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Oz

Amag: Bu ¢alismanin amaci, otomotiv sektdriinde hizmet sunan yetkili bayiler kapsaminda otomobil kullanicilarimn
sinizm diizeylerinin demografik o6zellikleri yoniinden anlamli bir sekilde farklilasip farklilasmadigmin tespitinin
gerceklestirilmesidir. Gere¢ ve Yontem: Calismanin ana kiitlesini Van ilinde ikamet eden ve otomobil yetkili servislerden
hizmet alan otomobil kullanicilar1 olusturmaktadir. Calismada 6rnekleme yontemi agisindan kolayda drnekleme yontemi
kullanilmustir. Arastirmada toplam 419 otomobil kullanicisi ile birebir anket ¢alismas: gerceklestirilmistir. Calismada
ulagilan veriler SPSS ve LISREL programlar: kullarularak analiz edilmistir. Elde edilen bulgular %95 giiven aralifinda
degerlendirilmistir. Bulgular: Calismada agimlayici faktor analizi uygulanarak tiiketici sinizminin tek boyutlu bir yapiya
sahip oldugu ve aym zamanda olgegin oldukga giivenilir oldugu saptanmistir. Buna ilaveten arastirmada dogrulayict
faktor analizi de gergeklestirilmistir. Calismada otomobil sahibi bireylerin ortalama sinizm seviyeleri 51i likert
derecelemesi kapsaminda 3,75’tir. Ayrica yapilan varyans analizleri sonucunda otomobil kullanicilarinin meslekleri,
medeni durumlari, gelir seviyeleri ve yas gruplari bakimindan tiiketici sinizm seviyeleri arasmnda anlamli yonde
farkliliklar oldugu belirlenmistir. Buna karsin aragtirma katilimcilarimin egitim durumlar: ve cinsiyetleri noktasinda
otomobil bayilerine yonelik sinizm seviyeleri arasinda anlamli yonde farkliliklar saptanamamustir. Sonug: Arastirma
sonucunda, otomobil kullanicilarmin otomobil yetkili bayilerine yonelik sinizm diizeylerinin yiiksek oldugu
belirlenmistir. Bununla birlikte tiiketicilerin sinizm diizeylerinin demografik 6zellikleri bakimindan farkliliklar tasidigt
saptanmustir. Bu cergevede otomotiv sektoriinde faaliyet gosteren yetkili bayilerin otomobil kullanicilarmin sinizm
seviyelerini diisiirecek 6nlemler almalar1 ve arastirma sonuglari kapsaminda demografik agidan daha ytiiksek sinizm
seviyesine sahip olan otomobil kullanicilarina yonelik memnuniyet artirici calismalar gergeklestirmelidirler.

Abstract

Purpose: The purpose of this study is to determine whether the cynicism levels of automobile users within the scope of
authorized dealers providing services in the automotive industry differ significantly in terms of their demographic
characteristics. Materials and Methods: The main population of the study consists of automobile users who reside in Van
and receive service from authorized automobile services. In terms of sampling method, convenience sampling method
was used in the study. In the research, a one-on-one survey was conducted with a total of 419 automobile users. The data
obtained in the study were analyzed using SPSS and LISREL programs. The findings obtained were evaluated within the
95% confidence interval. Findings: By applying exploratory factor analysis in the study, it was determined that consumer
cynicism has a unidimensional structure and at the same time, the scale is quite reliable. In addition, confirmatory factor
analysis was also conducted in the study. In the study, the average cynicism level of individuals who own a car is 3.75 on
a 5-point Likert scale. Additionally, as a result of the variance analysis, it was determined that there were significant
differences between the consumer cynicism levels of automobile users in terms of their professions, marital status, income
levels and age groups. On the other hand, no significant differences were detected between the cynicism levels of the
research participants towards automobile dealers in terms of their educational status and gender. Results: As a result of
the research, it was determined that the cynicism levels of automobile users towards authorized automobile dealers are
high. However, it has been determined that consumers' cynicism levels differ in terms of their demographic characteristics.
In this context, authorized dealers operating in the automotive industry should take measures to reduce the cynicism levels
of automobile users and, within the scope of the research results, should carry out satisfaction-increasing activities for
automobile users who have a higher level of cynicism in terms of demographics.
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1. Giris titketici davraniglar1 kapsaminda isletmelerin

Sinizm cesitli orgiitsel davrans konularinda
incelenmis bir kavram olmasma ragmen, son
zamanlarda tiiketici davranist baglaminda
incelenmektedir (Balaji vd., 2018, s. 109). Sinizm
hakkindaki  yaygin dogruluk,
diiristlitk ve igtenlik gibi ahlaki
erdemlerin kisisel c¢ikarlar icin feda edildigi
yoniindedir (Balay vd., 2013, s. 126). Sinizm,
bagkalarinin eylemlerinin aldatic1 olduguna dair

diistince;
Onemli

genellestirilmis bir inanci ifade etmektedir
(Balaji vd., 2018, s. 109). Tiiketici sinizmi ise
“firmalar arasinda yaygmn bir firsatcihigin var
oldugu ve bu firsatciligin zararl bir tiiketici
pazari meydana getirdigi algisiyla karakterize
edilen, pazara yonelik kararli, 6grenilmis bir
tutum” seklinde tanimlanmaktadir (Helm, 2006,
s. 27).

Tiiketici sinizminin temelinde firmalarin
kendi
verdiklerine yonelik inang¢ yer almaktadir. Bu
sebepten dolay1 da sinik tiiketiciler isletmelere
kars1 yonde bir tutuma sahip
olmaktadirlar (Sariyer, 2021, s. 485). Sinik

tiiketiciler, firmalarin adil bir degisim saglamak

menfaatleri adina tiketicilere zarar

olumsuz

ve ortaya cikan sorunlar1 ¢6zmek yerine kendi
karlarini en iist diizeye ¢ikarmaya daha fazla
onem verdiklerine inanmaktadirlar (Tran vd.,
2022, s. 347). Bununla birlikte sinik tiiketiciler
genellikle sert ve kizgin goriiniirler ve firmalarin
uygulamalarina karst duracak kadar
tatminsizlik hissederler (Chylinski ve Chu, 2010,
s. 796). Bu kapsamda tiiketici sinizminin hem
firmalar hem de tiiketiciler agisindan olumsuz
sonuglar doguran ve giderek biiyiiyen bir olgu
oldugu soylenebilir (Chu ve Chylinski, 2006, s.
1). Nitekim tiiketici
gerceklestirilen arastirmalarda
sinizminin olumsuz agizdan agiza iletisim,
pazardan gekilme, isletmeyi/markayi terk etme,
boykot davranisinda bulunma, diisiik satin alma
niyeti, tiiketici
memnuniyetsizligi gibi olumsuz davranislar
iizerinde etkili oldugu belirlenmistir (Helm vd.,
2015; Atilgan vd., 2017; Balaji vd., (2018); Ceylan
ve Kose, 2019; Tokgoéz, 2020; Akcay, 2021;
Durmus, 2022; Keser ve Sogiitlii, 2023; Khan vd.,
2023). Tiiketici sinizminin etkili oldugu olumsuz

sinizmi uzerine

tiiketici

siipheciligi ve  miisteri

tiiketicilerin ~ sinizm  diizeylerini
faktorler hakkinda bilgi sahibi olmalarinin son
derece 6nemli oldugu soylenebilir. Nitekim bir
tutum olmasi agisindan sinizmin olusumunda

¢ok sayida faktor etkili olmaktadir. S6z konusu

etkileyen

bu faktorlerin dogru olarak
tiiketicilerin sinizm diizeylerinin azaltilmasi

hatta tamamen ortadan kaldirilabilmesinde

anlagilmast

Onem arz etmektedir (Gliven, 2016, s. 159).
birlikte tiiketici
onciillerin saptanmasinin tiiketiciler ve firmalar
arasinda giivene dayali bir iliskinin olusmasina
katkida bulunacagr soylenebilir (Celik ve
Giimiis, 2023, s. 171).

Bununla sinizmine iligkin

flgili literatiir incelendiginde tiiketicilerin
demografik Ozelliklerinin sinizm diizeyleri
tizerinde etkili oldugu goriilmektedir. Bu
cercevede Mousavizadeh vd. (2023) tarafindan
meta-sentez yaklasimi ile otomotiv sektoriinde
tiiketicilerin
faktorler belirlenmistir. Arastirma sonucunda
tiiketicilerin demografik degiskenlerinin sinizm
diizeylerini etkileyen faktorlerden biri oldugu

sinizm diizeylerini etkileyen

tespit edilmistir. Bununla birlikte Indibara vd.
(2023) tarafindan tiiketici sinizminin genel
yapisinin anlasilmast amaciyla bibliyometrik ve
sistematik literatiir taramalarini iceren hibrit bir
inceleme Calismada
yaklagim ile tiiketici

gerceklestirilmistir.
disiplinler aras1 bir
arastirmalari, psikoloji ve Orgiitsel alanlardaki
sinizm tizerine 47 yillik (1976-2022) literatiir
incelenmistir.  Arastirma yas,
cinsiyet, egitim, gelir ve ikamet yeri gibi
demografik 0Ozelliklerin tiiketici sinizmi ve
sonugclari arasinda aracilik roliine sahip oldugu
saptanmistir. Ayrica Celik ve Giimiis (2023)
tarafindan gerceklestirilen calismada tiiketici
sinizmi i¢in kavramsal bir model Onerisi igerik
analizi yOontemiyle gelistirilmistir. Gelistirilen
modelde cinsiyet, yas, medeni durum, egitim

sonucunda

diizeyi, gelir ve en uzun yasanilan yer gibi
demografik faktorler kontrol degiskeni olarak
yer almaktadir.

Tiiketici sinizmi kapsaminda ilgili literatiir
incelenerek gerceklestirilen bu calismalarla
birlikte
kapsaminda sinizm diizeylerinin incelendigi

tiiketicilerin demografik o6zellikleri
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cesitli calismalar da literatiirde yer almaktadir.  calismalarda ise sinizm, Amerikan

Akcay ve Ozdemir (2021) tarafindan Bursa
ilinde hizmet sektoriinde, Pir (2022) tarafindan
webrooming davramsinda bulunan tiiketiciler
tizerinde Andag¢ (2019) ve Goktas (2019)
tarafindan genel tiiketici sinizmi davrams:
kapsaminda, Cerci (2021) tarafindan Trendyol
ve (icek Sepeti markalarina yonelik ve son
olarak Yazia Ayyildiz ve Baykal (2021)
tarafindan da otel miisterileri kapsaminda
gerceklestirilen c¢alismalar da katilimclarin

sinizm  diizeyleri agisindan bir takim
demografik 6zellikleri kapsaminda anlamh
farkliliklar tespit edilmistir. Bununla birlikte
literatiirde sendikal sinizm, Orglitsel sinizm,
sosyal sinizm ve c¢alisan sinizmi gibi farkh
sinizm tiirleri ile katilimclarn demografik
ozellikleri arasindaki farkliliklarin incelendigi
gesitli calismalarda bulunmaktadir (Mirvis ve
Canter, 1991; Leung vd. 2012; Kalagan ve

Glizeller, 2010; Etci, 2023).

Literatiirde yer alan bu ¢alismalar 1s18inda
bireylerin demografik o6zelliklerinin
diizeyleri {izerinde etkili oldugu soylenebilir.
Dolayistyla
iliskin  stratejiler
demografik Ozelliklerini de dikkate almalar1
gerekmektedir. Bu kapsamda bu arastirmada 20.
yy. baglarindan itibaren ekonomik gelisme ve

sinizm

isletmelerin  tiiketici sinizmine

gelistirirken  bireylerin

sanayilesmenin lokomotifi olan (Karagoz, 2021,
s. 126) otomotiv sektortinde bir c¢alisma
gerceklestirilmistir. Arastirma Van ilinde
otomobil yetkili bayilerinden hizmet alan
otomobil kullanicilar1 kapsaminda yapilmistir.
Arastirmada katilimcilarin sinizm diizeylerinin
demografik Ozellikleri kapsaminda farkhilagip
farklilasmadig1 incelenmistir.

2. Literatiir

Sinizm, bir diisiince okulu ve yasam bigimi
olarak antik Yunan’da ortaya ¢ikmistir. Sinizm
kopek (kyon)
kelimesinden Kiniklerin  okullariin
bulundugu Atina yakinlarindaki bir kasaba olan
Cynosarges'ten gelmis oldugu diistiniilmektedir
(Dean vd., 1998, s. 342). Yapilan ilk ¢calismalarda
sinizm bagkalarindan hoslanmama ve onlara

kelimesinin Yunanca

veya

glivenmeme ile ayirt edilen bir tutum olarak
tanimlanmistir. Daha sonraki yillarda yapilan

toplumundaki belirli kurumlarin giiniimiiz
yasaminin  sundugu  yiiksek  beklentileri
karsilamadaki basarisizligindan kaynaklanan
hayal kiriklig1 olarak agiklanmistir (Andersson
ve Bateman, 1997, s. 450).

Sinizm, ilgisizlik, terk etme, yabancilasma,
umut eksikligi, baskalarina giiven eksikligi,
siiphe, hayal kiriklig1 veya diisiik performans,
kisileraras1 catismalar, devamsizlik, tiikenme
gibi bir dizi olumsuz unsurla iliskilendirilmis bir
kavramdir (Grama ve Todericiu, 2016, s. 49).
Sinizm hem bir kisilik 6zelligi hem de bir duygu
olarak tamimlansa da yapilan arastirmalarin
¢ogunda sinizm, gevredeki faktorlere maruz
kalma sonucu degisime agik olan bir nesneye (is
gibi) yonelik bir tutum olarak tanimlamistir
(Andersson ve Bateman, 1997, s. 450). Oxford
Ingilizce  sozlitkkte (1989) sinik  “insan
gilidiilerinin ve eylemlerinin samimiyetine ve
iyiligine inanmama egilimi gosteren ve bunu
kiigimseme ve alay ifade
aliskanliginda olan kisi; kiigiimseyen, tenkitci”
seklinde tanimlanmistir (Akt. Dean vd., 1998, s.
342). Sinizm felsefesinin 6ziinde, bireyin kendi

ederek etme

kendini yOnetebilmesi bulunmaktadir. Bu
cercevede bireyin, toplumsal olgulardan
armarak kendi 6ziinii tanimasi ve ifade etmesi
beklenmektedir.
“sinizm”,
terimleriyle; bu tutumu benimseyen bireylerin
ise “kinik” ve “sinik” terimleriyle sunuldugu
goriilmektedir (Bozoklu ve Ermeg, 2020, s. 443).

fgili literatiirde kavramin

“kinisizm”, “sinisizm”, “kinizm”

Son donemlerde ¢ok sayida arastirmact
tarafindan incelenen ve tutum kavrami ile
yakindan iligkili olan sinizm sosyal bilimlerde
pek ¢ok alanda arastirma yapilan bir konudur.
Tutum kavraminda oldugu gibi davranissal,
duygusal ve bilissel boyutlardan olusan sinizm,
bu igerigiyle hem insanlar hem de insanlarla
direkt ilgili olan igletmeler ve Grgiitler agisindan
da Ozenle incelenmesi gereken konularin
basinda gelmektedir (Giiven, 2016, s. 155).

Cogu tiiketici arastirmasinda  sinizm,
firmalara yonelik durum odakli olumsuz bir
tutum olarak kavramsallagtirilmistir.  Soz
konusu firmalarin giidii ve eylemleri giiglii bir

sekilde giivensizlikle nitelendirilmekte ve
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manipiilatif olarak degerlendirilmektedir (Tran
vd, 2022, s. 347).
"pazarlamanin gizli ylzini" ortaya
¢ikarmalarinda, firmalarin ikna girisimlerinin
arkasindaki manipiilasyonu gormelerinde ve
titketim toplumu tarafindan dayatilan tiiketim

Sinizm, tiiketicilerin

kodunun ¢6ziilmesi noktasinda giiglii bir aragtir
(Odou ve Pechpeyrou, 2011, s. 1800).

Tiiketici  sinizmi, bireylerin  tiiketim
stireclerinde iliski icerisinde bulunduklar:
isletmelere  kars1  gelistirdikleri  siipheci

yaklagimlar olarak tanimlanabilir (Aydin, 2022,
s. 395). Odou ve Pechpeyrou (2011) tarafindan
tiiketici sinizmi “tiiketicilerin kendi varliklar:
iizerindeki kontrolii yeniden kazanmalar”
olarak agiklanmistir. Helm (2015) tarafindan
tiiketici sinizmi ise, bir tliketicinin, firmalar
arasinda yaygin bir firsatciligin var oldugu ve
bu firsatciigin zararh bir tiiketici
meydana getirdigi algisiyla nitelendirdigi,
pazara yonelik istikrarli ve 6grenilmis tutumu
seklinde tanimlanmaktadir (Helm, 2015, s. 516).

pazar1

Bertilsson (2015, s. 449-450) tarafindan
tiiketici sinizmi; “pazarlama yonetimi agisindan
potansiyel bir tehdit ve sorun; tiiketiciler
agisindan ise pazarlara ve/veya pazarlama
eylemelerine karsi direng icin potansiyel bir
kaynak” olarak aciklanmaktadir.

Tiiketici sinizmi, bir firmanin faaliyetlerinin
arkasindaki belirli gizli niyetlere dayandirilarak
bir tiiketicinin bir firma veya pazara yonelik
sahip  oldugu olarak
teorilestirilmektedir (Indibara ve Varshney,
2001, s. 78). Tiiketici
‘memnuniyetsizlik’, ‘giivensizlik’, ‘siiphecilik’,
‘kizgin olma’, ‘onaylanmamis beklentiler’ vb.

zararl tutum

sinizmi literatiirde

gibi negatif duygularla iligkilendirilmektedir
(Cetinkaya ve Ceng, 2018, s. 167). Nitekim sinik
tikketiciler =~ de  sliphe, diismanlik  ve
karamsarlikla  nitelendirilmektedirler.  Bu
tiiketiciler firmalarin faaliyetlerinin arkasmdaki
giidiilere karsi oldukca giiglii bir giivensizlik
hissedebilir ve firmalarin vaatlerini yerine
getireceklerinden siiphe duyabilirler. S6z
konusu bu olumsuz tutumlar sinik tiiketicilerin
igletmelerin ~ cabalarmi  olumsuz  olarak
degerlendirmesine neden olmaktadir (Balaji vd.,

2018, s. 109). Buna ilaveten ileri seviyede sinik

tutuma sahip olan tiiketiciler ise firmalarin
imajlarini zayiflatmak ve bu firmalar1 olumsuz
olarak etiketlemektedirler. Bu tiiketiciler ayni
zamanda insanlarm firmanin {iriinlerini boykot
etmesi i¢in yalan sOylemekte ve firma ile ilgili
gercege dayanmayan diisiincelerini
yayabilmektedirler (Atilgan vd., 2017, s. 37).

Tiiketici sinizminde “isletmelerin ¢ikarcilig1”
diisiincesine odaklanilmistir. Diger bir ifadeyle
tiiketici sinizminin merkezinde firmalarin kendi
veya
“tiiketicilerin zarar gormesi” yer almaktadir
(Sariyer, 2021, s. 488). Tiiketici sinizmi, tiiketim
toplumunun yarattig1 toplumsal diizene ve bu
diizenin getirdigi tiim yapilara karsi duyulan

menfaatleri firsatciliklart  nedeniyle

tepki ve direng seklinde aciklanabilir (Aydin,
2022, s. 397).

Mikkonen vd.
tiiketici

(2011, s. 101) tarafindan

sinizmi, pazarlara ve pazarlama
kurumuna karg: siiphe, hiisran ve hayal kiriklig1
yaratan ve siirdiiren, dengeleyici bir sdylemsel
strateji ve uygulama olarak
kavramsallagtirilmistir. Arastirmacilarin
calismalarinda sinizm, temelsiz bir olumsuzluk
veya kotiimserlik
kullanilmamaktadir. Onlara gore ¢agdas tiiketici
sinizmi, Klasik Yunan sinizminde oldugu gibi,

liderlerin siyasi otoritesinin yani sira “sosyal

alayct  bir anlaminda

adaletsizlikleri ve etik olmayan uygulamalar1”
sorgulamak ve elestirmek icin kullanilan politik
bir uygulama olarak goriilebilir. Tiiketici
sinizmi bu acidan tiiketici elegtirisinin daha
radikal bir bi¢imi olarak degerlendirilebilir.

3. Yontem
3.1 Arastirma Amaci

Bu calisma, AICU Bilimsel Arastirma ve
Yayin Etik Kurulunun 06.12.2022 tarihli,
E.58126 sayili karar1 geregince Etik Kurul Onay1
almarak yiriitilmiistiir. Bu ¢alismanin baslica
amaci, otomotiv sektortiinde hizmet sunan
yetkili otomobil
kullanicilarinin sinizm diizeylerinin cinsiyetleri,
durumlari, egitim diizeyleri, yas
gelir durumlari1 ve meslekleri
anlamli bir gsekilde
farklilasmadiginin tespitinin incelenmesidir. Bu

bayiler

kapsaminda

medeni
gruplary,

yoniinden farklilasip

kapsamda otomobil yetkili bayilerinden hizmet
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alan bireylerin sinizm diizeylerine iliskin genel
ortalamalarmin ve ayni zamanda demografik
Ozellikler =~ bazinda  kullanicilarin  sinizm
diizeylerinin aragtirmada
ulasilmak istenen hedefler olarak sdylenebilir.

Buna

belirlenmesi
ilaveten pazarlama literatiiriine bir
katkida bulunulmasi, bu konu ile ilgili daha
sonra yapilacak olan c¢alismalara yardimc
olunmasi ve sektorde faaliyet gosteren bayilere
goriis ve tavsiyelerde bulunulmasi da bu
calismayla ulasilmak istenen amaglardandir.

3.2. Model ve Hipotezler

Bu calismada nicel arastirma yontemlerinden
olan tarama yontemi kullanilmistir. “Tarama
modeli, ge¢miste ya da halen var olan bir
durumu var oldugu sekliyle betimlemeyi
amaglayan arastirma yaklasimlarmdandir”
(Karasar, 2013, s. 77).

Otomotiv sektdriinde hizmet sunan yetkili
bayiler = kapsaminda
otomobil sahiplerinin demografik o6zellikleri
bu

tiketici  sinizminin

agisindan  incelenmesinin  amaglandig:

calismanin modeli Sekil 1.”deki gibidir.

Demografik Ozellikler
Cinsiyet
Medeni Durum || Hi
H>
Gelir B
Hs
Tiiketici Sinizmi
Egitim L+ Hu.
Hs
Meslek - He
Yas
Sekil 1. Arastirma Modeli
Sekil 1'de goriilecegi gibi aragtirma  egitim, meslek, yas- degiskene sahip olmaktadar.
modelinde iki baslica degisken yer almaktadir. Calismada model kapsaminda 6 temel hipotez
Bu degiskenler otomobil kullanicilariin  gelistirilmistir.  Bu  hipotezler  asagidaki
demografik  Ozellikleri  ve  kullanicilarin  siralanmaktadir.
OF_Om(,)th se.ktorunde yer .al.an yet}qh ?bayllere Hi: Otomobil kullanicillarmin  otomobil
yonelik sahip olduklar1 sinizm diizeyi olarak e a . iy .. .
. L . yetkili bayilerine yonelik sinizm diizeyleri
ifade edilebilir. Tiiketici sinizmi degiskeni tek 7. . ;
bovutlu bir vapva sahip iken demoerafik cinsiyetleri agisindan anlaml olarak
y yapty p & farklilagsmaktadir.

ozellikler ise alt1 -cinsiyet, medeni durum, gelir,
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H2: Otomobil kullanicalarinin  otomobil
yetkili bayilerine yonelik sinizm diizeyleri
medeni durumlart agisindan anlamli olarak

farklilagmaktadar.

Hs: Otomobil kullaniclarinin  otomobil
yetkili bayilerine yonelik sinizm diizeyleri gelir
anlaml olarak

seviyeleri agisindan

farklilagmaktadar.

Hs: Otomobil kullanicalarinin  otomobil

yetkili bayilerine yonelik sinizm diizeyleri

egitim diizeyleri acisindan anlamli olarak

farklilagsmaktadir.

kullanicilarinin = otomobil
yonelik sinizm diizeyleri

Hs: Otomobil
yetkili bayilerine
meslekleri olarak

agisindan anlamli

farklilagsmaktadir.

Hs: Otomobil kullaniclarinin  otomobil
yetkili bayilerine yonelik sinizm diizeyleri yas
anlaml olarak

gruplari agisindan

farklilagsmaktadir.
3.3. Ana Kiitle ve Ornekleme Yontemi

Calismanin ana kiitlesini Van ilinde ikamet
eden ve otomobil yetkili servislerden hizmet
alan 18 yas ve f{istii otomobil kullanicilari
olusturmaktadir. Dolayisiyla ¢alisma otomobil
kullanicilariyla  smnurlandirilmistir.  Ayrica
calisma, otomobil yetkili bayilerinden hizmet
otomobil kullanicilariyla da
simirlandirilmistir. Bu kapsamda otomobilleri
icin Ozel servislerinden hizmet alan kigiler
calisma kapsammin disginda birakilmstir.
Maddi kaynak yetersizligi ise arastirmadaki en
onemli kisiti olusturmaktadir. S6z konusu bu
kisit sebebiyle calisma Van  iliyle
sinirlandirilmigtir. Calismada ornekleme
yontemi agisindan kolayda 6rnekleme yontemi

alan

kullanilmistir. Arastirmada toplam 419 otomobil
kullanicisi ile birebir anket ¢aligmasi yapilmistir.

3.4. Veri Toplama Yontemi ve Araci

Bu calismada veriler anket yonteminden
yararlanilmak suretiyle toplanmistir. Anketler

katilimcilar ile bire bir gortisme
gerceklestirilerek uygulanmuistir. Anket
formunda katilimalarin tiiketici  sinizmine

iliskin diizeylerinin belirlenmesinde 5'li likert

derecelemesinden yararlanilirken, demografik
Ozelliklerin belirlenmesinde ise katilimcilara
gesitli secenekler sunulmustur. Otomobil
kullanicilarinin - otomobil yetkili servislerine
yonelik sinizm diizeylerinin belirlenmesinde
Helm vd. (2015) tarafindan gelistirilen Olgek
kullanilmistur.

3.5. Bulgular
3.5.1. Demografik Bulgular

Calismaya katilan otomobil kullanicilarina
iliskin demografik bulgular Tablo 1’deki gibidir.

Tablo 1.
Demografik Bulgular

Degisken Kategori N %
Erkek 347 82,8

Cinsiyet  Kadin 72 17,2
Toplam 419 100,0

Medeni Evli 283 67,5

Durum Bekar 136 32,5
Toplam 419 100,0
Mlkdgretim 17 4,1
Ortadgretim 61 14,6

Egitim On lisans 78 18,6

Diizeyi Lisans 200 47,7
Lisanstistii 63 15,0
Toplam 419 100
18-26 20 4.8
27-35 160 38,2
36-44 121 28,9

Yas 4553 93 222
54 ve tistil 25 6,0
Toplam 419 100
5500 ve alt1 30 7,2
5501-8500 46 11,0

. 8501-11500 76 18,1

gilrllrlmu 11501-14500 144 344
14501 -17500 76 18,1
17501 ve tisti 47 11,2
Toplam 419 100,0
Emekli 10 2,4
Memur 228 54,4
Ozel Sektor 63 15,0
Isci 32 7,6

Meslek Serbest Meslek 29 6,9
Esnaf/Tiiccar 41 9,8
Diger (Ev Hanimy, 16 3,8
Ogrenci vb.)
Toplam 419 100

Tablo 1 degerlendirildiginde ¢alismaya
katilan otomobil kullanicilarinin ¢ok biiyiik bir
kismmm erkek katihimcilardan olustugu
goriilmektedir. Bununla birlikte katihmcilarin
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agirlikh olarak evli ve lisans mezunu olduklar:
ifade edilebilir. Ayrica otomobil kullanicilarimin
yoniinden 6nemli
memurlardan olustugu ve 27-44 yas arasinda
olduklari s6ylenebilir.

meslekleri bir kisminin

3.5.2. Tiiketici Sinizmi Olgegi A¢imlayici
Faktor ve Giivenilirlik Analizi Bulgular

Calismada tiiketici sinizmi 6lgeginin yapisal
gecerliliginin test edilmesi amaci ile “temel
bilesenler analizi” ve “varimax” eksen
dondiirme teknigi kullanilarak agimlayici faktor

analizi (AFA) gerceklestirilmistir. Ayrica s6z

tarafindan AFA’da temel bir kural olarak her bir
degiskenin yiik degeri 0,32 ve daha iizerinde
degerlendirilmesi gerektigi ifade edilmistir (Akt.
Cokluk vd., 2012, s. 194). Bu kapsamda
calismada 0,32 ve daha iizerinde yiik degerine
sahip olan degiskenler dlgege dahil edilmistir.
Gergeklestirilen ~ AFA KMO
Orneklem yeterlilik degerinin 0,891 oldugu ve
dolayisiyla Orneklem biiyiikliigiiniin ~ AFA
yapilmasi igin yeterli oldugu saptanmustir.
birlikte “Barlett Kiiresellik Testi”
sonucunun [1791,924 (p<0.000)] anlaml1 olmasi,
Olcekte yer alan ifadeler arasindaki korelasyon

sonucunda

Bununla

konusu dlgegin giivenilirliginin belirlenebilmesi  iliskilerinin uygun oldugunu ortaya
amaci ile “Cronbach Alfa Testi”  koymaktadir (Kalayci, 2010, s. 322).
gerceklestirilmistir. Tabachnick ve Fidell (2001)
Tablo 2.
Tiiketici Sinizmi Olgegi AFA Sonuglari
Olgek ifadeleri 1:?3;;?; a
Ttiiketici Sinizmi Olgegi (Varyans Yiizdesi: 58,535)
KMO Degeri: 0,891 ve Barlett Kiiresellik Testi: 1791,924 (p<0.000)
TSN1  “Isletmelerin cogu yasalari ¢ignemekten gekinmemekte; verilen para cezalarini ve agilan 0,546
davalar1 is yapma maliyeti seklinde gormektedirler.” !
TSN2 “Isletmelerin ¢ogu tiiketicilere hizmet etmekten ¢ok kar elde etmeyle ilgilenmektedir.” 0,774
TSN3  “Isletmelerin cogu tiiketicileri istedikleri gibi yonlendirebilecekleri (etkileyebilecekleri) 0.844
kuklalar olarak gérmektedir.” !
TSN4 “Ben {irtinii satin aldiktan sonra satis sonrasi siirecte nelerin oldugu ¢ogu iiretici 0796
igletmenin umurumda degildir.” ! 0,895
TSN5 “Eger paramin karsiligini almak istiyorsam, isletmelerin cogunun sundugu vaatlere 0724
(soylediklerine) kanmam.” !
TSN6 “Cogu isletme kar elde edebilmek icin her seyi feda eder.” 0,780
TSN7 “Cogu isletme kar elde edebilmek icin zarar gérmeden kurtulabilecekleri her tiirlii (yasal 0787
olmayan, ahlak dis1) isi yapmaya isteklidir.” ’
TSNS “Cogu isletme kar marjlarini arttirabilmek igin isin kolayina ve ucuzuna kagmaktadir.” 0,829

Tablo 2 incelendiginde tiiketici sinizmi
Olgeginin  toplam %58,535"ini
acgiklayan 6zdegeri (eigenvalue) 1'den biiytik tek
boyuttan olustugu goriilmektedir. Olcekte yer
alan ifadelerin yiik degerleri 0,546 ile 0,844
arasinda degismektedir. AFA sonucunda elde
edilen sonuglarin dlgegin orijinal hali ile aym
oldugu Nitekim Helm (2015)
tarafindan gelistirilen 6l¢egin orijinal hali de tek
boyuttan olusmaktadir. Bununla birlikte tablo
incelendiginde Olgegin giivenilirlik degerinin
0,895 oldugu goriilmektedir. Bu dogrultuda
calisma kapsaminda tiiketici sinizmi 6lgeginin
0,6<0<0,9 degerleri arasinda oldukga giivenilir
oldugu ifade edilebilir (Can, 2016, s. 391).

varyansin

sOylenebilir.

3.5.3. Tiiketici Sinizmi Ol¢egi Dogrulayici
Faktor Analizi Bulgular

Bu calismada kullanilan tiiketici sinizmi
degiskenine yonelik dogrulayici faktor analizleri
(DFA)  gerceklestirilmistir. ~ Gergeklestirilen
analizler sonucunda tiiketici sinizmi
degiskeninin 6lgme modeli uyum iyiligi
indekslerinin kabul edilebilir seviyede olmadig:
belirlenmistir. Bu kapsamda tiiketici sinizmi
Olceginin TSN7-TSN8 ve TSN6-TSN4 alt
degiskenleri arasinda kovaryans tanimlamasi
gerceklestirilmistir. Olgme modeline iligkin
uyum iyiligi indeksleri Tablo 3'teki gibidir.
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Tablo 3.

Tiiketici Sinizmi Ol¢gme Modeli Uyumu iyiligi Indeksleri

Indeksler Uyum lyiligi Istatiskleri Kabul Edilebilir Uyum Istatistikleri*
x2/sd 3,53 2<x?/sd <5
GFI 0,96 20,90
AGFI 0,93 >0,85
CFI 097 >0,90
NFI 0,96 >0,90
NNFI 0,95 >0,90
IF1 097 >0,90
RFI 0,94 >0,90
RMR 0,043 <0,08
SRMR 0,033 <0,08
RMSEA 0,078 <0,10

* Korkmaz (2017), Secer (2015), Yilmaz ve Celik (2009), Cokluk vd. (2012), Aksu vd. (2017)

Tablo 3 incelendiginde arastirma modelinde
bulunan o6lgeklere iliskin sunulan biitiin uyum
iyiligi indekslerinin uygun degerlerde oldugu
anlasilmaktadir. Bununla birlikte arastirmada

Tablo 4.

gerceklestirilen analizler sonucunda oOl¢me

modellerinde yer alan her bir
degiskene ait t ve R? degerleri, hata varyanslar:
ve standartlastirilmis katsayilar (faktor yiikleri)

Tablo 4'te gosterilmektedir.

gozlenen

Tiiketici Sinizmi Olgme Modeli t ve R? Degerleri, Standartlagtirilmis Katsayilar1 ve Hata Varyanslari

Ortiik ve Gozlenen Degiskenler Std. Katsay1 Hata Varyans t Degeri R? Degeri
Ortiik Degigken: Tiiketici Sinizmi

1 TSN1 0,48 0,77 9,98 0,23

2 TSN2 0,70 0,50 15,87 0,50

3 TSN3 0,79 0,38 18,66 0,62

4 TSN4 0,78 0,40 17,83 0,60

5 TSN5 0,67 0,55 14,97 0,45

6 TSN6 0,74 0,45 16,69 0,55

7 TSN7 0.67 0,55 14,91 0,45

8 TSNS 0,73 0,47 16,61 0,53

Tablo 4 incelendiginde tiiketici sinizmi Ortiik

degiskeninin  gozlenen  degiskenleri ile

arasindaki standardize edilmis
degerlerinin 0,48 ile 0,79 arasma degistigi
goriilmektedir. Bununla birlikte tablo da R?
bolimii  incelendiginde  tiiketici  sinizmi

Olceginde en ¢ok degiskenligin TSN3 (0,62) alt

parametre

degiskeni tarafindan agiklandig1 goriilmektedir.
Ayrica Tablo 4’te yer alan tiim t degerlerinin
2,56'nin iistiinde p<0,01 diizeyinde anlamh
oldugu ve 9,98-18,66 arasinda degistigi
goriilmektedir (Simsek, 2007, s. 86). Tiiketici
sinizmi Olgegine iligkin path diyagrami Sekil
2’deki gibidir.
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0 77— T31
0 50— 32
0. 2g—= T33
1.00
. 20— T34
0. 55— TS5 -
/j' :
45— TSE /':"'?a
55— TS7 /
27— T38

Chi-Sgquare=£3.5%, df=185,

P-valus=0.00000,

BEMSER=D.078

Sekil 2. Olgme Modeli Path Diyagrami

3.5.4. Tiiketicilerin Sinizm Diizeylerinin
Tespiti ve Incelenmesi

edilebilmesi icin AFA sonuglarn kapsaminda
tiiketici sinizmi Olgeginde bulunan her bir
ifadenin SPSS programinda ortalama ve

Aragtirmaya katilan otomobil S
kullanicilarinin =~ sinizm  diizeylerinin tespit standart sapma degeri hesaplanmstir. Sonuclar
u y P o
Tablo 5’teki gibidir.
Tablo 5.
Otomobil Kullanicilarinin Sinizm Diizeyleri
Olcek ifadeleri Ort.* Std. Sapma
1 TSN1 3,53 1,197
2 TSN2 3,79 1,150
3 TSN3 3,76 1,148
4 TSN4 3,68 1,148
5 TSN5 3,77 1,090
6 TSN6 3,81 1,067
7 TSN7 3,79 1,192
8 TSNS 3,85 1,167
Tiiketici Sinizmi Genel Ortalamast 3,75 0,870

*1= Kesinlikle Katilmiyorum...5= Tamamen Katiliyorum

Tablo 5 incelendiginde calismaya katilan
otomobil kullanicilarinin 3,75 ortalama ile
yiiksek sayilabilecek bir sinizm diizeyine sahip
olduklar1 ifade edilebilir. Tiketici sinizm
Olgeginde en yiiksek ortalamaya TSNS kod
“Yetkili marjini
arttirabilmek igin isin kolaymna ve ucuzuna
kagmaktadir.” ifadesi sahip iken en diisiik
ortalamaya ise TSN1 kod numarali “Yetkili

numarali servis, kar

servis, yasalari ¢ignemekten c¢ekinmemekte;
verilen para cezalarmi ve agilan davalari is
yapma maliyeti seklinde gérmektedir.” ifadesi
sahip olmaktadir.
sektoriinde yetkili bayilerden hizmet alan

Bu kapsamda otomotiv
otomobil kullanicilarinin bayilere yonelik genel

olarak sinik bir tutum icerisindeki olduklar:
soylenebilir.
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3.5.5. Normallik Testi Bulgular1

Arastirmada analizleri
gerceklestirilmeden
Olceginin normal dagilimi sahip olup olmadig:
incelenmistir. Normallik testi tiiketici sinizm
“basiklik”
degerleri incelenerek gerceklestirilmistir. Bir
Olcege iliskin normal dagilimin saglanabilmesi
i¢in “carpiklik” ve “basiklik” degerlerinin 0,05

anlamlilik diizeyinde “-1,96 ve +1,96” deger

varyans

Once tiiketici  sinizmi

Olcegine iliskin “carpiklik” ve

araliginda olmasi gerekmektedir (Hair vd., 2014,
s. 71). Calismada tiiketici sinizm oOlgeginin
carpiklik degeri -1,001 ve basiklik degeri 0,424
olarak saptanmuistir. Bu bilgiler 1s1g1nda verilerin
normal daghim gosterdigi sylenebilir.

3.5.6. Otomobil Kullanicilarinin Sinizm
Diizeylerinin Cinsiyet Degiskenine Gore
Incelenmesi

otomobil
kullanicilarinin - otomobil bayilerine yo6nelik

Bu calismaya katilan
sinizm seviyelerinin cinsiyetleri bakimindan
anlaml bir sekilde farklilasip farklilasmadiginin
ortaya konabilmesi icin varyans analizinden
yararlanilmistir. Analiz sonucunda F= 1,825 ve
p= 0,178 olarak bulunmustur. Bu sonuglar
dikkate alindiginda otomobil kullanicilariin
sinizm seviyelerinin cinsiyetleri bakimindan
anlamli olarak farklilasmadigi soOylenebilir.
Dolayistyla Hi hipotezi kabul edilmemistir. Bu
kapsamda arastirmaya katilan gerek erkek gerek
kadin  otomobil otomobil
bayilerine yonelik genel olarak sinik bir tutum
icerisinde olduklar: ifade edilebilir.

kullanicilarinin

3.5.7. Otomobil Kullanicilarinin Sinizm
Diizeylerinin Medeni Durum
Degiskenine Gore incelenmesi

Bu calismaya katilan otomobil
kullanicilarinin - otomobil bayilerine yonelik
sinizm  seviyelerinin medeni  durumlar:
bakimindan anlamli bir sekilde farklilasip
farklilasmadigimin ortaya konabilmesi igin
varyans analizinden yararlanilmistir. Analiz
5896 ve p= 0,016 olarak
bulunmustur. Bu sonuglar dikkate alindiginda

otomobil kullanicilarinin sinizm seviyelerinin

sonucunda F=

medeni durumlari bakimindan anlamli olarak
farklilastig1 sdylenebilir. Dolayisiyla Hz hipotezi
kabul edilmistir.

Otomobil kullanicilarinin medeni durumlar:
bakimindan ortaya ¢ikan bu anlaml farkhiligin
yoniiniin belirlenebilmesi amaciyla bekar ve evli
kullanicilarin ortalama diizeyleri belirlenmistir.
Analiz sonucunda evli olan kullanicilarin
ortalama diizeyi 3,82 ve bekar olan kullanicilarin
ortalama diizeyi 3,60 olarak saptanmustir.
Dolayisiyla evli olan otomobil kullanicilarimin
sinizm diizeylerinin bekar olanlara gore anlamh

sekilde daha yiiksek oldugu ifade edilebilir.

3.5.8. Otomobil Kullanicilarinin Sinizm
Diizeylerinin Gelir Degiskenine Gore
Incelenmesi

Bu calismaya katilan otomobil
kullanicilarinin - otomobil bayilerine yo6nelik
sinizm diizeylerinin gelir seviyeleri bakimindan
anlaml bir sekilde farklilasip farklilasmadiginin
ortaya konabilmesi icin varyans analizinden
yararlanilmistir. Analiz sonucunda F= 5,732 ve
p= 0,000 olarak bulunmustur. Bu sonuglar
dikkate alindiginda otomobil kullanicilariin

sinizm diizeylerinin gelir seviyeleri bakimindan

anlamli  olarak farklilastigi  sOylenebilir.
Dolayistyla Hs hipotezi kabul edilmistir.
Otomobil kullanicillarinin  gelir  seviyeleri

bakimindan ortaya ¢itkan bu anlamh farkliligin
yoniiniin belirlenebilmesi amaciyla post hoc
(LSD) testi kullanilmastir. Tablo 6
degerlendirildiginde genel olarak daha yiiksek
gelire sahip otomobil kullanicilarmin diisiik
gelire sahip olan kullanicilara gore sinizm
diizeylerinin yiiksek oldugu ifade edilebilir.
Bununla birlikte tablo incelendiginde 5500 TL ve
altinda gelire sahip olan kullanicilarin sinizm
diizeylerinin 17501 TL ve iistii haricindeki diger
biitiin gelir gruplarinda bulunan kullanicilarin
sinizm dfiizeylerinden anlamli sekilde daha
diisiik oldugu soylenebilir. Ayrica 8501-11500
TL arasinda gelire sahip kullanicilarin siniz
diizeylerinin 11501-14500 ve 14501-17500 TL
arasinda gelire sahip kullanicillarin sinizm
diizeylerinden anlamli sekilde daha diisiik
oldugu ifade edilebilir.
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Tablo 6.
Tiiketici Sinizmi A¢isindan Bireylerin Gelir Durumlar1 Arasindaki Farkliliklar
(I) Tiiketici Sinizmi 1) Ortalama Fark: p

5501-8500 -0,51540 0,010
8501-11500 -0,37939 0,038

5500 TL ve alt1 11501-14500 -0,62240 0,000
14501-17500 -0,81524 0,000
17501 TL ve tisti -0,27615 0,164
8501-11500 0,13601 0,390
11501-14500 -0,10700 0,456

5501-8500 14501-17500 -0,29984 0,059
17501 ve tistii 0,23925 0,174
11501-14500 -0,24301 0,044

8501-11500 14501-17500 -0,43586 0,002
17501 TL ve tistil 0,10323 0,511

11501-14500 14501-17500 __ -0,19285 0,109
17501 TL ve tistil 0,34624 0,015

14501-17500 17501 TL ve tistil 0,53909 0,001

3.5.9. Otomobil Kullanicilarinin Sinizm
Diizeylerinin Egitim Degiskenine Gore
Incelenmesi

Bu calismaya katilan otomobil
kullanicilarinin - otomobil bayilerine yo6nelik
sinizm seviyelerinin egitim diizeyleri
bakimindan anlamli bir sekilde farklilasip
farklilasmadiginin ortaya konabilmesi
varyans analizinden yararlanilmistir. Analiz
0,524 ve p= 0,718 olarak

bulunmustur. Bu sonuglar dikkate alindiginda

icin
sonucunda F=

otomobil kullanicilarinin sinizm seviyelerinin
egitim diizeyleri bakimindan anlamli olarak
farklilasmadigr sOylenebilir. Dolayisiyla Ha
hipotezi kabul edilmemistir. Bu kapsamda
aragtirmaya katilan farkli egitim diizeyine sahip
otomobil kullanicilarinin otomobil bayilerine
yonelik genel olarak sinik bir tutum igerisinde
olduklar ifade edilebilir.

3.5.10. Otomobil Kullanicilarinin Sinizm
Diizeylerinin Meslek Degiskenine Gore
Incelenmesi

Bu calismaya katilan otomobil
kullanicilarinin - otomobil bayilerine yonelik
sinizm diizeylerinin meslekleri bakimindan
anlaml bir sekilde farklilasip farklilasmadiginin

ortaya konabilmesi ic¢in varyans analizinden

yararlanilmistir. Analiz sonucunda F= 2,890 ve
p= 0,009 olarak bulunmustur. Bu sonuglar
dikkate alindiginda otomobil kullanicilarmin
sinizm diizeylerinin meslekleri bakimindan

anlamli  olarak  farklilastifi  sOylenebilir.
Dolayisiyla Hs hipotezi kabul edilmistir.
Otomobil kullanicilarinin meslekleri

bakimindan ortaya ¢ikan bu anlamh farkliligin
yoniiniin belirlenebilmesi amaciyla post hoc
(LSD) testi kullanilmistir.

Tablo 7 degerlendirildiginde esnaf/tiiccar
olan  otomobil  kullaniclarinin  sinizm
diizeylerinin 06zel sektor calisani ve serbest
meslek sahipleri disindaki diger mesleklerdeki
otomobil kullanicilarinin sinizm diizeylerinden
anlamli  sekilde daha yiiksek oldugu
goriilmektedir. ~ Bununla  birlikte  tablo
incelendiginde o6zel sektor galisaru bireylerin
otomobil bayilerine yonelik sinizm diizeylerinin
memur, isci ve diger meslek grubunda bulunan
otomobil kullanicilarinin sinizm diizeylerinden
anlaml sekilde daha yiiksek oldugu ifade
edilebilir. Ayrica ¢alismada serbest meslek
sahibi
diizeylerinin is¢i ve diger meslek grubunda

bulunan otomobil kullanicilarinin  sinizm

otomobil  kullanicillarinin ~ sinizm

diizeylerinden anlamli olarak daha yiiksek
oldugu goriilmektedir.
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Tablo 7.
Tiiketici Sinizmi Ag¢isindan Bireylerin Meslekleri Arasindaki Farkliliklar
) Ttiketici Sinizmi 1) Ortalama Farki P

Memur -0,29178 0,294

Ozel Sektor Calisan -0,55099 0,060

, Isci -0,15937 0,609
Emekli Serbest Meslek -0,61250 0,052
Esnaf/Tiiccar -0,63994 0,035

Diger -0,02656 0,939

Ozel Sektor Caligar -0,25922 0,035

Isci 0,13240 0,415

Memur Serbest Meslek -0,32072 0,059
Esnaf/Tticcar -0,34816 0,017

Diger 0,26251 0,233

isci 0,39162 0,036

.. . Serbest Meslek -0,06151 0,750
Ozel Sekior Galisan Esnaf/Tiiccar -0,08895 0,606
Diger 0,52443 0,030

Serbest Meslek -0,45313 0,040

Isci Esnaf/Tiiccar -0,48056 0,018
Diger 0,13281 0,614

Esnaf/Tiiccar -0,02744 0,895

Serbest Meslek Diger 0,58594 0,029
Esnaf/Tiiccar Diger 0,61338 0,016

3.5.11. Otomobil Kullanicilarinin Sinizm
Diizeylerinin Yas Degiskenine Gore
Incelenmesi

otomobil
kullanicilarinin - otomobil bayilerine yo6nelik

Bu calismaya katilan
sinizm diizeylerinin yas gruplari bakimindan
anlaml bir sekilde farklilasip farklilasmadiginin
ortaya konabilmesi icin varyans analizinden
yararlanilmistir. Analiz sonucunda F= 5,619 ve

Tablo 8.

p= 0,000 olarak bulunmustur. Bu sonuglar
dikkate alindiginda otomobil kullanicilarinin
sinizm diizeylerinin yas gruplari bakimindan
olarak  farklilastignt  soylenebilir.
Dolayistyla He hipotezi kabul edilmistir.
Otomobil kullanicilarinin yas gruplar: arasinda

anlaml

ortaya c¢ikan bu anlamh farkliigin yoniiniin
belirlenebilmesi amaciyla post hoc (LSD) testi
kullanilmistur.

Tiiketici Sinizmi Ag¢isindan Bireylerin Ya Gruplar1 Arasindaki Farkliliklar

T) Tiiketici Sinizmi ) Ortalama Farki p
27-35 -0,47344 0,020
36-44 -0,65790 0,001
18-26 45-53 -0,84012 0,000
54 ve st -0,77625 0,003
36-44 -0,18447 0,073
27-35 45-53 -0,36668 0,001
54 ve st -0,30281 0,099
45-53 -0,18222 0,122
-44
36 54 ve st -0,11835 0,527
45-53 54 ve st 0,06387 0,739

Tablo 8 degerlendirildiginde 18-26 yas grubu

araliginda  bulunan  bireylerin  otomobil
bayilerine yonelik sinizm diizeylerinin biitiin
yas gruplarinda bulunan otomobil

kullanicilarinin  sinizm diizeylerinden anlaml

sekilde daha diisiik oldugu goriilmektedir. Buna
ilaveten 27-35 yas grubunda bulunan otomobil
kullanicilarinin sinizm diizeylerinin de 45-53 yas
grubundakilerden anlamli olarak daha diisiik
oldugu ifade edilebilir. Bu kapsamda genel
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olarak geng olan bireylerin otomobil bayilerine
yonelik sinizm diizeylerinin orta ve ileri yasta
olan daha diisik oldugu

sOylenebilir.

bireylerden

4. Sonug ve Tartisma

Otomotiv sektoriinde hizmet sunan yetkili
bayiler kapsaminda otomobil kullamicilarinin
sinizm  diizeylerinin cinsiyetleri, —medeni
durumlari, egitim diizeyleri, yas gruplari, gelir
durumlari ve meslekleri yoniinden
farkliiklarinin =~ incelendigi bu  arastirma,
kolayda ornekleme yonetimden yararlanilarak

Van ilinde ikamet eden 18 yas ve {iistii 419

otomobil kullarucis1 ile anket yapilarak
gerceklestirilmistir.
Arastirma sonucunda otomobil

kullanicilarinin agirlikli olarak erkek, evli, lisans
mezunu, memur ve 27-44 yas araliginda olan
bireylerden olustugu belirlenmistir. Calismada
tiikketici  sinizmi
oOlgegin
%58,535'ini agiklayan tek boyutlu bir yapiya
sahip oldugu belirlenmistir. Ayrica 6lgeginin
0,895 gitivenilirlik degeri ile oldukca giivenilir
oldugu birlikte
uygulanan DFA sonucunda 06l¢me modeline
iliskin uyum 1iyiligi indekslerinin uygun
seviyede olmadig1 tespit edilerek program
tarafindan

Olgegine uygulanan AFA

sonucunda toplam  varyansin

saptanmistir. ~ Bununla

Onerilen modifikasyonlar
gerceklestirilmistir. Modifikasyonlar sonucunda
uyum iyiligi
indekslerinin uygun seviyede oldugu tespit
edilmistir. Calismada otomobil kullanicilarinin
otomobil bayilerine yonelik sinizm diizeyleri 5'1i
likert derecelemesi kapsaminda 3,75 olarak
saptanmuistir. Bu  kapsamda arastirma
katilimcailarinin yiiksek olarak ifade edilebilecek

bir sinizm diizeyine sahip olduklar1 sdylenebilir.

O0lcme  modeline  iligkin

Arastirmada uygulanan varyans analizleri
sonucunda otomobil kullanicilarinin otomobil
bayilerine yonelik sinizm diizeyleri agisindan
medeni durumlari, yas gruplari, gelir durumlari
ve meslekleri arasinda anlamli farkliliklar tespit
edilmigtir. Arastirmada evli olan otomobil
kullanicilarinin - otomobil bayilerine yonelik
sinizm diizeylerinin bekar olanlara gore anlamh
sekilde daha yiiksek oldugu saptanmistir. Gelir
durumu agisindan ise genel olarak daha yiiksek

gelire sahip otomobil kullanicilarimin diisiik
gelire sahip olan kullanicilara gore sinizm
diizeylerinin yiiksek oldugu ifade edilebilir.
Katilimcilarin yas gruplari noktasinda ise genel
olarak geng olan bireylerin otomobil bayilerine
yonelik sinizm diizeylerinin orta ve ileri yasta
olan daha diisiik oldugu

sOylenebilir.

bireylerden

Konu ile ilgili ¢aligmalar incelendiginde Pir
(2022) tarafindan webrooming davranisinda
bulunan yaptigi
arastirmada da genel olarak benzer sonuglar
elde edilmistir. Bununla birlikte Goktas (2019)
tarafindan yapilan arastirmada da yas gruplar
acisindan benzer sonuclar elde edilirken medeni

tiiketiciler lzerinde

durum acisindan ise evli ve bekarlar arasinda
anlaml bir farklilik bulunamamuistir.

Calismada cevaplayicilarin otomobil
bayilerine yonelik sinizm diizeyleri noktasinda
cinsiyetleri ve egitim durumlar1 agisindan

gruplar arasinda anlaml farkliliklar
belirlenmemistir. Nitekim Akcay ve Ozdemir
(2021) tarafindan hizmet sektoriinde

gerceklestirilen calismada da benzer sonuglara
ulagilmigtir. Buna karsin Pir (2022), Goktas
(2019) tarafindan gergeklestirilen c¢alismalarda
ise katilmcilarin sinizm diizeyleri agisindan
cinsiyet ve egitim durumlar1 agisindan gruplar
farkliliklar
Ayrica Yazia Ayyildiz ve Baykal'm (2021)

arasinda anlaml saptanmustir.
calismalarinda da
calismada ulagilan sonugtan farkli olarak erkek
otel kadin
miisterilerden anlaml bir sekilde daha ytiiksek

bulunmustur.

cinsiyet agisindan bu

miisterilerin  sinizm  diizeyleri

Cergci (2021) tarafindan Trendyol ve Cigek
Sepeti markalar1 kapsaminda gergeklestirilen
aragtirma sonuglar1 degerlendirildiginde ise
cinsiyet ve yas gruplar1 agisindan bu ¢alismada
elde edilen sonuglardan farkli sonuglar ortaya
¢ikmigtir. Cerci'nin ¢alismasinda katilimeilarin
cinsiyetleri arasinda sinizm diizeyleri agisindan
anlamli farkliliklar belirlenirken yas gruplar
arasinda ise anlamlt farkliliklar
belirlenememistir. calismada
erkeklerin sinizm diizeyleri kadinlardan anlaml
sekilde daha ytiksektir.

So6z  konusu
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Mousavizadeh  vd. (2023) tarafindan
otomotiv  sektOriinde tiiketicilerin  sinizm

diizeylerini etkileyen faktorlerin meta-sentez
yaklagimi ile incelendigi arastirma sonucunda
demografik degiskenlerin tiiketicilerin sinizm
diizeylerini etkileyen faktorlerden biri oldugu
belirlenmistir. Elde edilen bu sonug, medeni
durum, vyas, gelir ve meslek demografik
degiskenleri acisindan bu ¢alismada elde edilen
sonuglari destekleyici niteliktedir.

Bu calisma sonucunda otomotiv sektoriinde
faaliyet gosteren yetkili bayiler, ilk olarak
otomobil kullanicilarinin sinizm seviyelerini
diisiirecek hatta tamamen ortadan kaldiracak
uygulamalar

gerceklestirmeli ve sistemler

olusturmalidirlar. Bu kapsamda otomobil

kullanicilarinda ‘memnuniyetsizlik’,
‘giivensizlik’,  ‘stiphecilik’, ‘kizgin  olma’,
‘diismanhik’ ve ‘karamsarlik’ gibi tiiketici
sinizminin olusmasima neden olan faktorlerin
ontine gecilmesi ve bu gibi durumlar1 yasayan
otomobil kullanicilarina yonelik telafi edici

calismalarin  gerceklestirilmesi gerekir. Bu
cercevede otomobil yetkili bayileri,
miugterilerine sunmus olduklar1  hizmetin

kalitesini artirmali ve eksik olan noktalarda
hizmet kalitesini faaliyetleri yerine
getirmelidirler. Bu hususta isletmelerin hemen
hemen her alan ¢ok hizli bir degisimini

artirici

yasandig1 giiniimiizde ¢alisanlarina devaml bir
sekilde egitim vermelerinin, isletmelerinde igsel
pazarlama uygulamalar1 gerceklestirmelerinin
ve yetkili serviste son teknolojiye uygun
makinelerden yararlanmalarinin faydali olacag:
sOylenebilir. Bununla birlikte otomobillerin
garanti siirelerinin ve kapsaminin ve bu
husustaki fiyat uygulamalarmin da miisterilerin
glveninin kazanilmasi ve memnuniyetlerinin
Ozellikle de gliniimiizde
otomobillerinin fiyatlarinin oldukga yiikseldigi

bir dénemde son derece dnem arz eden bir konu

arttirnlmasinda

olmaktadir. Bu noktada otomobil bayilerinin
otomobillerde meydana gelen arizalarda ve
sunmus olduklar1 hizmete iliskin fiyat
politikalarinda miisteri yonlii bir bakis agisina
sahip
diizeylerinin

olmalarinin  miisterilerin  sinizm
veya tamamen
etkili  olabilecegi

sOylenebilir. Bu hususta otomobil markalar1 da

azalmasinda

ortadan kalkmasinda

otomobillerinin garanti stirelerini yil ve

kilometre bazinda uzatabilirler.
Isletmelerin miigterilerinin sinizm
konusunda yapmalar1 gereken en Onemli
hususlardan birisi de miisterileri ile etkili bir
iletisim kurabilmeleridir. Miisterilerini
yakindan
miisterisinde sinizmin olusmasina neden olan
faktorleri bilmesi miimkiin degildir. Bu
kapsamda sektorde yer alan bayiler cesitli

iletisim kanallar1 ile miisterileriyle iletisim

tanimayan bir isletmenin

kurmalidirlar.

Otomobil yetkili bayilerinin miisterilerinin
sinizm seviyelerini azaltarak onlarin giivenlerini
yeniden kazanmalari ile ilgili olarak yapilacak
faaliyetlerde miisterilerin demografik 6zellikleri
ile ilgili arastirma sonuglar1 kapsaminda elde
bilgilerde g0z oniinde
bulundurulmahdir.  Ornek  olarak  geng
miisterilerin sinizm dfizeylerinin orta ve ileri
yastaki
anlamli sekilde daha diisiik olmas1 dikkate
alindiginda orta ve ileri yasta bulunan otomobil
kullanicilarinin memnuniyetinin saglanmasi ve

edilen

miisterilerin sinizm diizeylerinden

arttirilmasma yonelik calismalara daha fazla
agirlik verilmesi sOylenebilir.

5. Sinirliliklar ve gelecek ¢alismalar

Bu calisma Van ilinde ikamet eden 18 yas ve
iistii otomotiv sektoriinde hizmet sunan yetkili
bayilerden hizmet alan otomobil kullanicilari ile
sinirlandirilmistir. Bu konu ile alakali calismalar
yapmayr diisiinen arastirmacilar otomotiv
sektoriinden farkli sektorlerde ve farkli cografi
alanlarda calismalar gerceklestirebilirler.
Bununla Dbirlikte sektorler arasinda
bolgeler arasinda karsilastirmali calismalar
gerceklestirilebilirler. Ayrica tiiketici sinizmi ile
ilgili tliketicilerde
¢ikmasina neden olan faktorlerle modeller
kurarak  degiskenler  arasindaki etkileri
inceleyebilirler.

veya

olan sinizmin ortaya

6. Arastirma ve Yayin Etigi Beyan1

Bu calisma, AICU Bilimsel Arastirma ve
Yayin Etik Kurulu'nun 06.12.2022 tarihli,
E.58126 sayil1 karar1 geregince Etik Kurul Onay1
almarak yiirtitiilmiistiir.
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7. Yazarlarin Makaleye Katki Orani
Bu calisma Dr. Ogr Uyesi Ercan KESER ve

Umut ARKAN tarafindan hazirlanmistir.
Literatiir incelemesi ve arastirmanin
tasariminda  her iki  yazarmm  katkisi

bulunmaktadir. Saha aragtirmast Umut ARKAN
tarafindan
gerceklestirilmesinde Dr. Ogr. Uyesi Ercan
KESER’in 6nemli bir katkis1 bulunmaktadr.

gerceklestirilmistir.  Analizlerin
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