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Yatirnm Fonu Performans Olgiitleri, Regresyon Analizleri ve
MANOVA Yontemine Gore A, B ve Borsa Yatirnm Fonlarinin
Karsilastirmah Analizi

Comparative Analysis of A, B Type and Exchange Traded Funds
Performances with Mutual Fund Performance Measures, Regression
Analysis and Manova Technique.

Mehmet ARSLAN Siddik ARSLAN
Gazi Universitesi Gazi Universitesi
mehars@gazi.edu.tr sarslan(@gazi.edu.tr
Ozet

Calismanin amaci 4 farkli grupta olusan yatirim fonlarin risk getiri iliskisi ve goreceli
performans diizeylerinin degerlendirmektir. Calismamizda, 02.01.2006 ile 05.02.2010 dénemini
kapsayan A tipi degisken fon, B tipi degisken fon, A tipi hisse senedi fonu ve A tipi borsa
yatirim fonlarindan 3’er adet olmak lizere 4 grup yatirnm fonu segilmistir. Giinliikk olarak
derlenen verilerde risksiz faizi temsil etmek 180 giin vadeli DIBS giinliik getirileri ve piyasa
endeksini temsilen IM KB100 endeksi giinliik verileri kullanilmistir. Yatirm fonlarinin
performanslarmi tespit etmek tizere; Sharpe orami, M? l¢iitii, Treynor endeksi, Jensen endeksi,
Sortino orani, T* orani, Degerleme orami ile ortaya konulmus ve gostergelerin yatirim fonlarini
sirlamada bir biri ile uyum igerisinde olmadigi tespit edilmistir. Ardindan segicilik ve
zamanlama Kkabiliyetini ortaya koymak tiizere Tekli regresyon ve Kuadratik regresyon
yontemleri uygulanmustir. Fon yoneticilerinin tamami pozitif o katsayisi gosterirken, sadece bir
fon yoneticinin pozitif zamanlama kabiliyetinin oldugu tespit edilmistir. Ayrica yatirim fonlari
getirileri, IMKB100 endeks getirileri ve DIBS getirilerinin birbirinden anlamli diizeyde
farklilagip farklilagsmadigr da tespit etmek iizere MANOVA testi uygulanmistir. Bu bakimdan
getirilerin ortalamalar1 arasinda anlaml farklilik tespit edilmis ve getirilerin istikrar1 ve ex-ante
tahmin edilebilirlik diizeyleri ortaya konulmustur.

Anahtar Kelimeler: Yatirim Fonu Performans Olgiitleri, Borsa Yatirim Fonlari,
Zamanlama Kabiliyeti, Secicilik Kabiliyeti, MANOVA Analizi.

Abstract

The objective of the study is to evaluate risk- reward relationship and relative
performances of the 4 different groups of mutual funds. To this end, daily return data of these
12 mutual funds (3 type variable fund; 3 B type variable fund; 3 A type stock fund and 3 A type
Exchange traded fund) together with daily market index (imkb100) return and daily return of
riskless rate for the period from January 2006 to Feb 2010. The 180-day maturity T-Bill has
been selected to represent riskless rate. To determine performances of mutual funds, Sharpe
ratio, M° measure, T) reynor index, Jensen index, Sortino ratio, T? ratio, Valuation ratio has been
applied and these indicators produced conflicting results in ranking mutual funds. Then timing
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and selection capability of the fund manager has been determined by applying simple
regression and Quadratic regression. Interestingly all funds found to have positive «
coefficient, indicating positive selection capability of managers; but in terms of timing
capability only one fund managers showed success. Finally, to determine extent to which mean
returns are differs between mutual funds, market index (imkb100) and riskless rate (180 day T-
Bill) results of the analysis revealed that mean returns of individual security returns differs at
P<0,01 level. That shows instability in returns and poor ex-ante forecast modeling capability.

Key words: Mutual Fund Performance Measures, Exchange Traded Funds, Timing
Capability, Selection Capability, MANOVA Analysis.

GIRIS

Mali piyasalarda 1970’11 yillarda kendini gosteren ve sagladigi imkénlarla her risk
istahma sahip yatirimci kitlesine hitap edebilen yatirim fonlarmin 6nemi ve piyasa
hacmi siirekli artmaktadir. Diger yatirim araglarinda oldugu gibi bireysel ve kurumsal
yatirimcilar agisindan alman/iistlenilen her bir birim riske karsilik ne kadarlik getiri elde
edildigi ve bu getirilerde yoneticilerin se¢cim ve zamanlama kabiliyetlerini de igeren
cesitli performans gostergeleri gelistirilmis; ve buna gore fonlarin performanslari
raporlanmaya baslamistir.

Tirkiye’deki yatirim fonlarmin performansin 6lgmeye yonelik pek cok calisma
yapilmistir: Bu kapsamda; Ercgetin (1997), Karacabey (1999), Giirsoy ve Erzurumlu
(2001), Kilig (2002), Canbas ve Kandir (2002), Vuran (2002), Arslan (2005) tarafindan
gerceklestirilen ¢aligmalar bunlara ornek olarak verilebilir. Tiirkiye’de yapilan bu
calismalar sonucunda da fonlarin genel olarak karsilastrma Olgiitlerine gore
performanslarmin diisiik oldugu sonucuna ulasilmistir. Daha kapsamli istatistiksel
analizleri iceren yatirim fonu performansini Olgen c¢alismalar da yapilmistir. Bu
kapsamda; Korkmaz ve Uygurtiirk (2007) tarafindan yapilan ¢alismada 46 adet yatirim
fonunun performansini belirleyen faktorle tekeli ve ¢oklu regresyon yontemiyle tespit
edilmis; Eken ve Pehlivan (2009) A ve B tipi yatirim performanslarini belirlemek iizere
portfoy teorisi yaklasimi ve Veri Zarflama Analizi (VZA) uygulanmistir. Yine, Citak
(2008) Tirkiye’deki menkul kiymet yatirim ortakliklarinin etkinliklerini VZA ile
degerlendirmis, 2005 — 2007 donemini kapsayan analizlerde Menkul kiymet yatirim
ortakliklarmin 6lgek etkinsizligi yasadiklarmi tespit etmistir. Teker vd (2008) A ve B
tip1 4 kategorideki yatirim fonlarina risk odakli performans 6lgiitleri uygulanarak fonlar
derecelendirilmistir. Akel (2007) yatirim fonlar1 getirilerinin devamlilig test etmis,
fonlarm kisa vadede performanslarinin devali oldugunu tespit edilmistir.

Caligmamizda ise, 02.01.2006 ile 05.02.2010 donemini kapsayan A tipi degisken
fon, B tipi degisken fon, A tipi hisse senedi fonu ve A tipi borsa yatirim fonlarindan
3’er adet olmak iizere 4 grup yatirim fonu secilmistir. Giinliik olarak derlenen verilerde
risksiz faizi temsil etmek 180 giin vadeli DIBS giinliik getirileri ve piyasa endeksini
temsilen IM KB100 endeksi giinliik verileri kullanilmistir. Yatwrim fonlarmin
performanslarini tespit etmek tizere; Sharpe orani, M* 6lgiitii, Treynor endeksi, Jensen
endeksi, Sortino orani, T? orani, Degerleme orami ile ortaya konulmus; ardindan
secicilik ve zamanlama kabiliyetini ortaya koymak itizere Tekli regresyon ve Kuadratik
regresyon yontemleri uygulanmugtir. Ayrica yatirim fonlar: getirileri, IMKB100 endeks
getirileri ve DIBS getirilerinin birbirinden anlamli diizeyde farklilasip farklilasmadig:
da tespit etmek iizere MANOVA testi uygulanmistir. Bu bakimdan getirilerin
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ortalamalar1 arasinda anlamli farklilik tespit edilmis ve getirilerin istikrar1 ve ex-ante
tahmin edilebilirlikleri ortaya konulmustur. Bu yoniiyle calismamiz literatiire yeni bir
boyut getirmektedir.

1. Yatirnm Fonu Tanim ve Isleyisi

Genel anlamda yatirim fonlar1; yatirimcilara ait kiiciik miktardaki tasarruflari,
katilim belgeleri karsiliginda bir araya getirerek, para ve sermaye piyasasmnin fon
ithtiyaciin karsilanmasi amaciyla sisteme dahil eden kuruluslardir. Yatirim fonlari, iyi
cesitlendirilmis profesyonel yonetime sahip portfoy olmasi, islem maliyetlerinden
tasarruf saglamasi, borsada giinliik islem gérmesi nedeniyle likiditesinin yiiksek olmasi,
giinliik net aktif degerinin seffaf bir sekilde takip edilebilmesi ve bireysel tasarruflarin
ekonomiye kazandirilmasit gibi pek ¢ok mikro ve makro ekonomik avantajlar
saglamaktadir.

Yatirim fonlar1 uluslar aras1 sermaye piyasalarinda ¢ok sayida farkli kriterlere
gore degisik sekillerde siniflandirilabilmektedir. Bu kriterler i¢inde en ¢ok kullanilan
yontem, pay sayismin degisebilirligine ve portfoy yapilar1 ile yatirim hedefleri
kriterlerine gore yapilan siniflandirmalardir Kili¢ ( 2002:10).

Yatirim fonlart inangli miilkiyet esasma gore iki yontemle kurulabilmektedir.
Bunlar nakit yontemi ve tahsis yontemidir. Sarikamig (1998:121)

Nakit yonteminde fon sdzlesmesi hazirlanip fon yoneticisi ve giivenilir kisi
belirlendikten sonra katilma belgeleri tasarruf sahiplerine satilarak fon olusturulur.
Fonun olugmasmin ardindan fon yonetimi, fon sdzlesmesinde belirlenmis amaglara
uygun girisimlerde bulunmaya baglar.

Tahsis yonteminde ise kurucu, fon sdzlesmesini hazirlaylp yasal formaliteleri
yerine getirdikten sonra fon sermayesinin tamamini 6der. Tahsis edilen bu nakitle bir
portfoy olusturulmasini takiben katilma belgeleri hazirlanarak yatirimcilara satilir.

Tirkiye’de ise yatirim fonlarmin kurulmasinda bu yontemlerden tahsis yontemi
kullanilmaktadir.

2. Yatinm Fonu Performansi ve Degerlendirilmesi

Cesitli yatirim araclarini bir araya getirerek hedef yatirimci grubunun beklenen
getiri ve risk toleranslarina uygun olusturulan bir portfoylin ve yOneticisinin
performansi1 degerlendirmek piyasa etkenligi ve buna bagli olarak etken sermaye
tahsisi agisindan 6nemlidir. Yatirim fonu (portfoy) olusturmanin temel gerekgesi (belirli
bir getiri seviyesinde) riskliligi azaltmaktir Aksoy (1987:178). Ayrica; Performansin
degerlenmesinde de bu ilkeden hareket edilmektedir. Borsa yatirim fonlarinin
performanslarmin degerlendirilmesi amaciyla standart sapmay1 (toplam riski) esas alan
yontemler Sharpe Endeksi, M* Performans Olgiitii ve Degisim Katsayisi; Sistematik
riski (beta) esas alan Treynor Endeksi ve Jensen Endeksi; piyasa zamanlamasi testi
olarak Kuadratik Regresyon Analizi ve cesitli analiz yontemleri olarak da varyans
analizi, tek degiskenli, coklu regresyon analizleri kullanilmigtir.

Becerikli yoneticiler, yatirimlar hakkindaki herkesin kolaylikla ulagamadigi
bilgileri kendilerine 6zgii analiz tekniklerini kullanarak edinebilirler. Bu yoneticiler
ortalama bir yatirimcidan daha fazla bilgi sahibidirler ve bu bilgileri sayesinde karli ve
karsiz yatrim alanlarin1 aymrma becerisine sahiptirler. Bu dogrultuda becerikli
yoneticilerin portfoylerine oldukg¢a yiiksek getiri saglayacaklar1 beklenir. Ancak
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becerikli olan ydnetici ile sadece sansli olan ydneticinin ayriminin yapilmasi gerekir.
Iste performans 6lgiimii hangi yoneticilerin becerikli, hangisinin sansh ya da hangisinin
sadece yliksek risk almasi nedeniyle yiiksek getiriler elde edebildigi konusundaki
ayrimin yapilmasima da yardim eder. Haugen (2001:272)

Yatirimlarin performansin1 6lgmede kullanilan teknikler temelde iki grupta
incelenmektedir: Birincisi standart sapmay1 (toplam riski) esas alan yontemler Sharpe
Endeksi, M* Performans Olgiitii ve Degisim Katsayisi; ikincisi ise sistematik riski esas
alan Treynor Endeksi ve Jensen Endeksidir. Bunlara ilaveten, her bir borsa yatirim fonu
getirilerinin ¢arpiklik degeri hesaplanmis ve fonun getiri dagilimmin pozitif/negatif
egilimliligi ortaya konarken; Kuadratik regresyon yontemi ile fon yoneticilerinin
zamanlama kabiliyetleri de tespit edilmistir.

3. Veriler

Caligmanin amacma uygun olarak 4 grup yatirim fonu secilmis; a tipi degisken
fon, B tipi degisken fon, A tipi hisse senedi fonu ve A tipi borsa yatirim fonlarindan
3’er adet se¢ilmistir, devlet i¢ bor¢lanma senetleri (DiBS), IMKB Ulusal 100 Endeksi
kullanilmistir. Yatirim fonlar1 ile ilgili veriler Sermaye Piyasasi Kurulu’nun giinliik
biiltenlerinden, risksiz faiz orani olarak alinan devlet i¢ bor¢lanma senetleri ile ilgili
veriler bir ticari banka tarafindan Reuter’s veri hizmetlerinden derlenen elektronik veri
tabanindan ve IMKB Ulusal 100 Endeksi ile ilgili veriler ise IMKB web sayfasi
elektronik veri tabanindan alinmistir. Verilerin tamami 2 ocak 2006 ile 5 subat 2010
donemine ait giinliik verilerden olugsmaktadir.

Tirkiye’de c¢ok yeni bir piyasa olmasi sebebiyle borsa yatirim fonlarmin
degerlendirilmesinde ancak IMKB’de islem gdérmeye baslayan ilk 3 fon olan DJIST,
NFIST ve DJIMTR borsa yatirim fonlart kullanilmistir. Bu borsa yatirim fonlarinin
02.01.2006 ve 05.02.2010 tarihleri arasindaki giinliik kapanis fiyatlar1 (son islem
fiyatlar1) veri olarak toplanarak toplam 1035 adet veri elde edilmistir. Daha sonra yillik
bazda performans analizinde kullanmak {izere donemler olusturulmustur.

Analizde kullanilan yatirim fonlarmin kodlar1 ve agik isimleri asagidaki tablodaki
gibidir:

djist Dow Jones Istanbul20 A Tipi Borsa Yatirim Fonu

nfist Mali Sektdr Dis1 Nfist Istanbul 20 A Tipi Borsa Yatirim Fonu
bdj Bizim menkul deg.a.s. Dow Jones Tiirkiye A Tipi Borsa Yatirim Fonu
acd Acar Yatirim Menkul Degerler A.S. A Tipi Degisken Fonu

ec2 Eczacibasi Menkul Degerler A.S. A Tipi Degisken Fon

1yd Is Yatirim Menkul Degerler A.S. A Tipi Degisken Fon

skd Seker Yatirim Menkul Degerler A.S. B Tipi Degisken Fon

gdf T.Garanti Bankas1 A.S. Ozel Bankacilik B Tipi Degisken Fonu
tef Teb Yatirim Menkul Degerler A.S. B Tipi Degisken Fon

asa Alternatitbank A.S. A Tipi Hisse Senedi Fonu

dah Denizbank A.S. A Tipi Hisse Senedi Fonu

tyh Teb Yatirim Menkul Degerler A.S. A Tipi Hisse Senedi Fonu

3.1. Yatirnm Fonlarimin Getirileri

Bir portfoyiin getirisi, bir dnceki doneme gore portfoy degerindeki artis orani ile
Olciilmektedir. Bu yontem ile hesaplanan portfoyler genellikle nakit girisi ve ¢ikisi
olmayan portfoy yapisina sahiptirler. Borsa yatirim fonlarinin getirileri hesaplanirken de
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bu yontem esas alinmis ve her bir fonun islem gordiigii giindeki kapanis fiyatlar:
kullanilarak giinliik basit getirileri asagidaki sekilde formiile edilmistir:

P, — 1P,
rpt—]

I"p:

Burada;
r, = fonun getirisi,
rp, = fonun t gliniindeki kapanis fiyati,

rp, , =fonun t-1 giiniindeki kapanis fiyatidir.

3.2. Risksiz Faiz Oram Getirileri

Risksiz faiz orani getirileri olarak 180 giin vadeli devlet i¢ bor¢lanma senetlerinin
(dibs) vadeye gore hesaplanan getirileri esas alinmistir. S6z konusu veriler Reuters
sisteminden giin kapanis verileri olarak alinan ve bir ticari banka veri tabaninda siirekli
birlestirme esasina gore hesaplanan getirilerden olugmaktadir. Calismada risksiz faiz
orami getirileri stirekli bilesik faiz yontemi ile asagidaki sekilde hesaplanmistir Ercan,
Ban (2005: 66).

GD = BD x e ™ formiiliinden elde edilen,

i= In(GD, / BD) formiilii ile siirekli bilesik faiz orani hesaplanmaktadir.
n
Formiilde;

GD = Faiz + Anapara (Gelecek Deger),
BD = Anapara (Bugiinkii Deger),

e = uissel fonksiyon degeri (2,7183),
1= faiz orani,

n = silireyi ifade etmektedir.

Dibs’in getirileri, risksiz faiz oraninin temsilcisi olarak alinmis ve s6z konusu ay
icerisinde Hazine tarafindan yapilan her vadedeki ihalelerde olusan basit bilesik faiz
oranlarinin ortalamasi1 alinmistir. Ocak 2006’dan Subat 2010’a kadar devlet ic
bor¢lanma ihalelerinde olusan vade yapist ortalama olarak 180 giin civarinda

oldugundan teknik olarak bu ihalelerde olusan faiz oranlari ortalamasinin risksiz faiz
orani olarak almabilecegine karar verilmistir.
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3.3. Piyasa Endeksi (Gosterge Endeksi/Portfoyii) Getirisi

Performans degerlerinin karsilastirilmasinda kullanilan endeksler veya gosterge
portfoyler, performansi 6lgiilmek istenen fonlarin ya da portfdylerin yapisina uygun
kiyaslanabilir olmalidir. Dolayisiyla analizde kullanilan borsa yatirim fonlarmin hisse
senedi agirhkli yatirim fonlar1 olmalar1 nedeniyle gosterge endeks olarak IMKB Ulusal
100 Endeksi kullanilmaistir.

Endeksin getirisinin hesaplanmasinda kullanilan formiil agagidadir:
_rm,—rm,_,
m rmt—]

Formiilde;

r,, = endeksin (gosterge endeksin) getirisi,
rm, = endeksin t giintindeki kapanis fiyati,

rm,_, = endeksin t-1 gliniindeki kapanis fiyatidir.

4. Metodoloji

Borsa yatirim fonlar1 performanslarini standart sapma ve beta katsayisini esas alan
farkli yontemlerle hesaplamak ve bu getiriler {izerine faiz oranlari, doviz kurlar1 ve
ulusal endeks’teki degisimlerin etkilerini 6lgmek ve test etmek lizere amaca uygun
istatistiksel yontemler uygulanmustir.

Bir portfoyiin performansmnin yalniz getiri oranma gore 6lciilmesi dogru degildir.
Bu sebeple, portfoylin bu zaman araligindaki risk seviyesinin tahmini olarak
hesaplanmasi gerekmektedir. Iki ¢esit risk vardir. Bunlar beta ile dlgiilen piyasa (ya da
sistematik risk) riski ve standart sapma ile 6l¢iilen portfoyiin toplam riskidir Sharpe, vd
(1999: 835).

Sistematik riski sembolize eden beta katsayisi, bir menkul kiymetin ya da
portfoyiin getirisinin pazar portfoyiiniin getirisi ile olan iligkisinin derecesini ifade
etmektedir.

4.1. Yatinm Fonu Performans Olgiitleri

Performans Fromiil Agiklama

Olgiitii

Sharpe Orani S = ( r,—r, ) /G Sharpe endeks, portfoyiin toplam riskine kiyasla
P P P

yatirimcilarin risksiz faiz haddi iistiinde talep
ettikleri ek getiriyi gosterir.

S, portfoy icin sharpe endeksi,

1, portfoyiin ortalama getirisi,

ry: risksiz varligin ortalama getirisi,

o, portfoyiin standart sapmasidir. Arslan
(2005:5).

M? Olgiiti ro— M performans 6lciitii, Sharpe endeksi ile
M?>=r +-2 A X O hesaplanan sayisal degeri yorumlamanin
4 o oldukg¢a zor olmasi sebebiyle yine Sharpe’da da
oldugu gibi risk ol¢iitii olarak toplam riskin
(standart sapmamin) kullanilmas ile
olusturulmustur.
r,: portféyiin ortalama getirisi,
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ry: risksiz varligin ortalama getirisi,

o, : pivasa portfoyiiniin standart sapmast,
o, portfoyiin standart sapmasidir Kili.
(2002:56).

Sortino Orani* pr — MKEG MKEG: minimum kabul edilebilir getiri

orani, Risksiz faiz orant
OMEE: L .

OwmkeG - MKEG diizeyinin altinda kalan portfoy
getirilerinin standart sapmasi

Treynor endeksi r o—7 betanmin baz alindigi Treynor Endeksine gore

T =2 A piyasa ile yatirum fonu ayni yonde hareket
? B » edecektir.

T,: portfoy icin Treynor Endeksi,
1, portfoyiin ortalama getirisi,

ry: risksiz varligin ortalama getirisi,
B,: portfoyiin betasidir.

Treynor oramini, yiizde getiri sekline ¢eviren bu
yontem, M2 yénteminde oldugu gibi
degerlendirilen fona hazine bonosu eklendigini
varsayarak risk diizeltmesi yapar.

Ashnda ¥~ = Treynor — {Tm - ?:f} dir

Jensen Endeksi

Model birden fazla portfoyiin performans
karsilastirmasim yaparken sadece portfoy
risklerine gore nisbi bir performans siralamast
degil mutlak bir ol¢iite gére performans
swralamast yapmak amaciyla gelistirilmistir.

Degerleme
Orani

Qla: a portfoyiiniin Jensen endeksi,

Oy : portfoyiin standart sapmasi

Tek degiskenli
Model

Fonlarn beta katsayilarint hesaplamada
kullamlan regresyon denklemi ile bagimsiz

degiskendeki bir birimlik degismeye karsilik
bagimli degiskende meydana gelen degisim
miktar tahmin edilir.

Ri : i sayili fonun beklenen getirisi,

a: sabit terim, getiri dogrusunun y eksenini
kestigi nokta,

P: Regresyon (karakteristik) dogrusunun egimi
veya duyarlilik katsayisi,

& hata terimi, model ile agiklanamayan kisim,
rastsal degiskendir.

Kuadratik Regresyon Modeli ile fon
yoneticisinin zamanlama kabiliyetini test etmek
tizere “c” katsayisi hesaplanir.

Kuadratik
Regresyon
Modeli

(rp,t N rf,t) -

2
(@, +ﬁp(rm,t 1 )+HAn, =1, Y,

4.2. istatistiksel Analiz Yontemleri

Borsa yatirim fonlarinin performanslarinin degerlendirilmesi amaciyla asagidaki
analiz yontemleri kullanilmistir.

a) Dogrusal Regresyon Analizi

Regresyon analizi ile her bir borsa yatirim fonunun betas1 hesaplanarak piyasaya
olan duyarliklar: test edilmektedir. Regresyon denklemi ile bagimsiz degiskendeki bir
birimlik degismeye karsilik bagimli degiskende meydana gelen degisim miktar1 tahmin
edilir Ben-Horim (1984: 570).

b) Kuadratik Regresyon Modeli

Piyasa zamanlamasi1 acisindan fon performansinin degerlendirilmesinde
incelenen fonun tarithsel getirileri ile piyasanin getirileri arasindaki iliski ortaya
konulmaktadir. Gokgoz (2005: 37). Eger piyasa zamanlamasi yok ise, Jensen
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modelinde oldugu gibi risksiz faizi asan fon getirisi ile piyasa getirisi arasidaki iliski
dogrusal olacaktir Coggin vd ( 1993: 1040). Kuadratik Regresyon Modeli ile fon
yOneticisinin zamanlama kabiliyetini test etmek tizere “c” katsayisi hesaplanir. Pozitif
“c” katsayis1 zamanlama kabiliyetinin gostergesi olurken negatif “c” katsayisi fon
yoneticisinin zamanlama hatasini gostermektedir. Karan (2004: 683)

¢) Varyans Analizi (MANOVA)

Varyans analizi ikiden daha fazla ortalamanin karsilastirilmasinda kullanilan bir
yontemdir.  Yatwim fonlar1 ortalama getirilerinin karsilastirilmasin1 ve aralarinda
anlamli bir fark olup olmadigni test etmek i¢in uygulanmstir.

Varyans analizinde temel ¢ikis noktasi,  analize dahil edilen gruplarin
ortalamalarinin birbirine esit oldugudur. Dolayisiyla gruplar arasi ortalama farklarinin
ortaya ¢ikmasi durumunda farkin hangi ortalamadan kaynaklandiginin belirlenmesi
gerekmektedir. Bu ise birinci terimle hesaplanmaktadir Arslan (2005: 21).

Cok degiskenli varyans analizleri genelde MANOVA adi ile bilinirler. Cok
degiskenli tek yonlii varyans analizi ikiden c¢ok grubun ortalama vektorlerini
karsilastirmak icin kullanilir. Grup ortalamalarini bir birinden farkli olup olmadigmi
inceleme kullanilan test yontemleri arasinda burada Pillai's Trace ve Wilks' Lambda
testlerini kullanilmistr. Bu istatistikler farkli dagilimlara sahiptir, ancak F istatistigine
doniistiiriilerek karar verilir.

k : grup sayisi

xi: 1. Gruba iliskin ortalama vektorii

x: Genel ortalama vektorii

n,: 1. Gruptaki veri sayis1

S,: 1. Grubun varyans kovaryans vektorii

k

B=) n(x %)% -%)

i=l
k

W= (n-1)s,

i=1

!

Olmak {izere;
BW ~' matrisinin 6zdegerleri 4, ’ler olsun.

Wilks' Lambda istatistiinin hesaplanan degeri A = Hl 1/1
i tA

S

o e e . Ao, P
Pillai's Trace istatistiginin hesaplanan degeri 7 = Zﬁ dir. Burada s 6zdeger sayisini

i=1 i

gostermektedir.

10
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Betimleyici Istatistikler

Std.
N Minimum | Maximum Mean Deviation Skewness
Statistic | Statistic | Statistic Statistic Statistic Statistic
dibs 1031 ,0002 ,0006 ,000422 ,0001044 -,806
imkb 100 1031 -,0862 ,1289 ,000469 ,0208772 ,084
djist 1031 -,0866 ,1308 ,000708 ,0212394 ,178
nfist 1031 -,0758 ,0907 ,000746 ,0174402 -,192
bdj 1031 -,0829 , 1150 ,000197 ,0176228 -,081
acd 1031 -,0464 ,0497 ,000076 ,0073363 -,886
ec2 1031 -,0471 ,0707 ,000226 ,0104790 -,059
iyd 1031 -,0755 ,0649 ,000433 ,0130559 -,602
skd 1031 -,0131 ,0130 ,000371 ,0017781 -,694
gdf 1031 -,0148 ,0138 ,000531 ,0024881 -,404
tef 1031 -,0109 ,0079 ,000522 ,0010625 -1,913
asa 1031 -,0832 ,0823 ,000441 ,0134891 -,649
dah 1031 -,0656 ,0818 ,000360 ,0124695 -,014
tyh 1031 -,0756 ,0926 ,000554 ,0161054 -,236

Betimleyici Istatistik Analiz Sonuglar1 ve Yorumlanmasi

Yukaridaki tabloda analize dahil edilen 12 adet yatirim fonu, dibs ve IMKB100
endeksine iliskin giinliik getiri betimleyici istatistikleri verilmistir. Buna gore 4 yillik
donemde nfist %0,075 ile en yiiksek ortalamay1 saglarken, acd %0,008 ile endiisiik
ortalamay1 saglamistir. Aym1 donemde imkb100 %0,047; dibs ise %0,042 ortalama ile
pek cok yatirnm fonu getirisinin gerisinde kalmistir. Yine; getirilere iliskin standart
sapmalar (riskler) acgisindan bakildiginda, en diisiik standart sapma %0,010 ile dibs
getirilerinde olurken, en yiiksek standart sapma % 2,124 djist, (borsa yatirim fonu) ve %
2,088 ile imkb100 endeksinde ger¢eklesmistir. Risk acisindan yaklasildiginda borsa
yatirim fonlar1 en riskli grubu temsil ettikleri belirlenmistir. B tipi degisken fonlar ise
dibs’e paralel olarak diisiik risk degerlerine sahip olmuslardir. Getirilerin dagilimimdaki
simetriklik (¢arpiklig1) yapist finansal varliklarin getirileri ile ilgili 6nemli ipuglar:
saglamaktadir. Bu bakimdan ele alindiginda; tef -1,913 ile en yliksek negatif carpikliga
sahip olurken; djist 0,178 ile en yliksek pozitif ¢arpikliga sahip oldugu tespit edilmistir.
Ilging olarak dibs getirileri de -0,806 ile en yiiksek {iciincii negatif ¢arpikliga sahip
olurken; 1mkbl100 ise 0,084 oraninda ikinci pozitif carpikliga sahip enstriiman
olmustur. Diger bir ifadeyle, 12 yatrim fonundan 11’inin negatif carpikliga sahip
olmasi ilging bir sonugtur.

Kisacasi, analize dahil edilen yatirim fonlari, dibs ve imkb100 den olusan yatirim
araglarmin literatiirde ongorildiigli gibi dogrusal bir yapiya sahip yiiksek risk yiiksek
getiri iligkisinin olmadigi tespit edilmistir.

11
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Regresyon Analizi Sonuclar

Analize dahil edilen yatrim fonlarinin piyasaya yani Tiirkiye ekonomisindeki
degisimlere duyarhilifini  6lgmek, fon yoOneticilerinin se¢gme ve zamanlama
kabiliyetlerini test etmek tizere tekli regresyon ve Kuadratik regresyon analizleri
uygulanmistir. Elde edilen sonuglar asagidaki tabloda sunulmustur.

Buna gore, piyasadaki degisimlere en yliksek duyarliliga sahip yatirim fonu, djist
0,074 B katsayisi ile piyasaya en duyarl fon olurken bunu, 0,059 ile nfist takip
etmistir. Her iki yatirim fonu [ katsayilarina iliskin istatistiksel anlamliliklar1 ise p <
0,05 diizeyindedir. Ancak modele iliskin determinasyon katsayilari (R?) degerleri 0,005
gibi ithmal edilebilecek bir diizeydedir. Buna karsin piyasadaki degisimlere en diisiik
duyarhilifa sahip yatirim fonu ise 0,002 B katsayist ile “tef” olurken bunu 0,005
katsayisi ile “skd” takip etmistir. Yine, modele iliskin istatistiksel anlamliliklar1 ise p <
0,05 diizeyindedir.

Dogrusal ve Kareli Regresyon Parametre Tahminleri

Denklem Model Parametre Tahminleri
R F df1 df2 Sig. o B1 B2

djist Linear ,005 5,476 1 1029 ,019 ,001 ,074

Quadratic ,013 6,750 2 1028 ,001 ,002 ,079 -1,947
nfist Linear ,005 5,126 1 1029 ,024 ,001 ,059

Quadratic ,014 7,266 2 1028 ,001 ,001 ,063 -1,730
bdj Linear ,004 3,663 1 1029 ,056 ,000 ,050

Quadratic ,013 6,726 2 1028 ,001 ,001 ,055 -1,785
acd Linear ,002 1,649 1 1029 ,199 ,000 ,014

Quadratic ,024 12,808 2 1028 ,000 ,001 ,017 -1,157
ec2 Linear ,006 5,874 1 1029 ,016 ,000 ,038

Quadratic ,012 6,427 2 1028 ,002 ,001 ,040 -,896
iyd Linear ,004 3,930 1 1029 ,048 ,000 ,039

Quadratic ,016 8,454 2 1028 ,000 ,001 ,043 -1,520
skd Linear ,004 4,168 1 1029 ,041 ,000 ,005

Quadratic ,004 2,304 2 1028 ,100 ,000 ,006 -,038
gdf Linear ,004 3,684 1 1029 ,055 ,001 ,007

Quadratic ,011 5,465 2 1028 ,004 ,001 ,008 -,217
tef Linear ,001 1,149 1 1029 ,284 ,001 ,002

Quadratic ,002 ,891 2 1028 410 ,001 ,002 ,028
asa Linear ,004 4,490 1 1029 ,034 ,000 ,043

Quadratic ,021 10,934 2 1028 ,000 ,001 ,047 -1,812
dah Linear ,002 1,696 1 1029 ,193 ,000 ,024

Quadratic ,011 5,669 2 1028 ,004 ,001 ,028 -1,256
thy Linear ,004 4,647 1 1029 ,031 ,001 ,052

Quadratic ,015 8,070 2 1028 ,000 ,001 ,056 -1,765

12



M. Arslan — S. Arslan / Isletme Arastirmalar1 Dergisi 2/2 (2009) 3-20

Tek degiskenli regresyon modelindeki o katsayis1 fon yoOneticisinin segicilik
kabiliyetini gostermektedir. Buna gore, yatirim fonlarinin tamami pozitif o katsayisina
sahiptir dolayisiyla fon yoneticilerinin tamamai segicilik kabiliyeti acisindan basarilidir.
Srralamaya bakildiginda ise “nfist” 0,00072 o katsayisi ile ilk isray1 alirken bunu
0,00067 ile "djist” takip etmekte; se¢icilik acisinda en diisiik performansi ise 0,00007 o
katsayisi ile “acd” yatirim fonu sahip olmustur.

Yatirim fonu yOneticilerinin zamanlama kabiliyeti ise Kuadratik regresyon
modelindeki “c*” (B2) parametresi ile tespit edilmistir. Buna gore; sadece “tef” 0,028 lik
pozitif ¢* katsayisina sahip oldugu, yani dogru zamanlama ile menkul kiymet alimi
yapildigimi gostermektedir. Beklendigi gibi borsa yatirim fonlar1 (yapisal olarak ilgili
endekse uyarlanmalar1 nedeniyle) en kotii zamanlama kabiliyetinin oldugu fonlar
arasinda yer almistir. Ancak A tipi hisse senedi yatirim fonlar1 da beklenenin ¢ok
iizerinde olarak yiiksek (hemen hemen borsa yatrim fonlarma yakmn) negatif ¢’
degerleri gostermistir. Bu fonlar endekslerine uyarlanmak zorunda olmadiklar1 halde bu
kadar kotii zamanlama performansi gostermeleri beklentilerle uyusmamaktadir.

Yatirnm Fonu Performans Gostergeleri

Analize dahil edilen 12 adet yatirim fonunun literatiirde 6ngoriilen performans
gostergelerine gore goreceli durumlari tespit edilmis ve asagidaki tabloda sunulmustur.

YATIRIM FONU PERFORMANS GOSTERGELERI

Sharpe M2 Trynr Jensen Sortino T2 Deg Or.
djist 0,0135 0,0007 0,0039 0,0007 22,7414 0,0002 0,0319
nfist 0,0186 0,0008 0,0055 0,0007 3,1114 0,0003 0,0414
bdj -0,0127 0,0002 -0,0044 0,0002 -2,1381 -0,0003 0,0100
acd -0,0472 -0,0006 -0,0246 0,0001 -3,3169 -0,0004 0,0095
ec2 -0,0186 0,0000 -0,0051 0,0002 -1,8654 -0,0002 0,0200
iyd 0,0009 0,0004 0,0003 0,0004 0,075 0,0000 0,0319
skd -0,0282 -0,0002 -0,0093 0,0004 -0,4803 -0,0001 0,2073
gdf 0,0439 0,0013 0,0154 0,0005 2,6474 0,0001 0,2122
tef 0,0931 0,0024 0,0582 0,0005 0,9478 0,0001 0,4905
asa 0,0015 0,0005 0,0005 0,0004 0,1984 0,0000 0,0314
dah -0,0050 0,0003 -0,0026 0,0003 -0,5977 -0,0001 0,0280
tyh 0,0083 0,0006 0,0026 0,0005 1,2807 0,0001 0,0330

Toplam riski esas alan performans kriterlerinden Sharpe orani acisindan; 0,0931
ile “tef” fonu olurken bunu 0,0439 ile “gdf” fonu takip etmistir. Endiisiik performans ise
-0,0472 ile “acd” fonu olmustur. M2 acisindan da benzer sirlama s6z konusudur.
Toplam riski esasa alan diger bir kriter olan Sortino orami agisindan en yliksek
performanst 3,114 oran isle “nfist” gdsterirken, bunu 2,7414 ile “djist” takip etmistir.
En diisiik performans ise -3,3169 ile “acd” olmustur. Yani toplam riski esas alan Sharpe
ve M2 oranlar1 benzer sonuglar verirken, risksiz faizdeki toplam riski esas alan Sortino
orami farkli bir performans sirlamasi ortaya koymaktadir. Sistematik riski esas alan
kriterler agisindan sirlama yapildiginda; Treynor endeksi acisindan 0,0582 oran ile “tef”
ilk sirda yer alirken bunu 0,0154 ile “gdf” takip etmistir. En diisiik performans ise -
0,0246 ile “acd” olmustur. Jensen endeksi (Jensen alfa’s1) acisindan yatirim fonlarinin
tamami pozitif degere sahiptir. Siralama ise Treyner endeksinde oldugu gibi “tef” ve
“edf” seklinde gerceklesmistir. Portfoy getirisi ile piyasa getirisi arasindaki fark

13
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seklinde tanimlana T2 orani agisindan en yliksek olumlu fark 0,0003 ile “nfist” olurken
bunu 0,0002 ile “djist” takp etmistir. Bu bakimdan en diisiik oran -0,0004 ile “acd” A
tipt degisken fonda gerceklesmistir. Jensen alfa’sinin portfoy (yatirim fonu) standart
sapmasina orani seklinde tanimlanan Degerleme orani acisindan ise en yiiksek
performansi 0,4905 ile “tef” gosterirken bunu 0,2122 ile “gdf” takip etmistir. En diisiik
performansi ise 0,0095 ile “acd” yatirim fonu gerceklestirmistir.

Kisacasi, yatirim fonlarmi performanslarina gore siralamada kullanilan kriterler
temel aldig1 degiskenler bagli olarak farkli sirlamalar Ongdrmektedir. Dolayisiyla
yatrim fonunun performans: hakkinda yargida bulunabilmek i¢in yukarida sirlanan
kriterlerin tamaminm bir biitiin olarak ele alinmasi ve degerlendirilmesi daha dogru
olacaktir.

Cok Yonlii Varyans Analizi

Analize dahil edilen 12 adet yatirim fonu, dibs ve imkb 100 endeksinden olusan
toplam 14 degiskene ait Ocak 2006- Subat 2010 yillar1 arasindaki verilerin yillik
ortalama getirileri arsinda istatistiksel olarak anlamli fark olup olmadigini tespit etmek
iizere MANOVA yontemi uygulanmistir. MANOVA analizi sonucunda ortalama
vektorleri arasinda istatistiksel olarak anlamli fark oldugu tespit edilirse, ANOVA’da
oldugu gibi her bir degisken i¢in ikili karsilastirmalar yapilarak farkliliklarin kaynagi
tespit edilmeye calisilir. Analiz sonucu elde edilen bulgular asagida verilmistir.

Tablo. XX Multivariate Tests

Test Istatistigi Value F Sig.
Pillai's Trace 1,075 26,685 ,000
Wilks' Lambda ,014| 142,244 ,000
Hotelling's Trace 66,174 | 1196,457 ,000
Roy's Largest Root 66,081 | 4800,332 ,000

Yukaridaki tabloda sunulan cok degiskenli test istatistikleri (Pillai's, Wilks',
Hotelling's Trace, and Roy's Largest Root) MANOVA varsayimlar1 arasinda yer alan,
“gruptaki degiskenlerin ortalamalarmin birbirine esit oldugu” seklinde ifade edilen O
hipotezini test etmektedir. Yapilan ¢alismada ise grup ortalamalarmnin farklilig1 tespit
etmede Pillai's Trace ve Wilks' Lambda testleri esas alinmustir. Pillai's Trace ve Wilks'
Lambda testlerinin her ikisine gore de getirilerin yillara gore istatistiksel olarak anlamli
farklilik gosterdigi sonucuna ulasilmistir.

Wilks’ Lambda degerleri 0 ila 1 arasinda gergeklesmekte; 1 tahmin edicilerle
tepkiler arasinda hicbir iliskinin olmadigini gésterirken; O degeri tam iliskinin varligini
gostermektedir. Bagimli degiskendeki genellestirilmis varyansin tahmin edici
degiskenler tarafindan aciklanan kismini temsil etmektedir.

Box's Test of Equality of Covariance Matricesa
Box's M 3415,130
= 10,586
df1 315
df2 2211135,047
Sig. ,000

14
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MANOVA yonteminde grup-i¢i (bagimli degiskenlerin) kovaryans matrislerinin
birbirine esit oldugunu varsayar. Yukaridaki Box's M test sonucunda P < ,000 olmas1
nedeniyle bagimli degiskenlere iliskin kovaryans matrislerinin esit olmadigi tespit
edilmistir. Yani, getiriler arasinda yillara gore istikrarsizlik goriilmektedir. Diger bir
ifadeyle, analize dahil edilen yatirim araglarimin yillara gore getirileri farklilasmakta ve
ex-ante modelleme siirecleri ile tahminde oldukca sinirli kalmaktadir.

Bir sonraki asamada farklilik hangi degiskenlerden ve degiskenlerin hangi
donemlerinden kaynaklandigmi tespit etmek amaciyla her bir degisken icin ikili
karsilagtirmalar yapilmis, Tukey’s B testi kullanilarak homojen gruplar olusturulmustur.

Tukey’s B testine gore degiskenlerden bdj, ec2, skd ve gdf degiskenlerinde yillara
gore istatistiksel olarak anlamli fark bulunamamistir. Dibs degiskeninde her yilin
ortalamas1 diger yillardan istatistiksel olarak farkli gercekleserek 4 alt grup
olusturmustur. Imkb100 degiskeninde iki alt grup olusmustur, ortalamalar
incelendiginde imkb100 degiskeninde en diisiik ortalama 2008 yilinda en yiiksek
ortalama ise 2009 yilinda goézlenmistir.

Benzer olarak djist degiskeninde de yillara gore farkliligin 2008 yilindaki
ortalama getirinin digiik, 2009 yilindaki ortalama getirinin yiiksek olmasindan

kaynaklandig1 goriilmektedir.

Tukey Ba,b Tukey Ba,b
Donemler Donemler
djist Subset nfist Subset
N 1 2 N 1 2
2008 251 | -,002181 2008 251 | -,002396
2006 250 | ,000420 | ,00042 2006 250| ,000434 | ,000434
0
2007 252 | ,001736 | ,00173 2007 252 ,001476
6
2009 278 ,00264 2009 278 ,003203
5
Donemler Subset Donemler Subset
bdj acd
N 1 N 1 2
2008 251 | -,001829 2008 251| -,001309
2006 250 | -,000390 2006 250 | -,000058 | -,000058
2007 252 | ,000910 2007 252 ,000615
2009 278 | ,001909 2009 278 ,000958
Donemler Subset Donemler Subset
> h
ec N 1 lyd N 1 2
2008 251 | -,000991 2008 251| -,001510
2006 250 | -,000195 2006 250| ,000143| ,000143
2007 252 | ,000875 2007 252 | ,000852| ,000852
2009 278 | ,001115 2009 278 ,002068
Dénemler Subset Donemler Subset
k f
skd N ] gd N )
2006 250 | ,000226 2008 251 | ,000331
2008 251 | ,000275 2006 250 | ,000424
2009 278 | ,000435 2009 278 | ,000601
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2007 252 | ,000541 2007 252 | ,000760
Doénemler Subset Donemler Subset
tef asa
N 1 2 N 1 2
2006 250 | ,000361 2008 251| -,001892
2009 278 | ,000466 | ,00046 2006 250| ,000190| ,000190
6
2007 252 ,00062 2007 252 | ,000921| ,000921
7
2008 251 ,00063 2009 278 ,002340
7
Donemler Subset Donemler Subset
dah tyh
N 1 2 y N 1 2
2008 251 | -,001797 2008 251 -,001974
2007 252 | ,000195| ,00019 2006 250 | ,000508 | ,000508
5
2006 250 | ,000762 | ,00076 2007 252 | ,000953| ,000953
2
2009 278 ,00209 2009 278 ,002515
4
Donemler N Subset
imkb_100
- 1 2
2008 251 | -,002518
2006 250 | ,000106 | ,00010
6
2007 252 | ,001549 | ,00154
9
2009 278 ,00251
2
SONUC

Caligmada 02.01.2006 ile 05.02.2010 donemini kapsayan A tipi degisken fon, B
tipi degisken fon, A tipi hisse senedi fonu ve A tipi borsa yatirim fonlarindan 3’er adet
olmak iizere 4 grup yatirim fonu secilmistir. Glinliikk olarak derlenen verilerde risksiz
faizi temsil etmek 180 giin vadeli DIBS giinliik getirileri ve piyasa endeksini temsilen
IM KB100 endeksi giinliik verileri kullanilmistir. Yatirm fonlarinin performanslarini
tespit etmek iizere; Sharpe orani, M? Olciitli, Treynor endeksi, Jensen endeksi, Sortimo
orani, T* oran1, Degerleme orani ile ortaya konulmus; ardindan segicilik ve zamanlama
kabiliyetini ortaya koymak tlizere Tekli regresyon ve Kuadratik regresyon yontemleri
uygulanmustir. Ayrica yatirim fonlar1 getirileri, IMKB100 endeks getirileri ve DIBS
getirilerinin birbirinden anlamli diizeyde farklilagip farklilagmadigi da tespit etmek
iizere MANOVA testi uygulanmistir. Yine, getirilerin ortalamalar1 arasinda anlamli
farklilik tespit edilmis ve getirilerin istikrar1 ve ex-ante tahmin edilebilirlik diizeyleri
ortaya konulmustur. Bu bakimdan ulasilan sonucla asagidaki sekilde 6zetlenebilir:

1.Analize dahil edilen yatwrim fonlari, dibs ve imkb100 den olusan yatirim
araglarmin literatiirde ongoriildiigli gibi dogrusal bir yapiya sahip yiiksek risk yiiksek
getiri iligkisinin olmadigi tespit edilmistir.

2.Tek degiskenli regresyon modelindeki o katsayist fon yOneticisinin segicilik
kabiliyetini gostermektedir. Buna gore, yatirim fonlarinin tamami pozitif o katsayisina
sahiptir dolayisiyla fon yoneticilerinin tamami seg¢icilik kabiliyeti acisindan basarilidir.
Srralamaya bakildiginda ise “nfist” 0,00072 o katsayisi ile ilk isray1 alirken bunu
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0,00067 ile "djist” takip etmekte; se¢icilik acisinda en diisiik performansi ise 0,00007 o
katsayisi ile “acd” yatirim fonu sahip olmustur.

3.Yatrim fonu yoneticilerinin zamanlama kabiliyeti ise Kuadratik regresyon
modelindeki “c*” (B2) parametresi ile tespit edilmistir. Buna gore; sadece “tef” 0,028 lik
pozitif ¢* katsayisina sahip oldugu, yani dogru zamanlama ile menkul kiymet alimi
yapildigini gostermektedir.

4.Yatirim fonlarin1 performanslarina gore siralamada kullanilan kriterler (Sharpe
orani, M? olciitii, Treynor endeksi, Jensen endeksi, Sortimo orani, T? orani, Degerleme
orani) temel aldig1 degiskenler bagh olarak farkli sirlamalar 6ngormektedir. Dolayisiyla
yatrim fonunun performans: hakkinda yargida bulunabilmek i¢in yukarida sirlanan
kriterlerin tamaminm bir biitiin olarak ele alinmas1 ve degerlendirilmesi daha dogru
olacaktir.

5.MANOVA yonteminde grup-i¢ci (bagimli degiskenlerin) kovaryans matrislerinin
birbirine esit oldugunu varsayar. Yukaridaki Box's M test sonucunda P < ,000 olmas1
nedeniyle bagimli degiskenlere iliskin kovaryans matrislerinin esit olmadigi tespit
edilmistir. Yani, getiriler arasinda yillara gore istikrarsizlik goriilmektedir. Diger bir
ifadeyle, analize dahil edilen yatirim araclarmnin yillara gore getirileri farklilagmakta ve
ex-ante modelleme siirecleri ile tahminde oldukc¢a smirli kalacagi tespit edilmistir.

6.Bir sonraki asamada farklilik hangi degiskenlerden ve degiskenlerin hangi
donemlerinden kaynaklandigmi tespit etmek amaciyla her bir degisken icin ikili
karsilagtirmalar yapilmis, Tukey’s B testi kullanilarak homojen gruplar olusturulmustur.
Tukey’s B testine gore degiskenlerden bdj, ec2, skd ve gdf degiskenlerinde yillara gore
istatistiksel olarak anlamli fark bulunamamistir. Dibs degiskeninde her yilin ortalamasi
diger yillardan istatistiksel olarak farkli gercekleserek 4 alt grup olusturmustur.
Imkb100 degiskeninde iki alt grup olusmustur, ortalamalar incelendiginde imkb100
degiskeninde en diisiik ortalama 2008 yilinda en yiliksek ortalama ise 2009 yilinda
gozlenmistir.
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The objective of the study is to evaluate risk- reward relationship and relative
performances of the 4 different groups of mutual funds. To this end, daily return data of
these 12 mutual funds (3 type variable fund; 3 B type variable fund; 3 A type stock fund
and 3 A type Exchange traded fund) together with daily market index (imkb100) return
and daily return of riskless rate for the period from January 2006 to Feb 2010. The
180-day maturity T-Bill has been selected to represent riskless rate. To determine
performances of mutual funds; Sharpe ratio, M? measure, Treynor index, Jensen index,
Sortino ratio, T ratio, Valuation ratio has been applied and these indicators produced
conflicting results in ranking mutual funds. Then timing and selection capability of the
fund manager has been determined by applying simple regression and Quadratic
regression. Interestingly all funds found to have positive [] coefficient, indicating
positive selection capability of managers; but in terms of timing capability only one
fund managers showed success. Finally, to determine extent to which mean returns are
differs between mutual funds, market index (imkb100) and riskless rate (180 day T-Bill)
results of the analysis revealed that mean returns of individual security returns differs at
P<0,01 level. That shows instability in returns and poor ex-ante forecast modeling
capability.

The Findings of the study could be articulated as following:

1. The sampled mutual funds, T-bills and imkb100 index, contrary to the
expectation, did not followed high risk — high return relationship pattern.

2. All mutual fund managers found to have positive a coefficient that is they are
successful in selecting securities to be included in their portfolio (fund). And Exchange-
traded mutual funds shared first two ranking with this respect.

3. With respect to timing capability of the fund managers, quadratic regression
analysis applied and only one mutual fund managers found to have ¢* coefficient. That
meant among twelve fund managers only one of them achieved to time security
transaction correctly.

4. I terms of mutual fund performance ranking creteria (Sharpe ratio, M’ measure,

Treynor index, Jensen index, Sortino ratio, T’ ratio, Valuation ratio) ranking of the individual
mutual funds varied based on the underlying assumptions that the performance criteria
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utilized. Therefore, in order to judge all dimensions of the fund performance all criteria
need to be taken into consideration.

5. In the study, covariance amtrices of dependent variable has been tested and it
was determined that they are not equal according to the Box’s M test at P < ,000 level.
That show fund mean returns varies over the years, preventing to modeling ex-ante
forecasting process.

6. In the following step, sources of differences among variables and among period
have been analyzed with Tukey’s B test by applying binary comparisons. Result of the
analysis showed that in bdj, ec2, skd and gdf variables no statistically significant
difference have been found over the year, while T-bill mean returns varied every year
and formed 4 different subsets.
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Analysis of customer complaints and a field research on the logistics in
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Ozet

Lojistik faaliyetler deger zinciri igerisinde dnemli bir konuma sahip faaliyetler
dizisidir. Degerin tanimlanmasi, olusturulmasi ve iletilmesi siirecinde giiniimiiz rekabet
kosullar1 igerisinde lojistik Onemli bir silah haline gelmistir. Lojistik faaliyetlerin
tyilestirilerek ve gelistirilerek gerceklestirilmesi miisteri memnuniyetini 6nemli diizeyde
etkilemektedir. Diger taraftan miisteri memnuniyetinin saglanmasinda miisteri
sikayetlerinin etkin bir sekilde yonetimi dnemli bir yer tutmaktadir. Miisterilere yiiksek
kalite diizeyinde hizmet sunmak faaliyetlerin miisteri goziiyle degerlendirilebilmesine
baghdir. S6z konusu degerlendirmenin bir boyutunu miisteri memnuniyeti olustururken
diger boyutunu da miisteri sikayetlerinin etkin yonetimi olusturmaktadir. Miisterilerden
gerceklestirilen faaliyetlere yonelik olumsuz deneyimlerin  6grenilmesi yoluyla
eksiklikler giderilebilecek ve dolayisiyla verilen hizmetlerin kalite diizeyi de artacaktir.
Bu calismada, miisteriler tarafindan lojistik faaliyetlere yonelik sikayetlerinin
arastirilmas1 amaglanmistir. Bu amagla, igerik analizi ile anket yontemi kullanilarak elde
edilen veriler analiz edilmistir. Gergeklestirilen analizler sonucunda miisterilerin temel
sikayet konular1 tespit edilmis ve 6neriler gelistirilmistir.

Anahtar Kelimeler: E-aligveris, Miisteri sikayetleri, Lojistik faaliyetler.

Abstract

Logistics is a series of activities, which has a prominent role within the value
chain. Logistics has become a very important means in the process of defining,
constructing and transferring value within the current conditions of competition. The
fact that logistic activities are developed with amendment and improvement highly
affects customer satisfaction. On the other hand, managing customer complaints
effectively has an important role in carrying out customer satisfaction. Providing high
quality service depends on empathizing customers and evaluating activities from their
aspects. The evaluation in question has two dimensions and one of them consists of

! Bu ¢alisma, ZKU tarafindan diizenlenen 9. Ulusal isletmecilik Kongresinde 6zet bildiri seklinde sunulan
bildirinin yeniden revize edilerek diizenlenmis ve genisletilmis seklidir.
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customer satisfaction and another one consists of managing customer complaints
effectively. Deficiencies will be able to be eliminated with the help of knowing
customers’ dissatisfactions from activities and so the quality level of services will
increase. In this study, it has been aimed to search for customers’ complaints on logistic
activities. In accordance with this aim, content analysis and survey method have been
used and the data obtained from these analyses has been analyzed. In consequence of
analyses, customers’ basic complaint subjects have been determined and advices have
been developed accordingly.
Keywords: E-shopping, Customer complaints, Logistic activities

GIRIS

Bilgi sistem ve teknolojilerinden faydalanma diizeyi ve kullaniminin
yayginlagsmas1 bilgi sistemlerine yonelik klasik arastrma konularindandir. Bilgi
sistemleri bilimi, bilgi ve iletisim teknolojisini kullanic1 odakli incelemektedir. Ornek
olarak, bilgisayar destekli isbirligi ve bilgisayar-insan etkilesimi gosterilebilmektedir.
Internet iizerinde gezinti iizerine bilginin artis1, web temelli magazacilig1 gelistirmistir.
Gilintimiizde web’teki boylesi gelisme nedeniyle, isletmelerin miisterilerin satin alma
davranislarini yonetebilmeleri alternatif bir rekabetci kanal olarak goriilmiistiir. Ayrica,
elektronik 6deme mekanizmalar1 kalite ve giivenilirlik agisindan gelistirildigi igin,
giliven ve giivenilirlik engelleri daha da azalmaya baslayacaktir. Elektronik magazalarin
kalitesinin gelistirilmesine ek olarak, geleneksel aligverisle kiyaslandiginda tiim zaman
aciklik, global erisim ve daha az zaman almasi gibi belirgin ve 6nemli avantajlara sahip
oldugu goriilmektedir. Web-temelli magazacilik geleneksel magazacilifin mesru bir
alternatifi oldugu icin, miisteriler ne alacagi ve bu alimi nasil gergeklestireceginin
secimine yonelik bir problemle yiizylize gelmektedir (Koivumaki vd, 2002;131).
Internet aligveris i¢in Onemli bir ara¢ haline gelmesine ragmen, birgok insan hala
internet iizerinden aligveris yapilmasinda tereddiit icinde bulunmaktadir. Elektronik
alisveris yapanlarin %78’lik bir kismi satin almalarinin sonuglarindaki belirsizlik
nedeniyle aligveris arabalarini terk etmislerdir. Elektronik aligveris, kisisel iletisim
eksikligi ve {irtinlerin fiziksel olarak denenememesi nedeniyle geleneksel aligveristen
daha riskli bir alternatiftir. Elektronik aligveris tiiketicilerin satinalma kararinda etkili
olan; {riinii tanimlayan standartlarin iiriinii degerlemede yetersiz kalmasi, ekranda
goriiniim zorlugu, renk, kalite ve uygunluk vb. gibi 6zellikler nedeniyle risklidir. Ancak,
gorsel ve duyusal olanakli teknolojiler boylesi riskleri azaltmak i¢in dogrudan iiriiniin
denenmesinden elde edilen bilgilere benzer {iriin bilgilerini saglayabilmektedir. Bunun
bir sonucu olarak, bazi elektronik perakendeciler dogrudan f{iriin incelemesinde
karsilasilan duyusal deneyimlere yonelik bir araci olarak elektronik aligveris ¢evresinde
duyusal girdileri saglayan duyusal deneyimi olanakli hale getiren teknolojilere
yonelmektedirler. Bunlara ek olarak, algilanan riskin azaltilmasi1 amaciyla, duyusal
olanakli teknolojileri kurarak yaratilan miisteri katilimi ve etkilesimi ile elektronik
aligveris deneyiminin eglence degeri de arttirilabilir. Duyusallig1 olanakli hale getiren
teknolojilerle saglanan eglenceli aligveris miisterilerin hedonik aligveris giidiilerini ve
elektronik aligveris davranismni etkilemeyi miimkiin hale getirmektedir (Kim ve
Forsythe.2009;1101,1102).

Elektronik ticaretin {i¢ boyutu bulunmaktadir (Perez-Esteve ve Schuknecht,
1999;2, Kogak, 2008;20). Birinci asama; reklam ve bilgi arastirmay1 kapsayan satin
alma Oncesi asamadir. Ikinci asama; siparis verme, satmn alma ve ddemeyi kapsayan
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satmn alma asamasidir. Ugiincii ve son asama ise teslim asamasidir. Tiim {iriin tiirleri,
elektronik aglar lizerinden tanitilir, bilgi arastirmasi yapilir, siparis islenir, satin alnir,
O0demesi yapilir, teslimatla ilgili lojistik faaliyetler yerine getirilir. Ancak elektronik
teslimat daha sinirlhidir. Sayisal formatta bilgiye doniistiiriilmiis bir son iiriin genellikle
internet lizerinden aktarilabilmektedir. Genellikle yazilim, miizik, kitaplar, dergiler,
videolar ve oyunlar gibi sayisallastirilmis olan {iriinler vb. gibi bazi bilgiler ve eglence
iirlinleri internet iizerinden tedarik edilebilmektedir. S6z konusu fiiriinler disinda kalan
driinlerin internet lizerinden saglanmasi olanaksizdir. Bu iiriinlerin fiziksel araglarla
saglanmas1 gerekmektedir. Bu noktada, miisterilerin isteklerinin deger yaratilarak
karsilanmasina yonelik etkin bir sekilde isleyen lojistik yapiya ihtiya¢ bulundugu agikca
goriilmektedir. Elektronik aligveriste, siparis isleme, stok yonetimi, miisteri hizmetleri,
teslimat vb. gibi lojistik fonksiyonlarin 6nemi 6n plana ¢ikmaktadir. Bu g¢alismanin
amaci, elektronik aligveris yapan miisterilerin, aligveris Oncesi, aligveris esnasinda ve
aligveris sonrasinda karsilastiklari lojistik faaliyetlere iliskin olusan problemlere yonelik
sikayetlerinin incelenmesidir.

internet Kullanim ve Elektronik Ahsveris

Sayisallastirilmis bilgi akisi, kisilerin ve kurumlarin is yapma sekillerini ve
isteklerini 6nemli derecede degistirmektedir. Bilgi teknolojisi ve sistemlerinin sinir
tanimaz bir sekilde kisilerin ve kurumlarin faaliyet sinirlarini gesitlendirdigi, boylece
kisisel ve kurumsal rollerde énemli degisiklikler olusturdugu goriilmektedir. Ozellikle
internet teknolojisinin gelisimi ile birlikte dagitim kanallar1 ve fonksiyonel agidan biitiin
islemsel siireglerin entegrasyonu olanakli hale gelmistir (Sezen, 2001;29-30). Yasamin
ayrilmaz bir pargasi haline gelen bilisim teknolojilerinde ortaya ¢ikan hizli gelisim ve
degismeler bilgisayarin internet teknolojisi ile birlikte kullanilmasiyla giinliik ekonomik
faaliyet alanlarinda c¢arpict degisikliklere neden olmustur. Bilisim ve iletisim
teknolojilerinden yararlanma bagka bir ifade ile etkin ve verimli bir sekilde
kullanabilme bilgi toplumu olabilmenin en 6nemli kosullarindan birisi haline gelmistir.
Ekonomik yasamin ¢esitli alanlarinda internet kullaniminin yayginlagsmasi toplumsal
yasam kalitesini yiikseltirken tiiketicilerin davraniglarini, aligkanliklarmi ve aligveris
bigimlerini 6nemli derece de degistirmistir. Bdylece internetin, toplum, Kkiiltiir,
tiikketiciler agisindan etkileri akademik ¢evre ve uygulayicilar agisindan giderek daha da
onemli hale gelmistir (Turan, 2008;724).

Elektronik aligveris, son kullanicilarin gereksinim duyduklari mal ve hizmetleri
internet iizerinden satin almak {izere isletmelerle baglant1 kurmalar1 seklinde
(www.tcmb.gov.tr) e-ticaretin firmadan tiiketiciye (B2C) ger¢eklestirilen boyutudur. E-
pazaryerlerinin alici ve tedarikgilere deger olusturmasma oOnemli bir ihtiyag
bulunmaktadir (Petersen vd., 2007;5). Kurulan web siteleri lizerinden tiiketicilerin mal
ve hizmetlere erisimi, bilgi ve fiyat almasi, rakip isletmelerle kiyaslayabilmesi,
elektronik 6deme, elektronik bankacilik, sigortacilik, danismanlik vb. gibi islemleri
yapabilmesi olarak ifade edilmektedir. Elektronik aligverisi tercih eden tiiketiciler,
ayrmtili Urtin bilgileri, arttirilmis iiriin segenegi, farkli 6deme sekilleri gibi olanaklardan
yararlanabilmektedirler (Turan, 2008;725). Elektronik aligveris, internet alt yapisi ile
birlikte diisiiniilen eylemlerle birlikte bilgisayar, internet baglantisi, arama motorlar1 ve
diger yazilimlar biitiinlinden olusmaktadir. Bu sekilde, geleneksel aligveristen
ayrilmakta, arama, bilgi toplama, kiyaslama, siparis verme ve teslimat asamalarin
uyumlu bir sekilde gerceklestirilmesiyle ortaya ¢ikmaktadir (Enginkaya, 2006;11).
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TUIK tarafindan 2009 y1l1 nisan ay1 igerisinde gergeklestirilen “Hanehalk: Bilisim
Teknolojiler1 Kullanim Arastirmasi” sonuglarina gore, hanelerin  %30’u internet
erisimine sahip bulunmaktadir. Internet erisimine sahip olmayan hanelerin %30,1’i
evden internete baglanmama nedeni olarak ihtiya¢c duymadiklarin1 belirtmislerdir.
Internet kullanim verileri grafik 1°de gosterilmektedir (TUIK, 2009).

Grafik 1: Hanehalk Bilisim Teknolojileri Kullanim Arastirmasi

Temel gostergeler, 2007 - 2009
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Kaynak: TUIK, 2009.

Ifade edilen arastirmanm sonuglarma gore, kisilerin bireysel kullanim amaciyla
internet lizerinden mal ve hizmet siparisi verme ya da satin alma oranit %11,8’dir.
Siparis verme ya da satin almanm en son yapildig1 zamana gore, %5,8’1 son ii¢ ay
icerisinde, %2,7°si li¢ ay ile bir yil icerisinde ve %3,3’i bir yildan uzun bir siire
icerisinde islem gerceklestirmistir. Internet kullanan bireylerin %88,2’si ise internet
iizerinden hi¢cbir mal ve hizmet siparisi vermemis veya satin almamistir. Son 12 ayda
internet iizerinden mal veya hizmet siparisi veren veya satin alan bireyler ise en fazla,
elektronik araglar satm almiglardir (TUIK, 2009). BKM verilerine gore 2005 yilinda
7.504 olan isletme sayis1 2009 yilinda 54.031°e, 2005 yilinda e-ticaret islem adedi
18.286.776 iken 2009 yilinda 66.487.123’e ve 2005 yilinda 1.388,39 (milyon TL) olan
islem tutar1 2009 yilinda 10.273,68 (milyon TL)’ye yiikselmistir (Marketing Tiirkiye,
2010,7,8). OECD (2008) raporuna gore, internet kullanicilarinin elektronik aligveris
yapmamalarmin nedenleri 2007 yili verilerine gore, ihtiyag duyulmamasi, yiizyiize
aligverisi tercih etme, giivenli bulmama, giivensizlik, gizlilik kaygisi, bilgi yetersizligi,
kredi kart1 vb. gibi 6deme araclarinin yoklugu, ¢ok pahali olmasi1 ve diger nedenler
olarak belirlenmistir. Rapor sonucglar1 bazi iilkelere gore asagida grafik 2’de
gosterilmektedir (OECD, 2008).
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Grafik 2: internet Kullanicilarimin Elektronik Ahsveris Yapmama Nedenleri

B 1.Internet Kullameilarimn Cevrimici Ahisveris Yapmama Nedenleri, 2007
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Kaynak: OECD, 2008.

Web ve internetin etkilesimli yapis1 {riin bilgisi erisimi, dogrudan c¢oklu
karsilagtirma olanagi sunmasi ve tiiketici aragtirma maliyetlerini azaltmasi vb. sayesinde
elektronik aligverisin etkinliginin arttirilmasinda 6nemli firsatlar ortaya ¢ikarmaktadir
(Childers, 2001; 512). Bu sekilde tiiketici istek ve beklentilerini en uygun mal ve hizmet
bilesimini hizli, tam zamanli, esnek ve diisiik maliyetli bir sekilde sunabilmektedir. Bu
dogrultuda isletmelerin tiiketicilerin elektronik aligverise yonelik olumlu ve olumsuz
tutumlarin1  incelemeleri gerekmektedir. S6z konusu incelemeler, hizmetlerin
gelistirilmesi, iyilestirilmesi ve daha genis kitlelere hitap eder hale getirilmesini olanakli
hale getirebilecektir (Turan, 2008;724).

Mevcut elektronik miisterilerin ihtiyaclarinin  belirlenmesi ve anlasilmasi
elektronik aligverisin basarisinin temelini olusturmaktadir. Miisterilerin degerlendirme
kriterlerinin tanimlayarak ve Onemsedikleri unsurlar1 belirleyerek, pazarlamacilar
elektronik miisterilerin  spesifik ihtiyaglarmi anlamayr kolaylastiracak yollar1
gelistirmeyi bulmaya ¢alismaktadir (Broekhuizen ve Huizingh, 2009;440). Elektronik
alisverigin basarili bir sekilde gerceklestirilmesi, etkili bir web tasarimi ve operasyonel
mitkemmellikten gegmektedir. Elektronik tiiketicilerin beklentilerinin deger yaratilarak
karsilanmas1 etkili bir web sitesi tasarimi ve teknolojik olanaklardan {ist diizeyde
faydalanilarak miisterilerin davranislarmin analiz edilmesine biiyiik oranda baglhdir
(Enginkaya, 2006;12-13). Klasik ve elektronik aligveriste miisteri davranislarmi
etkileyen faktorleri tanimlayan g¢alismalar yapilmistir. Bunlar; satis promosyonlari,
alisveristen Once yapilan aligveris planinin baskisi, marka isminin rolii, duyusal
arastirma nitelikleri, fiyat, atmosfer, miisterilerin etkileri ve kavramsal tepkileri
icermektedir. Diger calismalar ise, web igerigi ile ilgilidir. Web sitesinin tasarimi, bilgi
icerigi, lirlin ¢esitliligi, Uriin tanimlamalari, kullanilishlik, icerik zenginligi, kolaylik,
kanal Ozellikleri, finansal faydalar, algilanan risk ve gilivenilirlik gibi unsurlari
kapsamaktadir (So, Wong, Sculli, 2005;1227). internete dayali uzun siireli iliskilere
yonelik bir sistem olusturmanin temelini giivenlik, giivenilir olma ve kisisel bilgilerin
gizlilik haklarma duyarlilik unsurlar1 olusturmaktadir(Aksoy, 2006;80). Yiiksek oranda
rahatlik ve kullanim kolaylig1 saglayan elektronik aligveris gibi bir yeniligin miisteriler
tarafindan benimsenmesinde; yeniligi kullanim kolayligi, bulus ya da yeniligi
benimsemede algilanan riskin diizeyi, yeni bulusun mevcut benzerleriyle
kiyaslandiginda sagladig1 yararlar, olmak {izere ii¢ unsurun Onem tasidig1 ifade
edilmektedir (Tek ve Demirci Orel, 2008;125). Bazi1 arastirmacilar elektronik aligveris
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davranisiyla klasik aligveris arasinda belirgin farklar oldugunu ifade etseler de (Chen,
2009;307) aligveris giidiileri arasinda benzerlikler oldugu da goriilmektedir.
Tiketicilerin aligveris giidiileri incelendiginde iki belirleyici aligveris giidiisiiniin
tanimlandig1 goriilmektedir. Bunlardan ilki; hedonik (hazci, eglence odaklr) ikincisi ise;
amach (faydaci) aligveris giidiisii olarak ifade edilmektedir. S6z konusu giidiiler
elektronik aligveriste de gecerlidir. Hedonik aligverisciler, hobilerle ilgili siteler ve agik
arttrma sitelerine goz atarak dogrudan iliskili olduklar: tiriinlere yOnelirler. Faydaci
aligverisciler, elektronik aligverise yonelik olarak, uygunluk, bilgilendiricilik, segici ve
alisverisi kontrol edebilme yetenegi olmak tlizere dort 6zellikte siniflandirilabilmektedir
(Sorce, vd., 2005;123). Elektronik aligveriste degerin, faydaci deger ve hedonik deger
olmak tizere iki boyutu oldugu da ifade edilmistir. Faydaci deger, saglanan faydalar ve
sarf edilen ¢abalarm biitiinsel degerlendirilmesi olarak ifade edilirken, hedonik deger,
eglence ve hayal kurma gibi, deneyimsel faydalarin ve sarf edilen ¢abalarin biitiinsel
degerlendirilmesi olarak belirtilmektedir (Overby ve Lee, 2006;1161).

Diger taraftan elektronik perakendecilerin 6zelliklerinin tanimlanmasina yonelik
cesitli arastirmalar yapilmistir. Bu arastirmalara gore, elektronik perakendeciler iiriin ve
hizmetler, miisteri hizmetleri, satis gelistirme-kolaylik-erisim/gezinti, giivenlik olmak
iizere dort kategori igerisinde siniflandirilmaktadir (Park ve Kim, 2003;17). S6z konusu
siniflandirma asagida tablo 1°de gosterilmektedir.

Tablo 1: Elektronik Perakendecilerin Siniflandirilmasi

eMagaza Unsurlar Nitelikler Ornekler
Uriin ve Hizmetler Uriin ismi Uriin bilgisinin derinliginin algilanmasi
Marka se¢imi Iyi bilinen markalar olmasi
Fiyat Uriin fiyatlarinm agiklayiciligi
Kolayhk Teslim zamani Teslimat secenekleri ve zamaninda teslimat
Siparis verme kolaylig1 Siparisin hizli bir sekilde kontrol edilmesi ve
siparis dogrulayici e-posta gonderilmesi
Uriin goriiniimii Uriin listelerinin hem buton tiklamalari ile hemde
resim olarak gosterilmesi
Etkilesim Miisteri destegi Yazilim saglama, siparis durumu takibi, miisteri

yorum ve geribildirimi
Kisisel se¢im yardimecisi Klavye aramasi, gelismis arama fonksiyonu

Uriin yorumlarmi Miisterilerin iriin/hizmet deneyimlerinin
inceleme inceleyebilme
Giivenilirlik Imaj Isletme bilgisi
Giivenlik Islemsel bilgi giivenligi
Gizlilik Kisisel bilgilere yonelik gizlilik
Promosyon Ana sayfa tlizerindeki Agiklik, siklikla giren miisterilerin 6zendirilmesi,
promosyonlar katilimcilara yonelik 6diil sistemi
Erisim Ana sayfaya erigim siiresi | Diger sitelerden alinan reklamlarin an sayfadaki
stireleri
Umulan bekleme siiresi Site lizerindeki sayfalar1 bekleme siiresi
Bilgi beklemesi Baslangigta verilen bilgilerin bekleme siiresi

Kaynak: Lim ve Dubinsky, 2004, s.503.

Yukaridaki tablo 1°de goriildiigii iizere, e-magaza unsurlar tiiketicilerin elektronik
alisverise yonelmelerinin saglayabilecegi faydalar dikkate almarak siniflandirilmaktadir.
Yapilan bir arastirmada tiiketicilerin elektronik aligverise yonelme nedenleri, uygunluk
ve zaman tasarrufu %78, daha 1y1 fiyatlar %51, {riin ¢esitliligi ve secimi %43, kolay
ulastirma %%40, kisisellestirme saglama yetenegi %28, detayli bilgilendirme 6zelligi
%20 ve diger %8 olarak belirlenmistir (Harn vd., 2006;233)
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Lojistik Faaliyetler ve Miisteri Sikayetleri

Miisteri sikayetlerinin etkin bir sekilde yOonetimi miisterileri elde tutmanin ve
kazanmanim 6nemli bir boyutunu olusturmaktadir. Sikayetler ile isletme ve miisterileri
arasinda farkli alanlarda iletisimde kurulmus olmaktadir (Odabasi, 2006, 135,136).
Miisteri odakli olmak, tiim isletme faaliyetlerine miisteri istek ve beklentileri
dogrultusunda yon verilmesi olarak ifade edilebilir. Bu sekilde miisteri memnuniyeti
saglamanin bir maliyete bagh oldugunu ifade eden goriisler olmasina ragmen isletme
hedeflerine ulasilmasinin tek yolu miisteri tatmininin saglanmasi ile olanakli hale
gelmektedir. Sonug¢ olarak miisteri odaklhilik, miisteri istekleri ve ihtiyaglar
dogrultusunda isletme igerisindeki tiim siire¢ ve faaliyetlerin iyilestirilmesi ve
gelistirilmesi ile saglanmaktadir (Agan ve Erdil, 2007).

Bir lojistik sistemin kalitesiyle, hizmet kalitesi paralellik gostermektedir. Miisteri
hizmet stratejisi, genellikle stratejik konumlandirma siirecinin bir boliimii olarak deger
yaratilmas1 amaciyla secilmektedir. Secilen bu strateji, lojistik miikkemmelligin
gelistirilmesinde miisteri memnuniyetinin saglanmasiyla gergeklestirilen 6nemli bir
secenektir (Razzaque, 1998; 89,90). Miisteri memnuniyetine yonelik belirli bir islem
goriisii veya biitiinsel goriis olmak tiizere kavramsallastirilmis iki temel goriis
bulunmaktadir. Belirli bir islem goriisii, bir miisterinin {Uriinii satinalma sonrasi
degerlendirmesiyle iliskilidir. Biitiinsel goriis ise, belirli bir zamanda toplam satinalma
ve tilketim deneyimlerine dayali olarak biitlinsel degerlendirmeyi kapsamaktadir. S6z
konusu cerceve, firmanin gegmisteki, mevcut ve gelecekteki performansinin daha temel
gostergesi oldugu i¢in biitiinsel olarak miisteri memnuniyetini temel almaktadir. Miisteri
memnuniyeti, miisterilerin 6dedikleri fiyata uygun mal ve hizmetlerin saglanmasina
iliskin algilamalarmin bir sonucudur. Isletmeler ileri diizeyde miisteri memnuniyetini
saglamak i¢in, olumlu bir imaj insa etmek ve miisteri baglilig1 yaratmak i¢in siirekli bir
sekilde miisterilerine yliksek bir deger saglamalidirlar. Saglanan deger siklikla, memnun
kalmig ve saglam miisterilerin yaratimasi yoluyla yeniden {irlin alimlarini ve uzun
donemli iliskiye dayali basariy1 getirmektedir. White (1996) {iretim performansimin ileri
diizey-analizlerinde miisteri memnuniyetine etki eden kalite, teslim zamani, teslim
gilivenilirligi, maliyet, esneklik ve yenilik¢ilik degiskenlerini tanimlamistir. Koufteros
(2002) maliyet, rekabetci fiyatlama, yliksek fiyatlama, miisteriye verilen deger kalitesi,
irtin karmasi esnekligi, iirtin yeniligi ve miisteri hizmetini kapsayan rekabetci
yeteneklerin Ol¢climlenmesini onermistir. Slack (1987), Swamidass ve Newell (1987)
benzer caligmalarinda, miisteri memnuniyetini degerlendirmek icin deneyimli
yoneticilerinin algilamalarina dayali 6l¢iiler 6nermistir. Bu calismada kullanilan 6lgiiler,
elde tutma, fiyatin degere orani, kalite, iirlin imaj1 ve miisteri baglihigidir. Miisteri
bagliligi, siirekli miisteriler ve olumlu tutumlar1 kapsayan tekrar satinalmalarla uzun
donemli baglilik olarak tanimlanmaktadir. Biitiinsel miisteri memnuniyeti ve miisteri
baghlig1r belirli bir zamandaki satmmalma bi¢imi ve biitlinsel degerlendirme olarak
algilanmaktadir (Zhang, Vonderembse ve Lim, 2005).

Lojistik faaliyetler, degerin tanimlanmasi, yaratilmasi ve iletilmesi agisindan
ifade edilebilirligi ¢esitli kavramlarla daha net anlasilabilen bir kavramdir. Barindirdig:
fonksiyonel alanlar icerisindeki faaliyetlerin her diizeyinde degerin ortaya
cikarilmasimda onemli katkilara sahip lojistik ingilizce “seven R’s of logistics” olarak
kisaca tanimlanmaktadir. Bu tanim, dogru {riin (right product), tam miktarda (in the
right quantity), en uygun sartlarda (the right condition), dogru yerde (at the right place),
tam zamaninda (at the right time), dogru miisteriye (for the right customer), uygun
maliyette (at the right cost) saglanmasidir. Lojistik konseyi tarafindan ise, miisteri
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ihtiyaclarinin karsilanmasina yOnelik mallarin, hizmetlerin ve ilgili bilgilerin
kaynagmdan tiiketim noktasina akismi etkin ve etkili bir sekilde planlayan, uygulayan
ve kontrol eden tedarik zinciri siirecinin bir parcgasi olarak tanimlanmistir. Lojistik
faaliyetler igerisinde miisteri hizmeti alanina odaklanma oOnemli bir alani temsil
etmektedir. Lalonde, Cooper ve Noordewier tarafindan miisteri hizmeti; satici, miisteri
ve Uglincli parti arasinda ortaya ¢ikan bir siire¢ olarak tanimlamaktadir. Bu siire¢ mal ve
hizmetin degisimi sonucu bir degerin eklenmesiyle sonuclanmaktadir. Degisim
siirecinde eklenen deger, sadece tek bir doniisiim veya uzun donemli s6zlesmeye dayali
bir iligkiye gore kisa veya uzun donemli olabilir. Eklenen deger taraflar arasinda
paylasilmaktadir. Buradan hareketle, siire¢ yoniinden miisteri hizmeti, deger ekleyen
onemli yararlarin en uygun maliyet ve kosullarda tedarik zincirine saglanmasi olarak
tanimlanmaktadir. Lambert, Stock ve Ellram’a goére miisteri hizmeti ile miisteri
memnuniyeti genellikle birbirine karistirilmaktadir. Miisteri memnuniyeti, miisteri
hizmetinin aksine isletmenin pazarlama karmasi elemanlarmmin miisteri tarafindan
biitlinsel degerlemesini temsil etmektedir. Boylece miisteri memnuniyeti, miisteri
hizmetini de kapsayan daha genis bir kavramdir. Yapilan tanimlamalardan da
anlasilacagi gibi, tanimlamalar degerin acikca lojistik siire¢ tarafindan yaratilmadigina
isaret ederken, temelde degerin yer ve zaman faydasi yoluyla saglandigina dikkat
cekmektedir. Ornek olarak, bir {iriiniin miisteri ihtiyaclarmin karsilanmasi igin gerekli
ozellikleri tagimamasit durumunda, lojistik higbir deger yaratamayacaktir. Lojistik
faaliyetlerin deger yaratmaya olumlu katkisma yonelik betimleme Michale Porter’in
calismasimndan gelmektedir. Deger zinciri modeli, degerin yaratilmasina katkisi olan
temel faaliyetler olan miisteri hizmeti, i¢ lojistik ve dis lojistigi kapsamaktadir (Ruthner
ve Langley,2000).

Dolayisiyla miisteriler kaliteli hizmetler beklemektedir. Sikayetler, miisterilerin
cesitli faaliyetlerden kaynaklanan tatminsizliginin ifadesi oldugundan, isletmeler
miisteri beklentilerinin karsilanmasinda basarisiz olurlarsa sikayetler ortaya c¢ikmaya
baslayacaktir (Brennan ve Douglas, 2002; 219). Miisteri sikayetleri, isletmeler veya
karar alicilar i¢in analiz-sentez denkleminin kurgulanmasi gereken Onemli bir bilgi
isleme stireci olanagi saglamaktadir. Miisteri sikayetleri yoluyla temel eksiklikler ortaya
koyularak miisterilere yonelik ¢oziimler gelistirilebilecektir. Bu sekilde uzun donemli
miisteri iliskilerinin gelistirilmesi olanakli hale gelecektir. Miisteri sikayetleri, dogrudan
ve dolayli maliyetler nedeniyle isletmeler i¢in maliyetlidir. Ancak s6z konusu bu
maliyet, sikdyetlerin dogrudan miisterilerin sesi olmasi nedeniyle isletmeler i¢in tam bir
paha bicilmez bilgi olabilir. Kalite fonksiyon gdg¢eriminin temel adimlarindan biri
gemba’dwr. Japonca bir kavram olan gemba, bilginin 6grenildigi kaynagi ifade
etmektedir. Miisteri davranislarmin gerceklestigi yerdeki bu bilgilendirme KFD’nin
gliclii yonlerinden birisidir. Boylece gemba ziyaretleri, miisterinin gergek sesini elde
etmek icin dikkatli bir sekilde planlanmalidir. Miisteri beklenti ve algilar1 arasinda
bliylik bir bosluk oldugunda ve miisteri sikayetleri arttiginda, gemba isletmenin
miisteriyi dogru bir sekilde anlayabilmesini saglayacak adimlar1 atacak iletisimi
saglayacaktir. Isletmeler miisterilerinden gelen sikdyetleri bilgiye doniistiirebilirlerse,
firmaya Onemli bir sermaye saglamis olacaklardir. Ortaya ¢ikarilan bu sermaye,
sikayetlerin yonetimine tasarim, islemlerin iyilestirilmesi ve sistemin siirekli bir sekilde
glincellenmesini saglayabilecektir. Bu sistemler miisteri sikayetleri yonetim sistemleri
(MSYS) olarak isimlendirilmektedir (Gonzalez Bosch ve Enriques, 2005; 31)

Berry (1996), MSY S’nin karliligin1 engelleyen {i¢ temel unsuru asagidaki sekilde
ifade etmektedir (Gonzalez Bosch ve Enriques, 2005; 31);
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eMSYS maliyetleri izlenebilir ve acildir, ancak faydalar1 dolayli ve uzun
donemlidir,

eYoneticiler  miisteriler  sikayetlerini  ifade  ettiklerinde = miisterilerin
diirtistliiklerinden stiphelenmektedir,

eMemnun olmayan misteriler sikdyet etmemektedir (memnun olmayan
miisterilerin 3’te ikisi sikayet etmemektedir).

MSYS’ne yonelik onerilen problem ¢6ziimii ve basarisizlik modu etki analizi
gelistirilmistir. Gelistirilen modelin temel adimlar1 ise su sekildedir (Gonzalez Bosch ve
Enriques, 2005; 31);

eMiisteri sesinin belgelendirilmesi (VOC),

eMiisteri sesinin miisteri ihtiya¢ ve problemlerine ¢evrilmesi,

eProblemin analizi ve ¢6ziimii,

eMiisteri ihtiyaclarmin anlagilmasi,

eHata tekrarindan kaginmak i¢in basarizilik modu etki analizinin giincellenmesi,
eEtkilenen miisterilerle ¢oziimlerin paylasilmasi,

eSistem performans Olciilerinin giincellenmesidir.

Ifade edilen model miisteri sikdyetlerinin kaynagindan elde edilip, ¢dziimlerin
miisterilerle paylasilmast ve sistemin performanst Olgiimlenmesinin giincellenmesi
dogrultusunda biitiinsel bakis acisiyla yonetilmesi gereken yedi temel adimdan
olusmaktadir.

ARASTIRMANIN AMACI, YONTEMI VE KAPSAMI

Bu caligmanin amaci, elektronik aligveriste lojistik faaliyetlere yonelik ortaya
cikan miisteri sikayetlerinin incelenmesidir. Arastirmada igerik analizi ile anket yontemi
kullanilmustir. Ik olarak, arastirma amaci dogrultusunda www.sikayetvar.com internet
sitesindeki elektronik aligverise yonelik olarak 2010 yili Ocak ve Subat aymda siteye
eklenmis olan miisteri sikAyetleri icerik analizi ydntemi ile incelenmistir. Ikinci
asamada, icerik analizi yapilirken incelenen sikayetler ve literatiirde yapilan (Wagner,
1992, Carney, 1996, Kim vd. 2003) c¢alismalar dikkate alinarak anket formu
tasarlanmistir. Anket formundaki ifadeler 5°1i likert 6l¢eginde 1 hi¢gbir zaman, 2 nadiren,
3 bazen, 4 sik sik ve 5 her zaman seklinde hazirlanmistir. Anket formundaki ifadeler,
elektronik aligveris yapmis kisilere yonelik gelistirilmis olup elektronik alisveris
yapmayan kisiler arastirma kapsami disinda birakilmistir. Boylece anketin elektronik
alisverisi kapsamli bir sekilde degerlendirebilecegi diisiiniilen kisilerce doldurulmasi
saglanmigtir.

Arastirma Orneklemi

Gergeklestirilen alan arastirmasi elektronik aligveris yapan kisiler iizerinde
gerceklestirilmistir. Arastirmanin 6rneklemi, anakiitle sayismin bilinmedigi durumlara
gore, 0,5 ornekleme hatas1 ile p=0,05, q=0,05 ve 0=0,05 degerleri kabul edilerek;
n=384 birim olarak belirlenmistir (Bas, 2006;47). Orneklem sayisinmn belirlenmesinden
sonra, kolayda ornekleme yontemiyle anketler, elektronik aligveriste bulunan bireyler
tarafindan doldurulmasi1 amaciyla e-anket ve anketdr araciligiyla uygulanmistir.
Toplamda 450 anketin geri doniisimii saglanmistir. Ancak kullanilmaya elverisli
olmayan 104 anket degerlendirme dis1 birakilmistir. Veri analizinde 345 adet 6rnek
sayisinin %90’ 1na tekabiil eden anket formu degerlendirilmistir.
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Arastirmanin Bulgulan

Arastirmada Oncelikle igerik analizi yontemi ile www.sikayetvar.com sitesinde
elektronik ahgverislerde karsilasilan sikdyetlerin incelenmesi yapilmustir. Ikinci
asamada, gelistirilen anket formuyla gergeklestirilen alan arastirmasi sonucunda elde
edilen veriler istatistiksel analiz yontemleriyle analiz edilmistir.

Icerik Analizi Bulgular

_ 2010 yil1 Ocak ve Subat aylar1 ele alinarak toplam 516 adet sikayet incelenmistir.
Incelenen sikayetler siniflandirilmis ve asagida tablo 2’deki veriler elde edilmistir.

Tablo 2. Elektronik Alisveriste Lojistik Faaliyetlere Yonelik Sikayetlerin Icerik
Analizi Verileri

Sikiyet Konular Fr. %
1. UROUN SIKAYETLERIi 196 38
Ayipl iirlin gonderilmesi (kirik, rengi solmus, kirli, eski) 22 4,3
Eksik iiriin gonderilmesi (fatura, garanti belgesi, hafiza karti, kulaklik, usb kablo,
sarz cihazi) 61 11,8
Yanlis {irliin génderilmesi 28 5,4
Arizali iiriin génderilmesi 38 7,4
Son kullanma tarihi gegmis tiriin gonderilmesi 5 1
Kullanilmis iiriin génderilmesi 5 1
Uriin tanimlama hatalar1 (fiyat, icerik, bilgi) 12 2,3
Farkli tirtin gonderilmesi (i¢erik, renk, marka, sahte iiriin) 8 1,6
Uriin hediyelerinin gonderilmemesi 17 3,3
2. TESLIMAT SiKAYETLERI 144 27,9
Teslimatlarin ge¢ yapilmasi 82 15,9
Siparislerin Gonderilmemesi 57 11
Yanlis adrese teslimat yapilmasi 5 1
3. TEDARIK SIKAYETLERI 63 12,2
Siparis verilen iirliniin tedarik siirecinde bekletilmesi 40 7,8
Stokta olmayan triinlerin satigta olmasi 23 4,5
4. IADE SIKAYETLERI 135 26,2
Uriin iadesi ve degisimi 82 15,9
Ucret iadesi 53 10,3
5. MUSTERIi HIZMETLERI 51 9,9
Iletisim kurulacak birimlere ulasamama 21 4,1
Mesajlara cevap alamama 29 5,6
Hatlarin uzun siire mesgul durumda olmasi 1 0,2
6. SATIS SONRASI HIZMETLER 24 4,7
Servise gonderilen iirlinlerin ge¢ gdnderilmesi 12 2,3
Servise gonderilen iiriinlerin bir degisiklik olmadan geri gonderilmesi 6 1,2
Servise gonderilen {irliniin arizasinin giderilmeden génderilmesi 3 0,6
Servise gonderilen {iriin yerine farkli bir iiriin gelmesi 2 0,4
Servise gonderilen iirlinlerin pargalarinin eksik gonderilmesi 1 0,2
7. SIPARIS iISLEMLERI 17 3,3
Siparislerin izlenmesi sorunlari 6 1,2
Siparis iptalinin yapilamamasi 6 1,2
Yanlis bilgilendirme (hediye ¢eki, indirim kuponu, kargo iicretleri) 5 1
GENEL TOPLAM 516 100

Igerik analizi sonucunda toplam 7 smif altinda toplanan 27 sikayet konusu oldugu
belirlenmistir. Tablo 2’den de goriildiigii iizere, en fazla sikayet edilen konularin iiriin
sikayetleri, teslimat sikayetleri ve irlin iade, degisimi ve iicret iadesi oldugu
goriilmektedir. Genel toplam igerisinde iiriin sikayetleri %38, iirlin sikayetleri i¢erisinde
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ise eksik tiriin gonderilmesi %12, teslimat sikayetleri %27,9, teslimat sikayetleri
icerisinde %15,9 ile teslimatlarin ge¢ yapilmasi ve iiriin iade, degisimi ve {icret iadesi
%26,2 ve %15,9 iirlin iadesi ve degisiminin oldugu goriilmektedir.

Alan Arastirmasi Bulgulan

Arastirmanin amac1 dogrultusunda anket yontemi ile toplanan veriler, istatistiksel
analiz yontemlerinden olan frekans ve ylizde dagilimlar1 ile ki-kare ve anova analizleri
ile incelenmistir. Elde edilen veriler asagida gosterilmektedir.

Giivenilirlik Analizi

Gergeklestirilen arastirmanin giivenilirlik analizinde Cronbach Alfa (o) degeri
esas almmustir. Olgegin giivenilirlik analizine iliskin arastirma yapilmadan &nce 30
ornek birim tlizerinden On-test gergeklestirilmis ve analiz sonucunda Cronbach Alfa (o)
0,87 olarak belirlenmis ve gerekli diizeltmeler yapilarak alan arastirmasina gecilmistir.
Gergeklestirilen arastirma sonucunda Cronbach Alfa (o) degeri 0,954 olarak
belirlenmistir. Arastirma Olceginin yliksek bir giivenilirlik degerine sahip oldugu
goriilmektedir.

Tamimlayici Istatistikler

Tanmimlayic1 istatistikler arastrmaya katilanlarin cinsiyet, egitim durumlari,
meslekleri, internet kullanimlar1 ve internetten aligveris diizeyleri, tercih ettikleri
iriinler, tercih nedenleri, internetten aligverisi giivenli bulmalar1 ve sikayetleri ile ilgili
genel bilgiler dl¢iimlenmistir. Arastirmaya katilan bireylerin demografik 6zellikleri su
sekildedir. Cinsiyet dagilimi; % 43,5’1 kadin, %56,5 erkektir. Egitim durumlari;
%1,4’1 ortadgretim, %19,1°1 lise, %11,9’u 6nlisans, %40°3°1 lisans, %27,2’s1 lisansiistii
diizeyde egitim almistir. Meslek durumlar: %33,9’u memur, %8,7’s1 is¢i, %3,5°1
emekli, %11°1 serbest meslek sahibi, %2,6’s1 ev hanimi, %20’si 6grenci, %20,3’1 diger
meslek mensubudur. Internet baglantis;; %89,5’inin evinde internet baglantisi
bulunurken, %61,2’sinin isyerinde internet baglantis1 bulunmaktadir. Evde internet
kullanimi; arastirmaya katilanlarm % 55,7’s1 giinde 1-5 saat arasi, %10,7’s1 glinde 6-10
saat arasi, %14,8’1 haftada 1-5 saat arasi, %5,2’s1 haftada 6-10 saat arasi, %0,3’{ ayda
1-10 saat aras1 ve %7,5’1 ¢ok nadir internet kullandiklarini belirtmisler. 26 katilime1 bu
soruyu cevapsiz brrakmustir. Isyerinde internet kullanimi; arastirmaya katilanlarm %
30,7’s1 glinde 1-5 saat arasi, %16,8’1 glinde 6-10 saat arasi, %9,3’i haftada 1-5 saat
arasi, %2,6’s1 haftada 6-10 saat arasi, %0,9’ii ayda 1-10 saat aras1 ve %2,6’s1 ¢cok nadir
internet kullandiklarmi belirtmisler. 128 katilimec1 bu soruyu cevapsiz birakmistir.
Internetten aligveris; %71,3’li bazen, %23,2’si genellikle ve %5,5’i her zaman
internetten alisveris yaptiklarii belirtmislerdir. Internetten alisveriste en fazla tercih
edilen mal ve hizmetler ise; kitap/dergi %51,6, bilet %47, elektronik %46,7, bankacilik
%33, seyahat %?28,9, bilgisayar %?24,6, fotograf/kamera % 24,1, iletisim %23,2,
miizik/film %22,9 ve kozmetik %15,6 oraninda tercih edilmektedir. Arastirmaya
katilanlarm internetten aligverisin giliveligine iliskin degerlendirmeleri ise; %36,8’1
glivenli bulduklarmi, %54,2’si kismen giivenli bulduklarin1 ve %9’unun giivenli
bulmadiklar1 olarak belirlenmistir. Arastirmaya katilanlarin internetten aligverisi tercih
etme nedenleri ise; zaman tasarrufu saglamasi %66,1, iirlin segeneginin genisligi %47,8,
odeme segenekleri %28,4, kolaylik %355,4, detayli {iriin bilgisi %29, uygun fiyath
olmas1 %50,2, giivenli olmas1 %11,3, satis sonras1 hizmetlerin etkinligi %6,4, miisteri
destegi saglamasi %35,2 ve kiyaslama olanagi saglamasi %38,8 olarak belirlenmistir.
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Arastirmaya katilanlarin yaptiklar1 aligveristen sonra karsilastiklar1 sikayetlerinin
coziimiine yonelik degerlendirmelerinde ise; sikayeti ¢oziilmeyenlerin %6,9, sikayeti
hizli bir sekilde ¢oziilenlerin %34,3, sikayetim ge¢ c¢coziildi %28,6 ve sikayetimi
bildirmedim %30,2 oldugu belirlenmistir. Elde edilen arastirma verileri tablo 3’te

gosterilmektedir.
Tablo 3:Tamimlayic Istatistiklere iliskin Bulgular
Degiskenler Fr. % | Degiskenler Fr. %
Cinsiyet Kadin 150 | 43,5 | Evde Giinde 1-5 saat 192 | 55,7
Erkek 195 | 56,5 | Internet Giinde 6-10 saat 37| 10,7
Ortadgretim 5[ 1,4 | Kullanm oo s 42125 saat 51| 148
» Lise 66 | 19,1 | Z™™M I H:fada 6-10 saat 18] 52
Egitim Onlisans 41 11,9 Ayda 1-10 saat 1| 03
Lisans 139 | 40,3 Cok nadir 16 4,6
Lisansiistii 94 | 27,2 Cevapsiz 26 7,5
Memur 117 | 33,9 isyerinde Giinde 1-5 saat 106 | 30,7
Isci 30 | 8,7 | Internet Giinde 6-10 saat 58| 16,8
Meslek g ekt 2] 35 gullamm Haftada 1-5 saat 32| 93
Serbest Meslek 38150 | ™ Haftada 6-10 saat 9 26
Ev hanimt 91 2,6 Ayda 1-10 saat 3 0,9
Ogrenci 69 | 20 Cok nadir 91 26
Diger 70 | 20,3 Cevapsiz 128 | 37,1
Ev Evet 308 | 89,5 | Internetten | Bazen 246 | 71,3
Internet [ Hayir 36 | 10,5 | Ahsveris [ Genellikle 80 | 232
e Cevapsiz 1] 03 Sl Her zaman 19 5,5
isyerinde Evet 211 | 61,2 | Int. Giivenli 127 | 36,8
Int?rnet Hayir 76 | 22,0 A!'lsver@s.iw Kismen giivenli 187 9
Baglantisi Cevapsiz 58 |1 16,8 Givenliligi Givenli degil 31| 54,2
Elektronik 161 | 46,7 Zaman tasarrufu | 228 | 66,1
= saglamasi
- Yazilim 43 | 12,5 § Genis iriin | 165 | 47,8
2 2 secenekleri
% Bilet 162 | 47| ‘& Odeme secenekleri 98 | 28,4
= Danigmanlik 4] 41| © 5 Kolaylik 191 | 55,4
E) Bilgisayar 85| 24,6 % = Detayl iiriin bilgisi 100 29
= Kozmetik 20151 = 3 Eglenceli olmasi 32 93
.‘—:] » Spor mlz. 32| 93 § 2 Fiyatlarin uygunlugu 173 | 50,2
S = | Tak 21| 61| B Giivenli olmasi 39| 11,3
g g Seyahat 98 | 28,4 g Satig sonrast hizmetler | 22 6,4
oy Iletigim 80232 | = Miisteri destegi saglamg 18 5,2
Z < | Bankacilik 114 | 33| Kiyaslama olanagi| 134 | 38,8
g g sunma
= Miizik/Film 79 | 22,9 Sikayetim ¢oziilmedi 17 4,9
2 Oyuncak 13| 3.8 Sikdyetim hizli bir | 85| 24,6
o) g . sekilde ¢oziildii
51 Kirtasiye mlz. 18] 52| 8 g Sikayetim geg ¢ozildii | 71 | 20,6
g Fotograf/kamera 83 | 24,1 E = Sikayetimi bildirmedim 75 | 21,7
k= Ev esyalar 47 | 13,6 | © © Cevapsiz 97 | 28,1
— Kitalsjdergi 178 | 51,6 = b
Bahge mlz. 6| 1,7
Beyaz esya 26 | 7,5
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Elektronik Ahsveriste Karsilasilan Problemlere Yonelik Degerlendirmeler

Arastirmaya katilanlarin elektronik aligveriste karsilastiklar1 problemlere yonelik
olarak 34 ifadeyi degerlendirmeleri istenmistir. Olgekteki ifadelere verilen yanitlarin
ortalamalar1 Xo—= 1-2,33 higbir zaman (diisiik), 2,34-3,66 bazen (orta), 3,67-5,00 her
zaman (yiiksek) diizeyinde deger tasidig1 kabul edilmistir. Ifadeler iliskin ortalama ve
standart sapma degerleri asagida tablo 4’te gosterilmektedir.

Tablo 4: Elektronik Ahsveriste Karsilasilan Problemlere Yonelik Katihmcilarin

Degerlendirmeleri
ifadeler (n=345) Ort | S.S. Sikhik
Diizeyi
Yanlis Girlin gonderilmesi 1,90 | 1,04 Diisiik
Arizali Giriin gonderilmesi 2,13 | 1,06 Diisiik
Eksik {iriin génderilmesi 2,05 | 1,11 Diisiik
Fazla tiriin gonderilmesi 1,68 | 0,89 Diisiik
Bagka bir miisteriye ait iiriiniin gdnderilmesi 1,88 | 1,01 Diisiik
Uriin ambalajinm yirtik olmasi 2,10 | 1,13 Diisiik
Uriiniin ambalajlanmamis olmas1 2,00 | 1,09 Diisiik
Uriin ambalajinin hasarl olmasi 2,20 | 1,15 Diisiik
Uriin ambalajinm kirli olmas1 2,30 | 1,20 Diisiik
Uriin ambalajinm iiriinii koruma acisindan yetersiz olmasi 2,39 | 1,22 Orta
Uriin iadesinin zorlastirilmasi (siparis iadesi, servise gonderme vb) 2,87 | 1,34 Orta
Gonderilen tirlinlerin tagima esnasinda zarar gérmesi 2,33 | 1,15 Diisiik
Siparisi verilen iiriinlerin teslimatlarinin ge¢ yapilmasi 2,58 | 1,23 Orta
Miisteri sikayetlerine geg cevap verilmesi 2,79 | 1,32 Orta
Miisteri sikayetlerinin giderilmemesi 2,59 | 1,23 Orta
Stokta var goriinen lriinlin siparis verildikten sonra stokta olmadigina | 2,95 | 1,37 Orta
yonelik mesaj gonderilmesi
Kullanilmis iiriin génderilmesi 1,92 | 1,10 Diisiik
Stokta olmayan triinlerin uzun siire stoga alinmamasi 2,75 | 1,30 Orta
Uriin arizalarinin giderilmesinde iletisim kurulacak birimlere ulasamama 2,67 | 1,25 Orta
Siparis alma isleminde aksakliklar olmasi 2,36 | 1,18 Orta
Siparisi verilen {irliniin eski modelinin génderilmesi 1,94 | 0,98 Diisiik
Siparisi verilen iiriin yerine (muadil) farkli bir {iriin gonderilmesi 1,94 | 1,01 Diisiik
Siparisi verilen iiriin bulunamadigindan farkli bir iiriin génderilmesinin | 2,59 | 1,35 Orta
teklif edilmesi
Uriiniin etiketsiz gonderilmesi 2,10 | 1,09 Diisiik
Uriiniin kullanim araglarinin (aksesuar) eksik gonderilmesi 2,23 | 1,17 Diisiik
Siparis edilen {rlinleri (Tasiyici, {iirlin takip) izleme olanaklarmin | 2,48 | 1,32 Orta
bulunmamasi
Iade edilen iiriiniin iicretinin geri iadesinin geciktirilmesi 2,62 | 1,34 Orta
Stoklarda goriinen triinlerin tanimlamasinda hatalar yapilmasi 2,60 | 1,21 Orta
Etkilesime (karsiliklr) dayali iletisim olmamasi 2,67 | 1,30 Orta
Uriin hakkinda bilgi edinmek i¢in miisteri hizmet baglantis1 bulunmamas: | 2,67 | 1,32 Orta
Servise gonderilen iirlin yerine bagka {iriin génderilmesi 2,14 | 1,11 Diisiik
Uriine kullanim kolaylig1 kazandiracak unsurlarda eksiklik (etiket, | 2,28 | 1,16 Diisiik
ambalaj, kullanim kilavuzu)
Siparis verilen iirlinlerin génderilmemesi 1,99 | 1,01 Diisiik
Uriinlerin yanlis adrese gonderilmesi 1,99 | 1,13 Diisiik

(x= 1-2,33Higbir zaman (diisiik), 2,34-3,66 Bazen (orta), 3,67-5,00 Her zaman (yliksek))

Arastrmaya katilanlarin elektronik aligverislerde karsilastiklar1 problemlere
yonelik degerlendirmelerine gore yiiksek diizeyde goriilme siklig1 olan bir ifadeye
rastlanilmamustir. Siklik diizeyi diisiik olan ifadeler ise nadiren karsilasilan problemleri

33



A. Kayabas1 / Isletme Arastirmalar1 Dergisi 2/2 (2010) 21-42

gostermekte ve ortalamalar1 1,68-2,33 araliginda bulunmaktadir. En diisiik ortalamaya
sahip degisken 1,88 ortalama ile fazla {iriin gonderilmesi ifadesidir. Bazen karsilasilan
problemlerde ise, en yiiksek ortalamaya sahip 5 ifadeyi; 2,95 ortalama ile stokta var
goriinen {irlinlin siparis verildikten sonra stokta olmadigma yonelik bir mesaj
gonderilmesi, 2,87 ortalama ile iirlin iadesi, 2,84 ortalama ile iade edilen iiriinlerin
degisiminin zorlastirilmasi, 2.79 ortalama ile miisteri sikdyetlerine ge¢ cevap verilmesi,
2.75 stokta olmayan iirlinlerin uzun siire stoga alinmamasi olusturmaktadir.

Yorumlayic Istatistikler

Yorumlayicr istatistiksel analizler olarak elektronik aligverise yonelik arastirmaya
katilan bireylerin giivenlik algilamalari, tercih nedenleri, karsilasilan problemler ve
sikayetlerin ¢éziimiine yonelik analiz edilmeye ¢alisilan degiskenlere yonelik ki-kare
bagimsizlik ve tek yonlii varyans analizi gerceklestirilmistir. Elektronik aligveris
tercihleri, gilivenlik, sikdyetler analizlerin temel varsayimlarimi icermektedir. Bu
varsayimlardan yola ¢ikilarak hipotezler gelistirilmis ve test edilmistir. Bu kapsamda,
Stauss (2002) caligmasindaki miisteri sikayetleri memnuniyetine yonelik dokuz temel
davranis ele alinarak yola ¢ikilmistir. ifade edilen dokuz davranis; yeterlilik/agiklik,
erisim, kibarlik, empati, kisisellestirilmis ¢6ziim, problemin ¢dziilmesine yonelik ¢aba
sarfetme, en hizli ¢oziimiin bulunmasma yonelik hareket, glivenilirlik ve hiz olarak
ifade edilmektedir. Bu davraniglar ve kisilerin elektronik aligverise yOnelik tercih
nedenleri ve tercih etmeme nedenleri temelinde hipotezler gelistirilerek analiz
edilmistir.

Tablo 5: iligkileri Belirlemeye Yonelik Hipotez Testleri

Hipotezler Pearson-Chi Square

H; | Cinsiyetle elektronik alisverisi giivenli bulma arasinda x2:8,878-p10,012
iligki vardir

H, | Elektronik aligveris siklig1 ile elektronik aligverisi giivenli X2:50’290 , p:0,000
bulma arasinda iliski vardir

H; | Evde internet kullanim sikligi ile elektronik aligverisi x2:25,864, p:0,011
giivenli bulma arasinda iligki vardir.

H, | Internet kullanim sikligr ile elektronik aligverisi giivenli X2:l6,638 , p:0,178
bulma arasinda iliski vardir

Hs | Elektronik alisveris sikligi ile elektronik aligverisi tercih X2321,877, p:0,347
nedenleri arasinda iliski vardir

Gergeklestirilen ki-kare bagimsizlik testleri sonucunda cinsiyetle elektronik
alisverisi glivenli bulma degiskeni arasinda (p:0,012<0,05) anlaml bir iligski oldugu ve
erkeklerin daha fazla glivenli bulduklar1 belirlenmistir. Elektronik aligveris siklig1 ile
elektronik aligverisi giivenli bulma arasinda iligki incelendiginde evinde interneti daha
sik kullananlarm daha giivenli bulduklar1 (p:0,000 <0,05) belirlenmistir. Isyerinde
interneti sik kullananlarin ise (p:0,0178>0,05) kullanim sikhig1 ile giivenli bulma
arasinda iligki bulunamamistir. Son olarak, elektronik aligveris sikligi ile elektronik
alisverigi tercih nedenleri arasindaki iliski incelenmis ve degiskenler arasinda
(p:0347>0,05) anlamli bir iligkiye rastlanmamustir.
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Tablo 6: Farkhliklarin incelenmesine Yénelik Hipotez Testleri

Hipotezler (0,05 6nem diizeyi) Sikhik Levene Test One-Way
Diizeyi Anova
H¢ | Elektronik Aligveris sikligi ile diisiik ve orta Diisiik 0,974 F:0,976
diizeyde karsilagilan problemler arasinda p: 0,378
fark vardir
Orta 0,179 F:0,279
p: 0,743
H; | Elektronik aligveriste karsilagilan Diisiik 0,718 F:0,723
sikayetlerin ~ ¢oziimii  ile karsilasilan p: 0,539
problemler arasinda fark vardir
Orta 0,136 F:3,501
p: 0,016**
Elektronik  aligveriste  karsilasilan  problemlere  yonelik  katilimcilarin

degerlendirmelerinde yiiksek diizeyde baska bir ifade ile siireklilik arz eden bir sikayet
konusu olmadig1 sikayetlerin diisiik (nadiren) ve orta (bazen) siklikta goriildiigi
belirlenmistir. Bu noktadan hareketle, aligveris siklig1 ve sikayetlerin ¢oziimiiyle diisiik
(nadiren) ve orta siklikta (bazen) karsilasilan sikdyet alanlari arasinda farkliliklarin
incelenmesine yonelik tek yonlii varyans analizi gerceklestirilmis ve elektronik aligveris
sikligi 1ile karsilagilan sikayet siklig1 (disiik-orta) arasinda anlamli bir fark
(p:0,378>0,05 ve p:0.743>0,05) bulunamamistir. Elektronik aligveriste karsilasilan
sikayetlerin ¢oziimii ile diisiik siklikta (nadiren) karsilasilan problemler arasinda
(p:0,539>0,05) fark bulunmazken, orta siklikta (bazen) karsilasilan problemler arasinda
(p:0,016<0,05) anlaml1 bir fark bulunmustur. Scheffe testi sonucunda bazen karsilasilan
problemlerde: sikayetinin ¢oziilmedigini ifade eden katilimcilarla, sikayeti hizli bir
sekilde ¢oziilen katilimcilar arasinda fark bulunmustur. Bu farkin orta siklikta (bazen)
karsilagilan problemlere yonelik sikayetlerin ge¢ ¢oziilmesinden kaynaklanabilecegi
anlasilmaktadir.

SONUC

Cagmmizin onemli dinamiklerinden birisi olan bilgi teknolojileri ve sistemleri
isletmeleri farkli is uygulamalarina yoneltirken, tiiketicilerinde aligveris giidiilerini
onemli derecede degistirmistir. Miisterilere deger yaratilarak uzun soluklu iliskilerin
gelistirilmesi glinlimiiz miisteri odakli uygulamalarmin ana amacini olusturmaktadir.
Pazar paymdan ziyade miisteri payina yonelik ¢alismalarin agirlik kazanmasi miisteri
memnuniyeti ve baghligin1 saglamaya yonelik olarak ¢esitli uygulamalarin
gerceklestirilmesi konusunda isletmeleri zorlamaktadir. Islevsel rekabetin isletmeleri
her alanda yenilenmeye zorlamasi, is uygulamalarinin, siireglerin ve sistemlerin
yenilenmesinde farkli bakis acgilarinin gelistirilmesini gerektirmektedir. Bu bakis
acilarmin gelistirilmesinde miisteri sesine egilmek onemli bir kaynak haline gelmistir.
Sistemlerin etkili ve etkin bir sekilde yonetilmesinde geri bildirimlerin rolii biliytiktiir.
S6z konusu geri bildirim kaynaklarindan biriside miisterilerdir. Bu nedenle miisteri
sikayetleri isletmeler acisndan Onemli bir bilgi kaynagir halindedir. Degerin
tanimlanmasi, olusturulmasi ve iletiminde 6nemli roller iistlenen lojistik faaliyetler uzun
vadeli deger ekleyen iligkilerin kurulmasinda biiyiik 6nem tagimaktadir.

Bu calismanin amacini, elektronik aligveris yapan tiliketicilerin karsilastiklar1
lojistik problemlere iliskin sikayetlerinin analizini yapmaktir. S6z konusu amacla,
www.sikayetvar.com sitesine 2010 yil1 ocak ve subat aylarinda eklenen e-sikayetlerin
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analizi, literatiir incelemesi ve igerik analizi sonucunda belirlenen unsurlar dikkate
almarak olusturulan anket formuyla alan arastirmasit gergeklestirilmistir. Alan
arastirmasi elektronik aligveris yapan kisiler lizerine gergeklestirilmistir. Arastirma
sonucunda elde edilen bulgular degerlendirildiginde, lojistigin yedi dogrusu olarak ifade
edilen dogru {iriin, dogru miktarda, dogru miisteriye, uygun kosullarda, uygun maliyette,
dogru zamanda ve dogru yerde saglanmasi tanimiyla biitiinlesmektedir. Arastirma
sonucunda elde edilen bulgulardan (2,34-3,66 araliginda) orta siklikta karsilasilan
sikdyet konulari kapsaminda, iiriin iadeleri, siparis islemleri, ambalajlama, iiriin
tammlamast ve miisgteri hizmetleri basliklar1 altinda sikdyet konularmin toplandigi
goriilmektedir. S6z konusu sikayetlerin icerigi incelendiginde miisteri memnuniyetine
iizerine 6nemli diizeyde etki edebilecek niteliklere sahip olduklar1 goriilmektedir. Uzun
sireli iligkilerin kurulup gelistirilmesi yolunda isletmelerin bu alanlara ayr1 onem
vermeleri gerekmektedir. Ozellikle literatiirle iliskilendirildiginde, isletmeden tiiketiciye
elektronik ticaretin 3 asamasiyla paralellik ytiksek diizeydedir. Birinci agama; reklam ve
bilgi aragtirmay1 kapsayan satin alma dncesi asamadr. ikinci asama; siparis verme, satin
alma ve 6demeyi kapsayan satin alma asamasidir. Uciincii ve son asama ise teslim
asamasidir. S6z konusu asamalar ve arastirma bulgular1 birlikte degerlendirildiginde,
ortaya c¢ikan sikayet alanlarinda isletmelerin kendilerini gelistirmeleri miisteri
beklentilerini en iist diizeyde karsilamalar1 yolunda 6nemli asamalar kaydetmelerine
neden olabilecektir.
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Introduction

Level of using IT systems and technologies and using them widespread are of
traditional research subjects on information technologies. Science of information
systems analyzes information technologies as user-oriented. For instance, computer-
based cooperation and human-computer interaction can be carried out. Rise of
information on surfing has developed web-based shopping. Owing to such a big
development, today, customers’ being able to manage their buying behaviors is seen as
an alternative competing channel. Besides, trust and reliability obstacles will start to
decrease since electronic payment mechanisms are developed in terms of quality and
reliability. In addition to electronic shops’ having been developed, it is seen that they
have prominent advantages, such as being always open, global access and taking less
time, in comparison with traditional shopping.

Since web-based shopping is a credible alternative of the traditional shopping,
customers experience a problem on what they will buy and how to do this (Koivumaki
et al, 2002;131). Although internet has become an important means of shopping,
majority of people hesitates to buy online. 78% of those shopping online left their carts
because of the uncertainty after shopping. Electronic shopping is a more risky
alternative than traditional shopping because of its lack of personal communication and
the fact that products can not be tried physically. Electronic shopping is risky for some
reasons affecting customers’ buying decisions; lack of defining standards in product
valuation, difficulty in viewing on screen, colour, quality, convenience and etc. Yet,
visual and sensorial technologies are able to provide product information similar with
the information provided after using product directly to decrease such risks. As a result
of this, some electronic retailers head for technologies providing sensorial data around
the electronic shopping and making sensorial experience possible as a mediator on
sensorial experiences directly faced in product researches. In addition, it is possible to
increase entertainment value of electronic shopping experience with customer
attendance and interaction created by establishing sensory technologies in accordance
with the aim of decreasing the perceived risk. Entertaining shopping provided by
sensory technologies makes affecting hedonic shopping motives and electronic
shopping behavior possible. (Kim and Forsythe.2009;1101,1102).

The goal of this study is to analyze customer complaints emerged in electronic
shopping on the logistic activities. Content analysis and survey method have been used
in this study. First of all, customer complaints, which were added in January and
February 2010 intended for electronic shopping on www.sikayetvar.com, have been
analyzed within the research goal. In the second phase, a survey form has been designed
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considering complaints analyzed during the content analysis and studies in literature
(Wagner, 1992, Carney, 1996, Kim et al. 2003). Statements in the survey have been
prepared as ‘1 — Never’, 2 — Rarely’, ‘3 — Sometimes’, ‘4 — Often’ and ‘5 — Always’ in
the light of quinary likert scale. These statements have been developed for the
customers shopped online and those ones have not shopped online excluded from the
survey. So, the survey form has been carried out to have been filled out by customers,
who are thought as the ones who can evaluate electronic shopping properly.

The field research has been carried out on customers buying online. Sampling of
the research has been determined as p=0,05, q=0,05 ve a=0,05 with a sampling error of
+0,5 in the case of the quantity of sample is not exact (Bas, 2006;47). Having
determined the quantity of sampling, convenience sampling method has been used and
surveys have been carried out with the help of e-surveys and pollsters with the aim of
filling out by customers buying online. 450 surveys have been got back in total. Yet,
104 surveys have been excluded because they were no use. In data analysis, surveys
referring to 90% of 345 sample number have been evaluated.

In consequence of content analysis, 27 complaint subjects have been determined
and classified under 7 classes. As it is seen in Table 1, the mostly complained subjects
are product complaints, delivery complaints, product return/change and payment
returns. It has been determined that final total consists of 38% product complaints (12%
missing product delivery), 27,9% delivery complaints (15,9% late delivery and product
return/change), 26,2% payment return and 15,9% product return/change.

According to the customers attended to the research, a problem having a high
incidence has not been seen regarding the problems they experienced in electronic
shopping. Those statements having low incidence show rarely experienced problems
and their average is between 1,68 — 2,33. Sending more products than ordered has the
lowest average; 1,88. And, here are 5 statements included in ‘sometimes experienced
problems’; sending message for products firstly seen available but later informed as ‘not
available’ with 2,95 average, product return with 2,87 average, complicating product
change with 2,84 average, late responding to customer complaints with 2,79 average
and not getting products which have not been available for a long time.

Chi-square test of independence and one-way chi-square test have been carried
out as interpretive statistical analyses on solving customers’ safety perceptions (those
ones attended to the survey), their reasons for preference, problems and complaints
experienced. Basic assumptions of analyses consist of electronic shopping preferences,
safety and complaints. Hypothesis have been developed and analyzed in the light of
these assumptions. In this context, 9 basic behaviors on customer
complaints/satisfaction in the study of Strauss (2002) have been taken as the basis.
These behaviors are clearance, access, gentility, empathy, personalized solutions, efforts
on solving problems, moving on finding quick solutions, reliability and speed.
Hypothesis have been developed and analyzed on the basis of these behaviors and
costumers’ reasons for preferring/ not preferring electronic shopping. In consequence of
chi-square independence tests it has been found that there is a significant relationship
between gender and regarding electronic shopping as safe variables (p:0,012<0,05) and
men regard it safer. Having analyzed the relationship between the frequency of
electronic shopping and finding electronic shopping safe, it has been determined that
those using internet at home find electronic shopping safer (p:0,000 <0,05). The same
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relationship was not found for those using internet at work (p:0,0178>0,05). Finally,
having analyzed the relationship between the frequency of electronic shopping and
reasons for preferring electronic shopping, there was no significant relationship between
these variables (p:0347>0,05).

Having analyzed the problems customers (attended to the survey) experienced, it
has been determined that there was not a high-level complaint subject, complaints are
low-level and their frequency is medium-level. Moving from this point, one-way
variance analysis has been carried out to analyze the differences between complaint
subjects experienced in shopping frequency and dealing with complaints in low
frequency (rarely) and medium frequency (sometimes). In consequence of this analysis,
there was no significant difference between the frequency of electronic shopping and
the frequency of complaints (low-medium) (p:0,378>0,05 ve p:0.743>0,05). Whilst
there was no difference between dealing with complaints experienced during electronic
shopping and rarely experienced problems (p:0,539>0,05), a significant difference was
found between problems experienced in medium frequency and dealing with complaints
experienced during electronic shopping (p:0,016<0,05). In consequence of Scheffe’s
test, a difference was found between customers saying their problems were not solved
and those saying their problems were solved quickly in problems experienced
sometimes. It is obviously understood that this difference may result from rarely
experienced problems, which had not been solved on time.
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Ozet

Rekabetin hizla arttig1 cagimizda isletmelerin basarisi, hem kendi i¢ dinamiklerine
hem de cevresel faktorler ile farklilasan gilinlimiiz pazar kosullarina bagl olarak
gerceklesebilmektedir. 20. yiiz yildaki teknolojik ivmeyle paralel olarak, ulasim ve
iletisimin gelismesi, bilgi kaynaklarmin artmasi; isletmelerin irettiklert mal ve
hizmetlerin tiiketici pazarlarina ulasimini kolaylastirirken, ihtiyaglari dogrultusunda
hareket eden insanlarin gereksinimlerinin bir¢ok farkli etkenle sekillenmesi de tiiketici
pazarlarinin karmasiklagsmasina neden olmustur. Bu arastirmada da, duruma en iyi
orneklerden birisi olan turizm sektoriiniin, kendine 6zgii pazarlama dinamiginde ortaya
cikan tiiketici davraniglar1 {izerine durulmus, turistik bir destinasyon olan Alanya
bolgesinde, kentin basat pazar dilimlerini olusturan Rus ve Alman turistler lizerinde bir
alan arastirmasi gerceklestirilmistir. Elde edilen istatistiki sonucglara gore; turistik
tiikketicilerin tiiketim davranislarini1 yonlendiren en biiyiik etken bireysel faktorler olup,
ikinci sirada pazarlama bilesenleri gelmekte, sosyo-kiiltiirel etkenler ise son sirada yer
almaktadir. Uygulanan t testi sonuglarina gore ise; Rus ve Alman turistlerin, tiiketim
davranislarinda ii¢ etken boyutundan etkilenme seviyelerinin 0,05 anlamlilik diizeyinde
istatistiki olarak anlamli bir farklilik gosterdigi sonucuna ulasilmastir.

Anahtar Kelimeler: Tiiketici, Tiiketici Davranisi, Milliyet/Kiiltiir

Abstract

In the era where the fierce competitive settings are ever increasing, the success of
establishments is heavily dependent upon the internal Dynamics of the firm along with
environmental settings as well as market conditions. Parallel to the technological
development in the 20th century, the growth of transportation and communications
facilitate the access of goods and services to the consumer markets and the abundance
of the goods and services offered in the market paved the way for a complicated
consumer market. This study dwells on the consumer behavior observed in tourism
sector and research was conducted over German and Russian tourists in Alanya
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district. The statistical data gathered indicate that individual factors are in the first
place in shaping the consumption behavior, in the second place comes marketing
components and socio-economic ones are in the last place. The result of t-test suggests
that there is a significant difference at 0.05 significance level in terms of the nationality
and the level of effect of the three dimensions used in the study.

Keywords: Consumer, Consumer Behavior, Nationality/Culture

GIRIS

Artan rekabet ortamimin yeni ve zorlu pazar kosullarinda isletmelerin basarisi,
iretmis olduklar1 mal ve hizmetlerin nasil oldugu kadar, bu iiretilen mal ve hizmetlerin
arz edildigi tiiketicilerin de kim olduklari, nasil ve hangi gereksinimlerle hareket
ettikleri sorularinin dogru cevaplanmasma baghdir. Ciinkii mal ve hizmetler belli
ihtiyaclar1 karsilamak i¢in {iiretilirken, bu ihtiyaclar bircok farkli insani 6zellige gore
sekillenmekte ve Oznellik gosterebilmektedir. Bu baglamda; psikoloji, sosyoloji,
ekonomi, davranig bilimleri gibi farkl akademik disiplinlerin ortak kiimesi ve inceleme
konusu olan (Tetteh, 2009, s.1) tiiketici davranislari, glinimiiz pazar kosullarinda

isletmelerin liretim-pazarlama fonksiyonlarmma yon verirken, pazardaki basarinin da en
biiyiik etkenlerinden birisi olarak dikkat cekmektedir.

Tiiketicilerin, pazarlama teorisi ve uygulamasinin gelismesinde etken olmasiyla,
hedef pazarin se¢iminden pazarlama bilesenlerinin gelistirilmesine kadar tiim pazarlama
evreleri tiiketici merkezli olmaya baslamistir (Karabulut, 1989, s.13). Bununla birlikte,
tiikketicilerin farkli tilketim davranis ve kaliplari, her birisi pazarlamada kullanilabilecek
ayr1 ve yeni bilgileri de beraberinde getirmis (Altunisik, Ozdemir ve Torlak, 2004, s.74)
boylelikle, daha karmasik ve pazar basarisi icin analizi elzem bir durum ortaya
cikmistir. Zaltman’a (2003) gore; tiiketicileri daha derinden anlayan pazarlamacilar,
farkli hedef pazarlar tarafindan paylasilan ortak ve farkli davranis diirtiilerini
kesfedebilmektedirler. Diger bir deyisle; tiiketicilerin diisiincelerine ve duygularina ne
kadar derinlemesine inilirse, pazar boliimleri arasindaki benzerlik ve farkliliklar da o
kadar 1y1 goriilebilmektedir.

Wienclaw (2008) tiiketici davraniginin; tiiketicilerin sectigi, elde ettigi, kullandig1
mal ve hizmetler ile ihtiyaclarmni kargilamak i¢in yerlestirdigi ve arzuladigi karmasik bir
siirecten kaynaklandigini belirtir. Bu karmasik siirecin nedenlerini anlamak, tiiketicilerin
ihtiyag¢ ve motivasyonlar1 ile olusan tiiketici davraniglarini ortaya koymaktan
gecmektedir. Tiiketici davranismi anlamadan, pazarlama bilesenleri ile ilgi kararlar
almabilmesi ve uygulanabilmesi miimkiin degildir. Bu nedenle tiiketici davranisi,
oncelikle pazarlama disiplini i¢cin ¢ok iyi anlasilmasi gereken bir calisma alani olarak
kabul gérmekte (Kog, 2008, s.24) ve tiiketici davraniglar1 alaninda yapilan arastirma
sonuglari, igletme ve organizasyonlarin yeni pazarlama stratejileri gelistirmesine ve
ortak bir pazarlama politikasin1 olusturmasina olanak vererek hedef pazarin tespit
edilmesini ve pazarlama karmasi elemanlarmin etkin bir sekilde uygulanmasmi
saglamaktadir (Tetteh, 2009, s.7).

Halihazirda, bir¢ok farkli etkenle kisiden kisiye degiskenlik gdsteren tiiketici
davranislarinin  6nemi, Ozellikle dig kaynakli turistik destinasyonlardaki turizm
isletmeleri i¢in daha da artmaktadir. Oyle ki; farkli milliyet ve dolayisiyla kiiltiirden
turistik tiiketicilerin gereksinimlerinin yas, cinsiyet, medeni durum gibi demografik;
motivasyon, algilama, kisilik yapisi, 6grenme gibi psikolojik faktorlerden miirekkep
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bireysel etkenlerin farklilik gostermesi; aile, arkadas gibi yakin c¢evrenin telkin ve
onerileri, ait olunun milliyetin kiiltiirel boyutu, turistik aktivitenin gerceklestigi yorenin
beseri 6zellikleri gibi sosyo-kiiltiirel faktorlerin etkisi; isletmelerin {iriinlerini pazarlama
stirecinde kullandiklar1 enstriimanlarm yapisi, girift bir pazar yapisinin ortaya ¢ikmasina
neden olmaktadir. S6zgelimi; bir otel, seyahat acentasi ya da yiyecek-igecek isletmesi
veya deri/kuyum iizerine calisan bir hediyelik esya magazasi, ayni zaman diliminde
farkli milliyetten turistik tiiketicilere turistik mal ve hizmetlerini sunabilmekte, bu
nedenle, tiiketici karakteristiginin degiskenligi, mevcut iiriinlerle her tiiketici grubunun
istek ve ihtiyaglarmi1 karsilamakta yetersiz kalabilirken, isletmenin basaris1 da
giiclesebilmektedir.

Farkli milliyetten turistik tiiketicilerin tiiketim davranislarindaki farklilik ve
benzerliklerin tespiti amagli bu arastrmanin saha calismasi, Onceki paragrafta
betimlenen pazar karakterine en iyi orneklerden biri olan Alanya kentinde, Alman ve
Rus turistler lizerinde gergeklestirilmistir. Arastirma sonucunda elde sonuglarn, tiiketici
davraniglar1 literatiiriine yapacagi katkilar yaninda, turizm sektoriinde faaliyet gosteren
isletmelerin pazardaki iretim-pazarlama c¢aligmalarma olumlu katkilar saglayacagi
diistiniilmektedir.

TUKETICi DAVRANISI VE DAVRANISI ETKILEYEN FAKTORLER

Sanayi devriminin ger¢eklesmesiyle baslayan seri liretimler, yeni pazarlara olan
ihtiyaclar1 arttirmis ve pazarlama disiplininin ortaya ¢ikmasmi ve faaliyetlerinin
isletmelerce en verimli sekilde uygulanmasini gerekli kilmistir. Teknolojik gelismelerin
hizla yasandigi son yiizyll igersinde, insanlarm ayni hizla degisen ihtiyagc ve
beklentilerinin karsilanmasi temelinde bir anlayisa sahip oluncaya dek pazarlama
disiplini; Uriin ve satis odakliliktan tiiketiciyi merkeze alan bir yaklagima dogru
evrimlesmistir. Boylelikle iiretilen irilnler, tiiketicilerin c¢ok boyutlu ihtiyaglar
cercevesinde sekillenip arz edilir hale gelmistir. Bu ¢ok boyutlu ihtiyaclar, Maslow’un
hiyerarsisinde oldugu gibi, insani temel gereksinimlerinden kendini gergeklestirme
noktasma dogru acilan genis bir yelpazede seyretmektedir. Dolayisiyla insanlarm i¢inde
bulundugu psikolojik ve sosyo-kiiltiirel durumlar, iirtinlerden olan beklentilerini
farklilagtirmis, birbirinden farkli ve karmasik yapili tiiketici davraniglarinin ortaya
citkmasma neden olmus, bu davraniglar da bulunduklar1 sektorde basari saglamak
isteyen isletmeler i¢in anlasilir hala getirilmesi gereken bir konu haline gelmistir.

Insanlarin gereksinim dnceliklerinin ve iiriin secimlerinin neler oldugu konusuna
151k tutmak amaciyla cesitli arastrmalara konu olmus ve incelenmis tiiketici
davranislari, literatiirde bir¢cok tanimla kavramsallastirilmistir. Kardes (2002) tiiketici
davranislarin;; “mal ve hizmetleri satin alan tiiketicilerin hangi ihtiyac ve
motivasyonlarla o Uriinleri satin aldiklarini arastiran ve isletmelerin pazarlama ¢abalar1
icin kaynak olusturan sosyal bir alan” olarak tanimlamistir. Bearden, Ingram ile Laforge
(1995) ve Wilkie (1994) tarafindan tiiketici davranislari; “insanlarin iiriin se¢imi, satin
allmi ve kullanim1 siirecinde, onlarin zihinsel, fiziksel ve sosyal ozelliklerinden
etkilenen ve bu etkilerle sekillenen ve satin alima dayali olan ekonomik davranislar
biitiinii” olarak belirtilmistir. Lancaster Reynolds’a (1995) gore ise; “bireylerin;
ihtiyaclarimi karsilamaya yonelik ekonomik mal ve hizmetlere sahip olup bunlari
kullanmalar1 ve bunun Oncesinde gelen karar verme siirecinde gosterdikleri tiim
davranislar” seklinde agiklanmistir (Andersone ve Sarkane, 2008, s.332). Solomon’a
gore de (2006) tiiketici davranis; bireylerin veya gruplarin, liriinleri, hizmetleri, fikirleri
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veya deneyimleri se¢mesi, satin almasi, tiiketmesi, kullanmasi ve kullandiktan sonra
elden cikarmasi ile ilgili siirecleri ve bu siiregleri etkileyen faktorleri inceleyen bir
bilimsel ¢aligma alanidir (Kog, 2008, s.22). Bir bagka tanimda ise tiiketiciler; {iriin ve
hizmetleri tamamen kisisel veya ailesel gereksinimleri i¢in kullanan ya da tiiketen
kisiler olarak belirtilirken, iirlin ve hizmetleri elde etme ve kullanmalar1 ile ilgili
olusumlara yer acan siirecleri de tiiketici davranislar1 olarak tanimlanmistir (Erdem,
2006, s.69).

“En temel insani gereksinimlerin karsilanmasindan, bu gereksinimlerin
karsilanmasiyla hissedilmeye baslayan cesitli psikolojik durum ve sosyal ortamdan
kaynakli yeni ihtiyaclarin ¢esitlenmesine kadar, bir¢ok farkli ihtiyacin hem mensei hem
de karsilanmasi siirecinde bireylerin sergiledikleri ekonomik davraniglardir” seklinde
tanimlanabilecek tiiketici davranislarini, karakterize eden ve lriinlere olan yonelimi
belirleyen faktorleri, bireysel, sosyo-kiiltiirel ve pazarlama bilesenleri gibi ¢ iist baglik
altinda toplamak miimkiindiir.

Tiiketici davraniglarini etkileyen bireysel faktorler; reklamlari, markalari, iirtin
fiyatini, trliniin tretildigi iilkeyi ve lriinleri iireten isletmeleri tiiketicilerin algilama
bigimleri (Ozer, 2009, s.4, Kirdar, 2005, s.243; Odabasi ve Baris, s.2007, 149; Aktuglu
ve Temel, 2006, s.46; Peltekoglu, 2001, s.359; Akin, Cicek, Giirbiiz ve Inal, 2009,
5.490, 491); fiyat, kalite ve {irlin tipinin, tiikketici algilarinda dogru yer etmesini saglayan
(Jarvenpaa ve Todd, 1996; Cheung, Zhu, Kwong, Chan ve Limayem, 2003, s.200) ve
iirlinlerin tanitim faaliyetlerinin basariya ulasmasinda ve tercih edilmesinde énemli bir
unsur olan geg¢mis deneyimler; insanlarin tiiketim aliskanliklarinin belirlenmesi,
tanimlanmasi, yorumlanmasi ve sonucunda ortaya ¢ikacak tiiketim tercihlerinin tahmini
icin analizi zorunlu bir unsur olan (Montgomery, 2008, s.128—129; Odabas1 ve Baris,
2007, s.106; Zikmund ve D’amico, 1986, s.187; Kotler, 2000, s.172) ve “organizmanin,
ihtiyact1 gidermek amacma doniik etkinliklerde bulunmasi, tliketiciyi gerekli
davranislara yonelten olaylar zinciri ya da davranislarin psikolojik nedenler biitiinii”
(Karabulut, 1989, s.119) seklinde tanimlanan giidiilenimler; bireylerin kendilerine 6zgii
ozelliklerinin ve bu Ozellikler arasindaki iligkilerin, yani kisinin diger insanlara ve
durumlara uyum gosterme yollari, seklinde tanimlanan (Aslan ve Usal, 1995, s.126) ve
tiiketicilerin, gereksinimlerinin ortaya ¢ikis nedenleri ile gereksinimlerin karsilanma
bicimine yon veren ve g¢esitli arastirmalarla, isletmelerin pazar bolimlendirme
calismalari i¢in 6nemli bir unsur oldugu ortaya konulan kisilikleri (Montgomery, 2008,
s.128, Odabas1 ve Baris, 2007, s.189, Uzkurt, 2007, s.245, Kog, 2008, s.198); fizyolojik
farkliliklarin, hem duyulan ihtiyac¢lar hem de bu ihtayac¢larin tatmini siirecine olan etkisi
bakimindan cinsiyet ve yas (Ozdemir, 2009, s.264; Palan, 2001, s.2; Unal, 2008, s.85;
Hayta, 2008, s.42) seklinde siralamak miimkiindiir. Tim bu unsurlar, insanlarin
ihtiyaclarini oldugu gibi, bu ihtiyaglarin giderilmesi siirecinde tercih edilen iiriinlerin de
belirlenmesinde etkin olmaktadir.

Tiiketim tercihlerini etkileyen pazarlama bilesenleri ise; tiiketicilerin
ihtiyaclarin1 gidermek amaciyla, pazardaki mevcut iirlinler arasinda se¢cim yapma
siireclerinde ve Uriin kararlarinin belirlenmesinde etkili unsurlar olan, isletmelerin
uygulamis olduklar1 pazarlama karmasi elemanlaridir. Ornegin; iiriinlerin kalitesi, imaj,
marka degeri, satis sonras1 hizmetleri, garantisi, cevreye olan etkisi gibi etkenler ¢cogu
zaman inanlarm tiiketim kararlarinda O6nemli roller oynayabilmektedir (Dinger ve
Ertugral, 2009, s.51). Bir diger pazarlama karmasi elemani; ekonomi bilimine gore,
tikketici talebinin belirlenmesi ve yoneliminde en Onemli faktor olarak belirtilen
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(Odabas1 ve Oyman, 2007, s.279) fiyattir. Ciinkii tiiketicilerin satin alma giiciiyle
desteklenmis isteklerinin olusumunda temel etken olan gelir diizeyleri, iirlin fiyatlarinin
degerlendirilmesi ve iirliniin tercih edilmesini de etkilemektedir. Bir diger goriise gore
de iirtinlerin kendine 6zgli yapisi, fiyatin olusumunda etkili olabilirken; fiyat kimi
zaman, {riinlerin tiikketici nazarinda degerlendirilmesinde bir kalite Olciitl
olabilmektedir (Oztiirk, 2005, 5.63). Ornegin fiyatin diisiik nitelendirilmesi, kalitenin de
diisiik algilanmasma neden olabilmektedir. Bu nedenle, ikame {riinlerin ve diger
markalara kaymanm kolay oldugu pazarlarda, mevcut talebin arttirilarak korunmasi
dogru fiyatlama politikalarina baghdir (Yiikselen, 2008, s.282). Diger bir pazarlama
bileseni elemani ise; tliketici talep ettigi halde ulasilabilirligi olmayan bir {irlinii bir
baska isletmeden satin alacagi ve igletme o an satamadigi bir iirlinii baska zamanda
satamayacagl i¢in {iriinlerin dagitimi, yani erisilebilirligidir (Islamoglu, Candan,
Haciefendioglu ve Aydin, 2006, s.217). Bunun yaninda, 6zellikle hizmet sektoriinde
driinlerin kendine 6zgii yapilar1 dagitim acismmdan bazi farkliliklar getirmektedir.
Hizmetin, hizmeti {iretenden ayrilmaz nitelikte olmasi, hizmetlerin dagitiminda
genellikle yiiz yiize iliskiyi zorunlu kilmaktadir (Oztiirk, 2005, s.52). Bu bakimdan,
siirekli yagsanan yerden, bilinmeyen farkli bir iilke ya da bolgede geceklesecek turistik
etkinligin satin alim1 ve yasanimu siiresince insanlarin giiven duygusu igersinde olmasi
gerekir. Boylelikle pazardaki talebin, isletmeye yonelimi saglanmis olur (Hayta, 2008,
s.45).

Isletmeler, hedef tiiketici kesiminin ihtiya¢ ve arzularina uygun iiriinii, uygun fiyat
ve dagitim faaliyetleri ile pazara ulastirsa dahi, tiiketicilerin isletmeden haberi yoksa
(Uygur, 2007, s.325) ya da olsa dahi {iriiniin, diger iirlinlerden farklilik ve tistiinliikleri
yeterli sekilde tanitilmazsa tiiketiciler ikna olmaz ve pazarlama faaliyetleri etkin
bicimde gerceklestirilemez. Bu baglamda; amaci, pazardaki tiiketicileri, sunulan
iirtinlerin rakiplerinkinden daha iistiin olduguna ve beklentileri daha 1yi karsilayacagina
ikna etmek olan (Eser, 2007, s.67) tutundurma; pazarlama bilesenlerinin, 6zellikle
tiikketicilerin {irlin se¢imlerinde onlar1 ikna etmesi ve iirlinleri onlarmm goziinde daha
cazip hale getirmesi bakimindan 6nemli bir pazarlama halkasidir. Tiketici ihtiyac ve
beklentilerine gore iiretilen iiriin, kalitesi, marka degeri ve giivenilirligi, islevsel boyutu
gibi Ozelliklerinden birisi daha 6n plana c¢ikarilarak, onceden analizi yapilmis hedef
tiikketici pazarinin bu {iriin 6zelliklerine olan duyarlilik diizeylerine gore arz edilir; her ne
kadar rekabet sartlar1 etkili olsa da tiiketicilerin fiyata olan duyarhliklarina gore fiyati
belirlenir ve {irliniin tiiketicilere ya da tiiketicilerin {liriine en dogru ve giivenilir kanaldan
ulagimi saglanirken; tiim bu siirecin nihai basariya ulasabilmesi i¢in en dogru
tutundurma faaliyetleri ile insanlarin son agsamada ikna edilmesi gerekmektedir. Bu da,
tiikketicilerin hangi tutundurma karmasi elemanma daha duyarli oldugunun ve tiiketim
davranislarindaki etki diizeylerinin tespitinden gecmektedir.

Imalat sektdriinde iiretim siirecinin nasil gergeklestigi tiiketici agisindan hi¢c dnem
tasimazken, tiiketiciyle yogun iliskiye dayali hizmetlerde bu siire¢ biiylik Oonem
tasimaktadir (Oztiirk, 2005, s.23). Ciinkii hizmet sektdriinde iiriiniin, {iretim ve
tiiketiminin es zamanli gergceklesmesi (Kiiciikaltan, 2007, s.30), emek-yogun bir 6zellik
gostermesi (Hacioglu, 2000, s.14), birbirini tamamlayan iirlinlerden olusmasi (Rizaoglu,
2004, s.187) zamanin, tiiketicilerle iligkilerin ve fiziksel ¢evrenin kusursuz olmasini
gerektirmektedir. Bu baglamda; bir hizmet pazarlamasi uygulama alani olan turizm
sektoriinde; zaman, insan ve fiziksel ¢evre unsurlarina verilen 6nem, tiiketicilerin
beklentilerinin tatmininde ve sonraki tercihlerinde belirleyici olabilmektedir. Ornegin;
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turistin yabanci oldugu, ¢ogu zaman merak, ¢ekingenlik, rahatsizlik ve kusku duydugu
turizm olaymin gerceklestigi bolgede (Dogan, 2004, s.79), yerli halkin tutum ve
davranislari, turistlerin tiim davraniglarini oldugu gibi satin alma davramslarini da
olumlu ya da olumsuz etkileyecektir. Ciinkii iktisadi hayatin temel taslarindan olan
giiven, kendisini yabanci hisseden turist gruplarimin, turistik etkinliklerindeki ekonomik
iligkilerini kurmada, silirdiirmede 6nemli rol oynamaktadir. Bunun nedeni, giiven
duygusunun, tiiketicilerle uzun donemli iliskilerin olusturulmasinda ve siirdiiriilmesinde
temel bir faktdr olarak kabul edilmesidir. iliski vaadi kavrami, iliski pazarlamasi
literatiirtinde giivenin ayrilmaz bir parcasi olarak goriilmektedir (Sharma ve Patterson,
2000, s.471; Aktaran, Aksoy, 2006, s.82). Bunun yaninda; turizm sektoriinde tiriinlerin
iiretim stlireci, bir nevi tiiketicilerin sahitliginde gergeklestigi i¢in, hizmetin alim,
kullanim ve sonrasi siireclerinde 6zellikle isgorenlerin tutum ve davraniglar1 6nem arz
eder. Ciinkii tiiketicilerin memnuniyet diizeyleri, gerek ayni iirliniin tekrar tercihinde,
gerekse de onlarin diger tiiketicilere yapacaklar1 pozitif Onerilerle yeni miisterilerin
kazaniminda ©Onemli bir rol oynar. Dolayisiyla, 6zellikle hizmet ozellikli turistik
irlinlerin aslinda belli bir zaman i¢indeki faaliyetlerden olugmasi, isletmelerce bu
zaman diliminin 1y1 sekilde yonetilmesini gerektirmektedir. Ayrica, fiziksel cevre, yerli
ve yabanci turistik tiiketiciler lizerinde; memnuniyet, rahat, huzur, giiven gibi hissi
etkiler yaratabilirken, Ornegin otel isletmelerinde turistlerin otelde kalis siirelerini
olumlu ya da olumsuz etkileyebilmektedir (Selvi, 2009, s.228).

Tiiketici ihtiyaclarinin ortaya c¢ikmasinda ve bu ihtiyaglarin karsilanmasi ig¢in
kullanilacak mal ve hizmetlerin tercihinde, tiiketicilerin sosyal aidiyetlikleri ve kiiltiirel
baglar1 énemli bir etken boyutunu olusturmaktadir. Insanlarm, toplumsal hayattaki
hemen hemen tiim davraniglarinda, ¢esitli sosyal aidiyetlikliklerini degerlendirme 6lgiitii
olarak kullanmalarindan (Baudisch, 2007, s.837) ve ayni sosyal grupta yasayan
kisilerle ortak bir davranig Orilintiisii olusturarak, onceden tahmin edilebilen tutum-
davranis formlar1 ile kendi davranislarmi yapilandirabildiklerinden (Odabasi, 2004,
$.92-93) sosyal smiflar ve karar siirecinin farkli asamalarinda giivenilir bir bilgi kaynagi
olarak degerlendirilen danigsma gruplar1 (Karabulut, 1989, s.82; Hawkins, Best ve
Kenneth, 1998, s.219-220), aile, arkadas, bunlarin da 6tesinde internetteki forum tarzi
platformlardaki goriis, Oneri ve telkinler, turizm aktivitelerinde turistik tiiketicilerin tatil
yeri se¢imi ve tatil sliresince bolgedeki turistik {riinlere yonelik arastirma ve
tercihlerinde etkin olabilmektedir. Ciinkii agizdan agiza iletisim, miisterilerin satin alma
kararmi etkileyen onemli bir faktordiir. Tiiketiciler satin alma karar1 verirken agizdan
agiza iletisimle elde ettikleri bilgilere giivenebilmektedirler. Ozellikle hizmet
alanlarinda, {iriinlerin soyut olmasindan dolayi, agizdan agiza iletisim yeni miisteri
bulma ve mevcut miisterileri elde tutmada 6nemli bir rol oynamaktadir (Avcilar, 2007,
s.335).

Tiketici davraniglarmin ve bu davraniglar paralelinde sekillenen pazarlama
stratejilerinin en 6nemli belirleyicilerinden birisi de kiiltiirdiir. Uriinlerin pazarlama
faaliyetleriyle dogru konumlandirilmasinda, arz edilen talebin kiiltiirel 6zelliklerinin
biiylik dnem tasimasi literatiirde bazi ¢aligmalarin yapilmasini da gerekli kilmistir. Anne
babadan ¢ocuklara gecerek, sosyal organizasyonlar, 6zel gruplar, devlet, okul ve dini
kurumlar tarafindan bireylere aktarilan ve Hofstede tarafindan “diistinmenin ortak bir
bicimde programlanmasi” (Aktas ve Sofyalioglu, 2001, s.76); Schwartz tarafindan
(2003, Aktaran Ahn, 2005, s.34) insanlar arasinda inang, uygulamalar, semboller,
normlar ve degerlerin olusturdugu ortaklik olarak tanimlanan; McCort ve Malhotra’a
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gore ise (1993, Aktaran Soares, Farhangmehr ve Shohom, 2007, s.277) insan
davranisinin bir¢ok boyutunda en genis etkiyi olusturan kiiltiiriin, pazarlama i¢in iki
temel islevinden s6z etmek miimkiindiir. Bunlardan birincisi tiiketici davranislarini
etkileyen ana etken olmas: ile diger faktorlerin meydana gelmesindeki etkisi, digeri ise
tikketici davramis kaliplar1 ve alt kiiltiirlerin anlagilmasiyla pazar boliimlendirmesini
kolaylastirmasidir (Andersone ve Sarkane, 2008, s.334).

Ulkelerin kiiltiirleri arasindaki farkliliklar, pazarlanan mal ve hizmetler ile
pazarlama yOntemlerini ¢ok belirgin bigimde etkilerken, farklilasmasini da zorunlu
kilmaktadir. Bu nedenle her iilkenin gelenek, gorenek, tutum, aliskanlik ve davranislari,
niifusun dil, din, 1rk, sosyal deger ve normlar1 (inancglar, ¢aliskanlik, disiplin, estetik,
sanat, miizik vb.) global pazarlamada 6zellikle incelenmelidir (Akat, 2003, s.5).

Clark (1990) ve Cleveland ile Laroche’e (2007) gore, tiiketicilerin kiiltiirleri,
tiikketici davranislarma yon veren en onemli etken olmakla birlikte diger faktorleri de
sekillendiren bir unsurdur. Penaloza ve Gilly (1999) tiiketicilerin tutum, davranis ve
tiiketim yasam bi¢imleri ve gereksinimlerini karsilamak i¢in mal ve hizmet se¢imlerinin
edinimi ve kullanimi konusunda diger etkenlere gore kiiltlirel dinamiklerin temel
belirleyici oldugunu vurgulamaktadirlar. Durvasula Lochtenstein ve Netermeyer’e
(1991) gore de milli kiiltiir bir iilkenin orijinal kimligini, insanlarin ortak yasam
felsefesini olustururken, yerli ve yabanci iiriinlere olan tiiketici tutum ve egilimlerini de
belirlemektedir. Ger de (1999) tiiketici homojenligi icin iletisim, pazarlama ve
reklamcilik faaliyetlerinin, birbirinden farkl kiiltiirler ve ekonomiler ve de bu unsurlar
etkisinde olusan pazar karakteristiklerinin farkliliklarini ortadan kaldirmakta onemli
olduguna isaret ederken, farklarin en aza indirilebilmesi i¢in yapilmasi gereken ilk seyin
pazar1 olusturan tiiketicilerin kiiltiirel dinamiklerinin 1yi O6grenilmesi gerektigini
vurgulamistir.  Ornegin; Kogut ve Singh (1993) bu farklilagsmalardan hareketle,
isletmelerin yabanci pazarlara girislerinde, ulusal kiiltiir karakteri ile pazara giris
stratejisi arasindaki iliskiyi arastirmiglardir. 228 firmanin ABD pazarina giris siirecinin
analiz edildigi calismada, pazar1 olusturan tiiketicilerin kiiltiirel degerlerini dikkate
alarak hazirlanan giris stratejilerinin daha basarili oldugu sonucuna ulasilmistir. Benzer
bir caliyma Shavitt, Lalwani, Zhang ve Torelli (2006) tarafindan gerceklestirilmistir.
Calisma sonuglarina gore reklamcilik faaliyetleri ile tiiketicilerin satin alma kararlarinin
etkilenmesinde, kisisel degerlerin, kiiltiirel farkliliklarin ve cinsiyetin etkin unsurlar
oldugu sonucuna ulasilmistir. Diger bir ¢alisma Aeker ve Sengupta (2000) tarafindan
yapilmistir. Calismalarinda iirlin bilgisinin satin alma davramiginda yeterlilik diizeyini,
tiikketici kiiltiirii lizerinden test eden arastirmacilar, Dogu Asya insanlar1 ile Kuzey
Amerika insanlarmmin kiltiirel farkliliklardan dolayr satin alma Oncesindeki bilgi
toplama siirecinin degisiklik gosterdigini saptamuslardir. Yine Lee’nin (2000),
tiikketicilerin kiiltiirel degerlerinin, satin alma davranisi iizerinde etkilerini test ettigi
arastrmalari, Singapur, Kore, Hong Kong, Avustralya ve Amerika Birlesik
Devletleri'nde  gerceklestirilmistir.  Arastrma sonuclari, kiiltiirel farkliliklarin
arastirmaya katilan tiiketicilerin, elektronik esya satin alirken farkli karar siireglerine
neden oldugunu ortaya koymustur. Vassilikopoulou, Siomkos, ve Mylonakis (2006),
Hiristiyan ve Misliimanlarin birlikte yasadigi Yunanistan’in Giimiilcine kasabasinda
kiiltiirel farkliliklarin tiiketim davranislar1 tizerindeki etkilerini 6lgmek amagli bir
calisma yapmislardir. Aralarinda, dini inan¢ ve diger kiiltiirel farkliliklarm oldugu bu
tiiketici gruplar1 lizerine yapilan arastirmada; tiiketicilerin, kendi dini inan¢larindan ve
sosyal smnif farkliliklarindan kaynakli {iriin algisi, tutum ve satin alma davranislar

49



A. Tayfun — M. Yildirim / Isletme Arastirmalar1 Dergisi 2/2 (2010) 43-64

gelistirdikleri saptanmistir. Lee ve Kacen’in (2008) tiiketicilerin planli ve plansiz
alisveriglerinde etkili olan davranigsal faktorleri analiz amagli yaptiklar1 caligmada,
tiikketicilerin kiiltiirlerinin planli ve plansiz aligverislerde belirleyici bir etken oldugu
sonucuna ulasilmistir. Bununla birlikte, yapilan farkli arastirmalarda degisik kiiltiirler
kiyaslandiginda, daha uysal, i¢cine kapanik kiiltiirde yasayan tiiketicilerin, planl tiiketim
davranislarinda bulunduklar1 ve daha az harcama yaptiklar1 saptanmistir. Martinez ve
Montaner (2006) tarafindan yapilan arastirmada ise; Ispanya Zaragoza’da tiiketicilerin
yasam bicimleri ve yasam bi¢imlerinin olugsmasinda etken olan kiiltiirleri ile tiikketim
davraniglar1 arasindaki iliski irdelenmistir. Arastirma sonuglarina gore, geleneksel
yasam tarzina sahip tiiketicilerin promosyonlu yeni iiriinlere mesafeli durduklari, diger
tiikketici gruplarmin ise promosyonlu yeni liriinlere daha kolay adapte olduklar1 ve bu
iirlinleri satin almaya daha kolay ikna olduklar1 tespit edilmistir.

Nart (2008) ise tiiketicilerin, iriiniin Uretildigi tllke ile ilgili genel imayj
algilamalarinin, iriin tercihlerindeki etkisini belirmek i¢in bir arastirma yapmistir.
Ingiliz tiiketiciler {izerinde yapilan ¢alismada, Almanya menseli Bosch beyaz esya
markastyla, Tiirkiye menseli Beko beyaz esya markasi1 karsilastirilmig, arastirmaya
katilan Ingiliz tiiketicilerin, yabanci bir {iriin secenegini degerlendirirken en &nemli
kistasin markanin kendisi olmaktan cok, markanm ait oldugu iilkeye doniik sahip
olduklar1 imaj algist oldugu sonucuna ulasilmistir. Diger bir ifadeyle, {iriinlerin kalitesi,
islevi, sembolik degeri, iiretildigi iilkenin tiiketici algilamalarinda yer etmis imaj
durumu ile dogru orantilidir. Bu bakimdan sadece tiiketicilerin kiiltiirel 6zellikleri degil,
irlinlerin tretildigi iilkenin kiiltiirel karakteristiginden olusan mense iilke imaj1 da
tiikketici davranislarmi etkileyen 6nemli bir faktér konumundadir. Uriinlerin iiretildigi
iilke kiiltiirtiniin, iirtin 6zelliklerinin algilanmasinda ve iirinlerin se¢imindeki etkisi de
yadsmmamaz bir gercektir. Ciinkii uluslararasi pazarlarda, {ilkelerin diger iilkeler
nezdinde sahip olduklar1 farkli imajlar, tiiketicilerin zaman zaman rasyonel
yaklagimlardan uzaklasarak subjektif faktorlerin etkisinde karar vermelerine neden
olabilmektedir. Ulkeler arasindaki ikili iliskiler bozuldugunda ya da gesitli uluslararasi
problemlerde farkli kamplarda yer alindiginda bu iilkelerdeki tiiketicilerin karsit
iilkelerin mallarin1 boykot davraniglar1 bunun tipik bir 6rnegidir. Son yillarda ABD’ nin
Orta Dogu politikalar1 nedeni ile tiim diinyada olusan antipati ya da zaman zaman
Israil’in uygulamalar1 neden ile Yahudi sermayeli iiriin ve markalara karsi yapilan
cagrilart bu baglamda ele almak miimkiindiir. Bir diger 6rnek ise ¢esitli uluslar
arasindaki tarihsel miicadelelerin besledigi rekabet duygularidir. S6z konusu rekabet
duygular1 ¢esitli {ilkelere karsi ulusal bir kiskanglik ya da wulusal bir duyarlilik
yaratabilmektedir. Kisaca tlilke adinin sahip oldugu kiiltiir, bu kiiltiiriin ortaya ¢ikardigi
imaj ve yaptig1 cagrisimlar tiiketici karar verme silirecinde Oonemli bir irrasyonalite
faktorii olarak degerlendirilebilir (Nart, 2008, s.171). Benzer sekilde; turistik tirtinlerin,
ya yakin cevresiyle ya da i¢inde yer aldig1 yore, bolge ya da iilke ile birlikte
pazarlanmasindan dolay1 (Usal ve Oral, 2001, s.51), turistik yorelerdeki mevcut kiiltiirel
yasam ile turistlerin meydana getirdigi sosyo-Kkiiltiirel etkilesiminin olumlu ya da
olumsuz olmasi, turistik tiiketicilerin tiiketim davranislarmin ve memnuniyetlerinin
seyrini etkileyebilmektedir. Ornegin; Crick’in (2003) yapmis oldugu ¢alisma sonucuna
gore, yore halkmin turistlere karst olan olumsuz tavirlarinin, arastirmanin yapildigi
Karaipler’deki turizm sektoriinii kotii etkiledigi, bunun da en biiyiik nedeninin turistlerin
memnuniyetsizliklerini agizdan agiza etkilesimlerle diger turistlere yaymalar1 ve onlar1
etkilemeleri oldugu belirlenmistir.
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Tiiketici davraniglar1 literatiirii incelendiginde ortaya ¢ikan bu sonuglar,
tiikketicilerin hem hangi faktorlerle tiikketim davranislarinda bulunduklarini, hem de bu
faktorlerin milliyet/kiltiir 6zelliklerinden kaynakl farklilasmalarini ortaya koymaktadir.
Bu sonuglar 1s1ginda, arastirmanin problem ciimlesi; “Turistik tiiketicilerin tiiketim
davranislarima yon veren faktorler nelerdir? Bu faktorlerin tiiketim davranislarindaki
etki diizeyi milliyet bazinda farklilagsma gostermekte midir” seklinde olusturulmustur.

ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMIi

Ana turistik Uriin olarak nitelendirilebilecek turizm destinasyonunun etkin bir
sekilde pazarlanmasi ve yonetimi baglaminda, bolgeye gelen farkh kiiltiirden turistlerin
tiiketim davranislarina gére sunulacak mal ve hizmetlerin {iretimi i¢in etkin bir tiiketim
davranis1 analizine ihtiya¢ duyulmasindan hareketle, bu arastirmanin amaci; Alanya
turizm pazarinin basat talebi olan, bir Orta Avrupa iilkesi vatandast Alman turistlerle,
son yillarda bolgeyi siklikla tercih eden ve pazar talebinin ikinci en biiyiikk dilimini
olusturan, bir Dogu Avrupa iilkesi vatandasi Rus turistlerin tiikketim davranislarinin
farklilasma gosterip gostermedigini saptamaktir. Bu amag c¢ergevesinde arastirmanin
hipotezi su sekilde belirlenmistir:

H;: Turistik tiiketicilerin tiiketim davranislarini etkileyen faktorler milliyete gore
farklilagsma gostermektedir.

Arastirmani amaci dogrultusunda belirlenen hipotezin test edilmesi ile 6ncelikle,
ayni turistik destinasyonun basat pazar paylarini olusturan farkli milliyetten turistik
tilketicilerin  gdstermis olduklar1 satin alma davranislarmin, hangi etkenlerle
sekillendigi; bireysel ve sosyo-kiiltiirel etkenlerle, pazarlama cabalarinin satin alma
kararlar1 lizerindeki etki diizeylerinin hangi seviyede oldugu ortaya konulmustur. Bu
baglamda arastirmanin sonuglari; hem turizm sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin,
iirtin planlamasi ve c¢esitlendirmesinde dogru kararlar verebilmesi acisindan, hem de
tiiketici davranisi literatiiriine saglayacagi katkilar1 bakimindan 6nemli olacaktir.

ARASTIRMANIN YONTEMi
Evren Orneklem

Bu ¢aligmanin evrenini, Alanya’ya gelen Alman ve Rus turistler olusturmaktadir.
2008 yilinda Antalya’ya gelen turistlerin milliyetlere gore dagilimlar1 incelendiginde
2.309.762 Alman turistin bdlgeye geldigi ve milliyete gore dagilimda Almanlarin, %
26,97’1ik dilimle birinci sirada yer aldig: tespit edilmistir. 2.183.302 Rus turistin ise, %
25,49’luk pay ile Antalya turizm talebinin ikinci en biiyiikk dilimini olusturdugu
sonucuna ulasilmistir. Yine ayni yilin istatistik sonuglar1 incelendiginde, Antalya’ya
gelen turistlerin % 20,02’lik bolimiiniin (1.715.000) turistik etkinliklerini Alanya’da
gerceklestirdigi gorilmiistir (ALTSO, 2009). Tim bu veriler 1s1ginda arastirmanin
yapildig1 Alanya kentine, ayni yil gelen Alman turistlerin 460.000, Rus turistlerin ise
440.000 civarmda oldugu sdylenebilir.

Bu c¢alismanin orneklemi hesaplanirken, 0,05 anlamlilik diizeyinde ve 0,05
orneklem hatasinda belirtilen Orneklem dikkate alinmistir. Buna goére 100.000 ile
10.000.000 aras1 evren biiytikliiklerinde 384 sayis1 6rneklem i¢in yeterli bulunmaktadir
(Yazicioglu ve Erdogan, 2005, 50; Altumisik, Coskun, Bayraktaroglu ve Yildirim,
2005, 127). Yapilan bu ¢alismada da her bir evren biiytlikliigii i¢in ayr1 6rneklem tespit
edilmis ve Alman turistlerden 395, Rus turistlerden ise 403 gecerli anket elde edilerek
toplamda 798 anket yapilmistir.
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Verilerin Toplanmasi

Alan arastirmasina dayali bu caligmada; tiiketici davranisi modelleri ve tiiketici
davranisint etkileyen faktorler hakkinda literatlir taramasi yapilmig ve turistik
tiikketicilerin satin alma karar1 verirken hangi faktdrleden hangi diizeyde etkilendiklerini,
bu etkilerin demokrafik degiskenlere gore farklilasma gosterip gdstermedigini tespit
etmek amaciyla; Temmuz ve Agustos aylar1 igersinde gerceklestirilen bu arastirma igin
cesitli seyahat ve konaklama isletmelerine 1200 anket dagitilmis, bu anketlerden 854’1
geri donmiis ve ¢alismada veri olarak kullanilabilecek bigimde doldurulmus olanlarin
798 adet oldugu tespit edilmistir. 798 anketin 405’1 Rus, 395’1 de Alman turistlerce
cevaplandirilmistir.

Veri toplamak i¢in kullanilan anket {ic bolimden olusmaktadir. Anketin ilk
boliimiinde; katilimceilarin demografik 6zellikleri (milliyet, cinsiyet, yas, aylik gelir) ile
ilgili bilgileri tespit etmek icin sorular verilmistir. Ikinci boliimde ise; konuya iliskin
literatiir taranarak ve uzman goriisii alinarak tiiketici davraniglarmi etkileyen bireysel
etkenlerle ile ilgili 13, sosyo-kiiltiirel etkenlerle ilgili 8, pazarlama bilesenleri ile ilgili
12 olmak iizere toplam 33 ifadeye yer verilmistir. Anketin son boliimiinde kullanilan
Olgek 1ile turistik tiiketicilerin {iriin se¢imlerinde, hangi etkenlerden ne diizeyde
etkilendikleri ve beklenti dnceliklerini belirlemek amaglanmistir. Katilimcilarin, anketin
son boliimiinde yer alan her bir ifadeye katilim diizeyleri 5°1i Likert tipi (higbir zaman,
cok nadir, ara sira, cogu zaman, her zaman) 6lcek ile derecelendirilmistir.

Verilerin Analizi

Yapilan alan arastrmasinda kullanilan anketteki Olgegin, Cronbach Alpha (o)
gilivenilirlik katsayis1 hesaplanmistir. Cronbach Alpha katsayisi, 6lgekte kullanilan
sorularm homojen yap1 gosteren bir biitlinii ifade edip etmedigini ortaya koyan bir
degerdir.

Alfa katsayisindan hareketle Olcegin giivenirligi asagidaki gibi yorumlanir
(Kalayct, 2008, s.405):

0,00 < a < 0,40 1se ol¢ek giivenilirli degildir

(0,40 < a < 0,60 1se 6lgegin glivenilirligi diisiik

¢(0,60 < a < 0,80 ise oldukga giivenilir

¢(0,80 < a < 1,00 ise dlgek yiiksek giivenilir bir dlgektir.

Tiketici davraniglarimi etkileyen faktorlerin (bireysel ve sosyo-kiiltiirel etkenler,
pazarlama bilesenleri) ve Ol¢egin geneline ait giivenilirlik analizi Tablo 1.°de
verilmistir.
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Tablo 1.Tiiketici Davramsimi Etkileyen Alt Boyutlara ve Olcegin Geneline iliskin
Giivenilirlik Analizi Sonuclarn

Tiiketici Davraniglarin1 | Anketteki Anketteki Soru Cix(lzz;mll;lk Genel

Etkileyen Faktorler Soru Sayis1 Numarasi (a)y (ar)

7,10,11, 12, 13,
Bireysel Etkenler 13 19, 20, 21, 23, 24, 0,74
26, 27, 30,
Sosyo-Kiiltiirel 1,2,3,4,5,6,
Etkenler 8 28, 31 0,71 0,83
8,9, 14, 15,16,17,
Pazarlama Bilesenleri 12 18, 22, 25,29, 32, 0,78
33

Tablo 1.’de goriildiigi gibi ankette kullanilan 6l¢cegin geneline iliskin (Cronbach’s
Alpha) giivenilirlik katsayis1 o = 0,83; tiiketici davranisini etkileyen bireysel etken
boyutuna iligkin gilivenilirlik katsayis1t a = 0,74; sosyo-kiiltiirel etken boyutuna iliskin
glivenilirlik katsayis1 a = 0,71; pazarlama bilesenlerine etken boyutuna iliskin
gilivenilirlik katsayis1 ise a = 0,78 olarak hesaplanmistir. Elde edilen bu sonuglar
1s181nda dlgegin oldukea giivenilir oldugu sdylenebilir.

Arastirmanin hipotezini test etmek icin, SPSS 16. istatistik paket program
aracilifiyla, bagimsiz iki gruba tek test uygulandiktan sonra, iki grubun teste iliskin
ortalamalar1 arasindaki farkin 6nemli olup olmadigmin belirlenmesine (Ural, Kilig,
2006, s.200) yonelik yapilan t-testi uygulanmistir.

BULGULAR VE YORUMLAR

Arastirmaya  katillan  turistlerin  demografik  dagilimlar1  incelendiginde;
katilimcilarin % 50,51 Rus (f = 403), % 49,5’1 Almanlar’dan (f = 395) olusmaktadir.
Cinsiyete gore dagilimlar incelendiginde; arastirmaya katilanlarin % 35,7 isinin erkek (f
= 285), % 64,3’1 (f = 513) kadin oldugu anlasilmaktadir. Milliyete gore bakildiginda
ise, 403 Rus katilimcmin % 28,81 (f= 116) erkek, % 71,2’si (f = 287) kadin iken; 395
Alman katilimeinm % 42,8’s1 (f= 169) erkek % 57,2’si (f = 226) kadindur.

Yas dagilimina bakildiginda ise; arastirmaya katilan turistler en fazla % 28,1 (f =
224) ile 22-28 yas araliginda, en az ise % 13 (f = 104) ile 3642 yas aralifinda
bulunmaktadir. Milliyete gore bakildiginda ise Rus katilimcilarin en fazla % 35,7 (f =
144) ile 22-28 yas araliginda, en az % 11,4 ile (f = 46) 3642 yas araliginda; % Alman
katilimcilarin ise en fazla % 28,4 (f=112) ile 43 ve lizeri yaslarda, en az ise % 14,7 ile
(f=58) 36-42 yas araliginda olduklar1 gériilmektedir.

Arastirmaya katilanlarm aylik gelir durumlar: incelendiginde ise; 798 katilimcinin
223’1 (% 27,9) bu soruyu cevapsiz birakirken, katilimcilar en fazla % 26,3 ile 451-900
aylik gelir araliginda, ardindan ise % 25,7 ile 450 alt1 araliginda bulunanlar gelmektedir.
Katilimcilarm % 6,9’u ise 1351-1800 arasinda gelire sahiptir. Milliyete gore
bakildiginda arastirmaya katilan Rus turistlerin en ¢ok % 40,6 ile 450 Euro’nun altinda ,
%39,9 ile de 451-900 arasinda gelire sahip olduklar1 goriilmektedir. 901-1350 arasinda
gelire sahip olanlar %14,5, 1351-1800 arasinda gelire sahip olanlar % 0,9, 1801 ve
iizeri gelire sahip olanlar ise % 4’tiir. Alman turistlerin ise % 38,51 1801 Euro ve iizeri,
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% 24,1 ise 901-1350 arasinda gelire sahiptir. % 7,4’i ise 450 Euro ve alt1, % 9,3’ ise
451-900 arasi gelire sahip oldugu goriilmektedir.

Arastirmaya Katilan Turistlerin Bireysel ve Sosyo-Kiiltiirel Etkenlerle
Pazarlama  Bilesenlerinden  Etkilenme  Diizeylerinin = Milliyete @ Gore
Karsilastirilmasi

Tablo 2.’de arastirmaya katilan Rus ve Alman turistlerin tiiketici davranislarinda,
bireysel ve sosyo-kiiltiirel etkenlerle, pazarlama bilesenlerinden etkilenme diizeylerinin
karsilagtirilmasina iliskin gerceklestirilen t-testi sonuglar1 sunulmustur.

Tablo 2. Tiiketici Davramisim1 Etkileyen Faktorlerin Milliyete Gore

Karsilastirilmasi
Milliyet n X S.S. t p
Rus 403 3,387 0,498 9.17 0,000
Bireysel Etkenler ~ Alman 395 3,079 0,447 ’ *
Toplam 798 3,235 0,498
e Rus 403 2,751 0,594 0,000
Sosyo-Kiiltiirel 5 305 2498 0560 O s
Etkenler
Toplam 798 2,626 0,595
Rus 403 3,322 0,504 0,000
Pazarlama Alman 395 2,943 0,441 11,27 *
Bilesenleri
Toplam 798 3,134 0,510
Rus 403 3,209 0,426 0,000
2 2 11,22 ’
Genel Etken Alman 395 2,889 0377 : *
Ortalamasi
Toplam 798 3,051 0,433
*(p <0,05)

Tablo 2.’de goriildiigii lizere, tiikketim davraniglarini etkileyen bireysel ve sosyo-
kiiltiirel faktorlerle, pazarlama bilesenlerinden etkilenme diizeyi, 0,05 anlamlilik
diizeyinde, arastirmaya katilan turistlerin milliyetlerine gore istatistiki agidan anlamli bir
farklilik gostermektedir. Genel etken ortalamasinda t = 11,22 ve p < 0,05 oldugu i¢in H;
hipotezi desteklenmistir.

Rus turistlerin satin alma kararlarinda bireysel etkenler en yiliksek ortalama
diizeyine sahip faktor olarak tespit edilmistir (ort = 3,387). Buna gore; Rus turistlerin,
iiriin tercihlerinde en ¢ok bireysel 6zelliklerinden yani; kendi yasam tarzlarindan, {iriin
algis1 ve motivasyonlarindan, ge¢cmis deneyimlerinden etkilenerek karar verdikleri
sonucuna ulasilmistir. Ayni durum Alman turistler icin de gecerliyken, etkilenme
diizeyi Rus turistlere gore daha diisiiktlir (ort = 3,079). Satin alma kararlarin1 etkileme
acisindan ikinci 6nemli faktor ise pazarlama bilesenleridir. Rus turistlerin, isletmelerin
pazarlama cabalarindan etkilenme ve iirlin se¢imi yapma diizeyleri ile bireysel etkenlere
gore Uriin tercihi yapma durumlar1 birbirine yakin bir ortalamaya sahiptir (or t = 3,322).
Buna karsin Alman turistlerin satin alma kararlarinda isletmelerin pazarlama
faaliyetlerine karsi olan duyarhiliklar1 daha diisiik ¢ikmistir (ort = 2,943). En diisik
faktor ise sosyo-kiiltiirel etkenlerdir. Rus turistler zaman zaman bu etkenlere gore satin
alma karar1 verebilirken (ort =2,751), Alman turistler acisindan tiiketici davraniglarinda
sosyo-kiiltiirel faktorlerden etkilenme ortalamasi daha diistik ¢ikmistir (ort = 2,498).
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SONUC ve ONERILER

Her sektorde oldugu gibi turizm sektoriinde de turistik tiiketicilerin ihtiyaglarmin
memnuniyet diizeyi yiiksek sekilde karsilanmasi i¢in, tiiketici gereksinimlerinin neler
oldugu kadar, bu gereksinimlerin altinda yatan dinamiklerin de tespitinin 1yi yapilmasi
gerekmektedir. Ozellikle bir turistik destinasyonda, belli bir zamanda birbirinden farkl1
iilkeden gelen turistik tiiketicilerin olusturdugu karmasik yap1 vardir. Bu durum turistik
mal ve hizmetlerin iiretilme ve pazarlanma siirecini de zorlastirmaktadir. Bu
diisiinceden hareketle bu ¢alisma; turistik bir destinasyon olan Alanya’da, sehrin en
bliyiik 1ki turistik pazar dilimini olusturan Rus ve Alman turistlerin tiiketim
davranislarinda bireysel, sosyo-kiiltiirel ve pazarlama bileseni gibi faktorlerden ne
derece etkilendikleri, hangi ihtiyag¢ ve beklentilerle tiiketim davranislarinda bulunduklari
sorular1 lizerine yogunlasarak gergeklestirilmistir.

Arastirmaya katilan Rus ve Alman turistlerin tiiketim davraniglarini etkileyen en
onemli faktorlerin bireysel etkenler oldugu tespit edilmistir. Bu sonug¢ c¢ergevesinde
turistlerin, satin alma davranislarinda daha c¢ok; ekonomik gelirlerine, kisisel
ozelliklerine, aliskanliklaria, gecmis deneyimlerine gore hareket ettikleri sdylenebilir.
Milliyet yani kiiltiir bazinda bakildiginda ise bu etkenlerin Rus turistler ac¢isindan
Alman turistlere nazaran daha 6nemli oldugu sonucuna ulasilmistir.

Arastirmaya katilan Rus ve Alman turistlerin iiriin tercihlerinde; aile, danigma
gruplari, ait olunan kiiltiir, {irlin mensei ve turistik aktivitenin gergeklestirildigi yoredeki
yerli halkin tutum ve davranmiglarindan olusan sosyo-kiiltiirel etkenlerden etkilenme
diizeyleri, diger etken boyutlarina nazaran daha diisiik ¢ikarken, Rus turistlerin sosyo-
kiiltiirel etkenlerden etkilenme diizeylerinin (ort=2,751) Alman turistlere gore (ort=2,498)
daha yiiksek ¢ikmasiyla, milliyet/kiiltiir bagimsiz degiskeninin bu etken boyutunda da
anlaml bir farkliliga neden oldugu tespit edilmistir.

Sosyo-kiiltiirel etken ortalamasmin, diger etken boyutlarma goére daha diisiik
¢ikmasimin nedeni olarak; insanlarin, turizm olayindan kaynakli kendine ve ait olunan
kiiltiire, serbest ve kisa bir zaman igersinde turist psikolojisi ile yabancilagsma olarak
gosterilebilir. Bu ylizden ozellikle yabanci bir iilkedeki turistik etkinlikler boyunca
sergilenen tiim davraniglarda oldugu gibi satin alma davraniglarinda da sosyo-kiiltiirel
aitligin etki diizeyinin ortalama ¢ikmasi normaldir. Bununla birlikte, kisa donemli, ait
olunan kiiltiire yabancilagsma temelli bu durumun, satin alma davranislarindaki kiiltiirel
etki diizeyinin ortalama c¢ikmasi i¢in bir etken olmasi, sosyo-kiiltiirel etkenlerin
tamamen yok sayilmasi i¢in de etkin olabilecegi anlamina gelmez. Ciinkii bir tiir gizli el
olan kiiltiirel kodlar, insanm biitiin davranislarinda oldugu gibi bu davraniglarin bir
parcasi olan tiiketim davraniglarina da yon verebilme etkisini her zaman hissettirir. Bu
baglamda, ait olunan ulusal kiiltiir; kiiltiirel tutuculuktan ¢ok, ilk bakista fark
edilemeyen ve bir tiir kiiltiire uygunluk kriteri olarak nitelendirilebilecek gizli el etkisi
ile, tiiketicilerin satin alma siiresince gosterdikleri tiim davranislarinda meydana gelen
anlamli farklilagmalarin en biiylik kaynagmidir, denilebilir.

Arastirmaya katilan Rus ve Alman turistlerin tiilketim davranislarinda, isletmelerin
uygulamis olduklar1 pazarlama bilesenlerinden etkilenme diizeyleri incelendiginde; Rus
turistlerin triinden beklentileri sirasiyla kalite, Uriiniin sagladigi yarar ve fiyatidir.
Alman turistler i¢in de ilk sirada kalite yer alirken, bunu fiyat ve iirliniin sagladig1 yarar
takip etmektedir. Bu baglamda, Rus ve Alman tiiketicilerin, kendi ekonomik gii¢leri
Olciisiinde tiriinlerin kalite ve yarar boyutuna ¢ok dnem verdikleri sdylenebilir. Turistik
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driinlerin tretildigi anda tiiketilmesi, dolayisiyla tiiketicinin sahitliginde bir {liretim
siireci gegirmesi ve bu siirecte iirlin kalitesini ve tiiketici tatmininin saglanmasinda da en
onemli unsurlardan birinin isletme ¢alisanlarinin tutum ve davraniglariin olmasi, satin
alma kararlarinda etkili olabildigi gibi, sonraki tercihleri de yonlendirebilir. Rus
tiikketicilerin iirlin tercihlerinde bu durumun 6nemli bir etken oldugu tespit edilirken;
Alman turistler i¢cin 6nemli bir faktor olmadigi saptanmistir. Buradan yola c¢ikarak
Ruslarin  Almanlara gore gereksinimlerini karsilama silirecinde daha cok beklenti
icersinde oldugu, sdylenebilir. Yine iirlin satin alma kararlarinda; 6deme segeneklerinin
cesitliligi, iirlinlin satig sonrasi hizmet ve garantileri, ¢evreye duyarli igletmelerce
iretilmesi, reklamlar gibi faktorler, {iriin tercihlerinde Rus turistler i¢in 6nemli bir
etkiye sahipken; Alman turistler i¢in bu unsurlarm 6nemli bir rolii bulunmamaktadir.
Isletmelerin uyguladig1 promosyonlarm, her iki milliyetten tiiketici grubu i¢in de iiriin
secimlerinde ve aligkin olduklar1 iriinler yerine diger Uriiniin tercih edilmesinde
belirleyici bir etkiye sahip olmadigi;; bunun yaninda iki milliyet arasinda bir
karsilagtirma yapilacak olursa, Alman tiiketicilerin aliskin olduklar1 iiriinler yerine
promosyonlu iiriinleri tercih etme egilimlerinin Ruslara gére daha yiiksek oldugu tespit
edilmistir. Uriinlerin marka olma 6zelliginin, Rus ve Alman turistler i¢in ayn1 ve orta
diizeyde bir etkiye sahipken; isletmelerin imajmin her iki turist grubu i¢in de satin alma
karar1 verirken belirleyici bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir.

Bu sonuclar ¢ercevesinde, farkli milliyetten turistlerin ragbet gosterdigi
Alanya’daki turistik isletmelerin dikkate alabilecegi ve pazardaki basarilarina katki
saglayacagi diisiiniilen oneriler su sekildedir:

e Isletmelerin her seyden once tiiketicilerin ekonomik durumlarina uygun iiriinleri
pazara sunmasi1 gerekmektedir.

e Aligkanliklarm ve kisisel 6zelliklerin, her iki milliyetten turistik tiiketicilerin
iiriin tercihlerinde dnemli olmas1 nedeniyle; konaklama ve seyahat isletmeleriyle diger
turistik isletmelerin veri tabanl ve iligskisel pazarlama faaliyetlerine yonelmeleri ile bu
durum avantaja cevrilebilir.

e Arastirma sonuglarina gore, hem Rus hem de Alman turistlerin oncelikli {iriin
beklentileri; tiriinlerin kalitesi, yarar1 ve fiyat uygunlugudur. Turizm sektoriinde
iirlinlerin genellikle hizmet yani soyut olmasi nedeniyle kalitenin 6znellesmesi turistik
isletmelerin isini zorlastirabilmektedir. Miisteri memnuniyetinin ve tekrar satin alimin
saglanabilmesi acisindan, isletmelerin 6zellikle egitimli isgorenlerle ¢alismalari, hizmet
ici egitimlerin yapilmasi iggéren performansini dolayisiyla miisteri memnuniyetini
dogrudan etkileyecektir. Uriin tercihlerinde, gecmis deneyimlerinin etkisinin biiyiik
oldugu sonucuna ulasilan Rus ve Alman turistler i¢cin bu durum, daha da 6nem arz
etmektedir. Bu nedenle isletmeler, “kalifiyeli iggoren-kaliteli liriin-memnun turist-tekrar
satin alim” zinciri ile hareket etmelidir.

e Arastirma sonuclarma gore, isletme ¢alisanlarinin tutum ve davraniglar1 6zellikle
Rus turistlerin {iriin tercihlerinde 6nemli belirleyicilerden birisidir. Bu durum, isletme
calisanlarinin her birine 6nemli roller vermektedir. Rus turistlere mal ve hizmet sunan
turistik isletme calisanlarmmin alacaklar1 hizmet i¢i egitimlerle, Rus miisteri
karakteristigini daha iyi tanimalari, kiiltiirlerini 6grenmeleri, boylelikle hizmet sunumu
gerceklestirmeleri saglanmalidir.
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eOdeme segenekleri, satis sonrasi hizmet ve garantiler, mal ve hizmetlerin
cevreye duyarl isletmelerce tliretilmesi Rus turistlerin satin alma kararlarinda 6nemli
unsurlar olarak 6ne cikmaktadir. Bu nedenle, Rus tiiketici pazarma iiriin arz eden
isletmelerin, tutundurma faaliyetlerinde bu 6zellikleri tasiyan mal ve hizmet sunmalari
kendileri i¢in pazarda avantaj saglayabilecektir.
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As in each sector, in order to meet consumer needs of the tourists at a high level it
1s necessary that the tourism sector the of the underlying dynamics that determine the
consumer satisfaction should be found out. When consumers come from different
countries, there is complexity in the market. . This situation makes the marketing of
tourist goods and services difficult. Drawing on this idea, this study focuses on the
consumption behavior at individual, socio-cultural and marketing mix factors such as
how they are affected, which needs and expectations, consumption and behavior in their
questions in Alanya, one of the largest tourist market segments forming the Russian and
German tourists. The statistical data gathered indicate that individual factors are in the
first place in shaping the consumption behavior, in the second place comes marketing
components and socio-economic ones are in the last place. The result of t-test suggests
that there is a significant difference at 0.05 significance level in terms of the nationality
and the level of effect of the three dimensions used in the study.

The most important factors affecting consumer behavior have been identified as
the individual factors in the research of Russian and German tourists. In the framework
of this result tourists, may be said to act according to past experience, economic income,
personal characteristics, habits in the purchasing behavior. On the basis of
nationality/culture, these factors were found to be more important for the Russian
tourists compared to the German tourists.

In product preferences of the Russian and German tourists, socio-cultural factors
made up of family, counseling groups, the culture, product origin and local indigenous
people's attitudes and behavior are relatively low while the level of influence for the
Russian tourists' socio- cultural factors (mean = 2.751) is higher compared to the
German tourists (mean=2, 498), national / cultural argument to these factors caused a
significant difference in size.

As the reason why Socio-cultural factors mean, is lower than the other factors is
that event source itself belongs to the culture, free and in a short time tourist psychology
and alienation. So especially as in all behaviors exhibited in the purchasing behavior in
a foreign country, it is normal during tourist events of the average level of socio-cultural
effects. Besides, short-term, belonging to the culture of alienation based on this
situation, buying behavior in the cultural impact the level of the average may not mean
socio-cultural factors completely ignored for the active because a kind of cultural code,
the hidden hand, human behavior will always feel the impact, as in all of these
behaviors as part of the consumption behavior can also give direction. In this context,
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ownership of the national culture, with the effect of hidden-hand that cannot be seen at
first glance, it can be said that cultural conservatism qualifies as the largest
significantly different enrichments resources in consumer purchases that occurred
during their entire behavior

When consumer behavior of Russian and German tourists has been examined, the
Russian tourists have the product quality expectations, and value the benefit of the
product. German tourists, while also taking first place in the quality, value price and
product benefits that follow them. In this context, it may be said to be very important
for Russian and German consumers, their economic power to the extent that the size of
the quality of products and benefits. Tourist products are produced at this time of
consumption, so consumers witness a production process to undergo this process,
product quality and consumer satisfaction in ensuring that the most important elements
of the enterprise employees' attitudes and behavior that, in purchasing decisions to be
effective as the next choice at forward. According to the Russians, the Germans it can
be said they set out here needs to be within expectations in the process of product
purchasing decisions, payment options, the diversity of the product after-sales service
and warranty, environmentally-conscious business, which are important for Russian
tourists for the German tourists, these factors play an important role too. Business
application of the promotion of both nationalities consumer group for product selection
and are accustomed to their products instead of other products. Products becoming a
brand attribute, Russian and German tourists for the same and the middle level has an
effect when the firms have the image of both the tourist group to make a purchase
decision, while a decisive impact has been identified.
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Absract

The study provides a crisp and comprehensive picture of the objectives with
which the Indian organizations apply systems to appraise their employees,the basis the
companies use to appraise their employees and the reasons for which the companies
have attempted to adopt new systems of performance appraisal. Further the study works
upon empirical data pertaining to the above system with special reference to Oil and
Natural Gas Commission (ONGC), India. Also, certain suggestive schemes which this
state statutory body has come up to overcome the limitations of the existing system and
survive in the dynamic environment, have been mentioned.

Keywords: Human Resource Management, Performance Appraisal, ONGC.

0zet

Bu c¢alisma, temelde isletmelerin calisanlarint  degerlendirmek  igin
kullanageldikleri ve bazilarmin yeni bir performans degerlendirme sistemi arayis
sebeplerinden yola ¢ikarak; performans degerlendirme sistemi uygulayan Hindistan
kamu iktisadi tesekkiillerinin hedeflerine yeni ve kapsaml bir bakis agis1 saglamaktadir.
Bu kapsamda performans degerlendirme sistemi Hindistan Petrol ve Dogalgaz Kurulu
(ONGC) 0zelinde ampirik bir ¢alisma ile test edilmistir. Bulgulardan yola ¢ikilarak
mevcut sistemin sinirliliklarinin iistesinden gelmeye ¢alisan ve dinamik bir cevrede
hayatta kalma miicadelesi veren, yasalarla korunan bu kurum icin gelecege yonelik
onerilerde bulunulmaktadir. Sonu¢ ve Oneriler diinya genelindeki kamu iktisadi
tesekkiillerinin ortak veya benzer zayifliklar1 g6z Oniine alindiginda 6nemli kiyaslama
imkanlar1 saglayabilecektir.

Anahtar Kelimeler: Insan Kaynaklar: Yonetimi, Performans Degerlendirme, ONGC.
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Evaluate what you want -- because what gets measured; gets produced. -
James A. Belasco

Sun Tzu, a Chineseauthor of the Art of War was one of the earliest realists in
international relations theory and wrote a book on military strategy. He claimed that in
order to win a war, one should have complete knowledge of one’s own and the enemy’s
strengths and weaknesses which depends upon performances. Lack in either of these
domains leads to defeat. Analogous to this, in an organization, that shares the same
features as that of war, like collecting, understanding and acting on the feedback,
performance management systems work.

The degree of success that individual employees have in achieving their goals is
important in determining organizational efficiency and effectiveness. The assessment of
how successful employees have been in meeting their individual and the organizational
goals therefore is seminal aspect of Human Resource management.

Once the employee has been selected, trained and motivated, he has to be
appraised for his performance. As actions speak louder than words, similarly
performance speaks for an individual. Thomas ‘Wayne’ Brazell once rightly remarked,
“When your work speaks for itself, get out of the way.” But what speaks for the
performance of an individual? It is a process known as the performance appraisal
where the management gets to know how successful and effective it has been in hiring
and placing its employees.

1. Introduction

Performance appraisal (hereafter PA)is the single most powerful instrument for
mobilizing employees in sophisticated and well managed organizations in order to
achieve the strategic goals. No other management process has as much influence over
individuals’ careers and work lives as the performance appraisal system. In the words of
Heyel, (1968) “It is the process of evaluating the performance and qualifications of the
employee’s in terms of the requirements of the job for which he is employed, for the
purpose of administration including placement, selection for promotions, providing
financial rewards and other actions”. Further, Scott &Spriegel (1962) opine
“Performance appraisal is a step where the management finds out how effective it has
been at hiring and placing employees”

Performance appraisal System typically has the following objectives:

» Identify the level of performance expected and set a standard for all members of
the organization.

» Creation of forms related to performance appraisal

A\

Design the system

» Communicate to the organizational members to gather support and wide
acceptance of the new system.

» The new system is integrated with the HR systems existing.

A\

Prepare material needed for training and conduct programs for all members.

» Develop a plan to the effectiveness of the new performance appraisal system.
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1.1. Theoretical Background

Before proceeding to the main theme of the present study, a theoretical
underpinning of the various researches made in this area has been highlighted.In its
initial stages of development, research on performance appraisal was always treated as
“Psychometric problem”, where the overriding goals were to improve the quality of
ratings to rate the performance of an individual. Dulewicz (1989) stated appraisal to be
“the basic human tendency to make judgments about those one is working with, as well
as about oneself." Performance appraisal is an organizational system comprising
deliberate processes for determining staff accomplishments to improve staff
effectiveness (Winston and Creamer, 1997).

Research (Bannister &Balkin, 1990) has reported that appraisees seem to have
greater acceptance of the appraisal process, and feel more satisfied with it, when the
process is directly linked to rewards and reasons for punishments. Soltani E, Gennard J
(2002) stated that performance appraisal is the value that can result from using a
combination of system and personal factors when measuring employee performance in
quality-focused organizations. This exploration of the content of appraisal begins with a
brief overview of the 'hard' aspect i.e. statistical approach, and 'soft' aspect i.e. people-
based approach of quality management.

While practitioner controversy has often centered on the “fit” or "alignment"
between the Human Resource Management (hereafter HRM) policies proposed and the
projects’ various organizational implications, researchers have sometimes focused on
excavating the managerial assumptions suspected to be behind the human resources
(hereafter HR) reforms themselves (Wilkinson et al, 1998).

Modern Performance appraisal is a structured formal interaction or a periodic
interview between the two subsequent levels, superior (interviewer) and subordinate
(interviewee), that usually takes the form of a periodic interview. The extensive
conversation deals with the SWOT (Strengths, Weaknesses, Opportunities and Threats)
analysis of the employee based on the annual or semi-annual performance. Modern
performance appraisals systems tend to define the criterion concept of ‘performance’
and what actually ‘measurement of the performance of an individual’ implies in true
sense in organizational practices such as ‘high performance work systems’ (Ichniowski
et al, 1996; Mueller, 1999; Murray et al, 2002)). Further, Davis (2001) proposed a
model of performance appraisal for use in student affairs that includes three phases:
Getting started/renewal, achievement and evaluation andalso detailed suggestions for
conducting an appraisal interview

In contemporary context, where employee participation, transparent systems and
application of the concept of housekeeping to keep key employees intact is gaining
popularity, innovative and self automated systems of performance appraisal are
encouraged (Nankervis, 1990).

Creamer and Janosik (2000) outline that contemporary systems are designed on
the following basis which is practically applicable in any company: a) Behavior based
approach that tends to use specific performance factors including organization
citizenship behavior (hereafter OCB) - both quantitative and qualitative to appraise their
staff. The approaches are conventional rating scale, behavior frequency scale,
behaviorally anchored rating scale and the weighted checklist. b). Result based
approach such as Management by Objectives (hereafter MBO) and Accountabilities and
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Measures (hereafter A&M) (Grote, 1996) tend to rely on results produced on the level
of participation by subordinates and superiors and their commitment to the organization.
Mero&Motowidlo (1995) stated that being held accountable (sometimes) increases
accuracy.

Where MBO involves setting of goals and plans, periodically reviewing of
performance and appraising overall performance; in A&M, staff members and managers
jointly agree on accountability and performance factors. c¢) Appraisals of team
performance - "Individualization" has often ended up dividing work forces into new
groups along quite unexpected lines, with large populations becoming clearly de
motivated by the shift in performance and reward expectations (Eustache, 1996). PA
activities themselves can gradually impact on those patterns of interaction and processes
in their own way by shaping and modifying the behaviour, attitudes and expectations of
the parties involved — shifts in the criteria for acceptable performance in work, and in
the way controls are used to reward or sanction the (un)acceptable can have
considerable influence on individuals and groups (Giacalone and Rosenfeld , 1991).

Whether an individual, team, group or organization, the performance of either or
all of them depends on threeelements namely: Critical element, non-critical element and
additional performance element. Critical elements are critical to the performance and
without which the performance of a team is unacceptable. Non critical elements affect
the performance at basic level but cannot be used in programs which are designed to
dictate whether the team has “passed” or “failed”. An additional performance element is
the dimension that checks the performance standard, provides appropriate feedback and
recognizes team performance. The aftermaths of the performance are checked by
additional team performance.

1.2. Performance Appraisal in Indian Industries

The systematic assessment of employees’ performance covering 32 firms in 5
major industrial towns in India assessed that only 21 units used a formal and a
systematic personal appraisal program in respect of white-collar employees. The
remaining, as such had no formal system of appraisal. All organizations relied on the
impression of superiors and top management for giving rewards and punishments to
their employees.

Table 1 Purpose of Appraisal Programs

Purpose White Collar Employees Blue Collar Employees
Wage increases 100% 100%
Promotions 80% 83%
Training Needs 25% 25%
Controlling employee 60% 51%
Employee Needs 25% 22%
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2. The Performance Appraisal Study in ONGC
2.1. Performance Appraisal System in ONGC
2.1.1. Grading System

The two PAR formats belonging to junior (E-1 to E-3) and middle (E-4 to E-6),
reflect both performance and managerial competency components. These have been
assigned numerical scores that are notional and merely act as a guide. The grades of
performance are purely dependent on the judgment of the first appraisers and the total
job situation. However, the final grade maybe at variance with the total score. The o
Appraiser takes an over all view, both of the performance and the personality of the
Appraisee, while determining the ‘FINAL GRADING’. A prudent approach by the
Accepting Authority is required to judge the assessment of the Reviewing Authority,
who may belong to functional discipline of the Appraisee along with the detailed
assessment of the Reporting Authority.

The over all rating in grades in respect of Appraisals is as under:

A+ - Exceptional
A -Top performer
B -Very good

C -Adequate

D -Inadequate

The Accepting Authority gives the final grade after the judgment of 1% and 2™
Appraisers, and is the DESCISIVE GRADE of the Appraisee executive. In case of any
discrepancy, Accepting Authority and 1% and 2™ Appraisers MUST mention adequate
justification. In the absence of adequate explanation the report is considered incomplete
and returned to the Appraisers for confirming to the instructions.

The employees are deputed to different places after a span of specified time
period and requirement. Job Rotation is a feature that is prevalent in the
corporation.Incase the tenure of an employee is extended after the completion of a
specified one, a separate form is designed.

2.1.2. Job Parameters in Performance Appraisal System of ONGC

ONGC conducts an annual exercise of Memorandum OfUnderstanding as directed
by the Ministry Petroleum in respect of Technical, Non Technical, Financial and
Personnel matters for executives at different level.

For Executive Appraisal parameters are situation- specific and refer to a bench
markto comprehend job responsibilities. The nature of Appraisee’s contribution to the
organization is well demarcated in Key Result Areas (KRAs) which are predetermined
between superior and subordinate. Mutually agreed KRAs have subjective aspects and
make it difficult to assess a group of executives realistically. That is why pre-
determined job parameters allow the appraiser to appraise the appraisee with known and
standardized benchmark.
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A set of 4-5 items of parameter are ascribed to an individual’s job. An executive
and his appraiser pick up few items, out of the list, as relevant to the position and these
are considered for assessment of performance. Additional blank space has been
provided in the appraisal format.

The appraiser assesses the performance of an Executive in totality and grades him
A+(Excellent), A(Very Good), B(Good), C (Adequate), D (Not adequate) after
assigning one of the numerical blocks and personality traits. ONGC doesn’t believe in
detail relative ranking and hence running numbers like 40-45 are not suggested.
Furthermore, the Appraiser would always ascertain an executive’s effort while
determining results. Job parameter is not the sole criteria for assessing contribution of a
senior executive, particularly because he achieves results through others. Due weight
age 1s to be given to executive’s personality trait also.

2.1.3. Assessment Development Center in ONGC
“To identify in house talent”

Assessment Development Center (hereafter ADC) inaugurated by Dr. A.K.
Balyan, Director (HR) in Mumbai in the new millennium said “the top management has
reposed trust and confidence in this team and I am confident that you will live up to the
expectations”. The center primarily develops the behavioral and managerial skills and
competencies to man the top positions of the corporation such as Asset Manager, Basin
Manager and Chief of Services efficiently and effectively. These managers i.e. assesses
are about 12 in number; are taken in isolation and are given a few work related tasks.
Workgroups can be with leaders or without leaders. It is seen for a period of two to
three days as to how do they perform. Their performances are measured by conducting
various exercises such as in-basket exercises, simulation exercises and psychometric
analysis. They are monitored constantly (by HR Specialists and psychologists, i.e.
assessors are about four in number) for nine to ten hours daily. Subsequently, they are
interviewed for hours together and are thereafter a feedback is given. The frequency of
ADCs is three courses conducted for twelve participants each, once a year. The
forthcoming ADC is in May 2007. The traits on which they are assessed are kept highly
confidential but to mention a few are sensitivity, decision making ability, interpersonal
skills, mental alertness etc exist.

2.2. Methodology of the Study

The objective of the present study was to analyze the significance of existing
system of performance appraisal and the causes for its ineffectiveness if any. Initially a
pilot survey was conducted in order to find out the relevance of the problem statement
and depending on the results of the pilot survey, an extensive survey comprising of a
questionnaire of sixteen (16) questions relating to the objective identified was carried
out.
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Table 2 Level Structure of the Organization

LEVEL DESIGNATION
CLASS 1
E9 Regional Director
E8 Group of Gen. Managers
E7 General Manager
E6 Deputy Gen. Manager
ES Chief Manager
E4 Manager
E3 Deputy Manager
E2 DR (P&A) Officer
El Assistant Officer
CLASS 11
EO Assistant (P&A)
CLASS II1
3-4 Assistant Grade 1
3-3 Assistant Grade 11
3-2 Assistant Grade 111
R/Keeper Grade 11
CLASS IV
4-3 Assistant Grade 1
4-2 Assistant Grade 11
4-1 Assistant Grade 111

2.2.1. Selection of the Study Area

The area for the present study was selected to be ONGC. Oil and Natural Gas
Commission (ONGC), being India's largest petroleum exploration and production
entity, it is a state statutory body (1981) and not a public company, and runs on profit
making ideology. The HR activities revolve around the concept of housekeeping by
encouraging transparency. Mr. R.S. Sharma, the C&MD (Chairman and Managing
Director) at ONGC in 2006, claims to have maintained the transparency in HR system.
Subir Raha, the former C&MD at ONGCafter two years of his rein, in 2003, launched
an internal website and CMD’s forum asking for workers’ suggestions, grievances
listing. Till date when an employee faces a problem on a daily basis he or she is
immediately attended to. The company maintains a vision and mission of being a world
class Oil and Gas Company integrated in energy business with dominant leadership and
global presence. The achievements and success of the corporation is proudly accredited
to a committed workforce of 41,000 of which 23,000 are officers and HR parameters
such as Enterprise Resource Planning (ERP) for HR project, training and development
practices, performance incentive practices, identification of organizational development
intervention areas and so on. “Based on the key values of respect and dignity it
enhances its relationship with its human assets by providing services of education,
health and family welfare, community development and many other services to them”
says, Dr A.K. Balyan, Director (HR, business development and joint venture). On the
basis of the above ground, ONGC was considered to be the noble ground for the
selection of the study area.

2.2.2. Selection of Sample

The selection of a representative sample was a must since; ONGC has a large
number of personnel. For this purpose stratified sampling on the basis of level of
executives was adopted. A sample size of 100 from a total of 1539 executives (E1 to
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E9) was taken. The data was primarily collected from the people responsible for
maintaining the reports and a sample which is affected by it. The sample chosen was
focused on the PAR department and executives (P&A Officer and Sr.P&A Officer)
from the exploration department.The sample unit was ONGC, Tel Bhawan and the
sample area as Dehradun.

2.2.3. Collection of Data

The present study is exploratory in nature where the original data that is, the
primary data was collected by means of structured questionnaire, interview method and
discussions with the respondents.

Some data were also collected through secondary sources comprising of the
analysis of existing documents such as:

= Annual Reports of ONGC

= PAR Rules

= Documents related to PAR

= Books on performance appraisal and 360 degree performance appraisal
= [nternet

= Journal

Depending on the results derived from the pilot survey the method for the final
survey was decided and accordingly the final survey was carried out.

2.2.4. Analysis of Data

After collecting the data from the primary sources, the data was analyzed with the
help of multiple regression analysis. It was considered appropriate and the discussion of
the results is highlighted below.

Multiple Regression — a statistical tool used to analyze the data asked in the
questionnaire regarding the efficiency of the current performance appraisal system in
ONGC was used. It comprised of fifteen (15) statements and hence fifteen (15)
variables excluding the one concerned with efficiency.

Table 3 Statistical Analysis of ESSEENCE

Variable Mean
Promotion 4.250
Potential 3.900
Workshop 3.900
Trueneeds 1.850
Overall Average 3.475

These fifteen variables define the overall efficiency of the system which
isgrouped under three (3)predictor variables,essence (Xi),information (Xy) and clarity
(X3) each comprising of four (4), six (6) and five (5) variables respectively. The first
being essence (X;) comprises of four (4) variablesnamely promotion, potential,
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workshop, trueneeds (Table 1). These four variables are grouped under one predictor
variable essence because these four define the essence and the aim of performance
appraisal being currently used in ONGC.People in ONGC take the essence of the
current performance appraisal as seeking information to promote the employees. It
mainly focuses on the past performance but does not take the potential of the employees
in which they have the ability to develop in the future.Similarly, the workshops and
training programs intend to improve the performance and hence the appraisal. Finally,
the system focuses on the actual needs of the employees thereby aiming at the
improvement on their overall performance and ultimately the appraisal. The overall
average of essence is 3.475. The average of the variable promotion (4.250)which is
more than the overall average 3.475indicates that in majority the employees are of the
opinion that the performance appraisal system currently in use aims at promoting the
employees. The average of the variable potential (3.900) which again is more than the
overall average indicates that the current system doesn’t support the potential of the
employees which is hidden and can be developed for future use. The current system
focuses on past performance and is regardless of their potential in theareas in which the
employees can develop in the future. The average of the variable workshops (3.900)
specifies that theworkshops and training programs to improve the performance and
hence appraisal. However, the variable trueneeds (1.850) which are less than the overall
average indicate that the true needs of the employees are not looked into while
appraising them.

Table 4 Statistical Analysis of INFORMATION

Variable Mean
Annual 4.300
Electronic 4.250
Solicit 4.050
Bias 4.150
PA360 4.300
Confidential 4.150
Overall Average 4.200

X, (information) comprises of six variables, namely, annual, electronic, solicit,
bias, PA360 and confidential. There is relationship between these six variables
regarding information. Questions concerned with the frequency and consistency of
information extracted from the appraisal conducted annually at present can be increased
if an electronic system is introduced were asked. Other related statements whether the
information is solicited from various sources or biases exist were asked. 360 degree
feedback would involve information from various sources and improve the system.
Questionregarding the confidentiality of the information maintained from the employees
while conducting appraisal was asked.The overall average of X, is 4.200. The average
of the variable annual (4.300) which is more than the overall average 4.200 indicates
that employees believe that appraisal done once in a year currently being followed in
ONGC does not give consistent information about the performance thereby indicating
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the lacuna in thesystem. Frequent appraisals may give a true picture of the performance
of employees.Likewise, the average of the variable electronic (4.250)indicates that the
electronic system if introduced will increase the frequency and help to gain the
consistency of the information required for appraisal.However, the variable
solicit(4.050) does not explain the variance caused. This implies that the employees do
not strongly agree of the information about performance solicited from sources but they
believe that personal biases exist while appraising the performance — bias (4.150).The
variable PA360 (4.300) which too ismore than the overall average indicates that the
employees are receptive of 360 degree performance appraisal system introduced in
order to get a holistic overview of performance and reduce over rating or under rating of
the performance. The variable confidentiality (4.150) indicates that employees disagree
that information is kept secret to the executives by the managers and the sources if any,
are easily detected.

Table 5 Statistical Analysis of Clarity

Variable Mean
Equalstatus 3.800
Efforts 1.800
Intangible 4.000
Parameter 4.000
Gradesystem 4.000
Overall Average 3.520

X3 (clarity) comprises of fiveinter related variables, namely, equal status, efforts,
intangible, parameter and gradesystem. On the same lines as the previous two predictor
variables,the efficiency of the system depends upon the clarity about the system such as
whether equal status is given to the joint appraiser and the reporting authority or not and
whether the employees are clear about the inter relationship of the efforts made
andresults made. Also, the questions mentioned in the questionnaire aim at asking
whether intangible efforts are effectively being incorporated in the grading system or
not, also whether the performance parameters like personality traits need to be given
due recognition and inclusion in the appraisal forms. And lastly, as to whether the
technical and subjective judgments are incorporated efficiently or not. The variable
equal status (3.800) indicates that the statement quoted is supported by the employees
who too are of the opinion that joint appraiser enjoys an equal status with the reporting
authority to evaluate the performance when the appraisee is posted to field activities.
The variable efforts (1.800) of all the variables under this factor are less than the overall
average. Employees therefore do not agree that efforts and results are equally important
for being appraised. The variable intangible (4.000) indicates that the grading system
used to measure the performance of employees does not imbibe the means to measure
the cognitive abilities that go in the performance. Similarly, the variable parameter
(4.000) that performance parameters such as exhibiting understanding, detection of
defects and mastery in core areas, should be specifically introduced in the performance
appraisal forms. Also how much value should be given to performance vs. personality?
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Lastly, the variable gradesystem (4.000) indicates that a new way of judging
performance should be devised. The current grade system in use is not efficient enough
to support both the functions in a fine manner.

Table 6 Output of Analysis

|Regression Statistics |

Multiple R 0.86881134 |

R Square 0.75483314 |

[Adjusted R Square  [[0.74717168 |

|Standard Error 0.44845673 |

‘Observations ‘ ‘ 100 ‘

| \\ H [aNova | H |
[Regression I3 |ss |\Ms & ||Sign. F |

[Residual 3 159.44311003][19.81437 |98.52335 [[3.396E-29 |

[Total 96 119.30688997 [|0.201113 || I |

| b s | |

‘ HCoeﬁ‘icients HStand. ErrorH t Stat H P-value H Lower 95% HUpper95%‘
[Intercept 13.52623103 [[0.5941227685.935189 |[4.65E-08 |[2.346906688  |4.7055554 |
X Variable 1 -0.71903016(0.117245473]-6.13269 |[1.92E-08 |-0.951760581 [-0.4863 |
X Variable 2 0.59528856 [/0.060054513]9.91247 |[2.29E-16 ]0.476081296  [0.7144958 |
X Variable 3 0.20516671 [[0.061330431][3.345268 ](0.001174 /0.083426774  |0.3269067 |

X;=Essence X, =Information, X5 =Clarity

The independent variable Y= EFFICIENCY is explained by the multiple
regression equation,Y= a+b;X;=b,X,+b3X3 .16 questions that were asked to the
executives comprised of 15 variables excluding efficiency which is the dependent
variable. The summary output gives the value of Rzadjusted = (.708864 indicating that
75% of the variance in the dependent variableEfficiency (Y) is being explained by the
independent variables X; X, X3 .i.e. Essence, Information and Clarity respectively.
From the ANOVA output given in the table, it is observed that Fejcutatea (98.52335)
>F critical (3.396X10'29), it reinforces that there is strong relationship between the
dependent variable and the independent variable since the null hypothesis is getting
rejected.

Null Hypothesis, Hy: = 0 (no relationship)
Alternative Hypothesis, Hy. f# 0 (strong relationship)

The coefficients of predictor variables (Essence (X;), Information(X;) and Clarity
(X3) are Bi1=-0.71903, B,= 0.595289, B;= 0.205167 which reveal that the second and the
third variable which are information and causes are of due significance in explaining the
variance in the value about the system used in the company while the first variable
status which carries a negative value carries no weight age.
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3. Conclusion and Recommendations

Performance appraisal is one of the best methods of motivating the employees and
their all round development as professionals. It also includes development and
achievement of the organization’s objectives in a perfect manner if implemented
properly. The system should be very transparent in its true sense. The management part
in designing and the executive part in implementing the PA system are the most
important.

During the pilot survey done, the employees opined that in spite of the right to
appeal against the appraiser which is granted to the appraise, the employees fear that
they do not because of the fear that their Annual Confidential Report might get affected
in future as well. There is not much confidentiality of the Performance Appraisal Report
(PAR) system which leads to the inefficiency of the system. It leads to a demoralizing
effect on the low performers.The appraise is however, not given any feedback about the
grades given to him or the area where he needs to improve; and therefore he hardly gets
to know what his superior expects from him. Ultimately, lack of proper feedback and
miscommunication de-motivates the employees and hampers the essence of the system.
Therefore an arduous attempt has to be made to educate the employees by maintaining
confidentiality and also to give them a proper feedback.

As per the results of the analysis done, the executiveswere oblivious and unclear
ofthe nature of the sources from where the information isextracted to judge their
performance. Some admitted that information could be extracted easily from various
sources and the confidentiality was low while others denied that high secrecy is
maintained.They claim to have known others’ performance reports clearly and vice-
versa. Employees admit that the existence of workshops and orientation programs is to
improve the performance of the employees so that they can be promoted during their
appraisal. Over a period of time, the Assessment development centers will be able to
evaluate their worth and success. Till date no such initiative is taken to calculate its
success.An area which requires clarity is performance in terms of what, who and why is
performance appraisal done. One of the main reasons for the dissatisfaction is that the
present PA system doesn’t add strong, realizable incentives or punishments with it.
Currently, in ONGC every year one salary increment (i.e.4% of basic) is given to each
employee regardless of one’s performance and promotion in case of acceptable
performance on parameters such as value addition after every 4 years. This also implies
that if the employee is consistently not performing well, he or she will be deprived of
getting promoted to the next level and theminiscule increase in the basic salary will help
him reach the highest level on that salary slab.In order to motivate the exceptionally
good employees and excellent performers, some other method in the job design instead
of job rotation could be introduced.

The inefficiency inherent in the system can be solved by introducing a modern
approach. Contemporary era is competency based which relies on knowledge; skills,
attitude and other characteristics such as traits, values and self concept which are
strongly reflected in the culture of ONGC and an approach based on this can prove to be
successful. Many organizations like Aditya Birla Group, Tata Finance, Hindustan Lever
Limited too have adopted performance evaluation processes based on competency
called as competency mapping suitable for uncertain environments. An electronic
performance monitoring system to ensure quickness and effective method of
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performance can be adopted.Most of the employees especially the ‘Baby Boomers’ are
computer friendly by now.

Employees tend to work hard during the end phase of appraisal period only, i.e.
around Jan-March. This Achilles’ heel can be mended if appraisal is done annually on a
continuous and frequent basis. Employees believe that personal biases such as ‘rating
errors’,recency effect, judgment and information processing that affect assessment
results exist. For judging the performance of employees producing both technical
(quantifiable) results as well as those producing intangible results based on cognitive
and academic qualification on the same platter of the grading system is dissatisfactory
for the employees. It has to be ensured that MBO approach has to be thoroughly
objective in nature. Experimented successfully in Indian Oil Corporation, the flaws in
the current performance appraisal such as subjective judgments can be eradicated by
introducing 360 degree feedback. Some employees don’t support the 360 degree
feedback as an effective mechanism. They opine that system does not necessarily
support the implementation of 360 degree appraisal and because transfer and deputation
is a regular feature in ONGC it will be difficult to keep a track of their performances
objectively. The counter argument is that if the staff is educated about the new system
and the designing and implementation is done carefully the appraisal by peers,
subordinates, superiors and customers; the new system can be a success. Most of the
employees of ONGC are receptive to the idea of 360 degree feedback process and
continual appraisal as a measure to improve performance. Furthermore, they opine that
360 degree feedback will evaluate the performance of the top management officials
whose evaluation can not be done otherwise and this approach will overcome the
leniency effect.

There were certain limitations while conducting the research work. Since the
study was carried out only of the employees posted in Dehradun with a limited sample
size of 100 employees and hence, the findings are not conclusive for the organization. It
was a time consuming exercise due to difficulty in extracting information from them.
And again due to lack of time, with the senior executives especially, I was entertained at
their convenience. Moreover, some employees were reluctant to reveal the complete
information.
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Ozet

Ozellikle 20. yiizyilda yasanan niifus artis1 ve ekonomik gelisme sonucu diinya
kaynaklarmin hizla tiikendiginin farkma varilmasi, var olan ekonomik sistemin
sorgulanmasini saglayarak, smnirsiz biiylimeye odakli ekonomik gelisme anlayisindan
stirdiirtilebilir gelisme anlayisina gecis yasanmasina neden olmustur. Gelecek kusaklarin
gereksinimlerini  gidermelerini  tehlikeye atmaksizin  bugiinkii  gereksinimlerin
karsilanmasini dngéren bir model olan siirdiiriilebilir gelisme diisiincesinin pazarlama
alanina yansimasi ise ‘siirdiiriilebilir pazarlama” yaklagiminin ortaya atilmasiyla
gerceklesmistir. Siirdiiriilebilir pazarlama yaklasimi, geleneksel pazarlamanm orgiitsel
amaglar1 gerceklestirme ve miisterileri tatmin etme amaglarina ekolojik sisteme uyum
amacin1 da ekleyerek, pazarlama alaninda strdiiriilebilir ¢oziimlerin yaratilmasini
ongormektedir. Strdiiriilebilir gelisme anlayisinin tiikketim konusuna iligkin goriisii, tim
diinyada siirdiirtilebilir tiiketim diisiincesinin benimsenmesidir. Siirdiiriilebilir tiiketim
diistincesinin benimsenmesi ve toplumun tiim kesimlerine yayilmasi i¢in, sz konusu
davranis1 belirleyen etkenlerin arastirilmasinda yarar vardir. Bu calismada, Schwartz’in
Degerler Listesi kullanilarak, Kiitahya ili Merkez il¢esinde gorev yapmakta olan sinif
ogretmenlerinin  siirdiiriilebilir tiiketim davranismi etkileyen bireysel degerler
incelenmistir. Yapilan arastirma sonucu, evrenselcilik ve gilivenlik deger tiplerinin
stirdiiriilebilir tiiketim davranis sikligi lizerinde pozitif yonde etkili oldugu saptanmustir.
Ayrica, katilimcilara iliskin siirdiiriilebilir tiiketim davramig sikliginin orta diizeyde
oldugu ortaya cikmustir. Diger yandan, arastirmadan ortaya ¢ikan sonuglara dayali
olarak, siirdiiriilebilir tiikketim diisiincesinin paydaslarina ve gelecek arastirmalara iliskin
oneriler de siralanmaya caligilmistir.

Anahtar Kelimeler: Siirdiiriilebilir Gelisme, Siirdiiriilebilir Pazarlama, Siirdiiriilebilir
Tiiketim, Schwartz’in Degerler Listesi, Sinif Ogretmenleri
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Absract

The world’s sources about to running out have been realised as a result of that
population increase and economic development to be lived in the twentieth century have
caused the transformation from the notion of unlimited economic development to
sustainable development notion. Sustainable development is a model that predicts
existing generation satisfies their needs without that next generation’s satisfy their
need. Projection of sustainable development on marketing area have been actualized by
means of coming up with sustainable marketing approach. Sustainable marketing
approach predict to create sustainable solutions by adding conformity with eco-system
in addition to achieving organizational goals and satisfy consumers’ needs which
traditional marketing’s goals. The target of sustainable development notion in regard of
consumption is to be accepted sustainable consumption behavior. It requires inquiring
factors affecting behavior in question because sustainable consumption pattern to be
accepted and spread to the world. In the study examined that individual values affecting
sustainable consumption behavior of class teacher who work at elementary schools in
Kutahya, Merkez. The findings indicate the significant effect of universalism and
security values type in sustainable consumption behavior. Also, it is found that
frequency of sustainable consumption behavior is mid-level. The results of this research
have significant implications for stakeholders of sustainable consumption and future
research.

Keywords: Sustainable Development, Sustainable Marketing, Sustainable Consumption,
Schwartz’s Value Survey, Class Teachers

GIRIS
Gelecek kusaklarin gereksinimlerini gidermelerini tehlikeye atmaksizin bugiinkii
gereksinimlerin  karsilanmasint  6ngdren bir model olan siirdiiriilebilir gelisme

diisiincesinin tiiketim konusuna iligkin hedefi, tiim diinyada siirdiiriilebilir tiiketim
diistincesinin benimsenmesidir.

Son yillarda, tiim diinyayla birlikte ililkemizde de c¢evre konusunda giin yiiziine
ctkmaya baslayan olumsuz gelismeler (kiiresel 1sinma, kitlik belirtileri vb.), glinlimiizde
sirdiirtilebilir tiiketim davranisinin ne denli 6nem tasidigmi bir kez daha ortaya
cikarmistir. Norveg Cevre Bakanligi (1994) tarafindan yapilan ve OECD (2002)
raporunda yaymlanan tanimlamaya gore strdiiriilebilir tiiketim, gelecek kusaklarin
gereksinimlerini dikkate alarak, yasam dongiisii bakisiyla dogal kaynaklarin, toksik
maddelerin, atik salmimlarinin ve c¢evreyi kirletici maddelerin kullanimini en aza
indirgerken temel gereksinimleri karsilayan ve daha 1y1 bir yasam kalitesi sunan mallarin
ve hizmetlerin kullanimidir (Seyfang, 2004, s.324).

Stirdiiriilebilir tiiketim davranig sikligmin arttirilmasi ve s6z konusu davranigin
toplumun tiim kesimlerine yayilmasi i¢cin ¢0ziim Onerileri gelistirilmelidir. C6zim
onerilerinin gelistirilebilmesi i¢in Oncelikle sorunun derinlemesine incelenmesi ve
sorunu etkileyen nedenlerin irdelenmesi gerekmektedir. Bu calismada, stirdiiriilebilir
tiketim davraniglarin1 etkileyen etmenlerden “kisisel degerler’in olas1 etkileri
incelenmekte ve stirdiiriilebilir tikketim sikligmnin arttirilmast i¢in 6zgiin ¢6ziim Onerileri
ortaya konulmaktadir.
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KURAMSAL CERCEVE
Deger Kavrami

Deger (value), bir seyin 6nemini belirlemeye yarayan soyut 6l¢ii, bir seyin degdigi
karsilik” anlamma sahip olsa da; burada aciklanmaya ¢alisilan deger kavrami, Tiirk Dil
Kurumu’na gore “nesne ve olaylarin bir toplum, bir sinif ya da bir insan bakimindan
tasidig1 onemi belirleyen niteligi” olarak tanimlanan anlamiyla agiklanmaktadir.

Yazina bakildiginda, degere iliskin pek ¢ok tanim goze ¢arpmaktadir. Kluckhohn
(1951), degerleri; arzularda degil, arzu edilebilende yer alan; bir baska deyisle sadece
istedigimiz bir sey degil, kendimiz ve baskalari i¢in istemenin dogru ve uygun oldugunu
hissettigimiz seyler olarak tanimlamaktadir (Silah, 2005, s.274). Degerler, hangi
toplumsal davranisin iyi, dogru ve arzulanan oldugunu belirten, paylasilan 6l¢iit veya
fikirlerdir (Ozkalp, 2005, s.100).

Degerler, bireyin gelisim siirecinde olusmaktadir. Bir baska deyisle, bireyler
degerleriyle birlikte dogmamaktadirlar (Evans vd., 2006, s.22). Degerlerin, ¢ocuklarin
bilingsizce ve Ortiilii olarak ilk 6grendigi seyler arasinda oldugu saptanmistir (De Mooij,
2004, s.25). Psikologlar, bir ¢ocugun 10 yasina kadar temel degerlerin biiyiik bir
cogunlugunu edindigini ileri stirmektedirler (Hofstede, 1991, s.8).

Schwartz (2006), degerler hakkinda sunlar1 ifade etmistir (Schwartz, 2006, s.1):

“Degerlerimizi diigiindiigiimiiz zaman, ashinda giivenlik, bagimsizlik, bilgelik,
basari, iyilik ve zevk vb. gibi yasamimizda nelerin onemli oldugunu diistiniiriiz.
Hepimiz, farkli onem derecelerine sahip ¢ok sayida degeri barindirmaktayiz. Belirli bir
deger, bir kimse icin ¢ok onemli iken, bir baskast i¢in onemsiz olabilir”.

Schwartz’in da ifade etmeye calistigi gibi, degerler arasinda bir istiinliik ve
oncelik iliskisi s6z konusudur. Ciinkii degerler, tek basma degil, bir baska degere baglh
olarak vardir, fakat ayn1 onemde degildir (Silah, 2005, s.282). Degerlerin birbirleri
arasindaki karsilastirmalar sonucunda “deger onceligi” olusmaktadir. Bireylerin sahip
oldugu degerler ve bunlarin aralarindaki 6nem siralamasina gore orgiitlenmesi, degerler
sistemini olusturmaktadir.

Degerlerin, davranislarin esin kaynagi oldugu bilinmektedir (Dogan, 2002, s.341).
Bu baglamda bireyin degerleri, yasamin tiim alanina iliskin davraniglarda oldugu gibi,
tiikketici davraniglar: tizerinde de etkili olmaktadir. Ciinkii degerler, tiiketicilerin belirli
secimleri yapmasinda, duygusal diizeyde tiiketiciyi giidiileyen, stirekli ve kalict kisisel
amagclardir (De Heer ve Van Vliet, 2001, s.3).

Tiiketicilerin degerleri ile tutarlilik gosteren iriinleri tercih ettigi ve degerleriyle
uyum goOsteren tiiketim davranislarini sergiledigi disiiniilmektedir. Bu yiizden
pazarlamacilarin, tiiketicilerin degerlerini 1iy1 ¢Oziimleyerek, onlarin nelerden
hoslandiklarm1 saptamalar1 gerekmektedir (Hoyer ve Maclnnis, 2004, s.427). So6z
gelimi, yardimseverlik degeri baskin olan bir kimsenin, s6z konusu degere daha az
onem veren kimselere gore, c¢evresindeki insanlarla sicak iliskiler kurmaktan
hoslanabilecegi ve bu yiizden onlara armagan satin alma, 6zel giinlerde kutlama kartlari
gonderme vb. davranig egiliminin, bu degere daha az 6nem verenlerden daha yiiksek
olacagi ongoriilebilmektedir.
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Degerlerin davranislarla iliskili oldugu bilinse de, yine de bu iliskinin genellikle
zayif oldugu gorilmektedir (Collins vd., 2007, s.559). Ciinkii degerler, davranigin
ardinda yatan nedenlerin bir boliimiinii a¢iklayabilmektedir.

Degerle ilgili yazina bakildiginda, aralarinda Rokeach Degerler Sistemi (RVYS),
Degerler ve Yasam Bi¢imi Sistemi (VALS), Kahle’nin Degerler Listesi (LOV),
Hofstede’nin Kiiltiirel Deger Kurami, Schwartz’in Degerler Listesi (SVS) ve Stern’in
Deger Temelli Kurami (VBT) yer aldig1 pek ¢ok ¢alismanin oldugu goriilmektedir. Bu
calismada SVS o6lgegi kullanildigi i¢in Schwartz’in kuramma iligkin bilgilere yer
verilmektedir.

Schwartz’in Deger Kuram

Hebrew University of Jerusalem psikoloji boliimiinde gorevli Shalom Schwartz
gelistirdigi deger Olgegi ile tiim diinyada kabul gérmiis ve c¢ok sayida akademik
arastirmalara referans olmustur. Schwartz’a gore degerler, bireyin ya da obiir toplumsal
olusumlarin yasamina yol gosteren ilkeler olarak hizmet eden, dnemlilikleri farklilik
gosteren, arzu edilen amaclardir (Schwartz, 1994, s.31).

Schwartz ve Bilsky (1987,1990), Almanya ve Israil’deki drneklem kitleleriyle
yaptiklar1 aragtirmalarinda, Rokeach’in deger listesinde bulunan 36 deger kullanilarak,
degerler listesi gelistirme girigimlerinin ilk adimlarini atmiglardir. Daha sonra Schwartz
1992 yilinda gergeklestirdigi bir caligmada, Rokeach’ i 36 degerden olusan listesini 56
degeri kapsar bicimde genisletmistir. Schwartz, -1 ile 7 arasindaki 9 saymin
(-1,0,1,2,3,4,5,6,7) yer aldig1 segenekli bir 6lcekle degerlerin kendi aralarindaki goreceli
onemi belirlemeye ¢alismistir.

Schwartz, 56 deger iizerinden, aralarinda Tirkiye’nin de bulundugu 54 iilkeden
biiylik ¢ogunlugunu 6gretmenler ve 6grencilerin olusturdugu 6rneklemden veri toplamis
ve yaptig1 analizler sonucunda 56 degeri, evrensel nitelik tasidigi diisiiniilen 10 deger
obeginde toplamistir. Arastirmanin 54 iilkede yapilmasi, gelistirilen deger 6lgeginin
kiiltlirleraras1 gecerligi saptanmasina olanak saglamistir.

Daha sonra, Schwartz 2001 yilinda yaptig1 ¢aligmada, “ayrilik” degerini “6zel
yasam” ve “isteklerine diigkiin olmak™ gibi iki degere ayirarak, deger listesindeki deger
sayisin1 57’ye yiikseltmistir (Perrinjaquet vd., 2005, s.4). Schwartz’in gelistirdigi 57
degerden olusan SVS (Schwartz’s Value Survey) Olceginin yerine, gerektiginde 40
degeri betimleyen PVQ (Portrait Values Questionnaire) dlgegi de kullanilabilmektedir.
PVQ olcegi, 40 farkli insanin betimlemesinin yapildig1 kisa ifadelerden olustugu i¢in,
SVS o6lgegine gore daha az karmasiktir. Ancak, PVQ 6lgeginin ortalama 11 yasindaki
cocuklarin diizeyine gore olusturuldugu icin, bu Olcegin yetiskinlerin degerlerinin
ortaya konmasinda yetersiz olabilecegi goézden kagirilmamalidir (Lindeman ve
Verkasalo, 2005, s.177).

Schwartz’in 57 degeri 10 deger bashigina diisiirerek SSVS (Short Version of
Schwartz’s Value Survey) 6l¢egini gelistirmistir. Lindeman ve Verkasalo ise, SSVS ve
SVS olgeklerinin kullanilarak yapilacak bir arastirmanin ortaya c¢ikardigi sonuglar
arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigi, bir baska deyisle bu iki 6l¢egin tutarh olup
olmadigmi incelemislerdir. Bu arastirmacilarin yaptiklar1 testler sonucunda, SVS
Olgegine gore daha kolay uygulanabilen SSVS 06lgeginin, SVS 06lgegine c¢ok iyi bir
alternatif oldugunu belirlemislerdir (Lindeman ve Verkasalo, 2005, s.177).
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Schwartz’in olusturdugu degerler listesinin iki boyutu bulunmaktadir (Biel, 2002,

s.4):
- Yenilige agiklik — Tutucu yaklasim
- Ozaskinlik — Ozgenisletim Boyutu
OZASKINLIK
Evrenselcilik Tyilikseverlik
. Geleneksellik
Ozyonelim
O x ‘3
-
22 :
- < g
c
Giivenlik ~

Hazcilik
/ Basan

OZGENISLETIM

Sekil 1. Schwartz Deger Kurami’ndaki Deger Tipleri ve Ana Deger Gruplan
Arasindaki Tliskilerle Tlgili Model

Kaynak: SCHWARTZ, Shalom. H. ; “Universals in The Content and Structure of Values: Theoretical

Advances and Emprical Tests in 20 Countries”, Advances in Experimental Social Psychology, No.25,
1992, 5.45.

Bu boyutlara gore olusan 10 giidiisel deger tipi sekil 1°de yer almaktadir.
Schwartz’in deger listesinin ilk boyutu, yenilige aciklik — tutucu yaklasim boyutudur.
Bu boyutun yenilige agiklik yonii; bireylerin duygusal ve diisiinsel ilgilerini 6nceden
kestirilemeyecek bi¢imlerde izlemelerine olanak saglayan 6zyonelim, uyarihm ve
hazcilik deger tiplerinden olusmaktadir. Tutucu yaklasim yonii ise; bireylerin yakin
olduklar1 kisilerle, kurumlarla ve geleneklerle olan iliskilerindeki stireklilik ve
belirliligin siirmesine olanak saglayan geleneksellik, uyma ve giivenlik deger tiplerini
icermektedir.

Schwartz’in deger listesinin ikinci boyutu, 6zaskinlik-6zgenisletim boyutudur. Bu
boyutun 6zagkinlik yonii, bireyin, yakin ya da uzak tiim insanlarin ve doganin yarar1
icin, bencil amaglarindan vazge¢gmesine yonelik evrenselcilik ve iyilikseverlik deger
tiplerinden olusmaktadir. Ozgenisletim yonii ise; baskalarmin zararmna bile olsa, bireyin
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kendi c¢ikarlar1 dogrultusunda davranmasina olanak saglayan gii¢, basar1 ve hazcilik
deger tiplerini kapsamaktadir.

Schwartz’in tanimladig1 10 giidiisel deger tipinin biri disindakilerin tek bir boyutta
yer aldig1 goze carpmaktadir. Sekil 1’de kesikli cizgiyle gosterildigi gibi, yalnizca
hazcilik deger tipi hem yenilige agiklik hem de 6zgenisletim boyutunda yer almaktadir.

Schwartz’in deger kurami, belirlenen 10 deger tipleri arasindaki dinamik iligkileri
belirlemeye yonelik olarak bigimlendirilmistir. Deger tiplerinin, giidiisel amaglar1
geregince, birbirleriyle uyum ya da celiski i¢inde olabilecek nitelikte olduklar:
goriilmektedir. Deger tipleri arasinda var oldugu diisiiniilen uyumluluklar ve celiskiler
Sekil 1°’de dairesel bigimde gosterilmektedir. Dairenin ¢eperi iizerinde birbirinin
karsisinda yeralan tiplerin (6rn. evrenselcilik - gii¢) ¢elistikleri, birbirlerine yakin olarak
yeralan tiplerin (6rn. evrenselcilik-iyilikseverlik) ise uyumlu olduklar1 6ngdriilmektedir.

Bireysel Degerler ve Siirdiiriilebilir Tiiketim Davrams iliskisi

Bireysel degerlerle siirdiirtilebilir tiiketim davranislar1 arasindaki iliskiyi inceleyen
calismalarda, Rokeach deger listesini (Dunlop vd., 1983), Kahle’nin deger listesini
(McCarty ve Shrum, 1994), Stern vd.’nin deger temelli kuramimi (Bagozzi ve
Dabholkar, 1994; Corraliza ve Berenguer, 2000) kullanan caligmalara rastlansa da,
Schwartz’in deger listesinin (Grunert ve Juhl, 1995; Karp, 1996; Thogersen ve Grunert-
Beckmann, 1997; Thogersen ve Olander, 2002) kullanildig1 calismalarm oldukga
yaygin oldugu goriilmektedir.

Schwartz (1992)’m deger Olcegi kullanilarak, degerler ve cevreci davranislar
arasindaki iliskiyi inceleyen ¢alismalarda, ¢ogunlukla s6z konusu dl¢egin 6zaskinlik-
Ozgenisletim boyutu ele alinmaktadir (Schultz vd., 2005, s.459). Bunun nedeni, daha
once yapilan ¢alismalarda (Stern vd., 1993; Stern ve Dietz, 1994; Stern vd., 1995; Karp,
1996), deger 6lgeginin sozii edilen boyutlarmin ¢evreci davraniglarla iligkili oldugunun
belirlenmis olmasidir. S6z gelimi Karp (1996) tarafindan yapilan bir c¢alismada,
ozaskinlik deger 6beginin ¢evreci davraniglarla pozitif yonlii, 6zgenisletim boyutunun
ise hem ¢evreci tutumlarla hem de cevreci davranislarla negatif yonli iliskili oldugu
belirlenmistir (Schultz vd., 2005, s.459-460). Bir baska caligmada, 6zgenisletim
boyutunun bireysel enerji tiiketim davranisi ile negatif yonlii iligkisinin oldugu
belirlenmistir (Poortinga vd., 2004, s.88). Ancak, 6zaskinlik-6zgenisletim boyutunun
yaninda yenilige agiklik-tutuculuk boyutunun da ele alindig1 ¢alismalarda ve tutuculuk
boyutunun cevreci davranigla diisiik diizeyde olsa da pozitif yonde iliskili oldugu
belirlenmistir (Dietz vd., 2002, s.355).

Schultz vd. (2005) tarafindan, Schwartz (1992)’mn deger Olcegi kullanilarak
yapilan bir calismada, Ozaskinlik deger Obeginin c¢evreci davranislarin ortaya
ctkmasinda pozitif yonlii bir etkisinin oldugu belirlenmistir (Schultz, 2005, s.469).

Nordlund ve Garvill (2003) tarafindan, kisisel otomobil kullanimini azaltma
davranisi ile kisisel degerler ve tutumlar arasindaki iligkiyi ortaya koymak tizere yapilan
calismada, 0zaskinlik deger Obegi ile kisisel otomobil kullanimini azaltma davranisi
arasinda dusiik diizeyde fakat pozitif yonli bir iliski oldugu (r=0,16; p<0,001)
bulunmustur (Nordlund ve Garvill, 2003, s.343). Nordlund ve Garvill (2002) tarafindan
yapilan baska bir arastirmada, 6zaskinlik deger boyutunun ¢evreci davranigla arasinda
pozitif yonli (r=0,29; p<0,001), 6zgenisletim deger boyutunun c¢evreci davranisla
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negatif yonli (r=-0,09; p<0,001) bir iliskinin oldugu ortaya ¢ikmistir (Nordlund ve
Garvill, 2002, 5.749).

Stern vd. (1999)’nin yaptig1 bir ¢alismada, Schwartz (1992)’1n deger listesinde yer
alan 6zaskinlik deger boyutunun, cevreci tiiketim davramiginin ortaya c¢ikmasinda
olumlu yonde etkisinin oldugu bulunmustur (Stern vd., 1999, s.88),

Thogersen ve Olander (2002) tarafindan yapilan bir arastirmada, bireylerin temel
degerleri ile tiiketim davranislar1 arasindaki iliski ortaya konmaya c¢aligilmistir. Bu
calisma sonucunda; yalnizca, 6zaskinlik boyutunda yer alan “evrensellik™ deger tipinin
sirdiiriilebilir tiiketim davranisiyla pozitif yonde anlamli iliskisinin oldugu (r=0,21;
p<0,05) belirlenmistir. Bunun yaninda, “iyilikseverlik” ve “hazcilik” deger tipinin
sirdiirilebilir tiiketim davranisiyla negatif yonlii iliskili oldugu saptanmistir. Soz
konusu arastirmada, siirdiirtilebilir tiiketim davranisi ile “evrensellik” degeri arasinda
iliski oldugunun belirlenmesi, daha once yapilan calismalarin bulgulariyla tutarlilik
gostermektedir. Ancak, Ozaskinlik boyutunda yer alan 1iyilikseverlik degerinin,
sirdiiriilebilir tiiketim davranisiyla negatif yonli bir iligkisinin oldugunun saptanmasi,
daha 6nce yapilan arastirmalarin bulgulariyla karsilastirildiginda oldukga sasirticidir.

Degerler ve siirdiiriilebilir tiiketim arasindaki iliskiyi inceleyen uluslararasi
diizeydeki caligmalarin bulgularina degindikten sonra, Tiirkiye’de bu konuda yapilan
calismalarin bulgularina da g6z atmakta yarar vardir. Sener ve Hazer (2007) tarafindan
Ankara’da yasayan 600 kadin {izerinde yapilan arastirmada, Schwartz’mn deger
listesinde yer alan 6zaskinlik-6zgenisletim boyutunda yer alan 5 deger tipinden segilen
24 deger ile 14 adet siirdiirtilebilir tiikketim davranisi arasindaki iliski incelenmistir. S6z
konusu arastirmada yapilan korelasyon analizi sonucunda, kadmlarin siirdiiriilebilir
tilketim davraniglar1 ile “gli¢” degeri (r=0,10; p<0,05), “evrenselcilik” degeri (r=0,22;
p<0,01) ve “iyilikseverlik” (r=0,25; p<0,01) degeri arasinda iliski oldugu bulunmustur
(Sener ve Hazer, 2007, s.9). Ancak, siirdiiriilebilir tiiketim davraniglariyla en yiiksek
korelasyona sahip olan degerin “iyilikseverlik” degeri oldugu gézden kacirilmamalidir.

Alniagik ve Yilmaz (2008) tarafindan yapilan bir calismada, {iniversite
ogrencilerinin ¢evre sorunlarma yaklasimlar: ve ¢evreye duyarl tiikketim egilimleri ile
bireysel degerleri arasindaki iliski incelenmistir. Daha 6nceki ¢alismalarda oldugu gibi,
bu arastirmada Schwartz’in deger listesindeki tiim boyutlar degil, yalnizca 6zaskinlik-
Ozgenisletim boyutlarinda yer alan degerler arastirmanin kapsaminda yer almistir.
Yapilan korelasyon analizi sonucunda, 6grencilerin “evrenselcilik” ve “iyilikseverlik”
degerlerine verdikleri 6nem ile ¢evre sorunlarina yaklasim ve ¢evreye duyarl tiiketim
egilimleri arasinda pozitif yonlii iliski bulundugu saptanmistir (Alniagik ve Yilmaz,
2008, s.369). Ancak, cevre sorunlarina yaklasim ve cevreye duyarlh tiiketim egilimleri
ile “evrenselcilik” deger tipi arasindaki iliskinin “iyilikseverlik” deger tipine gore daha
giiclii oldugu belirlenmistir.

Buraya kadar deginilen arastirmalarin bulgulary, belirli deger tiplerinin
stirdiirtilebilir tiiketim davranisi ile iliskili oldugunu kanitlamasina karsin, s6z konusu
iliskinin gii¢lii diizeyde olmadig1 gézden kagirilmamalidir.
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YONTEM
Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanm ana amaci, bireylerin degerleri ile siirdiiriilebilir tiiketim
davranislar1 arasindaki iligkileri ortaya koymaktir. Bu ana amacin yaninda, arastirmaya
katilanlarin siirdiirtilebilir tiiketim davranis1 sergileme sikliklarin1 saptamak ve
sirdiiriilebilir tiiketim davranis sikligmmin demografik degiskenlere gore farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek de arastirmanin alt amaglarini olusturmaktdir.

Arastirmanin Modeli

Ilgili yazinin incelenmesi ile elde edilen bilgiler 15131nda ve arastirmanin amaglari
dogrultusunda olusturulan arastrma modeli sekil 2°’de yer almaktadir. Bireylerin
stirdiiriilebilir tiikketim davranig siklig1 ve bireysel degerleri betimleyici arastirma modeli
ile ortaya konacak, tiiketicilerin bireysel degerlerinin stirdiiriilebilir tiiketim davranisiyla
iligkisi ise bagintisal arastirma modeli ile analiz edilecektir.

Demografik
Ozellikler
.’il» H3
> H, > et s
. > Stirdiiriilebilir
Kisisel = LI Tiiketim
Degerler h " D
avranisi
Hla -------- » i
------- P 4
- Evrenselcilik 4~~~ T
Hy. .---— .7 .
- Iyilikseverlik4 PPt Lo
- Hazeilik 4~ IR
o Hia -
- Giig 47 L
,/’/ Hle
- Basari A

Sekil 2: Arastirmanin Modeli

Sekil 2’de verilen aragtirma modeli temel alinarak arastirmaya iligkin {i¢ ana
hipotez ortaya konulmustur. Daha sonra, bu ana hipotezlerin kabulii i¢in desteklenmesi
gereken alt hipotezler olusturulmustur. Ana hipotezler sunlardir:

H;: Bireylerin deger tiplerine verdikleri 6nem diizeyi ile siirdiiriilebilir tiiketim
davranis sergileme sikliklar1 arasinda iligki vardir.

H,: Bireylerin deger tiplerine verdikleri 6nem diizeyi siirdiiriilebilir tiikketim davranisi
sergileme sikligini etkilemektedir.

Hj;: Sirdiriilebilir tliketim davramig1  sergileme sikligi, bireylerin  demografik
ozelliklerine gore farklilik gostermektedir.
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Arastirmanin Kapsam

Stirdiiriilebilir tiikketim konusunda bireylerin siirdiiriilebilir tiikketim davranisini
sergilemeleri, isletmelerin siirdiiriilebilir tiiketime yonelik stratejiler ve eylem planlari
olusturmalari, devletin yasal diizenlemeler yapmasi ve sivil toplum kuruluslarinin bu
konuda duyarliligmin gelismesi ve karar alicilar1 etkilemeleri, lilkemizde gelecek on
yillarin fotografim1 yansitmaktadir. Boyle bir fotografin olusmasi i¢in, yarmin
toplumunu olusturacak bugiiniin ¢ocuklar1 ve genclerin davraniglarinin biiyiik etkisi
olacaktir.

Degerler, cocuklarm ilk 6grendigi seyler arasinda oldugu i¢in, bir bireyin deger
sistemi cogunlukla 10 yasina kadar olusmaktadir(Hoyer ve Maclnnis, 2004, s.417). Iste
bu stiregte, cocuklarin ebeveynleri basta olmak iizere 6gretmenleri rol model olma ya da
diger egitim yontemleri ile ¢ocuklar1 belirli degerlerin kazanilmasinda etkilemektedir.
Arastirma bu yiizden, ¢cocuklarm degerlerinin gelisiminde 6nemli 6lciide rol oynayan
ilkogretim smif dgretmenleri lizerinde yapilmistir. Ciinkii 6grenciler, 6gretmenlerinin
degerlerinden mutlaka etkilenmektedirler (Halstead ve Taylor, 2000, s.177). Bu
baglamda, smif dgretmenlerinin deger ve davraniglarmi bilmek, yarmin toplumunun
deger ve davraniglarinin 6ngoriilmesine destek olacaktir.

Bu arastirmada kullanilan deger Olcegini gelistiren Schwartz (1992,1994)
tarafindan deger kuramma ilisgkin yapilan arastirmalarda, aralarinda Tiirkiye’nin de
bulundugu 54 iilkeden biiyiilk ¢ogunlugunu Ogretmenler ve iiniversite Ogrencilerinin
olusturdugu yaklasik 44,000 kisiden veri toplanmistir. Bu arastirmalarda; 6gretmenler,
toplumsallagsma siireci igerisinde temel kiiltiirel degerlerin aktaricilar1 olduklari
varsayimiyla, arastirmanm hedef kitlesi olarak secilmislerdir. Buradan hareketle,
arastirmanin evrenini, Kiitahya ili Merkez il¢esinde bulunan devlet ve 6zel ilkdgretim
okullarinda 2008-2009 Egitim Ogretim yilinda gérev yapmakta olan smif 6gretmenleri
olusturmaktadir. Kiitahya ili Merkez ilgesinde 82’si devlet, 4’ii 6zel okulda gorev
yapmakta olan 655 smif 6gretmeni vardir. S6z konusu listede, smif 68retmeni sayisi
3’ten az olan okullarda gorev yapmakta olan 20 6gretmen arastirmanin kapsami diginda
tutulmustur. Ayrica, 11 Milli Egitim Miidiirliigii’'nden alman listede smif gretmeni
olarak yer almasma karsin, gorevli olduklar1 okulda miidiir ve miidiir yardimcis1 olarak
gorev yapmakta olan 21 Ogretmen arastirmanin kapsami disinda tutuldugunda ise;
arastirmanin evrenini, 52’si devlet, 4’ii Ozel statlideki ilkogretim okulunda gorev
yapmakta olan 614 siif 6gretmeni olusturmaktadir.

Arastirmaya konu olan 6gretmen sayisinin az olmasi, zaman ve maliyet engelinin
olmamas1 nedeniyle, bilgi kaybini en aza indirmek i¢in tamsayim yapilmasi uygun
gorilmiistiir. Yapilan arastrmada, Mart 2009°da Ogretmenler {iizerinde tamsayim
yapilmistir.

Anket Formunun Olusturulmasi

Arastirma modelinin tanimlayici ve bagintisal olmasi, gerekli verilerin sistematik
bir sekilde toplanip istatistiksel analize uygun olarak degerlendirilmesi ig¢in, veri
toplama yontemi olarak anket kullanilmgtir.

Anket formu, ulusal ve uluslar arasi alanda yapilmis olan ¢aligmalardan
yararlanarak olusturulmustur. Bu dogrultuda hazirlanmis olan anket formu {i¢ boliimden
olugsmaktadir. Anket formunun birinci boliimiinde, siirdiiriilebilir tiiketim davranis
sikligin1 belirleme amacina yOnelik olarak hazirlanmis sorular yer almaktadir. Bu
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bolimde 5°li likert Olcegi (1=Hicbir zaman yapmam; S5=Her zaman yaparim)
kullanilarak, 36 adet siirdiiriilebilir tiiketim davranismi sergileme sikligi belirlenmeye
calisilmistir. 36 adet siirdiiriilebilir tiiketim davranisindan olusan siirdiiriilebilir tiiketim
olceginin gelistirilmesinde; Kaiser vd. (2003)’nin Genel Cevre Davranislar1 Olgegi,
Barr ve Gilg (2003)’in Cevresel Eylemler Olgegi, Thogersen (2002)’in Siirdiiriilebilir
Tiiketim Olgegi ve Karalar vd. (2008)’nin Siirdiiriilebilir Tiiketim Olgeginde bulunan
sorular incelenmis, Tiirk toplumunda hi¢ gozlenmeyen davramiglar ¢ikarilmis ve
derlenerek son sekli verilmistir.

Anket formunun ikinci boliimiinde bireysel degerleri ortaya koymaya yonelik
sorular yer almaktadir. Bu boliimde, Tiirk kiiltiiriine uygunlugu saptanmis olan ve 57
degeri kapsayan Schwartz’in (1992,1994) deger 06l¢egi kullanilmistir. S6z konusu
olcegin Ingilizce dilindeki o6zgiin sekli ve Tiirkceye c¢evrilmis sekli, iletisim
kurdugumuz Schwartz tarafindan elektronik posta araciligiyla tarafimiza iletilmistir.
Olgegin dzgiin seklinden Tiirkgeye ¢evrilmesinde kimi yanlishiklar yapildig1 gézlenmis,
bu ylizden tekrar degerlendirilmis ve anlamlarini degistirmeyecek bigimde diizeltmeler
yapilmistir. Bu dlcekte, bireylerin yasamlarini yonlendirmeleri agisindan her bir degerin
karsisina, (-1) ile (7) arasinda bir Olgek sayisiyla belirtmesi istenmistir. (-1) sayisi,
herhangi bir degerin, bireyin ilkelerine ters diistiigiinii; (0) sayisi, birey i¢in dnemli bir
deger olmadigini ve (7) sayisi ise herhangi bir de§erin birey i¢in en iist diizeyde dnemli
oldugunu ifade etmektedir. Anketin son bolimiinde ise, smif Ogretmenlerinin
demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik sorulara yer verilmistir.

Verilerin Analizi

Arastirmanim kapsaminda yer alan 6gretmenlere doldurmalari i¢in sunulan anket
formlarindan 271 tanesi ¢esitli nedenlerle degerlendirme dis1 birakilmis ve elde kalan
gecerli anket formu sayis1 343’e diigsmiistlir. Yapilan tiim analizler, 343 anket formunda
yer alan veriler dogrultusunda gerceklestirilmistir. Verilerin analizi SPSS 13.0 istatistik
paket programinda yapilmistir.

88



R. Karalar — H. Kirac1 / Isletme Arastirmalar1 Dergisi 2/2 (2010) 79-106

BULGULAR

Arastirmanin bulgular1 igerisinde, oncelikle anket formunda yer alan 6lgeklerin
giivenilirlik degerlerine bakildiginda, siirdiiriilebilir tiiketim 6lgeginin cronbach alpha
katsayisinin 0,78, deger dlgeginin ise 0,86 () oldugu saptanmistir.

Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Tablo 1’de arastrmaya katilan Ogretmenlerin demografik Ozelliklerine iliskin
dagilimlar1 gosterilmektedir.

Tablo 1: Katihmeilarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet Siklik | Yiizde | Okul Tiirii | Sikhik | Yiizde Koy-Kent Siklik | Yiizde

Bay 169 49,3 | Devlet 331 96,5 | Kent 288 84,0

Bayan 174 50,7 | Ozel 12 3,5 Koy 55 16,0

Toplam 343 100 | Toplam 343 100 | Toplam 343 100

Medeni SIklik | Yiizde Egitin{ Siklik | Yiizde | Yas Grubu | Sikhk | Yiizde

Durum Diizeyi

Bekar 45 13,1 Onlisans 15 4.4 0-25 19 5,5

Evli 293 85,4 | Lisans 313 91,3 | 26-35 123 35,9

Diger 5 1,5 Lisansiistii 15 4,4 36-45 129 37,6

Toplam 343 100 | Toplam 343 100 | 46-55 68 19,8
56+ 4 1,2
Toplam 343 100

Baba Egitim | Siklik | Yiizde | Anne Egitim | Siklik | Yiizde | Gelir Diizeyi | Sikhk | Yiizde

Diizeyi Diizeyi (TL)

[kogretim 224 65,3 | Ilkogretim 259 75,5 | 0-1000 11 3,2

Lise 63 18,4 | Lise 20 5,8 1001-1250 28 8,2

Universite 24 7,0 | Universite 7 2,0 | 1251-1500 162 | 472

Lisansiistii 2 0,6 Lisansiistii 0 0,0 1501-1750 110 32,1

Diger 30 8,7 Diger 57 16,6 | 1751-2000 19 5,5

Toplam 343 100 | Toplam 343 100 | 2001 ve Uzeri 13 3.8
Toplam 343 100

S iﬁi‘f‘(“‘;‘ﬂ) SIKIk | Yiizde C‘g;zlg‘i"' SIKIk | Yiizde

0-10 124 36,2 | Uye 21 6,1

11-20 132 38,5 | Uye Degil 322 93,9

21-30 69 20,1 | Toplam 343 100

31-40 18 5,2

Toplam 343 100

Tablo 1’den de anlasilacag: tzere; arastirmaya katilan 6gretmenlerin % 49,34
erkek, % 50,7’s1 bayanlardan olusmaktadir. Ogretmenlerin % 13,1°1 bekar, % 85,4’
evlidir.

Arastirmaya katilan Ogretmenlerin herhangi bir c¢evre kurulusuna iiye olma
durumuna gore dagilimlarmin incelendiginde ise; dgretmenlerin yalnizca % 6,1’inin
herhangi bir ¢evre kurulusuna liye olduklar1 goriilmektedir. Cevre kuruluslarma tiye
olan 21 dgretmenin ¢evre kuruluglarina gére dagilimina bakildiginda, tiimiiniin TEMA
vakfina liye oldugu goriilmektedir. Bu bulgu, TEMA vakfinin 6gretmenler arasinda
diger ¢evre kuruluslarina gére daha fazla benimsendigini yansitmaktadir.
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Katihmeilarin Siirdiiriilebilir Tiiketim Davranis Sikhg:

Arastirmaya katilan 6gretmenlere, 36 stirdiiriilebilir tikketim davranigini ne siklikta
sergiledikleri sorulmus, elde edilen yanitlarin aritmetik ortalamasi ve standart sapmasi
hesaplandiginda, sergilenme siklig1 en yiliksek olan siirdiiriilebilir tiikketim davraniginin
“enerjiyl verimli kullanan (A, A+ smifi) beyaz esyalar: tercih etme” davranigi oldugu
bulunmustur. Enerji tasarruflu ampiilleri kullanma, kullanilmayan eski esyalarin
(mobilya vb.) ve giysilerin depolanmasi ya da ¢ope atilmasi yerine bir yakina verilmesi
ya da bir yardim kurulusuna bagislanmasi davramiglarinin da sergilenme sikliginin
oldukea yiiksek oldugu saptanmistir.

Sergilenme siklig1 en diisiik olan siirdiiriilebilir tiikketim davranisinin ise, “her bir
otomobilin iiretilmesinde harcanan dogal kaynak ve enerji diisiiniilerek, otomobil satin
almak yerine otomobil kiralamay1 tercih etme davranisi” oldugu belirlenmistir.
Otomobil kiralama sektoriiniin gelisiminin heniiz istenen diizeyde olmamas: yiiziinden
ortaya cikan bu bulgu anlasilabilir niteliktedir. Ayrica, ikinci el iirlin satin alma
davranisi, giines enerjisinden yararlanma davranisi ve aligveris siirecinde magazalarin
verdigi posetler yerine kendi c¢antasmi kullanma davranisi da sergilenme sikligi
acisindan son siralarda yer almaktadir.

Her bir sirdirilebilir tiketim davranisinin  sikligin1  gdsteren ortalama
degerlerinin, bir biitiin olarak incelenmesi i¢in bireylerin her bir siirdiiriilebilir tiiketim
davranisinin siklik degerleri toplanip 36’ya bolindiigiinde (36 adet siirdiiriilebilir
tilketim davranisi oldugu icin); tiim katilimcilar siirdiiriilebilir tiiketim davranisi
Olcegine goOre ortalamalarmin 3,34 oldugu bulunmustur. Bu bulgu, siirdiiriilebilir
tikketim davranig sikliginin orta diizeyde oldugunu yansitmaktadir.

Katihmeilarin Kisisel Degerleri

Arastirmaya katilan 6gretmenler, 57 degerden olusan deger 6lgeginde yer alan her
bir degere verdikleri oneme gore (-1) ile (7) arasinda say1 atamiglardir. S6z konusu
atamalar dogrultusunda, arastrmaya katilan Ogretmenlerin deger Oncelikleri ortaya
cikmistir. Buraya 57 degerin yer aldigi bir listeyi koymak yerine, en fazla veya en az
onem yiiklenen degerler, deger Olcegindeki sira numaralar1 verilerek sunulmaktadir.

Arastirmaya katilan 0gretmenlerin en fazla onem yiikledigi degerler sirasiyla,
“aile giivenligi-(22)”, “ulusal giivenlik-(13)” ve “saglikli olma-(42)” degerleridir.
Bunlarindan ardindan, “toplumsal adalet-(30)”, “anlamli bir hayat-(10)”, “diiriistlik-
(45)”, “anne-babaya ve yaslilara saygi gostermek-(40)” ve “mahremiyet-(21)” degerleri
gelmektedir. Bu bulgular, 6gretmenlerin giivenlige iliskin degerlere yasamlarinda
oldukca 6nem verdigini géstermektedir.

Ogretmenlerin, yasamlarini yonlendiren bir ilke olarak en az 6nem yiikledikleri
deger, “sosyal giic sahibi olmak-(3)” degeridir. Ayrica, “isteklerine diiskiin olmak-
(57)”, “otorite sahibi olmak-(27)”, ‘“heyecanli bir yasant1 sahibi olmak-(9)” ve
“zenginlik-(12)” degerleri de en az dnem derecesine sahip degerler arasindadir. Bu
bulgular, 6gretmenlerin giice iliskin degerlere (sosyal giic sahibi olmak, otorite sahibi
olmak, zengin olmak) yasamlarinda olduk¢a az 6nem verdiklerini gostermektedir.

Ogretmenlerin dogaya iliskin degerlerine goz atildiginda; “cevreyi koruma-(38)”
degerinin, 5,25 aritmetik ortalamayla deger sisteminin 25. sirasinda, “dogayla biitiinliik
icinde olmak-(24)” degerinin, 4,74 aritmetik ortalamayla 40. sirasinda ve “giizel bir
diinya-(29)” degerinin 4,98 aritmetik ortalamayla 33. sirasinda yer aldig1 goriilmektedir.
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Arastirmaya katilanlarin deger yonelimlerinin, yalnizca aritmetik ortalama
degerlerine bakilmasi yerine, 57 degerden olusan deger Glgegine uygulanacak faktor
analizi bulgular1 daha anlaml sonuglar ortaya ¢ikarabilecektir. Deger dlcegine yapilan
faktor analizi bulgular1 Tablo 2’de verilmistir.

Yapilan faktor analizinde, faktor tiiretme modeli olarak “Temel Bilesenler
Analizi” (Principal Component Factoring) modeli kullanilmistir. Dondiirme teknigi
olarak “Varimax Dik Dondiirme Teknigi” kullanilmistir. Tiiretilecek ortak faktor
sayisinin belirlenmesinde ise, varyansa katilma degerine bakilmistir. Bu Olgiite gore,
varyansa katilma degeri (Eigenvalue) birden biiyiik olan faktorler anlamli, bire esit veya
kiigiik olanlar ise anlamsiz varsayilmaktadir (Albayrak, 2006:144). Yapilan faktor
analizinde, faktor agirligi 0,40’m altinda olan degiskenler analiz dis1 birakilmistir.
Ayrica, faktor analizi sonucu yaratilan faktorlerin i¢ tutarligini 6lgmek i¢in uygulanan
giivenilirlik analizi sonucunda, Cronbach Alpha katsayis1 0,60’1n altinda olan faktorler
degerlendirme dis1 birakilmistir.

Tablo 2: Faktor Analizi KMO ve Barlett Testi Bulgulan

KMO Orneklem Yeterliligi Olgiimii 0,829
Yaklagik Ki-Kare 2465,639
Barlett Serbestlik Derecesi (df) 435
Kiiresellik | Anlamlilik Diizeyi (p) 0,000
Testi
Faktor Ozdeger Aciklanan
Varyans
1 5,759 19,198
2 2,574 8,580
3 2,073 6,910
4 1,395 4,650
5 1,324 4,413
6 1,292 4,306
7 1,158 3,860

Yapilan faktor analizinde, kimi degiskenler belirli Olgiitlere gore analizden
cikarildiktan sonra olusan faktorlere iliskin veriler tablo 3’te yer almaktadir. Tablo 2’ye
bakildiginda, olusan yedi faktoriin toplam varyansmn % 51,917’sini agikladig:
goriilmektedir. Faktor analizi sonucu yaratilan faktorler, Schwartz’mm yaptigi
siniflamada kullandig1 terimler esas alimarak soyle isimlendirilmistir: Faktor 1:
“gelenekselcilik”, faktor 2: “basar1”, faktor 3: “iyilikseverlik”, faktor 4: “evrenselcilik”,
faktor 5: “hazcilik”, faktor 6: “giivenlik”™, faktor 7: “glic”.
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Tablo 3: Yaratilan Faktorlere iliskin Bulgular

Faktor 1: Iyilikseverlik Faktor Faktor 5: Hazcihk Faktor
Agiklanan Varyans: 19,198 Yiikii Agiklanan Varyans: 4,413 Yiikii
1.Algak Gontillii Olmak 0,688 1.Hayatin Tadin1 Cikarmak 0,718
2.Ag¢ik Fikirli Olmak 0,667 2.Heyecanl Bir Yasanti 0,699
3.Ilimli Olmak 0,618 3.Zevk 0,641

4 Diiriistliik 0,567 4 Isteklerine Diiskiin Olmak 0,584
5.Sadik Olmak 0,543 Giivenilirlik Katsayisi (a): 0,627
6.Bagimsiz Olmak 0,480

Givenilirlik Katsayisi (a): 0,730

Faktor 2: Basar1 Faktor Faktor 6: Giivenlik Faktor
Agiklanan Varyans: 8,580 Yiikii Agiklanan Varyans: 4,306 Yiikii
1.Zeki Olmak 0,747 1.Aile Glivenligi 0,710
2.Becerikli Olmak 0,682 2.Mahremiyet 0,637
3.Sorumluluk Sahibi Olmak 0,503 3.Baris I¢inde Bir Diinya 0,560
4 Basaril1 Olmak 0,503 4 lyilige Karsilik Vermek 0,524
5.Yardimsever Olmak 0,488 Givenilirlik Katsayisi (a)): 0,606

Giivenilirlik Katsayis (a): 0,723

Faktor 3: Gelenekselcilik Faktor Faktor 7:Gii¢ Faktor
Agiklanan Varyans: 6,910 Yiikii Agiklanan Varyans: 3,860 Yiikii
1.Manevi Bir Hayat 0,766 1.Sosyal Giig Sahibi Olmak 0,753
2.Dindarlik 0,741 2.0torite Sahibi Olmak 0,695
3.Yasamin Bana Verdiklerini 0,612 3.S6zii Gegen Biri Olmak 0,673
Kabullenmek

4.Geleneklere Saygi 0,563 Givenilirlik Katsayisi (a): 0,60

Givenilirlik Katsayisi (a): 0,635

Faktor 4:Evrenselcilik Faktor
Agiklanan Varyans: 4,650 Yiikii
1.Giizel Bir Diinya 0,780
2.Dogayla Biitiinliik Iginde Olmak 0,736
3.Cevreyi Korumak 0,591
4.Toplumsal Adalet 0,422

Givenilirlik Katsayisi (a)): 0,709

Toplam Ac¢iklanan Varyans: 51,917

Yaratilan faktorlerin istatistiksel olarak giivenilir bulunmasinin yani sira,
faktorlerin yapisinda bulunan degiskenlere bakildiginda anlam biitiinliigliniin de
saglandig1 goriilmektedir.

Arastirmaya katilan 6gretmenlerin, faktor analizi sonucu olusan yedi deger tipine
verdigi 6nem diizeyini gosteren aritmetik ortalama degerlerine bakildiginda, en 6nemli
degerlerin sirasiyla “glivenlik”, “basar1” ve “iyilikseverlik” deger tipleri oldugu
saptanmistir. En az 6nem verilen deger tipleri ise “gii¢c” ve “hazciliktir”.

Kisisel Degerler ile Siirdiiriilebilir Tiiketim Davrams1 Arasindaki iliski

Deger olcegine yapilan faktor analizi bulgularma kisaca degindikten sonra,
arastrmaya katilanlarin deger tipleri ve siirdiiriilebilir tiikketim davranisi sergileme
siklig1 arasindaki iligkinin yonii ve derecesini belirlemeye yonelik yapilan Pearson
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korelasyon analizine iliskin bulgulara definmekte yarar vardwr. {lgili yazin
incelendiginde; yapilan arastirmalarda, siirdiiriilebilir tiiketim davranis siklhigi ile
0zaskilik-6zgenisletim boyutunda yer alan “evrenselcilik”, “iyilikseverlik”, “hazcilik”,
“giic” ve “basarr” deger tipleriyle arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski oldugu
saptanmistir. Bu yiizden, H; hipotezinin alt hipotezleri bu dogrultuda kurgulanmstir:

Hi,: Bireylerin “evrenselcilik” deger tipi ile slirdiiriilebilir tiiketim davranisi sergileme
siklig1 arasinda pozitif iligki vardir.

Hip: Bireylerin “iyilikseverlik” deger tipi ile stirdiiriilebilir tiiketim davranisi sergileme
siklig1 arasinda pozitif iligki vardir.

H;.: Bireylerin “hazcilik” deger tipi ile siirdiiriilebilir tiiketim davranisi sergileme siklig1
arasinda negatif iligki vardir.

Hiq: Bireylerin “giic” deger tipi ile siirdiiriilebilir tiikketim davranisi sergileme sikligi
arasinda negatif iligki vardir.

Hi.: Bireylerin “basar1” deger tipi ile siirdiiriilebilir tiikketim davranisi sergileme siklig1
arasinda negatif iligki vardir.

H, ana hipotezi ve alt hipotezlerinin test edilmesi amaciyla yapilan korelasyon
analizine iligkin bulgular ve test sonuclar1 tablo 4’te yer almaktadir. Tablo 4’e
bakildiginda, “evrenselcilik” deger tipi ile siirdiiriilebilir tiikketim davranisi sergileme
siklig1 arasinda pozitif yonde bir iliskinin oldugu (p<0,01) goriilmektedir. Bu baglamda,
Hi, hipotezi kabul edilmistir. Ayrica, deger tipleri ile siirdiiriilebilir tiiketim davranisi
sergileme siklig1 arasindaki iliskileri yansitan korelasyon katsayisina (r) goz atildiginda,
stirdiiriilebilir tiikketim davranis siklig1 ile en yiiksek derecede iliskili olan deger tipinin
“evrenselcilik” oldugu (r=0,426) gozlenmektedir. “lyilikseverlik” deger tipi ile
sirdiiriilebilir tiiketim davranisi sergileme sikligi arasinda pozitif yonde bir iliskinin
oldugu (p<0,01) saptanmistir. Bu baglamda H;, hipotezi kabul edilmistir (r=0,310;
p<0,01).

Bireylerin “hazcilik” deger tipi ile siirdiiriilebilir tiiketim davranis1 sergileme
siklig1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliskinin olmadig1 (r=-0,083; p>0,05)
saptanmistir. Bu baglamda H; hipotezi reddedilmistir.

“Gli¢” deger tipi ile siirdiiriilebilir tiiketim davranmig1 sergileme siklig1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iliskinin olmadig1 saptandigindan, H;4 hipotezi
reddedilmistir. Bir baska deyisle, bireylerin “glic” deger tipine verdikleri 6nem diizeyi
ile siirdiiriilebilir tiiketim davranis1 sergileme sikliklar1 arasinda iligski yoktur (r=-0,056;
p>0,05).

Bireylerin “basarr” deger tipi ile siirdiiriilebilir tiikketim davranisi sergileme siklig1
arasinda pozitif yonde anlamli bir iliskinin oldugu (p<0,01) saptanmistir. Bu baglamda,
“bireylerin “basar1” deger tipine verdikleri 6nem diizeyinin siirdiiriilebilir tiiketim
davranis1 sergileme siklig1 ile negatif yonlii iliskisi vardir” seklinde ifade edilen Hj.
hipotezi reddedilmistir.
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Tablo 4: Korelasyon Analizi Bulgular: ve Test Sonuclar

N=343 Gelenekselcilik | Basar1 | Iyilikseverlik | Evrenselcilik | Hazcilik | Giivenlik | Giig
Siirdiiriilebilir
Tiiketim 0,146 0,298 | 0310" 0,426 -0,083 | 0,388" '
0,056
Davranisi
HIPOTEZ DURUM
H,,: Bireylerin “evrenselcilik” deger tipi ile siirdiiriilebilir tiiketim davranist KABUL
sergileme siklig1 arasinda pozitif iliski vardir.
Hy,: Bireylerin “iyilikseverlik” deger tipi ile siirdiiriilebilir tiikketim davranisi KABUL
sergileme siklig1 arasinda pozitif iliski vardir.
H,.: Bireylerin “hazcilik” deger tipi ile siirdiiriilebilir tiiketim davranisi sergileme RED
siklig1 arasinda negatif iliski vardir.
H,4: Bireylerin “gii¢” deger tipi ile siirdiiriilebilir tiikketim davranisi sergileme siklig RED
arasinda negatif iligki vardir.
H,.: Bireylerin “basar1” deger tipi ile siirdiiriilebilir tiiketim davranisi sergileme RED
siklig1 arasinda negatif iliski vardir.

* (p<0,05) ** (p<0,01)

Arastirma hipotezleri arasinda yer almamasina karsin, “glivenlik” deger tipinin,
“evrenselcilik” deger tipinden sonra siirdiiriilebilir tiiketim davranisi sergileme sikligi
ile en yliksek derecede iliskiye sahip deger tipi oldugu saptanmustir.

Daha Once yapilan arastirmalarda, “evrenselcilik” ve iyilikseverlik” deger
tiplerinin, siirdiriilebilir tiiketim davranis sergileme sikligiyla en yiliksek derecede
iliskili oldugu saptanmasma karsm, bu arastirmada siirdiiriilebilir tiikketim davranisi
sergileme siklig1 ile en yiiksek derecede iliskili olan deger tiplerinin “evrenselcilik” ve
“giivenlik” deger tipleri oldugu belirlenmistir. Ancak, “iyilikseverlik” deger tipinin,
“evrenselcilik” ve “glivenlik” deger tiplerinden sonra siirdiiriilebilir tiiketim davranisi
sergileme siklig1 ile en yiiksek derecede iligkili olan deger tipi oldugu goézden
kacirilmamalidir.

Ogretmenlerin siirdiiriilebilir tiiketim davrams sikliklar1 ile deger tipleri
arasindaki iliskinin incelendigi korelasyon analizinden sonra, bir adim 6teye gidilerek,
deger tiplerine verilen 6nem diizeyinin siirdiiriilebilir tiiketim davranis siklig1 tizerindeki
olas1 etkileri “coklu regresyon analizi” yardimiyla arastirilmistir. Coklu regresyon
analizine bagimsiz degiskenlerden hangilerinin katilacaginin saptanmasinda “Forward
Selection” yontemi tercih edilmistir. Forward Selection yOntemi, analiz sonucu
olusturulacak regresyon modeline girecek her bir bagimsiz degiskenin etkisinin
Olgiilmesi ve s6z konusu modeli 6nemli derecede etkilemeyecek degiskenlerin
modelden c¢ikarilmasidir (Kalayci, 2006:260). Ayrica, regresyon modelinde yer alacak
degiskenlerin arasinda otokorelasyon olup olmadigi “Durbin-Watson” katsayisi
yardimiyla belirlenmistir. Durbin-Watson katsayisimin 1,5 — 2,5 arasinda olmasi,
degiskenler arasinda otokorelasyon olmadigimi gostermektedir (Kalayci, 2006:267).

Kurgulanan hipotezlerin test edilmesi amaciyla yapilan ¢oklu regresyon
analizine iligskin bulgular ve hipotezlerin test sonuclar1 tablo 5’te gosterilmektedir.
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Tablo 5: Coklu Regresyon Analizine iliskin Bulgular ve Test Sonuclar

Model R R’ | S.H. F P D-W
1 0,426 0,182 | 0,396 | 75,760 | 0,000 1.988
2 0,446 0,235 | 0,392 | 23,646 | 0,000 ’
Model B S.H. Beta t P
| Sabit Terim | 2,195 | 0,134 - 16,429 0,000
Evrenselcilik | 0,221 | 0,025 | 0,426 | 8,704 0,000
Sabit Terim | 1,507 | 0,192 - 7,860 0,000
2 Evrenselcilik | 0,166 | 0,027 | 0,347 | 6,131 0,000
Giivenlik 0,173 | 0,036 | 0,254 | 4,863 0,001
HIPOTEZ DURUM
H,,: Bireylerin “evrenselcilik” deger tipinin siirdiiriilebilir tiiketim davranisi KABUL
sergileme siklig1 iizerinde pozitif etkisi vardir.
Hy,: Bireylerin  “iyilikseverlik” deger tipinin, siirdiiriilebilir tiiketim RED
davranigi sergileme siklig1 iizerinde pozitif etkisi vardir.
H,.: Bireylerin “hazcilik” deger tipinin, siirdiiriilebilir tiikketim davranisi RED
sergileme siklig1 iizerinde negatif etkisi vardir.
Hyq: Bireylerin “gii¢” deger tipinin siirdiiriilebilir tiketim davranisi RED
sergileme siklig1 iizerinde negatif etkisi vardir.
H,.: Bireylerin “basar1” deger tipinin siirdiiriilebilir tiiketim davranisi RED
sergileme siklig1 iizerinde negatif etkisi vardir.

(S.H.: Standart Hata D.W.:Durbin-Watson)

Coklu dogrusal regresyon analizi sonucu iki model olusturulmustur. F istatistigi
bulgusu, her iki modelin de anlamli oldugunu (p<0,001) belirtmektedir. Bu bulgu, her
iki modelin de kullanilabilecegini gdstermektedir. Ayrica, Durbin-Watson katsayisinin
1,998 olmasi, regresyon analizine giren degiskenler arasinda otokorelasyon olmadigini
gostermektedir.

Olusturulan ilk modelde, bagimsiz degisken olarak yalnizca “evrenselcilik” deger
tipi yer almaktadwr. “t” degerleri ve buna bagh olarak olusan anlam diizeyine
bakildiginda, bu modelde yer alan “evrenselcilik” degiskeninin anlamli oldugu
(p<0,001) goriilmektedir. (R) degeri, “evrenselcilik” deger tipi ile stirdiiriilebilir tiiketim
davranis1 sergileme siklig1 arasinda pozitif yonlii dogrusal bir iliski oldugunu (r=0,426)
gostermektedir. (R?) belirlilik katsayisinin aldig1 deger ise, modelde yer alan bagimsiz
degiskenlerin bagimli degiskendeki degisimi ag¢iklama oranini1 belirtmektedir. Bu
bulguya gore, “evrenselcilik” deger tipi, siirdiiriilebilir tiikketim davranisi sergileme
sikliginda yasanan degisimin % 18,2 sini agiklayabilmektedir.

Olusturulan ikinci modelde, bagimsiz degisken olarak “evrenselcilik” ve
“giivenlik” deger tipleri yer almaktadir. “t” degerleri ve buna baglh olarak olusan anlam
diizeyine bakildiginda, bu modelde yer alan “evrenselcilik” (p<0,01) ve “giivenlik”
(p<0,05) degiskenlerinin anlamli oldugu goriilmektedir. (R) degeri, “evrenselcilik” ve
“giivenlik” deger tipi ile sirdiiriilebilir tiikketim davranisi sergileme sikligi arasinda
pozitif yonlii dogrusal bir iliski oldugunu (r=0,485) gostermektedir. (R*) degerine gore,
“evrenselcilik” ve “glivenlik” deger tipleri birlikte, siirdiirtilebilir tiikketim davranisi
sergileme sikliginda yasanan degisimin % 23,5’ini aciklayabilmektedir.

Olusturulan her 1ki modelde de yer alan “evrenselcilik” deger tipinin
sirdiiriilebilir tiiketim davranist sergileme sikligi iizerinde olumlu yodnde etkisinin
oldugu saptanmistir. Bu baglamda H,, hipotezi kabul edilmistir. Ayrica, Hp, Hae, Hag ve
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Hj. hipotezleri reddedilmistir. Bir baska deyisle, “iyilikseverlik”, “hazcilik”, “glic” ve
“basar1” deger tiplerinin, siirdiriilebilir tiikketim davranisi sergileme sikligi lizerinde
anlaml bir etkisi yoktur.

Sonug olarak, “evrenselcilik” deger tipinin model-1’de tek basma yer alarak ve
model-2’de baskin rol oynayarak, siirdiiriilebilir tiiketim davranis1 sergileme sikligi
iizerinde pozitif yonde en etkili olan deger tipi oldugu belirlenmistir. Bu bulgu, daha
once yapilan arastirma sonuglari ile tutarlilik gostermektedir. “Evrenselcilik” deger
tipinde yer alan “glizel bir diinya”, “dogayla biitliinliik i¢cinde olmak”, “cevreyi
korumak” ve “toplumsal adalet” degerlerine verilen Onemin, bireyin siirdiiriilebilir
tikketim davranigini daha sik sergilemesine yol agmasi olagan karsilanmalidir.

Yapilan arastrmada “glivenlik” deger tipinde yer alan “aile giivenligi”,
“mahremiyet”, “baris icinde bir diinya” ve “iyilige karsilik vermek” degerlerinden
“baris icinde bir diinya” degerinin Schwartz tarafindan daha Once yapilan
smiflandirmada “evrenselcilik” deger tipinde yer aldigi bilinmektedir. Bununla beraber,
arastirma hipotezlerinde yer almamasina karsin, “giivenlik” deger tipinin siirdiiriilebilir
tikketim davranis siklig1 iizerinde pozitif yonde etkisinin oldugunun saptanmasi, yazina
bakildiginda olduk¢a sasirticidir. Bu bulgu; bireyin 6zel yasamindaki giivenlik
gereksinimlerine verdigi Oonemi yansitmasmin yani sira, ulusal ve evrensel nitelik
tastyan gilivenlik degerlerine verdigi onemi de gosteren “giivenlik” deger tipinin
stirdiiriilebilir tiikketim davranis sergileme sikligin1 az da olsa arttirdigini gostermektedir.
Bu durum, son yillarda kiiresel 1sinma basta olmak iizere giin yiiziine ¢ikan pek c¢ok
cevresel soruna ¢Oziim Onerisi niteligini tasiyan siirdiiriilebilir tiiketim davranisini
sergilemenin bir boliimiiniin, bireyin giivenligine verdigi 6nemin sonucunda ortaya
ciktigmi gostermektedir seklinde yorumlanabilir.

Siirdiiriilebilir Tiiketim Davrams Sikhginin Katihmcilarin Demografik
Ozelliklerine Gore Degisimi

Stirdiirtilebilir tiiketim ve kisisel degerler arasindaki iliskiyi inceleyen korelasyon
ve regresyon analizi bulgularina degindikten sonra, siirdiiriilebilir tiiketim davranis
sikliginin bireyin demografik ozelliklerine gore anlamli diizeyde farklilik gosterip
gostermediginin incelendigi hipotezlerin bulgularina deginilmesi gerekmektedir. Bu
baglamda H; hipotezi altinda kurulan alt hipotezlerin sonuglar1 tablo 6’da yer
almaktadir. Bu tabloya bakildiginda, biri disinda, kurulan hipotezlerin tiimiiniin
reddedildigi goriilmektedir. Buna karsin, “siirdiiriilebilir tiiketim davranigi sergileme
siklig1 bireylerin cinsiyetlerine gore farklilik gdstermektedir” hipotezi kabul edilmistir.
Yapilan inceleme sonucunda, bayan o6gretmenlerin siirdiiriilebilir tiiketim davranisi
sergileme sikliginin erkek 6gretmenlerden yliksek oldugu goriilmiistiir.
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Tablo 6. T-Testii ANOVA/Welch ile Analiz Edilen H; Hipotezinin Alt
Hipotezlerinin Test Sonuclar

HIiPOTEZ F/t p DURUM
Degeri
H;,:Siirdiriilebilir tiketim davranisi sergileme sikligi, bireylerin | -2,916 | P<0,05
cinsiyetlerine gore farklilik gostermektedir.
H;¢Siirdiiriilebilir tiketim davranist sergileme sikligi, bireylerin | 1,246 p>0,05
herhangi bir ¢evre kurulusuna iiye olma durumuna gore farklilik RED
gostermektedir.
Hj;: Siirdiiriilebilir tiikketim davranist sergileme sikligi, bireylerin | -0,876 | p>0,05 RED
gorev yaptiklart okulun konumuna gore farklilik gostermektedir.
H;;: Stirdiiriilebilir tiiketim davranisi sergileme sikligi, bireylerin | -0,803 | p>0,05 RED
gorev yaptiklar1 okulun tiiriine gore farklilik gdstermektedir.
Hsy,:Siirdiirtilebilir tiiketim davranisi sergileme sikligy, bireylerin yas | 2,577 | p>0,05
R " X RED
gruplarma gore farklilik gdstermektedir.
H;,:Siirdirilebilir tiketim davranisi sergileme sikligi, bireylerin | 1,678 | p>0,05
. ) N . RED
medeni durumlarma gore farklilik gostermektedir.
Hjq:Siirdiirtilebilir tiketim davranisi sergileme sikligi, bireylerin | 1,162 | p>0,05
S . " . RED
egitim diizeyine gore farklilik gostermektedir.
Hj,:Siirdiriilebilir tiketim davranisi sergileme sikligi, bireylerin | 0,609 | p>0,05 RED
kisisel gelir diizeylerine gore farklilik gdstermektedir.
H;,:Siirdiiriilebilir tiiketim davranisi sergileme sikligi, bireylerin | 0,575 | p>0,05 RED
babalarinin egitim diizeyine gore farklilik gostermektedir.
Hjy,:Siirdiirtilebilir tiketim davranisi sergileme sikligi, bireylerin | 0,423 | p>0,05
C . N . RED
annelerinin egitim diizeyine gore farklilik gdstermektedir.

Daha once siirdiiriilebilir tiiketim, ¢evreci tiilketim ya da siirdiiriilebilir tiikketim
davranislarinin  cinsiyetlere gore farklihk gosterip gostermediginin arastirildigi
calismalarda agirlikli olarak, bayanlarin erkeklerden daha fazla yesil tiiketim/cevreci
davranig/siirdiiriilebilir tiiketim davraniglarina yoneldikleri saptanmistir. Bu baglamda
elde edilen sonucun, dnceki arastirma bulgulariyla tutarlilik gosterdigi ifade edilebilir.

SONUC VE ONERILER

Arastirma kapsaminda incelenen 6gretmenlerin en sik sergiledikleri siirdiirtilebilir
tilketim davraniglari, enerji tasarrufu saglayan (A+) sinifi beyaz esyalar1 ve tasarruflu
ampulleri kullanma davraniglaridir. Giines enerjisinden yararlanma, ikinci el {riin
kullanma ve otomobil kiralama davranislar1 ise en az siklikta sergilenen davranislardir.
Ogretmenlerin tiim siirdiiriilebilir tiiketim davramslarina iliskin ortalama degerine (3,34)
bakildiginda, bu degerin Olgekteki “ara swra yaparim” segenegine uygun oldugu
saptanmistir. Bu bulgu, siirdiiriilebilir tiiketim davranis sergileme sikligmin heniiz
istenen diizeyde sergilenmedigini yansitmaktadir.

Strdiiriilebilir tiikketim 0Olgeginde yer alan davranislardan tasarruf odaklh
davranislarin ytliksek siklikta sergilendiginin saptanmasi, s6z konusu davraniglarin daha
sirdiiriilebilir oldugu icin mi, yoksa daha ekonomik oldugu icin mi sergilendiginin
sorgulanmasimi beraberinde getirmektedir. Bir baska deyisle, (A+) beyaz esya tercihi,
tasarruflu ampul kullanimi, disleri fircalarken ya da tiras olurken suyu kapali tutma ve
bilgisayarda isi olmadiginda bilgisayarmi kapali tutma davraniginin, bireyin maddi
¢ikar1 dogrultusunda sergilenebilecegi diistiniilebilir.
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Arastirmanin ana amaci, bireylerin degerleri ile siirdiiriilebilir tiiketim davranislar1
arasindaki iligkileri ortaya koymaktir. Olusan yedi deger tipinin siirdiiriilebilir tiikketim
davranisiyla 1iliskisi, korelasyon analizi yardimiyla incelendiginde; siirdiiriilebilir
tilketim davranisiyla en yiiksek diizeyde iliskili olan deger tiplerinin “evrenselcilik”,
“glivenlik” ve “iyilikseverlik” deger tipleri oldugu belirlenmistir. Yapilan korelasyon
analizinin ardindan, deger tipleri ile siirdiiriilebilir tiikketim arasindaki nedensel iligkiyi
incelemek iizere coklu regresyon analizi yapildiginda, “evrenselcilik” ve “giivenlik”
deger tiplerinin siirdiiriilebilir tiiketim davranis siklig1 lizerinde pozitif yonde etkisinin
oldugu ortaya cikmistir. Yazina bakildiginda ise, cogunlukla “evrenselcilik” ve
“tyilikseverlik” degerinin siirdiiriilebilir tiikketim davranisi iizerinde etkili oldugunu
gosteren caligmalarin oldugu bilinmektedir. Buna karsin, “glivenlik” deger tipinin
stirdiirtilebilir tiiketim davranis siklig1 izerinde etkili oldugunun saptanmasi sasirticidir.

Arastirmaya katilan ogretmenlerin, siirdiiriilebilir tiiketim davranist sergileme
sikliginin, demografik oOzelliklerine gore farklihk gosterdigine iliskin  kurulan
hipotezlerin biiylik ¢ogunlugu reddedilmistir. Ortaya ¢ikan bu bulgularin, arastirmanin
gorece homojen sayilabilecek bir kitlede yapilmis olmasindan kaynaklandig:
diistiniilmektedir. Bu da arastirmanin kisitlarindan birini yansitmaktadir.

Arastirmadan elde edilen bulgulara gére su 6nerilerde bulunulabilir:

Bireyin yakin ya da uzak tiim insanlarm ve doganmin yarart igin bencil
amagclarindan vazge¢cmesine yonelik degerleri barindiran evrenselcilik deger tipine ve
yakin ya da uzak tiim insanlarin giivende olmasmni yansitan giivenlik deger tipine
verdikleri 6nem diizeyinin siirdiiriilebilir tiiketim davranislar: iizerinde olumlu yonde
etkisinin oldugunun saptanmasi, siirdiiriilebilir tikketim davranis sikligmin yiikseltilmesi
icin bu degerlere vurgu yapilmasi gerektigini gostermektedir. Bu bulgu, isletmeler,
kamu kurumlar1 ve STK’lar tarafindan olusturulacak stratejik eylem planlarmin,
bireylerin “evrenselcilik” ve “giivenlik” deger tipleri ile uyumlu gerektigini
gostermektedir.

Degerlerin ¢ogunun kiiciik yaslarda olustugu diisiiniiliirse, siirdiiriilebilir tiikketim
davranisini olumlu yonde etkileyen “evrenselcilik” ve “giivenlik™ deger tiplerinin anne-
babalar, 6gretmenler ve toplumun diger kesimleri tarafindan bireylere kiiclik yaslarda
kazandirilmas: gerekmektedir.

Bu bulgular 1s1ginda isletmeler agisindan, demografik degiskenlerle birlikte
tiikketicilerin deger tiplerine yiikledikleri 6nem diizeylerini belirlemek ve bunlara gore
pazar1 bolimlere ayrrarak, her bir pazar boliimiine en uygun pazarlama bilesenleri ile
ulagmaya calismak olasidir.

Yapilan arastirmada, siirdiiriilebilir tiiketim davranis sikligmin agirlikli olarak
yiiksek olmadiginin saptanmasi, siirdiiriilebilir tiiketim konusunda tiiketicilerin
bilin¢lendirilmesi gerektigini gostermektedir. Burada oOzellikle devletin etkin rol
oynamasi gerekmektedir. Sirdiiriilebilir tiiketim konusunda bireyleri bilinglendirmeye
yonelik yapilacak kampanyalarla ve yasal diizenlemelerle, siirdiiriilebilir tiiketim
davranislarinin yasamsal 6nemi gozler 6niine serilmelidir. S6z gelimi, diger paydaslarin
da gortistinii dikkate alarak; her bir iirlin i¢in, yasam dongiisii boyunca ne kadar dogal
kaynak tiiketildigini ve ne kadar atik olusturulabilecegini gosteren bir endeks
olusturulmalidir. Bu endekste bir iiriiniin (0) degerini almasi, tiimiiyle siirdiiriilemez bir
irtin oldugunu; (1) degerini almasi tamamen siirdiiriilebilir bir iirtin oldugunu
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gostermektedir. Bir {irliniin bu endekse iliskin aldig1 degerin, diger ¢evresel etiketler
gibi lirtin paketinde yer almasi i¢in gerekli yasal diizenlemeler yapilmalidir.

Distik siklikta sergilenen siirdiiriilebilir tiiketim davraniglariin  daha sik
sergilenmesi i¢in Ozendirici uygulamalar yapilmalidir. S6z gelimi, {irlin paylagim
sistemleri olusturularak, bireyler iirlin satin almaya karsi paylasim davranislar
sergilemeye Ozendirilebilir. Benzer sekilde, kentin pek c¢ok noktasina geri doniisiim
kutularinin konmasi, kullanilmig giysi, kitap vb. toplanmasi i¢in Orgiitlenilmesi, kent
icinde bisiklet yollarinin olusturulmasi, bireylerin s6z konusu davranislarinin daha sik
sergilenmesine destek olabilecektir.

Bilindigi gibi pek c¢ok c¢evre dernegi ya da vakfi bulunmaktadir. Bunlarin
eylemleri arasinda stirdiiriilebilir tiiketim konusunda toplumu bilinglendirmek de yer
almaktadir. Bunlardan biri de TEMA vakfidir. Yapilan arastirmada, herhangi bir ¢cevre
kurulusuna tliye olan Ogretmenlerin tiimiiniin TEMA vakfina iiye oldugu ortaya
cikmistir. TEMA’ya iiye olan bu kesimin siirdiiriilebilir tiiketim davranislarinin
digerlerinden farklilik gostermemesi, cevresel konulara iliskin olusturulan genel
kapsamli dernek ve vakiflarin, siirdiiriilebilir tiiketimi 6zendirmede eksik kalan
noktalarin1 yansittigi diisiiniilmektedir. Bu yilizden, yalnizca siirdiiriilebilir tiiketime
odaklanan dernek veya vakiflarin kurulmasinda yarar vardir.

Degerlerin stirdiiriilebilir tiiketim davranis1 tizerindeki etkisini ortaya koymaya
yonelik yapilan regresyon analizinde, degerlerin siirdiiriilebilir tiikketim davranis
sikliginda yasanacak degisimlerin olduk¢a az bir bolimiinii agikladig1 ortaya ¢ikmaistir.
Bu noktadan hareketle, siirdiiriilebilir tiikketim davranisi tizerinde etkili olabilecek bilgi
diizeyi, inanglar, cevreci tutumlar, yasam bicimi vb. etkenlerin de yer aldig1 kapsamli
bir aragtirmanin yapilmasi, siirdiiriilebilir tiiketim davranis sikligini belirleyen etkenleri
ortaya koymada daha saglikli bulgular ortaya ¢ikarabilecegi diisiiniilmektedir.

Stirdiirtilebilir tiiketim davranist ve degerlerin demografik degiskenlere gore
farklilik gosterdigine iliskin kurulan hipotezlerin ¢ogu reddedilmistir. Benzer bir
arastrmanin, gorece daha heterojen bir evren iizerinde yapilmasi, farkliliklar1 ortaya
koymada daha farkli bulgular ortaya ¢ikarabilecektir. Toplumun degerlerini
olusturmada etkin olabilecek sanatgilar, iist diizey yoneticiler, bilim adamlari,
siyasetciler vb. gruplar {izerinde benzer / farkli teknikler kullanilarak yapilacak
arastirmalarla, bu arastirmanin bulgular1 test edilmelidir.
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Introduction

The world’s sources about to running out have been realised as a result of that
population increase and economic development to be lived in the twentieth century have
caused the transformation from the notion of unlimited economic development to
sustainable development notion. Sustainable development is a model that predicts
existing generation satisfies their needs without that next generation’s satisfy their need.
The target of sustainable development notion in regard of consumption is to be accepted
sustainable consumption behavior. To comprehend sustainable consumption behavior, it
requires inquiring factors affecting behavior such as values, attitudes, life style, social
groups, cultural characteristics. In the study, it was analysed that personal values effects
on sustainable consumption behavior by using Schwartz’s Value Scale.

There are a lot of value scale in order to measure values of people including
Rokeach Value System (RVS), Values and Life Style System (VALS), Kahle’s Values
List (LOV), Stern’s Value Based Theory (VBT) and Schwartz’s Values List (SVS), but
the last one (SVS) was selected in the study. The purpose for selecting the Schwartz
value survey are that the SVS has been widely used to assess value hierarchies of
individuals and groups and that most widely used as an instrument for measuring
personal values and for analysing the relationship between values and sustainable
consumption behavior in a great number of study (Grunert and Juhl, 1995; Karp, 1996;
Thogersen and Grunert-Beckmann, 1997; Thogersen and Olander, 2002; Schultz et.al.,
2005; Poortinga et.al., 2004; Dietz et.al., 2002; Nordlund and Garvill, 2003; Stern et.al.,
1999; Sener and Hazer, 2007; Almacik and Y1lmaz, 2008)

Schwartz distinguishes values by the type of motivational goal they express. He
proposes a typology of values that people use to establish priorities to inform choice
across cultures. Values are defined by Schwartz (1994) "as desirable transsituational
goals,varying in importance, that serve as guiding principles in the life of a person or
othersocial entity". Value types in SVS are:

e Universalism: Understanding, appreciation, tolerance and protection for the
welfare of all people and for nature (protecting the environment, a world of beauty,
unity with nature, broadminded, social justice, wisdom, equality, a world at peace, inner
harmony).

eBenevolence: Preservation and enhancement of the welfare of people with
whom one is in

e frequent personal contact (helpful, honest, forgiving, loyal, responsible, true-
friendship, a spiritual life, mature love, meaning in life).
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ePower: Social status and prestige, control or dominance over people and
resources (social power, authority, wealth, preserving my public image, social
recognition).

e Achievement: Personal success through demonstrating competence according to
social standards (successful, capable, ambitious, influential, intelligent, self-respect).

e Self-direction: Independent thought and action — choosing, creating, exploring,
(creativity, curious, freedom, choosing own goals, independent).

e Stimulation: excitement, novelty, and challenge in life (daring, a varied life, an
exciting life).

e Hedonism: Pleasure or sensuous gratification for oneself (pleasure, enjoying life,
self-indulgent).

e Tradition: Respect, commitment, and acceptance of the customs and ideas that
traditional culture or religion provide (devout, respect for tradition humble moderate
accepting portion in life, privacy).

e Conformity: Restraint of actions, inclinations and impulses likely to upset or
harm others and violate social expectations or norms (politeness, honoring parents and
elders, obedient, self-discipline).

e Security: Safety, harmony, and stability of society, of relationships and self
(clean, national security, social order, family security, sense of belonging, reciprocation
of favors, healthy).

Ten motivationally distinct value types which were listed above and fifty-seven
single values representing the ten types emerged for use in the survey. The single values
in the Schwartz Value Survey are presented in two lists. The first 30 values are phrased
as terminal values followed by 27 values phrased as instrumental values. Adopting
Rokeach's (1973) procedure each value has a short explanatory phrase to further specify
the meaning of the value. Terminal values or terminal goals are defined as end states
and are phrased as nouns. Instrumental values or instrumental goals are defined as
modes of behavior and are phrased as adjectives.

57 values were measured by using a 9-point scale from -1 to 7 (-1,0,1,2,3,4,5,6,7).
As a guiding principle in my life, -1 states “oposed to my values”, 0 states “not
important”, 3 states “important”, 6 states “very important” and finally 7 states “of
supreme importance”. -1 and 7 numbers are very important, so prior to rating the values
on each list, respondents are asked to choose and rate their most and least important
values, thereby anchoring their use of the response scale.

After mentioned SVS and using of SVS, it requires to briefly touch on sustainable
consumption concept. In this context, sustainable consumption is a consumption pattern
about meeting our needs without destroying the environment or overexploiting natural
resources, thereby not jeopardising the potential of future generations to meet their
needs. People who living in the world can exhibit sustainable consumption behavior by
transforming behavior to more sustianable consumption behavior and reducing material
consumption level. Some of sustainable consumption behaviors are:

e Prefering long-lasting, organic, eco-labelled, energy saving or local produced
products
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e Repairing instead of buying a new one

e Walking or riding a bake instead of getting on the bus or driving a car
¢ Hiring or sharing the product instead of buying it

¢ Using his bag when shopping

¢ Putting dead batteries, used papers and bottles in recycling bin

e Prefer to be nourishment fresh vegetables and leguminous seeds rahter than meat
and fowl

¢ Buying organic vegetables and fruits
¢ Not demanding receipt when he transacts by ATM
e Walking instead of getting on the bus or driving a car

e Prefer using his mobile phone for 3-5 years rather than renew it annually or
biennially

¢ Using high efficiency bulbs

e Prefer to share the books rather than buy them

¢ Using cleaning agent slightly when cleaning his/her home
¢ Using paper towel thrifty,

¢ Turning lights off in unused rooms,

e Keeping closed tap when cleaning teeth or soaping up

e Prefer to shower rather than to take a bath

e Flushing the toilet at a low frequency.

Sustainable consumption behaviors which listed above and more are so important
for future of the world and people who exist. So adopting sustainable consumption idea
and sustainable consumption behaviors are compulsory not luxury for us.

Methodology

The main aim of the study is to analyse the relationship between personal value
types and frequency of sustainable consumption behaviors. Questionnaire was used as
data collection instrument and there are two scale, 8 demographic questions and 1 item
about the membership of any environmental institution in the questionnaire form. The
scales were Schwartz’s values scale (SVS) and sustainable consumption scale.
Sustainable consumption scale which has 36 behaviors was composed by searching
various studies (Kaiser et al., 2003; Barr and Gilg, 2003; Thogersen, 2002; Karalar et
al., 2008). Frequency of behaviors in that scale were measured by using a five-point
Likert type scale ranging from 1 (never) to 5 (always).

The population and sample of the study were class teachers who working
Kutahya. The study was conducted on 614 class teachers but only 343 usable
questionnaires were returned.
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Before implementing SVS and sustainable consumption behavior scales (SCBS),
preliminary study was done on about 30 class teachers and in that study, Cronbach’s
alpha coefficient (CAC) was computed to determine the internal consistency reliability
of each scale and it was determined that alpha value for SVS scale was 0,82 and for
SCBS scale was 0,76. Considering the result of the reliability analysis, it can be stated
that reliability of those scales is in high level. As for implementing those scales in the
study, it was found that CAC of SVS was 0,86 and CAC of SCBS was 0,78.

Connective research model has been used in the study. At first, it was analysed the
relationship between personal value types and frequency of sustainable consumption
behaviors by computing Pearson correlation coefficients. Later, regression analysis
performed to expose the effects of value types on frequency of sustainable consumption
behavior. And finally T-test and ANOVA were used to analyse whether there are
meaningful differences in frequency of sustainable consumption according to
respondents’ demographic characteristics.

As to implementing those scales, Cronbach’s alpha coefficient was used to
determine the internal consistency reliability of each scale used in this study and it was
determined that alpha value for RSC scale was 0,63 and for SSC scale was 0,62. Both
scales do not have high alpha values and so these scales could be improved in future
research.

Results

The findings indicate the significant effect of in sustainable consumption
behavior. Also, it is found that frequency of sustainable consumption behavior is mid-
level. The results of this research have significant implications for stakeholders of
sustainable consumption and future research.

Discussion

Various precaution should be taken in order to increase the frequency of sustainable
consumption behavior. For example, it should be stressed the universalism and security
values type in campaign or any activity oriented sustainable consumption
behavior.Besides,sustainability index can be developed and placed on packages of
products to show the side of sustainability of products. Finally, all stakeholders
including people, businesses, non-profit organizations, international organizations,
governmental and environmental institutions should take responsibility for
universalizing sustainable consumption pattern.
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