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Hizmet Sektoriine Yonelik Tiiketici Sinizmi: Demografik
Ozellikler Acisindan Bir Arastirma

Gamze Akcay?, Erkan Ozdemir®

Oz: Tiiketici sinizmi, isletmelerin kétii niyetli olduguna iliskin genel bir inanci yansitmaktadir. Bu
inang¢ dogrultusunda sinik tiiketiciler, isletmelere karsi olumsuz duygular beslemekte ve sinizmin
siddeti arttikca isletmeler agisindan oldukga zararl davranisiar sergilemeye baslamaktadiriar. ilgili
literatiir incelendiginde, tiiketici sinizmine iliskin ¢calismalarin kisith oldugu ve mevcut ¢alismalarda,
tiiketici sinizminin demografik 6zellikler agisindan yeterince arastirlmadigr goriilmektedir. Diger
taraftan, neredeyse hicbir ¢calismada tiiketici sinizmi hizmet isletmeleri veya hizmet sektériine
yénelik ézel bir tutum olarak ele alinmamistir. Dolayisiyla bu ¢alisma, hizmet sektériine yonelik
tiiketici sinizminin demografik 6zelliklere gére farkhlik gésterip gostermedigini ortaya koymayi
amaglamaktadir. Bu ¢alisma, Bursa ilinde yasayan ve hizmet satin alan / kullanan tiiketiciler
lizerinde gergeklestirilmis ve ¢alismada, kolayda dérnekleme ve yiiz yiize anket ydéntemleri
kullanilmistir. Arastirma verileri, bagimsiz érneklem t-testi ve tek ydnlii varyans analizi (ANOVA)
kullanilarak analiz edilmistir. Analizler sonucunda, hizmet sektériine yénelik tiiketici sinizminin
medeni duruma gére anlamli bir farklilik gésterdigi, cinsiyet, yas, egitim durumu ve gelire gére ise
anlamli bir farkhilik géstermedigi bulunmustur. Calismanin medeni duruma iliskin bulgusuna gére,
hizmet sektériine yonelik tiiketici sinizmi bekdr tiiketicilere gére evli tiiketicilerde daha fazla
goriilmektedir.

Consumer Cynicism towards The Service Sector: A Study in
terms of Demographic Characteristics

Abstract: Consumer cynicism reflects a general belief that businesses are malicious. In line with
this belief, cynical consumers have negative feelings towards businesses, and as the severity of
cynicism increases, they begin to exhibit very harmful behaviors for businesses. When the relevant
literature is examined, it is seen that studies on consumer cynicism are limited, and consumer
cynicism has not been adequately researched in terms of demographic characteristics in previous
studies. On the other hand, almost no studies address consumer cynicism as a specific attitude
towards service businesses or the service sector. Therefore, this study aims to reveal whether
consumer cynicism towards the service sector differs according to demographic characteristics.
This study was carried out on consumers who buy/use services in Bursa, and convenience
sampling and face-to-face survey methods were used in the study. The data were analyzed with
an independent sample t-test and one-way ANOVA. As a result of the analysis, it was found that
consumer cynicism towards the service sector differed significantly according to marital status
but did not differ significantly according to gender, age, education level, and income. According
to the marital status finding of the study, consumer cynicism towards the service sector is more
common among married consumers than single consumers.
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Hizmet Sektdriine Yénelik Tiiketici Sinizmi: Demografik Ozellikler Agisindan Bir Arastirma

1. Giris

1940’ yillardan bu yana, orgitsel davranis (Andersson, 1996; Dean, Brandes ve Dharwadkar, 1998;
James, 2005) basta olmak Uzere kisilik/psikoloji (Cook ve Medley, 1954; Barefoot, Dodge, Peterson,
Dahlstrom ve Williams, 1989), siyaset (Miller, 1974; Pinkleton, Austin ve Fortman, 1998) ve toplum (Kanter
ve Mirvis, 1989; Li ve Leung, 2012) bilimleri gibi sosyal bilimler alanlarinda arastirilan sinizm konusu arastirma
alani ve baglamina gore farkli sekillerde tanimlanmistir. Ornegin kisilik baglaminda sinizm, insanlari bencil ve
sahtekar olarak goren, insan dogasina yonelik olumsuz bir gériis veya bakis agisini (Barefoot vd., 1989: 48),
toplumsal baglamda sinizm ise toplum ve topluma ait kurumlarin iyi niyetli olmadigina iliskin genel bir inanci
yansitmaktadir (Li ve Leung, 2012: 717). Siyasal baglamda sinizm, siyasal aktorlerin, siyasal kurumlarin ve
genel olarak siyasal sistemin yetersiz ve ahlaki standartlardan yoksun oldugu inancini icermekte (Dekker ve
Meijerink, 2012: 34), orglitsel baglamda sinizm ise galisanlarin istihdam edildigi 6rgiite iliskin olumsuz inang,
duygu ve davranislarini temsil etmektedir (James, 2005: 7). Gorildiigi Gizere, sinizm genis kapsamli bir yapidir
ve bu agidan, sinizme iliskin genel kabul géren bir tanimin varligindan bahsetmek oldukga gligtdir.

Sinizm, kisilik arastirmacilari ve psikologlar (Cook ve Medley; 1954; Barefoot vd., 1989; Greenglass ve
Julkunen, 1989) tarafindan dogustan gelen bir kisilik 6zelligi olarak nitelendirilmistir. Kisilik 6zelligi temelli
yaklasima gore, bireyin sinizm dizeyinin degismesi oldukca glictir ve bu acgidan, sinizm “kalici” bir 6zellik
gostermektedir (Dean vd., 1998: 344). Ancak, sonraki yillarda sinizm pek ¢ok sosyal bilimci (Kanter ve Mirvis,
1989; Guastello, Rieke, Guastello ve Billings, 1992; Wanous, Reichers ve Austin, 1994; Andersson, 1996;
Dekker ve Meijerink, 2012) tarafindan, dogustan gelen bir kisilik 6zelliginden ziyade bireyin karsilanmamis
beklentileriyle iliskili olumsuz tecriibelerinden kaynaklanan, tatminsizlik, hayal kirikhg ve givensizlikle
iliskilendirilen ve zaman igerisinde degisimi mumkin goérilen o6zel veya genel bir tutum olarak
degerlendirilmeye baslamistir.

Sinizm, ilk kez Helm (2004, 2006) tarafindan gerceklestirilen arastirmalarla birlikte “tiketici sinizmi”
olarak pazarlama ve tiketici davranislari alaninda adindan s6z ettirmeye baslamistir. Tlketici sinizminin
gelisim siirecini inceleyen ilk arastirmalarda, tliketici sinizminin genellikle tliketicilerin tecriibe ettikleri belirli
olaylardan (Helm, 2004, 2006) veya tiiketiciler ve isletmeler arasindaki amac ve deger uyusmazliklarindan
(Chu ve Chylinski, 2006; Chylinski ve Chu, 2010; Gillani, Yousafzai, Pallister ve Yani-De-Soriano, 2011)
kaynaklandigi bulunmustur. Bu agidan, tiiketici sinizmini genellikle tiiketicilerin olumsuz tecriibelerine bagl
olarak gelisen ve inang, duygu ve davranis bilesenlerini iceren 6grenilmis bir tutum olarak degerlendirmek
mimkindir. Bir diger ifadeyle, tlketici sinizmi pazardaki isletmelerin diristlikten yoksun veya kendi
cikarlari pesinde olduklari inancina dayanan ve olumsuz duygular (6fke, kizginlk, igrenme, kin vb.) iceren
Ogrenilmis bir tutumdur (Helm, 2006: 37). Konuyla ilgili arastirmalar (Helm, 2006; Chylinski ve Chu, 2010;
Helm, Moulard ve Richins, 2015; Akcay ve Ozdemir, 2019; Akgay, 2021), sinik tiiketicilerin sikayet (isletmeye
veya diger kurum ve kuruluslara), olumsuz agizdan agiza iletisim, boykot, markayi / isletmeyi terk etme gibi
isletmenin imajini zedeleyen ve kisa ve uzun vadede satislari etkileyerek isletmeyi finansal acidan tehdit eden
(Chylinski ve Chu, 2010: 808) koétileyici ve cezalandirici davranislar sergilediklerini gostermektedir. Bu agidan,
tiketici sinizmi isletmeler tarafindan géz ardi edilmemesi gereken oldukga zararli bir tiketici tutumudur.

ilgili literatiirde, hizmetlerin temel 6zelliklerinin (soyutluk, heterojenlik vb.) tiiketicilerin karar alma
sureclerinde belirsizlik ve risk algilarini arttirarak, tutum ve davranislarini olumsuz yonde etkiledigini gbsteren
pek cok arastirma (Garner, 1986; George, Weinberger ve Kelly, 1985; Mitchell ve Greatorex, 1993)
bulunmaktadir. Bu agidan, hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler icin musterilerle glivene dayal
iliskiler kurmak, memnuniyet ve sadakati saglamak diger isletmelere gore oldukga glictiir. Sinik tiketicilerin
isletmelere yonelik glivensiz ve slipheci yaklasimlari ve sahip olduklari olumsuz duygular (Chylinski ve Chu,
2010: 799; Helm vd., 2015: 516) hizmetlerin temel 6zelliklerinin olumsuz yonleriyle birlestiginde ise tiiketici
sinizminin, diger sektorlerde faaliyet gosteren isletmelere gore hizmet isletmeleri i¢cin daha biyik bir tehdit
olusturacagi diisinilmektedir. Buradan hareketle, bu ¢alismada tiiketici sinizmi hizmet sektoriine yonelik
olarak arastiriimistir.

Sinizm literatlirlinde, sinizmin farkli tirleri ile bireylerin demografik 6zellikleri arasindaki iliskileri
arastiran ¢alismalar (Mirvis ve Kanter, 1991; Kalagan ve Guzeller, 2010; Leung, Li ve Zhou, 2012; Durrah,
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Chaudhary ve Gharib, 2019) bulunmakla birlikte, 6zel bir sinizm tlrQ olan tiiketici sinizmini demografik
ozellikler agisindan arastiran g¢alismalar (Indibara, 2017; Andag, 2019) oldukca kisithdir. Bu ¢alismalarda ise
tiketici sinizmi, genel olarak pazara yonelik bir tutum olarak degerlendirilmis, hizmet sektori agisindan
yeterince incelenmemistir. Buradan hareketle bu calisma, hizmet sektériine yonelik tiketici sinizminin
tiketicilerin demografik 6zellikleri agisindan  farkhlik gosterip gostermedigini ortaya koymayi
amaglamaktadir. Calismada, tlketici sinizmi cinsiyet ve medeni durum gibi temel demografik 6zelliklerin yani
sira yas, egitim ve gelir diizeyleri agisindan da arastiriimistir.

Tiketici sinizmine iligkin Turkiye’de gergeklestirilen galismalar incelendiginde, tlketici sinizminin
arastirmacilar igin oldukga yeni bir kavram olmasi nedeniyle henliz yeterince arastiriimadig ve mevcut
¢alismalarda, tiketici sinizminin sikhkla demografik Ozellikler disindaki faktorler agisindan incelendigi
gorilmektedir. Ornegin ulusal yazinda konuyla ilgili ilk calismalardan biri olan ve Atilgan vd. (2017) tarafindan
gerceklestirilen calismada, tliketici sinizmi ile tiiketicilerin boykota iliskin tutumlari ve satin alma niyetleri
arasindaki iliskiler arastirilmistir. Baska bir calismada, Akcay ve Ozdemir (2019) tarafindan tiiketici sinizminin
kavramsal alt yapisi, gelisimi ve sinik tiiketici davranislari teorik olarak incelenmistir. Bu ¢alisma ise hizmet
sektérine yonelik tiiketici sinizmine odaklanmasi ve tiiketici sinizminin demografik 6zelliklere gore farklihk
gosterip gostermedigini ampirik olarak ortaya koymasi agisindan yukarida bahsi gecen calismalardan farklilik
gostermektedir. Goktas (2019)'in calismasinda, tiketici sinizmi cinsiyet agisindan arastirilmis, ancak
tiiketicilerin diger demografik 6zelliklerine odaklanilmamuistir. ilgili calismadan farkli olarak bu ¢alismada,
tiketici sinizmi cinsiyetin yani sira medeni durum, yas, egitim ve gelir degiskenleri agisindan da arastiriimistir.
Andac (2019) tarafindan gercgeklestirilen baska bir calismada, tiiketici sinizmi cinsiyet, medeni durum, yas,
egitim ve geliri iceren demografik 6zellikler agisindan arastiriimis ancak ilgili calismada, tiiketici sinizmi pazara
yonelik genel bir tutum olarak ele alinmistir. ilgili calismadan farkh olarak bu ¢alismada ise tiiketici sinizmi
hizmet sektériine yonelik olarak incelenmistir. Bu calisma ile benzer olarak, Akgcay (2021) tlketici sinizmini
hizmet sektorli acisindan incelemis ancak ilgili calismada, tiiketici sinizminin oncilleri ve sonuglarina
odaklanilarak tiketici sinizmi demografik 6zellikler agisindan incelenmemistir. Gorildigl lizere, bu ¢alisma
tlketici sinizmini hizmet sektoriine yonelik 6zel bir tutum olarak ele almasi ve tiiketici sinizmini demografik
Ozellikler agisindan arastirmasi agisindan Tirkiye'de gergeklestirilen galismalardan farklilik géstermektedir.
Dolayisiyla bu ¢alismanin, yukarida bahsi gegen yonlerden sahip oldugu farkliliklar nedeniyle 6zellikle ulusal
alan yazina 6nemli katkilar saglayacagi disliniiimektedir. Diger taraftan, tiiketicilerin demografik 6zelliklerini
dikkate alarak sinik tutumun gelisimini 6nlemek ve mevcut sinizmi etkin bir sekilde yonetebilmek agisindan
bu ¢alismanin hizmet isletmelerine oldukca faydali olabilecegini ifade etmek de miimkdinddir.

Bu galismada 6ncelikle, sinizm ve tiketici sinizmine iliskin kavramsal g¢erceve sunulmustur. Daha
sonra literatlir arastirmasi yapilarak, tlketici sinizmi ile tliketicilerin demografik 6zellikleri arasindaki iliskiler
incelenmis ve buradan hareketle olusturulan arastirma hipotezlerine yer verilmistir. Sonrasinda, arastirmanin
yontem ve bulgulari sunulmustur. Arastirmanin sonug béliimiinde ise elde edilen bulgular degerlendirilmis,
arastirmanin pazarlama literatiirine ve pratige yonelik katkilari sunulmus ve 6nerilerde bulunulmustur.

2. Kavramsal Cergeve

2.1. Sinizm

Felsefe literatliri incelendiginde, kokeni Antik doneme kadar uzanan sinizmin bir yasam bicimi, diinya
gorusi veya kural ve normlarin reddedilmesine dayanan 6zel bir diistince / gorus sistemi olarak ortaya ¢iktig
gortlmekte ve toplumsal degerlerin yarattigi hayal kirikhgindan kaynaklandigi 6ne siriilmektedir
(Kudriavtseva ve Tsiplakova, 2017: 918). Antisthenes, Diogenes ve Krates ilk sinikler olmakla birlikte, Diogenes
sinik felsefenin en 6nemli temsilcisidir (Luck, 2011: 15). Yasam bicimleri ve davranislarinin képekleri
andirmasi nedeniyle Diogenes basta olmak Uzere tim sinikler, diger insanlar tarafindan “képek” olarak
adlandiriimisglardir. Zira Diogenes’in sokaklarda veya bos figilarin icerisinde yasadigl ve tim yasamsal
faaliyetlerini halka agik olarak giderdigi 6ne siiriilmektedir. Ancak Diogenes, tiim elestirilerin aksine “kdpek”
benzetmesini kendi felsefesi icin bir ad olarak benimsemis ve Yunanca’da kopek anlamina gelen “kyon”
kelimesi, “kinik” haline donldsmustir. GUnUmuizde ise “kinik” yerine genellikle “sinik” kelimesi

Business and Economics Research Journal, 12(4):855-870, 2021 857



Hizmet Sektdriine Yénelik Tiiketici Sinizmi: Demografik Ozellikler Agisindan Bir Arastirma

kullanilmaktadir (Chaloupka, 1999: 5). Diogenes’in, glinesli havada Atina sokaklarinda elinde fenerle gezerek
diirist bir insan aradigl 6ne siurilmekte (Chaloupka, 1999: 3) ve bu anekdot, sinizmin mantikh bir argiiman
yerine yikici bir meydan okuma yoluyla gergegi arayan bir felsefe oldugu gortsini desteklemektedir (Higgie,
2014: 186).

Erdemli bir yasami amac¢ edinen sinikler icin erdeme ve bodylece mutluluga ulasmanin tek yolu
kanaatkar bir yasam bicimini benimsemektir. Erdem, aklin ve dogru distinmenin bir sonucudur ve liiks yasam,
zenginlik, itibar ve iktidar gibi yasamsal hazlar aklin otoritesini tehdit ederek bireyi asil amaglarindan
saptirmaktadir. Dolayisiyla sinikler i¢in erdemli bir yasama, toplumun deger ve normlarina bagh kalmaksizin
kendi kendine yetebilme ve bagimsizlikla ulasilabilir (Luck, 2011: 23-24). Bu acidan sinikler, erdemli bir yasami
tanimlayan kendi kendine yetebilme ve bagimsizlik adina toplumun deger, norm ve kurumlarini siddetle
reddederek, hareketleri ve sozleriyle asagilamislardir (Dean vd., 1998: 342).

Sinizmin temel fikir ve ilkeleri, ylzyillar icerisinde deformasyona ugramis ve siniklerin yasam bicimleri
ile sinik felsefenin fikir ve ilkeleri arasinda uyusmazliklar gérilmeye baslamistir (Kudriavtseva ve Tsiplakova,
2017:919). Sinizm literatiirli incelendiginde, 6zellikle 18. ylizyilin sonlarinda, sinik felsefenin Antik donemdeki
anlamindan biiylk 6l¢lide uzaklastigl ve olumsuz bir yapiya blarinmeye basladigl gérilmektedir (Mazella,
2007: 182). Glinumuzde ise sinizm, etik deger ve ilkelerin gercekligini reddeden, dogruluk ve diiristliik gibi
erdemleri sorgulayan ve iyi niyetli séylem ve davranislara dahi slipheyle yaklasan olumsuz bir bakis agisi halini
almistir (Navia, 1996: 1). Sinikler, karsi tarafin kisisel ¢ikarlari pesinde olduguna inanmakta ve karsi tarafin
kendisinden faydalanmaya veya kendisini aldatmaya calistigini disinmektedirler (Hoffmann, Lutz ve Ranzini,
2016: 4). Bir diger ifadeyle sinikler, diger bireyleri, toplumu ve / veya kurumlari sahtekar veya bencil olarak
gormektedirler (Barefoot vd., 1989: 48).

2.2. Tuketici Sinizmi

Tlketici sinizmi, isletmelerin eylemlerinin arkasinda kendi ¢ikarlarina hizmet eden gizli amacg veya
niyetleri oldugu inancindan hareketle tiketiciler tarafindan belirli bir isletmeye (Chylinski ve Chu, 2010) veya
pazara (Helm, 2006; Helm vd., 2015) karsi gelistirilen zararh bir tutumdur. Tlketici sinizmi kavraminin
pazarlama literatlriine kazandiriimasinda 6nemli katkilari olan Helm (2006: 74)’e gore tiiketici sinizmi,
isletmeler arasinda yaygin bir firsatcilik oldugu ve bu firsatciligin tlketicilere zarar veren bir pazar yarattig
algisiyla karakterize edilen, pazara yonelik istikrarl ve 6grenilmis bir tutumdur. Chylinski ve Chu (2010: 799)
tiiketici sinizmini, tuketicide sipheyle baglayan, savunma girisimleriyle devam eden ve yabancilagsmayla son
bulan bilissel, davranissal ve duygusal tepkiler siireci olarak tanimlamislardir. Mikkonen, Moisander ve Firat
(2011: 101) ise tlketici sinizmini, tiiketicide pazara ve pazardaki isletmelere karsi hayal kirikhigi, siiphe ve
kandiriimaya caligsildigini fark etme hissi yaratan ve istikrar gosteren bir telafi stratejisi olarak
nitelendirmislerdir.

Tiketici davraniglari literatiiri incelendiginde, “glvensizlik”, “stuphecilik” ve “yabancilasma” gibi
sinizmle benzer veya iliskili yapilarin oldugu goriilmektedir. Glvensizlik, sinizm gibi bir inanctir. Ancak sinizm,
glvensizligin yani sira siphe, hayal kirikligi ve Gmitsizlik gibi diger duygusal ve bilissel bilesenleri de icermekte
ve bu acidan givensizlikten ayrilmaktadir (Andersson, 1996: 1398; Chylinski ve Chu, 2010: 798-799). Sinizme
benzer bir diger kavram sipheciliktir. Tlketici sinizmi, slpheciligin yani sira isletmelerin eylemlerinin
arkasindaki gldulere yonelik glivensizlik ve olumsuz duygular icermektedir (Helm, 2004: 348). Diger taraftan
sipheci tiiketiciler kanitlarla ikna edilmeye istekliyken, sinik tliketiciler ise sabit fikirlidir (Kanter ve Mirvis,
1989: 1) ve kanitlarla ikna ederek sinik tiiketicilerin fikirlerini degistirmek oldukca gictiir (Mohr, Eroglu ve
Ellen, 1998: 33). Tlketici yabancilasmasi ise arastirmacilara (Durand ve Lambert, 1980; Lambert, 1980) gore,
gligsuzliik, kalturel yabancilasma, normsuzluk ve anlamsizlik gibi boyutlari olan ¢ok boyutlu bir yapidir.
Tuketici yabancilasmasi, isletmelerin kendi ¢ikarlar igin tiiketicilerin menfaatlerini higce sayarak etik disi
davranislar sergilemekten kaginmayacaklari inancini (Durand ve Lambert, 1985: 10) iceren “normsuziuk”
boyutu agisindan sinizmle benzerlik géstermekte ancak icerdigi diger boyutlar agisindan oldukg¢a genis
kapsamli bir yapi olup, bu yonlyle sinizmden ayrilmaktadir (Helm, 2006: 489).
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Tliketici sinizmi literatlirt incelendiginde, konuyla ilgili ilk arastirmalarin genellikle tlketici sinizminin
onciilleri ve sonuglar (izerine odaklandiklari gériilmektedir. Ornegin Helm (2004, 2006) tarafindan, tiiketici
sinizminin kavramsal alt yapisini olusturmak ve gelisim sirecini anlamak amaciyla sinik tuketicilerle
gerceklestirilen gorismelere dayanan arastirmalar sonucunda, tiketicilerin sinik olmalarinin nedenini
yasadiklari veya tanidiklari birinin basindan gecen belirli olaylara bagladiklar gériilmistiir. Ornegin sinik bir
tiketici, 9-10 yaslarindayken bir arkadasinin gizgi romandaki bir reklam ilanindan oyuncaklar siparis ettigini
ancak gelen oyuncaklarin plastikten yapilmis ve oldukca basit Uriinler oldugunu gorerek hayal kirikhgina
ugradigini belirtmistir. ilgili tiiketici, arkadasinin basina gelen bu olayin kendi yasaminda bir déniim noktasi
oldugunu ve bu olaydan sonra isletmelere karsi glivensiz ve siipheci hissetmeye basladigini ifade etmistir.
ilgili 6rnekte gorildiiglu tzere, tiiketiciler icin 8grenme deneyimi niteligi tasiyan bu olaylar, tiiketicileri bir
genelleme sirecine iterek isletmelerin gelecekteki eylemlerine iliskin beklentilerini ve pazara yonelik
davraniglarini sekillendiren, kisilik 6zelligi benzeri, 6grenilmis bir tutuma (sinizm) doénistirmektedir. Bu
olaylar, sinizmin gelisimine katkida bulunmakta ancak sinizmin varligi igin tek basina yeterli olmamaktadir.
(Helm, 2006: 42-43).

Helm (2006) tarafindan, tiiketici sinizminin tiiketicilerin kisilik 6zellikleri agcisindan oncilleri ve pazara
yonelik davranislari agisindan sonuglarinin incelendigi arastirma sonucunda, olumsuz duygulanim ve
toplumsal sinizm tilketici sinizminin 6ncilleri, pazari sekillendirme (aktivist ve elestirel davranislar) ve
pazardan geri ¢ekilme (goniilli sade yasam tarzlari vb.) davranislari ise tiketici sinizminin sonuglari olarak
bulunmustur. Akgay ve Ozdemir (2019) tarafindan gergeklestirilen ¢calismada, tiiketici sinizminin gelisiminde
etkili olan faktorler ve sinik tiiketici davranislari literatiir arastirmasina dayanarak teorik agidan incelenmistir.
ilgili calismaya gore, tiiketicilerin yasadiklari / tanik olduklari kisisel olaylar, olumsuz duygulanim, toplumsal
sinizm ve isletmelerin etik olmayan pazarlama uygulamalari gibi faktorler tiiketici sinizminin gelisiminde etkili
olmakta ve sinik tlketiciler, sikayet, olumsuz agizdan agiza iletisim, boykot, isletmeyi terk etme ve pazardan
geri cekilme gibi davranislar gostermektedirler.

Toplumsal sinizm ile tlketici sinizmi arasindaki iliskiyi arastiran Indibara ve Varshney (2020),
toplumsal sinizmin pazara yonelik tiiketici sinizmi ile pozitif yonde iliskili oldugu bulgusuna ulasmistir. Akgay
(2021) ise tiiketici sinizminin 6ncillerini ve sonuglarini hizmet sektéri agisindan incelemistir. Arastirma
sonucunda, toplumsal / kurumsal sinizm ve etik digi pazarlama uygulamalarinin hizmet sektériine yonelik
tlketici sinizmini pozitif yonde etkiledigi, hizmet sektoriine yonelik sinik tutumun ise tiketicilerde olumsuz
agizdan agiza iletisim, isletmeyi boykot etme ve isletmeyi / markayi terk etme davranislariyla kendisini
gosterdigi bulunmustur.

Chylinski ve Chu (2010), tiketicilerde sinik tutumun gelisimi ve bir dizi davranissal tepkiyle ifade
edildigini gosteren iki asamall bir model 6nerisi sunmuslardir. Modele gore, tiiketici sinizminin temelinde
“amag uyusmazliklar” ve “deger uyusmazliklar” yatmaktadir. isletmenin eylemleri ile tiiketicilerin amaglari
ve degerleri arasindaki uyusmazliklarin tekrarlanmasi sonucunda, tiiketiciler tepki olarak olumsuz agizdan
agiza iletisim, sikayet, isletmeyi terk etme, farkli bir isletmeyi tercih etme ve tazminat talebi gibi olumsuz
(sinik) davranislar gostermektedirler. Tahmine dayali beklentiler, amag¢ uyusmazliklari ile sinik davranislar
arasindaki iliskide araci rolii Ustlenmektedir. Tahmine dayali beklentiler (gelecege yonelik inanglar),
tiketicilerin 6nceki deneyimlerine dayalidir. Zira 6nceki deneyimlerden elde edilen ipuglari, tahmine dayal
beklentilere yol agmakta ve tahmine dayal beklentiler, gelecekteki deneyimin muhtemel basarisina iliskin
bilgi vermektedir. Dolayisiyla tahmine dayali beklentilerin bilissel dogasi, tiiketici amacglarini sinik davranislara
baglayabilecek olasi bir mekanizma saglamaktadir. Diger taraftan, kisisel ¢ikar atiflari deger uyusmazliklariile
sinik davranislar arasindaki iliskide araci roliine sahiptir. Zira isletmelerin 6ne surdikleri nedenlerden farkli
eylemler sergilemeleri, tlketicileri isletmelerin eylemlerinin arkasindaki niyeti sorgulamaya itmektedir.
Tuketiciler, isletmenin tutarsiz eylemlerini isletme c¢ikarlarina hizmet eden gizli amag veya niyetlere
atfettiklerinde ise kendi c¢ikarlari dogrultusunda hareket etmeye baslayarak sinik davranislar
sergilemektedirler (Chylinski ve Chu, 2010: 799-801). Benzer bir arastirmada, adil ticaret uygulamalarina
yonelik tiketici sinizmini arastiran Gillani vd. (2011) ise amag ve deger uyusmazlklarinin adil ticaret
uygulamalarina yonelik tlketici sinizmi Gzerinde etkili oldugu bulgusuna ulasmislardir. Ayrica arastirma
sonucunda, adil ticaret uygulamalarina yonelik sinizmin adil ticaret uygulamalarina yonelik glivensizligi pozitif
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yonde, adil ticaret uygulamalarina yonelik givensizligin ise tlketicilerin adil ticaret Grlnlerini satin alma
niyetini negatif yonde etkiledigi ve bunun sonucunda, tiketicilerin adil ticaret Griinleri icin prim 6demeyi
disinmedikleri bulunmustur.

ilgili literatiirde, tiiketici sinizmine daha olumlu ve radikal bakis acilariyla yaklasan calismalar da
bulunmaktadir. Ornegin Mikkonen vd. (2011), literatiirde olumsuz inang ve duygularla karakterize edilen ve
olumsuz bir tutum olarak kabul géren tiiketici sinizmini, tilketim toplumunun diizen ve normlarina karsi bir
direnis ve toplumsal elestiri bicimi olarak daha ihml bir bakis agisiyla degerlendirilmislerdir. ilgili arastirmada,
Noel kutlamalarinin pazarlama ¢ilginligina déniismesinin siddetle elestirildigi Noel karsiti siteler incelenmis
ve tiketicilerin bu elestirilerinin altinda sinik tutumlarin yattig1 bulgusuna ulasiimistir. Odou ve Pechpeyrou
(2011) ise tiketici sinizminin pazarlama girisimlerine yonelik bir savunma stratejisi olarak nitelendirildigi
geleneksel bakis acisiyla birlikte, tliketim ideolojisini sorgulayici yoniine de odaklanarak tliketici sinizmine
iliskin savunmaci, saldirgan, yikici ve etik olmak (izere doért farkh yaklasimi iceren bir siniflandirma
Onermislerdir. Saldirgan ve savunmaci yaklagimlar, isletmelerin kendi gikarlari pesinde olduklarini diisiincesi
ve isletmeler tarafindan kandirimama endisesinde birlesmektedir. Ancak savunmaci sinikler pazarlama
tekniklerine karsi psikolojik bir direnis sergilerken, saldirgan sinikler pazarlama tekniklerine benzer manipiile
edici taktiklerle isletmeleri sémirme yoluna gitmektedirler. Yikici ve etik yaklasimlarda ise tiiketim ideolojisi
sorgulanmakta ve tiiketim karsithgr 6n plana ¢ikmaktadir. Ancak yikici sinizm séylemsel ve provokatif
eylemleri icerirken, etik sinizmde tiiketici dogal benligine ulasmak amaciyla toplum tarafindan dayatilan
metalastirmadan kendisini soyutlamakta ve sade bir yasami benimsemektedir.

Tlketici sinizmi arastirmacilarindan Indibara (2017), reklamlara yonelik stipheciligin tiiketici sinizmi
Gzerindeki etkisini incelemistir. Arastirma sonucunda, reklam stpheciliginin tiketici sinizmi Gzerinde pozitif
yonde etkili oldugu, reklam stipheciligi Gzerinde ise tlketicilerin kisilik 6zellikleri pozitif etki gosterirken, yas
ve egitim dlzeyiyle oOlcllen tiiketim deneyimlerinin benzer bir etkiye sahip olmadigi bulunmustur.
Tuketicilerin boykota yonelik tutumlarini ve satin alma niyetlerini, tliketici sinizmi agisindan arastiran Atilgan
vd. (2017), tiketici sinizmi ile boykota yonelik tutum arasinda pozitif yonde, tiiketici sinizmi ile satin alma
niyeti arasinda ise negatif yonde bir iliski bulmuslardir. Agizdan agiza pazarlama ile tiiketici sinizmi arasindaki
iliskiyi inceleyen Goktas (2019) ise agizdan agiza pazarlama faaliyetlerinin tiketici sinizmi Gzerinde oldukga
disik bir etkiye sahip oldugu bulgusuna ulasmistir.

3. Literatiir Arastirmasi ve Arastirma Hipotezleri

3.1. Tiiketici Sinizmi ve Demografik Ozellikler Arasindaki iligkiler

Sinizm ile ilgili literatiir incelendiginde, sosyal bilimlerin pek g¢ok alaninda sinizm ile bireylerin
demografik oOzellikleri arasindaki iligkileri arastiran ve farkli sonuglara ulasan arastirmalarin oldugu
gorilmektedir. Ornegin Mirvis ve Kanter (1991) tarafindan gergeklestirilen arastirma sonucunda, kadinlara
gore erkeklerin ve diger yas gruplarina goére 55 yas ve Uzerindeki bireylerin sinizm diizeylerinin daha yiksek
oldugu bulunmustur. Egitim ve gelir diizeyleri agisindan ise bireylerin egitim ve gelir diizeyleri distilikce sinizm
diizeyinin arttigi bulunmustur. Ogretmenlerin 6rgiitsel sinizm diizeylerini inceleyen Kalagan ve Giizeller
(2010), orgiitsel sinizmin biyolojik cinsiyet, medeni durum ve yas acisindan anlamh bir farklihk géstermedigi,
mesleki deneyim ve egitim diizeyi acisindan ise anlaml bir farklilik gésterdigi bulgularina ulasmislardir. Buna
gore, mesleki deneyimi az olan ve lisansistii mezunu olan 6gretmenlerin 6rglitsel sinizm diizeyleri digerlerine
gore daha ylksektir. Toplumsal sinizmi arastiran Leung vd. (2012) ise erkeklerin toplumsal sinizm diizeylerinin
kadinlardan daha ytiksek oldugu bulgusuna ulagsmislardir.

Chiaburu vd. (2013) tarafindan calisanlarin 6rgitsel sinizm dizeylerinin incelendigi arastirma
sonucunda, calisanlarin demografik ozellikleri ile orgitsel sinizm arasinda anlamh bir iliski bulunmamustir.
Orgiitsel sinizmi arastiran Durrah vd. (2019) tarafindan gergeklestirilen arastirma sonucunda, kadin
¢ahisanlarin orguitsel sinizm diizeylerinin erkek galisanlardan daha yiliksek oldugu, bekar ¢alisanlarin ise evli
¢alisanlara gore daha sinik olduklari bulunmustur. Calisanlarin yaslari agisindan, geng¢ c¢alisanlarin yash
¢alisanlardan daha sinik olduklari, mesleki deneyim agisindan ise 5-10 yil arasi mesleki deneyime sahip olan
¢ahisanlarin sinizm diizeylerinin 5 yildan daha az ve 10 yildan daha fazla mesleki deneyime sahip olanlardan
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daha yilksek oldugu bulunmustur. Kasalak (2019) tarafindan 6grencilerin sinizm dizeylerinin incelendigi
arastirma sonucunda ise 6grenci sinizminin cinsiyete gére anlamli bir farkhlik gésterdigi ve kadin 6grencilerin
erkek 6grencilerden daha sinik olduklari bulunmustur.

Tlketici sinizmi literatliri incelendiginde, tiketici sinizminin tiketicilerin demografik 6zellikleri
acisindan yeterince arastirilmadigl goriilmektedir. Bu durum Uzerinde, sinizmin pazarlama alani icin yeni bir
konu olmasi ve pazarlama arastirmacilari tarafindan henliz yeterince arastirlmamasinin etkili oldugu
disinilmektedir. Konuyla ilgili arastirmalardan birinde, Indibara (2017) tiketici sinizmini tiketicilerin
demografik 6zellikleri agisindan incelemis ve tiiketici sinizminin cinsiyet, yas ve egitim diizeyine gére anlamli
bir farkhlik gdstermedigi bulgusuna ulagmistir. Tiketici sinizminin demografik 6zelliklere gore farkhhk
gosterip gostermedigini inceleyen Andag (2019), tiiketici sinizminin cinsiyet, yas, medeni durum, egitim ve
gelir duzeylerine gore anlamh bir farkhlik gosterdigini ve erkeklerin kadinlara gére daha fazla sinik tutum
gosterdiklerini bulmustur. Goktas (2019) tarafindan gerceklestirilen benzer bir arastirmada ise tiketici
sinizminin cinsiyet agisindan anlamli bir farkhlik gosterdigi ve erkek tiiketicilerin kadinlara gére daha sinik
olduklari bulgusuna ulasiimistir. Konuyla ilgili daha kesin degerlendirmeler yapabilmek icin, tiiketici sinizmini
demografik 6zellikler agisindan inceleyen daha fazla arastirmaya ihtiyag oldugu diistinilmektedir.

Yukarida aciklandigi tzere sosyal bilimler literatiiriinde sinizm ile demografik 6zellikler arasindaki
iliskileri inceleyen arastirmalar bulunmasina ragmen tilketici sinizmini demografik 6zellikler agisindan
inceleyen arastirmalar oldukca kisithdir. Hizmet sektorine yonelik tiiketici sinizminin tiketicilerin demografik
ozelliklerine gore farklihk gosterip gostermedigi ise henilz arastirilmamistir. Buradan hareketle, hizmet
sektérine yonelik tlketici sinizminin tiketicilerin demografik 6zelliklerine gore farklihk gosterip
gostermedigini ortaya koymak lizere asagidaki hipotezler olusturulmustur:

Hi: Hizmet sektériine y6nelik tiiketici sinizmi cinsiyete gére anlamli bir farklilik gésterir.

H,: Hizmet sektériine ybnelik tiiketici sinizmi medeni duruma gére anlamli bir farkhlik gésterir.
Hs: Hizmet sektériine y6nelik tiiketici sinizmi yasa gére anlamli bir farkhlik gésterir.

Hj: Hizmet sektériine y6nelik tiiketici sinizmi egitim durumuna gére anlamli bir farkhlik gésterir.

Hs: Hizmet sektériine ybnelik tiiketici sinizmi gelire gére anlamli bir farkhlik gésterir.

3. Yontem

Arastirmanin  amaci, hizmet sektorine yonelik tiketici sinizminin tiketicilerin demografik
ozelliklerine gore farkhhk gosterip gbstermedigini ortaya koymaktir. Arastirmanin ana kitlesini, Bursa ilinde
yasayan ve hizmet satin alan / kullanan tiketiciler olusturmaktadir. 31 Aralik 2018 tarihi itibariyle, Bursa ilinde
15 yas ve lzerindeki kisi sayisi 2.339.964'tiir. Dolayisiyla arastirmanin ana kiitle bliytkligi 2.339.964 olarak
belirlenmistir. Sekaran (2003: 294)’a gére, ana kitle biyikliginin 1.000.000 ve (zeri olmasi durumunda,
orneklem biyUkligl en az 384 olmalidir. Buradan hareketle, 2.339.964 olarak tespit edilen ana kitle
blykligu icin, %95 gliven diizeyinde %5 hata payi ile en az 384 anketin arastirma igin yeterli olacag ifade
edilebilir.

Arastirmada, slire ve maliyet gibi kisitlayici unsurlar nedeniyle kolayda 6rnekleme yontemi
kullanilmistir. Cevaplanma oranini arttirmak ve verilerin dogrulugunu kontrol edebilmek amaciyla yiz yiize
anket yontemi araciligiyla arastirma verileri toplanmistir. Anket formundaki sorularin anlasilir olup olmadigini
test etmek ve anket formuna son seklini vermek icin, 05-25 Subat 2019 tarihleri arasinda hedef kitlede yer
alan 50 kisi Gzerinde bir pilot calisma uygulanmistir. Pilot ¢calisma sonucunda, anket formunda herhangi bir
degisiklik yapilmamis ve arastirma verileri, 3 Mart - 4 Haziran 2019 tarihleri arasinda Bursa ilindeki hizmet
satin alan/kullanan tlketicilerden elde edilmistir. Veri toplama slreci sonucunda, analize uygun 432 ankete
ulasilmis ve verilerin analizinde, IBM SPSS 23 paket programi kullanilmistir.

Anket formu 2 béliimden olusmaktadir. ilk béliimde, tiiketici sinizmini dlcmek lizere 8 ifadeyi iceren
ve Helm vd. (2015) tarafindan gelistirilen tlketici sinizmi 6lgegi yer almaktadir. 5 dereceli Likert tipi dlgegin
yanit kategorisi, 1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Kararsizim, 4=Katiliyorum ve 5=Kesinlikle
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Katiyorum olarak siralanmaktadir. ikinci bélimde ise arastirma katilimcilarinin demografik 6zelliklerini
ortaya koymak lzere 5 kategorik soru bulunmaktadir. Arastirmada kullanilan anket formu icin etik kurul
onayi, Bursa Uludag Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Arastirma ve Yayin Etik Kurulu’ndan alinmistir
(28.09.2018).

4. Bulgular

Arastirma hipotezleri test edilmeden 6nce, arastirmada kullanilan 6lgegin glivenilirlik analizi yapiimig
ve arastirma verilerinin normal dagilim gosterip gostermedigi incelenmistir. Daha sonra, arastirma
katilimcilarinin demografik 6zelliklerini ortaya koymak Uzere frekans analizi uygulanmistir. Son olarak,
bagimsiz 6rneklem t-testi ve tek yonli varyans analizi (ANOVA) yontemleri kullanilarak arastirma hipotezleri
test edilmis ve elde edilen bulgular degerlendirilmistir.

4.1. Giivenilirlik Analizi ve Normallik Testi Sonuglari

Arastirmada kullanilan ve 8 ifadeyi iceren tiketici sinizmi 6lgeginin glivenilirlik analizi, Cronbach’s Alpha
yontemiyle yapilmistir. Gluvenilirlik analizi sonucunda, arastirma olceginin Cronbach’s Alpha katsayisi 0,744
olarak hesaplanmistir. Bu deger, Cronbach’s Alpha icin genellikle esik deger kabul edilen 0,70’in (Hair, Black,
Babin ve Anderson, 2014: 123) lzerindedir. Buradan hareketle, arastirmada kullanilan tiketici sinizmi
Olgeginin glivenilir oldugunu ifade etmek mimkiindr.

Bagimsiz orneklem t-testi ve ANOVA gibi parametrik analiz tekniklerinin kullanilabilmesi icin
arastirma verilerinin normal dagihm gostermesi gerekmektedir. Verilerin normal dagilima sahip olup
olmadiklari, carpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis) degerleri veya Kolmogorov-Smirnov ve Shapiro-Wilk
testleri gibi cesitli yontemlerle belirlenebilmektedir. Bu arastirmada, verilerin ¢arpiklik ve basiklik degerleri
hesaplanmistir. Verilerin normal dagilima sahip olabilmesi icin, 0,05 anlamlilik diizeyi i¢in, carpiklik ve basikhk
degerlerinin £1,96 deger araliginda olmasi gerekmektedir (Hair vd., 2014: 71). Verilerin ¢arpikhk ve basiklik
degerleri hesaplanmis ve elde edilen carpiklik ve basiklik degerlerinin +1,96 deger araliginda oldugu
gorlilmastir. Dolayisiyla verilerin normal dagilim gosterdigini ifade etmek mimkindir. Buradan hareketle,
arastirma verilerinin analizinde bagimsiz 6rneklem t-testi ve ANOVA teknikleri kullaniimistir.

4.2, Frekans Analizi Sonuglari

Arastirma katihmcilarinin demografik 6zelliklerini ortaya koymak tzere frekans analizi uygulanmistir.
Tablo 1, frekans analizi sonuglarini gostermektedir.

Tablo 1’de goruldagi gibi, kadin (%48,4) ve erkek (%51,6) katimcilarin oranlari birbirine oldukga
yakindir. Medeni durum agisindan bakildiginda, bekar katilimcilarin (%65,7) ¢cogunlukta oldugu ve bunu evli
katihmcilarin (%34,3) izledigi gorilmektedir. Katilimcilarin yas gruplari incelendiginde, katimcilarin yarisinin
21-30 yas arasinda (%49,8) oldugu goérilmektedir. Bu yas araligindaki katihmcilari ise sirasiyla 31-40 yas
(%27,5), 41-50 yas (%10,2), 20 yas ve alt1 (%8,8) ve 51 ve lzeri yas (%3,7) arasindaki katihmcilar izlemektedir.
Egitim durumu agisindan, katihmcilarin ¢ogunlugunu Universite mezunlari (%60,6) olusturmakta ve bu
katihmcilari, sirasiyla yiiksek lisans mezunu (%18,8), lise mezunu (%12,7), doktora mezunu (%6) ve ilkogretim
mezunu (%1,9) katilimcilar izlemektedir. Son olarak katilimcilarin aylik gelir diizeyleri incelendiginde, tim
katimcilarin Ggte birinin 2000 TL ve altinda (%33,3) aylik gelire sahip oldugu gorilmektedir. Bu gelir grubunu
ise sirasiyla 2001 TL-3000 TL (%18,3), 3001 TL-4000 TL (%17,4), 4001 TL-5000 TL (%13,2), 5001 TL-6000 TL
(%9), 7001 TL ve Uzeri (%5,1) ve 6001 TL-7000 TL (%3,7) ayhk gelire sahip olan katilimcilar izlemektedir.
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Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Frekans Analizi Sonuglari

Demografik Ozellikler n %
Cinsiyet Kadin 209 48,4
Erkek 223 51,6
. Bekar 284 65,7
Medeni Durum Evii 148 343
20 ve alti 38 8,8
21-30 215 49,8

Yas 31-40 119 27,5
41-50 44 10,2

51 ve lzeri 16 3,7

ilkégretim Mezunu 8 1,9
Lise Mezunu 55 12,7

Egitim Durumu Universite Mezunu 262 60,6
Yiuksek Lisans Mezunu 81 18,8

Doktora Mezunu 26 6,0

2000 TL ve alti 144 33,3

2001 TL-3000 TL 79 18,3

3001 TL-4000 TL 75 17,4

Gelir 4001 TL-5000 TL 57 13,2
5001 TL-6000 TL 39 9,0

6001 TL-7000 TL 16 3,7

7001 TL ve Uzeri 22 51

Toplam 432 100

4.3. Bagimsiz Orneklem t-Testi Sonuglari

Hizmet sektoriine yonelik tliketici sinizminin, tlketicilerin cinsiyeti ve medeni durumuna gore farklilik
gosterip gostermedigini ortaya koymak lzere olusturulan H; ve H; hipotezlerinin test edilmesinde bagimsiz
orneklem t-testi kullaniimistir. Tablo 2, cinsiyete gore bagimsiz 6rneklem t-testi sonuglarini géstermektedir.

Tablo 2. Cinsiyete Gére Bagimsiz Orneklem t-Testi Sonuglari

Cinsiyet n X Ss. T p
Kadin 209 3,861 0,423

’ g -1 12
Erkek 223 3,922 0,408 33 0,126

Tablo 2'de goérildiga tzere, 0,126 olarak bulunan p degeri 0,05’den blyktir (p=0,126>0,05). Bu
bulguya gore, hizmet sektoriine yonelik tiiketici sinizmi cinsiyete gére anlamli bir farklilik géstermemektedir.
Dolayisiyla H1 hipotezi desteklenmemistir.

Tablo 3, medeni duruma goére bagimsiz drneklem t-testi sonuglarini gostermektedir.

Tablo 3. Medeni Duruma Gére Bagimsiz Orneklem t-Testi Sonuglari

Medeni Durum n X ss. T p
Bekar 284 3,862 0,416
Evli 148 3,951 0,412 2,131 0,034

Tablo 3’de gorildiugl Gzere, 0,034 olarak bulunan p degeri 0,05'den kuguktir (p=0,034<0,05). Bu
bulguya goére, hizmet sektoriine yonelik tiketici sinizmi medeni duruma goére anlamli bir farklilik
gostermektedir. Buradan hareketle, H; hipotezi desteklenmistir. Hizmet sektoriine yonelik tiiketici sinizminin

Business and Economics Research Journal, 12(4):855-870, 2021 863



Hizmet Sektdriine Yénelik Tiiketici Sinizmi: Demografik Ozellikler Agisindan Bir Arastirma

medeni duruma gore ortalama degerleri (X) incelendiginde, evli katilimcilarin tiketici sinizmi puan
ortalamasinin (X=3,951) bekar katilimcilardan (X=3,862) yiiksek oldugu gorilmektedir. Buradan hareketle,
hizmet sektériine yonelik tiketici sinizminin bekar tiketicilere gore evli tiketicilerde daha fazla gorildigi
ifade edilebilir.

4.4. Tek Yonli Varyans Analizi (ANOVA) Sonuglari

Hizmet sektoérine yonelik tiiketici sinizminin, yas, egitim durumu ve gelire gore farkhlik gosterip
gostermedigini ortaya koymak tizere olusturulan Hs, Hs ve Hs hipotezleri ANOVA teknigiyle test edilmistir.

Hizmet sektorine yonelik tiiketici sinizminin yasa gore farkhlik gosterip gostermedigini ortaya
koymak tGizere ANOVA teknigi uygulanmistir. Ancak bu analize gegilmeden 6nce, varyanslarin homojen dagilip
dagilmadigini belirlemek Gzere Levene testi yapilmistir. ANOVA’nin varyanslarin homojenligi varsayiminin
saglanabilmesi icin, Levene testinde elde edilen p degerinin 0,05’den blylk olmasi gerekmektedir. Tablo 4,
Levene testi sonuglarini gdstermektedir.

Tablo 4. Levene Testi Sonuglari (Yas)

F dfl df2 P
Tiiketici Sinizmi 0,264 4 427 0,901

Tablo 4’de gorildigi Uzere, p=0,901>0,05 olarak bulunmustur. Bu sonug, varyanslarin homojen
dagildigini  gostermektedir. Varyanslarin homojenligi varsayiminin saglanmasindan sonra, ANOVA
uygulanmistir. Tablo 5, yasa gére ANOVA sonugclarini gostermektedir.

Tablo 5. Yasa Gore ANOVA Sonuglari

Ya n _ ss Varyansin | Kareler | Kareler F p
3 8 ) Kaynagi Top. Ort.

20 ve alti 38 3,825 0,409

Gruplar arasi| 1,347 0,337

21-30 215 | 3,870 | 0,413
Tketici |31-40 119 | 3,899 | 0,416 -~
Sinizmi | 41-50 44 | 30960 | 0303 |CruPlarid | 74451\ 0172 14 5ce | 100
51 ve
16 | 4,12 4
Uzeri 6 1125 0,480 Toplam 74,798
Toplam 432 | 3892 | 0,416

Tablo 5’de goriildigu lzere, hizmet sektdriine yonelik tiiketici sinizmi yasa gére anlamli bir farklilik
gostermemektedir (F=1,958, p=0,100>0,05). Dolayisiyla Hs hipotezi desteklenmemistir.

Hizmet sektoriine yonelik tiketici sinizminin egitim durumuna gore anlamh bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek izere ANOVA yapilmadan 6nce, Levene testi uygulanmistir. Tablo 6, Levene testi
sonuglarini gostermektedir.

Tablo 6. Levene Testi Sonuglari (Egitim Durumu)

F dfl df2 P
Tiketici Sinizmi 2,340 4 427 0,054

Tablo 6 incelendiginde, p=0,054>0,05 oldugu gorilmektedir. Bu sonug, varyanslarin homojen
dagildigini ifade etmektedir. Homojenlik varsayiminin saglanmasiyla ANOVA’ya gecilmistir. Tablo 7, egitim
durumuna gore tek yonli varyans analizi (ANOVA) sonuglarini géstermektedir.
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Tablo 7. Egitim Durumuna Gére ANOVA Sonuglari

Egitim n _ ss Varyansin | Kareler | Kareler F p
Durumu X ) Kaynag| Top. Ort.
ikogretim 8 | 4031 | 0431
 Tlise 55 3,879 0,442 Gruplar arasi| 0,633 0,158
Tuketiciig 0 te  |262| 3,913 | 0,429
Sinizmi . ’ Gruplarici | 74,1 174 12 | 0,457
MMy Gksek Lisans | 81 | 3,850 | 0,386 | P’ 16510, 0,912 | 0,45
Doktora 26 | 3,802 | 0,294
: ’ Topl 74,7
Toplam a32| 3,892 | o416 | oPoM 798

Tablo 7’de gorildigu Gzere, hizmet sektoriine yonelik tliketici sinizmi egitim durumuna gére anlamh
bir farkhlik gostermemektedir (F=0,912, p=0,457>0,05). Dolayisiyla Hs hipotezi desteklenmemistir.

Hizmet sektoriine yonelik tiketici sinizminin gelire gére anlamli bir farklilk gosterip gostermedigini

ortaya koymak icin ANOVA yapilmadan Once, Levene testi uygulanmistir. Tablo 8, Levene testi sonuglarini
gostermektedir.

Tablo 8. Levene Testi Sonuglari (Gelir)

F df1 df2 p
Tliketici Sinizmi 0,749 6 425 0,611

Tablo 8'de, p=0,611>0,05 oldugu gorilmektedir. Buradan hareketle, homojenlik varsayiminin
saglandigi ifade edilebilir. Bu asamadan sonra, hizmet sekt6riine yonelik tiketici sinizminin gelire gére anlamli

bir farkhlik gosterip gostermedigini belirlemek Gzere ANOVA yapilmistir. Tablo 9, gelire gére ANOVA
sonuglarini gostermektedir.

Tablo 9. Gelire Gore ANOVA Sonuglari

Gelir n _ ss Varyansin |Kareler |Kareler F
X ’ Kaynagi Top. Ort. P
2000 TL ve alti 144 | 3,828 | 0,434
2001-3000 TL 79 | 3890 | 0425 |Cruplararasi 1,363 | 0,227
. |3001-4000 TL 75 | 3,945 | 0,381 N
TS‘I’:E:T']CI' 4001-5000 TL 57 | 3932 | 0410 |CTuPlaric 744361 0,173 1315 | 0,245
5001-6000 TL 39 | 3,878 | 0,380 ’ ’
6001-7000 TL 16 | 4,039 | 0,383
7001 TLve dzeri | 22 | 3,965 | 0458 | °Pl@™M 74,798
Toplam 432 3,892 0,416

Tablo 9’da goriuldiigu tizere, hizmet sektoriine yonelik tiiketici sinizmi gelire gére anlaml bir farklihk
gostermemektedir (F=1,315, p=0,249>0,05). Dolayisiyla Hs hipotezi desteklenmemistir.

Bagimsiz 6rneklem t-testi ve ANOVA uygulanarak arastirma hipotezleri test edildikten sonra, Tablo
10’da hipotezlerin desteklenme/desteklenmeme durumlari 6zet olarak sunulmaktadir.
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Tablo 10. Arastirma Hipotezlerinin Desteklenme/Desteklenmeme Durumlari

Arastirma Hipotezleri Sonug

Hi: Hizmet sektoriine yonelik tiiketici sinizmi cinsiyete gére anlamli bir farklilik .
Desteklenmedi

gosterir.

Haz: Hizmet sektorine yonelik tiketici sinizmi medeni duruma gore anlamli bir farklilik .
. Desteklendi

gosterir.

Hs: Hizmet sektorine yonelik tiiketici sinizmi yasa gore anlamh bir farklilk gosterir. Desteklenmedi

Ha: Hizmet sektoriine yonelik tiketici sinizmi egitim durumuna gére anlamli bir
farklilik gosterir.
Hs: Hizmet sektoriine yonelik tiketici sinizmi gelire gore anlamli bir farkhlik gosterir. Desteklenmedi

Desteklenmedi

Tablo 10’da gorildigi lizere, hizmet sektoriine yonelik tiketici sinizmi medeni duruma goére anlamli
bir farkhilk gosterirken, cinsiyet, yas, egitim durumu ve gelire gore anlamli bir farklilik géostermemektedir.

5. Sonug ve Oneriler

Bu calismada, hizmet sektoriine yonelik tliketici sinizminin demografik ozelliklere gore farklihk
gosterip gostermedigi arastiriimis ve hizmet sektoriine yonelik tiketici sinizminin medeni duruma gore
anlamli bir farkhlik gosterdigi bulunmustur. Konuyla ilgili ¢alismalar incelendiginde, bu galismayla benzer
olarak, Andag (2019)'in tiiketici sinizminin medeni durum agisindan anlamli bir fark gosterdigi bulgusuna
ulastigl ancak ilgili calismada, bu ¢alismadan farkl olarak tiiketici sinizminin pazara ve pazardaki isletmelere
karsi gelistirilen genel bir tutum olarak incelendigi goriilmektedir. Dolayisiyla bu ¢alismanin medeni duruma
iliskin bulgusunun, tlketici sinizminin hedefindeki unsur (hizmet sektort) acisindan Andag¢ (2019)'in
calismasindan ayrildigi ifade edilebilir. Bu calismada, evli tiketicilerin bekar tiiketicilere goére hizmet
sektoérine karsi daha fazla sinik tutum gelistirdikleri bulunmustur. Bu sonucun ortaya ¢ikmasinda, cesitli
faktorlerin etkili olabilecegi diisiiniilmektedir. Ornegin evli tiketicilerin kendi ihtiyaglari ile ailedeki diger
Gyelerin (es ve cocuklar) ihtiyaclari farklihk gostermekte ve evli tiketiciler, gerek kendi ihtiyaglar gerekse
diger aile Gyelerinin ihtiyacglarina uygun ¢éziimler bulmak amaciyla, bekar tiketicilere gére, daha fazla hizmet
satin almakta veya hizmet isletmeleriyle daha fazla degisim iliskisinde bulunmaktadirlar. Bu durumun, evli
tiketicilerin gerek bireysel gerekse diger aile lyeleri yoluyla daha fazla olumsuz hizmet deneyimine maruz
kalmasina yol acarak, hizmet isletmelerine karsi sinik tutum gelistirme olasiliklarini arttirabilecegi
disinidlmektedir. Diger taraftan, Akgay (2021) tarafindan gerceklestirilen calismada, hizmet sektoriine karsi
gelistirilen sinik tutumun toplumsal/kurumsal sinizmden (topluma ve toplumsal kurumlara karsi gelisen
sinizm tlri) etkilendigi bulunmus ve toplumsal agidan sinik bireylerin mevcut sinik tutumlarini hizmet sektori
gibi farkh bir unsura kolayca aktarmalarinin miimkiin oldugu ifade edilmistir. Ozellikle Tiirk toplumu gibi
geleneksel deger ve normlara olduk¢a bagl olan toplumlarda, evliligin bireye yukledigi sorumluluk ve
kisitlamalarin modern bati toplumlarina gore oldukga fazla olmasi, bireyin evlilik ve aile kurumlari yoluyla
toplum ve toplumsal kurumlara karsi sinik tutum gelistirmesine yol agabilir. Bu agidan, evli bireylerin
toplumsal/kurumsal sinizm dizeylerinin bekar bireylerden daha yiiksek olabilecegi ve bu durumun, hizmet
sektoriine yonelik sinik tutumun gelisimini etkileyebilecegi diisiiniilmektedir. Ancak bu konuda daha kesin
degerlendirmeler yapabilmek igin, daha fazla arastirmaya ihtiyag vardir.

Arastirma sonucunda, hizmet sektoriine yonelik tiketici sinizminin cinsiyet, yas, egitim durumu ve
gelire gore anlamli bir farklilik gostermedigi bulunmustur. Bu sonucun ortaya ¢ikmasinda, tlketici sinizminin
ilgili demografik 6zelliklerden ziyade tiiketicilerin hizmet deneyimlerine iliskin karsilanmamis beklenti ve
degerleri (Chylinski ve Chu, 2010) veya kisilik 6zellikleri (Helm, 2006) gibi cesitli faktérlerden etkilenmesinin
etkili olabilecegi dislintilmektedir. Konuyla ilgili literatlir incelendiginde, tiiketici sinizmini cinsiyet, yas, egitim
durumu ve gelir agisindan arastiran ¢alismalarin farkl sonuglara ulastiklari gorilmektedir. Indibara’nin (2017)
calismasi sonucunda, tiiketici sinizminin cinsiyet, yas ve egitim durumuna gore anlamli bir farkhlik
gostermedigi bulunmustur. Dolayisiyla ilgili calismanin bulgulari, bu ¢alismada elde edilen bulgulari destekler
niteliktedir. Andag¢’in (2019) calismasinda, tiiketici sinizminin cinsiyet, yas, egitim durumu ve gelir agisindan,
Goktas’in (2019) calismasinda ise tliketici sinizminin cinsiyet agisindan anlamlh bir farklihk gosterdigi
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bulunmustur. Dolayisiyla ilgili calismalarin bulgulari, bu ¢alismada elde edilen bulgulardan farklilik
gostermektedir. Tlketici sinizmine iliskin ¢alismalarin 6zellikle Tirkiye’de olduk¢ca az sayida olmasi, bu
¢alismada elde edilen bulgularin ulusal alan yazinda yer alan ¢alismalarla karsilastirilarak degerlendirilmesini
ve yorumlanmasini gliclestirmektedir. Bu baglamda, konuyla ilgili ampirik kanitlar sunan daha fazla ¢calismaya
ihtiyag oldugu aciktir.

5.1. Aragtirmanin Teorik ve Yonetim Agisindan Katkilari

Tiketici sinizminin pazarlama alani igin nispeten yeni bir konu olmasi nedeniyle, 6zellikle Tirkiye’de,
tiiketici sinizmine iliskin calisma sayisi oldukc¢a kisithdir. ilgili calismalarda, tiiketici sinizmi siklikla pazara
yonelik genel bir tutum olarak incelenmis, hizmet sektori agisindan ele alinmamistir. Tlketici sinizmi
tiketicilerin demografik 6zellikleri agisindan ise henliz yeterince arastirilmamigtir. Dolayisiyla hizmet
sektorine yonelik tiiketici sinizmini demografik 6zellikler agisindan inceleyen ve medeni duruma goére hizmet
sektoérine yonelik tiketici sinizminin anlamh bir farkhlik gosterdigi bulgusuna ulasan bu galismanin,
pazarlama literatiriine katki sagladigi diisiiniilmektedir.

Bu calismada, tlketici sinizminin kavramsal alt yapisinin yani sira tiiketici sinizmine iligkin genis bir
literatlir incelemesine yer verilmistir. Sunulan teorik gercevenin, isletmeler agisindan pek cok olumsuz sonucu
beraberinde getiren tiketici sinizmi konusunda hizmet isletmelerinin bilinglendirilmesini saglamak agisindan
onemli oldugu dustinilmektedir. Diger taraftan bu calisma sonucunda, hizmet sektoriine yonelik tiiketici
sinizminin medeni duruma gore farklilik gosterirken, cinsiyet, yas, egitim durumu ve gelire gore farklihk
gostermedigi bulunmustur. Bu sonug, hizmet isletmelerinin tlketici sinizmine yonelik stratejilerini planlarken
tiketicilerin demografik o6zelliklerini gbz ardi etmemeleri gerektigini gdstermesi agisindan 6nemlidir.
Dolayisiyla bu galismanin, hizmet isletmelerinin tiiketici sinizmini 6nleme ve sinik tiketicilerle basa ¢ikma
¢abalarina katki saglayacagi dusinilmektedir. Ayrica bu calismada, hizmet isletmelerine asagida yer alan
oneriler sunulmustur. Sunulan énerilerin, hizmet isletmelerinin tiketici sinizmini etkin bir sekilde yonetme
ve misteri memnuniyeti ve sadakati saglama cabalarina destek olmasi beklenmektedir.

Bu arastirmanin sonugclari, tiiketici sinizminin tiketicilerin medeni durumundan etkilendigini
gostermektedir. Bu agidan hizmet isletmelerine, pazar bolimlendirme faaliyetlerinde, hizmetin tasarim ve
Uretim silirecinde ve tutundurma ve satis ¢cabalarinda tiiketicilerin medeni durumlarini géz ardi etmemeleri
ve evli tuketicilere yonelik farkh stratejiler gelistirmeleri dnerilmektedir. Ayrica hizmet isletmelerinin, evli
tiketicilerde sinik tutumun gelisimini dnlemeye ve mevcut sinizmi tersine gevirmeye yonelik stratejilerini
geng ve yeni evli giftler, evli ve gocuklu giftler, cocuklari evden ayrilmis evli giftler gibi asamalari igeren aile
yasam dongisiine (Schiffman ve Wisenblit, 2015: 269) gére planlamalari da etkili bir strateji olabilir. Ornegin
evli ve cocuklu tiiketiciler igin kendi ihtiyaglarindan ziyade cocuklarinin ihtiyaglarini karsilamak daha 6n
plandadir. Dolayisiyla bu tlketicilere yonelik hizmetler sunan isletmelere, hizmet siirecinde g¢ocuklarin
glvenligi icin tehdit olusturan her tiirlG unsuru ortadan kaldirmalari, sagliga zararl hizmetleri tGretmekten,
hizmet calisanlarinin bilgi ve tecriibesi konusunda ebeveynleri eksik veya yanlis bilgilendirmekten, ¢cocuklarin
fiziksel ve ruhsal gelisimini olumsuz yonde etkileyen reklamlar sunmaktan vb. kagcinmalari 6nerilmektedir.

Evli ciftlere yonelik hizmetler sunan isletmelere, hizmetin soyut yapisinin olumsuz etkilerini azaltmak
icin reklamlarda somut unsurlara agirlik verilmesi, hizmetin satis siirecinde musteriye baski uygulamak,
musteriyi yanhs bilgilendirmek ve misteriler arasinda ayrimcilik yapmak gibi etik disi uygulamalardan siddetle
kaciniimasi 6nerilmektedir. Zira bu stratejilerin, sinizmin dnlenmesi ve sinik tiketicilerin isletmenin diirtst ve
glvenilir olduguna ikna edilmesi agisindan hizmet isletmelerine faydal olabilecegi distintilmektedir. Diger
taraftan, restoran, kafeterya ve otel gibi hizmet isletmelerinin, evli ve 6zellikle cocuklu tiketiciler igin fiziksel
ve psikolojik agidan en uygun hizmet ortamini yaratmalari, anneler icin emzirme odalari ve ¢ocuklar igin spor
ve oyun alanlari tahsis etmeleri de evli tiketicilerin sinik tutum gelistirmelerini 6nlemek acisindan faydali
olabilir.

Son olarak, hizmetin performans ve kalitesinin arttiriimasi, tiiketicilere hizmet satisi sonrasinda
gereken destegin saglanmasi ve sinik tiiketicilere yonelik etkili iletisim ve satis taktikleri konusunda hizmet
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cahisanlarinin egitilmesi sinizmi 6nleme ve mevcut sinizmle basa ¢ikmada hizmet isletmelerine destek
olabilecegi duslinilen diger 6nerilerdir.

5.2. Arastirmanin Kisitlari ve Gelecekteki Arastirmacilara Oneriler

Bu arastirma, Bursa ilinde ve hizmet satin alan/kullanan tiketiciler Gzerinde gergeklestirilmistir.
Gelecekteki arastirmalarin, farkli sehir veya tlkelerde, farkli 6zelliklere sahip bir hedef kitle veya daha genis
bir 6rneklem grubu Uzerinde gerceklestiriimesi durumunda elde edilen sonugclarin farkhlik gosterebilecegi
duslintlmektedir. Dolayisiyla gelecekteki arastirmalarin, cografi alan, hedef kitle ve 6rneklem buylkligi
acisindan farklilagtiriimasi  6nerilmektedir. Diger taraftan, arastirmada tesadlfi olmayan Ornekleme
yontemlerinden kolayda 6rnekleme yontemi kullanilmistir. Bu agidan, gelecekteki arastirmalarda tesadifi
ornekleme yontemlerinin tercih edilmesi 6neri olarak sunulabilir.

Bu arastirmada, tlketici sinizmi cinsiyet, medeni durum, yas, egitim durumu ve gelir agisindan
arastirilmistir. Gelecekteki arastirmalarda, bu arastirmadan farkli olarak, hizmet sektoriine yonelik tiiketici
sinizminin meslek, etnik kdken ve aile yasam dongsi gibi farkli demografik faktorler agisindan veya birkag
demografik faktor bir arada ele alinarak incelenmesi 6nerilmektedir. Diger taraftan, hizmet sektori bu
arastirmada pek c¢ok alt sektorl / hizmet kolunu iceren ana bir sektor olarak degerlendirilmektedir.
Gelecekteki arastirmalarin kapsami, egitim, saglik, turizm, ulastirma, haberlesme ve eglence gibi belirli bir alt
sektor / hizmet kolu segilerek daraltilabilir. Zira bu yonde yapilacak arastirmalarin, ilgili sektérlerde faaliyet
gosteren hizmet isletmelerine fayda saglayabilecegi distinilmektedir. Ayrica, tlketici sinizminin hizmet
sektori disindaki diger sektorlere, Griin kategorilerine veya belirli markalara yonelik olarak arastiriimasi da
gelecekte yapilacak arastirmalara 6neri olarak sunulabilir.

Bu arastirmada, hizmet sektériine yonelik tiiketici sinizminin demografik 6zellikler agisindan farkhhk
gosterip gostermedigi arastirilmistir. Ancak hizmet sektoriine yonelik sinik tutumun gelisimini 6ngérebilmek
acisindan demografik ozellikler disindaki faktorlerin de incelenmesi gerektigi distinilmektedir. Zira tiketici
sinizmi literatlrd incelendiginde, tlketici sinizminin gelisimi Gzerinde kisilik 6zelliklerinin (Helm, 2006),
yasanan / tanik olunan belirli an veya olaylarin (Helm, 2004, 2006), amag ve deger uyusmazlklarinin (Chylinski
ve Chu, 2010) ve etik disi pazarlama uygulamalarinin (Akcay, 2021) etkili oldugu gorilmektedir. Dolayisiyla
gelecekte yapilacak arastirmalarda, demografik 6zelliklerin tiiketici sinizminin gelisiminde etkili oldugu
disindlen diger unsurlarla birlikte arastirilmasi 6neri olarak sunulabilir.
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