sigortasi ise kendi

araciniza gelen maddi zararlar1 teminat altina almaktadir.

Trafik sigortasi, sadece iigiincii kisilere verilen zararlar1 karsilamaktadir, kendi
aracinizin hasarini karsilamaz. Boyle durumlarda kasko sigortasi yaptirilmasina gerek
vardir.  Sirketler, teminatlarin  gelistirilmesi amaciyla paket policeler de
olusturmaktadirlar. Iste bu kapsamda, kasko sigortalari ile birlikte Ihtiyari Mali
Sorumluluk Sigortasi, Ferdi Kaza Sigortasi, Seyahat Ara¢ Destek Sigortasi gibi
teminatlar da ek policelerle verilmektedir. Ornegin: Trafik sigortasi manevi tazminat
taleplerini karsilamazken, kasko sigortasina ek olarak Motorlu Kara Tasitlar1 Thtiyari
Mali Sorumluluk Sigortas1 ile manevi tazminat talepleri ek sozlesme ile teminat altina

aliabilir (Tiirkiye Sigorta Birligi 2018).

Zorunlu Mali Sorumluluk Sigortasindan ayr olarak, kasko sigortasinin fiyatinda;
aracin tiirii, modeli, trafige ¢ikis yili, kayith oldugu il, kisinin adresi, sigorta gecmisi,
yasi, meslegi ve aracin diger Ozelliklerine gore sirketler arasinda farkliliklar yasanir.
Her sirket farkli bilgiler 1s181nda miisterilerine farkli fiyatlandirma yapmaktadir. Ayni
sehirdeki ayn1 ozelliklere sahip iki arac¢ icin farkli kasko fiyati ortaya ¢ikabilmektedir.
Ayrica kasko sigortasimin fiyati yiikseldikce hasar kapsami genislemekte ve sunulan

hizmetlerin sayisi da artmaktadir (Giimiis ve Serit 2015:114).

2.3.3. Kasko Sigortasinin Ana Teminatlari

Policede belirtilen ara¢ ve aracin iizerine fabrika ¢ikisinda standart donanim

olarak monte edilmis her tiirli ses, iletisim ve goriintii cihazlar1 ile policede
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belirtilmeleri kosuluyla aracta standardinin disinda yer alan, fabrika cikisinda veya

sonradan ilave edilmis aksesuarlar sigorta kapsami i¢indedir.

Bu sigorta ile sigortaci, sigortalinin policede belirtilen ve karayolunda kullanma
izni olan motorlu ve motorsuz kara araclarindan, romork veya karavanlardan is
makinelerinden, lastik tekerlekli traktorler, diger zirai tarim makinelerinden dogan
menfaatin asagida belirtilen risklerin gerceklesmesi sonucunda dogrudan ugrayacagi
maddi zararlar1 teminat altina alir.

a) Aracin karayolunda veya demiryolunda kullamilabilen motorlu, motorsuz

araclarla carpigmast,

b) Gerek hareket gerek durma halinde iken sigortalinin veya araci kullananin
iradesi disinda araca ani ve harici etkiler neticesinde sabit veya hareketli bir
cismin ¢carpmasi veya aracin boyle bir cisme carpmasi, devrilmesi, diismesi,
yuvarlanmasi gibi kazalar,

¢) Uciincii kisilerin kotii niyet veya muziplikle yaptiklar1 hareketler ile fiil
ehliyetine sahip olmayan kisilerin yol acacag: zararlar,

d) Aracin yanmasi,

e) Aracin veya arag parcalarinin ¢alinmasi veya ¢alinmaya tesebbiis edilmesi

Kasko sigortas1 uygulamasinda asagidaki iiriin isimleri altinda ve igeriklerinde

teminat verilir (Tiirkiye Sigorta Birligi 2018).

Dar Kasko: Yukaridaki teminat gruplarindan bir kismi1 icin teminatin verildigi
tiriindiir. Ornegin yalmzca carpisma teminat1 verilerek diizenlenen police “Dar Kasko”
dur (Oksiiz 2016: 48). Dar kasko sigortasinda hasarsizlik indirimi uygulanmamaktadir.
Dar kaskoda teminatlar ¢ok diisiik seviyede ele alindigindan fazla talep gormemektedir.
Dar kasko yaptirmak isteyenler, genellikle aracinin degerinin diisilk oldugunu
diisiinenler, uygun fiyath police diisiinenler ve kaza yapma olasiliginin az oldugunu

diistinenlerdir (Giinel 2017: 22).
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Kasko: Yukaridaki teminat gruplarinin tamamu i¢in teminatin verildigi tiriindiir.
Bu tip policelerin genellikle kamu iktisadi tesebbiisleri tarafindan tercih edildigi

goriilmektedir (Oksiiz 2016: 48).

Genisletilmis Kasko: Kasko poligesine eklenebilen ek teminatlarin birkaci veya
tamami1 kasko ana teminatlarina eklenerek daha zengin poligeler yapilabilmektedir. Ek
sozlesme ile teminat kapsamina eklenebilecek rizikolardan biri veya birkag¢ tanesi ana
teminatlara dahil edildiginde bu kasko poli¢esinin adi “Genisletilmis Kasko” olarak

adlandirilir (Oksiiz 2016: 49).

Tam Kasko: Yukaridaki teminat gruplarinin tamami ve bu genel sartlarda ek
sozlesme ile teminat kapsamina dahil edilebilecek tiim riskler i¢in teminatin verildigi

drundiir.

Kasko poli¢esinde, yukarida yer alan, sigorta teminatinin kapsamina iliskin
ifadeler disinda ifade kullanilamaz. Satilan {iriinlerin isimlerinin verilen teminatla

uyumlu olmas: gerekmektedir (Tiirkiye Sigorta Birligi 2018).

2.3.4. Kasko Sigortasina Ek Sozlesme ile Eklenebilen Teminatlar

Kasko sigortasinin teminat kapsami dahilindeki ana teminatlar1 bir ©nceki
baslikta incelemistik. Ana teminatlar disinda kalan bir takim zararlar; ek sozlesme
yapilmas1 ve rizikolara karsilik gelen primlerin 6denmesi ile teminat kapsamina dahil

edilebilmektedir.

Ek sozlesme ile teminat kapsamina dahil edilebilecek zararlar; asagida belirtilen
hallerde, ek s6zlesme ile teminat altina alinabilir:
a) Tiirkiye sinirlar1 disinda meydana gelen zararlar,
b) Grev, Lokavt, halk hareketleri ve bunlar1 6nlemek ve etkilerini azaltmak
tizere yetkili organlar tarafindan yapilan miidahaleler sonucunda meydana

gelen zararlar,



50

c¢) 3713 sayili Terorle Miicadele Kanununda belirtilen; “Teror eylemleri ve bu
eylemlerden dogan sabotaj sonucunda olusan veya bu eylemleri 6nlemek ve
etkilerini azaltmak amaciyla yetkili organlar tarafindan yapilan miidahaleler
sonucu meydana gelen biyolojik veya kimyasal kirlenme, bulagsma veya
zehirlenmeler nedeniyle olusacak biitiin zararlar” maddesinde belirtilen
zararlar hari¢ olmak iizere, 3713 sayili1 Terorle Miicadele Kanununda belirtilen
teror eylemleri ve bu eylemlerden dogan sabotaj ile bunlar1 6nlemek ve
etkilerini azaltmak amaciyla yetkili organlar tarafindan yapilan miidahaleler
sonucunda meydana gelen zararlar,

d) Deprem, toprak kaymasi, firtina, dolu, yildinm veya yanardag piiskiirmesi
nedeni ile meydana gelen zararlar,

e) Sel ve su baskini ile meydana gelen zararlar,

f) Aracgta sigara ve benzeri maddelerin temas: ile meydana gelen yangin
disindaki zararlar,

g) Yetkili olmayan kisilere ¢ektirilen araca gelen zararlar ile kurallara uygun
olmadan cekilen veya ¢ektirilen araclara gelen zararlar,

h) Aracin sigorta kapsamina giren tam veya kismi bir zarara ugramasi nedeni ile
tam hasar halinde tazminatin Odenmesine, kismi hasar halinde hasarin
giderilmesine kadar olan siirede policede bu korumaya iliskin belirtilen limitle
sinirl olmak iizere kullanim ve gelir kaybindan dogan zararlar,

1) Aracin, kurallara uygun bir sekilde yasal olarak tasinmasina izin verilen
patlayici, parlayict ve yakici maddeler tasinmasi nedeniyle ugrayacagi
zararlar,

j) Aracin iddia ve yarislara katilmasit sonucu ile bunlara hazirlik denemeleri
sirasinda meydana gelen zararlar,

k) Ara¢ anahtarinin ek sozlesmede belirtilen haller sonucunda ele gecirilmesi
suretiyle aracin calinmasi ve calinmaya tesebbiisii sonucu meydana gelecek
zarar ve hasarlar,

1) Ek sozlesmede belirtilen haller sonucunda kaybolan ve calinan anahtarlar
dolayistyla aracin kilit mekanizmasimnin degistirilmesi nedeniyle ugranilan

zararlar,
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m) Kemirgen ve ek sozlesmede belirtilen durumlar dahilinde diger hayvanlarin
verecegi zararlar,

n) Yagsizlik, susuzluk, donma, bozukluk, eskime, ciirime, paslanma ve
bakimsizlik nedeniyle meydana gelen zararlar,

o) Sigorta kapsamina giren bir olaydan dogmadikca ve boyle bir olayla
sonuclanmadik¢ca aracin mekanik, elektrik ve elektronik donaniminda
meydana gelen her tiirlii arizalar, kirilmalar ile lastiklerde meydana gelen

zararlar.

Sigorta poli¢esinde yukarida sayilmayan ve bu genel sartlarda teminat disinda
kalan zararlar arasinda diizenlenmeyen rizikolar i¢in de ek sozlesme ile teminat

saglanabilir (Tiirkiye Sigorta Birligi 2018).

Yukarida belirtilenler ek sozlesme ile teminat altina alinabilen rizikolarin
gerceklesme ihtimalleri ve gerceklesmeleri durumunda meydana getirebilecekleri zarar
miktarlar1 birbirinden farklilik gostermektedir. Bu nedenle teminata eklenmeleri
durumunda kasko sigortast priminde farkli artislara neden olacaklardir.Kasko sigortasi
yaptiran taraf, bu teminatlarin primlerini 6demek sureti ile hepsini birden teminat

kapsamina dahil edebilecegi gibi, belirli bir kismini1 da teminat kapsamina aldirabilir.

Sigortaci, kasko sigortasi satin almak isteyenleri sigortanin kapsami hakkinda
bilgilendirmeli, ek sozlesme ile teminat altina alinabilecek zararlardan bahsetmeli ve
kasko sigortasi yaptiranlarin bu tiir zararlardan magdur olmamalar1 icin policenin
teminat kapsaminin genisletilmesi hakkinda ayrintili bilgiler vermelidir (Giilbitti 2007:

54-55).
2.3.5. Kasko Sigortas1t Teminatina Girmeyen Haller
Kasko poligelerinde de diger tiim policelerde oldugu gibi kapsam altinda olan ve

olmayan haller 6zel ve genel sartlar ile belirtilmistir. Kasko policesi genel sartlar1 her

sigorta sirketi icin aynidir. Ozel sartlar ise sirketler arasinda farkliik gostermektedir.



52

Genel sartlara gore kasko poligeleri kapsami disinda kalan ve asagidaki hallerde aragta
meydana gelen zararlar sigorta teminatinin disindadir (Goziingii 2004: 27).

a) Savas, istila, yabanci diigman hareketleri, ¢carpisma (Savas ilan edilmis olsun
olmasin), i¢ savas, ihtilal, isyan, ayaklanma ve bunlarin gerektirdigi inzibati
ve askeri hareketler nedeniyle meydana gelen zararlar,

b) Herhangi bir niikleer yakittan veya niikleer yakitin yanmasi sonucu niikleer
atiklardan veya bunlara atfedilen nedenlerden meydana gelen askeri ve
inzibati tedbirlerin neden oldugu biitiin zararlar,

¢) Kamu otoritesi tarafindan c¢ekilme hali hari¢ aragta yapilacak tasarruflar
nedeniyle meydana gelen zararlar,

d) Policede gosterilen aracin, ilgili mevzuat hiikiimlerine gore gerekli siiriicii
belgesine sahip olmayan kimseler tarafindan kullanilmasi sirasinda meydana
gelen zararlar,

e) Aracin, uyusturucu madde veya Karayollar1 Trafik Yonetmeliginde belirlenen
seviyenin iizerinde alkollii icki almis kisilerce veya ayni mevzuatta alkollii
icki alamayacagi belirtilen kisilerce alkollii icki alinmak suretiyle
kullanilmasi sirasinda meydana gelen zararlar,

f) Araca, sigortali veya fiillerinden sorumlu bulundugu kimseler veya birlikte
yasadigi kisiler tarafindan kasten verilen zararlar ile sigortalinin fiillerinden
sorumlu oldugu kimseler veya birlikte yasadigi kisiler tarafindan sigortali
aracin kagirilmasi veya calinmasi nedeniyle meydana gelen zararlar,

g) Aracin bir hasar veya ariza nedeniyle zorunlu olarak tasinmasi veya ¢ekilmesi
nedeniyle meydana gelen teminat kapsamindaki zararlar hari¢ olmak {iizere,
aracin kendi giicii ile girip ¢ikacagi ruhsath sefer yapan gemiler ve trenler
disinda, kara, deniz, nehir ve havada taginmasi sirasinda ugrayacag zararlar,

h) Aracin ruhsatinda belirtilen tasima haddinden fazla yiik ve yolcu tasimasi
sirasinda meydana gelen ve miinhasiran aracin istiap haddinin asilmasindan
kaynaklanan zararlar,

1) 3713 sayili Terorle Miicadele Kanununda belirtilen terér eylemleri ve bu
eylemlerden dogan sabotaj sonucunda olusan veya bu eylemleri onlemek ve

etkilerini azaltmak amaciyla yetkili organlar tarafindan yapilan miidahaleler
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sonucu meydana gelen biyolojik veya kimyasal kirlenme, bulasma veya
zehirlenmeler nedeniyle olusacak biitiin zararlar,

j) Zorunlu haller (tedavi veya yardim amacl saglik kurulusuna gitme, can
giivenligi nedeniyle uzaklagsma vb.) hari¢ olmak iizere bu maddenin d ve e
numarali maddelerindeki ihlaller nedeniyle, siiriiciiniin kimliginin tespit
edilmesini engellemek i¢in kaza yerinden ayrilmasi (Tiirkiye Sigorta Birligi

2018).

Yukarida maddeler halinde belirtilen zararlar, kasko sigortasi teminat kapsamina
dahil edilmemektedir. Kasko sigorta poligesinin diizenlenmesi asamasinda sigortayi
satin almak isteyen kisiye bu hususlarin bilgilendirilmesi, rizikolarin gerceklesmesi
durumunda hasar ve tazminatin tespiti asamasinda ortaya ¢ikabilecek anlasmazliklar

ortadan kaldiracaktir (Giilbitti 2007: 56).

2.3.6. Kasko Sigortasi Siiresi

Sigorta, policede baslama ve sona erme tarihleri olarak yazilan giinlerde, aksi
kararlastirilmadikca, Tiirkiye saati ile Ogleyin saat 12.00'de baslar ve Ogleyin saat

12.00'de sona ermektedir (Tiirkiye Sigorta Birligi 2018).

2.3.7. Kasko Sigortas1 Cografi Siiri

Kasko sigortast Tiirkiye sinirlar1 icerisinde gecerlidir. Yurt dis1 teminati
eklendigi takdirde ek prim Odenir ve yurt disina cikan aracin muhtemel zararlari

karsilanir (Nomer ve Yunak 2000: 96).

2.3.8. Riziko Gerg¢eklesmesi Durumunda Sigortalinin Yiikiimliiliikleri

Araci bir zarara ugramas: halinde sigortali veya sigorta yaptiran kisinin yerine
getirmesi gereken hususlar asagida belirtilmistir. Sigortali veya sigorta ettiren Kisi,
rizikonun gerceklesmesi durumunda asagida yazilan maddeleri yerine getirmekle

yiikiimliidiir.
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a) Rizikonun gerceklestigini 6grendigi tarihten itibaren en geg bes is giinii i¢cinde
sigortactya bildirimde bulunmak,

b) Sigortali degilmisgesine gerekli kurtarma ve koruma 6nlemlerini almak ve bu
amagla sigortaci tarafindan verilen talimata elinden geldigi kadar uymak,

¢) Aracin ¢calinmasi halinde, durumu 6grenir 6grenmez derhal yetkili makamlara
bildirimde bulunmak,

d) Zorunlu haller disinda, rizikonun gergeklestigi yer veya seylerde bir degisiklik
yapmamak,

e) Sigortacimin istegi iizerine rizikonun gerceklesmesi nedenlerini ayrintili
sekilde belirlemeye, zarar miktariyla delilleri saptamaya ve riicu hakkinin
kullanilmasina yararli, sigortali ve sigorta ettiren i¢in saglanmasi gerekli bilgi
ve belgeleri gecikmeksizin sigortaciya vermek,

f) Tazminat yiikiimliiliigi ve miktart ile riicu haklarinin saptanmasi igin
sigortacinin veya temsilcilerinin sigorta kapsaminda yer alan seylerde ve
bunlarla ilgili belgeler iizerinde yapacaklar1 arastirmalara izin vermek,

) Uciincii kisilerin haksiz veya kusurlu fiili sonucu meydana gelen kazalar varsa
taniklarin kimlikleri ile adreslerini en yakin yetkili makama bildirmek ve
miimkiin olan hallerde bir gorgii tutanag: saglamak (Tiirkiye Sigorta Birligi
2018).

Sigorta yaptiran kisi, police ile teminat altina alinan rizikolarin olusmasi

durumunda veya gerceklesme olasiliginin yiiksek olmasi halinde olusabilecek zarari

minimuma indirmek i¢in tedbir almakla yiikiimliidiir. Alinan Onlemlerden meydana

gelen makul masraflar, onlemler faydasiz olsa da sigortayr yaptiran kisi tarafindan

Odenir (Alma 2015: 44).

2.3.9. Rizikonun Gergeklesmesi Durumunda Sigortacinin Yiikiimliiliikleri

2.3.9.1. Bildirim

Sigortac1 police metninde; muhtemel hasarlar icin talep edecegi belgelere yer

verir. Sigortact hasar ihbari iizerine {i¢ is giinii icinde hak sahibine, police metninde yer
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verdigi belgeler disinda talep ettigi belgeleri, yazili veya taraflarca kararlastirilan

iletisim vasitalartyla bildirir (Tiirkiye Sigorta Birligi 2018).

2.3.9.2. Zarar Tespiti

Bu sozlesme ile sigortalinin ugradigi zarar; sigortaci ile sigortali arasinda
yapilacak anlasmayla veya tayin edilecek sigorta eksperi vasitasiyla tespit edilir

(Tiirkiye Sigorta Birligi 2018).

2.3.9.3. Sigorta Bedeli

Sigorta sirketi araci hasar tarihi itibariyle rayi¢ degerine kadar teminat altina
almistir. Sigorta tazminatinin hesabinda sigortali menfaatlerin rizikonun gerceklesmesi

anindaki rayi¢ degerleri esas tutulur.

Rayi¢ deger i¢in esas alinacak referansa veya rayi¢ degeri belirleme yontemine
policede yer verilir. Bu yonde bir referans belirlenmemigse Tiirkiye Sigorta Reasiirans
ve Emeklilik Sirketleri Birligince belirlenerek ilan edilen riziko tarihi itibariyle gecerli

rayi¢ degere iliskin liste esas alinir (Tiirkiye Sigorta Birligi 2018).

2.3.9.4. Tazminatin Hesabi

a) Hasar tazmininin ne sekilde yapilacagi policede agikca belirtilir. Onarim
yapilacak olmasi halinde policede, onarimin sirketce belirlenecek servislerde veya
sigortal1 tarafindan belirlenecek servislerden hangisinde yapilacagi hususu acikca yer
alir. Ayrica hasarin tazmininde orijinal parca veya esdeger gibi parca seceneklerinden
hangisinin kullanilacagi belirtilir. Bu yonde bir belirleme olmazsa sigortalinin tercih

ettigi tazmin yontemi, servis ve parca esas alinir.

b) Onarim masraflarinin  sigortali aracin rizikonun gerceklestigi tarihteki
degerini asmasi ve ayni zamanda eksper raporu ile aracin onarim kabul etmez bir hale

geldiginin tespit edilmesi durumunda, ara¢c tam hasara ugramis sayilir. Aracin tam
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hasara ugramasi halinde, aracin hasar anindaki rayi¢ degeri 6denir. Bu durumda, aracin
Karayollar1 Trafik Yonetmeliginin ilgili maddesi hiikiimleri dogrultusunda hurdaya
ayrildigina dair hurda tescil belgesi sigorta sirketine ibraz edilmeden ara¢ sahibine
sigorta tazminati ddenmez. Degeri tamamen 6denen ara¢ ve aksamu, talep ettigi takdirde
sigortactnin mali olur. Aym sekilde kismi onarimlarda parcalarin sigorta sirketi
tarafindan tedarik edilmesi halinde hasarl pargalar talep ettigi takdirde sigortacinin mali

olur.

Onarim masraflari; sigortali aracin rizikonun gergeklestigi tarihteki degerini
assin veya asmasin, agir hasarli aracin onariminin miimkiin oldugunun eksper raporu
dogrultusunda tespit edilmis olmasi1 durumunda, aracin “trafikten ¢ekilmistir” kaseli
tescil belgesi sigorta sirketine ibraz edilmeden ara¢ sahibine sigorta tazminat1 6denmez.
Sigortalinin ve sigorta sozlesmesinden menfaat saglayan kisilerin aracin hasarli haliyle
sahibine terk edilmesine onay vermesi halinde aracin riziko tarihindeki rayi¢ degeri ile

hasarli hali arasindaki tutar sigortaliya tazminat olarak 6denebilir.

¢) Kismi hasar halinde, onarim masraflar1 ve onarimin layig8: ile yapilabilecegi
en yakin yere kadar olan gerekli ¢cekilme ve nakil masraflar1 6denir. Onarim sonucunda

aracta bariz bir kiymet artis1 meydana gelirse, bu fark tazminat miktarindan indirilebilir.

d) Aracin calinmasi halinde aracin ¢alinma giiniindeki rayi¢ degeri Odenir

(Turkiye Sigorta Birligi 2018).

2.3.9.5. Tazminat Hakkinin Eksilmesi ve Diismesi

Sigortali, rizikonun gerceklesmesi halinde yiikiimliiliiklerini yerine getirmez ve
bunun sonucu zarar miktarinda bir artis olursa, sigortacinin ddeyecegi tazminattan

sigortalinin kusurunun agirligina gore indirim yapilir.

Sigortali, rizikonun gerceklesmesine kasten sebebiyet verir veya zarar miktarini
kasten arttirict eylemlerde bulunursa, sigortalinin bu policeden dogan haklar1 diiser

(Tiirkiye Sigorta Birligi 2018).
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2.3.9.6. Tazminatin Odenmesi

a) Sigortaci, hasar ihbar1 iizerine talep ettigi belgelerin kendisine eksiksiz olarak
verilmesi ve zararin eksper vasitasiyla tespiti kararlastirllmis ise eksper raporunun
tesliminden itibaren en ge¢ 10 isgiinii icinde genel ve 6zel sartlar kapsaminda gerekli
incelemeleri tamamlamak ve ©Odemeye engel bir durumun bulunmamasi halinde
tazminat miktarini tespit edip sigortaliya ddemek zorundadir. Tazminat ddeme borcu
her halde hasarin ihbarindan itibaren 45 giin sonra muaccel olur. Sigortalanan
menfaatler iizerinde birden ¢ok sigorta varsa, sigortact payma diisen tazminati Tiirk

Ticaret Kanunu ve bu sdzlesme hiikiimlerine gore dder.

b) Calinmis olan aracin bulunmasi icin ilgili makamlarca yapilacak arastirmalar
30 giin i¢inde sonu¢ vermedigi takdirde sigortali durumu ilgili makamlara
basvurdugunu belgelemek suretiyle, sigortaciya bildirir. Ara¢ kayitlarina calinma
durumunu gosteren serh ve sair agiklamanin kondugunu ve aracin ilgili mevzuata gore
devrine engel teskil edebilecek kisitlamalarin bulunmadigini gosteren belgeler
sigortaciya teslim edilir. Sigortact bu genel sartlara gore tazminati 6der. Calinmis olan
aracin bulunmasi, sigorta tazminatinin ddenmesinden 6nce olmus ise sigortali, aract geri
almak zorundadir. Sigortaci tarafindan degeri 6denen arag, ddemeden sonra bulunursa,
sigorta ettiren durumu derhal sigortaciya bildirmekle yiikiimliidiir. Bu durumda anlagsma
hiikiimlerine gore sigortali tazminati iade eder veya aracin miilkiyetini sigortaciya
devreder. Aracta calinma dolayisiyla bir zarar meydana gelmis ise sigortaci zarart dder

(Tiirkiye Sigorta Birligi 2018).

2.3.9.7. Hasar ve Tazminatin Sonuglari

a) Rizikonun gerceklesmesi ile tam hasar meydana geldigi takdirde sigorta
teminatt sona erer. Teminatin sona ermesi ile sigortact primin tamamina hak
kazanir. Kismi hasar halinde, aksine anlagma yoksa sigorta bedeli, rizikonun

gerceklestigi tarihten itibaren, 6denen tazminat tutar1 kadar eksilir.
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b) Kismi hasarlarda, sigortacinin sozlesmeyi feshi hakki ve bu hakkin tabi
oldugu sartlara policede yer verilir. Sigortaci, fesih hakkini bu genel sartlar uyarinca

tazminatin 0denmesinden sonra kullanabilir.

c¢) Sigorta sirketi 6dedigi tazminat tutarinca sigortaliya halef olur. Sigorta sirketi
O0dedigi tutar i¢in riicu talebini, sigorta limitleri dahilinde, oncelikle ilgili risk igin
teminat sunan sigorta sirketine yoneltir. Sigorta sirketi ilgiliye kars1 sahip oldugu riicu
hakkin1 ilgili risk i¢in sigorta teminatinin bulunmadigr durumda kullanabilir. Sigorta
ettiren ve sigortali, sigortacinin acabilecegi davaya veya takibe yararli ve elde edilmesi

miimkiin belge ve bilgileri vermeye zorunludur (Tiirkiye Sigorta Birligi 2018).

2.4. Kasko Sigortas1 Satin Alma Davranisin1 Etkileyen Faktorler

Zamanla, kasko miisterileri tecriibe kazanarak, kendilerine sunulan kasko
hizmetinin ihtiyaclarim1 tam olarak karsilamadigimi diisiinmekte ve faydalarini
maksimize edebilmek icin isletmeler arasinda kiyaslama yaparak tercihte
bulunmaktadir. Tiiketicilerin beklentilerinin artmast sonucunda, sigorta sirketleri
rekabet¢i pazarda tiiketicileri kazanmak i¢in miisteri memnuniyetine gittikce daha fazla

dikkat etmektedir (Erol ve Alma 2016: 149).

Goziingii (2004), Istanbul sehrinde kisilerin kasko hizmeti satin alma kararlarini
etkileyen faktorleri tespiti icin yapilan c¢alismada; bireylerin kasko sahibi olup
olmamalar1 ile cinsiyetleri arasinda anlamli iliski olmadigi sonucuna varmistir. Buna
karsin bireylerin kasko sahibi olup olmamalar: ile meslekleri, yaslari, gelir seviyeleri,
egitim durumlar1 ve araclarinin piyasa degeri arasinda anlamli iligski oldugu ayni
arastirmanin sonucglar1 arasindadir. Bireylerin gelir diizeyleri ve egitim seviyeleri
yiikseldik¢ce kasko sigortasit sahipliginin arttifn da goriilmiistiir. Filiz ve Sengoz
(2010:119), kasko sigortas: tercihinin incelenmesine yonelik yapmis olduklar
calismada, kasko sigortas: tercihinde, ilk olarak sigorta sirketi ismini, daha sonra
sirastyla mini onarim hizmetini, arag-siiriicii teminini, teminat kapsamini ve odeme

seklini goz oniinde bulundurduklar1 goriilmiistiir. Durmus’un (2011: 95) calismasinin
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sonuglarinda; kisinin yasindaki, kisinin egitim diizeyindeki artisin ve bireyin erkek
olmasinin kasko yaptirma ihtimalini azalttigi buna karsin bireyin kendisinin veya
yakinlarindan birinin daha 6nce maddi hasarli bir trafik kazas1 yapmis olmasi, bireyin
otomobilini kendisinden baska kullanicisinin olmasi, gelir diizeyindeki, bireyin
otomobilinin piyasa degerindeki ve bireyin ehliyetinin siiresindeki artisin kasko
yaptirma ihtimalini artirdigr goriilmiistiir. Eygii ve Sogukpinar (2012:160), yapmis
olduklar1 arastirma sonuclarina gore; ara¢ kasko poligesi satin alirken, hizmet kalitesinin
en etkili faktor oldugu goriilmiistiir. Ara¢ kasko poligesi iptal ettirme veya yaptirmama
tercihinde en etkili faktor ise policede yazan veya anlagsmada ifade edilen vaatlerin
yerine getirilmemesi durumudur. Arastirmada bu faktorlere ilave olarak bayanlar i¢in
policenin fiyatinin cok etkili olmadigi, iklim 6zelliklerinin daha etkili oldugu, issiz olan
insanlar icin hizmet kalitesinin daha etkili oldugu, gelir diizeyi yiiksek insanlar i¢in
hasar 6deme hizinin kisa siirede olmasinin énemli oldugu, egitim diizeyi diisiik olan
insanlarin kasko sigortasina ihtiyaglarinin olmadigr ve liizumsuz bir masraf olarak

gordiikleri sonuglarina ulagilmstir.

Kasko sigorta poligesi sahipliginde etkili olan demografik, sosyal, ekonomik
faktorler olabilecegi gibi; policenin 6zellikleri ve policeyi satan sirketin hizmetlerinden
duyulan memnuniyetin de kasko sigorta poligesi sahipliginde etkili oldugu goriilmiistiir

(Erol ve Alma 2016: 150).

2.4.1. Demografik Faktorler

Sigorta sirketleri, kasko poligesinin fiyatina karar verirken, miisterinin
demografik ozelliklerine gore riskleri belirlemektedir. Arag¢ sahibinin yas1 kasko police
fiyatin1 belirlemede en 6nemli parametrelerden biridir. Uzun yillar trafikte ara¢ kullanan
tecriibeli siiriiciiler i¢in sunulan fiyat teklifi ile trafige yeni ¢ikan bir siiriicliye sunulan
fiyat teklifi ayn1 degildir. ilginc olan baska bir konu baz1 sirketler erkek siiriiciileri kadin
siirliciilerden daha riskli kabul etmesi, baz1 sirketlerin ise kadin siiriiciileri daha riskli
kabul etmesidir. Siiriiciiniin egitim durumu ve meslegi de kasko sigortas1 satin alirken
sirket secimine etki eden faktorlerdendir. Ioncia vd.(2012)’ne gore egitim eksikligi

sigorta yaptirmaya istegi azaltmaktadir. Kisilerin aylik gelirleri de sirket secimine etki
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etmektedir. Ornegin; yiiksek gelirdeki kisiler police fiyat1 yiiksek olsa bile giivenilir
sirketleri tercih etmektedir (Demir, Bardak¢i ve Giinel 2018: 263).

Kisiler kasko policesi satin alirken hem sosyo-kiiltirel hem de ekonomik
faktorlerin etkisi altinda kalmaktadir. Bu nedenle sigorta sirketleri kasko policelerinde
yasa, cinsiyete, egitim diizeyine, meslege gore fiyat belirlemektedir. Ornegin, genc
stiriiciilerin hiz tutkusu ve tecriibesizligi kaza riskini artirdigr i¢in kasko primleri yash

ve tecriibeli siiriiciilere gore daha yiiksek hesaplanmaktadir (Erol ve Alma 2016: 152).

Gluimiis ve Serit’in 2015 yilinda yapmis oldugu arastirma sonuglarina gore
cinsiyet durumu, egitim durumu, gelir diizeyi, mesleki durum ve bireylerin kaygi
diizeyleri ile kasko sigortasi yaptirma arasinda iliski tespit edilmistir. Bununla birlikte
aracin baskasina kullandirilmasi, ehliyet siiresi, medeni hal ile kasko sigorta yaptirma
arasinda iligki tespit edilememistir. Ayrica kadinlar kasko sigortasina erkeklere gore

daha bagh ¢ikmislardir (Giimiis ve Serit 2015: 138).

2.4.2. Polige Fiyat: ve Odeme Kolaylig

Poligelerin fiyati ve 6deme kolayligi, tiiketicilerin 6deme zorluklarina gore pesin
veya taksitli olarak degismektedir. Taksitli Odemelerin vade farki oldugundan
tilketicilerin kasko sigortast satin alma tercihini etkileyebilecegi varsayilmistir (Filiz ve

Seng6z 2010: 116).

Kasko poligesinin fiyati ve ddeme sartlar1, miisteriler agisindan sigorta sirketini
secerken ilk siralarda yer alan faktorler arasindadir. Miisterinin 0deyecegi prim tutari
hesaplanirken kullanilan uluslararasi risk ol¢iitlerinin bazilar1 son yillarda Tiirkiye’de de
kullanilmaya baslanmustir. Ornegin liiks arac kullananlarin istatistik olarak daha az kaza
yaptigi veya cocuk sahibi olanlarin daha yavas ara¢ kullandig1r gibi Olgiitler bu
kategorideki kisilerin 6demesi gereken kasko primini diisiirmektedir (Demir, Bardakci

ve Giinel 2018: 264).
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2.4.3. Din

Insanlarin dini inancinda sigortaya giivenmenin Allah’in koruyuculuguna olan
giivensizliginden kaynaklandigi diisiincesi, kasko sigortasi satin alma davranisini tek
basina etkilemese de diger etkileyici faktorlerle birlesince etkili oldugu goriilmektedir

(Kuscu 1996: 64).

Egitim diizeyi yiiksek insanlarda, yanlis bilgilerden kaynaklanan kadercilik
inanct azaldigr i¢in, kasko sigortast yaptirma egiliminin daha fazla oldugu

diistiniilmektedir (Erol ve Alma 2016: 154).

Ozellikle gelismekte olan iilkelerde; kaderciligin ve yanls inanclarmn, sigorta
talebini olumsuz etkiledigine dair c¢esitli bulgular mevcuttur. Egitimin, s6z konusu
yanlis anlayislarin ortadan kaldirilmasi ve dolayisiyla sigorta sektoriiniin gelismesinde
olumlu etkileri olacaktir. Trafik sigortasi sektoriinde police aliminin zorunlu olarak
uygulanmasi, sigorta sektoriinde egitim, din, ortalama hayat beklentisi, tiiketicinin risk
davranis1 gibi police talebini aciklayan faktorlerden bazilarini 6nemsiz kilmaktadir.
Ancak bu faktorlerin zorunlu olmayan kasko sigortasinda etkili oldugu sodylenebilir

(Oztiirk 2008: 107).

2.4.4. Cografi Yerlesim

Arastirmalardan elde edilen sonuclara gore farkli 6zelliklere sahip bolgeler icin
farkli sigortacilik yaklasimlari gerekmektedir (Giilliili 1998: 226). Kisilerin yasadig
cografi bolge, hayat sartlarinda ve ihtiyaclarda degisiklige sebep oldugu i¢in
tiiketicilerin davramginda da etkili olacaktir. Ornegin kisin agir yasandigi bolgelerde,
teroriin veya hirsizligin fazla oldugu sehirlerde araglarin zarar goérme ihtimali
yiikselmektedir. Bu tiir bolgelerde ve sehirlerde yasayan kisilerin kasko sigortasi satin
alma egilimi daha fazladir (Erol ve Alma 2016: 153). Fakat Giinel (2017) arastirma
sonuglarina gore; kisilerin ara¢ kaskosu yaptirma ve sigorta sirketi seciminde dogdugu

bolgeler arasinda fark olmadig gézlenmistir (Giinel 2017: 99).
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Iklim degisikligi sebebiyle kazalarda ve dogal afetlerde artis yasanmasi; kasko
ve trafik sigortast kapsaminda sigorta sektoriiniin 6nemli tutarlarda zarar tazmini
yapmaya zorlamaktadir. Kiiresel 1sinma ve iklim degisikliginin; sigorta sektorii
tizerindeki olumsuz etkileri yaninda sirketlere firsatlar da sunmaktadir. Artan yanginlar,
dogal afetler, kazalar risk primlerini yiikseltecek, sigortali miisteri sayisini arttiracak ve
sigorta sektoriine yeni iiriinler gelistirme firsati olusturacaktir. Bu bilgilerden hareketle
iklim sartlarinin riskli oldugu bolgelerde kasko sigortasi yaptirma ihtiyacinin arttigi

goriilmektedir.

2.4.5. Sirket Personelinin Davranislar

Giinel (2017) yaptig1 arastirma sonuglarina gore; kasko sigortasi yaptirirken,
kadinlar acente personellerinin sergiledigi tavirlardan erkeklere gore daha fazla
etkilenmektedir. Ayrica ayn1 arastirma sonuglarina gore; 25-44 yas araliginda yer alan
kisiler, kasko yaptirma ve sigorta sirketi seciminde sirketin sundugu imkanlari,
giivenceyi ve acente personelinin sergiledigi tavr1 45-60 yas grubundaki kisilere gore

daha fazla onemsemektedir (Giinel 2017: 98).

Sigorta yaptirmak isteyen miisteriler, kasko policesi satin alirken; acente
personelinin ilgisi, samimi ve giiven verici davraniglari, bilgi verme konusundaki
yetkinligi ve islemleri zamaninda yerine getirmesi gibi faktorleri de dikkate alirlar ve
kasko sirketini secerler (Demir, Bardak¢i ve Giinel 2018: 265). Her alanda oldugu gibi
kasko miisterileri de sirket personelinin ilgi alaka ve davraniglarindan etkilenerek se¢im
yapmaktadir. Sadece maddi konular1 hesaplayarak sec¢im yaptiklarini diisiinmek

pazarlama ilkelerine uygun bir yaklasgim degildir.

2.4.6. Sunulan Hizmetler

Kasko policesinin teminat kapsami bazi sigorta sirketlerinde standart oldugu
halde bazi sirketlerde ek bir iicret karsiliginda; kisisel esyalarin tazmin edilmesi,
yurtdisindaki kazalar ve radyo-teyp calinmasi da kasko kapsamina dahil edilmektedir ve

miisterilerin sirket tercihini etkilemektedir (Filiz ve Sengoz 2010: 116).
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Kasko yaptirmak isteyen Kkisiler, sigorta sirketinin sunacagi hizmetlerin
niteligine, kalitesine, yerine getirme zamanina ve sirketin hizmet agina ehemmiyet
vermektedir. Sigorta sirketleri miisterilerin istek ve ihtiyaclarina gore hareket etmelidir.
Sigorta pazarlamasi giinlimiizde miisteri odakli olmak zorundadir. Tiiketiciler sigorta
sirketi seciminde sunulan hizmetlere fazlasiyla onem vermektedir (Demir, Bardakg¢1 ve

Giinel 2018: 264).

Kasko sirketlerinin tiim araclara ait ozellikleri ogrenmesi ve bu ozelliklere
uygun iirlin pazarlamas1 gerekmektedir. Sigorta sirketlerinde standart olarak sunulan
teminat kapsamina ek teminatlarin olmasi, {icretsiz olarak sunulan mini onarim
hizmetleri, herhangi bir hasar aninda hizli destek, hasar1 6deme gibi faktorlerin
tiikketicilerin satin alma davramisini etkiledigi diisiiniilmektedir (Erol ve Alma 2016:
154). Lisansiistii egitime sahip kisiler kasko yaptirma ve sigorta sirketi seciminde
sirketin sundugu ek teminatlar1 6n lisans ve lisans mezunu kisilere gore daha fazla

onemsedikleri tespit edilmistir (Giinel 2017: 98).

Sigorta acentelerinin kasko miisterileri iizerinde gerceklestirilen aragtirmada;
kasko sirketlerinin beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasinda
farklilik oldugu ortaya konulmustur ve bu durumun miisteri tercihlerini etkileyen

onemli bir faktor oldugu belirtilmistir (Sener 2016: 497-498).

Kaskonun teminati kapsaminda; miisterilerin kisisel esyalarinin tazmin edilmesi,
kredi kartina taksit ile O0deme kolayligimin saglanmasi, mini onarim hizmetinin
bulunmasi ve kazadan sonra arag-siiriicii temininin sunulmasi, sirketlerin pazar paylarini

ve gelirlerini arttirmalarina yardim edecektir (Filiz ve Sengoz 2015: 120).

2.4.7. Kisi Basina Gelir ve Refah

Kisilerin gelir miktar1 ve refah diizeyi, sigorta tercihini etkileyen temel faktorler
arasinda kabul edilmektedir. Kisinin geliri ve refahi arttikca hem sigortaya konu
iiriinlerin (araba, ev, esya v.b.) miktar1 ve c¢esidi artmakta hem de sigortalama

maliyetlerinin tiiketiciler tarafindan karsilanmasi miimkiin olmaktadir. Baska bir
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ifadeyle sigorta talebi, gelirin dogrudan bir fonksiyonu olarak tanimlanmaktadir.
Ozellikle gelismekte olan iilkelerde, sigorta poligelerinin gelir diizeyine gére pahali
olmasi talep yetersizligine neden olmaktadir. Buna bagli olarak gelisen iilkelerin sigorta
sektorii yeterince biiyliyememektedir. Sonu¢ olarak; iilkelerin ekonomik diizeyleri ile
sigorta sektoriiniin biiyiikliigii arasinda dogrusal bir bagmti bulunmaktadir (Oztiirk

2008: 105).

Kisinin gelir diizeyi ve mal varliginin biiylikliigii, kasko sigortasi satin alma
davranisinda etkili olmaktadir. Kasko sigortasi servetin ve gelirin birinci dereceden
fonksiyonudur denilebilir. Ulkelerin refah diizeyleri ile sigorta sektoriiniin giiclenmesi
arasinda bir iliski bulundugu ifade edilebilir. Ornegin gelismekte olan ya da az gelismis
ilkelerde sigorta polige fiyatlarinin yiiksek olmasi durumunda tiiketiciler satin almama

davranisi sergileyebilir (Erol ve Alma 2016: 153).

Kasko sirketinin hizmet kalitesi, miisteri davramisin1 etkilemektedir. Kasko
miisterilerinin gelir diizeylerine gore hizmet kalitesi algilarinda farkliklar oldugu tespit
edilmistir (Sener 2016: 498). Bu durumda gelir diizeyi kalite algisim1 ve dolayisiyla

kasko miisterisinin davranisim etkilemektedir.

2.4.8. Reklam

Arac kaskosu satin almada reklamlar, aracin sahibine kaskonun bir ihtiyag
oldugu, karsilanmadiginda sikinti olacagini ve bu sikintinin kasko sigortasi satin
almakla ¢oziilebilecegi hissini yerlestirmek ve tiiketiciye On bilgi vererek tiiketicinin

satin alma davranisi1 sergilemesine yardimci olabilmektedir (Erol ve Alma 2016: 154).

Kasko sigortasinda reklamin amaci sunlardir; sigortanin ihtiya¢ olduguna halkin
dikkatini ¢ekmek, yeni iiriinleri tanitmak veya belirli bir konuyu hedefleyerek piyasanin
biiylik bir boliimiinii ele gecirmek, kasko sigortasi yaptirmak isteyenlerle dogrudan
baglanti kurmak, kasko acentesinin ismini miisterinin bilingaltina yerlestirmek, mevcut

policeleri korumak suretiyle en azindan pazar paymm1 korumak. Bu amaclar
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dogrultusunda reklamlara biiyiik biitceler ayirmak olduk¢a onemlidir (Demir, Bardake1

ve Giinel 2018: 263).

Gillili (1998) arastirma sonuglarina gore; reklam ve diger tanitma faaliyetleri
yeterince yapilmadigi i¢in toplum kasko sigortast konusunda bilin¢lendirilememis ve
Erzincan ilinde kasko sigorta yaptiranlarin sayist artacagina azalmistir (Giilliili 1998:

225).

2.4.9. Referans ( Danisma) Gruplari

Kasko sigortasi sirketinin tercihinde tiiketiciler kararlarini verirken referans
aldig1 cevresindeki gruplarin yasadigi pozitif ya da negatif tecriibeleri satin almada
oldukca etkilidir. Kasko policesi yaptirmak isteyen kisilerin ailesinde veya ¢evresinde
giivendigi kisilerin tecriibelerini referans alarak satin alma davranisim gosterebilir.
Ayrica kasko sirketinin ismi onemli bir kurulusa ait olmasi da bir referans olarak kabul
edilebilir. Basin yayin organlarinda c¢ikan olumlu ya da olumsuz haberler de kasko
policesini almada referans olarak kabul edilen baska bir husustur (Demir, Bardak¢i ve

Giinel 2018: 264).

Lisansiistii egitime sahip kisilerin, kasko yaptirma ve sigorta sirketi se¢iminde,
onceki kasko deneyimlerini, On lisans mezunu kisilere gore daha fazla on planda
tuttuklar1 gozlenmistir (Giinel 2017: 98). Tiiketicilerin, satin alma kararlarin1 verirken
danistiklar referans gruplari, kasko satin almada da etkilidir. Tiiketiciler; akrabalarinin,
arkadaslarinin veya sigorta acentesinde calisan tanidiklarinin tavsiyelerinden etkilenerek
kasko sigortas1 yaptirabilmektedir. Fakat kisiler danisma gruplar1 disinda daha once
yasamis oldugu tecriibelerden ders cikararak da tercihte bulunabilmektedir (Erol ve
Alma 2016: 154). Bu durum kisiden kisiye farklilik gésteren bir konudur. Baz1 insanlar

danigma gruplarindan ¢ok daha fazla etkilenmektedir.

2.4.10. Satis Promosyonu

Kasko sektoriiniin durgun zamaninda sektore hareket saglamak amaciyla

kararsiz miisterileri kararli hale getirmek, yeni miisteriler olusturmak, diger rakip
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firmalarin miisterilerini kendine ¢ekmek amaciyla satis promosyonlar1 kullanilir (Erol

ve Alma 2016: 154).

Kasko sektoriindeki rekabet; iriinlerin farkliligini ve dolayisiyla farklh
teminatlart ortaya cikarmistir. Tiiketiciler, araglarinin sahip oldugu 6zellige gore sigorta
sirketlerinden ek teminat isteyebilmektedir. Ek aksesuarlarin da teminat kapsamina
alinmasi, {icretsiz olarak mini onarim hizmeti verilmesi, kaza sonrasi ara¢ tahsis
edilmesi, hasarin hizli ve eksiksiz 6denmesi, teminat tutar1 ve teminatlarin yeterince
aciklanmas1 gibi faktorlerin sirket secimini etkiledigi goriilmektedir (Demir, Bardak¢i

ve Giinel 2018: 264).

2.4.11. Diger Faktorler

Filiz ve Sengdz’iin (2015) yapmis oldugu calismanin sonuclarina gore; kasko
sigortast piyasasinda en Onemli etkenin sigorta sirketi ismi oldugu goriilmiis ve ele
alinan sirketler Axa Oyak, Anadolu, Aksigorta ve diger olarak siralanmistir. Tiirkiye
Sigorta ve Reasiirans Sirketler Birligi’nin sitesinden elde edilen istatistiklere gore police
bazinda da sirketlerin pazar paylarinin ayni siralamaya sahip oldugu goriilmektedir. Bu
durumda tiiketiciler tercihlerinde en biiyiik etken sigorta sirketinin ismidir. Elde edilen
sonuca gore sigorta sirketlerinin tiiketicilerin giivenini kazanmaya oncelik vermeleri

onerilebilir (Filiz ve Seng6z 2015: 119-120).

Calisma c¢aginda olmayan ya da calisamayan bagimli kisilerin sayisinin fazla
oldugu ailelerde kisi basina diisen gelirin diisiik olmasi; zorunlu olmayan kasko

sigortast satin alma davranisini olumsuz etkiler (Kuscu 1996: 65).

Ekonomi teorisine gore; bir iiriiniin talebini etkileyen en 6nemli faktor fiyattir.
Sigorta fiyatlar ile sigorta talebi arasinda ters yonlii bir iliski olup, fiyatin yiikselmesi
halinde talep azalmaktadir. Buna ek olarak; police fiyatlarinin risk ile orantili
belirlenmemesi, tiiketici talebini olumsuz etkileyebilmektedir. Ornegin; riziko fiyatinin
istiinde police satilmak istenmesi halinde, tiiketicinin risk beklentileri karsilanmayacak

ve polige talebi istenen diizeyde gerceklesmeyecektir (Oztiirk 2008: 105).
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Giimiis ve Serit (2015) ,kasko miisterilerinin satin alma davranislarini incelemek
amaciyla 616 ara¢ sahibine uygulamis olduklari anket caligmasi sonucunda cesitli
bulgulara ulagmistir. Calisma gostermistir ki kadin arac sahipleri erkek arag¢ sahiplerine
gore kasko sigortasi yaptirmaya daha fazla isteklidir. Yani kadinlar ile erkekler arasinda
anlamli bir farklilik bulunmaktadir. Cinsiyet faktoriiniin disinda aracin ikinci el olmasi
ve aracin yasl, ara¢ sahibinin meslegi, egitim diizeyi ve gelir miktar ile kasko sigortasi
yaptirma davranig1 arasinda anlamli bir iliski oldugu belirlenmistir. Ayni arastirmanin
ortaya koydugu sonuglara gore; ara¢ sahibinin ehliyete sahip olma siiresi, medeni hali
ve arac1 baskasmin kullanma durumu ile kasko sigortasi yaptirma davranisi arasinda

anlaml bir iliski bulunmamaktadir (Giimiis ve Serit 2015, 111).

Miisteriler acisindan; tazminatin Odenme siiresinin  kisalmasi, acente
personelinin ilgisinin artmasi ve siirecteki formalitelerin azalmasi sigorta sirketinin

imaji yiikseltmektedir (Giilliilii 1998: 226).

Bireylerin araglarini olasi her tiirlii zarara kars1 giivence altina almak istemeleri
onlar1 kasko sigortasina yonlendirmektedir. Giivence elde etme istegi kapsaminda;
kisiler, hizmet almay:1 diisiindiikleri sigorta sirketinin sermayesinin giiclii olmasini,
acentenin ihtiyaglar1 karsilama seviyesinin yiiksek olmasimi ve sozlesmede belirttigi

vaatleri yerine getirmesini 0zellikle dikkate almaktadirlar (Erol ve Alma 2016: 154).

Bir tilkedeki reel faiz oranlar: sigorta police primlerinin alternatif maliyeti olarak
kabul edilmekte ve yiiksek faiz getirilerinin elde edildigi ortamlarda tiiketicilerin risk
davranislarin1 ve tercihlerini etkilemektedir. Bu nedenle, iilkedeki reel faiz oranlari ile

police talebi arasinda negatif bir bagin oldugu goriilmektedir (Oztiirk 2008: 106).

2.5. Konu Ile Ilgili Yapilan Calismalar

Calismaya konu olan aragtirma ile ilgili literatiirde yapilmis calismalar Tablo

2.12°de listelenmistir.
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Tablo 2.12: Literatiir Taramasi

YURUTULEN ARASTIRMA KONUSU iLE ILGIiLi YAPILAN CALISMALAR

Adi Soyadi Yih Caliymanin Konusu Calismanin Sonucu
Yiiksek lisans tezi olan bu arastirma, hususi
otomobili olan bireylerin kasko poligesi satin alma
kararlarina etki eden faktorlerin belirlenmesine
yonelik hazirlanmig bir tezdir. Kasko poligesi,
fstanbul plakalt hususi miisterilerin sosyo-demogra.f}k. oz.elhl.derl ile satin
. S . alma davranislar1 arasindaki iligkiler incelenmis,
otomobil sahibi bireylerin . Lo
. mevcut ve potansiyel miisterilerin satin alma
Hande kasko poligesi satin alma
o 2004 . davranislar1 bakimindan farklar1 ortaya
Goziingii kararlarini etkileyen .
1 . . koyulmustur. Arastirma sonucunda elde edilen
faktorlerin belirlenmesine : S ..
. bulgularin Istanbul ili ile sinirlt olmasi nedeni ile
iligkin pilot aragtirma Lo .. s e
Tiirkiye genelini temsil ettigi sdylenemez sonucuna
ulasilmis, ancak daha kesin ve daha etkili bir
aragtirma olmasi i¢in sigorta sirketlerinin veri
tabanlarim arastirmacilara agmasi ile miimkiin
olacagin belirtmistir.
Bu tezde amag; kasko sigortasi hasarlarinda
karsilasilan problemleri ortaya koymak ve bu
. problemleri ortadan kaldirmak icin ¢6ziim
Kasko sigortasinin . .
. . oOnerileri getirmektir. Bu amagcla tez ¢caligmasinda
incelenmesi ve . .
Ay oncelikle sigorta hakkinda genel
Levent Tiirkiye'de kasko o S Ce
e 2007 . bilgiler verilmis ve hasar konusuna deginilmistir.
Giilbitti sigortasi hasar .
Daha sonra kasko sigortasi ayrintilt
uygulamalarinin . s . :
< .. . bir sekilde incelenip kasko sigortast hasar
degerlendirilmesi
uygulamalar ele alinmistir. Uygulamada
yiiriitiilen islemler a¢iklanarak olumlu ve olumsuz
durumlar tespit edilmistir.
Bu calismada yapilan analiz sonucunda; gelir,
Tiirkiye'de sigorta ehliyet kullanim siiresi, ge¢irilen maddi hasarli
Hatice sektoriiniin tarihsel trafik kazasinin olup olmadigi, otomobilin degeri
Durmu 2011 gelisimi ve kasko sigorta  gibi degiskenler %1 anlamlilik diizeyinde
g tercihi tizerine Tokat ili  istatistiksel olarak anlamli ve bagimli degiskenle
uygulamasi (kaskonun var olup olmadig1) pozitif iliskili
bulunmustur.
Bu ¢aligmada; sigorta, sigortanin en yaygin
Tiirkiye sigorta uygulama alanlarindan biri olan kasko sigortasi ve
sektoriiniin incelenmesi  ayrica tiiketici davraniglari ele alinmaktadir. Kasko
ve kasko sigorta tercihini = sigortasi satin alimina yonelik tiiketicilerin
Dilek Alma 2015 etkileyen faktorlerin davranislari analiz edilmektedir. Caligmada yogun

belirlenmesi: Celal Bayar
Universitesi personeline
uygulama

olarak kasko sigortasi tercihinde tiiketicilerin
tercihlerini etkileyen demografik, sosyo-kiiltiirel,
ekonomik, psikolojik faktorler belirlenmekte ve
uygulanan anket sonuclar1 analiz edilmektedir.
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Tablo 2.13 (devamu): Literatiir Taramasi

YURUTULEN ARASTIRMA KONUSU iLE ILGIiLi YAPILAN CALISMALAR

Adi Soyadi Yih

Caliymanin Konusu

Calismanin Sonucu

Muharrem

Oksiiz 2016

Serkan

Ozdemir Aty

Yilmaz Giinel 2017

Bayram Dirik 2018

Trafik ve kasko
sigortalarinin sigorta
sektoriindeki
uygulamalari, sorunlari
ve ¢oziim arayislart

Sigortacilikta risk ve
kasko sigortasi tercihi
iizerine Aydin ili
uygulamasi

Arac kaskosu yaptirma
diisiincesini ve sigorta
sirketi secimini etkileyen
faktorlerin tespitine
yonelik yapisal esitlik
modeli ile dl¢ek
gelistirme: Cumbhuriyet
Universitesi'nde bir
uygulama

Kasko sigortalarinda
miisteri memnuniyeti
iizerine bir uygulama

Analiz sonucunda trafik ve kasko a¢isindan su iki
bulguya ulagilmistir:

Bulgu.1: Tiirkiye Sigorta Birligi’nin hazirlamig
oldugu Trafik Rehber Tarifesi, iilke bazindaki
verilerle aktiierler tarafindan hazirlanmaktadir. Bu
tarife tiim iilkenin prim ve hasar verileri ile
yapildigindan dolay1 hata pay: her bir sirketin kendi
verileri ile yapmuis oldugu tarifenin hata payindan
cok daha diisiiktiir. Bu tarife her bir girket
tarafindan uygulanmak zorunda kalinirsa sigorta
sirketlerinin trafik branginda zarar ihtimali ortadan
kalkar. Bu sayede sigorta sektorii trafik branginda
fiyatta degil hizmet acgisindan birbiriyle yarisir.
Bulgu.2: Kasko sigortast yaptiran araclarin pert
olmasi durumunda arag rayi¢ degerinin
belirlenmesinde sirketlerin keyfi ve farkli
uygulamalar1 Sigorta Tahkim Kurumu tarafindan
diizeltilmektedir. Buna benzer sikintilarin
miisterileri rahatsiz etmemesi icin sektoriin
diizenleyici ve denetleyici kurumu olan Hazine
Miistesarligi’nin arag rayi¢ degerinin belirlenmesini
daha net ¢izgiler ile tespit etmesi gerekmektedir.
Bu aragtirmada; 1. Sigorta ve risk kavrami iizerinde
durulmus, 2. Sigortalanabilir risklerin belirlenmesi,
oOlciilmesi ve fiyatlandirilmasi i¢in yapilan
caligmalar iizerinde durulmustur, 3. Kasko sigortasi
tizerinde durulmus ve kasko sigortasi tercihi
izerine aydin ili uygulamasiyla analizlerine ve
yorumlarina yer verilmektedir.

Akademik ve idari personelin ara¢ kaskosu
yaptirma ve sigorta sirketi secimini etkiledigi
diigiiniilen; “Sirket Bilinirligi” ve “Giiven”
faktorlerinin demografik verilere (cinsiyet, yas,
egitim, gorev, aylik gelir, bolge, arag sahipligi,
kasko yaptirilmasi) goére anlamli bir farklilik
gostermedigi gdzlenmistir. Ayrica “Acente Tavr1”
faktoriiniin cinsiyet ve yas, “Sirket Imkanlar1”
faktoriiniin yas, “Glivence” faktoriiniin yas ve
gorev, “Ek Teminatlar” faktoriiniin egitim, gorev,
gelir ve kasko yaptirilmasi, “Kasko Deneyimi”
faktoriiniin egitim durumuna goére anlamli bir
farklilik gosterdigi sonucuna ulagilmistir. Ayrica
personelin en fazla dikkate aldig faktoriin “Ek
Teminatlar” oldugu, bunu “Giivence” faktorii ile
“Acentenin Tavr1” faktorlerinin izledigi sonucuna
ulasilmastir.

Bu tezde, elde edilen veriler ile ¢ikan sonuglar
analiz edilip yorumlanmis ve miisteriler en cok
fiyatlar konusunda sorulan soruya karst memnun
olmadiklarini belirtmisler sonucuna ulagilmistir.
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Tablo 2.14 (devamu): Literatiir Taramasi

YURUTULEN ARASTIRMA KONUSU iLE ILGIiLi YAPILAN CALISMALAR

Adi Soyadi Yih Caliymanin Konusu

Calismanin Sonucu

Kasko Sigorta Tercihini
Etkileyen Faktorlerin
Belirlenmesi: Celal Bayar
Universitesi Personeline
Uygulama

Ece
DEMIRAY
EROL ve
Dilek ALMA

2016

Kasko Sigortasi
Tercihinin Konjoint
Analizi le incelenmesi

Zeynep Filiz
ve Murat
Sengoz

2010

Kasko Sigortast Edinme
fle Bireylerin Kaygi
Diizeyleri Mi Yoksa
Demografik Ozellikleri
Mi iligkilidir?

Fatih B.
GUMUS ve
Kemal SERIT

2015

Bu makalede, katilimcilara sorulan ‘ara¢ kasko
policesi satin alirken asagidaki faktorlerden
hangileri ne derece etkili olmustur?’ sorusuna
cevap olarak ilk ‘aracimizi giivence altina almak’
ifadesi yer alirken, katilimcilarin ‘ara¢ kasko
policesi yaptirmamada veya iptal ettirmede
asagidaki faktorlerden hangileri ne derece etkili
olmustur?’ sorusuna en yiiksek degere sahip olan
‘police fiyatlarinin yiiksek olmasi’ ifadesi yer
almigtir. Analiz sonucuna gore en yiiksek odds
degerlerine sahip olan daha 6nce maddi hasarlt
kaza gegirme (DOMHK) degiskeni, kasko satin
alma olasiligini kasko satin almama olasiligina gore
40 kat daha fazla etkilemektedir sonucuna
ulagmustir.

Bu makalede, izmir’in Bayindir ilgesindeki
otomobil sahibi kisilerin otomobilleri i¢in bir kasko
sigortasi secerken en fazla 6nem verdikleri
faktorler ortaya cikarilmistir. Elde edilen sonuclara
gore kasko sigortast yaptiracak olanlarin
tercihlerinde 6nem sirasina gore ‘“Kasko Sigorta
Sirketinin Ismi” ilk sirada oldugu tespit edilmis,
ikinci sirada tercih olarak karsimiza “Mini Onarim
Hizmeti” faktoriiniin tercih edildigi, ti¢iincii sirada
tercih olarak karsimiza “Arag-Siiriicii Temini”
faktorii, dordiincii sirada tercih olarak karsimiza
“Teminat Kapsami” faktorii ve besinci sirada
“Odeme Sekli” faktoriiniin tercih edildigi
goriilmiistiir. Caligmanin geneline bakilacak olursa
uygulanan modelin kisilerin tercihlerine uygunlugu
Pearson’in R istatistigi 0,991 ve p=0,0000 olarak
bulunmustur. Bu da kurulan modelin uygun oldugu
sonucuna ulasilmustir.

Bu makaledeki analizlerden elde edilen sonuclara
gore arag sahiplerinin kayg diizeyleri ile kasko
sigortasi yaptirma durumlar1 arasinda anlamli bir
iligkiye rastlanmistir. Bu iliski kaygiy1 6lgen dlcek
1 ile degil olcek 2 ile yapilan analizler sonucunda
tespit edilmistir. Ayrica kadinlarin erkeklere gore
kasko sigortasina daha bagl olduklar1 da ortaya
cikmistir. Bunun disinda aracin ikinci el olmasi ve
yas1, arag¢ sahibinin kii¢iik ya da biiyiik capl bir
kazaya karigmasi, ara¢ sahibinin meslegi, cinsiyeti,
egitim ve gelir diizeyi ile kasko sigorta yaptirma
arasinda da anlaml bir iliskiye rastlanmistir. Arag
sahibinin ehliyete sahip olma siiresi, medeni hali ile
araci baskasinin kullanma durumu ile kasko
sigortasi yaptirma arasinda da anlaml bir iliskiye
rastlanmamistir sonucuna ulasilmstir.
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Tablo 2.15 (devamu): Literatiir Taramasi

YURUTULEN ARASTIRMA KONUSU iLE ILGIiLi YAPILAN CALISMALAR

Adi Soyadi Yih Caliymanin Konusu Calismanin Sonucu
Bu makaledeki arastirma bulgularina gore, miisteri
sadakati algis1 demografik 6zelliklere gore anlamli
Algilanan Hizmet farklilik gostermemektedir. Kasko sigorta
Faruk Kerem L L . . . .o
.. Kalitesinin Miisteri isletmelerinde algilanan hizmet kalitesi
SENTURK T .. o .
.. 2017 Sadakati Uzerine Etkisi:  boyutlarindan giivenilirlik, empati ve yanit
ve Hasan Arif . o o O N -
EKER Kasko Sigorta Miisterileri verilebilirligin miisteri sadakati iizerinde pozitif ve
Uzerine Bir Uygulama anlamli bir etkiye sahip oldugu, fiziksel 6zelliklerin
ise anlaml bir etkiye sahip olmadig: tespit edildigi
sonucuna ulasilmustir.
Bu arastirmanin sonucunda sigorta sirketi secimini
etkiledigi diistiniilen girket bilinirligi ve giiven
iy O iz fe%(torlerl hicbir deglsk.ene gore ?lnlan.m bir farklilik
Mehmet 7 gostermezken, acentenin tavri, sirket imkanlari,
: Personelinin Arag . . . AP
DEMIR, c giivence, ek teminatlar ve kasko deneyimi faktorleri
. Kaskosu I¢in Sigorta : R .
Sait 2018 Sl St ise ¢esitli degiskenlere gore farklilik
BARDAKCI, . ¢ e gostermektedir. Bu bulgular dogrultusunda
Etkileyen Faktorlerin g . .
Y1.1.maz Demoerafik Dediskenlere tiniversite personelinin ara¢ kaskosu yaptirirken
GUNEL & £y sigorta sirketi se¢cimlerinde en ¢ok dikkate alinan

Gore Incelenmesi

faktoriin ek teminatlar oldugu, bunu giivence ve
acentenin tavri faktorlerinin izledigi sonucuna
ulasilmastir.




III. BOLUM

3. YONTEM, BULGULAR, SONUC VE ONERILER

3.1. Yontem

Bu calismada ara¢ kaskosu yaptirma algist ve sigorta sirketi se¢imini etkileyen
faktorlerin tespiti amacglanmistir. Arastirmada nicel arastirma yontemi kullanilmistir.
Veriler anket teknigi ile toplanmistir. Bu amagla Yilmaz Giinel tarafindan 2017 yilinda
gelistirilen ve Sivas ili Cumhuriyet Universitesi evreninde uygulanan olgekler

kullanilmuastir.

Arac sahiplerinin kasko sigortas1 yaptirma diisiincesini ve sigorta sirketi secimini
etkileyen faktorlerin tespiti icin gelistirilen bu Olgekler, bes dereceli Likert tipi bir
olcektir. Olgekte yer alan maddelerin cevap segenekleri “5= Kesinlikle Katiliyorum”,
“4=Katihyorum”, “3= Kararsizim”, ‘2= Katilmiyorum” ve “l= Kesinlikle
Katilmiyorum” seklindedir. Dolayisiyla 6lgekteki maddelerin cevap puanlart 1,00 ile
5,00 arasinda degismektedir. Cevap puani, 5,00’e yaklastik¢a kisinin ilgili maddeye
katilma diizeyinin yiiksek oldugunu, cevap puam1 1,00’e yaklastikca kisinin ilgili
maddeye katilma diizeyinin diisiik oldugunu gosterir. Anket ii¢ boliimden olusmaktadir;
birinci boliimde 37 adet soru, ikinci boliimde 18 adet soru, {i¢iincii boliimde ise 8 adet
demografik ozelliklere ait sorularla birlikte toplam 63 adet soru bulunmaktadir. Yapilan

anket Ek. 1°de yer almaktadir.
3.1.1. Arastirmanin Evren Ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini, 29.12.2016 tarihi itibariyle Diizce Universitesi’nde

gorevli 1087 akademik, 774 idari personel olmak {iizere 1861 kisi olusturmaktadir
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(Diizce Universitesi 2018: 7-11). Arastirmanin 6rneklemi ise kolayda o6rnekleme
yontemi ile belirlenen Diizce Universitesi’nde gorevli toplam 271 akademik ve idari
personel olusturmaktadir. Arastirma evreni icerisindeki akademik ve idari personele,

anket formu ile ulasilmstir.

3.1.2. Verilerin Toplanmasi

Calismada analiz edilen veriler, Diizce Universitesi Rektorliigii'nden alinan
29.12.2016 tarih ve 66032 sayili anket uygulama izni ile 02.01.2017-01.05.2017
tarihleri arasinda, Diizce Universitesi’'nde gorevli akademik ve idari personele yonelik
olarak kolayda ornekleme yontemi ile belirlenen 271 kisiye uygulanmistir. Alinan anket
uygulama izni Ek 2’de verilmistir.

3.1.3. Verilerin Degerlendirilmesi

Toplanan anketlerden elde edilen veriler, SPSS 23.0 istatistik paket programina
girilmistir. Girilen veriler Bagimsiz Gruplarda t Testi, ANOVA Testi, Faktor Analizi, i¢
tutarliligr belirlemeye yonelik Cronbach Alpha Analizi ile degerlendirilmistir.

3.2. Bulgular

3.2.1. Demografik Bilgiler

Arastirmaya katilan idari ve akademik personellerin demografik bilgileri tablo

3.1, tablo 3.2, tablo 3.3, tablo 3.4, tablo 3.5, tablo 3.6, tablo 3.7 ve tablo 3.8 de sirasiyla

verilmistir.
Tablo 3.1: Verilerin Cinsiyete Gore Dagilimlar
Cinsiyetiniz
Frekans Yiizde Gecgerli Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Erkek 186 68,6 68,6 68,6
Gecerli Kadin 85 31,4 314 100,0

Toplam 271 100,0 100,0
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Tablo 3.1’e bakildiginda ankete katilan erkek sayist 186 kisi olup bu sayi
katilimcilarin %68,6’1n1 ve ankete katilan kadin sayis1 85 kisi olup bu say1 katilimcilarin

%31,4’inii olusturmaktadir.

Tablo 3.2: Ankete Katilanlarin Yasa Gore Dagilimlari

Yasimiz
Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif Yiizde
<25 29 10,7 10,7 10,7
= 25-44 215 79,3 79,3 90,0
2 45-60 24 8,9 8,9 98.9
(&) >60 3 1,1 1,1 100,0
Toplam 271 100,0 100,0

Tablo 3.2’ye goOre arastirmaya katilanlarin yaslarina gore dagilimina
bakildiginda “25 Yas Alt1” grubunda yer alan kisi sayist 29 olup katilimcilarin
%10,7’sini, “25-44 Yas” grubunda yer alan kisi sayis1 215 olup katilimcilarin
%79,3’iinii, “45-60 Yas” grubunda yer alan kisi sayis1 24 olup katilimcilarin %8,9’unu

ve “60 Yas Ustii” grubunda yer alan kisi sayist 3 olup katilimcilarin %1,1%ini

olusturdugu sonucuna ulasilmistir.

Tablo 3.3: Katilimcilarin Egitim Durumuna Goére Dagilimi

Egitim Durumu

Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Lise Oncesi 14 5.2 5.2 5.2
= On Lisans 31 11,4 11,4 16,6
&  Lisans 89 32.8 32.8 49.4
O  Lisansiistii 137 50,6 50,6 100,0
Toplam 271 100,0 100,0

Tablo 3.3’e gore ankete katilanlarin egitim durumu hakkinda, “Lise Oncesi”
grubunda yer alan kisi sayis1 14 olup katilimcilarin %5,2’sini, “On Lisans” grubunda
yer alan kisi sayis1 31 olup katilimcilarin % 11,4’{inii, “Lisans” grubunda yer alan kisi
sayis1 89 olup katilimcilarin %32,8’ini, “Lisansiistii” grubunda yer alan kisi sayist 137

olup katilimcilarin %350,7’sini olusturdugu sonucuna ulagilmistir.
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Tablo 3.4: Ankete Katilanlarin Gorevlerine Gore Dagilimlari

Gorev
Frekans Yiizde Gecerli Yiizde Kiimiilatif Yiizde
= idari Personel 126 46,5 46,5 46,5
:.5; Akademik Personel 143 52,8 52,8 99,3
é Cevapsiz 2 0,7 0,7 100,0
Toplam 271 100,0 100,0

Tablo 3.4’e bakildiginda ankete katilanlarin %46,5’ini 126 kisi ile idari personel,
%52,8’ini 143 Kkisi ile akademik personel ve %0,7’sini de 2 kisi ile cevap vermeyenler

olusturmaktadir.

Tablo 3.5: Ankete Katilanlarin Aylik Gelirlerine Gore Dagilimi

Gelir
Frekans Yiizde Gecerli Yiizde Kiimiilatif Yiizde
= <3500TL 127 46,9 46,9 46,9
‘3 3501TL-7000TL 132 48,7 48,7 95,6
3 >7001TL 12 4.4 4.4 100,0
Toplam 271 100,0 100,0

Tablo 3.5’e gore ankete katilanlarin aylik gelirleri bakildiginda, “3500 TL ve
Alt1” grubunda yer alan kisi sayis1 127 olup katilimcilarin %46,9’unu, “3501-7000 TL
Aras1” grubunda yer alan kisi sayis1 132 kisi olup katilimcilarin %48,7’sini, “7001 ve
Uzeri” grubunda yer alan kisi sayis1 12 olup katilimcilarin %4.,4’iinii olusturdugu

gozlemlenmistir.

Tablo 3.6: Ankete Katilanlarin Bolgelere Gore Dagilimlari

Bolge
Frekans Yiizde  Gecerli Frekans Kiimiilatif Yiizde

Cevapsiz 7 2,6 2,6 2,6

Akdeniz 19 7,0 7,0 9,6

Dogu Anadolu 29 10,7 10,7 20,3
= Ege 17 6,3 6,3 26,6
§« Giineydogu Anadolu 8 3,0 3,0 29,5
© Karadeniz 105 38,7 38,7 68,3

Marmara 51 18,8 18,8 87,1

Ic Anadolu 35 12,9 12,9 100,0

Toplam 271 100,0 100,0

Tablo 3.6’ya gore ankete katilanlarin bolgelere gore dagilimina bakildiginda,
“Akdeniz” grubunda yer alan kisi sayist 19 olup katihimecilarin %7,0’1n1, “Dogu
Anadolu” grubunda yer alan kisi sayist 29 olup katilimcilarin %10,7’sini, “Ege”
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grubunda yer alan kisi sayis1 17 olup katilimcilarin %6,3’iinii, “Gilineydogu Anadolu”
grubunda yer alan kisi sayis1 8 olup katilimcilarin %3,0’1n1, “Karadeniz” grubunda yer
alan kisi sayist 105 olup katilimcilarin %38,7’sini, “Marmara” grubunda yer alan kisi
sayis1 51 olup katilimcilarm %18,8’ini, “Ic Anadolu” grubunda yer alan kisi sayis1 35

olup katilimcilarin %12,9’unu olusturdugu gozlemlenmistir.

Tablo 3.7: Verilerin Arag¢ Sahipligine Gore Dagilimlari

Arac Sahipligi
Frekans Yiizde Gecerli Yiizde Kiimiilatif Yiizde
EVET 195 72,0 72,0 72,0
Gegerli HAYIR 76 28,0 28,0 100,0
Total 271 100,0 100,0

Tablo 3.7’ ye bakildiginda ankete katilanlarin %72,0°1 olan 195 kisinin daha 6nce
ara¢ sahibi oldugu ve %28,0’t olan 76 Kkisinin ise hi¢ ara¢c sahibi olmadigi

gozlemlenmistir.

Tablo 3.8: Verilerin Kasko Yaptirilmasina Gore Dagilimlari

Kasko Yaptirma
Frekans Yiizde Gecerli Yiizde Kiimiilatif Yiizde
EVET 135 49,8 49,8 49,8
Gecerli HAYIR 136 50,2 50,2 100,0
Toplam 271 100,0 100,0

Tablo 3.8’e bakildiginda ankete katilanlarin %49,8’1 olan 135 kisi daha Oonce
aracina en az bir kere kasko yaptirmistir ve ankete katilanlarin %50,2°si olan 136 kisi

ise aracina hi¢ kasko yaptirmamaistir.

3.2.2. Olcegin Yap1 Gegerliligine iliskin Faktor Analizi

Olgek gelistirme calismalarinda faktor analizi olgegin yapr gegerligini ortaya
cikarmak i¢in arastirmacilarin genellikle kullandigi bir metottur. Faktor analizi; cok
sayidaki degiskeni, belirli sayida gruplara ayirarak, her bir grubun i¢indeki degiskenler
arasindaki iliskiyi maksimum, gruplar arasindaki iligskiyi ise minimum yaparak, bu
gruplar1 yeni degiskenlere doniistiren bir analiz cesididir. Olusturulan bu yeni
degiskenlere faktor adi verilmektedir. Faktor analizi, cok sayidaki degisken arasindaki

iliskilere dayanarak, birbirinden bagimsiz ve daha az sayida, daha anlamli ve 6zet bir
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bicimde yeni degiskenler bulunmasini saglamaktadir (Karagéz 2015: 650). Bu
arastirmada taslak oOlcegin yap1 gecerliliginin tespit edilmesi i¢in faktor analizi

uygulanmustir.

3.2.2.1. Veri Setinin Faktor Analizi icin Uygunlugunun Degerlendirilmesi

Tiim veri gruplarn i¢in faktor analizi yontemi yap1 gegerliliginin saglanmasinda
uygun olmayabilir. Faktor analizi yapilabilmesi i¢in veri grubunun bazi kriterleri
saglamas1 gerekir. Faktor analizi i¢in verilerin uygun olup olmadigim degerlendirmek
amaciyla; Barlett testi, Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi ve korelasyon matrisi
olusturulur. Degisken sayisinin fazla oldugu durumlarda korelasyon matrisinin
yorumlanmasi zordur. Bu yiizden analiz i¢in Barlett testi ve Kaiser-Meyer-Olkin

(KMO) testi uygulanmstir (Giinel 2017: 53).

3.2.2.1.1. Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Istatistigi

Tablo 3.9: KMO Degerlerine Gore Orneklem Yeterligi Dereceleri

Kaiser-Meyer-Olkin Istatistigi Orneklem Biiyiikliigiiniin Yeterliligi
1,00-0,90 Miikemmel
0,89-0,80 Iyi
0,79-0,60 Vasat
0,59-0,00 Kabul edilemez

Tablo 3.9°da goriildiigii gibi Kaiser’e gore drneklem biiyiikliigii icin hesaplanan
degerin; 1,00-0,90 degerleri arasinda ise “Miikemmel”, 0,89-0,80 degerleri arasinda ise
“Iyi”, 0,79-0,60 degerleri arasinda ise “Vasat”, 0,59 ve altindaki degerler icin “Kabul
Edilemez” oldugunu sdylemektedir (Tavsancil 2010: 50). KMO ve Bartlett testlerinin
sonuglart asagidaki Tablo 3.10’dadr.

Tablo 3.10: KMO ve Bartlett Testlerinin Sonuglar1

KMO ve Bartlett's Testi
Orneklem Uygunlugunun Ol¢iimii ,859
Ki-Kare 1927,435
Bartlett Kiiresellik Testi Serbestlik Derecesi 210

Sig. ,000
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Burada Tablo 3.10’da elde edilen bulgular dogrultusunda taslak oOlgege ait
verilere iliskin KMO istatistigi %85,9 (0,859) olarak bulunmustur. Bulunan 85,9 degeri

0,50’den biiyiik oldugundan veri setinin faktor analizi icin uygun oldugu soylenebilir.

3.2.2.1.2. Bartlett Kiiresellik Testi

Yapilan analiz neticesinde Bartlett Kiiresellik testi sonucunun miimkiin
oldugunca fazla c¢ikmasi ve anlamli olmasi beklenir (Tavsancil 2010: 151). Test
neticesinin diisiik ve anlamsiz ¢ikmasi durumunda faktor analizine devam etmenin bir
manast olmaz ve degiskenler gozden gecirilerek tekrar diizenlenir. Yapilan analiz
neticesinde (Tablo 3.10)’a gore Bartlett Kiiresellik Testi istatistigi B=1927,435 ve
p=0,000<0,001 olarak hesaplanmistir. Buna gore degiskenler arasinda yiiksek

kolerasyon olup veri setinin faktor analizi i¢in uygun oldugu belirlenmistir.

3.2.2.1.3. Faktor Sayisinin Belirlenmesi ve Ortak Varyans

Tablo 3. 11: Olcege Ait Toplam Aciklanan Varyans

Toplam Aciklanan Varyans

Baslangic Ozdegeri Ekstraksiyon Kareler Toplanm Doniisiim Kareler Toplam
Bilesen Toplam Varyansin  Kiimiilatif Wil Varyansin  Kiimiilatif Toplam Varyansin Kiimiilatif
Yiizdesi Yiizde Yiizdesi Yiizde Yiizdesi Yiizde
1. Faktor 5,876 27,981 27,981 5,876 27,981 27,981 4,908 23,371 23,371
2. Faktor 2,759 13,138 41,119 2,759 13,138 41,119 2,432 11,583 34,954
3.Faktor 1,494 7,115 48,234 1,494 7,115 48,234 2,178 10,373 45,326
4. Faktor 1,283 6,109 54,344 1,283 6,109 54,344 1,894 9,017 54,344

Tablo 3.11°deki bilgilere gore 6z degerlerin; Faktor 1 i¢in 5,876, Faktor 2 icin
2,759, Faktor 3 icin 1,494, Faktor 4 icin 1,283 seklinde oldugu goriilmiistiir. Bir
degiskenin analizde yer alan diger degiskenlerle paylastigi varyans miktar1 ortak
varyans olup Tablo 3.11 incelendiginde; agiklanan toplam varyansi, doniisiimden onceki
ve sonraki 0z degerleri vermekte ve dort faktorlii bir yapinin ¢iktigin1 gostermektedir.
Ik faktor toplam varyansin %23,371’ini, ikinci faktér %11,583’iinii, liclincii faktor
%10,373’tinli ve dordiincii faktor ise %9,017’sini agiklamaktadir. Oz degerlerin
acikladiklar1 birikimli varyans miktari, hesaplanan toplam agiklanan varyansin
%54,344’idiir. Taslak olgek iizerinde yapilan biitiin bu analizler sonucunda 6lgegin yapi

gecerliligine sahip oldugu soylenebilir.
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3.2.2.1.4. Rotasyon Asamasi

Tablo 3.12: Taslak Olcegin Dondiiriilmiis Matrisi

Dondiiriillmiis Bilesen Matris

Bilesen

1 2 3 4
B17 ,762
B11 ,716
B15 711
B12 ,689
B8 ,686
B3 ,684
B4 ,664
B16 ,653
B18 ,631
B9 ,625
A34 ,789
A33 ,761
A24 , 729
A28 ,578
A3S , 730
BS 721
A26 J711
A37 ,616
A10 178
A8 , 740
A9 , 736

Tablo 3.12’ye gore faktor yik degerlerinin 0,578-0,789 araliginda degisim
gosterdigi goriilmektedir. Maddelerin ait oldugu faktorle olan alakasini izah eden faktor
yiik degeri, uygulamada madde secimi icin genel olarak 0,45 iizeri degerleri iyi bir olgiit
olarak Onermektedir (Biylikoztiirk 2002: 118). Diger taraftan Varimaks rotasyonu
sonucunda elde edilen faktor yiikleri, genel olarak 0,32-0,44 aras1 kotii, 0,45-0,54 arasi
normal, 0,55-0,62 arasi iyi, 0,63-0,70 aras1 ¢ok iyi ve 0,70 {izeri icin miilkemmel olarak
kabul edilmektedir (Giinel 2017: 58). Tablo 3.11°deki verilerin dogrultusunda 2 madde
“Iyi”, 7 madde “Cok Iyi”, ve 12 madde de “Miikemmel” yonde degisim gostermektedir.
Bu degerlere bakildiginda ol¢egin, arac¢ sahiplerinin ara¢ kaskosu yaptirma algist ve
sigorta sirketi se¢imini etkileyen faktorleri 6l¢cmede kullanilabilecek gecerli bir 6lgek

oldugu sodylenebilir.
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Tablo 3.13: Faktorlerin Adlandirilmasi
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Doniistiiriilmiis Bilesenler Matrisi

Bilesen
1 2 3 4
Faktor 1= Hizmet ve imkan
Kaza sonrasi ara¢ sahiplerinin menfaatlerinin gozetilmesi, 762 B17
kasko sirketi tercihini etkiler. ’
Acente personelinin, kaza yerine zamaninda gelmesi sirket
L 716 Bl11
secimini etkiler.
Kasko sirketinin, kaza sonrasi orijinal par¢a sunmasi, sirket
.. o J711 B15
seciminde etkilidir.
Kask.o.slrketlenmn sundugu teminatlar, sirket tercihinde 689 BI12
etkilidir.
Kasko sirketinin her ilde servislerle anlasmasinin olmasi 636 B3
sirket tercihinde etkilidir. ’
Kasko sirketi tercihini, sirketin kaza sonrasi arag tahsis
L ,684 B3
etmesi etkiler.
Ek hizmetlerin zamaninda yerine getirilmesi sirket tercihini
. ,664 B4
etkiler.
Kasko sirketinin degistirilmesinde, sirketin, isleri agirdan
oy ,653 B16
almasi etkilidir.
Policedeki teminatlarin yeterince agiklanmasi, kasko sirketi
R ,631 B18
tercihini etkiler.
Sirketin sundugu prim ddeme sartlari, kasko sirketi 625 B9
tercihinde etkilidir. ’
Faktor 2= Giiven (Giivenlik ihtiyaci)
Herhangi bir kaskolu aracla yolculuk yapanlar, kendilerini
. . , 789 A34
giivende hissederler.
Kaskolu arag kullananlar kendilerini giivende hissederler. , 761 A33
Kasko ile sahsin hem kendisi hem de sevdikleri giivence 729 A4
altinda olur.
Kaza haberlerinin kisilerde olusturdugu korku, kasko
—ete .. ,578 A28
yaptirma egilimini artirir.
Faktor 3= Tercih
Egitim seviyesi yiikseldikce kasko yaptirma diisiincesi 730 A35
artmaktadir.
Kasko sirketi seciminde, sirketin ismi 6nemlidir. J721 B5
K.gs'ko yaptirma bir ¢cagdaslik gostergesi olarak 711 A26
goriilmektedir.
Kisilerde yas ilerledikce kasko yaptirma diisiincesi artar. ,616 A37
Faktor 4= Giivence
Modeli yiiksek olan arag¢ sahiplerinde, kasko yaptirma
o . 778 A10
diisiincesi fazladir.
Kaskosuz aracgla kaza yapip yiiksek tutarda hasar masrafi 740 A8
odeyen kisilerde, kasko yaptirma egilimi fazladir. ’
Kasko yaptirmada, malvarligini giivence altina alma istegi 736 A9

etkilidir.

Asagida bu analizler sonucunda ortaya ¢ikan dort faktore ait maddeler ve bu

maddelere uygun adlandirmalar verilmistir.



81

Faktor 1;

Madde(B17): Kaza sonrasi ara¢ sahiplerinin menfaatlerinin gozetilmesi, kasko
sirketi tercihini etkiler.

Madde(B11): Acente personelinin, kaza yerine zamaninda gelmesi sirket
secimini etkiler.

Madde(B15): Kasko sirketinin, kaza sonrasi orijinal par¢a sunmasi, sirket
seciminde etkilidir.

Madde(B12): Kasko sirketlerinin sundugu teminatlar, sirket tercihinde etkilidir.

Madde(B8): Kasko sirketinin her ilde servislerle anlasmasinin olmasi sirket
tercihinde etkilidir.

Madde(B3): Kasko sirketi tercihini, sirketin kaza sonrasi ara¢ tahsis etmesi
etkiler.

Madde(B4): Ek hizmetlerin zamaninda yerine getirilmesi sirket tercihini etkiler.

Madde(B16): Kasko sirketinin degistirilmesinde, sirketin, isleri agirdan almasi
etkilidir.

Madde(B18): Policedeki teminatlarin yeterince aciklanmasi, kasko sirketi
tercihini etkiler.

Madde(B9): Sirketin sundugu prim Odeme sartlari, kasko sirketi tercihinde
etkilidir.

Birinci faktor adi altinda toplanan maddelere bakildiginda arag¢ sahiplerinin arag
kaskosu yaptirma ve sigorta sirketi se¢ciminde, sirketin sundugu hizmetler ile sirketin
sigortaliya sundugu vaatlerin etkili oldugu goriilmektedir. Bu sebeple birinci faktore

“Hizmet ve Imkan” ismi uygun goriilmiistiir.

Faktor 2;

Madde(A34): Herhangi bir kaskolu aragla yolculuk yapanlar, kendilerini
giivende hissederler.

Madde(A33): Kaskolu ara¢ kullananlar kendilerini giivende hissederler.

Madde(A24): Kasko ile sahsin hem kendisi hem de sevdikleri giivence altinda

olur.
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Madde(A28): Kaza haberlerinin kisilerde olusturdugu korku, kasko yaptirma

egilimini artirir.

Ikinci faktor ismi altinda toplanan maddelere bakildiginda arac sahiplerinin arag
kaskosu yaptirma ve sigorta se¢ciminde, kisilerin kasko yaptirma diisiincesi ve kaskolu
bir aracla seyahat ederken veya kaskolu bir ara¢ kullanirken hem kendilerini hem de
sevdiklerini giivende hissetmelerinin etkili oldugu goriilmektedir. Bu sebeple bu

faktore “Giiven (Giivenlik Thtiyac1)” ismi uygun goriilmiistiir.

Faktor 3;

Madde(A35): Egitim seviyesi yiikseldikce kasko yaptirma diisiincesi
artmaktadir.

Madde(B5): Kasko sirketi seciminde, sirketin ismi onemlidir.

Madde(A26): Kasko yaptirma bir ¢cagdaslik gostergesi olarak goriilmektedir.

Madde(A37): Kisilerde yas ilerledik¢e kasko yaptirma diisiincesi artar.

Ugiincii faktor ismi altinda toplanan maddelere bakildiginda arag sahiplerinin
arac kaskosu yaptirma ve sigorta sirketi se¢iminde, kisileri yaslari ilerledikce ve egitim
seviyeleri arttik¢a sigorta sirketi se¢iminde sirket isminin kasko yaptirma diisiincesi

etkiledigi soylenebilir. Bu sebeple iiciincii faktore “Tercih” ismi uygun goriilmiistiir.

Faktor 4;

Madde(A10): Modeli yiiksek olan arag¢ sahiplerinde, kasko yaptirma diisiincesi
fazladir.

Madde(A8): Kaskosuz aragla kaza yapip yiiksek tutarda hasar masrafi 6deyen
kisilerde, kasko yaptirma egilimi fazladir.

Madde(A9): Kasko yaptirmada, malvarligin1 giivence altina alma istegi

etkilidir.

Dordiincii faktor ismi altinda toplanan maddelere bakildiginda ara¢ sahiplerinin
arac kaskosu yaptirma ve sigorta sirketi seciminde, kisilerin mal varligin1 teminat altina

alma isteginin etkili oldugu ve modeli yiiksek arabasi olanlarin kaza masrafinin ¢ok
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olmasi1 sigorta yaptirma diisiincesini etkiledigi goriilmektedir. Bu sebeple dordiincii

faktore “Giivence” ismi uygun goriilmiistiir.

Son olarak bu dort faktore ait maddelerin numaralari, agikladiklar: toplam

varyans ve faktor isimleri Tablo 3.14’te verilmistir.

Tablo 3.14: Taslak Olcegin Alt Faktorlerine Ait Acikladiklar1 Varyans Degerleri Ve

Madde Numaralar

Aciklanan Varyans

Faktorler Madde Numaralari ..
Degeri
.. . SR B3, B4, BS, B9, Bll1, B12, B15,
Faktorl: Hizmet ve Imkan B16,B17, B18 27,981
Faktor2: Giiven (Giivenlik ihtiyacr) A24, A28, A33, A34 13,138
Faktor3: Tercih BS5, A26, A35, B37 7,115
Faktor4: Giivence A8, A9, A10 6,109

3.2.2.1.6. Faktorlere Ait Tanimlayici Istatistikler

Yapilan analizler sonucu bulunan, faktorlere ait ortalama ve standart sapma degerleri

asagida Tablo 3.15’te verilmistir.

Tablo 3.15: Faktorlere Ait Tanimlayic Istatistikler

Faktorler N X Standart Sapma
Faktorl: Hizmet ve Imkan 271 43391 0,45965
Faktor2: Giiven (Giivenlik ihtiyacr) 271 3,7943 0,76187
Fakt6r3: Tercih 271 3,2980 0,75431
Faktor4: Giivence 271 4,3272 0,53783

Tasarlanan bu 6l¢cekte, maddelerden alinabilecek puanlar 1,00 ile 5,00 arasinda
degismektedir. Yani faktorlerin ortalamalarinin 5,00’a yakin olmasi ara¢ sahiplerinin o
faktordeki maddelere katilim diizeylerinin yiiksek oldugunu gostermektedir. Yine
faktorlerin ortalamalarinin  1,00’a yakin olmasi ara¢ sahiplerinin o faktordeki
maddelere katilim diizeylerinin diisiik oldugunu gostermektedir. Tablo 3.15’teki
verilere gore, arac sahiplerinin ara¢ kaskosu yaptirma ve sigorta sirketi sec¢imini
etkileyen faktorlerin tespitinde kullanilan Faktorl: Sirket Hizmet ve Imkanlarmin en

yiiksek puan ortalamasina sahip oldugu goriilmektedir. Ayn1 sekilde Faktor3: Tercih en
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diisiik puan ortalamasina sahiptir. Dolayisiyla ara¢ sahiplerinde Faktorl: Sirket hizmet

ve Imkanlarinin, Faktor3: Tercih "ten daha fazla arac sahiplerini etkiledigi soylenebilir.

3.2.2.2. Faktorlerin Bagimsiz Degiskenlerle Analizi

3.2.2.2.1. Faktorlerin Cinsiyete GOre Analizi

Aciklayicr faktor analizi ile bulunan faktorlerin cinsiyete gore analizine ait bagimsiz

gruplar t-testi yapilmis ve sonucu asagida Tablo 3.16’da verilmistir.

Tablo 3.16: Faktorlerin Cinsiyete Gore Bagimsiz Gruplar t Testi Sonucu

Bagimsiz Orneklemler t Testi
Varyanslarin
Esitligi icin
Levele Testi

Ortalamalarin Esitligi Icin t-Testi

. Serbestlik  Iki Yonlii
¥ Bl t Derecesi Anlamlilik Diizeyi (LT L
Fakwrl; YavanslammEsit o 0 99 1665 269 097 09984
. Oldugu Varsayimi
Hizmet ve Varyanslarin Esit
Imkan yans $ 1,626 154,068 ,106 ,09984
Olmadig1 Varsayimi
Fakior2: - Varyanslarm Esit 4 659 991 1158 269 248 -11546
Giiven Oldugu Varsayimi
(Giivenlik Varyanslarin Esit
ihtihac1)  Olmadig1 Varsayimi L2002 198 52
Varyanslarin Esit
Fakior3:  Oldugn Varsayumi 7,051 ,008 -1,159 269 ,248 -, 11437
Tercih  Varyanslarin Esit 1,284 210,990 201 11437
Olmadig1 Varsayimi
Varyanslarin Esit
Fakiord:  Oldugn Varsayum 151,698 2,915 269 ,004 ,20245
Giivence Varyanslarin Esit 2815 150,030 006 20245

Olmadig1 Varsayimi

Tablo 3.16’e gore Faktor 1, Faktor 2 ve Faktor 3 icin sig. degerleri 0,05’den biiyiik

oldugundan bu faktorlerde cinsiyetler arasinda farkliik yoktur. Yani erkekler ve kadinlar bu

faktorler icin aym goriistedirler. Faktor 4 icin sig. degeri 0,05’den kiiciik oldugundan bu fakttrde

cinsiyetler arasinda farkhilik vardir. Yani erkekler ve kadinlar “giivence” baghg altindaki sorulara

farkli cevaplar vermislerdir. Dolayisiyla “giivence” konusunda farkl goriistedirler. Bu goriilerin

tespiti icin grup ortalamalarina bakilarak yorum yapilabilir. Asagida Tablo 3.17°de cinsiyetlere

gore grup ortalamalart verilmisgtir.
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Grup Istatistigi
Cinsiyetiniz N Ortalama Standart Sapma
. . L Erkek 186 4,3704 ,44895
Faktorl:Hizmet ve Imkan Kadimn 85 42706 47780
Faktor2: Giiven (Giivenlik Erkek 186 3,7581 ,82072
ihtiyacr) Kadin 85 3,8735 ,61070
. . Erkek 186 3,2621 ,81011
LELEDER LaTEl Kadin 85 3,3765 61191
Ny Erkek 186 4,3907 ,51436
gLl ETees il 85 4.1882 56448

Tablo 3.17°deki grup ortalamalarina bakildiginda;
Kadmlar ve Erkekler Faktor 1: Hizmet ve imkan igin yaklasik olarak katiliyorum

(4=katilryorum) seklinde ifade de bulunmuslardir.( Erkek=4,3704, Kadin=4,2706)

Kadmlar ve Erkekler Faktor 2: Giiven (Giivenlik ihtiyaci) icin yaklasik olarak
katilryorum (4=katiltyorum) seklinde ifade de bulunmusglardir. (Erkek=3,7581, Kadin=3,8735)

Kadimlar ve Erkekler Faktor 3: Tercih igin yaklasik olarak kararsizim (3=kararsizim)
seklinde ifade de bulunmuslardir. ( Erkek=3,2621, Kadin=3,3765)

Faktor 4: Giivence icin Erkeklerin ortalamasi 4,3907 ve Kadinlarin ortalamasi da
4,1882’dir. Yani erkekler, kadinlara gore kesinlikle katiliyorum fikrine daha yakindirlar.

3.2.2.2.2. Faktorlerin Yasa Gore Analizi

Tablo 3.18: Faktorlerin Yasa Gore Tek Yonlii Varyans Analizi

ANOVA
Kareler Serbestlik  Kareler
Toplam1  Derecesi Ortalamasi F Sig.
T Gruplar Arast ,889 3 ,296 1,409 241
iflkkglﬁlzmet Y Gruplar i 56,157 267 210
Toplam 57,045 270
A e Gruplar Arast 1,019 3 ,340 ,583 ,627
Félfjtv‘fil‘igﬁtvii‘;m) Gruplar ici 155,699 267 583
Toplam 156,719 270
Gruplar Arast ,823 3 274 479 ,697
Faktor3: Tercih Gruplar 1(;1 152,804 267 572
Toplam 153,626 270
Gruplar Arasi ,864 3 ,288 ,996 ,395
Faktord: Giivence  Gruplar Ici 77,237 267 ,289
Toplam 78,101 270
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Tablo 3.18’e gore biitiin faktorler icin sig. degerleri 0,05°ten biiyiik oldugundan bu
faktorlerde yaslar arasinda farkhlik yoktur. Yani yas alt gruplart bu faktorler icin aym
goriistedirler. Bu goriislerin tespiti icin grup ortalamalarina bakilarak yorum yapilabilir. Asagida
Tablo 3.19°da yaslara gore grup ortalamalart verilmistir.

Tablo 3.19: Faktorlerin Yasa Gore Grup Ortalamalari

Niteleyiciler
N  Ortalama G | T Minimum Maximum
Sapma Hata
<25 29 42172 ,54384 ,10099 2,80 5,00
Faktorl: Hizmet ve 25-44 215 4,3679 ,45840 ,03126 2,10 5,00
imKan 45-60 24 4,2500 ,34389 ,07020 3,90 5,00
>60 3 4,1667 ,30551 ,17638 3,90 4,50
Total 271 4,3391 ,45965 ,02792 2,10 5,00
<25 29 3,9224 , 74733 ,13878 2,25 5,00
Faktor2: Giiven 25-44 215 3,7849 ,76156 ,05194 1,00 5,00
(Tt i) 45-60 24 3,6875 ,80505 ,16433 2,00 4,75
>60 3 4,0833 , 72169 41667 3,25 4,50
Total 271 3,7943 , 76187 ,04628 1,00 5,00
<25 29 3,3707 ,65336 ,12133 1,00 4,50
25-44 215 3,2744 77432 ,05281 1,00 5,00
Faktor3: Tercih 45-60 24 3,3750 , 72980 ,14897 1,75 4,75
>60 3 3,6667 ,38188 ,22048 3,25 4,00
Total 271 3,2980 75431 ,04582 1,00 5,00
<25 29 4,2299 ,61788 ,11474 2,67 5,00
25-44 215 4,3550 ,49246 ,03359 3,00 5,00
Faktord: Giivence 45-60 24 4,1944 77345 ,L15788 1,33 5,00
>60 3 4,3333 ,66667 ,38490 3,67 5,00
Total 271 4,3272 ,53783 ,03267 1,33 5,00

Tablo 3.19’daki grup ortalamalarina bakildiginda;
Yasin alt gruplann Faktor 1: Hizmet ve imkén igin yaklagik olarak katiliyorum
(4=katiltyorum) seklinde ifade de bulunmuglardir. (Total=3,7943)

Yagin alt gruplart Faktor 2: Giiven (Glivenlik ihtiyaci) i¢in yaklasik olarak katiliyorum
(4=katilryorum) seklinde ifade de bulunmuglardir. (Total=3,7943)

Yasin alt gruplant Faktor 3: Tercih icin yaklasik olarak kararsizim (3=kararsizim)
seklinde ifade de bulunmuslardir. (Total=3,2980)

Yagsin alt gruplan Faktor 4: Giivence icgin yaklasik olarak katiliyorum (4=katiliyorum)
seklinde ifade de bulunmusglardir. (Total=4,3272)
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3.2.2.2.3. Faktorlerin Egitim Durumuna Go6re Analizi

Egitim durumuna gore tek yonlii varyans analizi Tablo 3.20’de verilmistir.

Tablo 3.20: Egitim Durumuna Gore Tek Yonlii Varyans Analizi

ANOVA
Kareler
Kareler Serbestlik Ortalamas
Toplam1  Derecesi 1 F Sig.
T Gruplar Arasi 512 3 171 ,806 ,491
f;ll‘(fgl BUATEEVE i 56,533 267 212
Toplam 57,045 270
Faktor2: Giiven Gruplar Al.ras1 2,976 3 ,992 1,723 ,163
(Giivenlik ihtiyaci) Gruplar I¢i 153,742 267 ,576
Toplam 156,719 270
Gruplar Arast 2,282 3 ,761 1,342 ,261
Faktor3: Tercih Gruplar igi 151,344 267 ,567
Toplam 153,626 270
Gruplar Arast 578 3 ,193 ,663 575
Faktor4: Giivence Gruplar igi 77,523 267 ,290
Toplam 78,101 270

Tablo 3.20’e gore biitiin faktorler igin sig. degerleri 0,05°’ten biiyiik oldugundan,
egitimin alt gruplart gore bu faktorlerde farkhilik yoktur. Yani egitimin alt gruplan bu faktorler
icin ayn1 goriistedirler. Bu goriislerin tespiti icin grup ortalamalarina bakilarak yorum yapilabilir.
Asagida Tablo 3.21°de egitimin alt gruplarina gore grup ortalamalar verilmistir.
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Niteleyiciler
N Ortalama ST Minimum Maximum
Sapma

Lise Oncesi 14 4,3000 ,46077 3,50 5,00

Onlisans 31 4,3548 ,68451 2,10 5,00

Faktorl: Hizmet ve imkan Lisans 89 4,2820 ,45516 2,80 5,00
Lisanstistii 137 4,3766 , 39747 3,20 5,00

Total 271 4,3391 ,45965 2,10 5,00

Lise Oncesi 14 4,1964 ,45127 3,25 5,00

ey e .. .. Onlisans 31 3,8952 ,86548 2,00 5,00
IF;‘;‘;ZE?) Gaven (Givenlik Lisans 80 37753 74529 1,50 5,00
Lisansiistii 137 3,7427 ,76573 1,00 5,00

Total 271 3,7943 , 76187 1,00 5,00

Lise Oncesi 14 3,6607 ,56846 2,50 4,25

Onlisans 31 3,3548 , 79523 1,75 5,00

Fakt6r3:Tercih Lisans 89 3,2978 , 73264 1,00 4,75
Lisansiistii 137 3,2482 ;77144 1,00 5,00

Total 271 3,2980 ,75431 1,00 5,00

Lise Oncesi 14 4,2857 ,45021 3,67 5,00

Onlisans 31 4,2043 ,58801 3,00 5,00

Faktord:Giivence Lisans 89 4,3483 ,53633 2,67 5,00
Lisanstistii 137 4,3455 ,53689 1,33 5,00

Total 271 4,3272 ,53783 1,33 5,00

Tablo 3.21°deki grup ortalamalarina bakildiginda;

Egitimin alt gruplan Faktor 1: Hizmet ve mmkan igin yaklasik olarak katiliyorum
(4=katiltyorum) seklinde ifade de bulunmuglardir.( Total=4,3391)

Egitimin alt gruplan Faktor 2: Giiven (Giivenlik ihtiyact) igin yaklasik olarak
katiltyorum (4=katiliyorum) seklinde ifade de bulunmuslardir. (Total=3,7943)

Egitimin alt gruplann Faktor 3: Tercih igin yaklasik olarak kararsizim (3=kararsizim)

seklinde ifade de bulunmuslardir. (Total=3,2980)

Egitimin alt gruplart Faktor 4: Giivence icin yaklasik olarak katiliyorum (4=katiltyorum)

seklinde ifade de bulunmuslardir. (Total=4,3272)

3.2.2.2.4. Faktorlerin Gorevlere Gore Analizi

Aciklayict faktor analizi ile bulunan faktorlerin gorevlere gore analizine ait bagimsiz

gruplar t testi yapilmis ve sonucu agagida Tablo 3.22’de verilmistir.



89

Tablo 3.22: Faktorlerin Gorevlere Gore Bagimsiz Gruplar t Testi Sonucu

Bagimsiz Orneklemler t Testi

Varyanslarin
Esitligi icin _
Levene Testi Ortalamalarin Esitligi Icin t-Testi
iki Yonlii
. Ortalama  Standart
F Sig. t df Ar{lamllll!{ Fark Hata Fark
Diizeyleri
Fakerl: Y arvanslann Esit 4,683 031 -1,575 269 116 -08794 05583
. Oldugu Varsayimi

Hizmet ve Varyanslarin Esit
imkan yans| S -1,547 233,51 ,123 -,08794 ,05683

Olmadig1 Varsayimi
Fakior2: Varyanslarin Esit 036 850 1,027 269 306 09524 ,09278
Giiven Oldugu Varsayimi
(Clwenltlc  VergereliumB; 1,029 26580 305 09524 09257
ihtiyact) Olmadig1 Varsayimi

Varyanslarin Esit
Faktr3: [T ——— 070,792 1,612 269 ,108 ,14767 ,09160
Tercih Varyanslarin Esit 1,619 26707 107 14767 09124

Olmadig Varsayimi

Varyanslarin Esit
Faktord: Ol R —— ,050  ,823  -,051 269 ,959 -,00334 ,06562
Glvence  Varyanslarin Esit 051 26487 959 -,00334 06555

Olmadig1 Varsayimi

Tablo 3.22’ye gore biitiin faktorler icin sig. degerleri 0,05’ten biiyiik oldugundan,

gorevin alt gruplart gore bu faktorlerde farkhilik yoktur. Yani biitiin gorevin alt gruplart bu

faktorler icin aym goriistedirler. Bu goriislerin tespiti i¢in grup ortalamalarina bakilarak yorum

yapilabilir. Asagida Tablo 3.23’te gbrevin alt gruplarina gore grup ortalamalart verilmistir.

Tablo 3.23: Faktorlerin Goreve Gore Grup Ortalamalari

Grup Istatistigi
Standart Standart

Gorev N  Ortalama Sapma Hata
Faktorl: Hizmet ve Imkan  idari Personel 126 42921 ,51793 ,04614

Akademik Personel 145 4,3800 , 39958 ,03318
Faktor2: Giiven (Giivenlik Idari Personel 126  3,8452 , 74890 ,06672
ihtiyacr) Akademik Personel 145  3,7500 , 77280 ,06418
Faktor3: Tercih Idari Personel 126  3,3770 , 72921 ,06496

Akademik Personel 145  3,2293 ;77140 ,06406
Faktor4: Giivence Idari Personel 126 4,3254 , 53411 ,04758

Akademik Personel 145 4,3287 ,54289 ,04508

Tablo 3.23’teki grup ortalamalarina bakildiginda;

Gorevin alt gruplan Faktor 1: Hizmet ve imkan icin yaklasik olarak katilryorum
(4=katiltyorum) seklinde ifade de bulunmuslardir. (Idari Personel =4,2921, Akademik Personel

=4,3800)
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Gorevin alt gruplan Faktor 2: Giiven (Giivenlik ihtiyaci) i¢in yaklasik olarak katiliyorum
(4=katiliyorum) seklinde ifade de bulunmuslardir. (Idari Personel =3,8452, Akademik Personel
=3,7500)

Gorevin alt gruplant Faktor 3: Tercih igin yaklasik olarak kararsizim (3=kararsizim)
seklinde ifade de bulunmuslardir. (Idari Personel =3,3770, Akademik Personel =3,2293)

Gorevin alt gruplan Faktor 4: Giivence icin yaklasik olarak katiltyorum (4=katiliyorum)
seklinde ifade de bulunmuslardir. (Idari Personel =4,3254, Akademik Personel =4,3287)

3.2.2.2.5. Faktorlerin Aylik Gelire Gore Analizi

Faktorlerin ayhk gelire gore degerlendirilmesini igeren tek yonlii varyans analizi
sonuglar asagida Tablo 3.24’te verilmistir.

Tablo 3.24: Faktorlerin Aylik Gelire Gore Tek Yonlii Varyans Analizi

ANOVA
Kareler Serbestlik Kareler
Toplami Derecesi Ortalamasi F Sig.
T Gruplar Arasi 1,058 2 ,529 2,533 081
Eilf(gl Hizmet ve Gruplar Ici 55,987 268 209
Toplam 57,045 270
Faktér2: Giiven Gruplar Ar.am 1,026 2 513 ,883 415
(Giivenlik ihtiyaci) Gruplar I¢i 155,693 268 ,581
Toplam 156,719 270
Gruplar Arasi 5,398 2 2,699 4,880 ,008
Faktor3: Tercih Gruplar Igi 148,228 268 ,553
Toplam 153,626 270
Gruplar Arasi ,407 2 ,203 ,702 497
Faktord: Giivence Gruplar Igi 77,694 268 ,290
Toplam 78,101 270

Tablo 3.24’e gore Faktor 1, Faktor 2 ve Faktor 4 icin sig. degerleri 0,05’den biiyiik
oldugundan, gelirin alt gruplarina gore bu faktorlerde farklihk yoktur. Yani gelirin alt gruplari bu
faktorler icin aym goriistedirler. Faktor 3 icin sig. degeri 0,05’ten kiiglik oldugundan, gelirin alt
gruplarina gore bu faktorde farklihk vardir. Yani gelirin alt gruplarnt “Tercih” bash@ altindaki
sorulara farkli cevap vermislerdir. Dolayisiyla tercih konusunda farklhi goriistedirler. Bu
goriislerin tespiti i¢in grup ortalamalarina bakilarak yorum yapilabilir. Tablo 3.25°te gelirin alt
gruplarina gore grup ortalamalari verilmistir.
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Faktor 3: Tercih’e gore gelirin alt gruplan arasindaki farklihiklan tespit etmek icin Post
Hoc coklu karsilastirma testlerinden hangisinin kullanilacagma karar vermek icin homojenlik

testine bakilir.

Tablo 3.25: Faktorlerin Aylik Gelire Gore Homojenlik Testi Sonucu

Varyanslarin Homojenligi Testi

Levene Istatistigi df1 df2 Sig.
Faktorl: Hizmet ve Imkén 2,704 2 268 ,069
Faktor2: Giiven (Giivenlik ihtiyaci) ,435 2 268 ,648
Faktor3: Tercih ,002 2 268 ,998
Faktord: Giivence 3,182 2 268 ,043

Homojenlik testinin sig. degeri 0,05’ten biiyiik oldugu icin (0,998) Tukey testi

kullanilmistir. Asagida Tablo 3.26’e ait homojenlik testinin sonucu verilmistir.

Tablo 3.26: Aylik Gelire Gore Faktor 4’e Ait Tukey Testi Sonucu

Coklu Karsilastirmalar

Tukey HSD
Bagmh Degisken (@) Gelir () Gelir 8_"};"3‘“3 Fark g
3501TL-7000TL -,06306 509
o frs g
Sfi‘ﬁan 3501TL-7000TL >7001TL £23333 210
OOLTL <3500TL 29639 082
3501TL-7000TL 23333 210
e sem mowen e
SE sommom  Smn me W
S em G
o mmowe G
Faktor3Tercih 3501TL-7000TL Ry :Zégg?* :382
o, S
B A R
Faktor4 Giivence 3501TL-7000TL iggg(gi :(1)4614113% :22;
o S e

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.

Tablo 3.26’daki Tukey test sonuclarina ve Tablo 3.27°deki ortalama degerlerine

gore;
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Sig. degeri (sig=0,0303) 0,05’ten kiiciik oldugu i¢in 3500 TL ve alt1 grubu ile
7001 TL ve iizeri grubu arasinda Faktor 3: Tercih agisindan farklilik vardir. 3500 TL ve
alt1 grubu yaklasik olarak kararsizzm (3,3307), 7001 TL ve iizeri grubu ise yaklasik
olarak katilryorum (3,8958) ifadesini kullanmislardir.

Sig. degeri (sig.=0,0303) 0,05’ten kii¢iik oldugu i¢in 3501 TL-7000TL grubu ile
7001 TL ve iizeri grubu arasinda Faktor3: Tercih agisindan farklilik vardir. 3501-7000
TL grubu yaklasik olarak kararsizim (3,2121), 7001 TL ve iizeri grubu ise yaklasik
olarak katiltyorum (3,8958) ifadesini kullanmislardir.

Tablo 3.27: Aylik Gelire Gore Faktor 4’e Ait Ortalama Degerler

Niteleyiciler
Standart . . .
N Ortalama Minimum Maximum
Sapma
Fakior] - <3500TL 127 4,2953 ,51468 2,10 5,00
Hizmet ve 3501TL-7000TL 132 4,3583 ,40210 3,20 5,00
imkan >7001TL 12 4,5917 ,36045 4,00 5,00
Total 271 4,3391 ,45965 2,10 5,00
Faktor2: <3500TL 127 3,8150 , 75869 1,50 5,00
Giiven 3501TL-7000TL 132 3,7519 , 74872 1,00 5,00
(Giivenlik >7001TL 12 4,0417 ,94046 2,25 5,00
ihtiyact) Total 271 3,7943 ,76187 1,00 5,00
<3500TL 127 3,3307 , 73185 1,00 5,00
Faktor3: 3501TL-7000TL 132 3,2121 , 75884 1,00 5,00
Tercih >7001TL 12 3,8958 ,69461 3,00 5,00
Total 271 3,2980 , 75431 1,00 5,00
<3500TL 127 4,2992 ,54244 2,67 5,00
Faktor4: 3501TL-7000TL 132 4,3636 ,47401 3,33 5,00
Giivence >7001TL 12 4,2222 1,00838 1,33 5,00
Total 271 4,3272 ,53783 1,33 5,00

3.2.2.2.6. Faktorlerin Bolgeye Gore Analizi

Faktorlerin bolgeye gore degerlendirilmesini igeren tek yonlii varyans analizi

sonuglar1 asagida Tablo 3.28’de verilmistir.
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Tablo 3.28: Faktorlerin Bolgeye Gore Tek Yonlii Varyans Analizi

ANOVA
Kareler Toplam df Kareler Ortalamasi F Sig.
Faktorl: Hizmet Gruplar Arasi 1,504 6 251 1,185 ,315
ve imkan Gruplar I¢i 54,386 257 212
Toplam 55,890 263
Faktor2: Giiven Gruplar Arast 4,128 6 ,688 1,176,319
(Giivenlik ihtiyact) Gruplar Igi 150,329 257 ,585
Toplam 154,457 263
Faktor3: Tercih Gruplar Arasi 6,161 6 1,027 1,857 ,089
Gruplar I¢i 142,149 257 ,553
Toplam 148,310 263
Faktord: Giivence Gruplar Arast 2,308 6 ,385 1,337 241
Gruplar I¢i 73,954 257 ,288
Toplam 76,262 263

Tablo 3.28’e gore biitiin faktorler icin sig. degerleri 0,05°’ten biiyiik oldugundan,
bolgenin alt gruplarma gore bu faktorlerde farklilik yoktur. Yani bolgenin alt gruplar bu faktorler
icin aym goriistedirler. Bu goriislerin tespiti icin grup ortalamalarina bakilarak yorum yapilabilir.
Asagida Tablo 3.29’da egitimin alt gruplarina gore grup ortalamalart verilmistir.

Tablo 3.29: Faktorlerin Bolgeye Gore Ortalama Degerleri

Niteleyiciler

N Ort. sl Min Max

Sapma
Akdeniz 19 44526 55714 2,80 5,00
Dogu Anadolu 29 4,1690 ,59348 2,10 5,00
Ege 17 44118  ,40448 3,70 5,00
o .. Giineydogu Anadolu 8 4,4625 38522 4,00 5,00
LSBT Lot v it o~ pe e 105 43714 42511 350 5,00
Marmara 51 42980 38961 3,50 5,00
i¢c Anadolu 35 43200 51151 2,80 5,00
Total 264 43394 46099 2,10 5,00
Akdeniz 19 37237 77681 2,50 5,00
Dogu Anadolu 29 3,6810  ,87090 1,00 5,00
Ege 17 3,8235 90900 1,75 5,00
Faktor2: Giiven (Giivenlik  Giineydogu Anadolu 8 4,2188 ,41052 3,75 4,75
ihtiyact) Karadeniz 105 38762 76044 2,00 5,00
Marmara 51 36225 75560 1,75 5,00
i¢c Anadolu 35 37857 66737 2,75 5,00
Total 264 37898 76635 1,00 5,00
Akdeniz 19 29605  ,79172 1,00 425
Dogu Anadolu 29 3,0862 ,68555 1,75 4,25
Ege 17 32647 83606 1,75 4,50
s Giineydogu Anadolu 8 3,5000 79057 2,50 4,50
kgl Karadeniz 105 33881 73296 1,00 5,00
Marmara 51 3,2255 ,75871 1,00 4,75
i¢c Anadolu 35 34857 71728 2,25 5,00
Total 264 33011 75094 1,00 5,00
Akdeniz 19 43684 68399 2,67 5,00
Dogu Anadolu 29 4,3333 ,59761 2,67 5,00
Ege 17 46078 35815 4,00 5,00
e Giineydogu Anadolu 8 45417 30538 4,00 5,00
LT IeTeS (Smemes Karadeniz 105 42825 46635 3,33 5,00
Marmara 51 42810 47316 3,33 5,00
ig Anadolu 35 4,2381 , 74786 1,33 5,00

Total 264 4,3169 ,53849 1,33 5,00




Tablo 3.29°daki grup ortalamalarina bakildiginda;

94

Bolgenin alt gruplar1 Faktor 1: Hizmet ve imkan i¢in yaklasik olarak katiliyorum

(4=katiliyorum) seklinde ifade de bulunmuslardir.( Total=4,3394)

Bolgenin alt gruplart Faktor 2: Giiven (Giivenlik ihtiyact) icin yaklasik olarak

katiliyorum (4=katiliyorum) seklinde ifade de bulunmuslardir. (Total=3,7898)

Bolgenin alt gruplart Faktor 3: Tercih igin yaklasik olarak kararsizim

(3=karars1zim) seklinde ifade de bulunmuslardir. (Total=3,3011)

Bolgenin alt gruplann Faktor 4: Giivence igin yaklasik olarak katiliyorum

(4=katiliyorum) seklinde ifade de bulunmuslardir. (Total=4,3169)

3.2.2.2.7. Faktorlerin Ara¢ Sahipligine Gore Analizi

Aciklayici faktor analizi ile bulunan faktorlerin ara¢ sahipligine gore analizine

ait bagimsiz gruplar t testi yapilmis ve sonucu agagida Tablo 3.30’da verilmistir.

Tablo 3.30: Faktorlerin Ara¢ Sahipligine Gore Bagimsiz Gruplar t Testi Sonucu

Bagimsiz Orneklemler t Testi

Varyanslarin
Esitligi icin Ortalamalarin Esitligi Icin t-Testi
Levene Testi
Iki Yonlii )
F Sig. t df Anlamhhk ’
L Fark
Diizeyi
Varyanslarin Esit
Faktor 1: Hizmet  Oldugu Varsayimi 006 941 3,038 269 003 18602
ve imkdn Varyanslarin Esit 2,968 130,603 004 ,18602
Olmadigr Varsayimi
Fakeor 2: Giiven ¥ yanslann Esit 571 450 778 269 437 08018
.. . Oldugu Varsayimi
(SlivEnils Varyanslarin Esit
ihtiyacr) kit Vi -, 798 144,382 ,426 -,08018
Varyanslarmn Esit 011 918 -019 269 985 -,00191
e Pl . Oldugu Varsayimi
Faktor 3: Tercih v ) Esit
yans an 019 139812 985  -,00191
Olmadigr Varsayimi
Varyanslarin Esit
Fakr 4- @ikt Vs ,610 436 1,818 269 ,070 ,13165
Giivence Varyanslarin Esit 1772 130,099 079 13165

Olmadig1 Varsayimi
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Tablo 3.30’e gore Faktor 2, Faktor 3 ve Faktor 4 icin sig. degerleri 0,05’ten
biiyiik oldugundan bu faktorlerde ara¢ sahibi olma agisindan farklilik yoktur. Yani evet
veya hayir diyenler bu faktorler icin aym goriistedirler. Faktor 1: Hizmet ve imkan icin
sig. degeri 0,05’ten kiiciik oldugundan bu faktérde evet veya hayir diyenler arasinda
farklilik vardir. Yani evet veya hayir diyenler bu faktor icin farkli goriistedir. Bu
goriislerin tespiti i¢in grup ortalamalarina bakilarak yorum yapilabilir. Asagida Tablo

3.31°de arag sahibi olma durumuna gore grup ortalamalar1 verilmistir.

Tablo 3.31: Faktorlerin Ara¢ Sahibi Olmaya Gore Grup Ortalamalari

Group Statistics
Ara¢ Sahipligi N  Ortalama  Standart Sapma
Faktorl: Hizmet ve Imkan EX};FER 122 jzggg ﬁ%?g
Faktor2: Giiven (Giivenlik ihtiyact) EXI?;R 122 g:g;;ﬁ :;;gg(l)
Faktor3: Tercih N 122 gﬁggi :Ziggg
Faktor4: Giivence EXEER 122 jégg :ggggg

Tablo 3.31°deki grup ortalamalarina bakildiginda;
Faktor 1: Hizmet ve imkan icin Evet diyenlerin ortalamas1 4,3913 ve hayir
diyenlerin ortalamasi da 4,2053’dir. Yani evet diyenler, hayir diyenlere gore kesinlikle

katiliyorum fikrine daha yakindirlar.

Evet ve hayir diyenler Faktor 2: Giiven (Giivenlik ihtiyaci) i¢in yaklasik olarak
katiliyorum (4=katiliyorum) seklinde ifade de bulunmuslardir. (Evet=3,7718,
Hay1r=3,8520)

Evet ve hayir diyenler Faktor 3: Tercih icin yaklasik olarak kararsizim

(3=kararsizim) seklinde ifade de bulunmuslardir. (Evet=3,2974, Hay1r=3,2993)

Evet ve hayir diyenler Faktor 4: Giivence icin yaklasik olarak katiliyorum
(4=katiliyorum) seklinde ifade de bulunmuslardir. (Evet=4,3641, Hayir=4,2325)



3.2.2.2.8. Faktorlerin Kasko Yaptirilmasina Gore Analizi

96

Aciklayict faktor analizi ile bulunan faktorlerin kasko yaptirilmasina gore

analizine ait bagimsiz gruplar t testi yapilmis ve sonucu asagida Tablo 3.32’de

verilmistir.

Tablo 3.32: Kasko Yaptirilmasina Gére Bagimsiz Gruplar t Testi Sonucu

Bagimsiz Ornekler t Testi

Varyanslarin
Esitligi icin Ortalamalarin Esitligi Icin t-Testi
Levene Testi
Iki Yonlit (o
F Sig. t df Anlamhhk
L Fark
Diizeyi

Varyanslarin Esit
Fak}tjr 1: Hizmet Oldugu Varsayimi 149 699 1,820 268 070 10148
ve Imikan Varyanslarin Esit 1,820 267,667 070 10148

Olmadigr Varsayimi
Faktor 2: Giiven ¥ oranslamn Bsit = g5 40 100 268 921 00926
. 5 Oldugu Varsayimi

(Guvenlik Varyanslarin Esit
ihtiyac1) Glmecr Ve ,100 266,317 921 ,00926
Varyanslarin Esit 785 376 927 268 355 08519

= P .. Oldugu Varsayimi

Faktor 3: Tercih v | Esit

i — 927 266,104 355 08519
Olmadigr Varsayimi

Varyanslarin Esit
Faktor 4: Oldugu Varsayimi 052 819 1,435 268 133 09383
Giivence Varyanslarin Esit 1435 266.750 153 09383

Olmadig1 Varsayimi

Tablo 3.32°ye gore biitiin faktorler i¢in sig. degerleri 0,05’ ten biiyiik oldugundan

bu faktorlerde Kasko Yaptirilmasi agisindan farklilhik yoktur. Yani evet veya hayir

diyenler bu faktorler icin aym goriistedirler. Bu goriislerin tespiti icin grup

ortalamalarina bakilarak yorum yapilabilir. Asagida Tablo 3.33’te Kasko Yaptirilmasina

gore grup ortalamalar1 verilmistir.
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Tablo 3.33: Faktorlerin Kasko Yaptirilmasina Gore Grup Ortalamalari

Grup Istatistigi
Kasko Yaptirma N Ortalama Standart Sapma
11T A EVET 135 43911 ,46608
Faktor 1: Hizmet ve imkan HAYIR 135 42896 44992
Faktor 2: Giiven (Giivenlik ihtiyact) I?XYEE{ Bg g’;zgg ’;;ggg
. . EVET 135 3,3426 ,72260
e HAYIR 135 32574 78639
s EVET 135 4,3728 ,55547
Bl e HAYIR 135 4.2790 51865

Tablo 3.33’teki grup ortalamalarina bakildiginda;

Evet ve Hayir diyenler Faktor 1: Hizmet ve imkan i¢in yaklasik olarak
katiliyorum (4=katiliyorum) seklinde ifade de bulunmuslardir. (Evet=4,3911,
Hayir=4,2896)

Evet ve Hayir diyenler Faktor 2: Giiven (Giivenlik ihtiyaci) icin yaklasik olarak
katiliyorum (4=katiliyorum) seklinde ifade de bulunmuslardir. (Evet=3,7963,
Hayir=3,7870)

Evet ve Hayir diyenler Faktor 3: Tercih icin yaklasik olarak kararsizim
(3=kararsizim) seklinde ifade de bulunmuslardir. (Evet=3,3426, Hayir=3,2574)

Evet ve Hayir diyenler Faktor 4: Giivence i¢in yaklasik olarak katiliyorum
(4=katiliyorum) seklinde ifade de bulunmuslardir. (Evet=4,3728, Hayir=4,2790)

3.2.2.3. I¢ Tutarlilik Analizi

Tablo 3.34: Cronbach a Degerlerine Gore Giivenirlik Diizeyleri

Cronbach a degeri Giivenirlik Diizeyi
0,80<a<1,00 Yiiksek Giivenilir
0,60 <0 <0,80 Oldukga Giivenilir
0,40 <0< 0,60 Diisiik Giivenilir

0.00<0<0,40 Giivenilir Degil
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Tablo 3.35: Taslak Olgegin Alt Faktorlerine Ait I¢ Tutarhilik Katsayilart
Cronbach Alpha i¢ Tutarhlik

Faktorler Madde Numaralari
Katsayisi (a)
. . Lo B3, B4, B8, B9, B11, B12, B15,

Faktor 1: Hizmet ve Imkan B16,B17. B8 0,882
Faktor 2: Giiven (Giivenlik ihtiyact) A24, A28, A33, A34 0,756
Faktor 3: Tercih BS5, A26, A35, B37 0,698
Faktor 4: Giivence A8, A9, A10 0,688
Toplam 21 0,868

Bu calismada Diizce Universitesi’nde gorevli akademik ve idari personelin arag
kaskosu yaptirma algisi ve sigorta sirketi se¢imini etkileyen faktorlerin tespitine yonelik
Olcegin ic tutarliligi hem faktorler olarak hem de 6l¢egin biitiiniinii olusturan maddeler
olarak Tablo 3.35’te verilmistir. Verilere gore giivenirlik diizeylerinin, Faktor 2, Faktor
3, Faktor 4 icin oldukga giivenilir oldugu sdylenebilir ve Faktor 1 igin ise yiiksek
giivenilir oldugu soylenebilir. Ayrica 6l¢egin tamami goz Oniine alindiginda genel
giivenilirlik katsayis1 a=0,868’dir. Bu deger 0,80< a<1,00 arasinda oldugundan,
hazirlanan 6l¢egin yiiksek i¢ tutarliliga ve dolayisiyla da yiiksek diizeyde giivenirlige

sahip oldugu soylenebilir.



IV. BOLUM

4. SONUC VE ONERILER

Bu ¢alismanin amaci, ara¢ sahiplerinin ara¢ kaskosu yaptirma algis1 ve sigorta
sirketi secimini etkileyen faktorleri tespit etmektir. Bu amagla hazirlanan 6lgek ile
toplanan veriler oncelikle faktor analizine tabi tutulmustur. Faktor analizi sonucunda
ifadeler; hizmet-imkan, giiven, tercih ve giivence olmak iizere dort boyut altinda
toplanmustir. Arastirma sonuglarina gore, miisterilerin kasko tercihinde c¢oktan aza
sirastyla hizmet ve imkén, giivence, giiven ve tercih faktorleri etkilidir. Her bir faktore
iliskin ortalama deger 3’iin {izerindedir. Bu durum, bu faktorlerin miisterilerin kasko
tercihlerinde oldukca etkili oldugunu gostermektedir. Bunun yaninda, hizmet ve imkan
ile giivence faktorleri giiven ve tercih faktorlerine gore miisterilerin kasko tercihlerinde
daha olumlu algilanmaktadir. Ulasilan bu sonuc¢lar Alma (2015) ve Demir, Bardakc¢i ve
Giinel (2018) tarafindan yapilan calismalarin sonuglarini desteklemektedir. Demir,
Bardak¢1 ve Giinel (2018) tarafindan yapilan ¢alismada, miisterilerin kasko tercihinde
en etkili faktorlerin Ek Teminatlar oldugu ve bunu giivence ve acente ile olan
etkilesimin takip ettigi sonucuna ulasilmistir. Bu arastirmada ise, ek teminatlar hizmet
ve imkéan boyutu altinda yer almaktadir. Dolaysiyla, bu ¢alismanin kasko tercihinde
etkili olan faktorlere iliskin bulgular1 Demir, Bardak¢t ve Giinel (2018) tarafindan
yapilan caligmanin sonucunu desteklemektedir. Erol ve Alma (2016) tarafindan yapilan
calismanin sonucuna gore ise, “aracini gilivence altina alma” miisterilerin kasko
yaptirmadaki en onemli faktordiir. Filiz ve Sengoz (2010) tarafindan yapilan ¢alismanin
sonucuna gore ise, sirastyla, firma ismi, policenin mini onarim paketi icermesi, arag-
siiriici temini, teminat kapsami ve Odeme sekilleri kasko tercihinde en ©nemli

faktorlerdir.
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Bu faktorlerin katilimcilarin demografik ozelliklerine gore farklihik gosterip
gostermedigi Bagimsiz Orneklem t-testi ve Tek Yonlii ANOVA ile analiz edilmistir.
Analiz sonuglarina gore, miisterilerin kasko tercihinde etkili olan faktorlerden sadece
“glivence” faktorii katilimcilarin cinsiyetine gore farklilik gostermektedir. Erkeklerin
kasko tercihinde giivence faktorii kadinlara gore daha olumlu algilanmaktadir. Bunun
yaninda, miisterilerin kasko tercihinde etkili olan faktorler yas gruplarina gore
degerlendirildiginde, yas gruplar1 arasinda kasko tercihinde etkili olan faktorlerin
farklilik gostermedigi anlagilmistir. Tiiketicilerin kasko tercihinde etkili olan faktorler
egitim diizeylerine gore de karsilastirilmis ve tercihlerin egitim diizeylerine gore
farklilik gostermedigi sonucuna ulasilmistir. Katilimcilarin gorevlerine gore kasko
tercihlerinde etkili olan faktorler arasinda anlamli farklilik olup olmadig test edilmis ve
bu oOlcekte katilimcilarin goriisleri arasinda farklilik olmadigi sonucuna ulagilmistir.
Ayrica, katilimcilarin kasko tercihlerinde etkili olan faktorler gelir seviyelerine gore
karsilastirllmistir. Ulagilan sonuca gore, gelir seviyesi 7001 TL’den fazla olanlarin
kasko tercihinde Tercih faktorii gelir seviyesi 3500 TL’den az olanlara gore daha
olumlu algilanmaktadir. Bundan hareketle, kasko firmalarina diisiik gelirli arac
sahiplerini hedef alacak sekilde kasko kapsami daraltilarak daha uygun fiyatlarla kasko

sigorta paketleri sunmalari tavsiye edilmektedir.

Genel olarak bu arastirmanin sonuglari demografik ozelliklere gore miisterilerin
kasko tercihinde etkili olan faktorlerin Onemli farkliliklar gostermedigine isaret
etmektedir. Ulagilan bu bulgu Gilimiis ve Serit (2015) ve Giinel (2017) tarafindan
yapilan calismanin sonuclarimi kismen desteklemektedir. Giimiis ve Serit (2015)
cinsiyet ve medeni hal gibi demografik ozelliklere gore kasko yaptirma arasinda bir
iliski olmadigi, fakat ara¢ sahibinin meslegi, egitim ve gelir diizeyi ile kasko sigorta
yaptirma arasinda anlaml bir iligki oldugu sonucuna ulagmistir. Giinel (2017) tarafindan
yapilan calismanin sonucuna gore ise, Sirket Bilinirligi ve Giiven faktorlerinin kasko
tercihinde etki diizeyi miisterilerin cinsiyetine, yasina, egitim diizeyine ve aylik gelir
seviyelerine gore anlamli farklilik gostermemektedir. Bu sonuglar, kasko sigortasi
miisterilerinin demografik Ozellikler itibariyle beklentilerinin farklilasmadigina isaret
etmektedir. Bu nedenle kasko firmalarina pazar boliimlendirme ve hedef pazar

seciminde demografik 6zellikleri kriter olarak kullanmamalar1 tavsiye edilmektedir.
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Katilimecilara arag sahiplik durumu sorulmus ve buna gore kasko tercihinde etkili
olan faktorler arasinda anlamli farklilik olup olmadig test edilmistir. Analiz sonuglarina
gore, sadece kasko tercihinde etkili olan faktorlerden hizmet ve imkan faktorii arac
sahiplik durumuna gore istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermektedir. Araci
olanlarin kasko tercihinde olmayanlara gore hizmet ve imkan faktorii daha olumlu
algilanmaktadir. Arastirmaya katilanlara, ayrica kasko yaptirip yaptirmadiklar
sorulmustur. Arastirmaya katilanlarin yaris1 kasko yaptirmisken diger yarisi ise kasko
yaptirmamistir. Kasko yaptiranlar ile kasko yaptirmayanlarin kaskoya karsi tutumlari
arasinda farklilik olup olmadig test edilmistir. Analiz sonucuna gore, kasko
yaptiranlarla yaptirmayanlar arasinda kaskoya kars1 turum itibariyle anlaml bir farklilik
bulunmamaktadir. Ulasilan bu sonuglar, Giinel (2017) tarafindan yapilan arastirmanin
sonuglartyla kismen oOrtiismektedir. Giinel’in (2017) arastirmasinin sonucuna gore,
kasko tercihinde etkili olan faktorlerden Sirket Bilinirligi ve Giiven faktorleri, arag

sahipligine ve kasko yaptirma durumuna gore anlamli farklilik gostermektedir.

Sonuglar bir biitiin olarak degerlendirildiginde, tiiketicilerin demografik
ozelliklerine gore kasko firmasi tercihinde etkili olan faktorler farklilik
gostermemektedir. Ayrica, tiiketicilerin kasko sigortasina karsi tutumlari, daha once
kasko yaptirma durumuna gore farklilik gostermemektedir. Bu sonuglar, literatiirdeki
benzer ¢alismalarin sonuglariyla da onemli oranda ortiismektedir. Bu sonuclarin genel
olarak Tiirkiye’de kasko yaptiran kisilerin kasko firmalarini ¢ok arastirmadiklari ve
bunun yerine, kaskonun kapsamina, fiyatina ve kasko bayisine olan giivene bagl olarak
karar verdikleri diistiniilmektedir. Kasko firmasi tercihinde etkili olan hizmet ve imkan
faktoriiniin en etkili faktor ¢cikmasit bu durumu desteklemektedir. Bu nedenle, kasko
firmalarinin tercih edilebilirliklerini artirmak i¢in sunduklari hizmet ve imkanlar
gelistirmeleri ve bunlar1 rakiplere nazaran daha uygun fiyattan sunacak yontemler
bulmalar1 tavsiye edilmektedir. Ayrica, arastirma sonuglari, bir biitiin olarak
miisterilerin kasko yaptirmadan once firmalar hakkinda sinirli arastirma yaptiklari ve bu
konuda daha cok kasko acentelerinin verdikleri bilgilere itimat ettiklerine isaret
etmektedir. Bundan hareketle, Tiirkiye’de faaliyet gosteren kasko firmalarina hedef
kitleye ulasmak adina gerceklestirdikleri pazarlama faaliyetlerinde ¢ekme stratejisini

degil, bunun yerine itme stratejisini uygulamalar1 tavsiye edilmektedir. Diger bir
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ifadeyle, Tiirkiye’de faaliyet gosteren kasko firmalarina kitlesel basin yayin organlariyla
reklam yaparak dogrudan mevcut ve potansiyel miisterileri etkilemenin yaninda,
miisterilere ulagsmada araci olan bayilere de Onemli yatirimlar yapmalar1 tavsiye

edilmektedir.

Bu arastirma siirecinde, simdiye kadar kasko yaptirmayan ara¢ sahiplerinin,
kasko tercihinde etkili olan faktorlerle ilgili net bir fikrinin olmadigi anlagilmistir.
Bundan hareketle, bu alanda bundan sonra arastirma yapacak olan kisilere, sadece arac

kasko sigortasi yaptiran kisilerden veri toplamalar tavsiye edilmektedir.
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Arac¢ Kaskosu Yaptirma Diisiincesini ve Sigorta Sirketi Secimini Etkileyen Faktorlerin Tespiti

Bu caligma, “Diizce Universitesi Personelinin Ara¢ Kaskosu Yaptirma Diisiincesini ve Sigorta
Sirketi Secimini Etkileyen Faktorler” adli yiiksek lisans tezi kapsaminda yapilmaktadir. Ankette yer alan

ifadelere vereceginiz cevaplar, arastirmanin amacina ulagsmasinda Onemlidir. Elde edilen veriler

tarafimizca sakl tutulacak ve tamamen bilimsel amacli olarak kullanilacaktir.

A. Arac Sahiplerinin Kasko Sigortas1 Yaptirma Diisiincesini Etkileyen Faktorler

Liitfen kimlik bilgilerinizi yazmayimz. flgi ve yardimlarimz icin tesekkiir ederim.

Ali Bolat

AIBU SBE isletme Anabilim Dah Yiiksek Lisans Ogrencisi

egilimi fazladir.

£

£ 2
3 <

Bu boéliimde kasko poligesi yaptirma dusiincesine y6nelik gériislerinizi 6lcmek amaciyla gesitli _°_>’ E

ifadelere yer verilmistir. ifadeye ait diisiincenizi ifadenin sagindaki kutucuga X isareti koyarak H £ s

belirtiniz. |5l |§|%
X o |3 |3 | =
E|Z 6|5 ¢
w - - | w
] (T (T (C ]
¥ (¥ |x || x

1. Kasko yaptirmada kasko poligesinin fiyati etkilidir.

2. Kasko yaptirmada yakin gevredekilerin tavsiyeleri etkilidir.

3. Bayanlarin kasko sigortasi yaptirma dislincesi erkeklerden fazladir.

4. Erkeklerin kasko sigortasi yaptirma diislincesi bayanlardan fazladir.

5. Aracinin degeri yiksek olan arag sahiplerinde kasko yaptirma diistincesi fazladir.

6. Aracinin degeri dustik olan arag sahiplerinde kasko yaptirma dustincesi azdir.

7. Kasko yaptirmada, acente personelinin biraktigl olumlu izlenim etkilidir.

8. Kaskosuz aragla kaza yapip yuksek tutarda hasar masrafi 6deyen kisilerde, kasko yaptirma

Kasko yaptirmada, malvarligini giivence altina alma istegi etkilidir.

10.

Modeli yliksek olan arag sahiplerinde, kasko yaptirma distlincesi fazladir.

11.

Kaskonun istege bagl olusu, kasko yaptirma disiincesini azaltmaktadir.

12.

Kasko sigortasini yenilemede, hasarin hizl 6denmesi etkilidir.

13.

Hasar tutarinin diisiik 6denmesi, kasko yenilemeyi olumsuz etkilemektedir.

14.

Kasko yaptirma dustincesi isletme sahiplerinde fazladir.

15.

Servis yetkililerine ulagim kolayhgi kasko yenilemede etkilidir.

16.

Dini agidan uygun olmadigi dislincesiyle kasko yaptirmayanlar vardir.

17.

Acente personelinin ilgisi kasko yaptirma dusiincesinde etkilidir.

18.

Aracinin hayatinda 6nemli yeri olanlarin kasko yaptirma egilimi ytiksektir

19.

Kaza ile olusabilecek hasari en aza indirebilmek igin kasko yaptiriimaktadir.

20.

Kasko sirketinin, hata slriiclide olsa dahi 6deme yapmasi kasko yaptirmada etkilidir.

21.

Kaskonun 6nemi ile ilgili bilgi eksikligi, kasko yaptirma distincesini olumsuz etkiler.

22,

Kasko sirketleri ile yasanilan kotii deneyimler, kasko yaptirma diislincesini olumsuz etkiler.

23.

Kasko, maddi kayiplari 6nledigi icin yaptiriimasi gereklidir.

24,

Kasko ile sahsin hem kendisi hem de sevdikleri glivence altinda olur.
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25. Varlikli/zengin kisilerde kasko yaptirma distincesi fazladir.

26. Kasko yaptirma bir ¢agdaslk gostergesi olarak gortilmektedir.

27. Kisilerin ekonomik durumu, kasko yaptirma digtincesini etkiler.

28. Kaza haberlerinin kisilerde olusturdugu korku, kasko yaptirma egilimini artirir.

29. Kasko yaptiriimasinda iklim sartlarinin etkisi vardir.

30. Yasanilan sehrin trafik yogunlugu, kasko yaptirma dustincesini etkiler.

31. Krediyle arag aliminda, kredi kurumu zorunlu tuttugu igin kasko yaptiriimaktadir.

32. Kasko yaptirmak gereksizdir.

33. Kaskolu arag kullananlar kendilerini glivende hissederler.

34. Herhangi bir kaskolu aragla yolculuk yapanlar, kendilerini glivende hissederler.

35. Egitim seviyesi yukseldikge kasko yaptirma distincesi artmaktadir.

36. Kasko yaptirmada kisilerin yasadigi bolge etkilidir.

37. Kisilerde yas ilerledikce kasko yaptirma dislincesi artar.

B. Sigorta Sirketi Secimini Etkileyen Faktorler
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1. Anlagma sartlarinin yerine getiriimemesi, sirket segimini olumsuz etkiler.

2. Kasko sirketi tercihini, sirketin aragtaki ek aksesuarlari da teminat altina almasi etkiler.

3. Kasko sirketi tercihini, sirketin kaza sonrasi arag tahsis etmesi etkiler.

4. Ek hizmetlerin zamaninda yerine getirilmesi sirket tercihini etkiler.

5. Kasko sirketi segciminde, sirketin ismi dnemlidir.

6. Kasko sirketinin, buylk bir bankaya veya kurulusa bagl olmasi sirket tercihini etkiler.

7. Kasko sirketinin her ilde acentesinin olmasi sirket tercihinde etkilidir.

8. Kasko sirketinin her ilde servislerle anlagmasinin olmasi sirket tercihinde etkilidir.

9. Sirketin sundugu prim 6deme sartlari, kasko sirketi tercihinde etkilidir.

10. Acente personelinin bilgi verme konusundaki eksikligi, sirket segimini etkiler.

11.  Acente personelinin, kaza yerine zamaninda gelmesi sirket segimini etkiler.

12.  Kasko sirketlerinin sundugu teminatlar, sirket tercihinde etkilidir.

13.  Kasko sirketlerinin sundugu teminat tutari, sirket segimini etkiler.

14.  Kasko sirketleri hakkinda medyada yer alan haberler, sirket segimini etkiler.

15.  Kasko sirketinin, kaza sonrasi orijinal parga sunmasi, sirket seciminde etkilidir.

16.  Kasko sirketinin degistirilmesinde, sirketin, isleri agirdan almasi etkilidir.

17. Kaza sonrasli arag sahiplerinin menfaatlerinin gézetilmesi, kasko sirketi tercihini etkiler.

18. Poligedeki teminatlarin yeterince agiklanmasi, kasko sirketi tercihini etkiler.




C. Demografik Ozellikler
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Cinsiyetiniz Yasiniz Egitim Durumunuz Goreviniz
Erkek () 25 vyasalti () 25-44yas () Lise ve Oncesi( ) Onlisans () | idari Personel ()
Kadin () 45-60vyas () 60 yas Ustu () Lisans () \Lisansustt () | Akademik Personel ( )

Aylik Geliriniz Dogdugunuz ilin Bolgesi

3500 TLve alti () 3501-7000 TL arasi ( )

Hi¢ Arag Sahibi Oldunuz mu?
Evet () Hayir ()

Lutfen
YAZINIZueoreeeereererieeeseenenes

7001 TL ve Gzeri( )

Kendi Araciniza Hig¢ Kasko Yaptirdiniz mi?
Evet () Hayir ()
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