T.C.
NUH NACI YAZGAN UNIVERSITESI
SOSYAL BIiLIMLER ENSTITUSU
ISLETME ANA BILIM DALI

HIZMET iSLETMELERINDE ETNOSENTRIZMIN ETKIiSI
ALTINDA ALGILANAN HiZMET KALITESI

Yiiksek Lisans Tezi

Hazirlayan
Rukiye GUNDUZ

Damisman
Yrd. Do¢. Dr. Kumru UYAR

SUBAT 2017
KAYSERI






T.C.
NUH NACI YAZGAN UNIVERSITESI
SOSYAL BIiLIMLER ENSTITUSU
ISLETME ANA BILIM DALI

HIZMET iSLETMELERINDE ETNOSENTRIZMIN ETKIiSI
ALTINDA ALGILANAN HiZMET KALITESI

Yiiksek Lisans Tezi

Hazirlayan
Rukiye GUNDUZ

Damisman
Yrd. Do¢. Dr. Kumru UYAR

SUBAT 2017
KAYSERI



BILIMSEL ETiGE UYGUNLUK

Bu ¢alismadaki tiim bilgilerin, akademik ve etik kurallara uygun bir sekilde elde
edildigini beyan ederim. Ayn1 zamanda bu kural ve davranislarin gerektirdigi gibi, bu
calismanin dziinde olmayan tiim materyal ve sonuglari tam olarak aktardigimi ve

referans gosterdigimi belirtirim.

Rukiye GUNDUZ

o



YONERGEYE UYGUNLUK ONAYI

“Hizmet Isletmelerinde = Etnosentrizmin Etkisi Altinda Algilanan Hizmet
Kalitesi” adli Yiiksek Lisans Tezi, Nuh Naci Yazgan Universitesi Lisansiisti Tez

Yazim Yonergesi’ ne uygun olarak hazirlanmistir.

Tezi Hazirlayan Tez Danigmani

Rukiye GUNDUZ Yrd. Dog. Dr. Kumru UYAR

Isletme Anabilim Dali Bagkan

\.\)ec\kﬂ NI(Aum SA&J Vé’&
(

ii



KABUL VE ONAY SAYFASI

Yrd. Dog. Dr. Kumru UYAR danismanliginda Rukiye GUNDUZ tarafindan hazirlanan
“Hizmet Isletmelerinde Etnosentrizmin Etkisi Altinda Algilanan Hizmet Kalitesi”bu
caligma jiirimiz tarafindan Nuh Naci Yazgan Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii

[sletme Anabilim dalinda Yiiksek Lisans Tezi olarak kabul edilmistir.

02 /02/2017

Danigman : Yrd. Dog. Dr. Kumru UYAR

o it el sl

Uye

ONAY:

Bu tezin kabulii Enstitii Yonetim Kurulunun (/022042 tarih ve.QQ{HZTZSath karari

ile onaylanmistir.

iii



ONSOZ/ TESEKKUR

Calismalarimi yonlendirmesinde, arastrmalarimin her asamasinda bilgi, Oneri ve
yardimlarin1 esirgemeyerek destegi ile gelismeme katkida bulunan hocam saym Yrd.
Do¢. Dr. Kumru UYAR’a, manevi destegini esirgemeyen tiim aileme, her zaman
yanimda olan ve bu zorlu siiregte beni hep destekleyen Emine YUREK ve Ayse
DERE’ye, uygulama asamasinda desteklerini esirgemeyen Ibrahim YILMAZ ve Dogan
BALAK’a tesekkiir ederim.

Rukiye GUNDUZ

Kayseri, Subat 2017



HiZMET ISLETMELERINDE ETNOSENTRIZMIN ETKiSi ALTINDA
ALGILANAN HIZMET KALITESI
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Yiiksek Lisans Tezi, Ocak 2017
Damisman: Yrd. Do¢. Dr. Kumru UYAR

OZET

Etnosentrizm tiiketicilerin satin alma davramiglarinda ve satin alinan hizmet
degerlendirmesinde etkilidir. Etnosentrizm ile ilgili ¢cok sayida ¢aligma yapilmasma
ragmen, hizmet sektoriindeki etkisi kismen g6z ardi edilmistir. Yapilan caligmalar
somut {iiriinler iizerine yogunlagsmis hizmet sektoriindeki bosluk gbéz ardi edilmistir.
Tiiketici etnosentrizmi yabanci yazinda tiiketiciler tarafindan algilanan hizmet kalitesi
konusu iizerinde calisilmis ancak yerli literatiirde bu konudaki caligmalarin sayisi
yabanci literatiire kiyasla olduk¢a azdir. Bunun aksine hizmet pazarlamasi ve bu
pazarlamaya bagli hizmet kalitesi lizerine hem yabanci hem Tiirk¢e ¢aligmalar bir hayli
fazladir. Ancak bu iki olgunun birbirlerine ne derecede ve nasil etkilediklerine dair bir

calismaya yapilan literatiir taramasi1 sonucunda rastlanamamistir.

Bu c¢alismanin amaci tiiketicilerin etnosentrik egilimlerini belirlemek ve bu
egilimlerin hizmet isletmelerindeki algilanan hizmet kalitesi lizerindeki etkilerini
belirlemektir. Bu ¢alisma, tiiketici etnosentrizm hizmet isletmelerinde etnosentrizmin
etkisi altinda algilanan hizmet kalitesi etkisini birlikte inceleyerek mevcut literatiire

katkida bulunmaktadir.

Arastirma, Kayseri ilinde gergeklestirilmistir. Konu ile ilgili temel kavram olan
tiikketici etnosentrizmi, bu ¢alismada, CETSCALE 0lgegi ile Olclilmiis ve arastirma
kapsamindaki Tiirk tiiketicilerinin orta diizeyde tiiketici etnosentrizmi egilimi

gosterdikleri ortaya konulmustur.

Arastirma sonuglarma gore, tiiketicilerin yerli servis saglayicidan hizmet satin
alma niyeti nispeten olumlu oldugu s6ylenebilir. Tiiketicilerin yerli servis saglayicilarma

kars1 bagliliklarmmin nispeten olumlu oldugu soylenebilir. Cevaplayicilarin etnosentrizm



diizeyleri ile demografik 6zelliklerinden cinsiyet ve tiiketici etnosentrizmi arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iliski olmadig1 sonucuna ulasilmistir. Tiketicilerin yerli
servis saglayicilarma karst bagliliklarinin  nispeten olumlu oldugu sdylenebilir.
Cevaplayicilarin etnosentrizm diizeyleri ve demografik ozelliklerinden cinsiyet ile
arasinda ilisgki bulunamamistir. Yapilan analiz sonucunda istatistiksel olarak
etnosenrizm diizeyi ile egitim arasmmda anlamli bir fark yoktur.Yas ve tiiketici
etnosentrizmi arasinda istatistiksel olarak anlamli negatif yonde bir ilisgki bulunmustur.
Arastirma sonucunda tiiketicilerin etnosentrizm diizeyi ile medeni durum arasinda

istatistiksel olarak anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir.

Cevaplayicilarm algilanan hizmet kalitesi ile etnosentrizm seviyeleri arasindaki
iliskinin tespiti amaciyla yapilan korelasyon analizinin sonucuna gore algilanan hizmet

kalitesi ve etnosentrizm arasinda istatistiksel olarak anlaml bir iliski bulunmustur.

Anahtar Kelimeler: Tiiketici etnosentrizmi, Algilanan hizmet kalitesi, CETSCALE
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QUALITY OF SERVICE DETERMINED UNDER THE ETHNOCENTRISMIN
EFFECT IN SERVICE OPERATIONS

Rukiye GUNDUZ

Nuh Naci Yazgan University, Institute of Social Sciences
M.Sc. Thesis, January 2017
Supervisior: Yrd. Do¢. Dr. Kumru UYAR

ABSTRACT

Ethnocentrism is influential in consumers' purchasing behavior and in evaluating
purchased services. Despite the large number of studies on ethnocentrism, the impact on
the service sector has been partially overlooked. The work done focuses on concrete
products and the gap in the service sector is ignored. Consumer ethnocentrism has been
studied on the quality of service perceived by consumers in foreign writing, but the
number of studies in the domestic literature is very small compared to the foreign
literature. On the contrary, there are a lot of foreign and Turkish studies on service
marketing and service quality related to this marketing. However, they were not found
as a result of the literature search for a study on how and when these two cases affect

each other.

The purpose of this study is to determine the ethnocentric tendencies of
consumers and to determine their impact on the perceived service quality of service
enterprises. This study contributes to the current literature by examining the effect of
service quality perceived under the influence of ethnocentrism in consumer

ethnocentrism service enterprises.

The research was conducted in Kayseri province. Consumer ethnocentrism,
which is the basic concept of the subject, was measured by CETSCALE scale in this
study and it was revealed that the Turkish consumers in the study showed a tendency of

consumer ethnocentrism at moderate level.

According to the results of the research, it can be said that consumers' intention
to purchase services from local service providers is relatively positive. It can be said

that the loyalty of consumers to domestic service providers is relatively positive.

vii



Respondents' ethnocentrism levels and demographic characteristics were not
statistically significant between gender and consumer ethnocentrism. It can be said that
the loyalty of consumers to domestic service providers is relatively positive.
Respondents' ethnocentrism levels and demographic characteristics were not correlated
with gender. As a result of the analysis made, statistically there is no significant
difference between ethnocentrism level and education. There was a statistically
significant negative correlation between age and consumer ethnocentrism. As a result of
the research, it was determined that there is a statistically significant relationship

between ethnocentrism level and marital status of consumers.

A statistically significant relationship was found between perceived quality of
service and ethnocentrism according to the result of the correlation analysis conducted
to determine the relationship between perceived service quality of the respondents and

ethnocentrism levels.

Keywords: Consumer ethnocentrism, Perceived service quality, CETSCALE
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GIRIS

Giliniimiizde pazarlama faaliyetlerinde tiiketicilerin beklentileri, bir iirline karsi
gosterdikleri satin alma davranisi, Uirtine kars1 veya hizmet aldiklar1 hizmet saglayicilara
kars1 bagliliklari, algiladiklar1 hizmet kalitesinin pazarda etkisi her gecen giin daha da
artmaktadir. Bu baglamda yerli ve yabanci iirlinlere veya hizmet saglayicilara karsi

tiikketicilerin gosterdikleri etnosentrik egilimleri biiyiik 6nem kazanmstir.

Etnosentrizm, birinin grubunun her seyin merkezi oldugu ve diger her seyin o
grupla ve degerleri ile karsilastirildigir evrensel bakis agisi olarak tanimlanmaktadir.
Yani, insanlarin kendi gruplari ile diger gruplar: 6tekilestirmeleri bu baglamda daha cok
gurur, kibir ile beraber bir grubun inanglarimi diger gruplarmkinden iistiin gérmesi s6z

konusudur.

Son yillarda tiiketicilerin satin alma niyetini etkileyen dnemli bir faktor olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Etnosentrik tiiketiciler, yabanc iirtinleri kendi iilkeleri i¢in bir
tehdit unsuru olarak gormektedirler. Bu egilime sahip tiiketiciler, {iriiniin fiyat ve
kalitesi hakkindaki fikirleri ne olursa olsun tamamen milliyet¢i sebeplerle biitlin yabanci
driinleri,hizmetleri reddedip, yerli irilinleri tercih etme egilimi gosterirler. Alinan
hizmeti saglayan isletmenin yerli veya yabanci olmas: tiiketici davranislarini etkiler.
Sonug olarak, tiiketici etnosentrizm diizeyinin pazarda hangi seviyede oldugunu bilmek
o pazarda faaliyette bulunacak isletmeler i¢in ¢ok dnemlidir. Etnosentrizm diizeyinin bir
pazarda yiiksek olmasi, o pazara girecek olan yabanci isletmeler icin tehdit unsuru

olusturabilecegi gibi, yerel isletmeler agisindan dabiiyiik bir firsat olabilir.

Hizmet, bir kisi veya kurulusun, bir diger kisi veya kurulusa sundugu elle
tutulamaz bir faaliyet olarak tanmimlanabilir.Algilanan kalite, {riiniin toplam
miikkemmelliginin ve Ustiinliigiiniin tiiketici tarafindan degerlendirilmesidir. Beklentiler
ile performans algilamasinin karsilastirilmasindan ortaya ¢ikmaktadir. Algilanan hizmet
kalitesi tiiketicilerin hizmeti almadan 6nceki beklentileri ile yararlandig1 gercek hizmet
deneyimini (performans) kiyaslamasmin bir neticesi olup, miisterilerin beklentileri ile

algilanan performans arasindaki farkliligi yonii ve derecesi olarak degerlendirilir.



Calismanin  birinci  boliimiinde, etnosentrizm ve tiiketici etnosentrizmi
kavramlar1 ayrintili olarak ele alinmustir. Tiketici etnosentrizm 6l¢ltimiinde kullanilan
CETSCALE detayl olarak incelenmistir. Son olarak, tiiketici etnosentrizminin neden ve

hangi kosullar altinda olustugunu inceleyerek onciilleri ve sonuglar ele alinmistir

Ikinci boliimde, hizmet kavramui ayrmtili olarak degerlendirilmistir. Ayrica,
algilanan hizmet kalitesi kavrami agiklanmistir. Son olarak hizmet kalitesi 6l¢iimiinde

kullanilan SERVQUAL 6lgegi detayl olarak incelenmistir.

Calismanin tgiincii boliimiinde ise, hizmet isletmelerinde etnosentrizmin etkisi
altinda algilanan hizmet Kkalitesi belirlemeye yonelik uygulama c¢alismast yer
almaktadir.Calisma ile elde edilen bulgular ¢ercevesinde degerlendirmeler ve konuyla

ilgili olarak oneriler sonu¢ kisminda yer almaktadir.



BIiRINCIi BOLUM

ETNOSENTRIZM VE TUKETICIi ETNOSENTRIZMIi

Bu bdliimde, oncelikle etnosentrizm ve tiiketici etnosentrizm kavramlari ile ilgili
literatiirde yer alan tamimlara yer verilmistir. Tez konusununun temelini olusturan
tiikketici etnosentrizm kavrami tamimlandiktan sonra tiiketici etnosentrizmi ile iligili

arastirmalara yer verilmistir.
1.1. Etnosentrizmin Tanim

Yazili kaynaklara bakildiginda “Etnosentrizm” kelimesinin, terim olarak ilk defa
sosyolog Gumsyuvi¢’in “Irksal Miicadele” (1883) isimli arastrmasinda kullandigi
goriilmektedir. Donmezer etnosentrizmi; bireylerin bulunduklar1 grup kiiltiiriinii esas
almas1 ve digerlerini bu esas ¢ergevesinde dlgmesi seklinde tanimlamistir (Donmezer,
1984, s.139). Erdentug etnosentrizmi, bir grubun kiiltiiriiniin gelenek ve goreneklerini
temel alarak, diger gruplarin goreneklerini kendi kiiltiiriiniin 6zelliklerine gore
degerlendirmesi ile kendi kiiltiirlinii Gistiin gorme egilimi olarak ifade etmistir (Erdentug,

1980; 3).

Sharma ve Shimp (1987, s.280) tarafindan etnosentrizm; kisilerin mensup
oldugu birbirlerini ger¢cek veya farazi olarak ortak gegmise dayanarak otekilestirdikleri
gruplar1 evrenin merkezi olarak algilamasi, diger gruplari kendi bulundugu grubun bakis
acist ile degerlendirmesi ve Kkiiltiirel olarak kendine benzer bireyleri diisiiniip
tasinmadan kabullenerek, farkli gruplardaki kisiler1 kabul etmemesi seklinde

tanimlamistir.

Hofstade (1984, s.25) etnosentrizmi; kisilerin i¢cinde bulundugu grubun ya da
iwrkin  Ozelliklerinin  farkli wklardan dstiin - oldugunu diistinme egilimi olarak
tanimlamisir. Gliveng (1991, s.20) ise etnosentirzmin, milletlerin kendi kiiltiirlerinden,
kendilerine 6zel yasam bi¢imlerinden hareketle degerlendirilmesinin gerektigi

diistincesindedir.



Ingilizcesi "Ethnocentrism”" olan kavram Tiirkge'de "biz-merkezcilik", "irk-

merkezcilik" ve "etnosentrizm" kelimeleriyle ifade edilmektedir (Aysuna, 2006, s.92).

Etnosentrizm, toplumlarin sadece kendini merkeze almasi, digerler insanlardan
{istiin gdrmesi gibi olumsuz sonuglar ortaya c¢ikabilmektedir.Ilter etnosentrizmi;
otekilerin, farkli kisilerin, kiiltiirlerin, toplumlarin, topluluklarin kendi insaninin,
kiiltiirinlin, toplumunun, toplulugunun, OGlgiitlerine, degerlerine gore yargilanmasini,

degerlendirilmesini kapsadigin1 diisiinmektedir (Ilter, 2006, s.12).

Ak vd. etnosentrizm kavraminda “Ait olunan grupta diger sosyal birimlerin
yorumlanip, kiiltiirel olarak kendileri gibi olanlarin dogrudan kabul edilip, kendileri gibi
olmayanlarn ise red edilmesi yer almaktadir” ifadesini kullanmiglardir (Akin vd., 2009,
s.492). Fakat bu terimi daha detayli ve agik anlamiyla 1906’da Amerikan sosyologu
Sumner kullanmistir (Kiiciikaydin, 2012, s.74).

Sumner’in taniminda “grup” sozciiglinden bahsedilmekle beraber ona gore
etnosentrizm, birinin grubunun her seyin merkezi oldugu ve diger her seyin o grupla ve
degerleri ile karsilastirildigi evrensel bakis acisi olarak tanimlanmaktadir. Yani,
insanlarmm kendi gruplar1 ile diger gruplari1 otekilestirmeleri bu baglamda daha cok
gurur, kibir ile beraber bir grubun inanglarmi diger gruplarmkinden iistiin gérmesi s6z

konusudur (Cengiz, 2011, s.15).

Uyar ve Dursun, etnosentrizmi sosyal bir kimlige duyulan gereksinim sonucu
belirginlesen ve bir gruba kars1 farkli bir grubun ortaya ¢ikmasi ile fark edilen kendi
kiiltiirtinii merkeze alarak diger kiiltiirleri yargilama ve bir grubun 6zelliklerinin diger
gruplardan {istiin oldugunu diistiinme egilimidir. Etnosentrizmin olusmasinin temelini ,
insanlarm kendi kiiltiirinii objektif olarak degerlendirmekte zorlanmalar1 olusturmakta

oldugunu ifade etmislerdir (Uyar, Dursun, 2015, s. 2).

Literatiirde "etnosentrizm"e kiiltiir taassubu da denilmektedir (Ozkalp, 2002,
s.69). Bu baglamda etnosentrik bir egilim gosteren kisi kendi etnik ve milli grubunun
sembol ve degerlerini bir gurur kaynagi olarak goriirken diger gruplarin degerlerini
kiiciimseme egilimindedir ( Uzkurt, Ozmen, 2004, s.262). Yine ayn1 sekilde Ar1 ve
Madran'a gore ise etnosentrizm kavramina esin kaynagi olan etnik milliyet¢ilik, ait olma
duygusunun yaninda “wkcilik” kavramina yakinlik gostermektedir (Ar1 ve Madran,

2011, s.15).



Balik¢ioglu'na gore etnosentrizm esasinda i¢ gruplarin dis gruplart hor gérmesini
kapsamkatadir. Bu yiizden etnosentrizmin etkileri bir ¢cok ticari ¢cevrede hissedilebilir.
Bu anlamda etnosentrizm, genel anlamda kiiltiirel ve sosyo-analitik bir toplumsal

sistem icerisinde yer almaktadir (Balik¢ioglu, 2008, s.109).

Etnosentrizm kavraminin nedenini ve sonucunu olumsuz karsilamayanlar,
etnosentrizmi kisi gruplarmi birlikte tutan ve onlar1 dagilmaktan koruyan, grup
baghligmi artmasini saglayan bir olay olarak gérmektedirler. Etnosentrizmin nedenini
ve sonucunu olumlu karsilamayanlar ise, etnosentrizmi ayrimciliklara neden oldugunu,
diger insanalar1 kiigiimsemeye ve diglamaya yonelten davranislara yonlendiren bir olgu

olarak kabul etmektedirler (S6kmen ve Tarak¢ioglu, 2010, s.28).

Etnosentrizmin seviyesi ylikseldikce insanlarin Onyargisiz, nesnel yorum
yapamamakta ve yargilama egilimleri diismektedir. Marshall’a gore, etnosentrizmden
kacma, sosyal antropolojinin ve karsilastirmali sosyolojinin 6nemli 6zelliklerinden biri
oldugunu ifade etmistir. Giddens ise toplum kiiltiirleri cok degisken 6zellikte oldugu
icin bir kiiltiirden gelen birinin, diger kiiltiiriin diisiince ya da davraniglarina yakinlik
duymakta zorlanmasmin ¢ok olmas1 sira dis1 degildir. Fakat asil olan degerlendirme

yapildiginda 6n yargisiz, nesnel , 6znel olunmamalidir (Aysuna, 2006, s.93).

Cilingir ise etnik kokenciligi, yani etnosentrizmi, ait olunan grubun biitiin
Ozelliklerinin diger grup bireylerinden daha istiin oldugunu varsayilan, ekonomik,
politik, sosyal vb. tiim olaylar1 grubun ilgilerine gore yorumlayan kendini begenme
olarak agiklayabilecegimiz bir bakis agis1 olarak degerlendirmektedir. Bu tanimdan yola
cikarak “i¢c grup” ve “dis grup” olmak lizere iki farkl taraftan s6z edilebilir. Kisinin
icinde bulundugu etnik grubu i¢ grup, diger etnik gruplar1 ise dis grup olarak
aciklayabiliriz. I¢ grubu, etnosentrik egilim gosteren kisilerin bu duyguyu
barindirdiklari, dogrularin1 ve yanliglarini, kiiltlirlerini benimsedikleri ve kendilerini
bagl olduklar1 grup olarak ifade edebiliriz. Dis grubu, bireyin kendini iiyesi olarak
gordiigli i¢ grubun disindaki diger biitiin gruplar olarak tanimlayabiliriz (Cilingir, 2014,
s.212).

Balabanis vd. (2002), etnosentrik egilimlerin kiiltiir kokenli oldugunu ifade
etmektedirler. Buna gore bir bireyin bulundugu etnik veya sosyal grubun degerleri,

sembolleri gurur kaynagi olarak goriilirken, diger gruplarin degerleri, sembolleri



onemli goriilmemektedir. Etnosentrizm, bu gruplarin uzun siire ayakta kalmalarmni

sagalayarak; dayanigma, uyum, sadakati artrmaktadir (Ar1, 2007, s. 23) .

Sokmen ve Tarak¢ioglu etnosentrizmin olumlu ve olumsuz yonlerinden
bahsetmek miimkiin oldugunu ifade etmislerdir (S6kmen, Tarak¢ioglu, 2010 ss. 27-28).
Etnosentrizmin sonucunu olumsuz karsilamayanlara gore etnosentrizm, tiiketici
gruplarmi bir arada tutan, kopmamasini1 saglayan, grubun baghiligmi olumlu yonde
etkilemektedir. Etnosentrik egilim gdsteren gruplar, oncelikli gruplardan daha giiclii ve
dayaniklilik gostermektedirler. Fedakarlhigi artirdigi gibi milliyetgilik ve vatanseverlik
duygularm1 da pekistiren etnosentrizm grup birligini, sadakati ve morali

yiikseltmektedir.

Etnosentrizmin sonucunu olumlu karsilamayanlara gore, ayrimciliklara yol acip,
baska kisileri kiicimsemeye ve dislamaya yoOnelten davraniglara neden olmaktadir.
Diger topluluklara yasam hakki tanimayan bir egilim olarak diisiiniildiigii i¢in cogu
zaman siddet hareketlerinin, iskencelerin gormezden gelinmesine neden olmustur.
Etnosentrik yonelim degisimi zorlastirir. Ciinkii kendi kiiltiirlerini en {ist noktada
gordiikleri i¢in diger kiiltiirlerle ilgilenmeye gerek duymamaktadir. Etnosentrizm,
toplumun veya grubun kendilerini {istiin gormelerine neden oldugu i¢in diger toplum
veya gruplara kars1 yoneticilik taslama, kendini diger gruplardan daha {istiin nitelikte
saymasi, saygisizlik, glivensizlik gibi davraniglara neden olmaktadir (Elibol, 2013,

s.50)
1.2. Tiiketici Etnosentrizminin Tanimi

Tiiketici etnosentrizmini 80 yil Oncesinde 1906’da tanitilan etnosentrizm
kavramimndan uyarlayan, Sumner olmustur . i¢ grup ve dis gruplar arasmdaki farklilig:
ortaya koymak i¢in kullanilan tiimiiyle sosyolojik bir kavram olarak, etnosentrizm daha
cok kiiltiirel ve sosyo-analitik ¢ercevelere ek olarak birey diizeyinde kisilik sistemine
uygun olarak psikolojik bir yap1 oldugu ifade edilmistir. Genel anlamda etnosentrizm
kavrami, aitlik hissedilen gruplarin bakis agisindan farkli sosyal birimleri yorumlayarak
ve kiiltiirel olarak kendi gruplarma benzerlik gosterenleri gozii kapali kabul ederken
kiiltirel olarak kendilerine benzerlik gostermeyenleri kabul etmeyerek, evrensel

merkeze sahip olan gruplarin bakis agisiyla kisiler i¢in evrensel bir egilim oldugu



diisiiniilmektedir. Uyesi olunan ulusal grubun sembol ve degerleri onur ve dostluk

objeleri olur, farkl gruplarin sembolleri ise kiiglimsenir diglanir (Akin vd., 2009, s.492).

Tiketici etnosentrizmi, tiiketicilerin yerli iriinleri kullanmamanm ve satin
almamanin ne kadar uygun ve ahlaki olduguna iligkin goriisleri ifade eder (Aksu

Armagan ve Giirsoy, 2011, s.67)

Tiketici etnosentrizmi tiiketicilerin tiiketim egilimlerinde ne kadar milliyetci
davrandiklarmi gostermektedir. Tiiketici etnosentrizmi seviyesi yiiksek olan
tiikketicilerde ulusal tiiketim egilimi goriiliirken, diisiik olanlarda ulusal tiiketim ile
yabanci tiiketim arasindaki fark ortadan kalkmaktadir. Boylelikle tiiketicilere mallara

gore degerlendirme yapip satin alma davraniginda bulunurlar (Tuzcuoglu, 2012, s.24).

Saydan ve Siitiitemiz (2009; 78)’e gore “tiiketiciler etnosentrik egilimlerinden
kaynakli, ithal trlinlere karsi olumsuz tutumlar sergileyebilirler. Tiiketicilerin kendi
iilkelerinin iirlinlerinin miikemmelligine inanmalar1 diisiincesinden ortaya ¢ikan tiiketici
etnosentrizmi 6zellikle yabanci pazarlarda faaliyet gosteren gokuluslu firmalar i¢in bu
tutumlara kars1 oOnlem alabilmek adma, rekabet ve basar1 agisindan Onem

kazanmaktadir.”

Tiiketici etnosentrizm seviyesi yiiksek olmayan tiiketiciler yabanci tilkelere daha
olumlu bakarken, daha yiiksek etnosentrik egilime sahip tiiketiciler, yabanci iilkelerin
irlinlerini satin  almayr uygun bulmamaktadirlar. Ciinkii bunun kendi iilke
ekonomilerine ve yerli lirlin pazarina yarar saglamayacagi diisiincesindelerdir (Ellialti,

2009, 5.52).

Tim bu ifade edilenlerle, Tiirkiye pazarinda Tiirk tiiketicilerinin etnosentrik
egilimlerinin incelenmesi ve bu egilimlerin yerli ve yabanci tiriinlere kars1 gosterdikleri
tutumlar iizerinde nasil bir etkiye sahip oldugunun 6grenilmesi, bu pazarlarda faaliyet
gosteren yerli firmalar strateji gelistirdikleri stireglerine ¢ok katki saglayacaktir

(Ellalt, 2009, s.55).

Tiketici etnosentrizmi, tiiketicilerin yabanci {ilkelerin iriinlerine karsi kendi
iilkelerinin iriinlerini tercih etme nedenlerini anlatan bir kavramdir.Etnosentrizmin,
tiikketici davraniglariyla biitlinlestirilerek incelenmesi tiiketici etnosentrizmi kavramini

ortaya ¢ikarmistir.Son zamanlarda etnosentrik degerleri yiiksek olan tiiketicilerin



yabanci {iriinlere karsi bakis acilar1 ve davraniglar1 iizerindeki etkilerini inceleyen
onemli sayida calismalar yapilmistir.Bu g¢alismalar, bireylerin ve oOrgiitlerin yerli ve
yabanci Uriinlere karsi gelistirdikleri tutumlar1 anlamada 6nemli bir adimdir ( Uzkurt,

Ozmen, 2004, 5.262).

Tiketici etnosentrizminin temelinde; tiiketicilerin kendi {ilkelerinin yerli
iirtinlerinin miikkemmel oluslarma olan diisiincesi vardir. Bunu esas alan etnosentrik
egilim gosteren tiiketiciler yerli iirtinlerin satin almmasmi desteklemekte, yabanci
kokenli iirtinleri almanin dogrulugunu sorgular bir davranis gostermektedirler. Bu
sorgulamanin iki farkli sebebi vardir. Bunlarin ilki ekonomik, ikincisi ise ahlaki

faktorlerdir (Shimp, 1984, s.285).

Ekonomik acgidan etnosentrik egilim gosteren tiiketiciler yerli iiriinleri
almamanin dogru olmadigmi diisiinmektedirler ¢iinkii bu davranis yerli ekonomiye ve
isgiicline zarar1 olacaktir, issizlige neden olacaktir. Ahlaki faktorler ise bu tiiketiciler,
yerli Uriinler almamanin milliyetcilik duygulariyla ortiismedigini, iilkesine ve milletine
bagli olan kisilerin yerli tiriinleri almalar1 gerektigini diisiincesindedirler (Aysuna, 2006,

$.94).

Asil (2010; s.18) ise tiiketici etnosentrizmini; kisilerin yabanci triinleri kabul

etmeyip yerli iirlinleri tercih etme davranislari olarak agiklamistir .

Tiketici etnosentrizm seviyesi yiiksek olmayan tiiketiciler yabanci iilkelerin
driinlerini kendi iilke iirlinlerine gore daha cazibeli ve gbz alict bulurken, yiiksek
tiikketici etnosentrik egilim gosteren tiiketiciler, yabanci iilkelerin iirlinlerini satin almay1
uygun bulmamaktadir. Ciinkii bu davranisin kendi iilkelerinin ekonomilerine ve yerli
irlinlerine zarar verece8ini goriisiindedirler (Schiffman, Kanuk, 2004, s.136). Bu

ylizden kendi iilkelerinin iirlinlerini tercih etmektedirler.

Tiiketici etnosentrizmi kavrami, etnosentrizmin tiiketici davraniglariyla iliskisi
oldugu diisiincesi ve tiiketicinin ekonomik davraniglar1 anlaminda ele alimmasmin

sonucunda olusmustur (Gokalan, 2009, s.69).

Tiiketici etnosentrizmi kavraminda dikkat edilmesi gereken iki temel noktadan
bahsetmek miimkiindiir. Bunlardan ilki tiiketici etnosentrizminin {iriinii baz aldigi,

digeri ise ilk kez W.G. Sumner‘in ortaya c¢ikarmis oldugu sosyal anlamiyla



etnosentrizmin sadece iiriin boyutuyla kisitlamayip tirliniin yaninda politika, kiiltiir gibi

diger alanlarda ele alinmasidir (Eroglu, Sari, 2011, s. 5).

Etnosentrik egilim gosteren tiiketiciler yerli {irtinleri satin almay1 istememekte
ancak, o {lirlinleri tercih etmenin bir gorev oldugunu algilamaktadirlar. Bundan dolay1
etnosentrizm kavrammnin tiiketici etnosentrizmi kavrami boyutuna indirgenmesi

gerekmektedir (Ha, 1998, s. 9).

Tiiketici etnosentrizmin baslica 6zelliklerini Shimp ve Sharma asagidaki gibi

belirtmislerdir: (Shimp ve Sharma' dan aktaran Balik¢ioglu, 2008, s.125)

 Bir insanin {ilkesine kars1 duydugu sevgisi, baglilig1 ve ilgisi ile ithalatin kendisi ve
diger kisiler lizerinde olusabilecek olumsuzluklar ile bireyin ekonomik menfaatlerinin

kontroliiniin ortadan kalkmasi korkusundan olusmaktadir.

* Yabanci1 iirlinlerin satin alinmamasmin gerektigi diisiincesini igermektedir. Etnosentrik
egilim gosteren tiiketiciler i¢in yerli tiriinlerin alinmamasi1 hem ekonomik hem de ahlaki

bir meseledir.

* Yerli triinlerin satin alinmas1 daha uygun, arzu edilir ve Ornek bir yurtsever
davranisken bunlarin satin alinmamas: ise, kotii, istenmeyen ve sorumsuzluk ifade eden

bir davranistir.

* Her ne kadar tiiketici etnosentrizminin toplumsal sistemdeki toplam diizeyi, bireysel
egilimlerin toplam1 oldugu varsayilsa da bireysel diizeyde ithal iirlinlere karsi olumsuz

diistinceleri belirtmektedir.

Etnosentrik egilim gosteren tiiketiciler ile ilgili bilgiye hakim olmak isletmeler
icin yerli ve yabanci mallar1 pazarda yerlestirilmesine etkin bir pazarlama karmasi
olusturmaya yardim etmektedir.  Tiiketici etnosentrizmini sirketler halletmeleri
gerektigini diisiindiikleri sorun olarak goriirler. Cilinkii tiiketici yabanci triinleri satin
aldiklarinda vatanlarina ihanet ettiklerini ve yerli ekonomiye zarar vereceklerini

disiiniirler (Javalgi, 2005, s.326).

“Yerli mali Tirk’tin mali, her Tirk bunu kullanmali” séziiyle 6n plana ¢ikan
milliyet¢ilik  duygusu etnosentrik satin alma davranisma o6rnek olarak gosterilebilir

(Mutlu, Ceviker ve Cirkin, 2011, s.53).



Gelismis tilkelerde, tiiketiciler genellikle yerli iiriinii yabanci {iriine goére daha
kaliteli olarak algilamaktadir. Bu algilama yerli {irlinlerin satin alinmasini artirirken
yabanci1 iirlinlerin itelenmesi, tercih edilmemesini gliclendirmektedir; ancak Romanya,
Tirkiye ve Hindistan gibi gelismekte olan ilkelerde bunun tam tersi bir durum
goriilmektedir. Bu iilkelerde tiiketiciler yabanci iiriinleri yerli iirlinlere gore daha kaliteli
olarak algilamaktadir. Etnosentrik tiiketiciler ithal mallarin kalitesini, {irliniin imaj1 1yi
bir iilkenin {iriinii olup olmamasima gore degerlendirmektedir. Bu suretle etnosentrizmle
iirlin yargis1 arasindaki iliski gelismekte olan iilkelerde, gelismis lilkelere gére daha
zayif olarak goriilmektedir. Baska bir deyisle, gelismekte olan iilkelerde, etnosentrik
egilimleri yliksek olan tiiketiciler yabanci iirtinleri ahlaki agidan dislamalarina karsin,

yerli iirtinleri ithal iirlinlerden daha kaliteli olarak gormeyebilirler (Apil, 2006,s.31).

Darling ve Wood’un (1990, s.3) arastrmasi sonucunda; karsilastirmali
calismalarda "made in” kavrami degerlendirilirken tiliketicilerin kendi iilkelerinin
driinlerint muadili olan diger {irlinlere gore daha olumlu olarak degerlendirdigi

sonucuna ulagilmistir .

Tiiketici etnosentrizmi iizerinde, tiiketicilerin diisiik egitim ve gelir diizeyi gibi
demografik etkenlerin belirleyici olabilmesi gibi inanglar, niyetler, biling diizeyi ve
tutumlar gibi demografik olmayan etkenler de belirleyici olabilmektedir (Martinez vd.,

2000).

Tiiketici halkin yerli ve yerli olmayan iiriinleri tercih etme sebepleri bu tiriinleri
degerlendirirken kullanmis olduklar1 6l¢iitler hakkinda yapilan arastirmalarda cok
degisik sonuglara varilmistir. Bu degisikligin makro bakimindan sebebi kiiltiirel ve
iilkeler arasindaki farkliliklar, mikro bakimimdan nedeni ise her kisinin farklh
degerlendirme ve karar verme siireclerinin olmasi ve bu siireglerde kullandiklari
Olciitlerin farkli olmasindan dolayidir. Bazi sonuclarda ise tiiketiciler dcelik olarak yerli
iriin tercileri olmustur, baz1 sonuglarda ise tam tersi bir durum ortaya ¢ikmustir (Ozcelik

ve Torlak, 2011).

Tiketicilerin  etnosentrik durumlarma gore yiikksek etnosentrik egilim
gosterdiklerinde yerli iirtinleri tercih etme olanagi daha fazla artmaktadir. Tiiketicilerin

yabanci iirlinlere yaklasimi menge iilke algilarini da dolayli yoldan etkilemektedir.
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1.3. Tiiketici Etnosentrizmi Literatiirii

Tiiketici etnosentrizminin konusu hakkinda pek cok agidan arastirmalar
yapilmistir. Bu arastirmalarda, tiiketici etnosentrizminin ne gibi faktorlerden etkilendigi,
neye gore etkisinin degistigi, mense iilke etkisi, tiikketici etnosentrizminin tiiketicilerin

satin alma kararlarina ve niyetlerine etkisi ve iilke profili gibi konular arastirilmistir.

Gilidiim ve Kavas (1996, s.30), yerli ve yerli olmayan tedarik¢ilere kars1 Tiirk
endiistriyel alicilarmin  tutumlar1  belirlemek amaciyla bir arastirma yapmistir.
Arastirmanm sonucunda ise Tirk tedarikciler, algilanan performans Olciitlerine gore
Alman ve Japon tedarik¢ilerin Amerikan ve yerli tedarik¢ilere gére daha olumlu oldugu

sonucuna varmiglardir .

Tiiketici etnosentrizminin derecesi artik¢a tiiketicilerin yerli tirlinleri yabanci
iirlinlere tercih etme oranlar1 da artacaktir. Tiiketici etnosentrizminin ¢ogu arastirma

iizerinde kanitlanan bu etkisi hem tutumlar hem davranislar iizerinde goriilmektedir

Ancak Ray (1971, s.91)’e gore tutum ve davranislar {izerinde etkisi bulunan
tiikketici etnosentrizmin arasinda kesin bir ayrim vardir. Kisiler yerli iirlin almanin
gerektigine, yabanci iirlin satin almanin yanhs olduguna ve iilke ekonomisine zarar
verdigini diislinliyor olsalar da, aligveris aninda bu fikirleri satin alma davranislari

iizerinde ¢ok biiyiik etkiye sahip degildir.

Kim ve Pysarchik (2000) calismalarinda, tiiketici etnosentrizm seviyesi ile

yabanci tiriinlere kars1 tutum arasinda negatif yonlii iliski oldugu sonucuna varmiglardir.

Varinli ve Babayigit (2000), yabanci1 ve yerli merkezli hazir giyim iirlinlerinin
Tirk tiiketicilerindeki imajlarin1 degerlendirdigi caligmada, yerli iriinlerin Alman,
Amerikan, Fransiz, Ingiliz ve Italyan iiriinlerine kiyasla daha pozitif bir durumda

algilandiklarini ortaya koymaktadir.

Balabanis vd. (2001, s.32) yaptiklar1 ¢alismada Tiirk tiiketicilerinin etnosentrik
egilimlerinde yurtseverligin belirleyici oldugunu ortaya koyarken, milliyetgilik ve
etnosentrik egilimler arasinda bir iliski bulunmamistir. Ayn1 sekilde uluslararasiciligin

da Tirk tiiketicilerinin egilimlerini etkilemedigi ortaya ¢ikmustir.
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Kiiciikemiroglu (1997, s.470), yaptigr calismada, farkli yasam tarzinin
tiikketicilerin etnosentrik egilim gostermelerinde etkili oldugunu ve etnosentrik olmayan
Tiirk tiiketicilerinin ithal iirlinlere karsi inanglarmin etnosentrik olan tiiketicilere gore
daha olumlu oldugu sonucuna ulagsmistir. Yine ayni sonuca ulasan bir diger calisma ise
Kaynak ve Kara'm (2002, s.928), Tiirk tiiketicilerinin iiriin lilke imajlari, yasam tarzlari
ve etnosentrik egilimlerinin belirlemek amaciyla yaptiklar1 aragtirmadir. Arastirmanin
sonuglarina gore, yasam tarzi boyutlar1 ve tliketici etnosentrizmi seviyesi arasinda

anlaml 1iligki ortaya ¢ikmistir.

Wang ve Lamb (1983) ABD'l tiiketicilerin yabanci iiriinlere yonelik tutumlari
ile iilkelerin ekonomik ve politik gelismislik seviyeleri ile iligkisini arastirmistir.
Arastirma sonucunda ise ABD' li tiiketiciler ithal {iriinleri tercih ederken gelismis ve

politik olarak serbest iilke iirlinlerine olumlu baktiklar1 ortaya ¢ikmistir.

Durvasula, Andrews ve Netemayer (1997) tiiketici etnosentrizminin {ilkeler arasi
karsilagtrmay1 amagladigi calismalarinda arastirmaya katilan 144 ABD'li , 60 Rus
iiniversite Ogrencilerinden, Rus tiiketicilerinin ABD'li tiiketicilere oranla daha az
etnosentrik egilim gosterdikleri ve yabanci iiriinlere daha fazla ilgi gosterdikleri
sonucuna varmiglardir. Bu ¢aligmanin aksine; Strutton, True ve Rody (2001) Rus
tiikketicilerin yerli ve yerli olmayan iiriinlere bakis acilarini arastirdiklar1 ¢alismalarmin
sonuclarmna gore Rus tiiketiciler i¢in yerli iirlinlerin daha kaliteli bulduklarmi ortaya

koymuslardir.

Zhou ve Hu (2003) Cinli tiiketicilerin yabanci iirlinlerden uzaklasmis ve yerli
iirinlerin gelismesiyle yerli iirtinleri daha ¢ok tercih ettiklerini tespit etmislerdir. Bunu
destekler nitelikte, Balabanis ve Diamantopoulos (2004, s.91) Ingiltere'de yaptiklari
calisma sonucunda tiiketici etnosentrizminin yerli {iriinleri tercih etme ve yabanci

iirlinleri tercih etmeme egilimini olusturdugunu tespit etmislerdir.

Ar1(2007) c¢aligmasinda farkli etnosentrik seviyelerdeki tiiketicilerin, yerli iirlin
satin alma istekleri ve mense iilke etkileri farkli diizeylerde oldugu sonucuna ulasmistir.
Ar, etnosentrik egilim ve yas arasinda pozitif iliski bulmustur. Gelir diizeyi, yabanci

kiiltiirlerle yakinlagma ile arasinda negatif iliskinin oldugu sonuglaria ulagsmistir.

Kiigiikaydm'in (2012) yapmis oldugu "Tiiketici Etnosentrizmi Ve Ulke Mensei

Etkisinin Tiiketicilerin Yabanc1 Markali Uriin Tercihi Ve Satin Alma Niyeti Uzerine
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Etkisi" calismada su sonucglara ulagsmistir: Geligsmis iilke bireyleri {irtinlerinin iiriin
kalitesini ve Ozelliklerini kendi iilkelerinin digindaki triinler ile kiyaslanmayacak
derecede yiiksek ve milkemmel olarak degerlendirmislerdir. Ulke mense etkisinin gii¢lii
oldugu fakat bunun satin alma davranigina yansimiyor olmasi ve lilke mense etkisinin
tiiketici etnosentrizmi iizerinde etkili oldugu sonucuna varmistir. Kadin tiiketicilerin

erkeklere oranla daha yiiksek etnosentrik egilim gdsterdikleri sonucuna ulagmaistir.

Aykag (2015) calismasinda tiiketicilerin etnosentrik egilimlerinin pazarlama
faaliyetlerini algilamalarina etkilerinin yani sira yabanci kiiltiirlerle etkilesimin,
tiikketicilerin kalite algilarinin ve kisisel 6zelliklerinin iizerinde nasil bir iligski oldugunu
incelemistir. Calisma sonucunda ithal iirlinlerin tercih edilmesine karsi olundugu,
yalnizca Tiirkiye’de ulasilamayan iiriinler s6z konusu oldugunda ithal {iriinlerin tercih
edilebilecegi yoniinde bir egilim mevcut oldugu ve katilimcilarin yaklasik yarisinin
yiiksek bir etnosentrik egilime sahip olmadiklar1 sonucuna varilmistir. Fiyat degiskenine
iliskin ifadelere verilen yanitlardan hareketle katilimcilar en ¢ok tercih ettikleri giyim

markasina ait iirtinlere 6dedikleri fiyatlardan memnun olduklar1 sonucuna ulagmaistir.

Ruyter, Birgelen ve Wetzels (1998) hizmet pazarlamasina yonelik
calismalarinda, tiiketicilerin etnosentrik egilimlerinin, kiiltiirel aciklikla olumsuz
iligkilendigi, vatanseverlik, kollektivistlik, muhafazakarlik ile olumlu iliskilendigi
sonucuna ulagsmislardir. Bununla beraber, daha yiiksek egitim seviyesine sahip

tiikketicilerin daha diisiik etnosentrik egilimleri oldugu sonucuna varmistir.

Altintas ve Tokol (2007) ¢alismalarinda, tiiketicilerin, muhafazakarlik degerleri

arttikca etnosentrik egilimlerinin de arttig1 sonucuna ulagmistir

Giineren ve Oztiiren'in (2008) Kuzey Kibris’ta yapmus olduklar1 ¢alismada,
tiikketicilerin diisiik etnosentrik egilimler gosterdiklerini gézlemlenmistir. Tiiketicilerin
demografik 6zellikleri incelendiginde, yas faktorii ile etnosentrizm seviyeleri arasinda
anlamli bir iliski kurulamamistir. Ayrica, etnosentrik diizeyleri yliksek bulunan
cevaplayicilarin daha cok diisiik egitim ve gelir seviyesine sahip bayanlar oldugu
belirtilmektedir. Bunun aksine Huang, Lin ve digerleri (2008), geng tiiketicilerin
daha yash tiiketicilere oranla,  diisiik etnosentrik egilimlere sahip olduklarmi
belirtmektedirler. Giineren ve Oztiiren (2008) ve Aysuna (2006) ¢alismalarmda yasin

etnosentrik egilimlerle iligkili olmadigini tespit etmistir
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Senir (2004) calismasmin sonucunda liniversite egitim seviyesi ile etnosentrizm
seviyesi arasinda negatif yonli iliski bulmustur. Bir diger sonug ise gelir seviyesi ile
etnosentrizm seviyesi arasinda negatif yonlii bir iliskinin olmadigidir. Yas ile
etnosentrizm seviyesi arasinda pozitif yonlii iligki bulunmamistir. Kisiler, satin
aldiklar1 {riinlerin  kalitesinin, mense iilkesinden daha ¢ok Onemli oldugu
diisiincesindedirler. Bahar ise (2011) ¢alismasimin sonuncunda tiiketici satin alma karar

siirecinde mense iilke etkisinden etkilendigine ulagmstir.

Keles (2008) toplumsal cinsiyetin etnosentrik tiiketici tutum ve davranmiglari
iizerindeki etksini arastirmistir. Arastirma sonucunda ise kadinlarin erkeklere oranla

yiiksek seviyede tiiketici etnosentrik egilim gosterdikleri goriilmiistiir.

Saricam (2009) arastrma sonucunda deneklerin orta derecede etnosentrik
egilime sahip olduklar1 belirlenmistir. Deneklerde etnosentrik egilimin yas ve egitim
diizeyi ile arasinda pozitif gelir diizeyi, yabanci kiiltiirlerle yakinlagsma, yabanci
kiiltiirlere agiklik ile arasinda negatif iliski bulunmustur. Farkli etnosentrik diizeylerdeki
deneklerin, yerli iiriin satin alma egilimleri ve mense iilke etkilerinin farkli diizeylerde
oldugu goriilmiistiir.Bu calismanin aksine Esen (2011) ¢alismasmin sonuglarina gore
farklh kiiltiirlerden misafirlerin varligi rahatsizlik derecesinde etkide bulunmamaistir.

Hatta etnosentrizm diizeyi diisiik ¢cikmustir.

Wall ve Heslop (1986) calismasinda tiiketicilerin yerli Uriinleri satin aldiklar1
gozlemlenmistir. Bunun sebebi ise daha pahali olsa da aymi kalitede olan ithal iirtinler

yerine kendi tilkelerinin Uiriinlerini satin alma egiliminde olmalaridir.

Uzkurt ve Ozmen (2004, s.261) arastirmalarinda, Tiirk tiiketicilerin yiiksek
etnosentrik egilim gostermis, fakat fiyat konusunda etnosentrik seviyesi zit olan

tiikketicilerde anlamli bir farkliliga rastlanmamaistir.

Aysuna (2006) calismasinin sonuglarmma gore tiiketiciler fiyatin uygunlugu,
kalite agisindan stiinliilk, markaya olan giiven, yabanci iilkeler hakkinda olusturulan
kalip yargilar veya tiiketici etnosentrizmi gibi sebeplerden dolay1 yerli ve yabanci

iirlinler arasinda se¢cim yapmak durumunda kalabilmektedirler.
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Ellialt1 (2009) calismasinda, yerli iirlin satin alma egiliminde etkili olan
kriterlerin tiiketici etnosentrizmi ve gorece lriin kalitesi kavramlar1 oldugu ortaya
cikmistir. Ayrica tliketicinin etnosentrizm diizeyi ve gorece iriin kalite algist diizeyi

pozitif yonde arttik¢a yerli iirlin satin alma egiliminin de arttigimi tespit etmistir.

Elibol (2013) arastirmasinda, Tirk tiiketicilerin etnosentrik diizeyleri ytliksek
seviyede bulunmustur. Tiiketicilerin etnosentrik egilimleri bulunduklar1 cografya
itibartyla farklilik gosterdigi ortaya ¢ikmistir. Antalya‘da bulunan tiiketicilerin
etnosentrik egilimleri en yiiksek, Isparta‘da bulunan tiiketicilerin etnosentrik egilimleri

ise en diisiik oldugu sonucuna varmaistir.

Akin ve Cicek (2009) c¢alismasiyla diger calismalardan farkli olarak
etnosentrizmin etkisinin bliyiik sehir kiigiik sehir arasinda farkliliklar oldugunu ortaya
koymustur. Benzer c¢alismalarmm sonucglarimi destekler nitelikteki sonucu ise
etnosentrizmin siyasi durus ve satin alma niyetlerinde farklilia neden olmasi

sonucudur.

Ancak, Kaynak ve Cavusgil (1983) yaptiklar1 calismada tiiketiciler kendi
iilkelerinin triinlerine kars1 olumlu alg1 icerisindedirler ve kisiler daha yiiksek kalitede
yabanci lrtinler varken daha diisiik kalitede olan yerli {irtinler satin almaktadirlar. Bunu
destekler nitelikte Giirhan ,Canli ve Maheswaran (2000) arastirmalarmin sonucunda
Japon tiiketicilerin, yerli olmayan iiriinler ne kadar iyi olursa olsun yerli iiriinlere daha
olumlu baktiklar1 ve yerli iriinleri satin aldiklarini tespit etmislerdir. Yine bu
calismalarin sonuglarin1 destekler nitelikte bir ¢alisma Erdogan ve Uzkurt (2010)
calismalarinda etnosentrizm seviyesi yiiksek kisilerin yabanci triinleri daha olumsuz

algiladiklar1 ve yerli tirtinleri daha kaliteli algiladiklarini tespit etmislerdir.

Arastirmalarla da tiiketicilerin satin alma davraniglarma etkileri ispatlanan bu
faktorlerin farkinda olan hiikiimetler zaman zaman yerli mallarin satigin1 arttirmak i¢in
tiikketicilerin bu duygusal zaaflarindan faydalanacak kampanyalar gelistirmislerdir.
Ozellikle Amerika'da bir dénem ithal mallarm satisinin artmasi pek cok Amerikali
is¢inin iglerini kaybetmesine neden olmustu, bu durumu diizeltmek isteyen sendikalar
ve diger endiistri gruplar1 “Amerikan mal alin” (Buy Amerikan) seklinde kampanyalar
diizenleyerek tiiketicilerin ithal mal yerine yerli mallara yonelmelerini saglamaya

calismiglardir. Kampanyalarda yerli ekonominin ve yerli isgiicliniin zarar gordiigu
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vurgulanmus, tiliketicilerin duygusal yonden etkilenmeleri hedef alinmistir (Granzin ve

Olsen, 1998; 39).

Good ve Huddleston'a (1995, s.45) gore tiiketicilerin etnosentrik duygu ve
diisiincelerinin satin alma kararlarina ve niyetlerine etkisi ¢cok kuvvetli olmamaktadir.
Oysa ki, Koreli tiiketiciler lizerinde yapilan arastirmada tiiketicilerin tutumlarmin ¢ok
net bir sekilde yerli ve yabanci iirlinlerin satin alinmasi hakkindaki davranislarini
etkiledigi sonunca varilmistir (Chung ve Pysarchik, 2000, s.288). Diger bir calismada,
Lantz ve Loeb (1996) etnosentrik egilimleri yiiksek tiiketicilerin, kendilerine kiiltiirel

olarak yakin milletlerin {iriinlerini tiiketmeye egilimli olduklar1 sonucuna varmislardir

Altug Turgut (2010) calismasinda tiiketicilerin satin alma karar siirecinde,
kendilerine etki eden demografik ve sosyo—psikolojik degiskenlerin yani sira,
etnosentrik egilimlere sahip olup olmadiklarm1 ve etnosentrizm egilimlerinin
diizeylerinin satmm alma niyetlerine etkisi incelenmistir. Calisma sonuglarina gore;
tikketicilerin egitim ve gelir seviyeleri arttikca, etnosentrik egilimlerinin azaldigi
sonucuna ulagmistir. Bunun yan1 sira, mesleki acidan bakildiginda, esnaf, is¢i, issiz ve
emekliler daha etnosentrik egilimler gosterirken, yoneticiler, 6zel sektor calisanlari,
ogrenciler ve sanayiciler, daha diisiik etnosentrik egilimlere sahip olduklar1 sonucuna

ulagmustir.

Cengiz (2011) ¢aligmasinda ise iilke imajmin o iilkenin iriinlerini satin alma

egilimleri ile iligkili oldugu sonucuna varmaistir.

Kalbakhani ise (2013) calismasinda satin alma niyeti lizerinde etkili olan yasam
tarzin1 ve tiiketici etnosentrizmini incelemistir. Calismaya gore; Erzurum il
merkezi’ndeki tiliketicilerin etnosentrik diizeylerinin (3,31) orta seviyede oldugu
sonucuna ulagmistir. Erzurum ilinde yasamakta olan beyaz egya tiiketicilerinin yabanci

iirlinlere satin alma niyetinde olumsuz niyet tasimadiklar1 sonucuna ulagmistir.

Tiiketiciler yerli Uiriinlerin kalitesini degerlendirmesi satin alma davranislarinin
ne yonde olacagini etkileyecektir. Hamin ve Elliot (2006) tiiketicilerin kalite algilarinin
ve fiyatin tiiketiciler ilizerindeki etkilerini arastrmislardir. Endonezya' da yapilan
arastrma sonuclarna gore etnosentrizm seviyesi yiiksek olan tiiketicilerin yerli

iirlinlerin kalitesini daha 1yi bulmus ve bu iriinleri satin aldiklarini belirlemislerdir.
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Etnosentrizm etkisinin diisiik oldugu tiiketiciler ise gelismis tlilkelerin mallarin1 daha

kaliteli oldugunu diisiiniip o mallar1 aldiklarini belirlemislerdir.

Tiketicilerin etnosentrik egilimleri satin alma davraniglarini etkiledigini
kanitlayan bir ¢ok arastirmanin aksine Aysuna (2006) kisilerin yabanci {riinleri
aldiklarinda dogru bir davranis gostermediklerini, yerli iirlin aldiklarinda dogru davranis
gosterdiklerini diisiinmekte olduklarini ifade etmistir. Ulke ekonomisine zarar veriyo
rolduklarmi diisiincesinde olmalarin1 fakat, aligveris yaptiklar1 anda bu fikirleri satin

alma davranislarma ¢ok etkisinin olmadigi kanisindadir (Aysuna, 2006; 104).

Tiiketici etnosentrizmi, gelismis diinyada kaginilmasi zor bir olgu olmustur. Bazi
calisma sonuglarinda gelismis iilkede yasayan kisilerin ithal mallara karsi ayirt edilir
sekilde cok ragbet gostermis olduklar1 goriilmiisgken (Papadopoulos ve ark, 1989;
Mohamadvd, 2000), bazi caligmalarin sonucunda ise tam tersi sonuglar bulunmustir.
Ornek olarak Varma (1998), Hintli tiiketicilerin yurt disindan gelen iiriinlere ¢ok fazla
talep gosterdikleri sonucuna varmistir. Bu sonucun nedenlerini statii sembolii arayisi
icinde olmak, asagilik kompleksi, batiyla iliskilerin artmasi i¢in ¢aligmalari, tiiketici
gelirinin artmasi, beklentilerin farklilasmasi ve kisilerin kiiltiirel bakimdan markalara
acik oluslart oldugunu sdylemistir. Buna karsin Bawa (2004) ile Batra ve arkadaslar1
(2000), Hintli tiiketicilerde yiiksek olctlide yerli iirlinlere karst olumlu bakis agis1 oldugu
ve bu driinleri tiiketme egilimi tespit etmislerdir. Yine ayni sekilde Tirkiye’de
tiikketiciler ithal {iriin satin almayir dogru bir davranmis olarak gormedikleri i¢in, bu

davranisin ekonomiyi zarara ugrattigini sdylemislerdir (Kiictikemiroglu, 1999).

Javalgi, Khare, Gross ve Scherer (2005)'in CESTCALE'i Fransiz tiiketiciler
iizerinde uyguladiklar1 ¢aligmada; tiiketicilerin etnosentrik egilimlerinin ¢ok da yiiksek
olmadig1r ancak diger iilkelere yonelik yargilarinin yiiksek oldugu sonucuna

varmiglardir.

Eroglu ve Sar1 (2011)'nin c¢alismalarinda tiiketici etnosentrizmi ve marka
bagimliligimin etkisi olumsuzdur. Yarangiimelioglu ve Biiyiiker (2014)'in ¢caligmalarinin
sonucuna gore tliketicinin diisiik ya da yliksek seviyede tiiketici etnosentrizmi sahip

olmas1 marka bagimlilig1 i¢in belirgin bir 6zellik arz etmektedir.

Ozgelik ve Torlak (2011) ¢alismasma gore tiiketicilerin marka kisiligi algilar1 ve

gosterdikleri etnosentrik egilim arasinda iligkinin var olup olmadigi incelemistir.
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Calisma bulgular1 ise denekler algi ve satin alma kararlarini verme aninda kisisel
ozellikleri, marka ile kurduklar1 bag ve ortaya c¢ikan yarara gore se¢im yaptiklari
sonucuna varmislardir ve marka kisiligi boyutlarina iligkin tiiketici algilarmin yerli ve

yerli olmayan markalara gore farklilagabildigini tespit etmislerdir.

Uyar ve Dursun (2014) ¢alismalarinda etnosentrizm ve demografik faktorlerden
medeni durum, dogum yeri ve yas arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligki
bulamamisken gelir arasinda istatistiksel olarak anlamli negatif yonde bir iliski
oldugunu tespit etmislerdir. Ayrica, egitim seviyesine gore etnosentrizm diizeyinin
farklilik gosterdigini tespit etmislerdir. Tiiketici etnosentrizm diizeyleri ile yerli marka
isimli Uriinleri satin alma niyeti, yerli marka ismine kars1 duygusal tepkiler, yerli marka
ismine tutumlar, yerli marka isimlerinin algilanan kalitesi ve baghlik arasinda
istatistiksel olarak anlamali pozitif yonde iliski oldugu sonucuna varmislardir. Ayrica
tekstil, gida, ve elektronik iirlin gruplar1 arasinda gida iiriinlerinde etnosentrizmin daha

etkili oldugu da arastirmanin bulgularindandir.
1.4. Tiiketici Etnosentrizminin Onciilleri (Etkileyen Faktorleri) Ciktilari

Yapilan arastirmalarin sonuglarina gore tiiketici etnosentrizminin etkisinin
artmasma veya azalmasma neden olan bazi faktorler vardir. Bu faktorler asagidaki

sekilde 6zetlenebilir:
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Sekil 1; Tiiketici Etnosentrizmini Etkileyen Faktorler

Tarihsel, politik, Yerli Alternatif
ekonomik olaylar Seyahat

Uriin Kategorisi Yakin Cevre
TUKETICI
Ulkelerin ETNOSENTRIZMI gt
Geligmislik —_—
Dizeyi
Zaman
Demografik
Ozellikler .
Kaltar

Kilttrler Arasi Benzerlikler
Kiltirler Arasi Farklilklar

Kaynak: Landis, 1989; 85

Yakin Cevre: Etnosentrizm kavrami sosyoloji literatiiriinde genellikle
kacmilmasi ¢ok zor bir olgu olarak nitelendirilmistir. Bunun sebebi olarak ise,
kendiliginden olarak kisinin siirekli bir sekilde ailesi ve arkadas ortami ile etkilesim
icinde bulunmas1 formal olarak i¢inde oldugu egitim sisteminden etkilenmesi olarak

gosterilmistir (Landis, 1989, s.85).

Benzer sekilde, tiiketicilerin yerli ve yerli olmayan iiriinlere kars1 davraniglarini
etkileyen kisisel 6zellik olan tiiketici etnosentrizmi bireyde bulunmaya baslamasi ¢esitli
cevresel etkenlere dayanmaktadir. Shimp (1984, s.285)’e gore, bireyde tiiketici
etnosentrizminin ilk kez olugsmasina neden olan ve en biiylik etkiyi yapan etken aile
faktoriidiir. Ancak bununla beraber, diisiincelerine 6nem verilen, baska bir deyisle
referans alinan kisiler, arkadas cevresi ve medya da 6nemli Olciide etkili olmaktadir.
Shimp, tiiketici etnosentrizminin bireyde gelisimini bir nevi, irksal ve dinsel tutum ve
davranislarm olusumuna ve gelisimine benzetmektedir. Ornek vermek gerekirse, normal
sartlar altinda ¢ocuk ailesinin benimsedigi dini benimseyip ibadetlerini o dine gore

yapiyorsa, arastirmaciya gore tiiketici etnosentrizmi de ¢cocuklarda benzer sekilde ailesel
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etkilerle gelismeye baslamaktadir. Ailede tiiketici etnosentrik egilim yiiksek ise
cocuklar da etkilenip ve yerli yerli olmayan mallara kars1 davranislar1 {izerinde etkili
olmaktadir. Bunun yaninda arkadas g¢evresi, akrabalar ve yakin iliski i¢inde olunan

bireyler de bu egilimin yoniinii belirlemekte etken olabilmektedir.

Bir bagka ornek ise bir ailenin siirekli ithal {iriin alip ve bu lilkelerin tirettikleri
driinleri, vermis olduklar1 hizmeti daha kaliteli bulup kullanmasi, tercih etmesi
cocuklarin da boyle bir ortamda biiyiimesiyle ¢ocuklarin tiiketici etnosentrik bir egilim

gostermemesi.

Tarihsel olaylar, ekonomik, politik olaylar: Herche (1994, s.12)’ ye gore ise,
tiikketici etnosentrizminin gelismesinde ge¢miste yasanmis olaylarin, -bir lilkeye karsi
olusan bakis acisinin  dolayisiyla o iilkenin irilinlerine olan bakis acilarini
etkilemektedir- politik olaylarin, savaslarin veya ekonomik olaylarin etkisi
bulunmaktadir. Bunun disinda iilkede ortaya ¢ikan grevler, is yerlerinin kapanmasi gibi
yerli iggiiciinii olumsuz etkileyen durumlar da tiiketici etnosentrizminin gelismesini

veya siddetinin artmasini tesvik etmektedir.

Politik olaylarm tiiketici etnosentrizmine etkisine 6rnek olarak; 1998 yilinda
Tiirkiye ve Italya arasinda Abdullah Ocalan yiiziinden yasanan politik kriz verilebilir.
Bu krizde Tiirk milletinin magdur durumda oldugunu diisiinen Tiirk tiiketiciler Italyan
iriinlerine ve hizmetlerine boykot uygulamaya baglayip, bunun yerine bunlarin
alternatifi olan yerli iiriin ve hizmetlere veya bagka ithal mallara yonelmislerdir. Bu
durumda iilkesinin magdur durumda oldugunun diisiinen tiiketici bir sekilde iilkesine
destek olmak, yardim etmek istemis, bunun i¢in ekonomik agidan degeri olan bir yol
secmis ve bunu yaparken de aym1 zamanda Italya ekonomisini cezalandirmay:
diisiinmiistiir. Bu donemde pek cok {inlii Italyan restoran1 en bos giinlerini yasamus, pek
¢ok Italyan markas1 tarihindeki en diisiik satislarmi gergeklestirmistir. Ddnemin
akillarda kalan en 6nemli olay1, Tirkiye’de iiretim yapan ve Tiirk iscilerin calistigi
ancak bir Italyan markasi olan Benetton Firmasmmn, bu zarardan kurtulmak icin
yiriittiigli politikadir. Firma tiiketicilerin akillarinda rengarenk (United Colours of
Benetton) olmasiyla yer alan vitrinlerini karartarak eylem baslatmistir. Boylelikle
sadece ad1 Italyancay1 c¢agristirdigi i¢in boykota maruz kalan Tiirk otomobil

markalarinmn bile oldugu bu donemde Benetton hem Italya’ya bir italyan markasiyla
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mesaj vermek istemis hem de Tiirk halkinin destegini arkasina alarak donemi asgari

zararla atlatmistir (Sarigam, 2009, ss.57-58).

Politik propaganda, cografi yakinlik, dis gruplarin giicii ve bir lilke ile tarihsel
ilisk1 gibi degiskenler politik faktorler arasindadir. Lantz ve Loeb (1996) etnosentrik
egilimleri fazla tiiketicileri, kendilerine kiiltiirel olarak yakin milletlerin {iriinlerini

tilkketmeye daha yatkin olduklarini belirlemislerdir (Ari, 2007, s.24).

Uriin Kategorisi: Tiiketicilerin davranislar1 yerli iiretim olmayan iiriinlere kars1
iirlin gruplarma gore degisiklik gostermektedir. Arastirmalarda tiiketici etnosentrizmi ve
yerli Uriinleri tercih etme arasindaki olumlu iliskinin iiriin kategorisine gore farklilik
gosterdigi bulunmustur (Balabanis ve Diamantopoulos, 2004, s.91, Javalgi vd., 2005,
s.341). Bu sonucu destekler nitelikte bir ¢calisma da , Uyar (2014)"' in Kayseri' de yaptigi
calismadir. Bu calisma sonucunda tiiketicilerin etnosentrizm diizeyleri ile yerli marka
isimli lirtinleri satin alma niyeti, yerli marka ismine kars1 duygusal tepkiler, yerli marka
ismine tutumlar, yerli marka isimlerinin algilanan kalitesi ve baglilik ile arasinda
anlamli pozitif iliski oldugu sonucuna varimistir. Diger bir sonu¢ ise farkli {iriin
gruplar1 arasmdan gida iirlinlerinde etnosentrizmin etkisinin yiiksek oldugu tespit

edilmistir.

Devamli olarak kullanilan ve hizli tikketim mali1 olan {irtin grubundaki iirtinlerde
markaya baglilik, fiyat, kalite, {irliniin iilke mensei gibi faktorler cok 6nemli olmazken,
irliniin fiyat1 ve karmasiklik boyutu arttikga tiiketicinin egilimi ve bakis agis1 da

degismektedir (Kiigiikaydin, 2012, s. 87).

Malezya'da yasayan tiiketicilerin mense iilke ile ilgili davramiglarmi ortaya
cikarmak igin yapilan arastirmada ise; deneklerin giyim iirtinlerde yerli iirtinleri alma
egilimde olurken; taki, ayakkabida ise ithal iiriinleri tercih ettikleri sonucuna varmistir
(Mohamad vd, 2000, s.72). Bu sonuglar tiiketicilerin yerli ve yerli olmayan triinler

arasindaki tercihlerinin iirlin gruplaria gore degistigini ortaya koymaktadir.

Herche (1992) iki fakli {iriin kategorisi iizerinde tiiketici etnosentrizminin tahmin
giiciinii inceledigi ¢alismasinda, aligverisi ekonomik agidan daha fazla etkilediginden
dolay1 pahali iirlinlerin tiiketici etnosentrizmi agisindan daha 6nemli oldugunu ortaya

cikarmastir.
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Yapilan caligmalar sonucunda her ne kadar etnosentrik egilimlerinin {iriin
kategorisine gore degisti sonucuna varilmis olsa da bu sonucun aksine Kapikiran
(2010)'in Mersin' de yapmis oldugu calisma sonucunda 6zellikli, begenmeli ve kolayda
iriin katogorilerinin yerli {irtinlerin degerlendirilmesinde bir etkisi olmadigmi

saptamustir.

Demografik Ozellikler: Good ve Huddleston (1995, s.44) yas, cinsiyet, egitim
diizeyi, gelir ile tliketici etnosentrizmi arasinda 6nemli bir iligki oldugu sonucuna
varmistir. Polonyali denekler iizerinde yapilan ¢aligmanm bulgularina gore egitim
diizeyi, gelir arttikca tiiketici etnosentrizmi etkisi de paralellik gostermektedir. Erkek ve
geng olan deneklerde daha yasli ve bayan olanlara gore tiiketici etnosentrizmin etkisi

daha diisiik ¢ikmuistir.

Shimp (1984, s.286) calismasinda tiiketici etnosentrizmi ile tliketicilerin gelir
seviyesi, egitim seviyesi ve sosyal sinif bakimindan ciddi farklilik oldugu sonucuna
varmistir. Bu arastirmaya gore tiiketici etnosentrizmi egilimi kuvvetli olan tiiketiciler
daha diisik gelir ve egitim diizeyine sahip olup, sosyal sinif agisindan daha alt
kesimlerde bulunmaktadir. Bu arastirmanin aksine Javalgi ve digerleri (2005, s.338)’nin
Fransiz denekler iizerinde yaptiklar1 ¢alismalarinda gelir ve egitim diizeyinin tiiketici
etnosentrizmi iizerinde ciddii bir etkisi olmadig1 bulgusuna varmistir. Yas ve cinsiyetin
ise tiiketici etnosentrizmi iizerindeki etkisi en yliksek olan demografik 6zellikler oldugu

sonucuna varmistir.

Tiiketici etnosentrizminin seviyesini etkileyen onemli faktorlerden bir digeri ise
tiikketicilerin yasam tarzlaridir (Saricam, 2009, s.59). Kaynak ve Kara (2002) Tiirkiyeli
tiiketicilerin yasam tarzlariyla tiiketici etnosentrizmi arasindaki iliskiyi incelemek igin
Konya’da bir arastrma yapmuslardir. Yaptiklar1 bu arastirmalarinda yasam tarzinin
tiikketici etnosentrizmi lizerinde bliylik etkisi bulundugu ve bireylerin yasam tarzinin
tiikketici etnosentrizminin siddetini etkiledigine ulagmislardir. Bu arastirmaya gore,
kirsal alanlarda yasayanlarla kentsel alanlarda yasayanlarin yerli ve yabanci iriin
tercihlerine karsi davranislar1 arasinda ciddi farkli davramiglar oldugu sonucuna

varmiglardir.

Qing, Lobo ve Chongguang (2012), Cinli tiiketicilerin yerli ve ithal taze meyve

satin alma niyetleri ve tutumlar1 iizerinde yasam tarzi ve etnosentrizminin etkilerini
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incelemislerdir. Bu c¢alismalarinda yasam tarzi gruplarindan, risk alicilar ve
gelenekgilerin, ithal taze meyve satin alma niyeti {izerinde etkili oldugu sonucuna

varmiglardir.

Arastirmalarda birbirlerinin zidd1 sonuglarla karsilagiimasinin  en 6nemli
sebeplerinden birinin arastirmalarin farkli iilkelerde ve farkli profillerdeki 6rnek kiitleler

iizerinde yapilmasi oldugu unutulmamalidir.

Yerli alternatif, seyahat: Uriinlerin yerli alternatiflerinin bulunmas: ya da
bulunmamasit ve yabanci iilkelere is ya da turistik amaglh yapilan geziler de tiiketici
etnosentrizmi {izerinde etkisi olmaktadir. Nijssen, Douglas ve Bressers (1999, s.4)’in
Hollandali denekler iizerinde yaptiklar1 arastirmalarinda, yerli alternatiflerin olmadigi
durumlarda tiiketici etnosentrizminin 6neminin diistiigii, yabanci mallara daha pozitif

yaklastiklarini tespit etmislerdir.

Bunun disinda yabanci iilkelere yapilan geziler sayesinde farkli kiiltiirleri,
insanlar1 ve liriinleri tanimak onlara kars1 sevgi ve sempati duymaya neden olabilmekte
ve edinilen olumlu deneyimler sonrasinda etnosentrizm egilimleri azalmaktadir. Bu
durumun tam tersini sdylemek de miimkiindiir. Kisinin yasadigi kotii deneyimler farkl
iilkelere ve insanlara karst menfii diisiincelerin gelismesine sebep olabilecegi gibi,
yabanc1t mallar karst da daha Onyargili yaklasilmasma sebep olabilmektedir

(Kiigiikaydm, 2012, 5.90).

Fiyat: Bazi arastirmacilar, tiiketici etnosentrizminin yerli olmayan iriinlerin
aleyhine olusturdugu tercih egiliminin fiyat etkeni ile degisebilecegini dile
getirmislerdir (Alparslan, 2015, s.44). Lantz ve Loeb (1996, s.376)’in Kanadali ve
Amerikal1 tiiketici grubunun etnosentrizm egilimleri ile {irlin fiyatlarina karsi
duyarhliklar1 arasindaki iliskiyi inceledigi arastirmanin sonuglarina gore, etnosentrik
egilim diizeyi azaldikca fiyata verilen 6nem artis gostermekte iken, etnosentrizm diizeyi
yiikseldikge fiyata verilen dnemin azaldigi goriilmektedir. Yani etnosentrizm egilimi
diisiik olan tiiketiciler yerli ve yabanci iirtinler arasindaki tercihlerini fiyata bakarak
yapmaktayken etnosentrik egilimi yliksek olan tiiketiciler iiriinlerin fiyati fazla da olsa

yerli iirtinleri tercih ettiklerini dile getirmektedirler (Aysuna, 2006, s.110).

Uzkurt ve Ozmen (2004) Tiirkiye’de yaptiklar1 arastirmada, Tiirk halkinda

yiiksek etnosentrik egilimde olduklarini gozlemlemis ve fiyat konusunda yiliksek ve
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diisiik etnosentrik tiiketiciler arasmmda anlamli bir farkliligin olmadig1 sonucuna

varmiglardir.

Kiiltiir: Kiiltiir, olduk¢a genis kapsamli bir kavramdir. Giyim tarzi gibi yiizeysel
konular da, ugrunda Sliinecek seyler gibi igten hissedilen duygularla ilgili konular da

kiiltiiriin kapsami i¢indedir (Sowell, 1996).

Yapilan arastirmalarda tiiketici etnosentrizminin bir kiside baslamasina neden
olan en 6nemli etkenin aile ve yakin ¢evresinin oldugu sonucuna varilmistir. Tiiketici
ilk aligkanliklarini bu konuyla ilgili aile sayesinde elde eder. Ancak daha sonra, yakin
cevreden ve i¢ginde bulundugu kiiltiirden etkilenme siireci devam eder. Bu sebeplerden
dolay1 arastirmacilar 6zellikle bazi kiiltiirel degerlerin tiiketici etnosentrizmiyle iligkisini

incelemeye yonelik caligmalar baglatmiglardir (Sarigam, 2009, s.61).

Balabanis, Mueller ve Melewar (2002, s.29) Cek Cumbhuriyeti ve Tiirkiye
vatandaslar1 lizerinde yaptiklar1 arastirmalarinda kiiltiirel degerlerden yeniliklere acik
olmak, muhafazakarlik, globallesme ile tiiketici etnosentrizmi arasindaki iliskiyi
irdelemislerdir. Ancak bu arastirmanin sonuclar1 daha oOnceki sonuglar1 destekler
nitelikte degildir. Beklenilenin aksine yeniliklere agik olmak ile tiiketici etnosentrizmi
arasinda pozitif bir iliski dogmustur. Diger bir ifade ile yeniliklere agik olan bireylerden
olusan toplumlarda tiiketici etnosentrizmi daha yliksek olarak tespit edilmistir. Oysa
sosyoloji literatliriinde etnosentrizm kavraminin degisikliklere ve yeniliklere agik
olmadig1 vurgulanmaktadir (Horton ve Hunt, 1980, s.75). Buradan hareketle yeniliklere
acik olan toplumlarda ve bireylerde tiiketici etnosentrizmi egiliminin diisiik c¢ikmasi
beklenmektedir. Bu arastirmanin tersine, Moon (2004, s.669)'a gore literatiirde
belirtilenlere paralel olarak, yliksek tiiketici etnosentrizmi egilimi bulunan tiiketicilere,

daha ¢cok dogmatik ve yabanci kiiltiirlere kars1 kapali olan toplumlarda ulagilmaktadir.

Bu arastirma bulgularmmin ayni1 konu hakkinda yapilan farkl arastirma
bulgularina gore degisik ¢cikmasinin sebebi olarak arastirma kapsamindaki tilkelerin ve
kiiltiirlerinin birbirlerinden farklilik gdstermesi oldugu sylenebilir. Ozetle, her kiiltiirde
tiikketici etnosentrizmi kiiltlirel degerlerden farkli sekillerde etkilenmektedir. Bu da

kultirler aras1 farkliliklarin bir sonucudur.

Ulkelerin Gelismislik Diizeyi: Mense iilke etkisinde de belirtildigi gibi, bu

iilkelerde yasayan tiiketiciler genelde gelismis {ilkelerin iirlinlerini daha kaliteli
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bulmakta ve yerli iirlinlere gore daha iistlin gormektedirler. Bu noktada bir ikilem ortaya
cikmaktadir. Soyle ki; az gelismis ve gelismemis lilkelerde milliyetgilik, etnosentrizm
ve yurtseverlik egilimleri gelismis iilkelere nazaran daha yiiksek ¢ikmaktadir. Ancak bu
tip iilkelerin vatandaslar1 ayni zamanda daha kaliteli oldugu kendilerine statii
kazandirdig1 gibi gerekgelerle gelismis iilkelerin iirlinlerini tercih etmektedirler. Ortaya
cikan bu ikilemi su sekilde agiklayabiliriz: Bu tiiketiciler i¢in fiyat, kalite veya yabanci
driinlerin satin alinmasiyla kazanilacak sayginlik ve prestij, iilkelerine yardim etme,
yerli iggiliclinii ve ekonomiyi koruma isteginden daha baskin gelmektedir (Saricam,

2009, 5.62).

Az gelismis iilkelerde de durum gelismekte olan iilkelerdekinden farksizdir.
Bangladesli tiiketiciler genel anlamda triinler, elektronik iiriinler, gida iiriinleri, giysiler
ve ev aletleri iizerinde yaptiklar1 degerlendirmelerde, tiim {iriin gruplar1 i¢in tercih
bakimindan yerli iirlinleri en alt swralara koyarken, gelismis iilkelerin iriinlerini ilk
siralara koyarak, bunlar1 yerli iirlinlere tercih edeceklerini agikga belli etmislerdir (Asil,

2010, 5.52).

Zaman: Yu ve Albaum (2002, s.892) Hong Konglu tiiketicilerin 15 ay ara ile
tiikketici etnosentrizmlerini Slgmiistiir. Iki arastrmanmn sonuglar1 arasinda 6nemli bir
istatistiksel fark bulunmus ve ikinci aragtirmada tiiketici etnosentrizmi ¢ok daha yiliksek
c¢ikmistir. Bunun en 6nemli sebebi zaman i¢inde yasanan ve tiiketicileri etkileyebilecek
olaylardir. Bu agidan bakildiginda Hong Konglu tiiketiciler i¢in 15 ay siiresinde
meydana gelen en 6nemli olay Hong Kong’un Ingiliz ydnetiminden Cin ydnetimine
gecmis olmasidir. Egemenligin el degistirmesinden sonra tiiketici etnosentrizminin daha
yiiksek ¢ikmasmin sebebi olarak, Hong Konglularin kendilerini Cin yonetiminde daha
Hong Kong vatandasi gibi hissetmelerinin neden oldugu gosterilmistir. Ayrica yasanan
Asya ekonomik krizinin de tiiketici bilincinin olusmasma ve yerli iirlinlere egilimin

artmasia yol actig1 belirtilmistir.

Zaman i¢indeki bu tip degisiklikleri belirlemek amaciyla yapilan arastirmalarda
dikkat edilmesi gereken bazi 6nemli noktalar bulunmaktadir. Bunlardan en onemlisi
alman ornek grubun 6zelliklerinin bir birlerine yakin olmasidir. Yu ve Albaum (2002,
s.395)’a gore arastirmalar arasinda tiiketici etnosentrizmi agisindan bu kadar énemli ve

biiylik farkliliklarin bir diger sebebi olarak alman o6rnek gruplarn yas aralii
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gosterilmistir. 1k arastirrmanim &rnek kiitlesinin biiyiik cogunlugunu geng tiiketiciler

olustururken ikinci arastirmada ¢ogunluk yash tiiketicilerden olugmaktadir.
1.5. Tiiketici Etnosentrizminin Ol¢iimii

Tiketici etnosentrizm kavrami pazarlama literatiiriine girmesi kavramin
Olciilmesini gerektirmistir. Daha ©Once olusturulan etnosentrizm d&lgeklerinin tam
anlamiyla tiiketici davranismi Olcemememis olmasi “tiiketici etnosentrizm  Glgegi”

olusturulmasimni gerekli kilmistir.

Sharma ve Shimp (1987) tiiketicilerin yerli ve yabanci mallar1 tiiketme
egilimlerini belirlemek igin Tiiketici Etnosentrik Egilim Olgegi “CETSCALE
(Consumer EthnocentricTendencyScale)” oOl¢egini gelistirmislerdir. Bu 6lcekten once
tiikketici etnosentrizmini O0lgmek amaciyla pek ¢ok dlgek gelistirilmis, ancak higbiri
calismanm igerigine uygun bulunmamistir (Ha, 1998). CETSCALE, hazirlik, 6n test ve
sadelestirme c¢alismalarinin sonucunda ortaya c¢ikarilmistir (Shimp ve Sharma, 1987).
On test ve arastirmalardan sonra 25 olan Onerme, son diizenlemelerle daha da

sadelestirilerek Onerme 17’ye diistriilmistiir (Ar1, 2007, s.28).

Olgek tutumlar1 degil egilimin oOlgiilmesini esas almaktadir. Ciinkii tutum
CETSCALE’in amagladigindan daha fazla nesnelere karsi 6zgiilliigii ifade ederken
egilim ise tim yerl olmayan mallara kars1 davranis bicimlerini etkileyecek diisiinceler
ve hisler toplamini ifade eder (Aysuna, 2006, s.123). Egilimin tutuma doniisiip
dontismeyecegi kesin degildir. Fakat pazarlama literariitiiriinde egilim, tutum
bilesenlerinden birisi olarak incelenmektedir. Tutumlarin nasil olustugu tiiketicilerin
inanclari, duygular1 ve egilimleri sonucunda belirginlesmektedir. Etnosentrik tiiketiciler
irtinleri iilke orijinine dayanarak degerlendirme egilimini gosterirken, etnosentrik
olmayan tiiketiciler Uriinleri degerlerine, fiyat ve kaliteye gore degerlendirme egilimi

gostermislerdir (Sharma ve Shimp, 1987, s.281).

Bu arastirmada da kullanilmis olan CETSCALE d6lcegi, 1987 yilindan bu yana
pek ¢ok defa test edilmis, cesitli Olglitlerle giivenilirligi ve gecerliligi 6l¢iilmiis, yiliksek
giivenilirlikli oldugu tespit edilmis ve bu giivenilirligini bugiine kadar pek c¢ok
calismada kanitlamistir. Bu ¢alisma ile birlikte Olcek, farkli bir 6rneklemde, yeni bir

boyut kazanacag diisiiniilmektedir.
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IKINCI BOLUM
HiZMET KALITESI

Bu boéliimde, hizmet kavrami ve hizmetlerin 6zellikleri ile ilgili literatiirde yer
alan tanimlara yer verilmistir. Daha sonra hizmet kalitesi ve hizmet kalitesini 6lgme

modellerine yer verilmistir.
2.1. Hizmetin Tanim

Hizmet, kavramsal olarak ¢cok degisik ve karmasik bir yapiya sahip oldugundan,
hizmet alanlar ve verenler i¢in farkli anlamlar tasir. Ancak genel olarak hizmetin tanimi
yapilacak olursa; “maddi varliklarin diginda insanlarin faydasina sunulan faaliyetlerin
biitiiniidiir.” denilebilir. Bu tanim hizmetin tiirdi, niteligi ve 6zellikleri dikkate alinmadan
genel olarak yapilan bir tamimdir. Bu genel anlamin disinda bir¢ok kisi ve kurum,
hizmetin sunuldugu sektor ve alanlara gore hizmet kavrammin tanimini yapmistir

(Yidiz, 2011, s.4). Bu tanimlardan bazilar1 sunlardir:

Hizmet, birey ya da kurulusun, bir diger kisi ya da kurulusa sundugu elle
tutulamaz bir faaliyet, yarar olarak ifade edilebilir. Hizmetin elle tutulur bir 6zelligi

olmadig1 i¢cin bu degisimde somut bir aktarim olmaz (Karafakioglu, 1998, s.100).

Hizmet, ¢iktis1 maddi elle tutulur bir mal olmaksizin, tiretildigi anda tiiketilen
ve uygunluk, zaman ve rahatlik gibi fazla olarak deger sunan tiim faaliyetlerdir (Bitner,

Zeithaml, 2000, s.3).

Satisa sunulan veya trilinlerin satistyla saglanan doygunluklardir (Amerikan

Pazarlama Birligi).

Tirk Dil Kurumu ise hizmeti kisinin isini gérme ya da bir kisiye yarayan isi

yapmak olarak tanimlamaistir.

Kotler, hizmeti birilerinin diger insanlara sundugu, fiziksel olmayan ve sahiplik
altinda gerceklesmeyen bir eylem ya da performans olarak tanimlamistir. Uretimi

fiziksel bir malla iligkili olabilir ya da olmayabilir (Kotler, 2003, s.444).

Ana Britannica' da (1986) hizmet, “Ekonomide, elle tutulur maddi tirtinler

disinda her tiirlii yararh ¢calisma ve etkinligin iiretildigi sektor” olarak tanimlanmaktadir.
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Tek ise hizmeti satisa hazirlanip sunulan faaliyetler, fayda ya da tatminler

olarak tanimlamistir (Tek, 1999, s.428).

Diger bir tanima gore hizmetler, tiiketicilerin miilkiyetle iligkisi olmaksizin satin

aldiklar1 faydalardir (Mucuk, 2004, s.299).

Bagka bir tanima gore ise hizmet, miisteri ile hizmeti sunan kisi veya kurumun
karsilikl1  birbiri ile diyalog halinde olmasini gerekli kilan sosyal bir faaliyet olarak

tanimlanmistir (Tarim, 2009, s.66).

Yiicel ve digerleri hizmeti, insanlarin yasamlarindan kaynaklanan ve fiziksel
olmayan sorunlarini ¢ozmeye veya ¢oziimiin kolay olmasimni saglayan sistem, faaliyet ve
faydalar toplami olarak tanimlamislardir (Yiicel vd., 2012, s.152). Hizmet kavramu,
hayatimizin her sathasinda degisik bicimlerde karsimiza ¢ikmaktadir. Insanlarmn birlikte
yasamalarinin dogal bir neticesi olarak ortaya ¢ikan hizmet kavraminin sistematik bir
bicimde ve teknik boyutuyla ele almas1 1700’1 yillara denk gelmektedir (Zengin ve
Erdal, 2000, s.7).

Hizmet, ekonomik ve sosyolojik degisimlerden dolay:1 ¢ok farkli sekillerde ele
almmig ve tanimlanmustir. Literatlirde yapilan farkli hizmet tanimlarma bakacak
olursak; Adam Smith tarafindan fiziki ¢iktis1 olmayan faaliyetler, Jean-Baptiste Say
tarafindan {irtinlere belli bir fayda katan biitlin faaliyet, Alfred Marshall tarafindan
iiretildigi anda tiiketilen faaliyetler olarak tanimlanmustir (Ipekgil Dogan ve Tiitiincii,

2003, s.1).

Hizmet, istekleri tatmin eden ve gercekte fiziksel olarak dokunulma ihtimali
olmayan faaliyettir. Hizmetler, hareketler, siirecler ve performanslardir (Gazioglu,

2013, 5.6).

Dinger'e gore, hizmet; insanin ihtiyacini gidermek i¢in belirli olan bir fiyattan
satisa sunulan ve herhangimaddi {riiniin sahiplgini gerekli kilmayan eylemler ve
faydalar seklinde tanimlanmistir (Yumusak, 2006, s.7). Irik (2005)'e gore hizmet;
miisterilerin ihtiyaglarinin tatmin edilmesi amaciyla iiretilen, maddi olmayan, manevi
olarak insanlara katki saglayan bir mal, ekonomik bir deger tasiyan yer, zaman ve

psikolojik olarak fayda saglayan bir iglemdir.
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2.2. Hizmet Sektoriinde Gelismenin Nedenleri

Her gecen giin hizmet sektorliniin uluslar arasi ticaret icerisinde Onemi
artmaktadir. Gelismis ekonomilerin gostergesi, hizmet sektorlerinin tiim ekonomideki
pay1l ile Olciilir hali almistir. Bu nedenle, hizmet sektorlerinin smiflandirilmasi,
sorunlarinin degerlendirilmesi, maliyet analizleri, insan kaynaklari, finans ve pazarlama
iizerine analizlerle birlikte, hizmet kalitesi 6l¢limii iizerine ¢aligmalar hizla artmaktadir

(Kilig ve Eleren, 2009).

Tarim, sanayi ve hizmet, ekonomilerdeki li¢ temel sektordiir. Tarim ve Sanayi
sektorleri, direkt olarak fiziki mal tiretimi yapmaktadirlar. Ancak, hizmet sektorii i¢in
bu durum gegerli degildir. Ciinkii hizmet sektoriinde liretim maddi degildir. Genel
gelisme modeline gore ekonomide sektorel gelisim “tarim-sanayi-hizmet” siralamasini
takip etmektedir. Bu yiizden ilk olarak is giicii tarimdan sanayiye, sonrasinda sanayiden
hizmet sektoriine dogru ilerlemektedir. Sektorel gelisim siireci ile ilgili belirtilen
alternatif modele gore ise: Ulkeler, ekonomik agidan genel gelisme modeli olarak
belirtilen “tarim-sanayi-hizmet” sektdrleri siirecini, bu siralama dahilinde izleme yerine
farkli bilesimlerde bir hareketlilik gosterebilmektedir. Giiniimiizde iilkeler agisindan
inceleme yapildiginda, 6zellikle GU(Gelismis Ulke)’lerdeki sektdrel gelisim siirecinin
“genel sektorel gelisme modeli’ne uygun oldugu diisniilmektedir. Fakat
GOU(Gelismekte Olan Ulke)’lerde durum genel sektorel gelisme egilime uygun
olmamaktadir. Bununla ilgili nedenler esasinda, s6z konusu olan iilkelerin sahip
olduklar1 yapisal karakteristiklerden dolay1 olmaktadir. Dolayisiyla, GOU’ler daha gok

“alternatif sektorel gelisme modeli’ne uygun bir siire¢ izlemektedir (Ekinci, 2005).

Gilintimiizde hizmet sektorii basit bir yan sektor olmaktan ¢ikip , liretimin esas
ogelerinlen biri olmustur. Bu durum ise ekonomiler i¢inde hizmet sektoriiniin aldig1 pay
oarnin artmasii, bireylerin gelirlerindeki artisa paralel olarak hizmet tiikketiminde talebin
artiy gostermesi ve hizmet sektoriinde yasanan rekabetin geregi olarak hizmet

isletmelerinin pazarlamaya verdikleri onem daha fazla artmistir (Midilli, 2011, s.6)

Hizmet sektoriiniin giderek biiylime gostermesi post endiistriyel ekonominin en
belirgin 6zelliklerinden biridir. Hizmet bilesenleri liretim mallarina fazla olarak bir

deger katmasiyla anlamli bir Oneme sahip durumdadir. Bundan dolayr hizmet
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sektoriindeki gelismeler son yillarda akademik ve yonetim cevrelerinde incelenen bir

konu olmaktadir (Toprak, 2007, s.15)
2.3. Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmetin ¢ok kapsamli ve degisik alanlar1 kapsamasi sonucunda bu kavramin
tanimin1 yapmak kadar 6zelliklerini belirlemek de zor olmustur. Hizmet kavraminin
daha 1y1 anlasilabilmesi acisindan hizmetin birtakim 6zelliklerinin agiklanmasinda fayda
vardr. Konuyla ilgili yapilan literatiir taramasinin neticesinde hizmetin dort temel
ozelliginin oldugu saptanmistir. Hizmeti mal’dan ayiran bu Ozellikler soyutluk,

ayrilmazlik, dayaniksizlik ve degiskenliktir.
2.3.1. Soyutluluk

Hizmetlerle, mallar1 birbirinden ayiran birincil 6zellik soyutluktur. Hizmetler
nesne olmayip performans ya da faaliyetler oldugundan hizmetleri, dokunulabilir
mallar1 algiladigimiz bigimde goéremeyiz, dokunamayiz, hissedemeyiz ve tadamayiz.
Hizmeti aldigimizda genellikle bunu ifade edecek fiizki bir sey goriilmez. Ornek olarak,
saglik hizmetleri hizmeti verenlerin hastalara ve hasta ailesine kars1 muayene, teshis,
inceleme ve tedavi eylemlerinden olusmaktadir. Teshis ve tedavi asamasi bittikten sonra
bile hasta yerine getirilen bu hizmetleri tamamiyla anlayamaz. Bu sonug ise hizmetlerin

dokunulmazlig1 maddi varhga sahip olmadigmi gosterir (Oztiirk, 2011, s.19).

Hizmet belirli bir ele alinabilir nesne olarak degil, performans olarak
degerlendirilir. Bu yonden hizmet veren isletmeler i¢in, miisteriler tarafindan hizmetin
nasil tanimlandigini, hizmet kalitesini nasil degerlendirdiklerini 6grenmek ve hatta

kaliteyi garanti etmek giic olmaktadir (Giinal, 2009, s.6).

Hizmetin somut olmayan yoOnleri, hizmet sunum sisteminin tasarimi ve
pazarlama bakimindan da zorluklar olusturmaktadir. Hizmetin pazarlanabilmesi i¢in
hizmeti alici goziinde fiziki olarak gorebilecegi noktalar aramak gerekir. Ayrica
hizmetlerin fiziksel olmamalar1 nedeniyle satin almadan Once neticeleri
goriilememektedir. Bu belirsizligin siddetini azaltmak i¢in de alicilar hizmet kalitesine
iligkin isaretlere bakmaktadirlar. Bundan dolay1 hizmet saglayic1 olanlarin gorevi, bir

veya daha fazla yolla hizmeti fiziksel hale getirmek olmaktadir (Isin, 2012, s.10).
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Hizmetler fiziksel bir varlik olmamalarindan dolayr stoklanamazlar ve bu
sebepten talepteki dalgalanmalarm yonetilmesi zordur. Ornegin, Antalya'daki otellere
yaz aylarinda yogun talep olmasina ragmen kis aylarinda ¢ok az talep olmaktadir. Oysa
ki otellerdeki oda sayisinda yil boyunca bir degisiklik olmamaktadir. Diger yandan
hizmetler patent yoluyla korunamazlar, bu sebepten taklit edilebilme oranlar1 yiiksektir.
Hizmetler kolayca sergilenemez ya da kolayca miisterilere iletilemez ve bu sebepten
dolay1 kalitelerinin degerlendirilmesi miisteri agisindan olduk¢a zordur (Oztiirk, 2011,
s.19). Hizmetlerin soyutluk o6zelligi sonucunda ortaya c¢ikan diger problem ise
fiyatlandirma konusu olarak karsimiza cikmaktadir. Uriinlerin fiyatlar1 {iretim
maliyetlerine belirli bir miktar daha eklenmesi ile elde edilmektedir. Fakat hizmet
iiretiminde tek maliyet unsuru isgiicii ve kullanilan ekipmandan olusmaktadir (Giirsoy,

2008, s.6).

Oral'a gore; miisteriler, mallar1 satin alirken {iriinlerin estetigini, goriiniimiinti,
tadini, kokusunu inceleyebilmekte ve test edebilmektedir. Hizmetleri niteleyen;
giivenirlik, titizlik, calisanlarin tavirlar1 gibi dokunulamayan siirecin 6zelligi ise

hizmetin satin alinip tiiketildikten sonra dogrulanabilmesidir (Oral, 2005, s.177).

Soyut Ozelliginden dolayr hizmeti tanimlamak, formiile etmek, Slgmek ve
anlamak zordur (Kiiciikaltan, 2007, s.29). Satin alinacak bir tatil paketi hakkinda, daha
once yemek yemediginiz bir restoran hakkinda, daha once izlemediginiz bir tiyatro
gosterisinin kalitesi veya alacaginiz hizmet performansi hakkinda ¢ok fazla bilgi sahibi
olamayiz. Bu belirsizlik karsisinda tiiketiciler alinacak hizmetin kalitesine iliskin ¢esitli
ipuclar1 yakalamaya ve sunulan hizmetin performansi (kalitesi) hakkinda bilgi sahibi
olmak icin hizmetle ilgili veya hizmeti sunan isletme hakkinda bilgiler toplayarak bazi

cikarimlar elde etme yoluna gitmektedir (Altunisik, 2004, s.294).

Yiikselen' e gore soyutluluk 6zelligi hizmetler ve mallar arasindaki en temel
farkliliktir. Cilinkii hizmetler bir somut madde olmaktan ¢ok, bir performansi, bir fiili,
bir hareketti ifade etmektedir. Hizmetler goriilemez, koklanamaz, tadina varilamaz veya
elle tutulamazlar. Ornegin; saghk hizmeti bir hastaya tatbik edilen ve saglik uzmani
tarafindan yerine getirilen bir faaliyettir. Hasta, hizmetin somut unsurlarimi goriip
dokunabilmesine karsin, esas hizmeti géremez veya dokunamaz. Ciinkii buradaki esas

hizmet soyuttur ve bir faaliyettir (Yiikselen, 2003, s.364).
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Buyruk' a gore satin alinmasindan 6nce hizmeti gormek, tatmak, koklamak,
duymak, ona dokunmak miimkiin degildir. Soyut kavramiburada, ‘fiziki boyutu
olmayan ve bes duyu ile algilanamayan’ anlamindadir. Bu yoniiyle, hizmetin en 6nemli
ozelligidir. Hizmet sonucu olusan faydanin baska bir kisiye devredilmesi miimkiin
degildir. Tiiketiciler hizmetlere yonelik algilarmi “biiyiik”, “kirmizi”, “sert” gibi
ifadelerle degil, “giiven verici”, “rahatlatic1”, “emniyetli”, “liikks” gibi kelimelerle ifade
etmektedir. Bu da hizmetin 6znel yorumlara dayanan, soyut bir kavram oldugunu

gostergesidir. Buna karsin bir hizmetin ne derece soyut oldugu, hizmetin yapisina gore

degisebilmektedir (Buyruk , 1999, s.3).
2.3.2. Ayrilmazhk

Bu ozellik, hizmetin iretildigi ve sunuldugu zaman ile tiiketildigi zamanin
birbirinden ayrilamamasi ile tiiketicinin de hizmet iiretim asamasindan ayrilamamasini
ifade etmektedir. Mallarin iiretim ve tiiketim siireci farkl iken, hizmetler i¢in bu durum
degismektedir (Ozer ve Ozdemir, 2007 ). Ornegin, fabrikada iiretilen bir televizyon
satilmak {izere bayilere gonderilir ve bir zaman sonra tiiketiciler tarafindan satin
almarak kullanilmaya baslanir. Oysa ki bir doktor tarafindan verilen muayene hizmeti
ayn1 zamanda hastalar tarafindan tiiketilmektedir. Yani hizmetler ayn1 anda tretilir ve

tiiketilir.

Es zamanli iiretimin ve tiiketimin sonucu olarak hizmet tireten kisiler kendilerini
irliniin bir parcasi ve miisterinin hizmet deneyiminin dnemli bir girdisi olarak goriirler.
Hizmetler ayn1 anda iiretilip tiiketildikleri i¢in kitlesel anlamda iiretim oldukga zordur.
Pazarlama acisindan tiretim ve tiikketimin ayrilmazlig: ilkesi, hizmetlerde dogrudan satisi
genelde miimkiin olan tek dagitim haline getirmektedir ve bir¢ok hizmet ayni anda
birden fazla pazarda satilamamaktadir. Bu 0Ozellik aym1 zamanda verilen hizmetin
hacimsel biiyiikliigiinii de smirlamaktadir. Ornek olarak, tamir yapan birinin bir giinde
tamir edecegi araba sayist veya bir doktorun muayene edecegi hasta sayis1 kisith

olmaktadir (Oztiirk, 2011, s.21).

Imalat yapan isletmelerde isletme ve miisteri ilk defa {iriiniin satin almmasi
siirecinde karsilagirlar. Uretimi genel olarak miisteri gdérmez ve malin satm
almmasimdan giinler, hatta aylar dnce yapilir (Cat1 ve Agras, 2006, s.157). Hizmetler

ise, ilk olarak satilmakta ve daha sonra ayni zamanda hem iiretim yapilmakta hem de
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tilketim yapilmaktadir. Hizmetlerin bu 6zelligi, miisterinin de hizmet siirecinin bir

parcasi oldugu anlamina gelmektedir (Oral, 2005, s.179).

Uretilen hizmetler i¢in toplu bir {iretim ¢ok zordur. Hizmet kalitesinin miisteri
iizerindeki etkisi hizmetin sunumu sirasinda ortaya cikar. Miisteriler de hizmetin
kalitesinin Olclilmesinde etkilidirler. Hizmetin tretim anindaki tiiketimi sirasinda
karsilasilacak hatalar1 diizeltmek oldukc¢a zordur. Hizmet iiretim sirasinda hizmeti alan

kisiler arasinda birbirlerinin deneyimlerini etkileyeceklerdir (Kekeg, 2008, s.8).
2.3.3. Dayamksizhik

Hizmetler dayaniksizligi, onlarm stoklanamamasi, saklanamamasi, iade
edilememesi ve tekrar satilamamasi anlaminda kullanilmigtir. Somut iirtinler olan mal
hizmetlerden farkl olarak ilk 6nce depolanir daha sonra satilabilir. Ancak hizmetler i¢in
bu durumdan s6z edilemez. Hizmetlerin pek cogunun dayanakliligi ve kullanim omrii
mallara gore cok kisa bir zamandir. Hizmet pazara sunulduktan sonra tliketilmez ise
dayaniksizlik 6zelligi sonucu ekonomik kayiplar ortaya ¢ikar ve bu kayiplarin sonradan
telafisi miimkiin olmaz. Hizmetlerin dayaniksizligini daha 1iyi anlayabilmek ig¢in
orneklerle anlatacak olursak; sehirlerarasi seyahat eden bir otobiisiin bos koltuklari, tatil
beldesinde bulunan bir otelin bos odalar1 kaybedilmis kapasite anlamma gelmektedir.
Clinkii, otobiis firmas1 otobiisiin koltuklar1 tam dolu olmasa bile hareket saati geldiginde
gidecegi yere o sekilde gidecek, otel ise odalar1 bos olsa dahi giinliikk faaliyetlerine
devam edecektir. Her iki durumda da kullanilamayan bu kapasite artik kaybedilmistir ve

daha sonra kullanilmak tizere saklanamaz (Tasc¢1, 2014, ss.38-39).

Hizmetlerin dayaniksizlik 6zelligi, soyutluk 6zelliginin de sonuclarindan biri
olarak ele almabilmektedir. Hizmetleri somut olan iirlinlerden ayiran bu nitelik,
hizmetlerin somut mallar gibi stoklanamayacagmi agiklar niteliktedir. Hizmetler
iiretildikleri anda tiiketilmesi gerekmektedir. Hizmetlerin bekletilmesi imkan dahilinde
olsa da, gereksinimin anlik olmasi sebebiyle geciktirilen hizmet tiiketiciye fayda
saglamamaktadir. Ornek olarak, kisi aciktig1 zamanda yemek yeme istegimortaya ¢ikar
ve yemek talep eder, yolcu gereksinimi oldugu anda (saatte/dakikada) yolculuk etmek
ister, doktor hastasin1 gerektigi anda ameliyat/tedavi etmelidir. Bu hizmetler
ertelenebilir, bekletilebilir, ancak gegen zaman siiresi sonunda hizmetin 6nemi ve

saglayacagi fayda azalmakta ya da tamamen yok olmaktadir (Akdogan, 2011, s.11).
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Hizmetler, soyut olduklar1 yani fiziksel yapida olmadiklarindan dolay: fiziksel
mallar gibi depolanma, saklanma, korunma sanslar1 yoktur. Hizmetin diger ozellikleri
olan soyutluluk ve ayni anda {iretilip tiiketilmesi de dayaniksiz olmasindan dolayidir.
Ornegin; bir bilgisayar iiretim merkezlerinde iiretilir, belli araglarla tasinir, depolarda
saklanir, ambalajlarda korunur ve daha sonra tiiketiciye ulastirilir. Ayrica tiiketici, eger
beklentilerini karsilamazsa bu {iriin i¢in iade veya degisim talep edebilir. Bu nedenle
bilgisayar fiziksel bir iriindiir ve dayanikhidir. Ancak bir saglik hizmetinin, bu
hizmetten faydalanan tiiketiciler i¢in bu sekilde depolanma sansi olmadigr ve memnun
kalinmayan bir hizmeti iade edilemeyecegi i¢in bu hizmet fiziksel bir {iriin degildir ve

dayaniksizdir (Yildiz, 2011, s.8).
2.3.4. Degiskenlik

Degiskenlik (heterojenlik) veya tek bi¢cimli (homojen) olmama, hizmetlerin
standartlastirilamamasini agiklayan énemli bir 6zelliktir. Hizmetler genel olarak kisiler
tarafindan iretilen performans oldugu i¢in ayni hizmetin iki farkli sunumunun ayni
olmasi olanag1 olmamaktadir. Hizmetlerin kalite ve icerikleri hizmet liretenden digerine,
miisteriden miisteriye hatta giinden giine degisebilir (Cift¢i, 2006, s.5). Farkli kisilerin,
farkli miisterilere, farkli zamanlarda verdikleri hizmetlerin belirli bir standart diizeyine

oturtulmasi ¢ok zordur (Ozer ve Ozdemir, 2007, s.20).

Hizmetlerin gosterdigi degisiklik kaynaklandigi noktalara gore asagidaki sekli
ile siralandirilabilir (Ipekgil Dogan ve Tiitiincii, 2003, s.5):

- Hizmet tiretimine gore degiskenlik.

Hizmet alicisina gore degiskenlik.

Hizmet tireticisi ve tiiketicisi arasindaki iliskiye gore degiskenlik.

Hizmetin iiretildigi zamana gore degiskenlik.

Hizmetin iiretildigi cevre kosullarma gore degiskenlik.

Hizmet iireticisinin veya alicisinin imkanlarina gore degiskenlik.

Ghobadian ve arkadaslar1 ise degiskenlik oOzelligi hakkinda su sozleri

sOylemislerdir; “Birtakim faktorler, saglanan servislerin homojenlik boyutunu
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etkileyebilir. Oncelikle, hizmetin teslimati hizmet saglayici ve tiiketici arasinda bir
sekilde etkilesim icerir. Hizmet saglayicisinin davranisi tiiketicinin kalite konusundaki
algilamalarin etkiler. Davranisin tutarliligini ve tek diizeligini saglamak zordur. Bunun
yant swra teslimatin bu yiiziinii standartlastirmak ve kontrol etmek kolay degildir.
Firmanmn teslim etmeyi istedigi, gercekte tiiketicinin eline gegcenden tamamen farkl
olabilir. Ikinci olarak, hizmet operasyonlari tiiketicinin ihtiyaglarini tanimlamasina ve
bilgi saglamasina baglhdwr. Bilginin dogrulugu ve hizmet saglayicimin bu bilgiyi
yorumlama yetenegi tiiketicinin hizmet kalitesi algilamasi iizerinde onemli bir etkiye
sahiptir. Uciincii olarak, tiiketicinin oOncelikleri ve beklentileri tiiketici hizmeti her
kullandiginda degisebilir. Dahasi, oncelikler ve beklentiler teslimat siirecinde de
degisebilir. Hizmetin donemden doneme ve miisteriden miisteriye olan degiskenligi
kalitenin saglanmasini ve kontroliinii zorlastirtr. Hizmet saglayicilar biiyiik olgiide
personellerin tiiketicinin isteklerini anlamak ve uygun bir gsekilde cevap vermek

konusundaki yetkinliklerine ve yeteneklerine bel baglamak zorundadirlar.” (Yumusak,

2006, s.17).

2.4.Hizmetlerin Simiflandirilmasi
Hizmetin ¢ok farkli alanlarda ortaya ¢ikmasi ve soyut olmasi, siniflandirilmasini da,

tanimlanmas1 kadar zorlastirmaktadir. Hizmetlerin smiflandirilmasi i¢in bir¢ok caligma

yapilmistir. Bunlardan bir kag1 tablo 2.1°de verilmistir.
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Tablo 2.1; Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Yazar

Simiflandirma

Judd (1964)

1. Tiiketicinin, mal1 bir siireligine kiraladig1 durumlarla ilgili
hizmetler

2. Malin miilkiyetinin tiiketiciye ait oldugu halde, tamir ve
bakimiyla ilgili hizmetler

3. Mallara bagli olmayan tiim hizmetler

Rathmell (1974)

1. Saticinin ¢esidine gore hizmetler

2. Alicinin ¢esidine gore hizmetler

3. Satin alma giidiilerine gore hizmetler
4. Satin alma sekline gore hizmetler

5. Diizenlenme derecesine gore hizmetler

Shostack (1977), Saaser
(1978)

Herhangi bir iiriin paketindeki, fiziksel mallarin ve soyut hizmetlerin
oranina gore simiflandirma, saf hizmet ve saf mal ¢ok azdir.

Hill (1977)

1. Insanlar1 ve mallar1 etkileyen hizmetler

2. Gegici ve kalici etkilerine gore hizmetler

3. Etkilerinin geri doniisii miimkiin olan veya olmayan hizmetleri
4. Fiziksel veya zihinsel etkileri olan hizmetler

5. Bireysel ya da kollektif hizmetler

Thomas (1978)

1. Makine veya techizata dayali hizmetler

a. Makineye dayal1 hizmetler (araba yikama)

b. Vasifsiz operatorler tarafindan gergeklestirilenler ( kuru
temizleme)

c. Vasifli operatdrler tarafindan gerceklestirilenler ( havayollar)
2. Insana dayal1 hizmetler

a. Vasifsiz isgiicii (temizlik)

b. Vasifli isgiicii (bakim tamirat)

c. Profesyonel iggiicii (cerrah, avukat)

Chase (1978)

Miisteriyle iliski diizeyine gore siniflandirma
a. Yiksek iliski ( Saglik hizmetleri)
b. Diisiik iliski ( Posta hizmetleri)

Gronross(1979

1. Hizmetin tiiriine gore
a. Profesyonel hizmetler
b.Diger Hizmetler
2.Misteri Tiirii

a. Gergek kisiler

b. Tiizel kisiler (Orgiitler)

Kotler (1980)

1. Insana ya da ekipmana dayali hizmetler

2. Miisterinin varligimi gerektiren hizmetler

3. Kisisel yada isletme ihtiyaclarmin karsilanmasini saglayan
hizmetler

4. Kar amagli ya da kar amagsiz hizmetler ( 6zel - kamu)
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Lovelock (1980) 1. Talebin 6zellikleri

a. Hizmet verilenin kisiler ya da nesneler olmasi

b. Talep arz dengesizliklerinin derecesi

c. Miisterilerle hizmet verenler arasindaki iliskinin siirekli veya
gegici olmast

2. Hizmetin igerigi ve faydalar

a. Fiziksel tirlinlerin hizmetin iginde yer alma derecesi

b. Kisisel hizmetin hizmet biitiinii i¢cindeki yeri

c¢. Tek hizmet ya da hizmet demetleri

d. Faydalarin zamanlamasi ve siiresi

3. Hizmet dagitim usulleri

a. Hizmetin tek bir yerde veya gesitli yerlerde arzi

b. Kapasitenin paylastirilmasi

c. Hizmetin bagimsiz ya da kollektif tiiketilmesi

d. Zamana ya da goreve gore tanimlanan iglemler

e. Hizmetin ulastirilmasi sirasinda miisterinin bulunmasimin
zorunluluk derecesi

Schmenner (1986) 1. Etkilesimin veya hizmetin kisiye 6zel olma derecesi
a. Daha diisiik

b. Daha yiiksek

2. Emek yogunlugu derecesi

a. Daha diisiik

b. Daha yiiksek

Vandermerve ve 1. Misteri/ iiretici etkilesiminin derecesi
Chadwick (1989) a. Daha az
b. Daha ¢ok

2. Mallarm goreli olarak derecesi

a. Saf hizmetler

b. Mallar araciligiyla ulastirilan ya da mala bagli hizmetler
c. Mallara saril1 hizmetler

Kaynak: Oztiirk, 1998, ss.30-33

2.5. Algilanan Hizmet Kalitesi

Algilanan kalite, mallarin toplam miikemmelliginin ve istiinliigliniin tiiketici
tarafindan  degerlendirilmesidir. ~ Beklentiler ile  performans algilamasinin
karsilagtirilmasindan ortaya ¢ikmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi tiiketicilerin hizmeti
almadan Onceki beklentileri ile yararlandigir gercek hizmet deneyimini (performans)
kiyaslamasinin neticesi olup, tiiketicilerin beklentileri ve algilanan performans
arasindaki farkliligin yonii ve derecesi olarak degerlendirilir. Hizmet kalitesi l¢timiinde
“beklentiler” ise miisterilerin hizmete iligkin istek ve arzularmiifade etmektedir

(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988, s.15).

Arzulananin yerine getirilmesi liriine olan ihtiyacin karsilanmasina gore daha
onemli oldugunda, iirinle dogrudan ya da dolayli baglantili hizmetlere iliskin 6zellikler

de o kadar 6enem kazanmaktadir.
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Hizmet kalitesi ile ilgili temel sorulan soyle siralayabiliriz:
* Hizmet kalitesi olusmasi nasil olmaktadir?

* Bu olusumun 6niinde hangi engeller vardir?

* Bu engelleri asmak icin neler yapilmasi gerekir?

Bu sorularin cevaplanmasi i¢in hizmet kalitesinin modellenmesi lizerine yapilan
calismalar giin gectikce cogalmaktadir. Bu calismalar i¢cinde en dnemli olanlardan biri
de Parasuman, Zeithmel ve Berry tarafindan yapilmis olan arastrmalardir. Bu
arastirmada hizmet kapali bir c¢evrim olarak modellenmis ve kalitenin olusumu

sergilenerek, bu olusumu engelleyen sorunlar agiklanmistir (Avci, 2006, s.112).

Yazarlar hizmet kalitesinin {riin kalitesine gore daha zor tespit edilebilir
oldugunu ciddi anlmada belirttikleri goriilmiistiir. Bir {iriin elle tutulabilir, goriilebilir,
tadia bakilabilir ve hatta gerektiginde bir tirlinden 6rnek numune alinabilir. Halbuki
hizmet, bir defada ve sadece o anki duruma has olarak saglanir ve geride genellikle
zihinsel birtakim goriisler birakirlar (Alp, 2004, s.12). Tiiketiciler i¢in hizmet kalitesinin

degerlendirilmesi tiriin kalitesini degerlendirmekten daha giictiir.

Yazarlarm bir diger tespiti de hizmet kalitesinin algilanmasinin, tiiketicinin
bekledigi performans ile gerceklesen hizmet performansinin karsilastirilmast sonucu

ortaya ¢ikmasidir.

Kaliteye iliskin degerlendirmeler sadece hizmet ¢iktis1 géz Oniine alinarak
yapilmamaktadir. Ayn1 zamanda hizmet sunumu siirecinin degerlendirilmesini de ihtiva
etmektedir. Yani miisteriler hizmetin yalnizca sonucunu degil, ayn1 zamanda hizmetin
sunum seklini de degerlendirmektedirler. Yararlanilan hizmet bir biitiin olarak ele

alinmalidir.

Yukaridaki tanimlamalar 1s18inda hizmet kalitesinin modellenmesinde {i¢ temel

hipotezle agiklanabilir.

Varsayim 1: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki ayrim yani aralik,

bazi diger araliklarin alt fonksiyonudur.
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Varsayim 2: Tiketiciler hizmet kalitesini degerlendirirken 6zgilin bir sekilde

deneyimlerine dayanirlar.

Varsayim 3: BH-Beklenen hizmet, AH-Algilanan hizmet olmak iizere (Robledo,
Antonio, 1996, s.243).

a. BH>AH oldugunda, algilanan kalite tatmin edici diizeyden daha diisiik
seviyededir ve BH ile AH arasindaki fark fazlalastik¢a kalite ortadan kalkacaktir.

b. BH=AH oldugunda, algilanan kalite tatmin edicidir.

c. BH<AH oldugunda ise, algilanan kalite tatmin edici diizeyin istiindedir ve

BH ile AH arasindaki fark arttik¢a istenilen diizeydeki kaliteyeulasilacaktir.

Sekil 2; Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Algilanan Hizmet (AH) Beklenen Hizmet (BH)
\ 4
Karsilastirma
4 l N
AH > BH AH - BH AH <BH
! ! !
Beklentilerin Beklentilerin Beklentilerin
Fazlasiyla Karsilanmasi Karsilanmamasi
Karsilanmasi
! ! !
Ideal Kalite Doyurucu Kalite Diisiik Kalite

2.6. Hizmet Kalitesinin Ol¢iilmesi Ve Olgme Modelleri

Miisterilerin, aldis oldugu hizmetin kalitesini belirlemesi objektif olmayan bir

asamadrr. Miisteri maddi bir mal hakkindaki diislincesini belirttigi gibi rahat
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olmayabilir. Bundan dolay1r sunduklar1 kaliteyi 6lgmek isteyen hizmet firmalari,
tikketicilerin, kaliteleri hakkindaki algilarmi Olgebilmek icin ¢esitli  yontemler
uygulamaktadir. "Olcemediginizi iyilestiremezsiniz" felsefesiyle yola ¢ikar ve sistemli
bir caligma ortaya ¢ikarilirsa hizmet kalitesi Ol¢iimii yapilabilmek miimkiindiir.
Tiketicilerin hizmet sunumu ile algilar1 ve beklentileri arasindaki fark hizmet
kalitesinin 6l¢lim indeksi kabul edilmektedir. Hizmet kalitesinin 6l¢iimii iizerine bir¢ok
metodliteratiirde yer almaktadir. Bu metodlardan bazilar1 genel olarak uygulama
alanlar1 bulurken bazilar1 yalnizca sektorel uygulamalarda kullanilmistir. Bu
yontemlerden en yaygin olarak kullanilan model Parasuraman, Zeithaml ve Berry

tarafindan gelistirilen SERVQUAL modelidir( Ersdz, Pmarbasi, Tiirker,Yiiziikkirmizi,
2009, s.20).

Glinlimiizde 6nemi her giin biraz daha artan hizmet kalitesi alaninda yapilan
calismalarda buna paralel olarak artis gostermektedir. Hizmet kalitesinin artan 6nemi,
hizmet kalitesinin etkin sekilde 6lgiilmesinin zorunlulugu sonucunda ortaya ¢ikmistir.
“Olgemedigini daha iyi hale getiremezsin” sdziinden hareketle hizmet sektdrii de hizmet
kalitesini daha etkin bir sekilde Olgmek i¢in ugragsmaktadwr. Hizmet kalitesinin
Olciimiinde 1980'li yillardan bu zamana kadar pek cok yaklagim tavsiye edilmistir. Bu
yaklagimlar icerikleri itibariyla iki grupta toplanmislardir. Birinci grupta yer alan
yaklagimlar hizmet kalitesinin, miisterilerin hizmete iliskin beklentileri ile algilarmin
karsilagtirilmas: suretiyle oOlgililebilecegini iddia etmektir. Bu grupta yer alan kalite
Olciim yaklasimlarinin baslicalari; Gronroos'un Nordik Modeli, Parasuraman, Zeithaml
ve Berry'ninServqual Modeli, Rust ve Oliver'in Ug Bilesenli Hizmet Kalitesi Modeli ve

Teas“in Performans Degerlendirme Modeli'dir (Yalkm, 2010, s.56).

Hizmet kalitesi 6l¢mek i¢in olusturulan yaklasimlarin ikinci grubunda olan
modellerde, hizmet kalitesi 6l¢iimiinde tiiketici beklentilerine 6nem vermenin gerekli
olmadigint ve etkin olmadigi, buna karsilik Olclimde miisteri algilar1 tizerinde
yogunlasilmas1 gerektigi iddia edilmektedir. Bu grupta yer alan kalite Olciim
yaklagimlarmin baslicalar;; Cronin ve Taylor“in Servperf Modeli, Dabholkarvd.nin
Perakendecilik Hizmetleri Kalite Olgegi, Brady ve Cronin'n Hiyerarsik ve Cok Boyutlu
Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli'dir (Yalkin, 2010, s.56).

Hizmet kalitesinin Ol¢limii ile ilgili olan c¢aligmalar arastirildiginda, kalite

Olciimiinde hangi yaklasimin kullanilmasmin gerekli oldugu konusunda bir uzlasmin
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olmadigy, siirekli olarak yeni yaklasimlar olusturuldugu ya da onceden ileri siiriilmiis
yaklagimlari yenilendigi gOriimiistiir. Bununla beraber arastirmalarda ele alinan
hizmetlerin cesitlerinin ve Ozelliklerinin de kalite Ol¢iimiinde kullanilacak yaklasima
etki ettigi gozlemlenmisdir. Ancak gozlenen bir baska gercek ise; arastirmalarda en ¢ok
basvurulan kalite Ol¢ciim modelinin Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
gelistirilmis olan Servqual modeli oldugu, bunu Cronin ve Taylor“unServperf modeli ile

Gronroos un Hizmet Kalitesi modelinin takip ettigidir (Gazioglu, 2013, s.26).

Hizmet kalitesi; miisterilerin istek veya beklentileri ile algilar1 arasindaki

farkliligin seviyesi olarak ifade edilmektedir.

Hizmet kalitesi boyutlar belirlenmis Kavramsal hizmet kalitesi modeli

Tablo 2.2. Hizmet Kalitesi Olgiitleri

Olciit Tamm

. . Kullanilan aletlerin, iletisim malzemelerinin, personelin ve hizmet
Fiziki Goriiniim (Tangibles) u. . - $ . ‘ P e
verilen yerin fiziki gorlinimii

emirlilik ( Reliabili
Gavenirlilik ( Reliability) Kusursuzluk, giivenirlilik, s6ziinde durmak

Heveslilik (Responsiveness) Zamaninda ve ¢cabuk hizmet sunmak, heveslilik ve yardimseverlik
Yeterlilik (Competence) Hizmeti sunmak icin gerekli bilgiye ve beceriye sahip olmak
Nezaket (Courtesy) Saygi, anlayis, nezaket ve arkadasca yaklagim

Inamrlilik (Credibility) Diirtistliik ve inanirlilik

Emniyet (Security) Tehlikeden riskten kaginmak ve emniyet teminati vermek
Erisilirlik (Access) Ulasim ve erigsim kolaylig

iletisim (Communication) dEitrlfliiirrilleel;dsim, miigteri ile anlayacag1 dilden konugmak ve miisteriyi

Miisteriyi Anlamak oo
ugietlyl Anatma Miisterileri ve miigterilerin ihtiyaclarim anlamaya ¢alismak

(UnderstandmgtheCustomers)
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Tablo 2.3. Birlestirilmis Hizmet Kalitesi Olgiitleri

Fiziki Goriintim | Giivenirlilik Heveslilik Giivence | Duyarlilik

Fiziki GOriinim

Giivenirlilik

Heveslilik

Yeterlilik
Nezaket
[nanirhilik
Emniyet
Erisilirlilik
fletisim

Miisteriyi Anlama

Kaynak: Zeithaml, Parasuraman ve Berry 1990

Hizmet kalitesinin, tanimlanmasinda oldugu gibi , Olgiimiinde de, kalitenin
boyutlarminve bu boyutlar arasi iligkilerin aciklanmasi amaciyla hizmet literatiiriinde
cesitli modeller gelistirilmistir. Bu modeller daha sonra olusturulacak olan kapsamli
uygulamalara kaynak olusturmustur. Bu tekniklerden gilinlimiizde en yaygin
olarakkullanilan SERVQUAL ve SERVPERF modelleridir. Bunlarin disinda kullanilan
yontemler ise asagida verilmistir.

* SERVQUAL Yo6ntemi

*Toplam Kalite Endeksi Yontemi

* SERVPREF YoOntemi

* Kritik Olaylar Yontemi

* Hizmet Barometresi

« Istatistiksel Yontemler

* Benchmarking (Kiyaslama)

* Grup Miilakat Yontemi
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2.6.1. SERVQUAL Modeli

Hizmetlerin soyut olmasi, hizmet kalitesinin Ol¢iilmesini giliclestirmektedir.
Hizmetlerin bu 6zelliginin sonucu olarak literatiirde hizmet kalitesini tam anlamiyla
Olcebilen ¢ok az sayida Olgiim  modeli bulunmaktadwr. Bu araclardan en ¢ok
kullanilanlardan biri de 1985 yilinda Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
gelistirilen SERVQUAL yontemidir. SERVQUAL, tiiketicilerin hizmet beklentilerini ve
algilamalarin1 anlamada ve bu dogrultuda hizmetlerini gelistirmede isletmelere
gilivenilir ve gecerli bir yol ortaya ¢ikaran ¢oklu birim Olgegidir ve genis hizmet

alanlarinda kullanilabilir bir sekilde hazirlanmistir (Parasuraman vd. , 1998, s.30).

SERVQUAL, hizmet kalitesinin 5 Onemli boyutunu (fiziki varliklar,
giivenilirlik, yanit verme, giivenlik, empati) kapsayarak diizenlenmis 22 maddelik bir
soru formundanolugmaktadir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985), hizmet
kalitesinin yapist ve boyutlar1 ile ilgili yaptiklar1 kesifsel arastirmalarinda; hizmet
kalitesini, miisterilerin hizmete iliskin beklentileri ile karsilastiklar1 hizmet performansi
arasindaki fark olarak tanimlamaktadirlar. Ayrica miisterilerin, hizmet performansini
degerlendirirken Onem kazanan hizmetin Ozelliklerini detayli bir sekilde ortaya

koymaktadirlar (Parasuraman vd., 1994, s.202).

SERVQUAL 6lgegi, tiiketicilerin belirli bir hizmet sektoriindeki firmalara iliskin
beklentilerini 6lgmeyi amaglayan 22 unsurdan ve tiiketicilerin bu sektordeki belli bir
firmaya iliskin algilamalarin1 6lgmeye yonelik 22 unsurdan olusan 2 boliimden tesekkiil

etmektedir. (Parasuraman vd., 1991, s.421).
SERVQUAL Modelindeki Bosluklar

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen SERVQUAL modelinde,
miisterilerin hizmet kalitesinin performansma iliskin beklentilerinin isletmelerde

meydana gelen dort bosluktan etkilendigini ortaya koymuslardir.

Sekil 3’te P.Z.B.“nin gelistirdigi bosluklarin ortaya ¢ikis nedenleri verilmistir.
Miisterilerin, hizmet sunumuna iliskin yiiksek kalite algilamalarini engelleyen dort

yonetimsel bosluk sunlardir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1991, s.337).

Sekil 3;Hizmet Kalitesi Bosluklariin Varolus Nedenleri
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Pazarlama Arastirmasi Tatbiki

Dikey fletisim

Yonetim Diizeyi

Hizmet Kalitesine Yonetim Sadakati

Amaclarin Ayarlanmasi

Ise Uygun Tsci

Gorevlerin Standardizasyonu J—

Alginan Diizeyin Uygulanabilirligi | |

Takim Calismasi {1 =

Ise Uygun Teknoloji

Bosluk 1

Bosluk 2

("] Fiziki Varhklar

Bosluk 5

Giivenilirlik

Algilanan Kontrol

Yonetim Kontrol Sistemleri

Rol Catismasi

Rol Belirsizligi

Yatay iletisim

Asiri Taahhitte Bulunma Egilimi

Bosluk 3

Bosluk 4

Yanit Verme

Giiven

Empati

Kaynak: Zeithaml, Parasuraman, Berry. (1988; 46)
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1. Bosluk: Tiketici beklentileri ile yoOnetimin tiiketici beklentilerini
algilamasinin arasindaki bosluktur. Hizmet isletmesi yoneticileri, hangi o6zelliklerin
miisteriler i¢in yiiksek kaliteyi ifade ettigini, miisterilerin ihtiyaglarmi karsilamak igin
hizmetin hangi 6zelliklere sahip olmas1 gerektigini ve yiliksek kalitede hizmet sunmak
icin hangi o6zelliklerin hangi performans diizeyinde sunulmasi gerektigini her zaman
anlamayabilirler.  Yani miisterilerin  hizmetten ne  beklediklerinin  farkina
varamayabilirler. Bu durum da miisterilerin kalite algilamalarmi etkiler (Parasuraman

vd., 1985, 5.44).

Miisteri beklentilerini ve onlar i¢in neyin 6nemli oldugunu yanlis anlamak,
miisteri  beklentilerinin  umuldugu gibi ¢ikmadigi bir hizmet performansi
olusturmaktadir. Hizmet kalitesini gelistirmek i¢in atilmasi gereken ilk adim, yonetimin
ve yetkili ¢alisanlarin miisterilerin beklentileri ile ilgili dogru bilgilere sahip olmalaridir

(Zeithaml ve Bitner, 1996, s.40). Bu bosluk asagidaki sorunlardan dolay1 olusur.

] Pazarlama Arastirmasi Tatbiki

] Dikey lletisim

" Yonetim Diizeyi

2. Bosluk: Yonetimdeki kisilerin tiiketici beklentilerini algilamasi ile bunlarin
hizmet kalitesi 06zelliklerine yanisitilip doniisiim yapilmasi arasindaki bosluktur.
Miisterilerin beklentilerini dogru algilamak onemlidir fakat yiiksek kalitede hizmet
sunmak i¢in tek basma yeterli bir kriterdegildir. Bunun i¢in gerekli olan diger kosul, bu
dogru algilamalar1 yansitan hizmet tasarimi ve performans standartlarinin varligidir

(Zeithaml ve Bitner, 1996, s.41). Bu bosluk su sorunlardan dolay1 olusur.

" Yonetimin Hizmet Kalitesine Sadakati
| Amaclarin Ayarlanmasi
] Gorevlerin Standardizasyonu

I Algilanan Diizeyin Uygulanabilirligi

3. Bosluk: Algilamalarin hizmet kalitesi 6zelliklerine doniistiiriilmesi ile sunulan
hizmet arasmdaki bosluktur. Isletme politikalari, iyi hizmet sunumunu ve miisterilere
dogru sekilde davranmay1 icerse bile yiiksek kalitede performans sunumu kesin sonug
demek yanlistir. Hizmet isletmesi personelinin, miisterilerin algiladiklar: hizmet kalitesi

iizerinde giiclii bir etkileri vardir fakat personelin performansi standartlastirilamaz.
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Hizmet kalitesi problemlerine neyin neden oldugu konusunda genel goriis, miisteri ile
iletisim i¢inde olan personelin 6nemli bir role sahip oldugudur(Parasuraman vd., 1985,

s.45). Bu bosluk asagidaki sorunlardan dolay1 olusur.

)] Takim Calismasi

(] Ise Uygun Isci

] Ise Uygun Teknoloji

1 Yonetim Kontrol Sistemleri
| Algilanan Kontrol

I Rol Belirsizligi

'] Rol Catigsmasi

4. Bosluk: Sunulan hizmet ile dissal iletisimler arasindaki bosluktur. Isletme ile
ilgili tanitim ve diger iletisim metodlari, miister1 beklentilerini etkilemektedir.
Beklentilerin, miisterilerin hizmet kalitesini algilamalar1 konusunda 6nemli bir role
sahip olmalarindan dolay1 isletme, iletisim ¢abalarinda miisterilere sunabileceginden
fazlasini vaat etmemelidir. Miisteriye sunulabileceklerden fazla olan vaatler miisterilerin
kalite ile ilgili beklentilerinin yiiksek olmasina neden olabilmektedir. Bu da demektir ki,
digsal iletisimler sadece hizmet ile ilgili miisteri beklentilerini degil, ayn1 zamanda
sunulan hizmet ile ilgili miisteri algilamalarin1 da etkilemektedir (Parasuraman vd.,

1985, s.45). Bu bosluk asagidaki sorunlardan dolay1 olusur.

] Yatay Iletisim
" Asir1 Taahhiitte Bulunma Egilimi

5. Bosluk: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki bosluktur.
Miisterilerin hizmet kalitesi ile ilgili olan degerlendirmeleri, hizmete iliskin beklentileri
kapsaminda hizmeti nasil algiladiklarmma dayanmaktadir (Parasuraman vd., 1985, s.45).
Miisteri beklentileri, hizmet deneyimlerine karsi performanslarin referans noktalaridir.

Miisteri beklentilerinin kaynagi kontrol edilebilen faktdrler oldugu gibi sinirl
olarak kontrol edilebilenetkenler de olabilmektedir (ZeithamlveBitner, 1996, s.38).
Beklentiler, miisterinin hizmet kalitesi degerlendirmesinde 6nemli bir etken olmaktadir .

Beklentiler, miisterilerin istekleri ve arzular1 olarak nitelendirilmelidir.
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Hizmet Kalitesi Bosluk (GAP) Modeli

Sekil 4: Hizmet Kalitesi Bosluk (GAP) Modeli

Sozlii Tletisim

Pazarlamaci

Bosluk

Bosluk 5 T

Kisisel
Gereksinimler

l

Beklenen
Hizmet

Gegmis
Deneyimler

Algilanan
Hizmet

Hizmetin
Sunumu

N
B0§lulq' 3

\%

Algilamalarin
hizmet kalite
spesifikasyonlarina
dontistiirtilmesi

N

\%

Yonetim
Miisteri
Beklentileri Algisi

Bosluk 4

S

Digsal
Tletisimler

Bosluk 2

Kaynak: A.Parasuraman, V.A. Zeithamland L. L.Berry, 44)
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2.7. Hizmet Kalitesi Literatiiri

Sevimli (2006) calismasinda hizmet isletmelerinin miisterilerinin algiladiklar
hizmet kalitesi yargilarini 6lgmeye ¢alismistir. Yapilmis olan hipotez testleri neticesinde
hizmet kalitesinin boyutlarina verilen ciddiyetin cinsiyet, yas, egitim durumu ve gelir
seviyesine gore farklihk gostermedigi sonucuna ulagmistir. Algilanan Hizmet
Kalitesinin de cinsiyete ve gelir seviyesine gore anlamli bir sekilde degisiklik
gostermedigini tespit etmistir.Bu sonucu destekler nitelikte bir ¢alismada; Uslu (2012)
yaptig1 arastrmada ulastrma hizmetlerinden faydalanan miisterilerin  Ankara
Sehirleraras1 Terminal Isletmesi'nde sunulan hizmetleri nasil algiladiklarmi tespit
etmeyi amaclamistir. Arastirma sonucunda; tiiketicilerin ASTI ile ilgili hizmet kalitesi
ile ilgili algilamalar1 olumlu ydnde oldugu ve ASTI miisterilerinin egitim, meslek, gelir
durumlar1 ve karayolu ulasimimi se¢cme sebeplerine gore, hizmet kalitesini belirleyen
faktorleri farkli degerlendirdikleri sonucuna ulagsmis fakat cinsiyet ve yasa gore farklilik
gostermedigi sonucuna varmistir. Arastirmada tliketicilerin karayolu ulagimi segme
sebeplerine gore hizmet kalitesini belirleyen faktorlerinden ucuz ve giivenli olmasindan

dolay1 segmekte oldugu sonucuna varmistir.

Bu calismalarin sonuglarinin aksine Ayalan Yiice (2011) saghk sektoriinde
hizmet kalitesi iizerine yaptigr calisma sonucunda kadin hastalarin erkek hastalara
oranla daha ve yasli hastalarin genc¢ hastalara gdre hizmet kalitesini pozitif yonde

algilama oranlarinin daha yiiksek oldugunu tespit etmistir.

Jiang (2013) , arastrmasinda Asya ve Okyanusya arasinda sefer yapan
Avusturalya bayrakli Jet Star ile Malezya bayrakli Airasia X havayollarinin verdigi
hizmet kalitesi bakimindan bir farklilik olmadigi, yolcularin havayolunu tercih
etmelerinde en Onemli olarak bulduklar1 faktériin @ "glivence" oldugunu ve bilet
fiyatlarmin ¢ok yiiksek olmamasi ve giivenilirlik etkenleri 6n planda oldugu sonucuna

varmistir.

Ayrica Suki (2014) Malezya’da 300 havayolu miisterisi lizerine yapmis oldugu
arastrmasinda havayolunun hizmet Kkalitesini belirleyen ucagm fiziki unsurlari,
havalimani fiziki unsurlar1 ve empati, boyutlarini incelemis ve miisterinin hizmetlerden
tatmin saglamasi durumunda havayolunu diger miisterilere de Onerdi§i sonucuna

varmistir. Havayolu hizmetinin bir kismini kapsayan sehir i¢i mekanlara ulagim imkam
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saglamas1 miisteri tarafindan gozetildigi tespit edilmis ve zamaninda kalkis ve inis

performanst miisteriler tarafindan 6nemsendigi sonucuna ulagmastir.

Toprak (2007) ¢aligmasinda miisterilerin bankalarda sunulan telefon bankaciligi
ve internet bankacilig1 ve sube bankaciligi hizmetlerinin kalitesi ve hizmet degeri ve
memnuniyet diizeylerinin miisteri davraniglar1 iizerindeki etkilerini belirlemek hangi
degiskenin daha O6nemli oldugunu belirlemeyi amaglamistir. Bu amacla arastirmayi
Tirkiye’nin iki biiylik ilinden bankacilik islemlerini gerceklestiren bireyler iizerinde
uygulamistir. Arastirma bulgular1 ise; banka miisterilerinin biiyilkk c¢ogunlugunun
agirhikli olarak en az iki banka ile yogun bigimde caligmakta olduklar1 dolayisiyla
hoslarina gitmeyen en ufak bir olumsuz deneyimde bankalarindan kolaylikla

vazgecebilecekleri saptanmustir.

Aydin (2008) calismasinda, otomobil servislerinden hizmet alan miisterilerin
servislerden bekledikleri ve algiladiklar1 hizmet kalitesi yargilarint 6l¢mek, bu iki kalite
yargis1 arasindaki farklari belirlemek ve algilanan hizmet kalitesinin bazi demografik
ozellikler ile iligkisini incelemistir. Sonug¢ olarak; hizmet kalitesi Olciiliirken tiim
boyutlar agisindan beklenen ve algilanan kaliteler ol¢ciimlemis ve beklenen kalitenin
karsilandig1 sonucuna varmistir. Empati 6zelliklerinde ise beklenen kalitenin oldukca
iizerinde algilama olusmus ve dolayisiyla miisteri tatmin oldugu, yashilar genclere
oranla somut 6zellikler acisindan daha fazla beklenti igerisinde oldugu arastirmanin

bulgularindandir.

Avct (2006) yaptig1 calismasinda hizmet sektoriinde otel isletmelerinde hizmet
kalitesi ve calisanlarin hizmet kalitesi algilamalar1 lizerinde durmustur. Arastirma
sonucuna gore otel yoneticileri ile diger 1 gorenlerin hizmet kalitesini algilamalar1
arasinda fark olduguna varmustir. Bir diger sonug ise hizmet kalitesi konusunda egitim

almig is gorenlerle almamis olan is gorenlerin kalite algilarinda farklilik oldugudur.

Sanlitiirk (2011) i¢ miisteri memnuniyetinin miisteri memnuniyetine ve turizm
hizmet isletmelerinin rekabet giiclerine etkilerini inceledigi ¢alismasinin sonucunda
hizmet kalitesi, i¢c miisteri kapsami disinda ele alinan ¢alisan memnuniyeti ve rekabet
konularmin ayr1 ayr1 sahip olduklar1 6neme iliskin kisisel ve kurumsal diizeyde belirli
diizeyde bir farkindalik bulmustur. I¢ miisteri memnuniyeti, miisteri memnuniyeti ve

rekabet giicli kavramlar1 arasinda dolayli yoldan etkilesim oldugu sonucuna varmustir.
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Tolay (2011) calismasinda Tiirkiye'de turizm sektoriinde uygulanan HDS Tiirk
mesleki egitim sisteminde yer alan orta 6gretim diizeyinde turizm egitimi veren otelcilik
ve meslek liselerinin egiti lizerine etkileri hakkinda bu okullarda gérev yapan idareci ve
ogretmenler ile 6grencilerin goriisleri dogrultusunda sistemin egitime olumlu veya
olumsuz yonlerini arastirmistir. Arastirma sonucunda ise genel olarak Ogrenciler
arasinda sistemin kendi egitimlerine olumlu etkisi oldugunu fakat sistemin etkisi
hakkinda olumsuz etkisi oldugunu diisiindiikleri sonucuna varmistir. Egitimciler ise
turizm sektoriinde HDS' nin turizm egitimini olumsuz etkiledigini diistindiikleri

arastirmanin bulgularindandir.

Ayalan Yiice (2011) saghk sektoriinde algilanan hizmet kalitesi ve miisteri
(hasta) memnuniyetini Olgmek amaciyla Tokat Devlet Hastanesi'nde yaptigi
calismasida poliklinik ve servis hastalar1 tarafindan algilanan hizmet kalitesini 6l¢iip
ve hastalarmm demografik ozellikleriyle saglik hizmeti kalitesi arasinda bir iliski olup
olmadigini belirlemistir. Arastrma sonucuna gore hastalarmm cinsiyet farklarinin
memnuniyet diizeylerini etkileyip etkilemedigine bakildiginda kadin hastalarin
memnuniyet diizeylerinin erkek hastalarin memnuniyet diizeylerine gore genellikle daha
yiiksek oldugu sonucuna varmustir. Ileri yastaki hastalarm memnuniyet diizeylerinin
daha yiiksek oldugu ve memnuniyet diizeyi en diisiik grubun lisans mezunlar1 oldugu,
gelir diizeyi artttkga memnuniyetin azaldigi da arastirma sonunda elde edilen

bulgulardir.

Literatlirde algilanan hizmet kalitesi ve hastanin tatmininin arasinda yapilan
arastirmalarda nedensellik iliskisi a¢isindan farkli yapilar oldugu sonucuna varilmistir
(Demirel vd., 2009; 134). Fakat, diger arasmalarda bu iki kavram arasinda bir ayirim
yapilmamistir. Taylor ve Cronin (1994) kisa zamanda tiiketici tatmin
degerlendirmelerini ve uzun zamnada tiiketici hizmet kalitesi davranislarma etkisi olan
stratejik hedefler gelistirmeleri agisindan, iki yapinin ayri olmasmin saglik hizmeti
sunan firmalarin pazarlama yoneticileri i¢in 6nemli oldugunu ifade etmislerdir (Varinli

ve Cakir, 2004; 36).

Tase¢1 (2014) calismasinda vatandaslarin Yalova Belediyesi'nin sunmus oldugu
hizmetlerden memnuniyet diizeylerinin ve bu hizmetlerin vatandaglar acisindan
oneminin belirlenmesini amaglamistir. Arastirmaya gore arastirmaya katilan

vatandaslarin hizmet kalitesine yOnelik algismin yiiksek oldugu sonucuna ulasmistir.
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Diger bir sonug ise halkin hizmet kalitesi algis1 ile dnem diizeyi arasinda anlamli bir
farklilik oldugudur. Yalova Belediyesi'nin sunmus oldugu hizmetlerden duyulan
memnuniyetini dogrudan etkiledigi ve yeterli diizeyde olmadig1 arastirma bulgular
arasindadir. Bu sonucu destekler nitelikte bir calismada; Banar ve Ekergil (2010)
muhasebe meslegini yapan kisilerin verdikleri hizmetin kalitesi ile miisteri memnuniyeti
arasindaki  iliskiyi arastirmiglardir.  Eskisehir'de  yapilan  arastirmaya  gore
muhasebecilerin muhasebe ve miisterilerinin sektorleri ile ilgili yeterli bilgiye sahip
olmadiklar1 ve miisteri ile etkili iletisim kurmada gii¢lii olmadiklar1 bulgusuna
ulasmiglardir. Muhasebe meslegini yapan kisilerin miisterisine verdigi hizmetin

kalitesinin miisteri memnuniyetini direk olarak etkiledigi calismanin bulgularindandir.

Goksoy (2010) yaptig1 calismada ABC Restoran miisterilerinin ¢ok 1iyi bir
hizmet firmasindan beklentileri ile ABC Restoran hakkindaki algilamalarini
karsilastirarak bu beklenti ve algilamalar arasinda farkliligin oldugunu belirlemistir.
Arastirma sonuclarma gore farkli meslek gruplarindaki miisterilerin restoran
hizmetlerinden  beklentilerinin  benzerlik  gdsterdigini  belirtmistir.  Restoran
miisterilerinin restoran hizmetlerinden en yiiksek beklentinin giivenirlilik oldugu en

diisiik beklentinin ise duyarlilik oldugu sonucuna ulagmaistir.

Van der Wal ve digerleri (2002), Giiney Afrika’daki GSM operatorlerinin
hizmet kalitesini arastrmiglardir. Telefonla yapilan miilakat ¢alismasinin sonucunda
hizmet kalitesi agisindan, maddi somut olan 6zellikler ve giiven faktoriiniin hizmetten
yararlana kisiler i¢cin ayirt edici onemli 6zellikler arasinda bulunmasi arastirmanin
bulgularindandir. Heveslilik, giivenilirlik ve empati olgularinin tiiketici algisinda ¢ok

biiytik farklilik olusturmadigini saptamiglardir.

Wang ve digerleri (2004), arastirmalarinda Cin’de ¢alismalarin1 devam ettiren
iki GSM operatoriinii hizmet kalitesi ve tiiketicii memnuniyeti bakimndan arastirmistir.
Arastirmanin sonucunda iki GSM operatoriiniin de hem hizmet kalitesi hem de miisteri
memnuniyeti konusunda ¢ok 1iyi olduklar1 sonucuna varmislardir. Bu sonucun
citkmasmin sebebi iki firma arasindaki iyi bir rekabetin olmasi arastirmanin
bulgularindandir. Ancak Rahman (2006), Hindistan’da yaptig1 telekomiinikasyon
sirketlerinin tiiketici algi ve beklentilerine gore hizmet kalitesini degerlendirmeyi

amacladig1 calisma sonucuna gore hizmet kalitesi boyutlarindan giivenilirlik ile ilgili
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tutarsizlik oldugu sonucuna varmistir. GSM operatorii kullanicilarinin  sirketlerden

memnuniyetsiz olduklar1 sonucu ortaya ¢ikmistir.

Lai ve digerleri (2007), GSM operatorlerinin hizmet kalitesi bakimindan
degerlendirilmesinde SERVQUAL modelinin uygunlugunu Cin’de yapmis olduklari
arastirma sonucunda elde ettikleri bulgulara gore hizmet kalitesi olgularinin GSM
operatorleri acisindan rahatlikla kullanilabilecegini sadece empati olgusunun

diizeltilmesi gerektigi sonucuna varmiglardir.

Khan (2010), Pakistan’da yaptig1 arastirmada faaliyet gosteren GSM
operatorlerinin hizmet kalitesini degerlendirmeyi amaclamistir. Arastirma sonucuna
gore Pakistan’daki hizmeti alan kisiler tarafindan en 6nemli etkenin konfor oldugu

sonucuna varmistir.

Gronroos (1984; 36-34) gore hizmet kalitesini etkileyen onemli kriterler; teknik
kalite, fonksiyonel kalite ve firma imajidir. Lehtinen ise yaptig1 arastirmalarda hizmet
kalitesinin kriterlerini fiziksel kalite, firma kalitesi ve etkilesim kalitesi olarak
incelemistir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry,1985, s.42; Ghobadian vd., 1994, s.51;
Oztiirk, 1996, s.71; Uygug, 1998, ss.37-38).

Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti ile ilgili literatiir taramasi1 yapildigindan
birbirinden farkl olan fakat ayn1 zamanda belirli bir iligkisi olan bu iki kavram arasinda
nedensellik iliskisi konusunda ii¢ fakli goriisiin oldugu goriilmektedir. Birincisi, hizmet
kalitesinin memnuniyetten once oldugu; ikincisi, memnuniyetin hizmet kalitesinden
once oldugu; sonuncusu ise, hizmet kalitesi ile memnuniyet arasindaki iliskinin
yoniiniin degisebilecegi goriisiidiir. Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasindaki
nedensellik konusunda tamamen hem fikir olunmamaktadir (Yildiz ve Kara, 2009,

$5.393-415).
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UCUNCU BOLUM

HIZMET iSLETMELERINDE ETNOSENTRIZMIN ETKIiSI
ALTINDA ALGILANAN HIiZMET KALITESI: KAYSERI’DE BiR
UYGULAMA

Bu boliimde arastirmanin amaci ve Onemi, sinirlamalari, yontemi ile ilgili
bilgiler  verilecektir, daha sonra arastrma bulgularmin  degerlendirilmesi

gerceklestirilecektir.
3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Hizmet isletmelerinde etnosentrizmin etkisi altinda algilanan hizmet kalitesinin
Olciilmesi arastirmanin konusunu kapsamaktadir. Tiiketici etnosentrizm esasini; tiiketici
gruplarmin  kendi iilkelerinin mallarmin  miikemmel olduguna olan inanglari
olusturmaktadir. Bu durumu esas olarak alarak etnosentrik egilim gdsteren tiiketici yerli
mallarm alinmasmi desteklemekte, yerli olmayan mallar1 satin almanin dogru bir
davranis olup olmadigini sorgulamaktadir. Bu durumun iki ayr1 sebebi bulunmaktadir.

Bu sebeplerin ilki ekonomik, ikincisi ise ahlaki faktorlerdir.

Hizmet kalitesi, beklentiler ile performansin karsilastirilmasini icerir. Hizmet
kalitesi, isletmenin tiiketicilerin beklentsini karsilama durumu veya bu beklentiyi
fazlasiyla miisteriye verebilme yetenegi olarak tanimlanabilir. Hizmet kalitesinde esas
olan tiiketicilerin algiladig1 kalitedir. Bu nedenle hizmet kalitesinde kalitenin
miisterilerin algiladig1 performans seviyesi veya hizmetin miisteriyi tatmin etme
seviyesi oldugundan sz edilebilir. Calisma ile bu kalite algis1 lizerinde etnosentrizmin

etkisi belirlenecektir.

Calismanin amaci tiiketicilerin etnosentrik egilimlerini belirlemek ve bu
egilimlerin hizmet isletmelerindeki algilanan hizmet kalitesi lizerindeki etkilerini

belirlemektir.

Etnosentrizm ile ilgili cok sayida arastirma yapilmistir fakat hizmet sektoriindeki
etkisi kismen goz ardi edilmistir. Hizmet pazarlamasi ve bu pazarlamaya bagli hizmet
kalitesi lizerine hem yabanci hem Tiirkge calismalar bir hayli fazladir. Yapilan

calismalar somut iirlinler iizerine yogunlasmis hizmet sektoriindeki bosluk g6z ardi
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edilmistir. Gerek yabanci gerek yerli literatiir incelemelerinde etnosentrizmin algilanan
hizmet kalitesi tizerindeki etkisini 6lgen bir calismaya rastlanmamistir. Bu acidan

calisma literatiirdeki ¢ok onemli bir boslugu doldurmaktadir.

Bu calisma ile tiiketicilerin yerli ve yabanci hizmet saglayicilara bakis agisi

belirlenerek bu konudaki egilimleri ortaya ¢ikarilmaya ¢alisilacaktir.

Bu calismanin temel amaci; tiiketicilerin yerli ve yabanci hizmet saglayicilari
tercih etmelerindeki etnosentrik etkileri ortaya ¢ikarmaktir. Bir diger amaci ise; tiiketici
etnosentrizminin  demografik  6zelliklerle iliskisini incelemektir. Bu amagla
etnosentrizmin "yerli GSM servis saglayicidan hizmet satin alma niyeti", "yerli GSM
servis saglayicilara karsi baglhilik", "GSM servis saglayicisindan beklentiler" ve "hizmet
alman GSM servis saglayicisina  karst hizmet alma egilimi" {izerindeki etkileri

incelenecektir.

Daha Onceki boliimlerde de ifade edildigi gibi tiiketici etnosentrizminin
Olciilmesi icin CESTCALE 0lgegi kullanilmaktadir. Arastirmada  kullanilan
CESTCALE 6lgeginin bu arastirma ile ayr1 bir 6rneklemde, yeni boyut kazanacagi ve

cesitlilik anlammda zenginlesecegi diisiiniilmektedir.

Hizmet kalitesini tam anlamiyla 6l¢ebilen araglardan en ¢ok kullanilanlardan biri
de 1985 yilinda Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen SERVQUAL
yontemidir. Arastrmada kullanilan SERVQUAL o6lcegi tiiketicilerin  hizmet
beklentilerinin ve algilamalarinin anlasilmasinda ve bu ydnde hizmetlerinin
gelismesinde isletmelere giivenilir ve gegerli bir yol sunacagi dislniilmektedir.
SERVQUAL, hizmet kalitesinin 5 6nemli boyutunu (fiziki varliklar, giivenilirlik, yanit
verme, gilivenlik, empati) ele alarak diizenleme yapilmis 22 maddelik bir soru

formundan olusmaktadir.
3.2. Arastirmanin Sinirlamalan

Her arastirmada oldugu gibi bu arastirmada da bazi smirlamalar yer almaktadir.
Arastirmanim en 6nemli sinirlamalar1 secilen 6rnek kiitle ve arastrmanm kapsamiyla
ilgilidir. Zaman ve maliyet kisitlarindan dolay1 arastirma kapsami sadece bir ilden
tikketicilerin ~ se¢ilmesiyle smnirlandirilmis ve arastirma sadece Kayseri ilinde

gerceklestirilmistir. Ikinci kisit, olasilik Orneklemesinin yapilmamis olmasidir.Bu
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nedenle de, bulgularla 1ilgili genellemeler yaparken olasilik dis1 Orneklemenin

kullanilmis olmasi gergegi gz Oniine alinmalidir.
3.3. Arastirma Yontemi

Bu boliimde ana kiitle ve 6rnek kiitlenin se¢imi, veri toplama ydntemi, anket
sorularmnin hazirlanmasi, veri analizinde kullanilan istatistiksel yontemlerle ilgili bilgiler

yer almaktadir.
3.3.1. Arastirmanin Tiiri

Bu calismada nicel veriler kullanilarak degiskenler arasindaki nedensel iligkiler
gelistirilen hipotezler ¢ergevesinde agiklanmaya calisildigr i¢in pozitivist bir yaklagim
benimsenmektedir. Ayrica arastirmanin gelistirilen modelin test edilmek istenmesi
sebebiyle tanimlayici nitelikte oldugu da ifade edilebilir. Arastirmada izlenen siire¢ su

sekildedir:

e Tiiketici Etnosentrizmi ve Hizmet Isletmelerinde Etnosentrizm Etkisi Altinda

Algilanan Hizmet Kalitesine Yonelik Ayrmntili Literatiir Taramas1
e Anket Formunun Gelistirilmesi ve Pilot Calismas1
e Saha Caligmasi
e Verilerin Analizi
e Tanmlayici Istatistikler
3.3.2. Arastirmanin Ana Kiitlesi ve Orneklemi

Arastirma evrenini Kayseri'de yasayan, 18 yas ve iizeri biitiin tiiketiciler
olusturmaktadir. 2016 yil1 Kayseri toplam niifusu tahmini verilere gore 1.358.980'dir.
Ancak bu toplam niifus i¢indeki 18 yas alti, anket uygulamasindan daha saglikli

sonuglar alabilmek i¢in arastirma evreni diginda birakilmistir. (http:/www.nufusu.com)

Veriler olasilik disi orneklem yontemiyle toplanmistir. Literatiirde Ornek
biiytikligliyle ilgili belirli bir standart bulunmamasina ragmen, 6rnek biiyiikliigiiniin

ankette yer alan degisken sayisinin on kati civarinda olmasi gerektigi onerilmektedir
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(Altunisik; Coskun; Bayraktaroglu vd. 2005; 128). Bu baglamda calismanin anketinde
47 Likert tiiri ifade yer aldig1 i¢in Ornek biylkliginin en az 470 olmasi
gerekmektedir. Ayrica Kurtulus (1998; 236) ana kiitlenin 500.000 ve iizeri oldugu
durumlarda 0=0.05 anlamlilik diizeyinde, + %5'lik 6rnekleme hatasi ile yapilacak bir
anket uygulamasi i¢in 6rnegin 322 kisi ve Altunisik,Coskun, Bayraktaroglu vd.(2005;
127) 100.000 ve iizeri ana kiitle i¢in Ornek biiyiikligliniin 384 kisi olabilecegini

belirtmislerdir.

Ornek grubumuz Kayseri'de yasayan tiiketicilerden kolayda drnekleme ydntemi
ile secilen 350 tiiketiciden olugsmaktadir. Tiim bu bilgiler g6z dniine alinarak bu 6rnek
biiytikligliniin yeterli olduguna karar verilmistir. Uygulanan anket formu Ek-1’de

verilmistir.
3.3.3. Arastirmanin Degiskenleri

Calismada kullanilan degiskenler ve bu degiskenlerin 6lgiilmesinde kullanilan
ifadeler,hazirlanirken literatiir calismas1 yapilmis ve bu ve farkli konularda uluslararasi
literatiirde yaymlanmig makalelerde kullanilan Glgeklerden yararlanilmistir. Bu
Olceklerden sadece CETSCALE 0lgegi calismamiza uyarlanarak kullanilmistir. Diger
biitlin Olcekler ise calismanin amaci dogrultusunda algilanan hizmet kalitesi ile

iligkilendirilerek ¢alismaya uyarlanmaistir.
3.3.4. Arastirmada Kullamilan Olcekler

Arastirmada calisilmis olan anket formunda bes boliim bulunmaktadir. Birinci
bolimde (1=Kesinlikle Katilmiyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum)seklinde ki 5’li Likert
tipi 6lcege gore hazirlanmus toplam 26 ifade yer almaktadir. ilk boliimiinde Likert tipi
Olgekle tiiketicilerin etnosentrizm egilimlerinin saptanmasi, satin alma niyetinin
belirlenmesi, yerli GSM servis saglayicidan hizmet satin alma niyeti, yerli GSM servis
saglayicilara kars1 baglilik dlciilmesi amaglanmaktadir. ikinci béliimde 5°1i Likert tipi
Olcege gore hazirlanmis toplam 21 ifade yer almaktadir ve bu boliimde miisterilerin
GSM servis saglayicisindan beklentilerinin  Slgiilmesi amaclanmaktadir. Ucgiincii
bolimde yine 5’1 Likert tipi 6lcege gore hazirlanmis toplam 21 ifade yer almaktadir ve
hizmet alman GSM servis saglayicisindan alman hizmete karsi giivenilirlik, somut
olarak  algiladiklar1  hizmet,servis  saglayicinin  sorumluluklari,giivence  ve

empatinindlciilmesi amaclanmaktadir. Dordiincii boliimde kullanilan GSM operator ile
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ilgili memnuniyet ve tavsiye sorular1 sorulmustur. Besinci boliimdeki sorular ise
demografik degiskenler ile ilgilidir. Bu boliimiin amaci ise cevaplayicilarin demografik

Ozelliklerinin belirlenmesidir.

3.3.5. Arastirmada Yer Alan Degiskenlerin Olciimii

2 13

Arastirma kapsaminda yer alan “tiiketici etnosentrizm egilimleri ”, “satin alma
niyeti”, “baghlik”, “beklentiler” ve “alinan hizmet”, degiskenlerini 6lgmek amaciyla
hazirlanan Likert tip1 ifadeler asagida goriilmektedir. Ayrica, arastirmada kullanilan tim
bu dlgeklerle ilgili kodlamalarin ortalamalar1 alinarak analizlerde bu ortalama degerler

kullanilmastir.
3.3.5.1. Tiiketici Etnosentrizm Egilimleri Ol¢egi

Tiiketici etnosentrizminin Olc¢lilmesi amaciyla c¢alismanin birinci bdliimiinde
bahsedilen, Sharma ve Shimp (1987) tiiketici gruplarin yerli ve yabanci iiriinleri
tilkketme egilimlerini ortaya ¢ikarmak igin gelistirdikleri Tiiketici Etnosentrik Egilim
Olgegi “CETSCALE” isimli 6lcek kullanmilmustir. Orjinal calismada olgek 7'l likert
tipindedir. Ancak bu c¢alismada 5'li likert tipi 6l¢ek kullanilmigtir. Kullanlan 5°1i Likert
tipi Olgek (1=Kesinlikle Katilmiyorum-5=Kesinlikle Katiliyorum) kullanilmistir. Bu
degisikligin yapilmasmm nedeni, 5°li Likert tipi Olgcegin daha yaygm olarak
kullanilmas1 ve cevaplayicilar agisindan cevaplanmasmin daha kolay olmasidir. Olgegi

olusturan Likert tipi ifadeler su sekildedir:

1. Tiirk tiiketiciler ithal {irtinler yerine her zaman Tirkiye’de tiretilmis Uriinler

satin almalidur.
2. Yalnmizca Tiirkiye'de bulunamayan triinler ithal edilmelidir.

3. Tirkiye’de iiretilmis tiriinler satin alip, Tirkiye nin ¢aligmaya devam etmesini

saglamaliy1z.
4. Tirkiye’de tiretilmis triinler her zaman 6nce gelir.
5. Yabanc1 orijinli tiriinleri satin almak yurttashga aykiridir.

6. Yabanci orijinli iirtinleri satin almak dogru degildir. Ciinkii bu Tirkiye’de

calisanlarin 1ssiz kalmasina yol acar.
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7. Gergek bir yurttas, her zaman Tirkiye’de liretilmis tirlinler satin almalidir.

8. Diger iilkelerin bizim ilizerimizden zengin olmasma miisaade etmek yerine

Tirkiye'de iiretilmis tirlinler satin almaliy1z.
9. Her zaman Tirkiye’de liretilmis Uriinlerini satin almak en 1yidir.

10. Ihtiyag olmadik¢a diger iilkelerden mal satm alimi veya ticareti ¢ok az

olmalidir.

11. Ulke ticaretine zarar verip, issizlige yol a¢tig1 icin yabanci {iriinleri satin

almamaliy1z.
12. Ithalatin her tiiriine sinirlamalar getirilmelidir.

13. Uzun donemde bana maliyetli de olsa, Tiirkiye’de iiretilmis iirlinleri

desteklemeyi tercih ederim.
14. Yabancilarin tirlinlerini bizim pazarlarimiza siirmelerine izin verilmemelidir.

15. Turkiye'ye giriglerinin azalmasi i¢in yabanci irlinler yiiksek oranda

vergilendirilmelidir.

16. Sadece kendi iilkemizde bulamadigimiz {irtinleri yabanci ilkelerden satin

almaliy1z.

17. Diger iilkelerde iiretilen iiriinleri satin alan tiiketiciler, kendi tilkemizin

is¢ilerinin igsiz kalmasindan sorumludurlar.

CETSCALE o6lcegi, ilk kez gelistirildigi 1987 yilindan bu zamana kadar ¢cok test
edilmis, cesitli Olciitlerle giivenilirligi ve gecerliligi Olciilmiis, yiiksek giivenilirlikli
oldugu tespit edilmis ve bu giivenilirligini bu giline kadar pek ¢ok ¢aligmada
kanitlamistir.  Bu  arastirmalardan  arastrmada  birinci  bdliimde  detaylica
bahsedilmektedir.Budl¢cegin uygulamadaki Cronbach Alpha degeri 0,930°dur. Sonug
olarak ¢ikan giivenilirlik (reliability) degeri 6l¢egin yiliksek derecede giivenilir bir dlcek

oldugunu ortaya ¢ikarmistir.
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3.3.5.2. Yerli Bir GSM Servis Saglayicidan Hizmet Satin Alma Niyeti Olcegi

Anketin birinci bolimiinde yer alan 18-19 ve 20 numarali ifadeler tiiketicilerin
yerli GSM servis saglayicidan hizmet satin alma niyetini 6lgme amagh hazirlanmistir.
18, 19 ve 20 numarali ifadeler Johnson ve Sirikit (2002); Leison veVance (2001); Tolay
(2011)calismalarindan uyarlanmistir. 5°1i Likert tipi 6lcek (1=Kesinlikle Katilmiyorum-
5=Kesinlikle Katilryorum) kullanilmustir. Olgegi olusturan Likert tipi ifadeler su
sekildedir:

18. Biiyiik bir olasilikla gelecekte yerli bir GSM servis saglayicidan hizmet alirim.
19. Gegmiste yerli bir GSM servis saglayicidan hizmet satin aldim.

20. Arkadaslarima yerli bir GSM servis saglayicidan hizmet almalarini tavsiye

ederim

Bu 6lgegin uygulamadaki Cronbach Alpha degeri 0,743'diir. Bu sonug 6lgegin

yiiksek derecede giivenilir oldugunu gostermektedir.
3.3.5.3. Baghlik Olcegi

Anketin birinci bolimiinde yer alan 21-22-23-24-25-26'a kadar olan ifadelerle
yerli bir GSM servis saglayicisina karsi bagliligi 6l¢iilmesi amagli hazirlanmistir. 5°1i
Likert tipi 6lcek (1=Kesinlikle Katilmiyorum-5=Kesinlikle Katiliyorum) kullanilmistir.
Olgegi olusturan Likert tipi ifadeler su sekildedir:

21. Yerli bir GSM servis saglayici ilk tercihimdir.

22. Yabanci operatorlerin faturalar1 daha ucuz olsa bile, yerli bir GSM hattini

kullanmaya devam ederim.
23. Yerli bir GSM markasin1 bulmak i¢in ¢aba sarf etmeye goniilliiytimdiir.

24. Yerli GSM operatorii markas: ile ilgili olumsuz konusanlara kars1 bu markay1

savunurum.
25. Gelecekte de yerli GSM hattini kullanmaya devam edecegim.

26. Yerli bir GSM operatoriinii insanlara tavsiye ederim.
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Bu 06l¢egin uygulamadaki Cronbach Alpha degeri 0,826 ’dir. Bu sonug dlgegin

yiiksek derecede gilivenilir oldugunu gostermektedir.

3.3.5.4. Hizmet Kalitesinde Beklenti olcegi

Anketin ikinci boliimiinde yer alan 1-21'e kadar olan ifadelerle miikemmel bir
GSM operatoriinde olmasi gereken beklentilerin Ol¢iilmesi amaclt hazirlanmistir. 5’11
Likert tipi Olgek  (1=Kesinlikle  Katilmiyorum-5=Kesinlikle  Katiliyorum)
kullanilmustir.Olgegi olusturan Likert tipi ifadeler su sekildedir:

1. Miikemmel GSM operatorii belirli bir zamana kadar bir seyler yapmaya sz

verdiginde bunu yapmali.

2. Bir sorun yasandiginda miitkemmel GSM servis saglayicisi sorununun ¢oziimii

icin samimi bir ¢aba sarf etmeli.

3. Mikemmel GSM servis saglayicist hizmeti 1ilk seferinde hatasiz

gerceklestirmelidir.
4. Miikemmel GSM servis saglayicisi giivenilir olmalidir.
5. Miikemmel GSM servis saglayicisi kayitlarini dogru bir sekilde tutmalidir.
6. Mikemmel GSM servis saglayicisi modern ekipmanlara sahip olmalidir.

7. Mikemmel GSM servis saglayicisinin fiziksel 6zellikleri gorsel olarak cekici

olmalidir

8. Mikemmel GSM servis saglayicisimin g¢alisanlar1 iyi giyimli ve diizgiin

goriimli olmalidir.
9. Miikemmel GSM servis saglayicisinin ¢alisma saatleri uygun olmalidir

10. Mitkemmel GSM servis saglayicisinin ¢alisanlart higbir zaman miisterilerin

isteklerini karsilamayacak kadar mesgul olmalilardir

11. Miikemmel GSM servis saglayicisi ¢alisanlar1 kullanicilara yardim etmek igin

daima istekli olmalidir
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

Miikemmel GSM servis saglayicisi ¢alisanlart hizli bir hizmet sunmalidir.

Miikemmel GSM servis saglayicist miisterilere tam olarak ne zaman hizmet

sunulacagini soylemelidir.

Miikemmel GSM servis saglayicis1 ¢alisanlarmin  davraniglart  giiven

vermelidir.

Miikemmel GSM servis saglayicis1 ile yaptigimiz islemlerde kendimizi

giivende hissetmeliyiz.
Miikemmel GSM servis saglayicisinin ¢alisanlart her zaman nazik olmalidir.

Miikemmel GSM servis saglayicisinin calisanlar1 sorularimizi

yanitlayabilecek bilgi birikimine sahip olmalidir.
Miikemmel GSM servis saglayicisi kisiye 0zel ilgi gdstermelidir.

Miikemmel GSM servis saglayicismin  calisanlar1  kisiye 06zel 1ilgi

gostermelidir.

Miikemmel GSM servis saglayicis1 taleplerimi ve ilgilerimi c¢ok 1yi

anlayabilmeli.

Miikemmel GSM servis saglayicisinin c¢aliganlar1 benim spesifik ihtiyaglarimi

anlamalidir.

Bu 6l¢egin uygulamadaki Cronbach Alpha degeri 0,948'dir. Bu sonug¢ Olgegin

yiiksek derecede gilivenilir oldugunu gostermektedir.

3.3.5.5. Hizmet Kalitesinde Alinan Hizmet Algis1 Olcegi

Anketin tgciincii bolimiinde yer alan 1'den 21'e kadar olan ifadelerle hizmet

alman yerli GSM operatoriine karst hizmet algis1 6lgme amagh hazirlanmistir. 5’11

Likert tipi 6lcek (1=Kesinlikle Katilmiyorum-5=Kesinlikle Katiliyorum) kullanilmistir.

Olgegi olusturan Likert tipi ifadeler su sekildedir:
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10.

11

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Yerli GSM operatori belirli bir zamana kadar bir seyler yapmaya sz verdiginde

bunu yapar.

Bir sorun yasandiginda yerli GSM servis saglayicisi sorununun ¢6zimii igin

samimi bir ¢aba sarf eder.

Yerli GSM servis saglayicist hizmeti ilk seferinde hatasiz gerceklestirir.
Yerli GSM servis saglayicisi giivenilirdir.

Yerli GSM servis saglayicist kayitlarmi dogru bir sekilde tutar.

Yerli GSM servis saglayicist modern ekipmanlara sahiptir.

Yerli GSM servis saglayicist 6zellikleri gorsel olarak ¢ekicidir.

Yerli GSM servis saglayicisi ¢alisanlari 1yi giyimli ve diizgilin gériimliidiir.
Yerli GSM servis saglayicisinin ¢alisma saatleri cok uygundur.

Yerli GSM servis saglayicis1 c¢alisanlar1 miisterilere yardim etmek icin her

zaman isteklidir.

. Yerli GSM servis saglayicist ¢alisanlart higbir zaman miisterilerin isteklerini

karsilamayacak kadar mesgul degillerdir.
Yerli GSM servis saglayicisi ¢alisanlar: hizli bir hizmet sunar.

Yerli GSM servis saglayicis1 miisterilere tam olarak ne zaman hizmet

sunulacagini soyler.
Yerli GSM servis saglayicisinin ¢aliganlarinin davranislar: giiven verir.

Yerli GSM servis saglayicis1 ile yaptigim islemlerimde kendimi giivende

hissederim.
Yerli GSM servis saglayicisi ¢aligsanlar1 her zaman naziktir.
Yerli GSM servis saglayicis1 calisanlar1t sorularimi yanitlayabilecek bilgi

birikimine sahiptir.
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18. Yerli GSM servis saglayicisi bana 6zel ilgi gosterir.

19. Yerli GSM servis saglayicisi ¢alisanlar: bana 6zel ilgi gosterir.

20. Yerli GSM servis saglayicis1 benim taleplerimi ve ilgilerimi kalbinde hisseder.
21. Yerli GSM servis saglayicisi ¢aligsanlar1 benim spesifik ihtiyaclarimi anlamistir.

Bu 6l¢egin uygulamadaki Cronbach Alpha degeri 0,963’diir. Bu sonug 6lgegin yiiksek

derecede giivenilir oldugunu gostermektedir.
3.3.5.6. GSM Operatéorii ile flgili Olcekler

Anketin dordiincli boliimiinde tiiketicilerin GSM operatorii ile ilgili memnuniyet

diizeylerive tavsiyedavraniglar1 6l¢tilmiistiir.
Yerli GSM servis saglayicist hizmetlerinden memnuniyet diizeyi
a) Cok memnunum
b) Memnunum
c¢) Fikrim yok
d) Memnun degilim
e) Hi¢ memnun degilim
Yerli GSM servis saglayicisini ¢evrenize tavsiye diizeyi
a) Kesinlikle ederim
b) Ederim
c¢) Fikrim yok
d) Etmem

e) Kesinlikle etmem
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3.3.5.7. Demografik Degiskenler

Anketin besinci boliimiinde ise demografik 6zelliklerin tespit edilmesi amaciyla
sorulan sorulardan olugmaktadir. Bu ozellikler yas, cinsiyet, gelir ve 6grenim diizeyi,

medeni durumdur.

Demografik degiskenler belirlenirken oncelikle, Sharma, Shimp ve Shin (1995,
35)’in etnosentrizmi agiklamak i¢in kullandig1 dort degiskenden yararlanilmistir. Bunlar
yas, cinsiyet, egitim durumu ve gelir durumudur. Bu degiskenlerin etkisini 6lgmek i¢in,

gelir, egitim diizeyi, yas, cinsiyet ve medeni durumuyla ilgili sorular sorulmustur.
3.3.6. Anket Sorularinin Test Edilmesi

Oncelikle anket formu 25 kisilik bir tiiketici gurubu iizerinde uygulanarak
muhtemel eksiklikler belirlenmeye calisilmistir. Bir hafta kadar siiren bu pilot calisma
sirasinda tiiketicilerin herhangi bir itirazlar1 olmamis ve anlasilmayan herhangi bir

soruya rastlanmamaistir.
3.3.7. Arastirmanin Hipotezleri

Hipotezler birinci ve ikinci boliimde yapilan kapsamli literatlir calismasi

sonucunda ¢aligmanin amacma yonelik olusturulmustur.

HI1:Tiiketicilerin etnosentrizm diizeyi ile cinsiyet arasinda istatistiki olarak

anlaml bir iligki vardir.

H2:Tiiketicilerin etnosentrizm diizeyi ile yas arasinda istatistiki olarak anlamli

bir iligki vardir.

H3:Tiiketicilerin etnosentrizm diizeyi ile gelir arasinda istatistiki olarak anlaml

bir iligki vardir.

H4:Tiiketicilerin etnosentrizmdiizeyi ile medeni haligelir arasinda istatistiki

olarak anlaml1 bir iliski vardir
HS: Tiiketicilerin etnosentrizm diizeyi egitim seviyesine gore farklilik gosterir.

H6: Algilanan hizmet kalitesi ile etnosentrizm arasinda istatistiksel olarak

anlaml bir Iliski vardir.
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3.4. Verilerin Analizi ve Bulgular

Yapilan anket ¢aligmasi sonucunda elde edilen veriler ¢esitli analiz teknikleriyle
incelenmistir. Calismada verilerin analizi iki bdliim halinde sunulmaktadir. Ilk bdliimde
tanimlayict istatistikler yer almaktadir. Ikinci bdliimde ise degiskenler arasindaki
iligkiler ve farkliliklar incelenmis ve hipotezler test edilmistir. Arastirmanin verileri

SPSS programu ile analiz dilmistir.
3.4.1.Tammlayic Istatistikler

Bu boliimde tanimlayict istatistikler basligi altinda katilimcilarm demografik

ozellikleri, ortalamalar ve frekans dagilimlar1 yer almaktadur.
3.4.1.1. Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Arastirmaya katilan 350 denegin demografik 6zellikleri Tablo 3.1'de goriilmektedir.

Tablo 3.1.Demografik Ozellikler

Demografik ozellikler F %
Kadin 160 45,7
Cinsiyet Erkek 190 54,3
Toplam 350 100
Tkogretim 20 5,7
Lise ve Dengi 69 19,7
Egitim Durumu Universite 243 69,4
Y.Lisans-Doktora 18 5,1
Toplam 350 100
Evli 124 35,4
Medeni Durum Bekar 226 64,6
Toplam 350 100
18-27 235 67,1
28-38 82 23,4
Yas 39-49 25 7,1
50-60 8 2,2
61 ve iistii 0 0
Toplam 350 100
1000 ve asagisi 14 4,1
1001-3000 82 23,7
Gelir 3001-5000 91 26,1
5001-7000 25 7,3
7001 ve iistii 138 38,9
Toplam 350 100
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Arastirmaya katilan tiiketiciler 350 kisiden olugmaktadir. Katilimcilarn160"
bayan 190'm1 ise erkektir. Egitim durumu bakimindan en genis grubun 243 kisi ile
{iniversite mezunlarindan olustugu goriilmektedir. ikinci sirada 69 kisi ile lise ve dengi
diizeyi egitimliler yer alirken, {lig¢iincii sirada 20 kisi ile ilkogretim diizeyi egitimliler ve
son sirada ise 18 kisi ile yliksek lisans ve doktora diizeyinde egitimliler yer almaktadir.
Medeni durum acisindan bakildiginda arastirmaya katilanlarm biiyiik ¢ogunlugunu 226

kisi ile bekarlar olusturmaktadir. Ornek grubunun aylik gelir ortalamasi 12,895 TL dir.
3.4.1.2.Cevaplayicilarin Etnosentrizm Seviyesi

Tiiketici etnosentrizmi, tiiketici guplarmin yerli ve yerli olmayan mallar1 tercih
etmeleri agisindan egilimlerini ifade eder durumdadir. Bu egilimleri belirlemek ig¢in
Shimpve Sharma (1987) tarafindan olusturulan 17 maddeli CETSCALE kullanilmastir.
CETSCALE sonuglarina gore tiiketici etnosentrizm diizeyinin belirlemek amaciyla daha
once konuyla ilgili farkl tilkelerdeki caligmalar ve birinci béliimde detaylica bahsedilen
calismalar referans alinmistir. Bu caligmada 1=kesinlikle katilmiyorum-5=kesinlikle
katiliyorum seklinde 5’liLikert 6lgegi kullanilmistir. Tiiketici etnosentrizm seviyesi
Olcekteki tiim ifadelere verilmis olan cevaplarm ortalma toplamlarinin elde edilebilecek
en yiiksek skorla karsilastirilmasindan elde edilmektedir. Tablo 3.2. deki tiiketicilerin
CETSCALE o6lgegindeki ifadelere katilimlarinin ortalamalar1 ve standart sapmalari

goriilmektedir.
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Tablo 3.2. CETSCALE Maddelerinin Ortalama Degerleri

. Aritmetik | Standart
Tiiketici Etnosentrik Egilimleri Olgegi Ortalama Sapma
1. Tirk halki ithal diriinler yerine her zaman Tiirkiye’de tretilmis triinler
3,93 1,25
satin almalidir.

2. Sadece Tiirkiye'de bulunamayan iirtinler ithal edilmelidir 3,89 1,18
3. Tirkiye’de iretilmis triinler satin alip, Tiirkiye’nin ¢aligmaya devam 431 0.95
etmesini saglamaliyiz. ’ ’

4. Tirkiye’de liretilmis {iriinler her zaman 6nce gelir. 4,01 1,13
5. Yabanci orijinli liriinleri satin almak yurttashga aykiridir. 3,17 1,33
6. Yabanci orijinli tirlinleri satin almak dogru degildir ¢iinkii bu Tiirkiye’de 3.45 130
yagayan Kkisilerin igsiz kalmasina yol agar. ’ ’

7. Gergek bir yurttas, her zaman Tirkiye’de tretilmis {irlinler satin
3,61 1,23
almalidir.
8. Diger iilkelerin bizim {izerimizden zengin olmasina miisaade etmek
3 o g e 4,07 1,08
yerine Tirkiye'de iiretilmis iiriinler satin almaliyiz.

9. Her zaman Tiirkiye’de tiretilmis lriinlerini satin almak en iyidir. 3,78 1,27
10. Thtiya¢ olmadikga diger iilkelerden mal satin alimi veya ticareti ok az 387 1.17
olmalidir. ’ ’
11. Ulke ticaretine zarar verip, issizlige yol agtig1 igin yabanci iiriinleri satm 373 1.17
almamaliyiz. ’ ’
12. ithalatin her tiiriine sinirlamalar getirilmelidir. 3,38 1,31

13.Uzun doénemde bana maliyetli de olsa, Tiirkiye’de iiretilmis trlinleri
. . . 3,91 1,13
desteklemeyi tercih ederim.
14. Yabancilarn ~ driinlerini  bizim  pazarlarimiza siirmelerine izin
X s 3,38 1,29
verilmemelidir.
15. Tiirkiye'ye girislerinin azalmasi i¢in yabanci triinler yiiksek oranda
. - . 3,49 1,28
vergilendirilmelidir.
16.Sadece kendi iilkemizde bulamadigimiz iriinleri yabanci ilkelerden 375 104
satin almaliyiz. ’ ’
17. Diger iilkelerde iiretilen iirlinleri satin alan tiiketiciler, kendi {ilkemizin
A 3,36 1,33
ig¢ilerinin issiz kalmasindan sorumludurlar.
CETSCORE (Tiiketici Etnosentrizm Egilim Skoru)
CETSCALE Genel Ortalamasi 3,71

Bu sonuca gore tiiketicilerin orta diizeyde etnosentrik olduklari
sOylenebilir. CETSCALE olceginde en yiiksek ortalamaya 4,31 ile “ Tirkiye’de
iretilmis trilinler satin alip, Tirkiye’'nin g¢alismaya devam etmesini saglamaliyiz.”
ifadesi sahip iken bunu 4,07 ortalama ile “Diger iilkelerin bizim iizerimizden zengin
olmasina miisaade etmek yerine Tirkiye'de iiretilmis iirlinler satin almaliyiz.” ve 4,01
ortalama ile “Tiirkiye’de tretilmis Uriinler her zaman Once gelir.” ifadeleri takip
etmektedir. CETSCALE o6lceginde en diisiik ortalamaya ise 3,36 ile“Diger tilkelerde
iiretilen iriinleri satin alan tiiketiciler, kendi iilkemizin is¢ilerinin issiz kalmasindan

sorumludurlar.” ifadesi sahiptir.
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3.4.1.3.Cevaplayicilarin Yerli GSM Servis Saglayicidan Hizmet Satin Alma Niyeti

Satin alma niyeti tiiketicilerin onlar1 uyaran etkenlere karsi belirleyici tepkisini
ortaya ¢ikaran en 6nemli satin alma karar siireci asamalarmdandir (Tek, 1999; 215;
Mutlu; Ceviker ve Cirkin, 2011; 55). Tiiketicinin gelecekteki davranislarmin, 6zellikle
de onlarin satin alma davranismin 6ngoriilmesi, planlamanm en 6nemli boyutlarindan
biridir.  Tiiketicilerin satin alma niyetinin algilanmasi, tiiketici aramakta olan, bu
tiikketicileri elde tutmak ve rekabet ortaminda yasamlarmi stirdiirmek isteyen sirketler
icin Onemli bir etken olarak goriilmektedir (Chen, 2012; 24). Bu nedenle
pazarlamacilarin yeni bir pazara ve/veya yeni bir lilkeye girerken tiiketicilerin satin
alma niyetini etkileyen faktorleri dikkatle incelemeleri ve buna ydnelik bir strateji
belirlemeleri gereklidir. Arastirmaya katilan cevaplayicilarin  yerli GSM  servis
saglayicisindan hizmet satin alma niyetinin ortalamalar1 ve standart sapma degerleri

Tablo 3.3’de goriilmektedir.

Tablo 3.3.Yerli GSM servis saglayicidan hizmet sati alma niyetine iliskin temel

gostergeler
. Aritmetik Standart
Satin Alma Niyeti n Ortalama Sapma
Biiyiik bir olasilikla gelecekte yerli bir GSM servis 350 3.81 1.25

saglayicidan hizmet alirim
Gegmiste yerli bir GSM servis saglayicidan hizmet aldim 350 3,65 1,27
Arkadaslarima yerli bir GSM servis saglayicidan hizmet 350 3.85 1.05

almalarmi tavsiye ederim
Satin Alma Niyeti Genel Ortalamasi 3,77

Tablo 3.3’de goriildiigii gibi, cevaplayicilar 3,85’lik ortalama ile “Arkadaglarima
yerli bir GSM servis saglayicidan hizmet almalarini tavsiye ederim” ifadesine daha
olumlu bakmaktadirlar. Bu 6l¢cek sonucunda en az ortalama ise “Geg¢miste yerli bir
GSM servis saglayicidan hizmet aldim” ifadesine verilen cevaplarin ortalamasi ise
3,65°dir. Genel olarak sat alma niyeti ortalamasi 3,77'dir. Buna gore tiiketicilerin yerli

servis saglayicidan hizmet satin alma niyeti nispeten olumlu oldugu s6ylenebilir.
3.4.1.4. Cevaplayicilarin Yerli GSM Servis Saglayicisina Kars1 Baghhklan

Tablo 3.4’de arastirmaya katilan cevaplayicilarin yerli GSM servis saglayicisina

kars1 bagliliklari ile ilgili ortalamalar1 ve standart sapma degerleri goriilmektedir.
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Tablo 3.4: Yerli GSM servis saglayicisina bagliliklarina iliskin temel gostergeler

Baglilik n Aritmetik | Standart
Ortalama | Sapma

Yerli bir GSM servis saglayici ilk tercihimdir 350 3,75 1,19

Yabanci operatorlerin faturalar1 daha ucuz olsa bile, yerli bir 350 3.61 104

GSM hattini kullanmaya devam ederim ’ ’

Yerh b1r GSM markasint bulmak i¢in c¢aba sarf etmeye 350 3,74 1,99

goniilliylimdiir.

Yerli GSM operatorii markasi ile ilgili olumsuz konusanlara karsi

bu marka N 350 3,65 1,19

y1 savunurum
Gelecekte de yerli GSM hattini kullanmaya devam edecegim 350 3,83 1,11
Yerli bir GSM operatoriinii insanlara tavsiye ederim 350 3,98 1,086
Baghlik Genel Ortalamasi3,76

Tablo 3.4’de goriildiigi gibi, cevaplayicilar 3,98 ortalama ile “Yerli bir GSM
operatoriinii insanlara tavsiye ederim” ifadesine daha olumlu bakmaktadirlar. Bu

Olcekte en diisiik ortalama ise “Yabanci operatorlerin faturalar1 daha ucuz olsa bile, yerli
bir GSM hattin1 kullanmaya devam ederim” ifadesine verilen cevaplarin ortalamasi
1se3,61'dir. Genel olarak baghiligin ortalamasi 3,76’dir. Buna gore tiiketicilerin yerli
servis saglayicilarina karsi bagliliklarinin nispeten olumlu oldugu séylenebilir.

3.4.1.5. Cevaplayicilarin Yerli GSM Servis Saglayicisina Kars1 Beklenen Hizmet

Tablo 3.5’de arastirmaya katilan cevaplayicilarin yerli GSM servis saglayicisina

kars1 beklenen hizmet ile ilgili ortalamalar1 ve standart sapma degerleri goriilmektedir.

Tablo 3.5. Yerli GSM servis saglayicisina karst beklenen hizmete iligkin temel

gostergeler.

n Aritmetik | Standart Sapma
Ortalama
}l\lgglr;eﬁmel GSM operatdrii belirli bir zamana kadar bir seyler yapmaya sdz verdiginde bunu 350 41971 94762
]:;rrfse()trrlllgliyasandlglnda milkemmel GSM servis saglayicist sorununun ¢dziimii i¢in samimi bir ¢aba 350 42600 100049
Miikemmel GSM servis saglayicisi hizmeti ilk seferinde hatasiz gergeklestirmelidir. 350 4,0457 ,98886
Miikemmel GSM servis saglayicisi giivenilir olmalidir. 350 4,3571 ,91838
Miikemmel GSM servis saglayicisi kayitlarim dogru bir sekilde tutmalidir 350 4,4171 ,83802
Miikemmel GSM servis saglayicist modern ekipmanlara sahip olmalidir. 350 4,3114 ,92258
Miikemmel GSM servis saglayicisinin fiziksel dzellikleri gorsel olarak ¢ekici olmalidir. 350 3,9086 1,12928
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Miikemmel GSM servis saglayicisimin ¢alisanlari higbir zaman miisterilerin isteklerini 350 3.6971 130888
karsilamayacak kadar mesgul olmalilardir.

Miikemmel GSM servis saglayicisinin c¢alisanlar iyi giyimli ve diizgiin goriimlii olmalidir. 350 3,9886 1,03790
Miikemmel GSM servis saglayicisinin ¢alisma saatleri uygun olmalidir. 350 4,1800 ,92041
E/IIrlrl]l;Tlrglr:el GSM servis saglayicisi ¢aliganlart miisterilere yardim etmek icin her zaman istekli 350 43086 94350
Miikemmel GSM servis saglayicisi ¢aliganlart hizl bir hizmet sunmalidir. 350 4,3400 ,97024
Mukemmel' GSM servis saglayicisi miisterilere tam olarak ne zaman hizmet sunulacagin 350 42800 91870
sOylemelidir.

Miikemmel GSM servis saglayicisi ¢aliganlarinin davranmislar: giiven vermelidir. 350 4,3686 ,87541
Miikemmel GSM servis saglayicist ile yaptigimiz islemlerde kendimizi glivende hissetmeliyiz. 350 4,3914 ,86871
Miikemmel GSM servis saglayicisinin ¢aliganlart her zaman nazik olmalidir. 350 4,3886 ,86835
Mu}(emmel GSM servis saglayicisinin ¢alisanlart sorularimizi yanitlayabilecek bilgi birikimine 350 43486 97457
sahip olmalidir.

Miikemmel GSM servis saglayicisi kisiye &zel ilgi gdstermelidir. 350 3,9914 1,16168
Miikemmel GSM servis saglayicisinin ¢aliganlan kisiye zel ilgi gostermelidir. 350 4,0086 1,10349
Miikemmel GSM servis saglayicisi taleplerimi ve ilgilerimi ¢ok iyi anlayabilmeli. 350 4,2429 ,99908
Miikemmel GSM servis saglayicisinin ¢aliganlar benim spesifik ihtiya¢larimi anlamahdir. 350 4,0629 1,06065
Valid N (listwise) 350

Tablo 3.5’de goriildiigii gibi, cevaplayicilar 4,39 ortalama ile “Miikemmel GSM
servis saglayicisi ile yaptigimiz islemlerde kendimizi giivende hissetmeliyiz.” ifadesine
katilimlar1 daha yiiksektir. Bu dlcekte en diisiik ortalama ise “Miikemmel GSM servis
saglayicis1 kisiye ozel ilgi gostermelidir.” ifadesine verilen cevaplarin ortalamasi ise
3,69'dur. Genel olarak beklentilerin ortalamasi 4,19'dur. Buna gore tiiketicilerin yerli

servis saglayicilarindan beklentileri olumlu oldugu sdylenebilir.

3.4.1.6. Cevaplayicilarin Yerli GSM Servis Saglayicisina Kars1 Algilanan Hizmet
Tablo 3.6’da arastirmaya katilan cevaplayicilarin yerli GSM servis saglayicisina

kars1 algilanan hizmet ile ilgili ortalamalar1 ve standart sapma degerleri goriilmektedir.

Tablo 3.6. Yerli GSM servis saglayicisina karsi algilanan hizmet ortalamalar1

n | Aritmetik | Std. Sapma
Ortalama

Yerli GSM operatortii belirli bir zamana kadar bir seyler yapmaya s6z verdiginde bunu yapar. | 350 3,7657 1,05818
]SBEllrrfse()(;l: yasandiginda yerli GSM servis saglayicisi sorununun ¢6ziimii i¢in samimi bir ¢caba 350 3.7914 1,07027
Yerli GSM servis saglayicisi hizmeti ilk seferinde hatasiz gerceklestirir. 350 3,6686 1,07265
Yerli GSM servis saglayicisi giivenilirdir. 350 3,8857 1,03163
Yerli GSM servis saglayicisi kayitlarini dogru bir sekilde tutar. 350 3,9486 1,01996
Yerli GSM servis saglayicisi modern ekipmanlara sahiptir. 350 3,9571 1,03014
Yerli GSM servis saglayicisi ozellikleri gorsel olarak cekicidir. 350 3,7486 1,11241
::(;:r(r}nselg/l gzleii\/elgiiaegil(fi?0151 caliganlar hi¢bir zaman miisterilerin isteklerini karsilamayacak 350 3.7343 1,17798
Yerli GSM servis saglayicisi ¢alisanlari iyi giyimli ve diizgiin goriimliidiir. 350 3,8629 ,98327
Yerli GSM servis saglayicisinin ¢aligma saatleri ¢ok uygundur. 350 3,9143 1,03717
Yerli GSM servis saglayicisi ¢aliganlar miisterilere yardim etmek i¢in her zaman isteklidir. 350 3,8886 1,04711
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Yerli GSM servis saglayicisi ¢alisanlart hizli bir hizmet sunar. 350 3,8514 1,13334
Yerli GSM servis saglayicisi miisterilere tam olarak ne zaman hizmet sunulacagini sdyler. 350 3,8371 1,08878
Yerli GSM servis saglayicisinin ¢alisanlarinin davranislari giiven verir. 350 3,8971 1,10521
Yerli GSM servis saglayicisi ile yaptigim islemlerimde kendimi giivende hissederim 350 3,8971 1,05208
Yerli GSM servis saglayicisi ¢alisanlari her zaman naziktir. 350 39114 1,06555
Yerli GSM servis saglayicisi ¢alisanlart sorularimu yanitlayabilecek bilgi birikimine sahiptir. | 350 3,9143 1,06981
Yerli GSM servis saglayicisi bana dzel ilgi gosterir. 350 3,6943 1,21156
Yerli GSM servis saglayicisi calisanlari bana dzel ilgi gosterir. 350 3,5943 1,19980
Yerli GSM servis saglayicisi benim taleplerimi ve ilgilerimi kalbinde hisseder. 350 3,4314 1,34341
Yerli GSM servis saglayicisi ¢alisanlar1 benim spesifik ihtiyaclarimi anlamistir 350 3,6829 1,21570
Valid N (listwise) 350

Tablo 3.6’de goriildiigii gibi, cevaplayicilar 3,95 ortalama ile “Yerli GSM
servis saglayicist modern ekipmanlara sahiptir.” ifadesine katilimlar1 daha yiiksektir.
Olgekteki en diisiik ortalama “Yerli GSM servis saglayicis1 benim taleplerimi ve
ilgilerimi kalbinde hisseder” ifadesine verilen cevaplarin ortalamasi ise 3,43 'tiir. Genel
olarak bagliligin ortalamas1 3,80'dir. Buna gore tiiketicilerin yerli servis saglayicilarma

kars1 algiladiklar1 hizmet algis1 nispeten olumlu oldugu sdylenebilir.
3.4.2. Tiiketici Etnosentrizminde Bagimsiz Degiskenlerin iliskisi

Bu boliimde, bagimli degiskenimiz olan tiiketici etnosentrizminde demografik
ozelliklerden olusan bagimsiz degiskenlerin etkisi incelenecektir. Tiiketicilerin
demografik Ozelliklerini olusturan degiskenlerin her birinin, diger bagimsiz
degiskenlerin etkilerinden bagimsiz olarak, etnosentrizm diizeyleri {izerindeki etkisini

arastirmak i¢in kurulmus olan hipotezler test edilecektir.
3.4.2.1.Cinsiyet, yas, gelir, medeni durum iliskisi

Cevaplayicilarin demografik Birinci boliimde incelenen ¢alismalarin sonuglarina

dayandirilarak olusturulan hipotezler bu asamada analiz edilmektedir.

HI1:Tiiketicilerin etnosentrizm diizeyi ile cinsiyet arasinda istatistiki olarak

anlaml bir iligki vardir.

H2:Tiiketicilerin etnosentrizm diizeyi ile yas arasinda istatistiki olarak anlamli

bir iligki vardir.

H3:Tiiketicilerin etnosentrizm diizeyi ile gelir arasinda istatistiki olarak anlamli

bir iligki vardir.
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H4:Tiiketicilerin etnosentrizm diizeyi ile medeni hali arasinda istatistiki olarak

anlaml bir iligki vardir.

Belirtilen demografik 6zellikler ile etnosentrizm seviyesi arasindaki iliski korelasyon
analizi ile arastirilmigtir. Bu analizler ile ulasilan sonuglar asagida Tablo3.7’da

goriilmektedir.

Tablo 3.7: Tiiketici etnosentrizminde bagimsiz degiskenlerin etkisini gosteren analiz

Tiiketici Etnosentrizmi Cinsiyet Yas Gelir Medeni Hal
Korelasyon katsayisi(r) 098 196" 098 _210”

P 068 000 066 000

i) 350 350 350 348

Cevaplayicilarinetnosentrizm diizeyleri ile demografik 6zelliklerinden cinsiyet
ve tiiketici etnosentrizmiarasindaistatistiksel olarak anlamli bir iligki yoktur (p>0.05)

(r=0,098). Bu analiz sonucu H1 reddedilmistir.

Tiketici etnosentrizmiveyas arasindaki iligkinin tespiti amaciylayapilan
korelasyon analizinin sonucuna gore yas ve tiiketici etnosentrizmi arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir iligki vardir (p>0.05). Bu negatif yonde zayiftir (r=-0,196). Bu analiz
sonucu H2 kabul edilmistir. Bu sonuca gore yas ilerledik¢e etnosentrizm seviyesi

diismektedir.

Etnosentrizm diizeyleri ile gelir arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski

yoktur (p>0.05) (r=0,098). Bu analiz sonucu H3reddedilmistir.

Tiketici etnosentrizmive medeni hal arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
iliski vardir (p>0.05). Bu iliski negatif yonde zayiftir (r= -0,210). Bu analiz sonucu H4

kabul edilmistir. Evlilerde etnosentrizm seviyesi daha ytiksektir.
3.4.2.2. Egitim Seviyesine Gore Farkhhk

Birinci bolimde incelenen ¢aligmalarin sonuglarima dayandirilarak olusturulan

hipotez HS bu asamada analiz edilmektedir.

HS5:Tiiketicilerin etnosentrizm diizeyi egitim seviyesine gore farklilik gosterir.
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Cevaplayicilarmmetnosentrizm diizeyleri ile demografik 6zelliklerinden egitim
seviyeleri itibariyle etnosentrizm diizeyleri arasindaki farkliliklarin tespiti amaciyla;
tiikketicilerin etnosentrizm diizeyleri bagimli degisken, egitim seviyeleri bagimsiz
degisken almarak, Tek Yonli Varyans Analizi (OneWay ANOVA) yapilmistir. Bu

analiz sonucu asagidaki Tablo 3.8 ve 3.9°da goriilmektedir.

Varyan analizi i¢in Oncelikle grup varyanslart homojen mi diye bakariz.p>0.05

olursa grup varyanslar1 benzer demektir ve bu analizin 6n sartin1 yerine getirmis oluruz.

Tablo 3.8. Tiiketicilerin egitim seviyesi ile etnosentrizm diizeyi arasindaki iliskiyi

gosteren varyans analizi

Varyanslarin Homojenliginin Testi

Levene Statistic dfl df2 Sig.
,974 3 346 ,405

p>0.05 oldugu i¢cin grup varyanslari benzer demektir ve bu analizin 6n sartin1 yerine
getirmis olduk.Anlaml bir farklilik olup olmadigini anlamak i¢in F degerinin anlamlilik

diizeyine bakariz.

Tablo 3.9. Tiiketicilerin egitim seviyesi ile etnosentrizm diizeyi arasindaki iliskiyi

gosteren analizi

Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Gruplar Arasmda 3,571 3 1,190 1,721 ,162
Gruplar Iginde 239,222 346 ,691
Genel Toplam 242,792 349

Yapilan analiz sonucunda F degerinin anlamlilik diizeyi p>o0.05 oldugu i¢in
gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark yoktur. Egitim seviyesine gore
etnosentrizm diizeyinin farklilik gostermedigi ortaya ¢ikmustir. Bu analiz sonucu HS

reddedilmistir.
3.4.3.Hizmet Kalitesine ve Etnosentrizme Iliskin Bulgular

Algilanan hizmet kalitesi ile etnosentrizm arasinda anlamli bir iliski bulunup

bulunmadig1 Korelasyon Analizi ile arastirilmistir.

73



H6: Algilanan hizmet kalitesi ile etnosentrizm arasindaki istatistiksel olarak anlamli bir

Iliski vardir
Bu analiz sonucu elde edilen veriler asagida Tablo 3.10’da goriilmektedir.

Tablo 3.10.Algilanan hizmet kalitesi ile etnosentrizmarasindaki iliskiyi gosteren

korelasyon analizi sonuclar1

Algilanan
Hizmet
Etnosentrizm Pearson korelasyonu 296"
p ,000
n 350

Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Cevaplayicilarin algilanan hizmet kalitesi ile etnosentrizm seviyeleri arasindaki
iliskinin tespiti amaciyla yapilan korelasyon analizinin sonucuna gore algilanan hizmet
kalitesi ve etnosentrizm arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir (r=0,296). Bu

analiz sonucu H6 kabul edilmistir.
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SONUC

Gilintimiizde pazarlama faaliyetlerinde tiiketicilerin beklentileri, bir iiriine karsi
gosterdikleri satin alma davranisi, tirtine kars1 veya hizmet aldiklar1 hizmet saglayicilara
kars1 bagliliklari, algiladiklar1 hizmet kalitesinin pazarda etkisi her gegen giin daha da
artmaktadir. Bu baglamda yerli ve yabanci iiriinlere veya hizmet saglayicilara karsi

tiikketicilerin gosterdikleri etnosentrik egilimleri biiyiik 6nem kazanmstir.

Bu calisma ile tiiketicilerin yerli ve yabanci hizmet saglayicilara bakis acisi

belirlenerek bu konudaki egilimleri ortaya ¢ikarilmaya ¢alisilmistir.

Bu calismanin temel amaci; tliketicilerin yerli ve yabanci hizmet saglayicilari
tercih etmelerindeki etnosentrik etkileri ortaya ¢ikarmaktir. Bir diger amaci ise; tiiketici
etnosentrizminin  demografik  6zelliklerle iliskisini incelemektir. Bu amacla

etnosentrizmin "yerli GSM servis saglayicidan hizmet satin alma niyeti", "yerli GSM
servis saglayicilara kars1 baglhlik", "GSM servis saglayicisindan beklentiler" ve "hizmet
alman GSM servis saglayicisina  karsi hizmet alma egilimi" {izerindeki etkileri
incelemektir. Bu c¢aligmanin genel sonuclarina bu bolimde ayrintilariyla yer

verilecektir.

Calismada veriler Kayseri ilinde yasayan tiiketicilerden segilen 350 tiiketiciden
olusan 6rnek grubundan yiiz yiize anket ile toplanmistir. Arastirmada tesadiifi olmayan
kolayda ornekleme yontemi kullanilmis bulunulmaktadir. Calismanin uygulama
kismida ortaya konan anket calismasi ve bu c¢alisma sonucundaki verilerin analizi

neticesinde ortaya ¢ikan sonuclar asagida verilmistir.

Tiketicilerin etnosentrik egilimlerinin diizeyinin belirlenmesi, etnosentrik
egilimlere sebep olan degiskenlerin belirlenmesi, tiiketicilerin hizmet isletmelerinde
etnosentrizmin etkisi altinda algilanan hizmet kalitesinin belirlenmesi i¢in yapilan bu

calismada etnosentrik diizey orta seviyede bulunmustur.

CETSCALE sonuglarma gore tiiketicilerin orta diizeyde etnosentrik olduklari
sOylenebilir. CETSCALE olceginde en yiiksek ortalamaya 4,31 ile “ Tirkiye’de

dretilmig trilinler satin alip, Tiirkiye’nin ¢alismaya devam etmesini saglamaliyiz.”
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ifadesi sahip iken bunu 4,07 ortalama ile “Diger iilkelerin bizim iizerimizden zengin
olmasina miisaade etmek yerine Tirkiye'de iiretilmis liriinler satin almaliy1z.” ve 4,01
ortalama ile “Tiirkiye’de tretilmis Uriinler her zaman Once gelir.” ifadeleri takip
etmektedir. CETSCALE o0lceginde en diisiik ortalamaya ise 3,36 ile “Diger iilkelerde
iiretilen iriinleri satin alan tiiketiciler, kendi iilkemizin is¢ilerinin issiz kalmasindan

sorumludurlar.” ifadesi sahiptir.

Tiketicilerin satin alma niyeti 3,85°lik ortalama ile “Arkadaslarima yerli bir
GSM servis saglayicidan hizmet almalarini tavsiye ederim” ifadesine daha olumlu
baktiklar1 sonucuna ulasilmistir. En az katilim olan ortalama “Geg¢miste yerli bir GSM
servis saglayicidan hizmet aldim” ifadesine verilen cevaplarin ortalamasi ise 3,65’dir.
Genel olarak satin alma niyeti ortalamasi 3,77'dir. Buna gore tiiketicilerin yerli servis
saglayicidan hizmet satin alma niyeti nispeten olumlu oldugu sdylenebilir. Elde edilen

bu sonu¢ Kalpakhani (2013)'nin ¢alismasini destekler niteliktedir.

Yerli servis saglayicilarina karsi bagliliklarinin cevaplayicilar 3,98 ortalama ile
“Yerli bir GSM operatoriinii insanlara tavsiye ederim” ifadesine katim daha fazladir.
Olgekte en az katilim ise “Yabanc1 operatdrlerin faturalar1 daha ucuz olsa bile, yerli bir
GSM hattm1 kullanmaya devam ederim” ifadesine verilen cevaplarin ortalamasi ise
3,61'dir. Genel olarak bagliligin ortalamasi 3,76 dir. Buna gore tiiketicilerin yerli servis

saglayicilara karsi bagliliklarinin nispeten olumlu oldugu sdylenebilir.

Cevaplayicilarin etnosentrizm diizeyleri ile demografik 6zelliklerinden cinsiyet
ve tiiketici etnosentrizmi arasinda anlamli iliski olmadig1 sonucuna ulasilmistir.
Arastirma sonucunda elde ettigimiz sonuglar ; Balabanis; Diamantopoulos; Giilmez ve

Yilmaz, 2009’un sonuglarmi destekler niteliktedir.

Her ne kadar pek ¢ok arastirmaci cinsiyet ve etnosentrizm arasinda iliski bulsa
da bizim bulgularimiz bu sunucu desteklememektedir (bayanlar erkeklere gore daha
yiiksek etnosentrik skora sahiptirler: Wang, 1978; Han, 1988; Sharma; Shimp; Shin,
1995; Good ve Huddleston, 1995; Kiigiikemiroglu, 1999; Watson ve Wright 2000;
Balabanis ve Diamantopoulos, 2004; Javalgi; Khare; Gross vd. 2005; Giineren ve

Oztiiren, 2008; Erdogan ve Uzkurt 2010; Asil ve Kaya, 2013).

Tiiketici etnosentrizmi ve yas arasindaki iligkinin tespiti amaciyla yapilan

korelasyon analizinin sonucuna gore yas ve tiiketici etnosentrizmi arasinda anlamli
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negatif yone dogru bir iliski var oldugu sonucuna varilmistir. Bu sonuca gore yas
ilerledikce etnosentrizm seviyesi diismektedir. Bu sonucu destekler nitelikte calismalar
ise Javalgi Khare, Gross vd. (2005); Han, (1988) ¢alismalar1 olup negatif yonde iliski

bulmuslardir.

Literatiirde pek cok ¢alisma etnosentrizm diizeyi ile gelir arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir iliski bulmasina ragmen bizim sonucumuz bunu desteklememektedir.
Saricam (2009) calismasinda etnosentrik egilim ve yas ile arasinda pozitif iligki

bulmustur.

Arastirma sonucunda tiiketicilerin  etnosentrizm diizeyi ile medeni durum
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki bulunmustur. Evli tiiketicilerin bekar olan
tikketicilerden daha fazla etnosentrik egilim gosterdikleri sonucuna ulasilmistir. Bu
sonucu destekler nitelikte; Asil ve Kaya (2013)’nin ¢aligsmalarinda da tiiketici
etnosentrizmi evli tiiketicilerde bekarlara oranla daha yiliksek c¢ikmistir. Bizim
calismamizin aksine literatiirde etnosentrizm ve medeni hal arasindaki iligskiyi ele alan
cok az ¢alisrma bulunmaktadir. Caruana ve Magri (1996) ¢alismalarinda medeni durum

ve tiiketici etnosentrizmi arasinda anlamli bir iligki bulamamislardir.

Yapilan analiz sonucunda istatistiksel olarak etnosenrizm diizeyi ile egitim
arasinda anlamli bir fark yoktur. Her ne kadar atrastirmacilar egitim ile etnosentriz
arasinda iliski bulsa da bizim sonucumuz bunu desteklememektedir. (Pozitif yonde
ilisk1 bulanlar: Saricam, 2009), (Negatif yonde iliski bulanlar: Senir, 2004; Glineren ve
Oztiiren, 2008; Erdogan ve Uzkurt, 2010; Uyar, 2014).

Cevaplayicilarin algilanan hizmet kalitesi ile etnosentrizm seviyeleri arasindaki
iliskinin tespiti amaciyla yapilan korelasyon analizinin sonucuna gore algilanan hizmet
kalitesi ve etnosentrizm arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmustur. Sonug

olarak etnosentrizm seviyesi artik¢a algilanan hizmet kalitesi artmaktadir.
Bu arastirma, tek bir ilde gerceklestirilmistir, konuyla ilgili yapilacak olan
calismalarda arastirmacilarin, ayri illerden deneklerin katilmasiyla daha biiyiik bir 6rnek

kiitle iizerinde arastirma yapmalari, sonuglarin genellestirilmesi agisindan daha verimli

olacag: diistiniilmektedir..
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EKLER
TUKETICi ANKETI

Yerli ve yabanci cep telefonu servis saglayic1 hizmetlerin algilanan kalitesiyle ilgili tiiketici
degerlendirmelerini ve tutumunu olgmeyi amaglayan bu anket ¢alismasini cevaplandirmak
yaklasik olarak 10 dakikanizi alacak olup, bilimsel amagli bir ¢alismadir. Vereceginiz bilgiler
caligmanin tamamlanabilmesi agisindan biiyilk dneme sahiptir. Verdiginiz bilgiler kesinlikle
bilimsel amagclar disinda kullanilmayacak ve gizli tutulacaktir. Katkilarimz ve anketi
doldurmada gosterdiginiz ilgi ve 6zen i¢in tesekkiir ederiz.

Yrd. Dog. Dr. Kumru Uyar Yiiksek Lisans Ogrencisi Rukiye Giindiiz

Birinci Boliim: Asagida yer alan ifadelerin her biri i¢in size en uygun gelen secenegi ilgili
kutucuga(X)isareti koyarak belirtiniz.

iFADELER

Kesinlikle
Katilmiyorum
Katilmiyorum

Ne Katillyorum
Ne Katilmiyorum
Katihyorum
Kesinlikle

Katihyorum

1. Tiurk tiketiciler ithal iiriinler yerine her zaman Tiirkiye’de tiretilmis tirtinler satin almalidir.

2. Yalnizca Tiirkiye'de bulunamayan triinler ithal edilmelidir

3. Tirkiye’de tiretilmis tirtinler satin alip, Tiirkiye nin ¢alismaya devam etmesini saglamaliyiz.

4. Tirkiye’de tiretilmis tiriinler her zaman 6nce gelir.

5. Yabanct orijinli tirtinleri satin almak yurttasliga aykiridir.

6. Yabanci orijinli tirinleri satin almak dogru degildir ¢linkii bu Tirkiye’de ¢alisanlarin issiz kalmasina yol
acar.

7. Gergek bir yurttas, her zaman Tiirkiye’de tiretilmis tiriinler satin almalidir.

8. Diger iilkelerin bizim lizerimizden zengin olmasina miisaade etmek yerine Tirkiye'de tiretilmis tiriinler satin
almaliy1z.

9. Her zaman Tiirkiye’de tiretilmis tiriinlerini satin almak en iyidir.

10. Ihtiyag olmadikga diger iilkelerden mal satin alimi veya ticareti gok az olmalidir.

11. Ulke ticaretine zarar verip, issizlige yol agtig1 igin yabanct iiriinleri satin almamaliy1z.

12. Ithalatin her tiiriine sinirlamalar getirilmelidir.

13. Uzun dénemde bana maliyetli de olsa, Tiirkiye’de tiretilmis tirtinleri desteklemeyi tercih ederim.

14. Yabancilarin iriinlerini bizim pazarlarimiza siirmelerine izin verilmemelidir.

15. Turkiye'ye girislerinin azalmasi i¢in yabanci tiriinler yiiksek oranda vergilendirilmelidir.

16. Sadece kendi tilkemizde bulamadigimiz iirtinleri yabanci iilkelerden satin almaliyiz.

17. Diger iilkelerde iiretilen irlinleri satin alan tiiketiciler, kendi iilkemizin iscilerinin igsiz kalmasindan
sorumludurlar.

18. Bilyiik bir olasilikla gelecekte yerli bir GSM servis saglayicidan hizmet alirim.

19. Gegmiste yerli bir GSM servis saglayicidan hizmet satin aldim.

20. Arkadaslarima yerli bir GSM servis saglayicidan hizmet almalarini tavsiye ederim.

21. Yerli bir GSM servis saglayict ilk tercihimdir.

22. Yabanci operatorlerin faturalart daha ucuz olsa bile, yerli bir GSM hattim kullanmaya devam ederim.

23.  Yerli bir GSM markasini bulmak igin ¢aba sarf etmeye goniilliiyiimdiir.

24. Yerli GSM operatérii markast ile ilgili olumsuz konusanlara karsi bu markay1 savunurum.

25.  Gelecekte de yerli GSM hattini kullanmaya devam edecegim.

26. Yerli bir GSM operat6riinii insanlara tavsiye ederim.
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Ikinci Boliim: Asagida yer alan ifadeleri bir GSM operatoriinde olmasi gereken nitelikleri
diistinerek (BEKLENTILERINIZ) cevaplayiniz her biri i¢in size en uygun gelen secenegi ilgili

kutucuga(X)isareti koyarak belirtiniz.

BEKLENTILER

Kesinlikle
Katilmiyorum

Katilmiyorum

Ne Katiliyorum
Ne
Katilmiyorum

Katihyorum

Kesinlikle
Katihyorum

Miikemmel GSM operatdrii belirli bir zamana kadar bir seyler yapmaya soz verdiginde
bunu yapmali.

2. Bir sorun yasandiginda mitkemmel GSM servis saglayicist sorununun ¢oziimil igin
samimi bir ¢aba sarf etmeli.

3. Mikemmel GSM servis saglayicisi hizmeti ilk seferinde hatasiz gergeklestirmelidir.

4. Miikemmel GSM servis saglayicisi giivenilir olmalidir.

5. Mikemmel GSM servis saglayicisi kayitlarim dogru bir sekilde tutmalidir.

6. Mikemmel GSM servis saglayicisi modern ekipmanlara sahip olmalidir.

7. Mikemmel GSM servis saglayicisinin fiziksel 6zellikleri gorsel olarak ¢ekici olmalidir.

8. Miikemmel GSM servis saglayicisinin galisanlari iyi giyimli ve diizglin goriimlii
olmalidir.

9. Miikemmel GSM servis saglayicisimn ¢alisma saatleri uygun olmalidir.

10. Miikemmel GSM servis saglayicisinin ¢alisanlari higbir zaman miisterilerin isteklerini
karsilamayacak kadar mesgul olmalilardir

11. Miikemmel GSM servis saglayicisi ¢alisanlart kullanicilara yardim etmek icin daima
istekli olmalidir

12. Miikemmel GSM servis saglayicisi ¢alisanlari hizli bir hizmet sunmalidir.

13. Miikemmel GSM servis saglayicisi miisterilere tam olarak ne zaman hizmet sunulacagini
sOylemelidir.

14. Miikemmel GSM servis saglayicisi ¢aliganlarinin davranislari giiven vermelidir.

15. Miikemmel GSM servis saglayicisi ile yaptigimiz islemlerde kendimizi giivende
hissetmeliyiz.

16. Miikemmel GSM servis saglayicisinin ¢alisanlari her zaman nazik olmalidir.

17. Miikemmel GSM servis saglayicisinin ¢alisanlari sorularimizi yanitlayabilecek bilgi
birikimine sahip olmalidir.

18. Miikemmel GSM servis saglayicisi kisiye 6zel ilgi gostermelidir.

19. Miikemmel GSM servis saglayicisinin ¢alisanlar kisiye 6zel ilgi gostermelidir.

20. Miikemmel GSM servis saglayicisi taleplerimi ve ilgilerimi ¢ok iyi anlayabilmeli.

21. Miikemmel GSM servis saglayicisimn ¢alisanlari benim spesifik ihtiyaglarimi anlamalidir.
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Uciincii Boliim: Asagida yer alan ifadeleri bir hizmet aldigimz yerli GSM operatdriinde
aldiginiz hizmeti diisiinerek (Algilarimzi) cevaplayiniz her biri i¢in size en uygun gelen
secenegi ilgili kutucuga(X)isareti koyarak belirtiniz.

E
. 2Bl E § S| 5 |sk
Alnan hizmet E % % £ s |52
v v 2 X X
z
1. Yerli GSM operatérii belirli bir zamana kadar bir seyler yapmaya soz verdiginde bunu yapar.
2. Bir sorun yasandiginda yerli GSM servis saglayicist sorununun ¢oziimil igin samimi bir ¢aba sarf eder.
3. Yerli GSM servis saglayicist hizmeti ilk seferinde hatasiz ger¢eklestirir.
4. Yerli GSM servis saglayicisi giivenilirdir.
5. Yerli GSM servis saglayicist kayitlarini dogru bir sekilde tutar.
6.  Yerli GSM servis saglayicist modern ekipmanlara sahiptir.
7. Yerli GSM servis saglayicist 6zellikleri gorsel olarak gekicidir.
8. Yerli GSM servis saglayicisi ¢alisanlari iyi giyimli ve diizgiin goriimliidiir.
9. Yerli GSM servis saglayicisinin ¢alisma saatleri ¢ok uygundur.
10.  Yerli GSM servis saglayicist ¢alisanlart misterilere yardim etmek igin her zaman isteklidir.
11. Yerli GSM servis saglayicist ¢alisanlart higbir zaman miisterilerin isteklerini karsilamayacak kadar
mesgul degillerdir
12. Yerli GSM servis saglayicist ¢alisanlart hizli bir hizmet sunar.
13.  Yerli GSM servis saglayicist miisterilere tam olarak ne zaman hizmet sunulacagini soyler.
14.  Yerli GSM servis saglayicisinin ¢alisanlarinin davranislari giiven verir.
15.  Yerli GSM servis saglayicist ile yaptigim islemlerimde kendimi giivende hissederim.
16.  Yerli GSM servis saglayicist ¢alisanlart her zaman naziktir.
17.  Yerli GSM servis saglayicist ¢alisanlart sorularimi yanitlayabilecek bilgi birikimine sahiptir.
18.  Yerli GSM servis saglayicist bana 6zel ilgi gosterir.
19.  Yerli GSM servis saglayicist ¢alisanlart bana 6zel ilgi gosterir.
20. Yerli GSM servis saglayicisi benim taleplerimi ve ilgilerimi kalbinde hisseder.
21. Yerli GSM servis saglayicisi ¢alisanlart benim spesifik ihtiyaglarimi anlamistir.

IV) Yerli GSM servis saglayicisi hizmetlerinden memnuniyet diizeyinizi isaretleyiniz.
a) Cok memnunum
b) Memnunum
¢) Fikrim yok
d) Memnun degilim
e) Hi¢ memnun degilim

V) Yerli GSM servis saglayicisini gevrenize tavsiye edermisiniz 2(Uygun segenegi isaretleyiniz.)
a) Kesinlikle ederim
b) Ederim
¢) Fikrim yok
d) Etmem
e) Kesinlikle etmem

Asagidaki sorular icin liitfen siklar arasinda size en uygun gelen secenegi ilgili kutucuga(X)isareti
koyarak belirtiniz.
1. Cinsiyetiniz () Kadm () Erkek
2. Ogrenim durumunuz:
() Tkdgretim (ilkokul- () Lise ve dengi () Universite () Y.Lisans-
ortaokul) Doktora
Medeni Durumunuz: () Evli () Bekar
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KATKILARINIZ iCIN TEKRAR COK TESEKKUR EDERIiZ
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