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1.GIRIŞ

İnsan doğasında risk her zaman bulunmaktadır. Bazen insanları çaresiz bırakan 
riskler, can ve mal kayıplarına dahi sebep olabilmektedir. Bu tür tehlikelere karşı 
insanlar ya tehlikenin ortaya çıkma olasılığını ortadan kaldırmakta ya tehlike ile 
karşılaşana yardım etmekte ya da yarını öngörme eylemlerini hayata geçirmekte-
dir. Yarını öngörebilmenin en etkili yolu ise sigorta yaptırma düşüncesidir (Or-
haner, 2013, s.25-26). Sigorta, ekonomik kalkınmanın temel bir bileşeni olarak 
görülmekte ve birçok faaliyet sigorta olmadan gerçekleştirilemeyecek koşullar 
içerisinde yer almaktadır (Liedtke, 2007, p.211). 

Sigorta hizmetinin kendisi kadar bu hizmetin pazarlanması da oldukça önem 
arz etmektedir. Günümüzde bir sigorta şirketinin başarısı, şirket ile ortakları 
(müşteriler, çalışanlar, aracı kurumlar, bankalar v.b.) arasında kurulan uzun va-
deli ilişkinin kalitesine bağlıdır. Bu durum literatürde “ilişkisel pazarlama” olarak 
adlandırılır. İlişkisel pazarlamada temel amaç, müşteri memnuniyetini sürekli 
kılmak ve müşteri sadakati oluşturmaktır. Sigorta şirketlerinde sadakat, sigorta-
lının yaşamış olduğu olumlu deneyimlerin tekrarlanması sonucu olarak ortaya 
çıkar. Temel amacı müşteri sadakati olan sigorta şirketleri, sektörde rekabet avan-
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lerinde müşteri memnuniyetinin özellikle hasar anında belli olduğu düşünülerek 
ileride yapılacak çalışmalarda müşteri memnuniyetini ölçmek için araştırma kap-
samının hasar geçmişi olan sigortalılar baz alınarak daraltılmasının, daha anlamlı 
sonuçlar vereceği tahmin edilmektedir. (Bu çalışmada hasar sonucu tazminat alan 
sigortalı sayısı 102`dir.) Son olarak; satın alma niyeti değişkeninin modeli temsil 
etme gücü (%52,7), modele farklı değişkenlerin eklenmesiyle ve farklı model de-
nemeleriyle daha açıklanabilir duruma gelebilir.
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