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OZET

MUSTERI MEMNUNIYETI ARASTIRMALARINDA CINSIYET
FAKTORUNUN ETKISi

Tugce AKSOY
Yiiksek Lisans Tezi
Isletme ABD
Pazarlama Programi1
Tez Danismani: Dog. Dr. Duygu KOCOGLU

Temmuz 2017, 88 sayfa

Son yillarda toplumsal degisimin sonucu kadinin ve erkegin iistlenmis
olduklar1 roller birbirine yakinlasmis, sadece biyolojik cinsiyetin miisteri
davramisina etkilerini incelemek miisteri farkhhklarim ac¢iklamada yetersiz
kalmistir. Bu calismanin amaci, miisteri memnuniyeti, yasam memnuniyeti ve
hizmet kalite algis1 arastirmalarinda, miisterinin cevaplama egilimlerini biyolojik
cinsiyet ve cinsiyet kimligi (feminen, maskiilen, androjen) acisindan arastirmaktir.
Ayrica bolgelere gore yasam memnuniyeti ve miisteri memnuniyetlerindeki
farkhliklar tespit etmektir. Arastirmada 115K155 numarah TUBITAK projesinin
kismi verilerinden yararalanilmistir. Projenin é6rneklem planinin olusturulmasinda
Tiirkiye Istatistik Kurumu’nun (TUIK) Istatistiki Bolge Birimleri Simiflamasi
(Diizey 2) dikkate ahnmis ve bu kapsamda 26 TUIK-Diizey 2 bélgelerinde yer alan
25 ilden veri toplanmustir. Veri toplama yontemi olarak anket metodu

kullanilmastir.

Anahtar Kelimeler: Cinsiyet Kimligi, Miisteri Memnuniyeti, Yasam Memnuniyeti,
Cevaplama Egilimi.



ABSTRACT

GENDER FACTORING EFFECT ON CUSTOMER SATISFACTION
RESEARCH
Tugce AKSOY
Master's Thesis
Business Administration Department
Marketing Programme
Dissertation Advisor: Dog. Dr. Duygu KOCOGLU

July 2017, 88 page

In recent years, the roles of women and men have become closer to each other
as the result of social change, examining only the effects of biological sex on customer
behavior is insufficient to account for customer differences. The aim of this study is
to investigate customer answering tendencies in terms of biological gender and
gender identity (feminine, masked, androgen) in customer satisfaction, life
satisfaction and service quality perception research. Also, according to the regions,
it is to determine the differences in life satisfaction and customer satisfaction. The
research has benefited from the partial data of the TUBITAK project numbered
115K155 .In creating the sampling plan of the project Turkish Statistical Institute
(TUIK), The Statistical Region Units Classification (Level 2) take in consideration
and in this context data collection at 25 cities which located 26 TUIK- Level 2

regions. The survey method was used as data collection method.

Keywords: Gender Identity, Customer Satisfaction, Life Satisfaction, Response
Style.
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GIRIS

Gilinimiizde meydana gelen ekonomik ve sosyo-kiiltiirel degisiklikler, buna bagl
olarak kadmin toplum igindeki roliiniin degismesi ile birlikte, kadinlarin egitim
olanaklarinda ve egitim oranlarinda artig meydana gelmistir. Kadinlarin ig hayatinda daha
fazla rol iistlenmesi, geleneksel erkek egemen Tiirk aile yapisinin bozulmasina, modern
ve esitlikgi aile yapisinin olusmaya baslamasina neden olmustur. Kadinin ev hayati disina
ctkmast ve ekonomik bagimsizliklarini elde etmesiyle, erkekler ev ve mutfak islerine
daha fazla yardim eder hale gelmistir. Bu durum erkekleri cinsiyet rolii agisindan
feminenlige, kadinlar1 da maskiilenlige yaklastirmistir. Ayrica her iki cinsiyet roliiniin
baskin olmasiyla birlikte, kadin ve erkekte, androjenlik 6zelligi olarak ifade edilen bir

tictincii kimligin ortaya ¢iktig1 goriilmektedir.

Literatiirde yapilan ¢alismalarin ¢ogunda demografik degisken olarak, biyolojik
cinsiyet ayriminin dikkate alindigi, feminen, maskiilen ve androjen cinsiyet kimliginin
gbzardi edildigi goriilmektedir. Halbuki toplumsal degisimin sonucu kadinin ve erkegin
iistlenmis olduklart roller birbirine yakinlagmis, sadece biyolojik cinsiyetin miisteri
davranigina etkilerini incelemek miisteri farkliliklarini agiklamada yetersiz kalmistir.
Ayn1 zamanda kadin ve erkegin davraniglarinda cinsiyet kimliginin etkilerini incelemek,
davranig bilimlerinden yararlanan pazarlama bilimine ve pazarlama arastirmalarina
onemli katki saglayacagi aciktir. Bu calismanin amaci, miisteri memnuniyeti, yasam
memnuniyeti ve hizmet kalite algis1 arastirmalarinda, miisterinin cevaplama egilimlerinin
biyolojik cinsiyet ve cinsiyet kimligi (feminen, maskiilen, androjen) agisindan farkliliklar
olup olmadigin1 arastirmaktir. Ayrica bolgelere gére yasam memnuniyet diizeylerinde ve

miisteri memnuniyetlerinde farklilik olup, olmadigin1 da agiklamaktir.

Bu ¢alismanin ilk béliimiinde, konunun 6neminin daha iyi anlagilmasi amaciyla
misteri kavrami, memnuniyet kavrami ile yasam memnuniyeti ve siikiir memnuniyet
iligkisi incelenmistir. Ayn1 bolimde miisteri memnuniyetinin tanimi ve Oneminden
bahsedilmis, miisteri memnuniyeti ile ilgili kavramlar agiklamak amaciyla literatiir

taramasi yapilmistir.

Ikinci béliimde, cinsiyet kavrami, biyolojik cinsiyet, toplumsal cinsiyet ve

cinsiyet kimlikleri hakkinda bilgiler bulunmaktadir.



Ucgiincii boliimde, veri madenciligi tanimi, uygulama alanlari, veri madenciligi
yontem ve tekniklerinden bahsedilmistir. Yine ayni boliimde karar agaclari, karar

agaclarinin avantaj ve dezavantajlar1 hakkinda bilgiler yer almaktadir.

Uygulamanin bulundugu dordiincii boliimde cinsiyet kimliklerinin yasam
memnuniyetine, miigteri memnuniyetine ve hizmet kalite algisina olan etkilerinin
incelendigi analizler yer almaktadir. Ayrica katilimcilarin cevaplama tarzlarindan yola
cikarak bolgelere gore tahminler bulunmaktadir. Son boliimde ¢alismadan elde edilen

bulgular tartisilarak sonuglar degerlendirilmistir.



BIRINCI BOLUM
MUSTERI MEMNUNIYETI

1.1. Miisteri Kavramm

Giliniimilizde miisteri memnuniyeti ve miisteriye verilen dnem giderek artmaktadir.
Miisteri kavraminin 6nemini anlayabilmek i¢in tanimlarin iyice irdelenmesi faydali
olacaktir. Miisteri kavrami ile tliketici kavrami siklikla karistirilan, birbiri yerine
kullanilan kavramlardir. Bu kavram kargasaligini gidermek ic¢in Oncelikle tiiketicinin
tanimin1 yapmak gerekmektedir. Tiiketici, mal ve hizmetleri nihai kullanma amac ile
satin alan ve kullanan kisilerdir (Odabas1 ve Baris, 2007: 20). Miisteri ise; bir isletmenin
markasi1 belirli olan malini, kisisel ya da ticari amaclar1 i¢in satin alan kisiler ya da
kuruluglardir (Tagkin, 2000: 19). Bu iki tanimdan yola ¢ikarak birbirleri arasindaki fark
sOyle Ozetlenebilir: Tiiketici kendisi tilketmek amaciyla {iriin ya da hizmeti satin alirken,
miisteri bir mal veya hizmeti kendisi tiikketmese de kisisel veya ticari amaclari i¢in satin

alan kisidir.

Miisteri en yalin haliyle; son kullanict veya nihai tiiketici olarak
adlandirilmaktadir (Sandikg1, 2007: 41). Tirk Dil Kurumu’nun (2008) miisteri tanimu,
hizmet, mal ve benzeri bir iirlinii alan ve karsiliginda ticret 6deyen kimse ya da alici
seklindedir. Taskin’a gore; miisteri tatmin edilecek ihtiyaci, harcayacak parasi ve
harcama istegi olan kisi, kurum ve kuruluslardir (Taskin, 2000: 2). Bu agidan bakildiginda
miisteri, irin ve hizmetleri kendi ihtiyag ve amaglarini karsilamak amaciyla bir bedel

karsiliginda isletmelerden satin alan kisi ya da kurum olarak goriilebilir.

“Bir isletmenin miisterileri kimlerdir?” sorusuna verilen cevaplar soyledir

(Akim Acuner, 2003: 27):

e Miisteri, isletmenin iiriin ve hizmetlerinin nihai kullanicisidir.

e Miisteri isletmedeki en 6nemli kisilerdendir.

e Miisteri, istek ve ihtiyaclari olan, bunlarin karsilanmasini bekleyen
kisilerdir. Isletmelerin gérevleri ihtiyaglar1 karsilamak, hem isletmeye
hem de miisteriye fayda saglamaktir.

e Miisteriler yalnizca birer istatiksel veri kaynagi degildir. Saygiyr hak

eden ve duygulari olan kisilerdir.



e Miisteri, isletmenin devamliligin1 saglamasi i¢in bir ara¢ degil bir
amagctir. Ihtiyaglari karsilayacak hizmet vermekle isletmeler
miisteriye iyilik etmis olmazlar. Aksine miisterilerin firsat vermesi

isletmeye yapilmis bir iyiliktir (Akin Acuner, 2003: 27).

Miisteri, bir isletmenin sundugu iiriin ve hizmetlerden dogrudan veya dolayh
olarak etkilenen kisileri kapsayan (Eroglu, 2005: 8-9) ve firmalarin ayakta kalabilmeleri
ve stireklilik saglayabilmeleri i¢in lizerinde énemle durmalar1 gereken bir kavramdir.
Ciinkii firmalar tirettiklerini satabilmek, karliliklarint maksimum yapabilmek icin faaliyet

gosterirler. Uriinlerin alicilar1 olan miisterilerin memnuniyeti bu agidan ¢ok dnemlidir.

Miisteri i¢in deger yaratmak iizerine odaklanan isletmeler zamanla en degerli
varliklarinin insan yani kendi calisanlarinin oldugunu anlamiglar ve ¢alisanlarin
tatmininin de o6nemli oldugu sonucuna varmislardir. Yani c¢alisan memnuniyetini
sagladiklar1 takdirde miisterilerin de tatmin olacagini fark etmiglerdir. Miisteri i¢in deger
yaratilmas1 ve miisteri tatminini amag¢ edinen isletmeler, “Calisanlarin m1? Yoksa
miisterilerin mi?”” 6énemli oldugu ikileminden kurtulmak istemisler ve bu sebepten miisteri
kavraminin kapsamini i¢ miisteri ve dig miisteri olarak genisletmislerdir. Bu anlayisa gore
calisanlar isletmenin i¢ miisterisi, eski anlayistaki miisteriler ise isletmenin dis miisterisi
olarak kabul edilecektir. Sonug olarak isletmelerin nihai amaci olan miisteri tatmini her

iki taraf i¢in de saglanacaktir (Dogan ve Kilig, 2008: 62).

Toplam kalite yonetiminin bilime kazandirdig i¢ miisteri kavramai; isletmenin bir
boliimiiniin olusturdugu ciktilar1 kullanan kisiler, organizasyonlar, sistemler, siirecleri
kapsar (Eroglu, 2005:9). I¢ miisteri, isletmenin calisanlarindan olusur ve isletmenin
{iretim siireci etkinliginin iyilestirilmesi agisindan biiyiik dneme sahiptir. Isletmeler, dis
miisterilerin sadakatini, kaliciligini, tatminini istiyorlarsa, oncelikle i¢ miisteri diye
tanimladigimiz ¢alisanlarin tatminini saglamalidirlar (Demirel, 2007: 22-23). Kisacasi, i¢

misteriler isletmeye uzun vadede getiri saglarlar.

Di1s miisteri kavrami ise; isletmenin iirettigi lirlin veya hizmeti, kendi ihtiyaclar
veya bagkalarinin ihtiyaglarini karsilamak igin satin alma faaliyetinde bulunan bireyler
veya kuruluslardir (Dogan ve Kilig, 2008: 74). D1s miisteri olarak adlandirilan miisteriler,

satin alma giicii ile desteklenmis, bir tirlin ve hizmeti kaliteli olmasi kosuluyla en yiiksek



fayday1 saglamak isteyen kisilerdir. Diger bir ifadeyle i¢ miisterilerin iirettiklerini tiikketen

miisterilerdir (Demirel, 2007: 23).

Rekabetin yogun oldugu ve giderek arttigi giinlimiiz is diinyasinda basariyi
saglamak icin isletmeler, isletmenin ¢alisanlar (i¢ miisteri) cephesini, miisteri- calisan (dis
miisteri- i¢ miisteri) iliskisini, isletme-misteri iligkisini g6z Oniinde bulundurmasi

kagiilmaz olmaktadir (Dogan ve Kilig, 2008: 84).

1.2. Memnuniyet Kavram

Martin (2007)’e gore kisilerin hayatlarinin tiimiinden memnun kaldik¢a mutlu
olduklarini belirtmistir. Bu goriisten yola ¢ikarak memnuniyet kavramini agiklamak i¢in

mutlulugun taniminin da yapilmasi gereklidir.

Pozitif  psikoloji akimi, insanlarin olumlu o&zelliklerinden, olumlu
deneyimlerinden ve insanlarin giiclii taraflarindan olusmaktadir. insanlar1 mutsuz eden
siirecleri ele almak yerine olumlu ve mutlu eden taraflara yonelmeni daha O6nemli
oldugunu ileri sliren bu akim sayesinde bilimsel arastirmalarda mutluluk kavrami ele

alinmaya baglamistir (Seligman ve Csikszentmihalyi, 2000).

Pozitif psikolojide mutluluk ile “dznel iyi olma” benzer ifadeler olarak
goriilmektedir. (Martin, 2007: 172; Diener 1984; Diener 1994; Diener ve ark., 1999;
Seligman 2002a). Ayrica "mutluluk" terimi, hedonizm, seving, olumlu etki, yasamdan
tatmin ve hosluk da dahil olmak tizere siirekli olarak tanimlanmamakta ve birgok farkli
anlam ile iliskilendirilmektedir (Proctor ve ark., 2008: 584). Bradburn (1969)’e gore
olumlu duygular ile olumsuz duygular arasinda bir denge s6z konusu ise 6znel iy1 olma
kavramindan s6z edilebilir (Watson, 1988; Watson ve Pennebaker, 1989). Diger bir
tanimda Oznel iyi olma, Diener (2000) tarafindan bireyin kendi yasaminin ne kadar
degerli olduguna karar vermesi, yasam doyumu ve memnuniyeti olarak ele alinmistir
(Diener, 2000: 36). Kisaca; bireyin yasaminda sahip oldugu mutluluk, memnuniyet,
huzur, yasam memnuniyeti ve bu duygu ve diisiincelerinin genel degerlendirmesidir
(Diener, Oishi ve Lucas, 2003) ve yasam memnuniyeti ile ilgili yapilan caligmalar
mutluluk ve mutsuzlugu 6lgmek icin yapilmistir. Genel olarak kisilerin yasamlarini

olumlu olarak degerlendirmeleri mutluluk ve iyl yasamla iliskili iken, yasam



memnuniyetini olumsuz olarak degerlendirmeleri depresyon ve mutsuzlukla iliskilidir

(Proctor ve ark., 2009: 584).

1.2.1. Yasam Memnuniyeti

Yasam memnuniyeti 6l¢iimlerini kullanan ilk anket ¢alismalart 19601 yillarda
ABD'de gerceklestirilmistir. Bu arastirmalardaki temel vurgu zihinsel sagliktir ve
bazilarinin sonuglar1 (Gurin ve ark., 1960) ve Bradburn (1969) tarafindan yayinlanmustir.
Inceleme ¢alismalar1 Veenhoven (1984), Argyle (1987) ve Meyers (1992) tarafindan
yayinlanmistir (Veenhoven, 1996: 4).

Yasam memnuniyeti, bireyin kendi yasam kalitesini kendi belirledigi kriterlere
gbre tiim yasamini olumlu olarak degerlendirmesidir (Kahyaoglu, 2008: 22). “Yasam
kalitesi” kavrami, iyi bir yasam i¢in gerekli goriilen kosullarin varligindan ve boyle iyi
bir yagsamin uygulanmasindan olusur. Yasam kalitesi hem toplumsal diizeyde hem de
bireysel diizeyde incelenmektedir. Toplumsal diizeyde kullanildiginda, yasam kalitesinin
iyi oldugu ortaya koyulmaktadir. Kosullar ideal olmayabilir, ancak goriiniiste niifusun
cogu icin kabul edilebilir. Bir tlilkedeki insanlarin yasam kalitesinin diisiik oldugu iddia
edildiginde, o tilkede yeterli yiyecek, konut ve saglik bakimi gibi temel sartlarin yetersiz
oldugu belirtilmis olur. Baska bir deyisle: iilke insanlar ya da halk i¢in “yasanabilir”
degildir. Bireysel diizeyde ise yasam kalitesi bu kosullar ¢akisabilir, yani toplumun refah
diizeyi yliksek olup bireylerin yasam kalitesi diisiik olabilir ya da toplumun yasam kalitesi
diisiik olup, bireyin yasam refahi yiiksek olabilir. Ancak bazen yasam kalitesiyle ile
yasam memnuniyeti paralellik gostermeyebilir. Ornegin; bir kisi zengin, giiglii ve popiiler
olabilir ama yine de mutlu olmayabilir. Ote yandan fakir, caresiz ve yalniz bir kisinin de

mutlu oldugu, yasamindan memnuniyet duydugu goriilebilir (Veenhoven, 1996:3).

1.2.2. Siikiir ve Miisteri Memnuniyeti

Din, en derin duygusal deneyimlerden birinin kaynagidir. Siikiir, insan dogasinin
dini ve psikolojik anlayiglari arasinda koprii gorevi gormektedir. Sikiir glinlimiiz
toplumunda 6nemli bir duygudur. Bir duygu olarak stikriin kokleri, diinyanin birgok
biiyiik dini geleneginde goriilebilir. Musevilik, Hiristiyanlik ve Islam'in biiyiik tek tanri
dinlerinde siikiir kavrami1 metinlere, dualara ve Ogretilere niifuz eder (Emmons ve

Crumpler, 2000: 56).



Siikiir (s-k-r) harflerinden tiiremis Arapga bir kelimedir. “Verilen herhangi bir
nimetten/hediyeden dolayi, bu nimeti/hediyeyi verene karsi soz, hareket veya kalb ile
gosterilen saygi ile karsilik verme, nimet/hediye ve iyiligi anip, sahibini 6vme”dir. Ayrica
“tyiligi bilip-yaymak, iyiligi anip sahibini 6vmek, iyilige kars1 s6z ve davranislarla

minnettarlik gdstermek, iyiligi iyilikle anmaktir” (Ibn Manzur, 1993: 92).

Tiirk Dil Kurumu’nda stikiir, Allah’a duyulan minneti dile getirme, mutlu bir olay
ve durumdan, yapilan bir iyilikten duyulan hosnutlugu bildirme (Tiirk¢e Sozliik, 2017)
olarak tanimlanir. Seyyar (2007) siikiir kavramini, iyilige karsi gosterilen kadirsinaslik
(degerbilirlik) ve insanin halinden memnun olma durumu olarak tanimlamaktadir

(Seyyar, 2007: 981).

Stikiir (gratitude), yasamdaki olumlu etkiyi fark etmeye ve takdir etmeye yonelik
bir diinya goriisiiniin bir gdstergesi olur (Wood, Maltby, Stewart ve Joseph, 2008). Siikiir
Oziinde pozitif kisilik 06zelliklerini temsil eder ve olumlu duygularin yasam

memnuniyetine ve bireyin iyi olusuna olumlu katkilar1 oldugu goriilmiistiir (Diener,

2000).

Minnettar insanlar, sosyal ortamlar1 hakkinda daha olumlu gériislere sahip olan
kisilerdir (McCullough, Emmons ve Tsang, 2002; McCullough, Tsang ve Emmons,
2004). Bir¢cok kuramci ve arastirmaci minnettar insanlarin, diinyay1 genel olarak daha hos
bir yer olarak gordiikleri ve zamanin, hayatin olumlu yonlerine odaklandiklar1 sonucuna
varmuslardir (Weiner, 1986; Ortony, Clore, ve Collins, 1988; Mayer, Salovey, vd. , 1991,
Lazarus ve Lazarus, 1994; McCullough, Emmons ve Tsang, 2002; Watkins, Woodward,
Stone ve Kolts, 2003; Adler ve Fagley, 2005; Sin ve Lyubomirsky, 2009).

Seligman ve arkadaglar1 (2004) ile Watkins’in (2004) yaptig1 arastirmalarda
stikreden insanlarin hayatlarindan duyduklart memnuniyet ve i¢ enerjinin onlarin hayata
dair mutluluk sagladigi, ¢cevrelerindeki insanlarin da mutlu olmalarina katkida bulundugu

tespit edilmistir (Seligman, 2004; Watkins, 2004: 187).

Literatiire bakildiginda stikiir ile miisteri memnuniyet iligkisi, stikran duygusunun
miisteri davranislarindaki rolii az arastirilan konu olarak kalmistir. Morales (2005)’deki
calismasinda, siikran duygusunun miisterileri aldiklar1 hizmet ve iirliin karsisindaki

degerlendirmelerini olumlu olarak etkiledigini belirtmistir. Ornegin bir satis gdrevlisinin



yardimci olmak i¢in ¢ok fazla zaman harcadigini ve emek verdigini diisiinen minnettar
miisteri, kendini magazaya ve satis gorevlisine karsi bor¢lu hisseder ve magazayi
odiillendirmek istedigi i¢in satin alimi gerceklestirir. Benzer sekilde, Dawson (1988),
miisteriler tarafindan elde edilen faydalarin bor¢luluk duygusunu (yani siikran) ortaya
¢ikardigr ve bunun sonucunda da karsiliksiz vermelerin (bagis, bahsis, hayir amagh

verme) arttigini belirtmistir ( Palmatier vd., 2009: 3).

1.3. Miisteri Memnuniyeti

Gegmiste isletmeler igin irettikleri Uriin ve hizmetleri satin alacak miisteriler
bulmak en 6nemli amaglardan biriydi. Ancak, ihtiyaclarin sonsuz olmasi, degisen ve
gelisen ekonomik, sosyal ve kiiltiirel yap1 icinde iiretilen iirlin ve hizmetleri satacak
miisteriyi bulmak, bununla birlikte var olan miisterileri elde tutabilmek 6nemli hale
gelmistir. Miisterinin bagliligini ve sadakatini saglamak miisteri memnuniyetine baglidir.
Isletmeler agisindan biiyiik Snem tasiyan miisteri memnuniyetinin bu boliimde tanimi1 ve

onemi yer almaktadir. Ayrica miisteri memnuniyeti ile ilgili kavramlara da yer verilmistir.

1.3.1. Miisteri Memnuniyetinin Tanim ve Onemi

Miisteri memnuniyeti 1980°1i yillardan itibaren firmalarin tartistigi en onemli
konulardandir (Eroglu, 2005:9). Miisteri memnuniyeti kavrami ile ilgili yapilan ilk
konferans 1980 yilinda ABD’de ger¢eklesmistir. Etkili pazarlama stratejilerinin
gelistirilmesinde  miisteri memnuniyetini anlamanin  ve memnuniyetsizliginin
yonetilmesinin 6nemli oldugu konferansa katilan arastirmacilar ve uygulayicilar

tarafindan kabul edilmistir (Usta, 2006: 122).

Literatiir incelendiginde miisteri memnuniyetiyle ilgili bircok tanim ve goriis
farkliliklar1 bulunmaktadir. Tanimlara bir biitiin olarak bakildiginda ii¢ genel bilesen
belirlenebilir: 1) misterinin satin aldig1 tiriin ya da hizmetler karsisinda duygusal veya
bilissel tepkisi vardir. 2) Tepkilerin belli bir odag: bulunmaktadir. Ornegin; beklentiler,
iiriin, tiikketim tecriibesi vb. ve 3) Tepki belirli bir zamanda 6rnegin; tiikketimden sonra,
se¢imden sonra, birikmis deneyime dayali olarak gerceklesir (Giese ve Cote, 2014: 5).

Bu {i¢ bilesen asagida yapilan tanimlarin 6ziinti olusturmaktadir.

Miisteri memnuniyeti, bir miisterinin bir hizmetin kullaniminin olumlu oldugunu

diistindtigii derecesini yansitir (Rust ve Oliver, 1994). Pizam ve Ellis (1999)’ a gore
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miisteri memnuniyeti, miisterinin bir {iriin ve/veya hizmetten umdugu seyleri elde
etmesinden kaynaklanan hosnutluk ve zevk duygusunu igeren psikolojik bir kavramdir
(Pizam ve Ellis,1999:327). Nykiel (2005) miisteri memnuniyetini; “Miisteri Memnuniyeti
= Miisteri Beklentileri + Algilanan Deger” olarak tanimlamistir (Bulut, 2011: 390). Bu
yaklagimda miisteri memnuniyetini 6lgmek i¢in once liriin veya hizmetten beklentiler
ol¢iiliir, daha sonra iiriin veya hizmet tiikketimi sonrasi algilamalar 6l¢iiliir ve aradaki farka
gore memnuniyet tespit edilir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985; Giingor, 2010).
Yine benzer bir tanim da Churchill ve Surprenant (1982: 493), Tse ve Wilton (1988: 204)
ve Fornel (1992: 11) tarafindan yapilmistir: Miisterilerin {irlin ya da hizmeti satin almadan
onceki olumlu beklentilerinin satin alim sonrasindaki algilan performansla
kiyaslanmasidir. Day (1984)’de yapmis oldugu c¢alismada miisterinin satin alma
seciminden sonraki olumlu degerlendirmesinin miisteri memnuniyetine yol agtig1
belirtmistir (Westbrook and Oliver, 1991: 84). Cadotte, Woodruff ve Jenkins (1987: 305)
de miisteri memnuniyetini, miisterinin tiriin kullanimini1 degerlendirilmesi sonucu ortaya
¢ikan bir his olarak tanimlamistir. Yine benzer bir tanim1 LaBarbera ve Mazursky (1983)
yilinda yapmistir. Miisteri memnuniyetini satin alim sonrast degerlendirme oldugunu
iddia etmistir (LaBarbera ve Mazursky, 1983: 394). Westbrook and Reilly (1983) miisteri
memnuniyetini bir nesnenin, eylemin veya durumun algilanislarinin (veya inanglarin)
kisinin degerleriyle (veya ihtiyaglar, istekler, arzular) karsilastirildigr biligsel
degerlendirme siirecinin tetikledigi duygusal tepki olarak tanimlamiglardir (Westbrook

and Reilly, 1983: 278).

Yukarida belitilen tanimlara bakildiginda, iki farkli gorlis goze carpmaktadir.
Bunlar miisteri memnuniyetinin siire¢ oldugunu iddia eden, miisteri memnuniyetinin
sonu¢ oldugunu iddia edenlerin goriis farklaridir. (Y1, 1990). Daha acik bir ifadeyle,
miisteri memnuniyeti tanimlar1 ya bir degerlendirme siirecini (Hunt 1977; Fornell 1992;
Oliver 1981) ya da bir degerlendirme siirecine cevabi olarak vurgulanmistir (Halstead,
Howard ve Sheth 1969; Oliver 1997, 1981; Tse ve Wilton 1988; Hartman ve Schmidt
1994).

Literatiir incelendiginde miigteri memnuniyeti Kavrammin tanimi i¢in kullanilan
terimlerde farkliliklarin oldugu gorilmistiir. Tiiketici memnuniyeti (Westbrook 1980;
Tse ve Wilton 1988; Cronin ve Taylor 1992; Oliver 1993; Spreng, MacKenzie ve
Olshavsky 1996), miisteri memnuniyeti (Churchill ve Surprenant 1982; Fornell 1992;



Halstead, Hartman ve Schmidt 1994) ya da basit¢e tatmin (Kourilsky ve Murray 1981;
Mittal, Kumar ve Tsiros 1999; Oliver 1992; Oliver ve Swan 1989). Bu terimler, herhangi
bir belirli terimin kullanilmasi i¢in gerekge gosterilse de, sinirlt olmakla birlikte birbirinin

yerine kullanilabilirler (Giese ve Cote, 2014: 4).

Tanimlarda bahsedilen algilanan kalite ve beklentiler kavramlarindan bahsedecek
olursak; algilanan kalite, miisterinin almis oldugu tiriin ya da hizmetin kalitesini
degerlendirmesine algilanan kalite adi verilir. Uriin ve hizmet kalitesinden beklenen
algilarin  memnuniyet {izerinde pozitif yonli ve dogrudan etkiye sahip oldugu
bilinmektedir. Algilanan kalite arttikga miisteri memnuniyetinin de arttig1 goriilmektedir
(Andreassen ve Lindestad, 1998). Miisteri memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi tiriin
veya hizmetin bir parcast degil, miisterinin kisisel olarak {iriin ve hizmete yiikledigi bir
algidir. Bu nedenle farkli miisteriler ayn1 deneyim ya da hizmet ile karsilagtiklarinda
memnuniyet diizeyleri degiskenlik gosterebilmektedir (Banar ve Ekergil, 2010: 42-43).
Bu diizeylerdeki degisiklik kisisel bir 6zellik olarak goriiliir; bir seyi sevmeyi ya da
sevmemeyi istemeye genel bir egilimdir. Bu egilim dogustan gelen bir mizaca
dayanmasinin yani sira, kisinin daha 6nceki tecriibelerinden de kaynaklaniyor olabilir. Bu
Ozelligin miisteri memnuniyeti ve algilamalar1 dogrudan etkiledigi diisiiniiliir. Bu
diistinceye gore kalitenin, hizmetin 1yilestirilmesi daha fazla memnuniyet
saglamayacaktir. Degerlendirmeyi yapan miisterinin tepkisi kisiligine bagli olarak ayn1
kalacaktir. Memnuniyetsiz miisteri yine memnun olmayacak, memnun miisteri her zaman

daha 1yi tarafi gorecektir (Veenhoven, 1996: 23).

Beklentiler ise; karmasik ve dinamik bir yapiya sahiptir. Deneyimlerle sekillenen
beklentiler iyi bilinen bir iktisat teorisi olan “Ratchet Etkisi” tarafindan etkilenir. Harvey,
(1998: 589), Ratchet Etkisini su sekilde agiklamaktadir: “Hizmetin miisteri beklentisinin
biraz {izerinde olmasi, miisteriyi oldukca memnun eder. Miisterinin bir sonraki
deneyiminde ilk deneyimindeki ile ayn1 hizmetin sunulmasi miisteriyi sadece tatmin eder.
Boylelikle, miisterinin yeni, daha yiiksek olan beklentisi karsilanmis olur. Bir siire sonra,
ilk deneyimindeki hizmet seviyesine doniildiiglinde miisteri beklentisinin karsilanmamasi
nedeniyle hayal kirikligina ugrar. Bu durum sistematik bigimde beklentilerin
yiikseltilmesinin, hassas denge durumuna sebep olabileceginin gostergesidir”. Miisteriler
satin aldiklar1 hizmetin ardindan beklentilerinin karsilanip, karsilanmamasi durumuna

gore farkli diizeylerde tatmin olmaktadir ya da olmamaktadir. Tatmin, duygusal bir
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durum oldugu i¢in miisterilerin satin alma sonrasinda mutlu, tatmin olmus veya mutsuz,

tatminsiz tepkiler vermesi beklenebilir (Oztiirk ve Seyhan, 2005: 181).

1.3.2. Miisteri memnuniyeti ile ilgili kavramlar

1.3.2.1. Miisteri Odakhhk

Rekabetin yogun ve pazarin dinamik oldugu ortamda isletmelerin tim
fonksiyonlarinin odak noktasinda miisteri yer almaktadir (Taskin, 2000:172; Eroglu,
2005:10). Isletmelerin rekabet edebilme ve farklilik yaratma istegi miisteri odaklilik
anlayigini beraberinde getirmistir (Odabasi, 2000: 3). "Ne {iiretirsem satarim" anlayist
artik tiim diinyada oldugu gibi iilkemizde de gecerliligini yitirmistir. Cilinkii miisteriler
diger kaynaklardan her an etkilenip {iriine kars1 olan sadakat duygularini kaybedebilirler
(McGoldrick ve Andre, 1997: 75). Bu durum isletmelerin yiiksek diizeyde hizmet
sunmanin, miisteri beklentilerinin farkindaliginin, hizmetlerin ve iiriiniin gelistirilmesinin

zorlugunu yaratmaktadir.

Miisteri odaklilik, miisterilerle ilgili istihbaratin (miisterilerin ihtiyag¢larini
belirleme, analiz etme, anlama ve cevaplama) isletme capinda toplanmasi, paylasiimasi
ve kullanilmasi ve bu istihbarata dayanan koordine edilmis eylemlerdir. Bu faaliyetler

stirekli ve 1yi gerceklestiginde miisteri odaklilik saglanir (Zhu ve Nakata, 2015: 188).
1.3.2.2. Miisteri Iliskileri Yonetimi

“Miisteri Iliskileri Yonetimi” kavrami Tiirk¢e’de kisaca MIY olarak ve
Ingilizce’de “Customer Relationship Management” kisaca CRM olarak literatiirde

kullanilmaktadir.

Miisteri iligkileri yonetimi kavrami, piyasada ayni iiriin, hizmet ve servisi sunan
bir¢ok isletmenin bulunmasi ile birlikte miisteri sadakati, marka bagliliklarinda azalmalar
meydana gelmis ve rekabet giderek artmaya baglamasiyla ortaya ¢ikmistir. (Odabasi,
2000: 3).

Miisteri iliskileri yonetimi, bir isletmenin dogru zamanda ve dogru maliyetle,
dogru kanaldan dogru miisteriye, dogru iiriinii veya hizmeti sunarak sadik ve karh
miisterileri belirlemek, degerlendirmek, kazanmak, gelistirmek ve korumak igin

gerceklestirdigi tiim faaliyetlerdir. MIY her bir miisteri temasin1 maksimize etmek i¢in is
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stireci otomasyonu, teknoloji ¢oziimleri ve bilgi kaynaklar1 yoluyla satis, pazarlama,
hizmet, kurumsal kaynak planlama ve tedarik zinciri yonetimi fonksiyonlarini tim
miisteri iliskilerini iist diizeye ¢ikarmak amaciyla biitiinlestirir. MIY isletmelerin,
miisterileri, is ortaklari, saticilar1 ve c¢alisanlar1 arasindaki iliskileri kolaylastirir

(Galbreath ve Rogers, 1999:162).

Duran (2002) miisteri iliskileri yonetimi ile ilgili literatiirde yer alan tanimlar1
su sekilde derlemistir:

e MIY, miisteri ile iliskide bulunulan her alanda miisteriyi daha iyi
algilama ve onun beklentileri ¢ergevesinde firmanin kendini daha iyi
yonlendirmesi siirecidir.

e MIY, miisteri iliskilerini yonetmek icin kullanilan metodoloji ve
iriinlerin genelini igermektedir.

e MIY, miisteri temas noktalarinin entegrasyonu ve iyilestirilmesidir.

e MIY, miisteriyi tasarim noktasina (merkeze) yerlestiren ve miisteri ile
yakin iligki kuran bir yonetim felsefesidir.

e MIY, satis, pazarlama ve servis siireclerini daha etkin hale getirmek
icin gelistirilmis igleme stratejisi / kiilttiriidir.

e MIY, miisteri bilgilerini kullanarak miisteri sadakatini ve sonugcta
miisteri degerini artirma bilimidir.

e MIY, is ve enformasyon akislarinin Oncelikle miisteri ihtiyaclari,
ikincil olarak ise sirket ihtiyaclarina gore tasarlanmasidir.

e MIY, kurumdaki miisteri ile ilgili her tiirlii bilgiyi tek bir enformasyon
sistemine baglamak ve bunu miisteri temas noktasina odaklamaktir.

e MIY, miisteriyi tanimak, miisteri ihtiyaclarni anlamak, ona uygun

hizmetler ve triinler gelistirmektir.

Miisteri ile iliski kurma, isletme ya da tlireticinin satis 6ncesi ve sonrasi takip ettigi
tiim siirecleri iceren, karsilikli ihtiyaglarin tatminine yonelik bir siirectir (Odabasi, 2000:

3).

Isletmeler farkli miisteri gruplari icin farkli stratejiler uygulayabildikleri icin
portfoylerindeki miisterileri tanimlayacak ve her miisteri i¢in ayirt edici olan bilgilere

gereksinim duyarlar. Bu sekilde isletme her miisterisi icin farkli veri setleri elde etmis
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olur. Bu veri setleri miisterinin isletmeden beklentileri, alim giicli, alim siklig1, zevkleri
degisim gosterdikce ya da isletme miisterisi hakkinda daha once bilmedigi bir bilgi
ogrendiginde gilincellenir ki bu durum isletmeler i¢in dinamik bir sistem ihtiyaci dogurur.
“Miisteri kimlik bilgisi” ad1 verilen ve bir miisteriyi digerlerinden ayirt etmeye yarayan,
musteri ile iliskilerimizi zaman ekseninde izleyebildigimiz, gerektiginde miisteri ile
dogrudan temasa gegebildigimiz isim, iletisim adresi, telefon, e-posta, kontak kisisi,

isletme portfoyiindeki 6nem sirasi gibi bilgileri igerir (Kirim, 2001: 157).
1.3.2.3. Miisteri Sadakati

Glinlimiizde iirlin ve hizmet iireten isletmelerin karsilastiklar1 en biiyiik sorunlar
biri miisteri sadakatinin giderek azalmasidir. Miisterinin se¢gme hakkinin oldugu bir
durumda, ayn1 markayi satin alma ya da her zamanki siklikla ayn1i magazay1 tercih etme

egilimi ve eylemine miisteri sadakati ad1 verilmektedir (Odabasi, 2000: 69).

“Misteri sadakati, miisterinin piyasada talep edebilecegi baska alternatiflerin de
mevcut oldugu bir ortamda, bir igletmeye, bir markaya, bir saticiya ya da bir {iriin veya
bir hizmete duydugu, hissettigi, igten (duygusal) baglilik ve tesadiifi olmayan aligveris
egilimi (tutumu), arzusu ve eylemi (siirekli tercih etmesi) dir” (Bayruk ve Kiiciik, 2007:

287).

Kaliteleri benzer liriinlerin oldugu pazarlarda sadakat oldukc¢a 6nemlidir. Sadik
misteriler, firma i¢in maliyetsiz bir tanitim gorevi gosterir ve yeni miisterilere ulasmak
icin glivenilir bir arac1 pozisyonundadir. Kisacas1 miisteri sadakatinin artmasi firmanin

gelecekteki basarisi icin bir giivencedir. (Anderson ve Fornell, 2000).

Miisteri memnuniyeti veya diger bir deyisle miisteri tatmini, siiphesiz ki isletmeler
icin en onemli stratejilerden biridir. 1980°li yillardan bu yana, gelismis iilkelerdeki
firmalar tarafindan tartigilan ana konulardandir. Firmalarin karlihigi, pazar paylar1 ve
biliyiime oranlarinda en dnemli etken olan miisteri memnuniyeti, temel olarak firma

sadakatine (loyalty) baglidir (Eroglu, 2005: 8-9).

Isletme goziiyle bakildiginda isletmenin portfoyiinde bulunan tiim miisteriler esit
derecede sadik olmamakta ya da her miisteri her zaman ayni sadakat derecesini 7
gostermemektedir. Miisteri sadakati terimi pazarlama literatiiriinde miisterilerin yeniden

satin alma eylemi gibi bir markaya, isletmeye, tedarik¢iye, hizmet saglayicisina
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bagliliklarini tutumsal ve davranigsal boyutta gostermek amaciyla kullanilan bir terim
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Isletme agisindan sadik miisteriler yiiksek oranda yeniden
satin alma davranis1 ve gii¢lii bir tutuma sahip iken sadik olmayan miisteriler ise diisiik
oranda yeniden satin alma davranisi ve zayif tutum sergilemektedir (Zikmund vd., 2003:
69-71).

1.3.2.4. Miisteri Baghhg

Miisteri bagliligin1 agiklamak i¢in 6ncelikle baglilik kelimesinin kelime anlamin1
tanimlamak yararli olacaktir. Tiirk¢e’de baglilik; birine karsi, sevgi, saygi ile yakinlik
duyma ve gdsterme, sadakat olarak tanimlanmistir (Tiirk Dil Kurumu, 2016). Barutcu’ya
gore kisiler bir spor takimina, ailesine, markaya, ¢alistig1 6rgiite, magazaya ya da magaza

calisanina baglilik gosterebilir (Barutcu, 2002).

Bowen ve Chen (2001: 213) genel olarak, bagliligi 6lgmek i¢in ii¢ farkli
yaklagimdan bahsetmislerdir: (i) davranigsal olglimler, (ii) tutum Olgiimii, (iii) karma

Olctim.

Baglilik, ¢cok sayida miisterinin ayni firmadan {irlinii zamaninda satin almaya ve
olumlu imajlar1 firmanin tiriinleriyle iliskilendirmeye yonelik rastgele olmayan egilimidir

(Jacoby ve Kyner, 1973: 2).

Miisteri bagliligi glinlimiizde rekabetin artmasiyla birlikte miisterilerin
kaybedilme risklerinin fazlalagsmasiyla miisteri memnuniyeti sonrasinda isletmelerin en
fazla tizerinde durdugu konulardan biri haline gelmistir. Miisteri baglhiligint arttirmak
isletmelerin en Onemli pazarlama hedeflerindendir. Kaliteli {irlin ve hizmet sunan
isletmeler kendisine bagli miisteriler yaratmis olur (Eroglu, 2001: 10). Miisteri sadakati
ile karlilik arasinda pozitif bir iligki oldugu bilinmektedir (Bowen ve Chen, 2001: 213).
Reichheld ve Sasser (1990), bir sirketin miisterilerinin sadece yiizde 5'ini elinde
tuttugunda, kazanclar yiizde 25 oraninda artarak yiizde 125'e ulagtigini bulmustur.
Miisteri memnuniyetini saglamaya yonelik yapilan yatirimlar firmalar i¢in maliyetli gibi
goriinse de sadik miisterilerin var olmasi firmalarin hedeflerini zamanla biiyiitmektedir

(Eroglu, 2001:10).

Bowen ve Chen’e (2001) gore baglhh miisterilere hizmet etmek yeni miisteri

kazanmaktan daha az maliyetlidir. Bu durumun nedeni ise bagli miisterilerin mal ve hizmetler
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hakkinda bilgi sahibi olmalar1 ve dolayisiyla daha az bilgiye gereksinim duymalaridir.
Dolayisiyla yeni miisteri bulma maliyeti mevcut miisteriyi elde tutma maliyetinden 6-10
kat daha yiiksektir. Ayrica iiriin ve hizmetlerden memnuniyet duymayan yeni miisteri,
mevcut veya potansiyet 21 misteriyi kagirmakla ayni degere sahiptir (Barry vd.’den
aktaran Giinaydin, 2014).

1.3.2.5. Miisteri Memnuniyet Algisi

Fornel ve arkadaslar1 (1996) miisteri memnuniyetini 6lgmek amaciyla Amerikan
Miisteri Endeksi’ni (American Customer Satisfaction Index) uygulamigladir. Bu modele
gore; algilanan kalite, miisteri beklentileri, algilanan deger misteri memnuniyetini
belirleyen faktorlerdendir. Misterilerin beklentileri algilanan kalite ve degeri pozitif

yonlii etkilemektedir. Bu etki sonucunda da miisteri memnuniyeti olusmaktadir (Fornel,

vd., 1996: 8).

Alginin kavramsal olarak tanimlanmasi gerekirse; algilar duyularin araciligiyla
disaridan beyne iletilen izlenim ve uyarilar beyinde bir sinyal olusturur ve bu sinyalin
bazi etkileri bellekte kaybolmayarak varligini siirdiiriir. Ne var ki, alg1 yetisi bir fotograf
makinasina benzetilemez; algilar daima kisinin kendine 6zgiiliiglinden bir seyler igerir
(Adler, 1927). Algilamada bireyin yasant1 ve deneyimlerinin etkisi bliyliktiir. Algilama
aninda beyin bireyin i¢inde bulundugu durumdan ne bekledigini, ge¢mis yasantilarini,
diger duyu organlarindan gelen baska duyulari, toplumsal ve kiiltiirel etkenleri hesaba
katarak sentez yapar. Dolayisiyla her birey kendi yasantilari, deneyimlerin dogrultusunda
algilar ve yorumlama yapar (Ciiceloglu, 1993). Ayn1 nesneyi goren iki kisiye neler
algiladigim1 sorduk mu; birbirinden tamimiyle farkli yanitlar alinz. Algi tamamen

kisilerin i¢ diinyasiyla ilgili bir durumdur ve son derece 6znel bir siirectir (Adler, 1927).
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IKINCIi BOLUM
CINSIYET VE CINSIYETE GORE CEVAPLAMA

2.1. Cinsiyetle ilgili Tamimlamalar

Arastirmacilarin biiyiik bir kismi cinsiyet ve toplumsal cinsiyet kavramlarini
birbirlerinin yerine kullanabilmektedir. Ancak cinsiyet (sex), biyolojik olarak farkli
Ozellikler gosteren kadin ve erkegi ifade eder, bireylerin cinsiyet kimlikleri maskiilenlik
ve feminenlik boyutlar1 bakimimdan kendilerini nasil tanimladiklarma gore belirlenir,
toplumsal cinsiyet ise toplumun kadin ve erkege yiikledigi anlamlara dayanir. Bu
boliimde birbirileri yerine kullanilan ve i¢ ice ge¢mis cinsiyet kavramlar1 ayristirilip,

aciklamaya caligilacaktir.

2.1.1. Biyolojik Cinsiyet (Sex)

Cinsiyet (sex), kisinin kadin ya da erkek olarak gdsterdigi genetik, fizyolojik ve
biyolojik ozellikleridir. Bebekler dogdugunda sahip olduklari cinsel organa bakilarak ya
kadin ya da erkek cinsiyet grubuna gore kimliklendirilirler (D6kmen, 2005: 5,6).Tiirk Dil
Kurumu’nun yaptigi tanima gore “bireye, lireme iginde ayr1 bir rol veren ve erkekle disiyi

ayirt ettiren yaradilis 6zelligi, esey, cinslik, seks” olarak belirtilmistir.

2.1.2. Toplumsal Cinsiyet (Gender)

Toplumsal cinsiyet ( gender) terimi, “1968’de toplumsal cinsiyetin biyolojik
cinsiyetten (sex) nasil farkli olabilecegini gostermek i¢in Robert Stoller tarafindan ortaya

atilmistir” (Segal, 1992: 98).

Toplumsal cinsiyet rolleri ise toplum tarafindan kadin ve erkege yiiklenen
rollerdir. Bu roller, kadma ve erkege, giinliilk yasaminda nasil davranacagini, hangi
sorumluluklar1 iistlenecegini ve yasadigi toplum igerisindeki yerini gostermektedir
(Seden Meral, 2011). Bir bagka ifadeyle toplumsal cinsiyet rolleri, toplum tarafindan
bireylere c¢ocukluk yaslarindan itibaren empoze edilen “erkeklik” ve “kadinlik”

ozellikleri, beklentileri ve davranislarinin kaliplarini igermektedir (Bem, 1993).

Biyolojik agidan dogustan gelen cinsiyet, sosyal bir insa siirecinden gegerek

toplumsal siirece dontiisiir. Beden biyolojik, psikolojik ve sosyolojik boyutlariyla bir
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biitiindiir. Bu gerceklikler bedenin toplumsal cinsiyet seklinde iiretilmesinde karsilikli

etkilesim i¢indedirler. Ancak toplum bedenin insasinda basrol oynar (Bayhan, 2013).

Kisacas1 toplumsal cinsiyet biyolojik farkliliklardan dolay1 degil, kadin ve erkek
olarak toplumun bizi nasil gordigl, nasil algiladigi, nasil diisiindiigii ve nasil

davranmamizi bekledigi ile ilgili bir kavramdir (Akin ve Demirel, 2003: 72).

2.1.3. Cinsiyet Kimligi ( Gender Identity)

Cinsiyet kimligini belirlemek icin dncelikle biyolojik cinsiyetin kavramsal olarak
bilinmesi dnemlidir. Ciinkii bireylerin cinsiyet kimliklerinin hangi sinifta oldugunu
bulabilmek i¢in biyolojik cinsiyetleri ile psikolojik cinsiyetlerinin karsilastiriimasi

gerekir.

Cinsiyet kimligi bireylerin biyolojik cinsiyetlerinden farkli olarak kendilerini
tanimlamalariyla ilgili olan psikolojik cinsiyettir. Cinsiyet kimligi, bireylerin geleneksel
erkeksi veya kadinsi rol tanimlarini kendi kavramlarina ne derecede dahil ettiklerini
tanimlayan cesitli davranis kaliplar1 ile erkek ve kadin tutumlarindaki farkliliklari
aciklamak icin aragtirmacilar tarafindan yaygin olarak kullanilan kavramlardan biridir

(Kagan, 1964; Kohlberg, 1966; Bem, 1974; Winstead ve Derlega, 1993).

1970’lere kadar cinsiyet rolii ile ilgili arastirmalarda biyolojik cinsiyet esas
alinmistir. Hem psikolojide hem de genel olarak toplumda erkeklik ve kadinlik tek bir
stirekliligin iki kutupsal uglar1 olarak kavramsallastirilmistir. Bireylerin erkeklik ve
kadinlik kutuplarindan yalnizca birine ait olmasi gerektigine inanilmigtir. Ancak Bem
(1975)’te erkeksiligin ve kadinsiligin yalnizca tek bir devamliligin karsit uglart yerine
bagimsiz boyutlar olarak goriilebilecegini bireylerin cinsiyet yonelimlerinin bu
boyutlardan birine ya da ikisine ne derecede yakin olduguna bakilarak degerlendirilmesi

gerektigini ileri siirmiistiir (Antill, 1983: 146).

Sandra Bem cinsiyet kimliklerini belirlerken Bem Cinsiyet Rolii Envanteri'ni
(BCRE) kullanmistir. Bem Cinsiyet Rolii Envanteri’ne gore cinsiyet kimlikleri (1981);
maskiilen, feminen, androjen ve kayitsiz olarak dort kategoriye ayrilir: Cok sayida kadinsi
ve az sayida erkeksi 6zellige sahip olan bireyler feminen(feminine); ¢cok sayida erkeksi ve
az sayida kadins1 6zellige sahip bireyler de maskiilen (masculine) cinsiyet rolii yonelimini

benimsemektedirler. Cok sayida erkeksi ve ¢ok sayida kadins1 6zellige ayn1 anda sahip
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olan bireyler androjen (androgyn), her iki tiir 6zellik grubundan daha azina sahip olanlar
ise kayitsiz (undifferentiated) olarak adlandirilmaktadirlar (Bem, 1976). Kisaca feminen
olmak kadin olmak, ya da maskiilen olmak erkek olmak anlamina gelmez. Biyolojik
cinsiyeti erkek olan bir kisi psikolojik cinsiyet boyutunda feminen bir tutum
sergileyebilecegi gibi, kadin olan bir kisi ise maskiilen 6zelliklere sahip olabilir (Bem,

1981). Yani maskiilen kadinlar oldugu gibi, feminen erkekler de vardir.

Bem (1979)’da bireyleri iki gruba ayirmistir ve ¢alismalarini bu iki grup iizerine
odaklamistir. Bunlar biyolojik cinsiyeti ile kiiltliriin cinsiyete yiikledigi o6zellikler
gosteren kisiler yani cinsiyet tipli kisilerdir. Digeri ise; cinsiyet tipli olmayan kisiler yani
kiiltiirlin cinsiyete yiikledigi ve biyolojik cinsiyeti ile farkli 6zellikler gdsteren androjen
kisilerdir. Bu kisiler kiiltlirlin  cinsiyetten bekledigi davramiglarin  tersini
gerceklestirmekten kagcinmazlar. BCRE bu nedenle cinsiyet tipli ve androjen bireylerin
kavramsal siiregleri ve giidiisel dinamiklerinin teorileri tizerine kuruludur. Cinsiyet tipli
ve androjen kisilerin iizerine yapilan deneysel caligsmalar planlanan kavramsal amaglari
onaylar niteliktedir (Bem, 1975; Bem ve Lenney, 1976; Bem, Martyna, ve Watson, 1976;
Ickes ve Barnes, 1978; Russell, 1978).

Bem (1981) cinsiyet kimligi boyutlarin1 Cinsiyet Sema Teorisi'ni gelistirerek bir
sema ile agiklamigtir. Cinsiyet Sema Teorisi, bireyin algilarin1 organize eden ve
yonlendiren aglarin olusturdugu kavramsal bir yapidir. Cinsiyet sema teorisinin igerik
degil siire¢ teorisi olmasi1 6nemlidir. Ciinkii biyolojik cinsiyet tipli bireyler kiiltiirlerin
gelistirdigi maskiilenlik ve feminenlik tanimlarina gére gelistirilmekte olan bilgilerdir ve
bu durum cinsiyet sema temelli diinyayi iki esit sinifa bolme siirecidir ve bu da teorinin
merkezidir. Dolayisiyla, biyolojik cinsiyet tipli bireyler yalnizca ne kadar maskiilen ve
feminenlige sahip olduklar1 durumuna gére degil cinsiyet temelli benlik algisi ve davranig
gosterip gostermediklerine gore de diger bireylerden farkli goriiniirler. Biyolojik cinsiyet
tipli olmayan bireylerin yani biyolojik cinsiyeti kadin olup cinsiyet kimligi feminen
olmayan ya da biyolojik cinsiyeti erkek olup, cinsiyet kimligi maskiilen olmayan ¢ogu
maskiilenlik ve feminenlik durumunu bu tanimlara dahil etmeden kendilerini baskin ya
da sevecen olarak tanimlayabilirler. Sema, bireyin gelen bilgiyi sema ile alakali terimlerle
iligkilerini kurarak iglemeye hazir olmasini saglar. Bu sayede bireyler, semaya uygun
bilgiyi hizlica kodlar, organize eder ve sonugcta farkli baglantilarla yargilara ulasabilirler.

Bilgi isleme cinsiyet semasina gore yapildiginda ise birey, bilgiyi kadinsi ve erkeksi
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boyutlara gore kodlamaktadir (Bem, 1981: 355). Cinsiyet Sema Teorisi'ne gore farkli
cinsiyet kimligine sahip bireyleri birbirinden ayiran, erkeksi ve kadinsi 6zellikleri degil

bu 6zelliklere iliskin 6z algilar1 ve davranis sekilleridir (Bem, 1981: 356).

Sonug olarak, cinsiyet kimligi boyutlarini {i¢ ana baslik altinda toplayabiliriz. Bu
boyutlar feminenlik, maskiilenlik ve androjenliktir. Bu ¢alismada androjenlik ve androjen

cinsiyet kimligine sahip bireyler ele alinmaktadir.

2.2. Androjenlik ve Androjen Cinsiyet Kimligi

Androjenlik, bireylerdeki feminen 6zelliklerinin ve maskiilen 6zelliklerinin her
ikisini birden ortalamadan fazla tasimasi anlamina gelmektedir. Androjen bireyler,
yasadiklar kiiltiirdeki geleneksel cinsiyet rollerinin disina ¢ikan ve erkeksi oldugu kabul
edilen olumlu 6zelliklerle, kadinsi oldugu diisiiniilen olumlu 6zellikleri birlestiren bir
cinsiyet kimligine sahiptir (Bem, 1985). Buradaki feminenlik ve maskiilenlik sifatlari

cinsel bir yonelimi géstermeyip, psikolojik unsurlar1 icermektedir.

Androjen cinsiyet kimligine sahip bireyler biyolojik cinsiyetlerinin gerektirdigi
Ozelliklerin yani sira toplumun benimsedigi kadins1 ve erkeksi 6zelliklere de sahiplerdir.
Bu bireyler toplumun belirledigi cinsiyetten (gender) etkilenmislerdir ancak kendi
kisiliklerine hem maskiilenlik hem de feminenlik 6zellikleri katabilmislerdir. Boylece
psikolojik 6zgiirliiklere sahip bireyler olmuslardir. Bem (1975)’deki ¢alismasinda her iki
cinsiyetteki androjen bireylerin bulunduklar1 ortama daha uyum sagladiklarini
belirtmistir. Ornegin; bir bebek yavrusu ile oynama firsat1 verildiginde “feminen” olan
androjen bireyler, uyumluluk baskisinda “maskiilen” bir bagimsizlik gostermistir. Buna
karsilik maskiilen erkekler bebege karsi besleyici ve sefkatli olamamislardir. Ayni sekilde
feminen kadinlar uyumluluk baskisi altinda bagimsizlik gosterememislerdir (Bem, 1975:

640). Kisacas1 androjen bireyler bulundugu zamana ve duruma en uygun davranisi

sergilemektedirler (Bem, 1975: 640; Bem vd.,1984: 235; Basow, 1992: 25).
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2.3.Toplumsal Hayatta Cinsiyet Kimligi

Giliniimlizde meydana gelen ekonomik ve sosyo-kiiltiirel degisiklikler, buna bagh
olarak kadmin toplum ig¢indeki roliiniin degismesi ile birlikte, kadmlarin egitim
olanaklarinda ve egitim oranlarinda artig meydana gelmistir. Kadinlarin ig hayatinda daha
fazla rol iistlenmesi, geleneksel erkek egemen Tiirk aile yapisinin bozulmasina, modern
ve esitlikei aile yapisinin olugsmaya baslamasina neden olmustur. Tiirkiye’deki kiiltiirel
degisiklik kadinlarin ve erkeklerin cinsiyet kimliklerini de etkilemistir. Kadinlarin zaman
icinde maskiilenlik diizeylerinde ve erkeklerin de zamanla feminenlik diizeylerinde
artislar meydana gelmistir. Bu durum androjen 6zellige sahip kisileri olusturmustur.
Aciklamadan anlagilacagi gibi; androjen bireyler, ¢agdas toplum i¢in en uygun cinsiyet

kimligine sahip kisilerdir.

Gegmiste kadinin sosyal statiisiinii, kocasinin demografik ve sosyo ekonomik
durumu, ¢ocuklariin sayisi ve yasinin ilerlemesi belirlemekteyken, bugiin ev digindaki
basaris1 sosyal statiiniin 6nemli bir kaynagi olarak gortilmektedir (Ortayl1, 2002). Kadinin
para kazanmaya basglamasiyla geleneksel aile diizeninin dayandigi kadin-erkek rolleri
yerini paylasmaya dayali cinsiyet rolleri anlayisina birakmistir (Fortin, 2005 akt. Giinay,
Bener, 2011). Ailenin sosyo-ekonomik seviyesinin, eslerin egitim seviyelerinin artmas,
kadinlarin is hayatinda aktif rol almalar1 ve aile gelirine katkida bulunmasi gibi 6zellikleri
olan modern ailelerde esler arasindaki rollerde esitlik¢i yonelmenin meydana geldigi
goriilmiistiir (Imamoglu, 1994). Son dénemde yapilan calismalarda modern cinsiyet
kimligine sahip erkek eslerin, geleneksel tutuma sahip olanlara gore daha yiiksek evlilik
uyumu gosterdikleri bulunmustur (McGovern ve Meyers, 2002). Ornegin; geleneksel
yasantida erkek ev isleri ile ilgilenmezken, zamanla erkekler de temizlik ve mutfak
isleriyle ilgilenmeye baslamislardir (Islamoglu, 2003). Bireylerin ev islerine yardimci
olmalariyla cinsiyet kimlikleri arasinda iligkiyi incelemis caligmalara bakildiginda;
Gunter ve Gunter (1990), maskiilen bireylerin androjen, feminen ve kayitsiz cinsiyet
kimligine sahip bireylerden daha az ev isleri yaptiklarini belirtmektedirler. Ayni sekilde
Denmark, Shaw ve Ciali (1985)’teki yaptiklar1 ¢alismada, maskiilen cinsiyet kimligine
sahip erkeklerin diger cinsiyet kimliklerine sahip erkeklerden (androjen, feminen,
kayitsiz) daha az ev isi yaptiklari ancak bu farkin feminen kadinlarda goriilmedigi

sonucuna varmislardir. Bu durumun sebebi daha once de ifade edildigi gibi, sosyo-
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ekonomik agidan meydana gelen degisiklikler, kadinlarin ¢calisma hayatina girmesi ve aile

icinde degisen rollerdir.

Kan (2012)’de cinsiyet kimliklerinde meydana gelen degisimi farkli acidan ele
almistir. Oyunlar ve oyuncaklar1 konu edinen aragtirmasinda, oyunlardaki karakterlerin
zamanla geleneksel rollerden uzaklastigini belirtmis ve Barbie ile Lara Croft karakterlerini
cinsiyet kimligi ve ideal kadin agisindan karsilastirmistir. Tomb Raider oyunundaki Lara Croft
karakteri geleneksel rollerden oldukga farkli 6zelliklere sahiptir. 1959°da iiretimi baglayan
Barbie geleneksel kadin profilini yansitmaktadir. Barbie yemek yapan, bakimli, kusursuz,
sarki sOyleyen bir kadin iken Lara karakteri, rekabet edebilen, savasei, giiclii, azimli, akilli ve
cesurdur. Lara erkek kahramanlar gibi ¢ok iyi silah kullanir ayrica araba, motosiklet, jet ski,
cip gibi araclar ile ustalikla karsisindaki erkek karakteri yok edebilme 6zelligine sahiptir.
Genellikle pantolon, bot gibi erkeksi kiyafetlerle birlikte, viicut hatlar1 belirgin, dar kiyafetler
ile karakterize edilmistir (Kan, 2012: 56-57). Barbie ise parlak saglar1 ve modern ve pahali
elbiselerle resmedilmistir. Bu durum oyunlarda da kaliplagsmis “ideal kadin” profilinin
degistiginin gostergesidir. Kisaca giiniimiiz oyunlarindaki kisiler hem feminen hem de
maskiilen 6zelliklere sahip olup, tipik maskiilenlerin olumlu 6zellikleriyle, tipik feminenlerin
olumlu 6zelliklerine sahip androjen bireylerden olusur. Ayni sekilde Dr. Kadem 1959'da
tiretilen bir Barbie'nin bugiinkii kadinin karmagsik egilimlerine cevap vermedigini bir
roportajinda agiklamistir: “Erkek ve kadin arasindaki keskin ayrimlarin gittikce azaldigin,
egitimde, sporda, is hayatinda ya da modada iki cinsin de birbirine yakinlastigini belirtmistir.
Boylelikle ideal kadin imajini 6zgiir, giiglii, sportif, daha maceraperest ya da dogal seklinde
genisletmek gerektigini vurgulamustir (Ozay ve Coskun, 2013).

2.4. Memnuniyet Calismalarinda Cinsiyet Faktorii

Antill (1983) yilinda yiiz seksen evli ¢ift ile omnibiis anketi gerceklestirmistir.
Her ¢iftin cinsiyet kimliklerinin ve iligkilerindeki mutluluklarinin degerlendirilmesi
istenmistir. Caligmada feminenligin evlilik iliskilerini olumlu yonde etkiledigi sonucuna
varilmistir. Yani erkek esin mutlulugu ile esinin feminenlik 6zelligi arasinda pozitif bir
iliski vardir. Kadin esin mutlulugu ise esinin feminenlik 6zelligi tasimasi ile artmaktadir.
Androjen ciftlerde ise mutlulugun sebebi olarak feminenlik boyutundan kaynaklandig:
belirtilmistir. Ayrica her iki ¢iftin de feminenlik 6zelligi fazla olan ¢iftlerde (androjen ve
feminen), eslerden birinin ya da ikisinin de bu boyutta diisiik oldugu ¢iftlere (kayitsiz ve

maskiilen) gore ¢cok daha mutlu oldugu sonucuna varilmistir (Antil, 1983).

21



Argyle (1987), mutluluk ve yasam doyumu iizerine arastirma sonuglarina gore;
kadinlarin hayata daha negatif ve duygusal bakmalarina ragmen bir biitiin olarak yasama
degerlendirdiklerinde kadin ve erkeklerin yasam memnuniyetlerinde bir farklilik
olmadig1 sonucuna varmistir. Wood, Rhodes ve Whelan (1989), 93 arastirmanin bir meta-
analizi gerceklestirdiler ve 6zel iyi olma konusunda énemli bir cinsiyet farkli oldugunu,
kadinlarin erkeklerden daha mutlu oldugunu ayni zamanda bu etkinin kiigiik oldugunu
aciklamiglardir. Mookherjee (1997) Amerika Birlesik Devletleri'ndeki 12168 Kkisi
hakkindaki (National Opinion Research Center, 1991) 10 yillik (1982-1991) Genel
Sosyal Arastirmalar'in verilerini analiz etmis ve her alt grupta kadinlarin erkeklerden daha
fazla yasamdan memnun olduklarini bulmuslardir. Lu ve arkadasglarmin (1997)’de
Tayvan’daki Cinli yetigkinlerle yapmis olduklar1 c¢alismada, arastirmaya katilan
kadinlarin erkeklerden ¢ok daha fazla mutlu oldugu sonucuna varmslardir (Lu, Shih, Lin,
ve Ju, 1997). Diger bir ¢aligmada ise; bireylerdeki mutluluk ve memnuniyet kaynaklarinin
erkeklerde ve kadinlarda farkli olabilecegi yoniindedir (Argyle, 1987). Kadinlar, kisiler
arast iliskilerden, ozellikle aile tiyelerini ilgilendiren konulardan, erkekler ise maddi
getirilerden ve kariyer basarisindan daha fazla mutluluk duyduklarini belirtmislerdir (Lu,
1997). Antil (1983)’te evlilik iliskilerindeki memnuniyetin eslerin cinsiyet kimliklerine
gore nasil degistigini gdsteren bir ¢aligma yapmistir. Bu arastirmada kocanin mutlulugu
esin feminenligi ile pozitif bir iliski i¢inde oldugu goriilmiistiir. Ayni sekilde esin
mutlulugu da kocanin feminenligi ile pozitif iligkilidir. Evli ¢iftlerden her ikisinin
androjen cinsiyet kimligine sahip olmasiyla mutlulugun artmistir. Bunun sebebi
androjenlik cinsiyet kimligindeki feminelik bilesenidir. Kadinsilik degerleri yiiksek olan
ciftlerin ( androjen ve feminen), kadinsilik degerleri diisiik olan evli ¢iftlere (maskiilen ve
kayitsiz) gore daha mutludur. Sevecenlik, hassasiyet, sicaklik gibi kadins1 6zellikler esler

arasindaki iletigimi arttirarak evliligi daha basarili hale getirmektedir (Antil, 1983: 153).

2.5.Cevaplama Tarzi

Konuya ilk dikkatleri geken Bachman ve O’Malley (1984)’e gore anket formunu
dolduran cevaplayicilarin sorudan bagimsiz olarak bir cevaplama tarzi gostermektedir.
Cevaplama tarzi; sorunun igerigiyle dogrudan iliskili olmayan, ancak cevaplayicinin tipik
davranigsal 6zelliklerini temsil eden sistematik cevaplama yoludur (Bachman, 1984: 491;
Oskamp, 1977: 37). Cevaplama tarzlarinin cevaplar kirleterek aragtirmanin gegerliligini

tehdit edebilecegi (Cronbach, 1946, 1950; Helmstadter, 1957; Bearden ve Netemeyer,
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1999; Baumgartner ve Steenkamp, 2001:143-156) ifade edilmektedir. Tiim bunlardan
dolay1 cevaplama tarzini etkileyen faktorlerin neler oldugunu tespit etmek pazarlama

arastirmacilari i¢in son derece énemlidir.

Literatiirde cevaplama tarzlar1 incelendiginde Bachman ve O’Malley (1984)’te
yaptiklart ¢alismada dort ¢esit cevaplama tarzi oldugunu belirtmislerdir. Bunlar;
katilimci, katilimer olmayan, net katilimer ve ekstrem cevaplama tarzidir (Bachman ve
O’Malley, 1984: 498). Hamilton (1968)’ gore dort ¢esit cevapmlama tarzi bulunmaktdir.
Bunlar; katilime1 (acquiescence) cevaplama, sapma gosteren cevaplama (deviation),
sosyal begenirlik tipi cevaplama ve ekstrem cevaplamadir (Hamilton, 1968: 192).
Bardake1 (2009) ise cevaplama tarzlarini alt1 gruba ayirmistir: KCT (Katilimcr Cevaplama
Tarz1): Her bir cevaplayicinin “tamamen katiliyorum” cevabinin, cevaplayicinin tiim
cevaplarma oramidir. KOCT (Katilimet  Olmayan Cevaplama Tarzi). Her bir
cevaplayicinin “tamamen katilmiyorum” cevabinin cevaplayicinin tiim cevaplarina
oranidir. ECT (Ekstrem Cevaplama Tarzi): Her bir cevaplayicinin “tamamen
katiliyorum” veya “tamamen katilmiyorum cevaplarinin cevaplayicinin tiim cevaplarina
oranidir. NKCT (Net Katilimci Cevaplama Tarzy):. Her bir cevaplayicinin “tamamen
katiliyorum™ cevap sayist ile “tamamen katilmiyorum” cevap sayisi farkinin
cevaplayicinin tim cevaplarina oranidir. ONC (Orta Nokta Cevaplayicilig): Her bir
cevaplayicinin nétr (orta nokta) cevabinin cevaplayicinin tiim cevaplarina oranidir. CA
(Cevaplama Araligi): Her bir cevaplayicinin cevaplar i¢in kullandigi araligin bir 6l¢iisii

olarak, cevaplayicinin standart sapmasidir (Bardakci, Hasiloglu, vd., 2009: 4).

Bu ¢alismada cevaplama tarzlarindan ekstrem cevaplama tarzi incelenmistir. Asirt
kategorileri kullanma egilimi, ekstrem cevaplama tarzi (ekstreme response style) olarak
adlandirilir. Ekstrem cevaplama, ¢ogunlukla, yogun olarak katiliyorum, orta derecede
katiliyorum, orta derecede katilmiyorum, kesinlikle katilmiyorum gibi bir yogunluk
boyutu boyunca konuya cevap vermeyi gerektiren 6geleri kullanan testlerde bulunur. Bu
gibi durumlarda, baz1 cevaplayicilar ekstrem cevap alternatifleri  kullanma
egilimindeyken, digerleri siklikta orta kategorileri kullanmaya egilimlidir (Hamilton,

1968: 192).

Ekstrem cevaplama tarzi hakkinda basta biyolojik cinsiyet olmak iizere,
demografik faktorlerin etkisi, kiiltlirel farkliliklar, sosyo ekonomik 6zellikler ve inang

lizerine bugiline kadar farkli ¢aligmalar yapilmigtir. Calismanin amaci dogrultusunda
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cinsiyetin ekstrem cevaplama tarzlaria etkisi ile ilgili literatiir incelenmistir. Literatiire
gore; kadin cevaplayicilar erkek cevaplayicilara gore daha ekstrem cevaplama tarzina
sahiptir (Berg ve Collier, 1953; Soueif, 1958; Peak, Muney ve Clay, 1960; Brengelmann,
1960b; Brown, 1964; Crandall, 1965; Hamilton,1965,1968).
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UCUNCU BOLUM
CINSIYET VE MEMNUNIYET ARASTIRMALARINDA VERI
MADENCILIGi

3.1. Veri Madenciligi Tanimi

Veri madenciligi, bir veri kiimesinden alinan bilgileri analiz ederek, anlamli
sonuclar ¢ikarmak ya da tahmin etmek i¢in kullanilan tekniklerdir (Akgetin,2014: 44).
Veri madenciligi, biiyilk miktarda verinin genis 6lgiide bulunabilmesi ve bu verilerin
faydali bilgiye doniistiirtilmesi gerektiginin diisiiniilmesi nedeniyle son yillarda bilgi
endiistrisinde ve toplumda bir biitiin olarak biiyiik ilgi gormiistiir (Han ve Kamber,
2000:1). Boylelikle veri madenciligi, toplumun veri analizinde deger verdigi alanlari
genisletmis, sadece tip ve bilim alaninda degil, ayn1 zamanda ticaret ve finansin veri
tabanlarinda toplanan verileri, piyasa arastirmasinda, dolandiricilik tespitinde ve
dolandiriciligin 6nlenmesinde, menkul kiymet tiirevlerinin fiyatlandirilmasini igeren

faaliyetlerde kullanilmaya baglanmistir (Mackinnon ve Glick, 1999: 256).

1960'1 yillarda baslayan ilk bilgisayarlilasma dalgasi, bordro sistemleri ve alacak
hesaplar1 gibi rutin gérevlerin otomasyonunda kullanilmaktaydi. Bu bugiin gordiigiimiiz
bliyiik 1is veritabanlarinin olusturulmasinda baslangi¢ basamagiydi. 1970'lerin
ortalarindan kalma ikinci bilgisayarlastirma dalgasi, bilgisayarlarin etkilesimli olarak
havayolu rezervasyonlar1 veya iiretim kontrolii gibi daha karmagsik faaliyetler
gerceklestirmesine olanak saglamisti. Karmasik islemlerin iistesinden gelebilme ve
verilere kolaylikla erisebilme ihtiyaci, veritabani yonetim sistemlerinin olusturulmasina
yol act1. 1980'lerde verilerin olduk¢a ¢gogalmasi ve yigin olusturmaya baslamasiyla, elle
olusturulmus birkag soruyla verilerin analiz edilmesi zorlagsmis, insanlarin yetenekleri bu

y1gin veriyi analiz etmede yetersiz kalmaya baslamistir (Piatetsky-Shapiro, 1996: 1).

Son yillarda bilgisayar donanim teknolojisinde istikrarli ve sasirtict gelismeler
olmustur. Bu gelismeler giliglii ve uygun fiyath bilgisayarlarin, veri toplama
ekipmanlarinin ve depolama ortamlarinin bol miktarlarda temin edilmesine yol agmustir.
Biiyiik ve cok sayida veri ambarlarinda toplanan ve depolanan hizli biiyliyen muazzam
miktardaki veri, giiclii araclar olmadan insanin anlama yetenegini asmustir. Onemli
kararlar cogu zaman, veri havuzlarinda saklanan bilgi agisindan zengin verilerle degil,

karar vericinin sezgisine dayali olarak yapilir, ¢iinkii karar verenin, biiyiilk miktarda
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verinin i¢ine gémiilii degerli bilgiyi ayiklayacak araglari yoktur. Bu durum biiyiik
verilerin nadiren ziyaret edilen veri arsivlerine diger bir deyisle veri mezarlarina
donlismesine sebep olmustur. Sonug¢ olarak; verilerin bollugu giiglii veri analizine

duyulan ihtiyact arttirmistir (Han ve Kamber, 2000: 4).

Veri madenciligi araglar1 veri analizi yapar ve onemli veri modellerini ortaya
cikararak is stratejilerine, bilgi tabanlarma ve bilimsel ve tibbi arastirmalara katkida
bulunurlar. Veri ve bilgi arasindaki u¢urumun daraltilmasi ig¢in; veri madenciligi
araglariin sistematik bir sekilde kullanilip, veri mezarlarinin "gold nugget (altin kesesi)"
bilgi haline getirilmesi gerekmektedir (Han ve Kamber, 2000: 5). Boylelikle isletmelerin
maliyetlerini azaltip, gelirlerini ve verimliliklerini arttirmalari, yeni kesifler yapip, yeni
firsatlar yaratmalari, sahtekarliliklar1 ortaya c¢ikarmalar1 ve miisteri deneyimi
gelistirmeleri miimkiin hale gelmektedir (Ersahin, 2008: 17). Ozetleyecek olursak; veri
yigmlarimin olusmasi ile bu yiginlardan ise yarar bilginin ¢ikarilmasi insan beyninin
isleme kapasitesinin olduk¢a {izerindedir. Bu durum da insanin Oriintii tanima ve
bilgisayarin bilgi isleme kapasitesinin birlestirilmesini zorunlu kilmaktadir. Veri
madenciligi algoritmalarinin kullanimi konusunda efektif ortamlar saglayan araglar,
aragtirmacilarin ortamin dzellikleri ve avantajlarini degerlendirerek verilerin islemesini
ve elde edilen sonuglarin uzmanliklar dogrultusunda yorumlamasini ve sonug olarak da

“bilgi kesfi yolculugunu” tamamlamasina olanak saglar (Celik, 2017: 110-111).

3.2. Veri Madenciligi Uygulama Alanlari

Gilinlimiizde veri madenciliginin yaygin kullanim alan1 bulunmaktadir. Hemen
hemen her konuda veri madenciligi yontem ve teknikleri uygulanmustir. Ornegin
pazarlama, saglik, sosyal medya, finans, elektronik ticaret, spor alanlarinda

kullanilmaktadir.

* Pazarlama: Hedef pazarlama, pazar sepeti analizi, miisteri iliskileri yonetimi,
capraz satis analizleri, pazar boliimlemesi, pazar sepet analizi (Sumathi ve Sivanandam,
2006: 27). Ayrica miisteri satin alma egilimlerinin belirlenmesi, miisteri kayip analizleri,
miisteri segmentasyonu, miisteri memnuniyeti arastirmasi ve satiglardaki normal olmayan

gelismelerin belirlenmesi (Ozkan, 2016: 25).
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* Finans, Bankacilik ve Sigorta: Yiiksek riskli misterilerin belirlenmesi, kredi
taleplerinin degerlendirilmesi, kredi ve kredi karti 6deme durumlarina gére miisterilerin
siniflandirilmasi, sigorta sahtekarliklarmin tespiti, riski azaltmak ve Onlemek, hisse
senetlerinde zaman serileri analizleri kullanarak gelecek degerlerin belirlenmesi (

Ersahin, 2008: 30).

* Elektronik Ticaret: Elektronik ortamda bulunan magazalar i¢in saldirilarin tespit
edilmesi, web sayfalarina yapilan ziyaretlerin ¢éziimlemeleri ve saldirilarin belirlenmesi,

miisteri goriislerinin ¢dziimlenmesi (Ozkan, 2016: 26).

* Saglik: Hastaliklarin teshislerinin kolaylastirilmasi, yeni viriislerin kesfedilmesi
ve smiflandirilmasi, 6nceki hasta verilerinden yararlanarak gelecekteki tibbi sonuglarin
tahminlenmesinde, tedavide kullanilan ilaglarin yan etkilerinin analiz edilmesi, iiriin

gelistirme (Poyraz, 2012: 3).

* Telekomiinikasyon: Pazarlama kampanyas1 yonetimi, karlilik analizleri, misteri

segmentasyonu, hatlarin yogunluklarini tahminleme (Sumathi ve Sivanandam, 2006:27).

* Sosyal Medya: Televizyon yayinlari popiilerlik arastirmasi, sanatgilar popiilerlik
arastirmasi, se¢cim sonuclar1 tahminleme ¢alismalari, se¢im kampanyalar1 analizi, duygu
analizleri, kutuplasma analizleri, internet gazetelerindeki okuyucu goriisleri, sermaye

piyasasi analizleri (Ozkan, 2016: 26).

3.3. Bilgi Kesfi Siirecinde Veri Madenciligi

“Veri madenciligi” ile “Veriden Bilgi Kesfi” (Knowledge Discovery from Data,
KDD) ile es anlamli terimler oldugunu iddia eden ve birbiri yerine kullanan goriisler
vardir (Han ve Kamber, 2004: 6). Ancak diger bir goriis de KDD’yi, yararl bilgilerden
veri kesfetmek i¢in genel siire¢ olarak tanimlar. Veri madenciligi ise bu siirecte veriden
desen c¢ikartmak icin 6zel algoritmalarin uygulandig1 bir adim olarak yer almaktadir.
(Fayyad vd, 1996: 39). S6z konusu bu siire¢ asagida belirtilen adimlar1 icermektedir (Han
ve Kamber, 2000: 6): 1)Veri temizleme, 2) Veri entegrasyonu (biitiinlestirme), 3)Veri
secimi, 4)Veri donistiirme, 5)Veri madenciligi, 6)Desen degerlendirmesi, 7)Sonuglarin

yorumlanma51 Ve Sunumu

27



Veri Temizleme: Veritabanininda bulunan tutarsiz ve hatali veriler giiriiltii olarak
tanimlanmaktadir. Bu agsamada amag; giiriiltiiyli gidermek, giiriiltiiyli modellemek veya
hesaplamak i¢in gerekli bilgileri toplamak, eksik veri alanlarini isleme stratejilerini

belirlemektir (Fayyad vd, 1996: 42).

Veri Entegrasyonu (Biitiinlestirme): Birden fazla veri kaynaklarindan elde edilen
verinin birlikte degerlendirilebilmesi i¢in farkli tiirden verilerin donistiiriilmesi yani
biitlinlestirilmesi gerekmektedir. Bu asamada doniistiirme islemleri yapilmaktadir

(Ozkan, 2016: 28).

Veri Secimi: Bu asamada bir veri kiimesi secilir ya da kesfin gerceklesecegil

degiskenlerin veya veri 6rneklerinin alt kiimesine odaklanilir (Fayyad vd, 1996: 42).

Veri Déniistiirme: Burada veriler, 6zet veya toplama islemleri gerceklestirerek
veri madenciligine uygun formlara doniistiiriiliir veya birlestirilir. Bazen, 6zellikle veri
ambar1 durumunda, veri se¢imi siirecinden once veri doniistirme ve konsolidasyon
gerceklestirilir. Verilerin azaltilmasi, orijinal verinin biitiinligiinden 6diin vermeksizin

daha kiiciik bir gosterim elde etmek i¢in de yapilabilir (Han ve Kamber, 2000: 7).

Veri Madenciligi: Yukarida belirtilen adimlar gerceklestikten sonra konuyla ilgili
veri madenciligi algoritmalar1 segilir. Onceki adimlarin dogru bir sekilde uygulanmasi

veri madenciliginin basarisini 6nemli 6l¢giide etkilemektedir.

Desen Degerlendirmesi: Uygulanan veri madenciligi algoritmasinin ilginglik
(interestingness) 6l¢iim yontemleri kullanilarak g¢iktilarin yararliligi tespit edilmektedir
(Fayyad vd, 1996: 42).

Sonuglarin Yorumlanmasi ve Sunumu: Bu asama, kesif slireci adimlarindan gegen
ve son olarak veri madenciligi algoritmalar1 uygulanan verilerin belgelendirildigi ve ilgili
yerlere sunuldugu asamadir (Han ve Kamber, 2000: 7). Bu siire¢ ayn1 zamanda dnceden
inanilan (veya ¢ikarilan) bilgiyle olasi ¢atismalarin kontroliinii ve ¢oziilmesini de igerir

(Fayyad vd, 1994: 42).
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3.4. Veri Madenciligi Modelleri

Veri madenciligi modelleri kullanim amaglarina gére tahmin edici ve tanimlayici

olarak iki baslik altinda toplanir (Moshkovich, 2002: 303; Dunham, 2003).

Tahmin edici modellerin amaci, sonuglari bilinen dnceki verilerden yola ¢ikilarak
model gelistirip, bu gelistirilen modelden yararlanilarak sonuglar1 bilinmeyen verilerin
sonuglarinin tahmin etmektir. Ornegin; bir banka &nceki dénemlerde kredi verdigi
miisteri 6zelliklerine ve kredinin geri 6denip 6denmedigine dair bilgilere sahiptir. Bu
verilerdeki bagimsiz degisken kredi alan miisterilerin 6zellikleri iken, bagimli degisken
ise kredinin geri 6denip ddenmeme durumudur. Bu verilerden yola ¢ikarak kurulan
modelde bankanin, gelecekteki kredi taleplerini degerlendirirken miisterilerin
ozelliklerine bakarak, kredilerin 6denip ddenmeyecegini tahmin etmesi miimkiindiir

(Akpinar, 2000:5).

Tanimlayic1 modellerin amaci ise tahmin edici modellerin aksine veri tabanindaki
verinin dzelliklerinin kesfedilmesi amaclanmaktadir (Ozekes, 2003: 67). Ornegin; X-Y
araliginda geliri ve iki veya daha fazla arabaya sahip, ¢ocuklu aileler ile geliri X-Y
araligindan daha diisiik, cocuk sahibi olmayan ailelerin satin alma Oriintiilerinin benzer

olduklar1 tanimlayici modelleme ile belirlenebilir (Akpinar, 2000:5).

Tahmin edici modeller kullanim amaglarina gore siniflama, regresyon, zaman
serisi analizi, tahminleme olarak dort alt kategoriye ayrilir. Tanimlayici modeller ise;

kiimeleme, 6zetleme, birliktelik kurallar1 ve sira Oriintiileri olarak alt siniflara ayrilirlar

(Dunham, 2003).

3.4.1. Tanimlayic1 Modeller

3.4.1.1. Kiimeleme

Kiimeleme yontemi birbirlerine benzeyen veri pargalarini ayirmaktir ve bu
yontemde veriler arasindaki uzakliklar kullanilir. Ornegin; Oklit baglantisi, Manhattan ve

Minkowski gibi uzaklik baglantilar1 bu amagla kullanilanilabilir (Ozkan, 2016: 215).

Kiimelemenin amaci, genis veri yiginlar1 arasindan birbirine benzerlik gosteren
elemanlar1 bir araya toplayip, bu elemanlardan olusan kiimeler elde etmektir. (Ersahin,

2008: 40). Her bir kiime, ayn1 kiime i¢inde birbirine benzer 6zellikler tasir ancak diger
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kiimelerdeki nesnelerden farkli olan bir veri nesneleri toplulugundan olusur. Bagka bir
deyisle, nesneler siniflar arasindaki benzerligi en aza indirirken sinif i¢i benzerligi en tist

diizeye ¢ikarma ilkesine dayali olarak kiimelenir (Zhang ve Zhou, 2004: 514).

Kiimeleme fonksiyonu dnceki kayitlarda tanimlanmig olan girdiler ve drneklere
gore gruplanmazlar. Veriler kendi aralarindaki benzerliklere gore ayrilirlar. Bu yoniiyle
kiimeleme fonksiyonu smiflandirma fonksiyonundan farklilik gosterir. Simiflama
fonksiyonu daha once kayitlarda 6zellikleri belirlenmis ve degerleri olan siniflara veri
setlerinin niteligine gore atama yapmaktadir. Model taniml1 verilerin 6nceden belirlenmis

degerlerine gore kurulur (Ersahin, 2008: 40).
3.4.1.2. Birliktelik Kurallar ve Sira Oriintiileri

Birliktelik kurallari, veri tabaninda yer alan kayitlarin birbirileriyle olan
iligkilerini inceleyerek, hangi olaylarin es zamanl olarak birlikte gergeklesebileceklerini

ortaya koyan veri madenciligi yontemidir (Ozkan, 2016: 36).

Birliktelik kurallari, tip, finans ve farkli olaylarin birbirleri ile iliskili oldugunun
belirlenmesi ile kiymetli bilgilerin elde edildigi alanlarda kullanilmaktadir. Ancak
Ozellikle pazarlama alaninda satin alma egilimlerinin tanimlanmasini saglayan birliktelik
kurallari, pazar sepeti analizi (Market Basket Analysis) adi altinda veri madenciliginde
yaygin olarak kullanilan bir modeldir (Akpinar, 2000: 7). Pazar sepeti analizinde,
miisterilerin "alig veris sepetlerine" yerlestirdikleri farkli kalemler arasindaki iligkileri
bulmak ic¢in miisterilerin satin alma aliskanliklar1 analiz edilir. Birlikte satin alinan
tirlinler belirlendiginde perakendecilerin pazarlama ve lriinlerin raflardaki yerlestirme
stratejileri gelisir ve envanterlerinin yonetimini daha kolaylikla planlamalari miimkiin
olur (Kona, 2003: 3). Ornegin; “eger 18 yasindaki miisterilerin kagit ile delik zimbasi
aldig1, sonra yine ayni miisterilerin klasor satin aldig biliniyorsa; kagit ve delik zimbasi
satin alan 18 yasindaki miisterilerin klasorii de genellikle ayn1 anda satin aldig: goriiliiyor.
Bu bilgiyi kullanarak perakendeci 6rnegin iiniversite 6grencileri i¢in bir {iriin paketi

olusturmaya karar verebilir (Myatt, 2007: 111).

Sira Oriintiileri (Ardisik zamanli oriintiileri), birbirileri ile iligkili ve birbirini
izleyen donemlerde olusan iliskileri agiklamak i¢in kullanilir. Ornegin (Akpinar, 2000:
7):
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e Esofman satin alan bir miisteri, ilk ii¢ ay icerisinde %355 olasilikla spor ayakkabi
alacaktir.

e X ameliyat1 yapildiginda, 20 giin i¢cinde % 45 ihtimalle Y enfeksiyonu olusacaktir.

3.4.2. Tahmin Edici Modeller

3.4.2.1. Zaman Serisi Analizi

Bir zaman serisi veritabani, tekrarlanan 6l¢lim zamanlari iizerinden elde edilen
degerler dizisinden veya olaylardan olusur. Degerler; esit zaman araliklarinda 6rnegin;
saatlik, giinliik, haftalik olarak periyodik bir sekilde toplanan verilerle analiz edilmektedir
(Han ve Kamber, 2000: 489). Verilerin periyodik olarak toplanmis olmas1 zaman serisi
analizinin etkinligini gdsterir. Ciinkii zaman serileri analizi degismeyen kosullar altinda
daha etkilidir ancak ani degisikler olmasi durumunda etkinligini kaybeder. Tahmin
edilecek degiskene ait gecmis veriler, bir veri modelinin tanimlanmasi amaciyla analiz
edilir. Kisacasi, zaman serileri analizi, yapilacak tahminlerde kullanilmak iizere ge¢mis

verilerin analiz edilmesine dayanmaktadir (Bhattacharya, 1997: 5).

Zaman serisi veritabanlar1 borsa analizi, ekonomik ve satis tahminleri, biitge
analizi, faydali caligmalar, envanter c¢alismalari, verimlilik planlamasi, is yiki
projeksiyonlari, siire¢ ve kalite kontrolii, doga olaylarinin gézlemlenmesi gibi (atmosfer,
sicaklik, rlizgar, deprem), bilimsel ve miihendislik deneyleri ve tibbi tedavilerde

kullanilmaktadir edilmektedir (Han ve Kamber, 2000: 489).

3.4.2.2. Tahminleme

Tahmin edici modellerin amaci, sonuglari bilinen ge¢mis verilerden yola ¢ikilarak
model gelistirip, bu gelistirilen modelden yararlanilarak sonuglar1 bilinmeyen verilerin

sonuclarinin tahmin etmektir (Akpinar, 2000:5).

3.4.2.3. Simiflama ve Regresyon Modelleri

Smiflama ve regresyon modelleri, verileri siniflara ayiran ya da var olan verileri
kullanarak gelecek verilerin egilimlerini tahmin eden veri analiz yontemlerindendir.
Smiflama kategorik degerlerin tahmin edilmesinde kullanilirken, regresyon siireklilik

gosteren degerlerin tahmin edilmesinde kullanilir.
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Siniflandirma, diizensiz durumda bulunan verileri sinif 6zniteligini kullanarak
veri kiimelerini ayrik siniflara bolme islemidir (Han ve Kamber, 2000: 7). Siniflamanin
amaci daha once kayitlarda 6zellikleri belirlenmis siniflara veri setlerinin niteligine gore
atama yapmaktir. Veri madenciliginde en sik kullanilan fonksiyonlardan olan
smiflandirma teknigi kategorik degerlerin tahmin edilmesinde kullanilir. Modelin
kurulmasi i¢in daha onceki ¢alismalar sonucunda bilinen durumlar ve bu durumlardaki

(1P

faktorlerin aldigi degerler gerekli olmaktadir. Bu degerlere “egitim verisi” adi

verilmektedir (Ersahin, 2008: 37).

Stirekli degerlerin tahmini, regresyon adi verilen istatistiksel bir teknikle
modellenebilir. Regresyon analizinin amaci, ¢ikti degiskenini ¢esitli girdi degiskenleriyle
iliskilendirebilecek en i1yi modelin belirlenmesidir. Daha resmi olarak, regresyon analizi,
bir Y degiskeninin bir veya daha fazla diger degisken x 1, x 2, ... ile nasil iligkili oldugunu
belirleme siirecidir. . . , X n. Y'ye genellikle tepki ¢iktis1 veya bagimli degisken denir ve
X i - s girdiler, agiklayic1 degiskenler veya bagimsiz degiskenlerdir (Kantardzic, 2011:
149). Regresyon analizinin yapilmasina iligkin genel nedenleri soyle siralamaktadir

(Kantardzic, 2011: 149):

1. Cikt1 6lgmek girdilere gore daha pahaliysa ve dolayisiyla ¢iktiyr 6lgmek i¢in
daha ucuz bir yol araniyorsa;

2. Giriglerin degerleri, ¢ikt1 bilinmeden Once biliniyorsa ve bir ¢alisma igin ¢ikti
tahmini yapilmasi gerekiyorsa;

3. Giris degerlerini kontrol edilmesi ve bu degerlere karsilik gelen ¢ikislarin da
kontrolii gerekiyorsa;

4. Baz girdiler ve ¢ikt1 arasinda nedensel bir baglanti olmas: ve baglantilarin
tanimlanmak istenmesi gibi gerekgeler regresyon analizinin kullanilmasini uygun kilar.

Smiflama ve regresyon modellerinde kullanilan baglica yontemler sunlardir (Han,
J.Kamber, M., Morgan,2000):

 Karar Agaclar1 (Decision Trees)

* Yapay Sinir Aglari (Artificial Neural Networks)

* Genetik Algoritmalar (Genetic Algorithms)

* K-En Yakin Komsu (K-Nearest Neighbor)
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* Bellek Temelli Nedenleme (Memory Based Reasoning)
* Naive-Bayes

3.5. Karar Agaclari (Decision Trees)

Bir karar agaci, her i¢ diiglimiin (bir diiglimden bagimsiz diigiim) bir 6znitelik
tizerinde bir testi gosterdigi, her dalin testin bir sonucunu temsil ettigi ve her yaprak
diigiimiiniin bir siif etiketi bulundurdugu akis semasina benzer bir aga¢ yapisidir. Bir
agacin en iistteki diigiimii kok diigiimdiir. I¢ diigiimler dikdortgenlerle, yaprak diigiimleri
ise ovallerle gosterilir (Han ve Kamber, 2000: 291). Karar agaglari; belirli bir ayrilma
kriteri ya da bilgi kazanci esilginde belirlenen kok ve diigiim ile baglarlar. Bu diigiim yine
belirlenen kriter esliginde ara diigimlere ayrilir ve bu ayrilma yaprak diigtimler ile

sonlandirilir (Celik, 2017: 108).

Karar agaci 6grenmesi (decision tree learning) makine O6grenmesi (machine
learning) ve veri madenciligi konularinda gecer. Karar agacinin 6grenmesi siireci su
sekilde gerceklesir: Oncelikle egitimin gerceklestigi kiime, cesitli dzelliklere gore alt
kiimelere ayrilir. Bu islem 6zyineli olarak (recursive) tekrarlanir ve tahmin tizerinde etki
kalmayana kadar tekrarlamalar devam eder. Gergeklesen bu islem ise 6zyineli pargalama

(recursive partitioning) ismini alir (Seker, 2012).

Tek degiskenli bir agagta, her i¢ diiglimiin sinanmasi i¢in yalnizca niteliklerden
biri kullanilir. Bir diiglimiin giden dallari, diiglimdeki testin olasi tiim sonuglarina karsilik
gelir. Iki girdi 6zniteligi X ve Y olan &rneklerin siniflandirilmast i¢in basit bir karar agaci
Sekil’de verilmistir. Ozellik degeri X> 1 ve Y = B olan tiim drnekler Sinif 2'ye aitken, X
<I degerli 6rnekler Y 6zelligi i¢in deger ne olursa olsun Siuf 1'e aittir. Aga¢ yapisindaki
yaprak olmayan bir diigiimdeki ornekler bdylece dallar boyunca boliiniir ve her alt

diigiim, karsilik gelen 6rneklerin alt kiimesini alir (Kantardzic, 2011: 172).

Veri madenciliinde karar agaci kullanilmasinin iki temel sebebi vardir. Bunlar
smiflandirma ve ilkelleme agaglaridir (CART (Classification and Regression Tree))
(Seker, 2012):

Swmiflandirma problemleri: Siniflandirma agaglar1 (Classification Tree): Amact
hedef kiimeyi c¢esitli siniflardan birine yerlestirmek olan bu problemler ayn1 zamanda

siif tanimi da yaparlar. Ornegin; Bir kisinin yaptigi harcamalara bakarak egitim
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diizeyinin tahmin edilmesi. /lkelleme problemleri: llkelleme agaglar1 (Regression Trees):
Sonuglar1 bir sinifa olarak degil de sayisal bir deger olarak gosteren problemlerdir (Seker,

2012).

Karar agaci teknigi kullanilarak verinin siniflandirilmasi iki asamadan olusur
(Han ve Kamber, 2000: 286). Ik basamak 6grenme basamagidir. Bu basamakta sonuglar
onceden bilinen (egitim verilerinden) model olusturulur. Ikinci basamak ise siniflama
basamagidir. Karar agacinin dogrulugunu belirlemek amaciyla yeni veri seti (test verisi)
modele uygulanir. Test verisine uygulanan modelin dogrulugu, yaptigi dogru
siiflamanin test verisindeki tiim siniflara oranidir. Tahmin edilen sinif'ile test 6rneginde
bilinen smif karsilastirilir. Karar agaci yeni verilerin siniflamasi i¢in dogruluk kabul

edilebilir oranda ise kullanilir (Ozekes, 2003: 69).

3.5.1. Karar Agaclarimin Cesitli Avantaj ve Dezavantajlar

Karar agaclarinin bircok avantaji bulunmaktadir. Bu durum karar agaci
siiflandiricilarini popiiler hale getirmektedir. Karar agaclarinin bazi avantajlar soyledir

(Murthy, 1998: 2; Han ve Kamber, 2000: 291-292):

+ Karar agaci indiiksiyonu 6grenme ve siniflandirma adimlari basit ve hizlidir.

+ Karar agaglar1 ¢ok boyutlu verileri isleyebilir.

+ Karar agaci siniflandiricilarinin olusturulmasinda herhangi bir alan bilgisi ve
parametre ayar1 gerektirmedigi i¢in kesifsel niteliklidir yani ¢ikarimsal
modellerle karsilastirildiginda daha arastirmaya dayanir.

* Model ve veri dagilimi hakkinda sadece birkag varsayim yapildigi i¢in, agaglar
cok cesitli veri dagilimlarint modelleyebilir.

» FElde edilen bilginin agac¢ bigiminde temsil edilmesi, sezgisel ve genellikle
insanlar tarafindan yorumlanmasi kolaydir.

* Genel olarak, karar agaci smiflandiricilarinin dogrulugu iyidir. Bununla
birlikte, basarili kullanim eldeki verilere bagh olabilir.

* Verileri bir aga¢ bi¢iminde haritalandirir, bodylece tahmini degerler
yapraklardan kokiine geriye dogru izlenerek olusturulabilir. Bu, yeni bir veri
veya sorgunun sonucunu tahmin etmek i¢in kullanilabilir.

Karar agacinin dezavantajlar1 da s6yledir (Dunham, 2003):

* Agsirt uyumsuzluk icerebilir.
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» Dikdortgen bolme ile siniflandirilir.
» Sayisal olmayan verileri kolaylikla ele almaz.

* Verilerin 6zelliklerine gore olusturulan aga¢ oldukga biiylik olabilir.
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DORDUNCU BOLUM
UYGULAMA

Bu boliimde tez kapsaminda yapilan arastirmanin 6nemi, amaci, yontemi, modeli,

hipotezleri, veri toplama araglar1 ve 6rnekleme yontemi ile ilgili bilgiler yer almaktadir.

4.1. Arastirmanin Onemi ve Amaci

Literatiirde yapilan ¢aligmalarin cogunda demografik degisken olarak, biyolojik
cinsiyet ayriminin dikkate alindigi, feminen, maskiilen ve androjen cinsiyet kimliginin
gozardi edildigi goriilmektedir. Halbuki toplumsal degisimin sonucu kadinin ve erkegin
iistlenmis olduklart roller birbirine yakinlagsmig, sadece biyolojik cinsiyetin miisteri
davranigina etkilerini incelemek miisteri farkliliklarini agiklamada yetersiz kalmistir.
Ayn1 zamanda kadin ve erkegin davranislarinda cinsiyet kimliginin etkilerini incelemek,
davranig bilimlerinden yararlanan pazarlama bilimine ve pazarlama arastirmalarina
onemli katki saglayacagi diistiniilmektedir. Arastirmanin genel amaci cevaplayicilarin
biyolojik cinsiyet ve cinsiyet kimlikleri ile onlarin memnuniyetleri (yasam memnuniyeti,
misteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi algis1) arasindaki iliski ve etkileri incelemek ve

cinsiyet faktorleri ile cevaplama tarzi arasindaki anlamli farklilig: test etmektir.

4.2. Yontem

Arastirmanin hipotezleri, veri toplama araglari, verilerin toplanmasi ve verilerin

analizi ayr1 basliklar altinda agiklanmustir.

4.2.1. Arastirmanin Hipotezleri

Yukarida belirtilen amaglar dogrultusunda aragtirmanin hipotezleri sunlardir:

Ha: Biyolojik cinsiyet ile cinsiyet kimligi arasinda anlamli farklilik vardar.

Ha: Yasam memnuniyeti acisindan kadinlar ile erkekler arasinda anlamli farklilik
vardir.

Hs: Yasam memnuniyeti agisindan cinsiyet kimlikleri arasinda anlamli farklilik
vardir.

Ha: Miisteri memnuniyeti agisindan 2x3 kobinasyonlu biyolojik cinsiyet-cinsiyet

kimligi eslestirmeleri arasinda anlamli farklilik vardir.
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Hs: Yasam memnuniyeti agisindan 2x3 kobinasyonlu biyolojik cinsiyet-cinsiyet

kimligi eslestirmeleri arasinda anlamli farklilik vardir.

Hs: Yasam memnuniyeti ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli farklilik
vardir.

H7: Yasam memnuniyeti ile hizmet kalitesi algis1 arasinda anlamli farklilik vardir.

Hs: Miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi algisinin, yasam memnuniyeti

tizerinde etkisi vardir.
Ho: Bolgelere gére yasam memnuniyeti farklilik gostermektedir.

Hio: Cinsiyet kimligi ile ekstrem katilimec1 olamayan cevaplama tarzi arasinda

anlamli farklilik vardir.

Hii: Cinsiyet kimligi ile ekstrem katilimei cevaplama tarzi arasinda anlamli

farklilik vardir.

Hi2: Cinsiyet kimligi ile orta nokta cevaplama tarzi arasinda anlamli farklilik

vardir.

His: Biyolojik cinsiyet ile ekstrem katilimec1 olamayan cevaplama tarzi arasinda

anlamli farklilik vardir.

Hia: Biyolojik cinsiyet ile ekstrem katilimci cevaplama tarzi arasinda anlamli
farklilik vardir.

His: Biyolojik cinsiyet ile orta nokta cevaplama tarzi arasinda anlamli farklilik

vardir.

4.2.2. Veri Toplama Araglar

Arastirma, bu tez yazarinin ayni zamanda burslu olarak gorev yaptigr 115K155
numarali “Tiirkiye’nin Cevaplama Tarzi Profiline Dayali Olgek Caligmalar” adli
TUBITAK projesinin hedeflerinden birini konu almaktadir. Proje kapsaminda hazirlanan
goriisme formu igerisinde miisteri memnuniyeti, yasam memnuniyeti, hizmet kalite algis1

ve cinsiyet kimliklerini 6lcekleri ile demografik sorular yer almaktadir. Dort boliimden
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meydana gelen genel anket formunun birinci boliimiinde “Miisteri Memnuniyeti
Endeksi” (Fornell vd., 1996) 6l¢eginden (15 madde) yer almaktadir. Bu tez ¢aligmasinda
miisteri memnuniyetinin 6l¢iimii i¢in s6z konusu endeks 6l¢eginde yer alan genel miisteri
memnuniyeti boyutu (9, 10, 11. sorular) kullanilmistir. Ayrica miisteri memnuniyetini
6lemek icin herkes tarafindan kullanilan genel bir iiriin olarak “cep telefonu” se¢ilmistir.
Gortigme formunda kullanilan bir diger dl¢ek ise hizmet algisina yonelik (Parasuraman
vd., 1988) 5 maddeden meydana gelmektedir. Hizmet kalite algisini 6lgmek i¢in ise GSM
operatorii ile ilgili sorular kullamlmustir. Ugiincii dlgekte bes maddeli “Yasam
Memnuniyeti” (Pavot ve Diener, 1993) 6lgegi bulunmaktadir. Son kisimda ise Bem

Cinsiyet Rolii Envanteri kisa formu BSRI-12 (Carver vd, 2013) maddeleri kullanilmistir.

Ayrica goriisme formunda katilimcilarin yas, cinsiyet, 6grenim durumu, medeni
durumu, hanenin aylik geliri, kullandiklar1 cep telefonu markasi ve GSM operatorii gibi

genel sorulara yer verilerek demografik 6zellikleri belirlenmesi amaglanmistir.

Anket formunda 6 feminenlik ve 6 tane de maskiilenlik ifadeleri bulunmaktadir.
Katilimcilardan bu 12 ifade ile kendilerini 4’1ii Semantik farklilik tipi 6lgek kullanarak

degerlendirilmeleri istenmistir.

Ankete katilan cevaplayicilarin psikolojik cinsiyetlerini belirlenirken; ilk olarak
her bir cevaplayicinin BSRI-12 6lgeginde feminenlik maddelerine verdikleri cevaplarin
aritmetik ortalamas1 ile maskiilenlik maddelerine verdikleri cevaplarin aritmetik
ortalamasi incelenmistir. Ortalamalara gore cevaplayicilar maskiilen (erkeksi ifadeleri
medyanin istiinde, kadinsi ifadeleri medyanin altinda), feminen (erkeksi ifadeleri
medyanin altinda, kadins1 ifadeleri medyanin istiinde), androjen (erkeksi ve kadinsi
ifadeleri medyanin iistiinde) olarak adlandirilmistir. Ornegin eger bir ceplayicinin her iki
cinsiyet kimligi aritmetik ortalamasi degeri 4’lin (orta nokta) lizerindeyse “androjen”
kimlige sahip oldugu kabul edilmistir. Eger her iki cinsiyet kimligi aritmetik ortalamasi
degeri 4’1lin lizerinde degilse biiylik olan deger, cevaplayicinin cinsiyet kimligini ifade

edecek sekilde hesaplanmustir.

4.2.3. Verilerin Toplanmasi

Aragtirmada 115K155 numarali TUBITAK projesinin kismi verilerinden

yararalanilmistir.  Projenin &rneklem planinin  olusturulmasinda Tiirkiye Istatistik
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Kurumu’nun (TUIK) Istatistiki Bolge Birimleri Smiflamasi (Diizey 2)’ndan yararlanilmas

ve bu kapsamda 26 TUIK-Diizey 2 bélgelerindeki birer ilden veri toplanmistir.

Proje kapsaminda Orneklemde bulunan il merkezleri ve onlarin bir ilgesine
gidilmistir. ili temsil etmesi amaciyla yore halkinin gogunluklu oldugu parklar, alisveris

merkezleri, pazar alanlar1 ve ¢arsida anketler uygulanmistir.

Anketorlere anket Oncesinde ve sonrasinda ne yapacaklarini anlatan egitimler
verilmistir. Gelir grubu, yas, cinsiyet gibi degiskenlerin dagilimma dikkat edilmis ve
anketdrler bu konuda bilgilendirilmistir. Gidilen her ilde koordinatorler esliginde denetim
yapilarak veriler toplanmistir. Yine anketler cevaplayicilar tarafindan doldurulmustur.
Anketorler On bilgi verdikten ve cevaplayicilarin sorular1 cevapladiktan sonra anlattiktan

sonra cevaplayicidan uzaklagsmis ve ankete miidahalede bulunmamustir.

S6z konusu projede cevap alternatifi sayisi, Olcek cesitleri vb farkliliklar: test
etmek icin 6 farkli goriisme formu kullanilmistir. Tez ¢aligmasinda cinsiyet kimliginde
1-6 noktal1 Likert tipi 6lgegin yer aldig1 goriisme formu araciligi ile toplanan verilerden
yararlanilmistir. Bu kapsamda arastirmanin amacina uygun olarak kullanilan veri miktari

2429’dur.

Tablo 1’de cevaplayicinin demografik 6zellikleri mevcuttur. Tabloda goriildiigi
lizere; analizde yer alan 2429 kisinin %42,1°i kadin, %57,9’u erkektir. Ayn1 tabloda
orneklemdeki en yiiksek yiizdeye sahip yas grubunun %38,6 ile 21 ile 30 yas aralifinda
oldugu goriilmektedir. Ikinci sirada %25,3 ile 20 yas ve alt1 ve 41 ile 50 yas aralifindaki
cevaplayicilarin ise %8,5 oran ile en az sayiya sahip oldugu goriilmektedir. Egitim diizeyi
olarak lise mezunu olanlarin oran1 %32,8 ile en fazlayken, lisans mezunlar1 %29,1 ile

ikinci siradadir.

Arastirmaya katilanlarin  %0,9’luk kismi medeni durum sorusunu yanitsiz
birakmislardir. Cevaplayicilarin % 62,4°1 bekar ve % 36,6’s1 evlidir. Medeni durum ile
cinsiyet kimligi eslestirmesine bakildiginda en ¢ok katilimin bekar erkekler %35,3
tarafindan saglanmistir. Bekar kadinlarin %27,2 evli kadinlara gore %14,3 cevaplama

oraninin daha yiiksek oldugu Tablo 1°de goriilmektedir.
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Tablo 1. Cevaplayicilarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet n %
Kadin 1021 42,1
Erkek 1407 57,9
Toplam 2428 100,0
Yas n %
20 yasg ve alt1 614 25,3
21-30 yas 936 38,6
31-40 yas 425 17,5
41-50 yas 206 8,5
51 ve iistii yas 247 10,2
Toplam 2428 100,0
Ogrenim Durumu n %
Okuryazar 22 0,9
Ilkokul 143 59
Ortaokul 182 7,5
Lise 796 32,8
Onlisans 378 15,6
Lisans 707 29,1
Yiiksek Lisans 110 45
Doktora 27 1,1
Cevapsiz 63 2,6
Toplam 2428 100,0
Medeni Durum n %
Bekar 1516 62,4
Evli 889 36,6
Cevapsiz 23 0,9
Toplam 2428 100,0
Medeni Durum-Cinsiyet Eslestirmesi n %
Bekar-Kadin 660 27,2
Bekar-Erkek 856 35,3
Evli-Kadin 348 14,3
Evli-Erkek 541 22,3
Cevapsiz 23 0,9
Toplam 2428 100,0

Toplanan verilerde 6lceklerin giivenirligini test etmek icin i¢ tutarlilik analizleri
yapilmistir. Tablo 2’de kullanilan 6lgeklerin Cronbach's Alpha degerleri yer almaktadir.
Ayrica her bir dlgek ortalamasinin basiklik ve garpiklik degerleri -0,7 ile 0,7 araliginda

oldugundan verilerin normal dagilim sergiledigi kabul edilmistir.

40



Tablo 2. Olgeklerin I¢ Tutarlilik Analizleri

Olcekler Cronbach's a
Miisteri Memnuniyeti 0,818
Yasam Memnuniyeti 0,806
Hizmet Kalitesi Algist 0,804
Feminenlik 0,732
Maskiilenlik 0,778

4.3. Arastirmanin Bulgular: ve Hipotezlerin Test Edilmesi

4.3.1. Cinsiyet / Cinsiyet Kimligi Dagilimlar:

Tablo 3’te cevplayicilarin biyolojik cinsiyet ve cinsiyet kimligi dagilimini

gosteren ¢apraz tablo yer almaktadir. Feminen cevaplayicilarin %50°lik kismini kadinlar,

%49,5°1ik kismini ise erkekler olusturmaktadir. Kadin ve erkek cevaplayicilarin feminen

cinsiyet kimlikleri arasinda ¢ok az farklilik oldugu goriilmektedir. Tablo 3 i¢in yapilan

ki-kare testi istatistiksel olarak anlamli oldugu [p (0,032)<0,05]
Boylelikle; “Hi: Biyolojik cinsiyet ile cinsiyet kimligi arasinda anlaml farklilik vardwr.”

hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 3. Cinsiyet — Cinsiyet Kimligi Capraz Dagilim

tespit edilmistir.

1

- . .. Cinsiyet Kimligi Toplam
Cinsiyet (Biyolojik) Feminen [Maskiilen [Androjen
n 102 68 851 1021
Kadin Cinsiyet % 10,0 6,7 83,3 100,0
Cinsiyet Kimligi % |50,5 43,9 41,1 42,1
n 100 87 1220 1407
Erkek Cinsiyet % 7,1 6,2 86,7 100,0
Cinsiyet Kimligi % |49,5 56,1 58,9 57,9
n 202 155 2071 2428
Toplam Cinsiyet % 8,3 6,4 85,3 100,0
Cinsiyet Kimligi % |100,0 100,0 100,0 100,0
Ki-kare: 6,904
df: 2
p: 0,032
Tablo 4’te ise cevaplayicilarin biyolojik cinsiyet ve cinsiyet kimligi

eslestirmelerinin dagilimi verilmistir. Cevaplayicilarin biiyiikk bir ¢ogunlugu (%85,3)
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androjen bireylerden olusmaktadur. Ikinci sirada %8,3 ile feminen ve son sirada ise %6,4

ile maskiilen bireyler yer almaktadir. Ayrica Tablo 4’te arastirmaya katilanlarin biyolojik

cinsiyet- cinsiyet kimligi eslestirmelerine bakildiginda, %50,2 ile erkek androjenlerin en

yiiksek orana sahip oldugu ve kadin maskiilenlerin %2,8’lik oran ile son sirada yer aldig1

goriilmektedir.

Tablo 4. Cevaplayicilarin Cinsiyet Kimligi Eslestirme Dagilimi

Cinsiyet Kimligi N %
Feminen 202 8,3
Maskiilen 155 6,4
Androjen 2071 85,3
Toplam 2428 100,0

Biyolojik Cinsiyet-Cinsiyet Kimligi Eslestirmesi N %
Kadin-Feminen 102 4,2
Kadin-Maskiilen 68 2,8
Kadmn-Androjen 851 35,0

Erkek-Feminen 100 4,1
Erkek-Maskiilen 87 3,6
Erkek-Androjen 1220 50,2
Toplam 2428 100,0

Tablo 5’te arastirmanin yapildigi bolgelerdeki cevaplayicilarin cinsiyet kimligi

dagilimlar1 incelenmistir. Androjen bireylerin tiim bolgelerdeki oranlarina bakildiginda,

diger cinsiyet kimliklerine sahip bireylerden yiiksek oldugu goriilmiistiir. Androjen

cevaplayicilarin en fazla oldugu bélge %21,70 ile I¢ Anadolu Bolgesi’dir. Maskiilen

cevaplayicilar %23,20 oranla en fazla Ege Bolgesi’nde yasamaktadir. En feminen

cevaplayicilar ise %21,80 ile I¢ Anadolu bolgesinde bulunmaktadir.
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Tablo 5. Cinsiyet Kimliklerinin Bélgelere Gore Dagilimlari

Cinsiyet Kimligi

Bolgeler Feminen | Maskiilen | Androjen Toplam
n 31 36 305 372
Ege Bolgesi Cinsiyet Kimligi % 8,30 9,70 82,00 100,00
Bolgeler % 15,30 23,20 14,70 15,30
n 16 17 198 231
Marmara Bolgesi | Cinsiyet Kimligi % 6,90 7,40 85,70 100,00
Bolgeler- % 7,90 11,00 9,60 9,50
Karadeniz n' - — 15 11 Lra 200
Bolgesi Cinsiyet Kimligi % 7,50 5,50 87,00 100,00
Bolgeler % 7,40 7,10 8,40 8,20
n 41 16 314 371
Akdeniz Bolgesi | Cinsiyet Kimligi % 11,10 4,30 84,60 100,00
Bolgeler % 20,30 10,30 15,20 15,30
Ic Anadolu n. ; — a4 33 449 526
Bolgesi Cinsiyet Kimligi % 8,40 6,30 85,40 100,00
Bolgeler % 21,80 21,30 21,70 21,70
Dozu Anadol n 26 15 277 318
Bglgg“esina O ICinsiyet Kimligi % | 8,20 4,70 87,10 | 100,00
Bolgeler % 12,90 9,70 13,40 13,10
Glineydogu n. ; — 29 27 354 410
.. . | Cinsiyet Kimligi % 7,10 6,60 86,30 100,00
Anadolu Bolgesi —
Bolgeler % 14,40 17,40 17,10 16,90
n 202 155 2071 2428
Toplam Cinsiyet Kimligi % 8,30 6,40 85,30 100,00
Bolgeler % 100,00 100,00 100,00 100,00

4.3.2. Memnuniyet A¢isindan Cinsiyet / Cinsiyet Kimligi Dagilimlari

Tablo 6’da kadmlar ile erkekler arasinda yasam memnuniyet ortalamalari

acisindan farklilik olup olmadigin test etmek i¢in t testi uygulanmistir. Ankete katilan

kadinlar ve erkeklerin yasam memnuniyet ortalamalari arasinda istatistiksel olarak

anlamli farklilik oldugu [p(0,031)<0,05] tespit edilmistir. Boylelikle; “Ha: Yasam

memnuniyeti agisindan kadinlar ile erkekler arasinda anlamli farklilik vardir.” hipotezi

kabul edilmistir. Gortldiigii iizere, kadinlarin yasam memnuniyet diizeyi az da olsa

erkeklere gore daha ytiksektir.
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Tablo 6. Yasam Memnuniyeti Agisindan Kadinlar ile Erkekler Arasindaki Farklar

Cinsiyet Ortalama S.S. t p
Kadin 3,368 0,881
2,164 0,031
Erkek 3,288 0,936

Tablo 7°de ti¢ farkli cinsiyet kimliginin yasam memnuniyeti agisindan farkliligi
test etmek igcin varyans analizi (ANOVA) uygulanmistir. Ankete katilan androjen,
feminen ve maskulen cevaplayicilarin yasam memnuniyet ortalamalar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli farklilik oldugu [p=0,000] tespit edilmistir. Boylelikle; “Hs:
Yasam memnuniyeti agisindan cinsiyet kimlikleri arasinda anlaml farkhilik vardwr.”

hipotezi kabul edilmistir. Goriildiigii izere, androjen cevaplayicilarin yasam memnuniyet

diizeyi diger cinsiyet kimligi tiplerine gore daha yiiksektir.

Tablo 7. Yasam Memnuniyeti A¢isindan Cinsiyet Kimlikleri Farklar

Cinsiyet Kimligi | Ortalama S.S. S. Hata p
Androjen 3,370 0,902 0,019
Feminen 3,007 0,887 0,062 <0,001
Maskulen 3,080 0,983 0,079

Tablo 8’de cevaplayicilarin kullandiklar1 cep telefonlarindan duyduklari
memnuniyet ile cinsiyet-cinsiyet kimlikleri eslestirmeleri arasinda anlamli farklilig: test
etmek icin varyans analizi (ANOVA) uygulanmistir. Cevaplayicilarin, Mmiisteri
memnuniyeti agisindan 2x3  kobinasyonlu biyolojik cinsiyet-cinsiyet kimligi
eslestirmeleri arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik oldugu [p=0,000] tespit
edilmistir. Boylelikle; “Ha: Miisteri memnuniyeti agisindan 2x3 kobinasyonlu biyolojik
cinsiyet-cinsiyet kimligi eslestirmeleri arasinda anlamli farklilik vardir.” hipotezi kabul
edilmistir. Goriildigii lizere, cevaplayicilarin biyolojik cinsiyet-cinsiyet kimlikleri
eslestirmesine gdre miisteri memnuniyet ortalamalarina bakildiginda, androjen kadin ve
androjen erkek cevaplayicilarin miisteri memnuniyetlerinin cinsiyet tipli bireylere gore

daha yiiksek oldugu soylenebilir.
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Tablo 8. Biyolojik Cinsiyet-Cinsiyet Kimligi Eslestirmesinin Miisteri Memnuniyeti
Farklar1

Miisteri Memnuniyet N Ortalama S.S. S. Hata p
Ortalamasi

Kadn-Feminen 102 4,163 1,266 0,125 0,001
Kadin-Maskiilen 68 4,193 1,432 0,173
Kadin-Androjen 851 4,327 1,353 0,046
Erkek-Feminen 100 4,023 1,437 0,143
Erkek-Maskiilen 87 3,971 1,520 0,163
Erkek-Androjen 1220 4,439 1,337 0,038

Toplam 2428 4,347 1,358 0,027

Tablo 9’da yasam memnuniyet ortalamalar1 ile biyolojik cinsiyet-cinsiyet
Kimlikleri eslestirmeleri arasinda anlamli farkliligi test etmek icin varyans analizi
(ANOVA) uygulanmistir. Cevaplayiclarin, yasam memnuniyeti agisindan 2x3
kobinasyonlu biyolojik cinsiyet-cinsiyet kimligi eslestirmeleri arasinda anlamli farklilik
oldugu [p(0,001)<0,05] tespit edilmistir. Boylelikle; “Hs: Yasam memnuniyeti a¢isindan
2x3 kobinasyonlu biyolojik cinsiyet-cinsiyet kimligi eslestirmeleri arasinda anlamli
Sfarklik vardir.” hipotezi kabul edilmistir. Goriildigii lizere, cevaplayicilar arasinda
yasam memnuniyeti en yiliksek kadin androjen bireylerdir. Biyolojik cinsiyeti erkek,
cinsiyet kimligi ise maskiilen olan cevaplayicilarin yasam memnuniyetleri ise grup

icindeki en diisiik ortalamaya sahiptir.

Tablo 9. Biyolojik Cinsiyet-Cinsiyet Kimligi Eslestirmesinin Yasam Memnuniyeti
Farklar

Yasam Memnuniyet N Ortalama S.S. S. Hata p
Ortalamasi

Kadin-Feminen 102 3,060 0,874 0,086 0,001
Kadin-Maskiilen 68 3,299 0,859 0,104
Kadmn-Androjen 851 3,411 0,876 0,030
Erkek-Feminen 100 2,952 0,902 0,090
Erkek-Maskiilen 87 2,914 1,045 0,112
Erkek-Androjen 1220 3,342 0,919 0,026

Toplam 2428 3,322 0,914 0,018
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Tablo 10’da yas ve cinsiyet kimligi bakimindan yasam memnuniyet
ortalamalarindaki degismeler incelenmistir. Ankete katilan 21 ile 30 yas araligindaki ve
cinsiyet kimligi androjen olan bireylerin yasam memnuniyetleri diger yas gruplari
icindeki en yiiksek ortalamaya sahiptir. 41 ile 50 yas arasindaki feminen bireylerin ise
yasam memnuniyetleri en diisiik olan cevaplayicilar oldugu goriilmiistiir. Bir diger bulgu
ise yas ortalamast 51’in iizerine ¢iktiginda cinsiyet kimligi maskiilen olan bireylerin

yasam memnuniyetlerinin en diisiik ikinci grup oldugu tespit edilmistir.

Tablo 10. Yas ve Cinsiyet Kimligi Bakimindan Yasam Memnuniyet Ortalamalari

Yas Cinsiyet Kimligi Ortalama N
Feminen 2,897 59
Maskiilen 2,952 59
20 Yas ve alt1 ]
Androjen 3,343 496
Toplam 3,262 614
Feminen 3,142 76
Maskiilen 3,248 59
21-30 Yas ]
Androjen 3,436 801
Toplam 3,401 936
Feminen 3,212 34
Maskiilen 2,847 17
31-40 Yas ]
Androjen 3,355 374
Toplam 3,323 425
Feminen 2,612 17
Maskiilen 3,558 12
41-50 Yas ]
Androjen 3,192 177
Toplam 3,165 206
Feminen 2,759 16
Maskiilen 2,625 8
51 ve iistii yas ]
Androjen 3,365 223
Toplam 3,301 247
Feminen 3,007 202
Maskiilen 3,083 155
Androjen 3,371 2071
Toplam 3,322 2428
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4.3.3. Yasam Memnuniyeti, Miisteri Memnuniyeti ve Kalite Algis1 Bulgulari

Tablo 11°de yasam memnuniyet diizeyleri ile miisteri memnuniyeti arasinda

anlamli farklilig1 test etmek icin varyans analizi (ANOVA) uygulanmistir.
Cevaplayicilarin yasam memnuniyet diizeyleri ile miisteri memnuniyeti arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugu [(p=0,000)] tespit edilmistir. Boylelikle;
“He: Yasam memnuniyeti ile miisteri memnuniyeti arasinda anlaml farkhilik vardwr.”
hipotezi kabul edilmistir. Goriildiigli iizere, cevaplayicilarin yasam memnuniyetlerinin
“memnun degil” — “memnun” — “cok memnun” seklinde 3 diizeye gore gruplandirildig:
bu analizde, yasam memnuniyeti arttikca miisteri memnuniyetinin de arttig1 ya da tam

tersinin gecerli oldugu sdylenebilir.

Tablo 11. Yasam Memnuniyeti Diizeyine Gore Miisteri Memnuniyeti Dagilimi

Miisteri Memnuniyeti | Ortalama S. S. S. Hata p
Memnun Degil 3,702 1,510 0,080
Memnun 4,288 1,285 0,037
<0,001
Cok Memnun 4.677 1,286 0,042
Toplam 4,347 1,358 0,027

Tablo 12°de cevaplayicilarin yasam memnuniyet diizeyleri ile kullandiklar1 GSM
operatdrii hizmet kalitesi algis1 arasindaki iliskiyi incelemek i¢in regresyon analizi
uygulanmistir. Cevaplayicilarin yasam memnuniyet diizeyleri ile kullandiklart GSM
operatorli hizmet kalitesi algis1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugu
[(p=0,000)] tespit edilmistir. Boylelikle; “H7: Yasam memnuniyeti ile hizmet kalitesi
algisi arasinda anlaml farklilik vardir.” hipotezi kabul edilmistir. Yine bu analize gore,

yasam memnuniyeti arttik¢ca hizmet kalitesi algisinin da arttig1 ya da tam tersinin gegerli

oldugu soylenebilir.

Tablo 12. Yasam Memnuniyeti Diizeyine Gore Hizmet Kalitesi Algis1t Dagilimi

Miisteri Memnuniyeti Ortalama S.S. S. Hata p
Memnun Degil 3,187 1,029 0,054 <0,001
Memnun 3,619 0,855 0,024
Cok Memnun 3,884 0,935 0,031
Toplam 3,655 0,939 0,019
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Tablo 13’te cevaplayicilarin miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi algisinin
yasam memnuniyeti lizerindeki etkisini incelemek i¢in regresyon analizi uygulanmistir.
Yapilan regresyon analizi sonucunda cevaplayicilarin cep telefonundan memnuniyetleri
ve kullandiklari GSM operatoriiniin  sundugu hizmet kalitesi algilarinin  yasam
memnuniyetlerini etkiledikleri [(p=0,000)] tespit edilmistir. Boylelikle; “Hs: Miisteri
memnuniyeti ve hizmet kalitesi algisinin, yasam memnuniyeti tizerinde etkisi vardwr.”
hipotezi kabul edilmistir. Goriildiigii lizere, cevaplayicilarin  kullandiklar1 cep
telefonlarindan memnun olmalarinin ve GSM operatoriinden aldiklar1 hizmet kalite

algisinin cevaplayicilarin yasam memnuniyetlerinin %10,3’iinii acikladigi sdylenebilir.

Tablo 13. Miisteri Memnuniyeti ve Hizmet Kalitesi Algisinin Yasam Memnuniyeti
Uzerindeki Etkisi

Standardize Standardize
Model Edilmemis Katsay1 | Edilmis Katsay1 t D

B S. Hata Beta
Sabit Deger 2,021 0,080 25,199 =0,001
Miisteri Memnuniyeti 0,131 0,014 0,195 9,709 =0,001
Hizmet Kalite Algisi 0,200 0,020 0,205| 10,217 =0,001

R=0,322; R?=0,103

Tablo 14’te yasam memnuniyetinin bolgelere gdére dagilimini test etmek i¢in
varyans analizi (ANOVA) uygulanmistir. Cevaplayicilarin bulunduklar: bolgelere gore
yasam memnuniyetlerinde farkliliklar oldugu [(p=0,000)] tespit edilmistir. Boylelikle;
“Ho: Bdlgelere gore yasam memnuniyeti farklilik gostermektedir.” hipotezi kabul
edilmistir. Goriildigii lizere, Karadeniz ve Ege bdlgesinde yasayan cevaplayicilarin
yasam memnuniyeti en yliksek diizeydedir. Diger yandan Dogu ve Gilineydogu Anadolu

bolgesinde yasayan cevaplayicilarin yasam memnuniyeti diigiiktiir.
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Tablo 14. Bolgelere Gore Yasam Memnuniyeti Dagilimi

Bolgeler N |Ortalama| S.S. S. Hata p
Ege Bolgesi 372 3,464 0,890 0,046 <0,001
Marmara Bolgesi 231 3,346 0,850 0,055
Karadeniz Bolgesi 200 3,465 0,919 0,064
Akdeniz Bolgesi 371 3,306 0,877 0,045
Ic Anadolu Bolgesi 526 3,334 0,876 0,038
Dogu Anadolu Bolgesi 318 3,273 0,930 0,052
Giineydogu Anadolu Bolgesi 410 3,144 1,001 0,049

Toplam 2428 3,322 0,914 0,018

4.3.4. Cevaplama Tarzi Bulgularn

Bu boliimde cevaplayicilarin yasam memnuniyeti 6lgegine ait cevaplama tarzi
bulgularina yer verilmistir. 5°li Likert tipi 6l¢egin kullanildigi yasam memnuniyeti
6lceginde; Orta nokta cevaplama tarzinin hesaplanmasinda her bir cevaplayicinin 3
secenegini isaretleme sayisinin toplam cevaplara orani kullanilmistir. Benzer olarak
ekstrem katilime1 cevaplama tarzinda 5 secenegini isaretleme ve ekstrem katilimei

olmayan cevaplama tarzinda da 1 se¢enegini isaretleme oranina bakilmistir.

Tablo 15°te goriilecegi lizere, cinsiyet kimligi ile cevaplama tarzlari arasinda
anlamli farkliligin varligt ANOVA ile test edilmistir. Yapilan analiz sonucunda feminen,
maskiilen ve androjen seklindeki ti¢ farkli cinsiyet kimligi ile ekstrem katilimc1 olamayan
cevaplama tarzi1 ve ekstrem katilime1 cevaplama tarzi aralarinda anlamli farklilik oldugu
tespit edilmistir. Ancak cinsiyet kimlikleri ile orta nokta cevaplama tarzlari arasinda
istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunamamistir. Sirasiyla [(p=0,000)] ve [(p=0,000)]
oldugu icin “Hio: Cinsiyet kimligi ile ekstrem katilimct olamayan cevaplama tarzi
arasinda anlamly farkhiik vardwr.” ve “Hii: Cinsiyet kimligi ile ekstrem katilimci
cevaplama tarzi arasinda anlaml farklilik vardwr.” hipotezleri kabul edilmistir. Ancak
[(p=0,336)>0,05] oldugu i¢in “Hiz2: Cinsiyet kimligi ile orta nokta cevaplama tarzi
arasinda anlamli farklilik vardir.” hipotezi kabul edilememistir. Buna gore, cinsiyet
kimligi ile ekstrem katilime1 olmayan cevaplama tarzi arasinda anlamli farklilik vardir.
Cinsiyet kimligi ile ekstrem katilimci cevaplama tarzi arasinda anlamli farklilik vardir.

Cinsiyet kimligi ile orta nokta cevaplama tarzi arasinda anlamli farklilik bulunamamastir.
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Tablo 15. Cinsiyet Kimligine Gére Cevaplama Tarzi1 Anlamli Farklilik Testleri

Kareler df Kareler F p.
Toplami Ortalamas
1

Fkstrem Katihmet Gruplararasi 1,137 2 0,569 12,275 | 0,000
Olamayan Cevaplama | Gruplarigi 112,333 (2425 | 0,046
Tarzi Toplam 113,471 |2427
Gruplararasi 1,360 2 0,680 9,124 | 0,000
Gruplarigi 180,762 |2425 0,075
Toplam 182,122 |2427
Gruplararasi 0,107 2 0,054 1,092 | 0,336
Gruplarigi 119,318 |2425 0,049
Toplam 119,426 2427

Fkstrem Katilimci
Cevaplama Tarz1

Orta Nokta Cevaplama
Tarzi

Tablo 16’da ise feminen, maskiilen ve androjen seklindeki ii¢ farkli cinsiyet
kimliginin cevaplama tarzi dagilimlar1 bulunmaktadir. Tablodan da goriilecegi tizere
ekstrem katilimer olmayan cevaplama tarzi diizeyi en fazla maskiilen, en az androjen
cinsiyet kimligine sahip bireylerdedir. Diger taraftan ekstrem katilime1 cevaplama tarzi

diizeyi en fazla androjen, en az feminen cinsiyet kimligine sahip bireylerdedir.

Tablo 16. Cinsiyet Kimligine Gore Cevaplama Tarzi Dagilimlar

Ortalama| S.S. S. Hata

Feminen 0,154 0,244 0,017
Ekstrem Katilimer  Olamayan | Maskiilen 0,185 0,277 0,022
Cevaplama Tarzi Androjen 0,109 | 0,206 | 0,004
Toplam 0,117 0,216 0,004
Feminen 0,105 0,200 0,014
Ekstrem Katilimer Cevaplama | Maskiilen 0,152 0,223 0,017
Tarzi Androjen 0,187 0,282 0,006
Toplam 0,178 0,273 0,005
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Tablo 17°de biyolojik cinsiyet ile cevaplama tarzlar1 arasinda anlamli farklilig
test etmek igin t-testi uygulanmistir. Yapilan analiz sonucunda kadin-erkek seklindeki
biyolojik cinsiyet ile ekstrem katilimci olamayan cevaplama tarzi arasinda anlamli
farklilik oldugu [p=0,001<0,05] tespit edilmistir. Buna gore; “His: Biyolojik cinsiyet ile
ekstrem katilimci olamayan cevaplama tarzi arasinda anlamly farklilik vardwr.” hipotezi
kabul edilmistir. Tablodan goriilecegi tizere erkek cevaplayicilar kadin cevaplayicilara
gore daha fazla ekstrem katilimci olamayan cevaplama tarzi egilimindedir. Ancak
biyolojik cinsiyet ile ekstrem katilimci cevaplama tarzi [p=0,066>0,05] ve orta nokta
cevaplama tarzi [p=0.337>0,05] aralarinda anlamli farklilik bulunamamistir. Buna gore;
“Hai4: Biyolojik cinsiyet ile ekstrem katilimct cevaplama tarzi arasinda anlaml farklilik

2

vardir.” ve “His: Biyolojik cinsiyet ile orta nokta cevaplama tarzi arasinda anlamli

farklilik vardir.” hipotezleri kabul edilememistir.

Tablo 17. Biyolojik Cinsiyete Gore Cevaplama Tarzi Anlamli Farklilik Testleri

n |Ortalama| S.S. T df p.
Ekstrem Katilimci Kadin | 1021 | 0,101 0,202
Olamayan Cevaplama -3,341 |2318,323 (0,001
Tarz Erkek | 1407 | 0,130 | 0,225
Ekstrem Katilimei Kadmn | 1021 | 0,166 0,267

-1,840| 2426 |0,066

Cevaplama Tarzi Erkek | 1407 | 0,187 | 0,278

Orta Nokta Cevap|ama Kadmm | 1021 0,221 0,222

0,961 | 2426 |0,337
Tarzi Erkek | 1407 | 0,212 | 0,221
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Tablo 18. Hipotez Testleri Ozet Tablosu

H Hipotez Sonug¢

H1 Biyolojik cinsiyet ile cinsiyet kimligi arasinda anlaml Kabul
farklilik vardir.

H2 Yasam memnuniyeti agisindan kadinlar ile erkekler Kabul
arasinda anlamli farklilik vardir.
Yasam memnuniyeti agisindan cinsiyet kimlikleri arasinda

H3 Kabul
anlamli farklilik vardir.
Miisteri memnuniyeti agisindan 2x3 kobinasyonlu biyolojik

H4 | cinsiyet-cinsiyet kimligi eslestirmeleri arasinda anlamli Kabul
farklilik vardir.
Yasam memnuniyeti agisindan 2x3 kobinasyonlu biyolojik

H5 | cinsiyet-cinsiyet kimligi eslestirmeleri arasinda anlamli Kabul
farklilik vardir.

H6 Yasam memnuniyeti ile miisteri memnuniyeti arasinda Kabul
anlamli farklilik vardir.

H7 Yasam memnuniyeti ile hizmet kalitesi algis1 arasinda Kabul
anlamli farklilik vardir.
Miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi algisinin, yagam

H8 PN . Kabul
memnuniyeti lizerinde etkisi vardir.

H9 Bf)lgelere gore yasam memnuniyeti farklilik Kabul
gostermektedir.
Cinsiyet kimligi ile ekstrem katilimc1 olamayan cevaplama

H10 Kabul
tarzi arasinda anlamli farklilik vardir.
Cinsiyet kimligi ile ekstrem katilime1 cevaplama tarzi

H1l arasinda anlamli farklilik vardir. Kabul
Cinsiyet kimligi ile orta nokta cevaplama tarzi arasinda

H12 Ret
anlamli farklilik vardir.

H13 Biyolojik cinsiyet ile ekstrem katilimci olamayan Kabul
cevaplama tarzi arasinda anlamli farklilik vardir.
Biyolojik cinsiyet ile ekstrem katilimc1 cevaplama tarzi

H14 Ret
arasinda anlamli farklilik vardir.
Biyolojik cinsiyet ile orta nokta cevaplama tarz1 arasinda

H15 Ret
anlamli farklilik vardir.

4.3.4.1. Karar Agac1 Yontemi ile Cevaplama Tarz

Rapidminer ile veri madenciligi aracinda karar agaci yontemine baglamadan 6nce
veri seti Excel’den Rapidminer aktarilmistir. Daha sonra kullanilmasi planlanan veriler
“select attribute” sekmesi ile diizenlenmistir. 2543 adet veri missing value, filter ve
diizeylerden sonra 2343’e diismiistiir ve bulgular bu veriler lizerinden degerlendirilmistir.
Iller cografi bolgelere gore 7 diizeye ayrilmustir. Aym sekilde yasam memnuniyeti
(memnun degil, memnun, ¢ok memnun), yas ( 0-20, 20-30, 31 ve iizeri) ve 6grenim
durumu (temel (ilkdgretim, lise), lisans( Onlisans, lisans) ve lisansiistii ( yliksek lisans,
doktora)) olarak diizeylere ayrilip, incelenmistir. Bu calismada veri madenciligi

tahminleme yontemlerinden karar agaci teknigi kullanilmistir. Veriler “cross validation”
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kontrolii kullanilarak 10 pargaya boliinmiistiir. Bu pargalardan 1 tanesi test kalan 9 parcasi
egitim verisi olarak kullanilmistir. Bu islem her defasinda egitim seti degisecek sekilde

10 kez tekrarlanmustir.
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Ege Bolgesi Ekstrem Cevaplama Diizeyi Karar Agaci Karar Kurallar
KURAL 1

EGER YAS= 0-20 arahgnda ise ve CINSIYET KIMLIGI =FEMINEN ise
EKSTREM CEVAPLAMA DUZEYi=DUSUK (0,67).

EGER YAS= 0-20 araliginda ise ve CINSIYET KiMLiGi =ANDROJEN ise ve
MEDENiI DURUM=BEKAR ise EKSTREM CEVAPLAMA DUZEYi=ORTA
(0,51).

EGER YAS= 0-20 arahginda ise ve CINSIYET KiMLiGi =ANDROJEN ise ve
MEDENiI DURUM=EVLI ise EKSTREM CEVAPLAMA DUZEYi=YUKSEK
(1,0).

EGER YAS= 0-20 arabfinda ise ve CINSIYET KIMLIGI =MASKULEN ise
EKSTREM CEVAPLAMA DUZEYI=ORTA ve DUSUK (0,50).

KURAL 2

EGER YAS=20-30 arahiginda ise ise EKSTREM CEVAPLAMA DUZEYi=DUSUK
(0,45).

KURAL 3

EGER YAS=31 ve iizeri ise ve EGITIM DURUMU= TEMEL ise ve
CiNSIYET=ERKEK ise ve CINSIYET KiMLi(‘;i=§NDROJ1;_N ise ve MEDENI
DURUM=BEKAR ise EKSTREM CEVAPLAMA DUZEYi=DUSUK (0,50).

EGER YAS=31 ve iizeri ise ve EGITIM DURUMU= TEMEL ise ve
CINSIYET=ERKEK ise ve CINSIYET KiMLi(V}“i=ANDRQ_JEN ise ve MEDENI
DURUM=EVLI ise EKSTREM CEVAPLAMA DUZEYi=YUKSEK (0,52).

EGER YAS=31 ve iizeri ise ve EGITIM DURUMU= TEMEL ise ve
CiNSiYET=KAD!N ise ve MED}:ZNi DURUM=BEKAR ise EKSTREM
CEVAPLAMA DUZEYi=ORTA ve YUKSEK (0,50).

EGER YAS=31 ve iizeri ise ve EGITIM DURUMU= TEMEL ise ve
CiNSiYET=KAD!N ise  ve MEDENI DURUM=EVLI ise EKSTREM
CEVAPLAMA DUZEYi=DUSUK (0,46).

KURAL 4

EGER YAS=31 ve iizeri ise ve EGITIM DURUMU=LISANS ise ve YASAM
MEMNUNIYET DUZEYi=MEMNUN DEGIL ise EKSTREM CEVAPLAMA
DUZEYI=DUSUK ve YUKSEK (0,50)

EGER YAS=31 ve iizeri ise ve EGITIM DURUMU=LISANS ise ve YASAM
MEMNUNIYET DUZEYi=MEMNUN ise EKSTREM CEVAPLAMA
DUZEYIi=DUSUK (0,50).
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EGER YAS=31 ve iizeri ise ve EGITIM DURUMU=LISANS ise ve YASAM
MEMNUNIYET DUZEYi=COK MEMNUN ise ve MEDENI DURUM=BEKAR ise
EKSTREM CEVAPLAMA DUZEYi=DUSUK (1,0).

EGER YAS=31 ve iizeri ise ve EGITIM DURUMU=LISANS ise ve YASAM
MEMNUNIYET DUZEYi=c9K MEMNUN ise ve MEDENI DURUM=EVLI ise
EKSTREM CEVAPLAMA DUZEYi=ORTA (0,66).

KURAL 5

EGER YAS$=31 ve iizeri ise ve EGITIM DURUMU=LISANSUSTU ise EKSTREM
CEVAPLAMA DUZEYi=ORTA (0,60).

Tablo 19 ve Sekil 1°’de Ege Bolgesi’nde 0-20 yas araligindaki cevaplayicilarda
karar agacinda dallanmay1 saglayan bilgi kazancinin cinsiyet kimliginde oldugu
gozlenmistir. Ayrica androjen cinsiyet kimligine sahip bireylerde medeni durumun da
etkili oldugu, feminen ve maskiilen cinsiyet degiskenlerin bir ayrim olusturmadigi
gbzlenmisir. Androjen evli cevaplayicilarin tamami ekstrem cevaplama egilimi
gostermistir. 0-20 yas araligindaki cevaplayicilarin % 67’sinin ug¢ noktalari isaretleme
oranlarinin orta diizeyde oldugu goézlemlenmistir. 20-30 yas araligindaki cevaplayicilarin
uc¢ noktalar isaretleme egilimleri yas disindaki hicbir faktérden etkilenmemistir. 31 yas
ve lizeri cevaplayicilarda en belirgin ayrimi saglayan faktoriin 6grenim diizeyi oldugu
gorilmistiir. Temel diizeyde 6grenim gormiis cevaplayicilar icin cinsiyet faktort, erkek
bireylerde de cinsiyet kimligi ve androjen bireylerde medeni durum, kadin bireylerde ise
yalnizca medeni durum ayirt edici olmustur. Temel egitim diizeyine sahip erkek androjen
bireylerin %50’sinin u¢ noktalar1 isaretleme oranlarinin diisiik oldugu goriilmiistiir. Bu
durum da bu cevaplayicilarin ekstrem noktalari isaretleme olasiliklarinin diistik oldugunu
gostermektedir. Lisans diizeyinde 6grenim gormiis bireylerde yasam memnuniyeti ayirt
edici bir faktor olmustur. Yasamindan memnun olan cevaplayicilarin %69’ unun ekstrem

noktalari isaretleme olasiliklar1 diigiiktiir.
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Tablo 19. Ege Bolgesi Ekstrem Cevaplama Oranlarini

Karar Agac1 Yontemi ile

Tahminleme
Cinsiyet | Medeni . I Cinsiyet Medeni | .. .. .
Yas Kimligi | Durum Egitim | Cinsiyet Kimligi YMM Durum Diisiik | Orta | Yiiksek
Androien Evli - - - - - 0 0 1,0
S VN Bekar |- : : : : 0,32 [051] 0,16
S |Feminen |- - - - - - 067 | 0 0,33
Maskiilen | - - - - - - 0,5 0,5 0
o
™
(?', - - - - - - - 0,45 10,28 27
Androien | - Bekar 05 |0,25( 0,25
Erkek ) Evii | 024 |024] 052
- - Temel Maskiilen | - - 0 1,0 0
o Bekar 0 0,5 0,5
3 Kadm - ] Evii | 046 [0,36] 0.8
s Memnun
> - - Degil - 0.5 0 0,5
- - Lisans |- - Memnun | - 069 [0.23] 0,08
i i Cok Bekar 1,0 0 0
Memnun | Evli 0,17 |0,66| 0,17
- - Lisansisti | - - - - 0 0,6 0,4
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Marmara Bolgesi Ekstrem Cevaplama Diizeyi Karar Agaci Karar Kurallar
KURAL 1

EGER YAS= 0-20 araliginda ise EKSTREM CEVAPLAMA DUZEYi=DUSUK (0,45).
KURAL 2

EGER YAS= 20-30 araliginda ise ve CINSIYET=ERKEK ise EKSTREM
CEVAPLAMA DUZEYi=YUKSEK (0,50).

EGER YAS= 20-30 araliginda ise ve CINSIYET=KADIN ise EKSTREM
CEVAPLAMA DUZEYIi=DUSUK (0,47).

KURAL 3

EGER YAS=31 ve iizeri ise ve MEDENI DURUM=BEKAR ise ve CINSTYET=ERKEK
iss EKSTREM CEVAPLAMA DUZEYIi=DUSUK (0,78).

EGER YAS=31 ve iizeri ise ve MEDENI DURUM=BEKAR ise ve CINSITYET=KADIN
iss EKSTREM CEVAPLAMA DUZEYi=YUKSEK (0,75).

EGER YAS=31 ve iizeri ise ve MEDENI DURUM=EVLI ise ve YASAM
MEMNUNIYET DUZEYI=MEMNUN DEGIL ise ve CINSIYET=ERKEK ise
EKSTREM CEVAPLAMA DUZEYi=YUKSEK (1,0).

EGER YAS=31 ve iizeri ise ve MEDENI DURUM=EVLI ise ve YASAM
MEMNUNIYET DUZEYI=MEMNUN ise ve EGITIM DUZEYI=TEMEL ise ve
CINSIYET=ERKEK ise EKSTREM CEVAPLAMA DUZEYi=YUKSEK (0,6).

EGER YAS=31 ve iizeri ise ve MEDENI DURUM=EVLI ise ve YASAM
MEMNUNIYET DUZEYI=MEMNUN ise ve EGITIM DUZEYI=TEMEL ise ve
CINSIYET=KADIN ise EKSTREM CEVAPLAMA DUZEYi=ORTA (0,8).

EGER YAS=31 ve iizeri ise ve MEDENI DURUM=EVLI ise ve YASAM
MEMNUNIYET DUZEYI=MEMNUN ise ve EGITIM DUZEYI=LISANS ise
EKSTREM CEVAPLAMA DUZEYi=DUSUK (1,0).

EGER YAS=31 ve iizeri ise ve MEDENI DURUM=EVLI ise ve YASAM
MEMNUNIYET DUZEYI=COK MEMNUN ise ve EGITIM DUZEYI=TEMEL ise
EKSTREM CEVAPLAMA DUZEYi=DUSUK (0,57).

EGER YAS=31 ve iizeri ise ve MEDENI DURUM=EVLI ise ve YASAM
MEMNUNIYET DUZEYi=COK MEMNUN ise ve EGITIM DUZEYI=LISANS ise
EKSTREM CEVAPLAMA DUZEYIi=ORTA (0,67).

EGER YAS=31 ve iizeri ise ve MEDENI DURUM=EVLI ise ve YASAM
MEMNUNIYET DUZEY{=COK MEMNUN ise ve EGITIM DUZEYI=LISANSUSTU
iss EKSTREM CEVAPLAMA DUZEYi=DUSUK ve ORTA (0,50).
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Tablo 20 ve Sekil 2°de Marmara Bolgesi’nde yasayan 0-20 yas araligindaki
cevaplayicilarin %45’°inin ekstrem cevaplama oraninin diisiik oldugu goriilmiistiir. 20 ile
30 yas araligindaki cevaplayicilarda karar agacinda dallanmay1 saglayan bilgi kazancinin
cinsiyet oldugu gozlenmistir ve erkek cevaplayicilarin %50’°sinin ekstrem cevaplama
orant yuksektir. 31 yas ve lizeri cevaplayicilarda ise ayrimi saglayan faktér medeni
durumdur. Bekar erkeklerin %78’inin ekstrem cevaplama orant diigiikken, bekar
kadinlarin %75’inin ekstrem cevaplama orani yiiksektir. Evli cevaplayicilarda yasam
memnuniyeti ayirt edici bir faktor olmustur. Yasamindan memnun olmadigini belirten
evli erkek cevaplayicilarin %100’liniin ekstrem cevaplama orani yiliksek olmasina
ragmen, evli kadin cevaplayicilarin ekstrem cevaplama orani %0’dir. Yasamindan ¢ok
memnun olan, lisansiistii 6grenim gormiis evli cevaplayicilarda yiiksek cevaplama

olasiligiin olmadig1 goriilmistiir.

Tablo 20. Marmara Bolgesi Ekstrem Cevaplama Oranlarini Karar Agaci Yontemi ile
Tahminleme

Yas | Cinsiyet '\[’)'Sfjr?]' Cinsiyet | YMM | Cinsiyet| Egitim | Cinsiyet | Diisiik | Orta | Yiiksek
o
8- - . - - - - 045 |0,25| 0,3
o
Q |Erkek |- - - - - - 03 |02] 05
& |Kadin |- - - - - - 0,47 |0,18| 0,35
Erkek |- - - - 078 | 0 | 0,22
Bekar
Kadin |- - - - 025 | 0 | 0,75
Memnun Erkek - - 0 0 1,0
g Degil  |Kadin |- - 05 [05] 0
= Erkek 0 |oa| o6
> |- Temel
e ) Memnun | - Kadin 0,2 0,8 0
> Evli - -
- Lisans - 1,0 0 0
Temel - 0,57 |0,14| 0,29
Gok ; Lisans |- 0 |o67| 033
Memnun
Lisanststi | - 0,5 0,5 0
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Akdeniz Bolgesi Ekstrem Cevaplama Diizeyi Karar Agaci Karar Kurallar

KURAL 1
EGER YAS=0-20 araliginda ise EKSTREM CEVAPLAMA DUZEYI=ORTA (0,46).
KURAL 2

EGER YAS=20-30 arahiginda ise ve EGITIM DUZEYI=TEMEL ise EKSTREM
CEVAPLAMA DUZEYIi=YUKSEK (0,51).

EGER YAS=20-30 arahiginda ise ve EGITIM DUZEYI=LISANS ise ve CINSIYET
KIMLIGI=ANDROJEN ise ve YASAM MEMNUNIYET DUZEYI=MEMNUN DEGIL ise
EKSTREM CEVAPLAMA DUZEYi= ORTA (0,8).

EGER YAS=20-30 araliginda ise ve EGITIM DUZEYI=LISANS ise ve CINSIYET
KIMLIGI=ANDROJEN ise ve YASAM MEMNUNIYET DUZEYI=MEMNUN ise
EKSTREM CEVAPLAMA DUZEYi=DUSUK (0,52).

EGER YAS=20-30 arahginda ise ve EGITIM DUZEYI=LISANS ise ve CINSIYET
KIMLIGI=ANDROIJEN ise ve¢ YASAM MEMNUNIYET DUZEYI=COK MEMNUN ise
EKSTREM CEVAPLAMA DUZEYI=ORTA (0,56).

EGER YAS=20-30 arahginda ise ve EGITIM DUZEYI=LISANS ise ve CINSIYET
KIMLIGI=FEMINEN ise EKSTREM CEVAPLAMA DUZEYI=ORTA (0,8).

EGER YAS=20-30 arahiginda ise ve EGITIM DUZEYI=LISANS ise ve CINSIYET
KIMLIGI=MASKULEN ise EKSTREM CEVAPLAMA DUZEYi=DUSUK(0,66).

KURAL 3

EGER YAS=31 ve iizeri ise ve YASAM MEMNUNIYET DUZEY{=MEMNUN DEGIL ise
EKSTREM CEVAPLAMA DUZEYi=YUKSEK (0,66).

EGER YAS=31 ve iizeri ise ve¢. YASAM MEMNUNIYET DUZEYI=MEMNUN ise
EKSTREM CEVAPLAMA DUZEYi=DUSUK (0,41).

EGER YAS=31 ve iizeri ise ve YASAM MEMNUNIYET DUZEYi=COK MEMNUN ise ve
EGITIM DUZEYI=TEMEL ise EKSTREM CEVAPLAMA DUZEYi=YUKSEK (0,6).

EGER YAS=31 ve iizeri ise ve YASAM MEMNUNIYET DUZEYI=COK MEMNUN ise ve
EGITIM DUZEYI=LISANS ise ve CINSIYET=ERKEK ise ve CINSIYET
KIMLIGI=ANDROIJEN ise EKSTREM CEVAPLAMA DUZEYIi=YUKSEK (0,75).

EGER YAS=31 ve iizeri ise ve YASAM MEMNUNIYET DUZEYi=COK MEMNUN ise ve
EGITIM DUZEYI=LISANS ise ve CINSIYET=ERKEK ise ve CINSIYET
KIMLIGI=FEMINEN ise EKSTREM CEVAPLAMA DUZEYi=DUSUK ve ORTA
(0,50).

EGER YAS=31 ve iizeri ise ve YASAM MEMNUNIYET DUZEYi=COK MEMNUN ise ve
EGITIM DUZEYI=LISANS ise ve CINSIYET=KADIN ise EKSTREM CEVAPLAMA
DUZEYi=ORTA (0,44).
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EGER YAS=31 ve iizeri ise ve YASAM MEMNUNIYET DUZEYI=COK MEMNUN ise ve
EGITIM DUZEYI=LISANSUSTU ise EKSTREM CEVAPLAMA DUZEYi=DUSUK
(1,0).

Tablo 21 ve Sekil 3’ te Akdeniz Bolgesi’nde yasayan 0-20 yas araligindaki
cevaplayicilarin ekstrem noktalar1 isaretleme oranlari yas disindaki higbir faktérden
etkilenmemistir. 20-30 yas araligindaki cevaplayicilarda en belirgin ayrimi saglayan
faktoriin  6grenim diizeyi oldugu goriilmiistiir. Temel diizeyde Ogrenim gormiis
cevaplayicilarin %5 1’inin ekstrem cevaplama olasiliklar yiiksektir. Lisans mezunu olan
androjen bireylerde karar agacini yasam memnuniyeti faktorii dallandirir. Yasamindan
memnun olmayan bireylerin %80’inin ekstrem cevaplama olasilig1 orta diizeydedir.
Ayrica feminen bireylerde ekstrem cevaplama oraninin %80°i de orta diizeydedir. Yagam
memnuniyet ortalamasina gére ¢cok memnun olan 31 yas ve lizeri bireylerde 6grenim
durumu ayirt edici bir faktdr olmustur. Lisans 6grenimi gérmiis erkek androjen bireylerin
%75’inin ekstrem cevaplama orani yiiksekken, erkek feminen bireylerin ekstrem
cevaplamadan kacindig1 goriilmiistiir.

Tablo 21. Akdeniz Bolgesi Ekstrem Cevaplama Oranlarini Karar Agaci Yontemi ile
Tahminleme

o Cinsiyet L. I Cinsiyet - "
Yas Egitim Kimligi YMM Egitim Cinsiyet Kimligi Disiik | Orta | Yiiksek
o
N - - - - 0,30 0,46 0,24
o
Temel - - - - - 0,28 0,21 0,51
Memnun
Degil - - - 0,2 0,8 0
Androjen Memnun - - - 0,52 0,26 0,22
o
™ .
: Lisans Cok i, - _
9 Memnun 0,22 0,56 0,22
Feminen - - - - 0 0,8 0,2
Maskiilen | - - - - 0,66 0,34 0
Lisansiistii | - - - - - 0,2 0,2 0,6
Memnun — _ - - 017 | 017 | 066
. Degil
?g Memnun - - - 0,41 | 0,28 0,31
a Temel - - 0,17 0,23 0,6
s Androjen 0,25 0 0,75
>.4 ) )
= E/I(;l:nnun Lisans Erkek Feminen 0,5 0,5 0
Kadin - 0,22 0,44 0,34
Lisansiistil | - - 1,0 0 0
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Ic Anadolu Bélgesi Ekstrem Cevaplama Diizeyi Karar Agaci Karar Kurallar

KURAL 1
EGER EGITIM=TEMEL ise EKSTREM CEVAPLAMA DUZEYi=YUKSEK(0,40).

EGER EGITIM=LISANS ise ve YAS=0-20 araliginda ise EKSTREM CEVAPLAMA
DUZEYIi=ORTA (0,47).

EGER EGITIM=LISANS ise ve YAS=20-30 yas arahiginda ise EKSTREM
CEVAPLAMA DUZEYIi=DUSUK (0,43).

EGER EGITIM=LISANS ise ve YAS=31 yas ve iizeri ise EKSTREM CEVAPLAMA
DUZEYi=DUSUK (0,57).

EGER EGITIM=LISANSUSTU ise ve MEDENI DURUM=BEKAR ise EKSTREM
CEVAPLAMA DUZEYi=ORTA (0,45).

EGER EGITIM=LISANSUSTU ise ve MEDENI DURUM=EVLI ise ve
CINSIYET=ERKEK ise EKSTREM CEVAPLAMA DUZEYi=ORTA (0,45).

EGER EGITIM=LISANSUSTU ise ve MEDENI DURUM=EVLI ise ve
CINSIYET=KADIN ise EKSTREM CEVAPLAMA DUZEYi=DUSUK(0,50).

Tablo 22 ve Sekil 4’te I¢ Anadolu Bolgesi’nde karar agacinda dallanmay1 saglayan bilgi
kazanci egitimdir. Temel diizeyde egitim gérmiis cevaplayicilarda ayirt edici bir faktor
golilmemistir. Lisans 6grenimi gormiis 31 yas lizeri bireylerin %57 sinin ekstrem
cevaplama oranlar diisiiktiir. Lisansiistii 6grenim gérmiis bireylerde ise medeni durum
faktorii ayirt edici bir faktor olmustur. Evli kadin cevaplayicilarin %50’sinin ekstrem

cevaplama orani diistiktiir.

Tablo 22. I¢ Anadolu Bélgesi Ekstrem Cevaplama Oranlarini Karar Agaci Yontemi ile
Tahminleme

. Medeni L - ..
Egitim Yas Durum Cinsiyet | Diisiik | Orta | Yiiksek
Temel - - - 0,27 | 0,33 0,4
0-20 - - 0,34 | 0,47 0,19
Lisans 312\0{-30 - - 0,43 0,3 0,27
a3 ve - - 057 | 022| 021
Uzeri
Bekar - 0,3 0,45 0,25
Lisansiistii ) _ Erkek 0,22 | 0,45 0,33
Evli
Kadin 0,5 0,25 0,25
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Dogu Anadolu Bolgesi Ekstrem Cevaplama Diizeyi Karar Agaci Karar Kurallar
KURAL 1

EGER CINSIYET KIMLIGi=ANDROJEN ise EKSTREM CEVAPLAMA
DUZEYIi=DUSUK (0,41).

EGER CINSIYET KIMLIGI=FEMINEN ise EKSTREM CEVAPLAMA
DUZEYi=DUSUK ve ORTA (0,50).

EGER CINSIYET KIMLIGI=MASKULEN ise ve CINSTYET=ERKEK ise ve YASAM
MEMNUNIYET DUZEYI=MEMNUN DEGIL ise EKSTREM CEVAPLAMA
DUZEYIi=DUSUK (0,67).

EGER CINSIYET KIMLIGI=MASKULEN ise ve CINSTYET=ERKEK ise ve YASAM
MEMNUNIYET DUZEYI=MEMNUN ise @ EKSTREM CEVAPLAMA
DUZEYi=YUKSEK (0,75).

EGER CINSIYET KIMLIGI=MASKULEN ise ve CINSTYET=ERKEK ise ve YASAM
MEMNUNIYET DUZEYi=COK MEMNUN ise EKSTREM CEVAPLAMA
DUZEYi=YUKSEK (0,67).

EGER CINSIYET KiIMLiGi=MASKULEN ise ve CINSIYET=KADIN ise EKSTREM
CEVAPLAMA DUZEYIi=ORTA (0,5).

Tablo 23 ve Sekil 5’te Dogu Anadolu Bolgesi’nde karar agacinda dallanmayi
saglayan bilgi kazanci cinsiyet kimligi olmustur. Androjen bireylerin %41°1 diisiik oranda
ekstrem katilime1 cevaplama oranina sahiptir. Feminen bireylerin ekstrem cevaplamadan
kagindiklart goriilmiistiir. Maskiilen bireylerde cinsiyet ayirt edici bir faktér olmustur.
Erkek cevaplayicilarda yasam memnuniyet diizeylerine bakilarak ekstrem cevaplama
oranlar1 belirlenmistir. Yasamindan memnun olmayan maskiilen erkeklerin %67’sinin
ekstrem katilime1 cevaplama orani diistiktlir. Ancak yagam memnuniyeti artan maskiilen

erkeklerin ekstrem katilimei oranlarinin yiiksek oldugu goriilmektedir.
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Tablo 23. Dogu Anadolu Bolgesi Ekstrem Cevaplama Oranlarin1 Karar Agaci Yontemi
ile Tahminleme

Cinsiyet | Ginsiyet YMM Diigik | Orta | Yiiksek
Kimligi
Androjen - - 0,41 0,33 0,26
Feminen - - 0,5 0,5 0
Memnun Degil 0,67 0 0,33
Erkek Memnun 0,25 0 0,75
Maskiilen Cok Memnun 0,33 0 0,67
Kadmn - 0,17 0,5 0,33
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Giineydogu Anadolu Bolgesi Ekstrem Cevaplama Diizeyi Karar Agac1 Karar
Kurallarn

KURAL 1

EGER CINSIYET KIMLIGi=ANDROJEN ise EKSTREM CEVAPLAMA
DUZEYi=DUSUK (0,44).

EGER CINSIYET KIMLIGI=FEMINEN ise ve YAS=20-30 araliginda ise EKSTREM
CEVAPLAMA DUZEYIi=DUSUK (0,55).

EGER CINSIYET KIMLIGI=FEMINEN ise ve YAS=31 ve iizeri ise EKSTREM
CEVAPLAMA DUZEYi=ORTA (0,50).

EGER CINSIYET KIMLIGI=MASKULEN ise ve YAS=0-20 araliginda ise EKSTREM
CEVAPLAMA DUZEYi=YUKSEK (0,66).

EGER CINSIYET KIMLIGIi=MASKULEN ise ve YAS=20-30 araliginda ise
EKSTREM CEVAPLAMA DUZEYI=ORTA (0,50).

EGER CINSIYET KIMLIGI=MASKULEN ise ve YAS=31 ve iizeri ise EKSTREM
CEVAPLAMA DUZEYi=YUKSEK (0,60).

Tablo 24 ve Sekil 6’da Gilineydogu Anadolu Bolgesinde karar agacinda
dallanmay1 saglayan bilgi kazanci cinsiyet kimligi olmustur. Androjen cinsiyet kimligine
sahip cevaplayicilarin %44 iiniin ekstrem cevplama oran diisiiktiir. Feminen ve maskiilen
cinsiyet kimligine sahip bireylerde yas foktorii de ayrim olusturmustur. 20-30 yas
araligindaki feminen cevaplayicilarin %55’ inin ekstrem cevaplama orani diisiik diizeyde
iken, 31 yas ve iizerindeki cevaplayicilarin %50’sinin cevaplama orani orta diizeydedir.
0-20 yas ve 31 yas ve lizeri maskiilen cevaplayicilarin %60’ 1mnin ekstrem katilimel
cevaplama orani yiiksekken, 20- 30 yas araligindaki maskiilen cevaplayicilarin %50’sinin

ekstrem kailimc1 cevaplama oranlari orta diizeydedir.

Tablo 24. Giineydogu Anadolu Bolgesi Ekstrem Cevaplama Oranlarin1 Karar Agaci
Yontemi ile Tahminleme

Cinsiyet Kimligi Yas Diisiik Orta Yiiksek
Androjen - 0,44 0,38 0,2
. 20-30 0,55 0,3 0,15
Feminen -
31 Yas ve Uzeri 0,25 0,5 0,25
0-20 0,16 0,18 0,66
Maskiilen 20-30 0,34 0,5 0,16
31 Yas ve Uzeri 0 0,4 0,6
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TARTISMA VE SONUC

Arastirma sonucunda, cevaplayicilarin biiyiik bir boliimiiniin androjen cinsiyet
kimligine sahip oldugu goriilmektedir. Her iki cinsiyet kimligi ortalamasinin yani
androjenligin yiiksek ¢ikmasi modern toplumlarin dogal bir sonucudur. Son yillarda
meydana gelen sosyo-ckonomik degisimler Kadinlarin is hayatlarinda aktif sekilde yer
almasi ile erkekler ev islerine daha fazla yardim eder hale gelmistir. Geleneksel rol
kaliplarindan ayrilan erkekler cinsiyet kimligi acisindan feminenlige, kadinlari ise
maskiilenlige yaklagsmistir. Her iki cinsiyet Ozelligine sahip androjen bireyler degisen
toplum yapisi geregi hem ev hem de is hayatina uyum saglamislar ve is ve aile hayatlarini
birbirlerine karistirmamiglardir. Bem (1975)’deki ¢alismasinda androjen bireylerin
bulunduklar1 ortama daha uyum sagladiklarini belirtmistir. Cinsiyet kimliklerinin giderek
androjenlige yoneldigini gosteren caligmalar (Spence vd., 1975; Antill ve Cunningham,
1979, 1980; Bem, 1981; Dokmen, 1991; imamoglu, 1994; Twenge, 1997; Fortin, 2005;

Giger vd.,2013) bu arastirmanin sonuglart ile ortiismektedir.

Biyolojik cinsiyet ile cinsiyet kimligi iligskisinde erkek cevaplayicilarin yarisinin
androjen cinsiyet kimligine sahip oldugu goriilmiistiir. Bu sonug, D6kmen’in (1991)’deki
aragtirmasi sonucu ulastig1 Tiirk erkeklerinin maskiilenlik diizeylerinin yiiksek oldugu ve
zamanla erkeklerin feminenlik diizeylerinde gergeklesen artigla birlikle Tiirk erkeklerinin
de androjenlik 6zelligi gosterdigine iligkin sonug ile benzerlik gostermektedir. Androjen
bireyler, yasadiklar1 kiiltiirdeki geleneksel cinsiyet rollerinin digina ¢ikan ve erkeksi
oldugu kabul edilen olumlu 6zelliklerle, kadinst oldugu diisiiniilen olumlu 6zellikleri
birlestiren bir cinsiyet kimligine sahiptir (Bem, 1985). Bu acgidan bakilduginda;
Hofstede’ye gore sosyal ve Kkiiltiirel roller agisindan disil olarak adlandirilan Tiirk
toplumunda erkek bireylerin yasadiklart disil kiiltiirin 6zelliklerinden (yani; sefkatli,
merhametli, nazik, sadik, bagkalarina kars1 duyarli, sevgil dolu ve anlayish, sicakkanli,
vb.) etkilendikleri diisiintilmektedir. Cilinkii bu sifatlar ayn1 zamanda kullanilan BCRE-
12 6lgeginde de mevcuttur. Olgegin kadinsi olarak adlandirilan 6 sifat1 sdyledir: “samimi,
nazik, sevecen, sempatik, duyarli, merhametli”. Sargut’un (1994) Hofstede’nin Tiirk
toplumu {izerine yaptig1 genellemeyi test etmek iizere, genis bir zaman araliginda, iiniversite
ogrencileri iizerinde yaptig1 arastirmada disilik ve erkeklikle iliskili olarak sayilan 20 kavram
soru kagidinda yer almistir. Degisik zamanlarda degisik 6grenci gruplar lizerinde uygulanan

test sonuglari Tirk toplumunun “disil toplum” imajimi sergiledigi goriilmektedir. Kiz
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ogrenciler geleneksel kadinsi degerlerin egemen oldugu tavir ve davramislart eksiksiz
sergilerken, erkeklerin de aynmi oranda olmasa bile kadinsi sayilan degerleri, erkeksi
degerlerden daha 6nde tuttuklar1 goriilmustiir (Sargut, 1994: 176). Kisacasi, hem kadinlarda
hem de erkeklerde androjenlik boyutunun yiiksek c¢ikmasi, androjenligin ig¢indeki
feminenlik Dbilesenidir ve aslinda Tirk Toplumu’nun disil kiiltiir olmasindan

kaynaklaniyor olabilecegi diisiiniilmektedir.

Yasam memnuniyeti agisindan kadinlar ile erkekler arasinda farklilik oldugu,
kadin cevaplayicilarin erkek cevaplayicilara gére yasam memnuniyet diizeylerinin daha
yiikksek oldugu sonucuna varilmistir. Ayrica, biyolojik cinsiyet ile cinsiyet kimligi
eslestirmelerinde yasam memnuniyet diizeyleri en yiiksek kadin androjenler ¢ikarken, erkek
maskiilen bireylerin yasam memnuniyet diizeylerinin en diisiik oldugu gorilmistiir.
Literatiirde kadinlarin erkeklere gore yasamlarindan daha memnun oldugunu gdsteren
arastirmalar, (Argyle, 1987; Wood, Rhodes ve Whelan, 1989; Mookherjee, 1997; Lu,
1997) ile benzer sonuglar elde edilmistir. Ancak kadinlarin yasam memnuniyetlerinin
erkeklerden daha az memnun oldugunu gosteren calismalarla (Lucas ve Gohm 2000;

Buckingam, 2009) farkli sonuglar elde edilmistir.

Arastirmada cevaplayicilarin cinsiyet kimliklerine gore ekstrem katilimct
cevaplama tarzlarina bakilmig, androjen bireylerin ekstrem katilimer cevaplama
diizeylerinin diger cinsiyet kimliklerine gére daha fazla oldugu goriilmiistiir. Androjen
bireyler, olumlu kadinst ve olumlu erkeksi 6zelliklere sahip olan bireylerdir (Bem,
Martyna ve Watson, 1976). Kadnsi “sevecen ve duyarli” ve erkeksi “lider ve kolay karar
verebilen” 6zelliklerin her ikisini de tasiyan bir androjen bireyin olumlu ve kararli olmasi
beklenen bir sonugtur. Ayrica, androjenlik 6zelligine sahip bireylerin diger cinsiyet
kimlik 6zelliklerine sahip bireylere gore yasam memnuniyetlerinin daha yiiksek oldugunu
ve bu bireylerin daha olumlu yaklasim sergiledigini s6ylemek miimkiindiir. Kisaca,
androjen bireyin liderlik 6zelligi tasimas1 onun ekstrem cevaplama tarzi gostermesine ve
sevecenlik Ozelligine sahip olmasi da katilimci cevaplama tarzi gostermesine sebep

oldugu distliniilmektedir.

Arastirma sonucunda bdlgelere gére yasam memnuniyet diizeylerinde farklilik
tespit edilmistir. Karadeniz ve Ege bolgesinde yasayan cevaplayicilarin yasam
memnuniyeti en yiiksektir. Diger yandan Dogu ve Giineydogu Anadolu bélgesinde

yasayan cevaplayicilarin yasam memnuniyeti diisiiktiir. Sonuglar Tiirkiye Istatistik
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Kurumu'nun 2015 yilinda yaptigt yasam memnuniyet endeksi ile benzerlik
gostermektedir. TUIK’e gére yasam memnuniyeti boyutunda ilk siralarda; Ege ve
Karadeniz Bolgesi’ne ait iller olan Sinop, Afyonkarahisar ve Bayburt yer almaktadir.
Yasam memnuniyeti endeksinde son sirayr Dogu Anadolu ve Gilineydogu Anadolu
Boélgesi’nde bulunan Tunceli ve Diyarbakir yer almaktadir (TUIK, 2016). Dogu Anadolu
ve Giineydogu Anadolu Bolgesi yasam memnuniyet diizeylerinin diisiik ¢ikmasi bolgede
yasanan terdr olaylarindan, iklim kosullarimin sert olmasindan, toplumsal cinsiyet
rollerinin bireyleri daha baski altinda tutmasindan kaynaklaniyor olabilecegi

distiniilmektedir.

Arastirmada katilimcilarin GSM operatorii hakkinda olumlu hizmet kalite algisi
ve kullandiklar1 cep telefonlarindan memnun olmalar1 yasam memnuniyetlerinin
%10,3’iinii agiklamaktadir. Yasam memnuniyeti hakkindaki sorular dogru olarak
yorumlansa bile, cevaplardan kesin olarak emin olmak miimkiin degildir. Ciinki
insanlarin hem ego savunmasi hem de sosyal agidan arzu edilebilirligi memnuniyetin agir1
bildirilmesine sebebiyet vermektedir (Veenhoven, 1984: 9). Diger taraftan teknolojinin
hizla ilerlemesiyle iletisim alaninda meydana gelen gelismeler cep telefonu kullanimini
giderek arttirmistir. Boylelikle iletisim kolaylasmis, gilinliik yasamda cep telefonlar
bireylerin yanlarindan ayiramadigi ve gelire bakmaksizin herkesin sahip oldugu cihazlar
haline gelmistir. Kullanilan cep telefon markasi ve modeli sosyo-ekonomik diizeyi
aciklamaktadir. Telekom Haber (2008) genglerin hayatta kaybetmekten en c¢ok
korktuklar1 esyanin %91 ile cep telefonu oldugunu iddia etmistir (Karaaslan ve Budak,
2012). Amerika’daki cep telefonu kullanicilariin = %26’s1  cep telefonsuz
yasayamayacaklarini belirtmistir (Chen& Katz, 2009:180). Sonu¢ olarak yasam
memnuniyeti etkileyen bircok faktor (aile, saglik, gelir, basari, para, maneviyat) olmasina
ragmen cep telefonu memnuniyetinin ve GSM operatorii hizmet kalite algisinin modern

hayatin biiyiik bir parcasi olmus ve yasamin memnuniyet oranina etki etmistir.

Arastirmada yasam memnuniyeti arttikca miisteri memnuniyetinin de arttig1 ya da
tam tersinin gecerli oldugu tespit edilmistir. Mutlu olan ve yasamlarindan memnuniyet
duyan kisiler baglarindan gegen olumsuz durumlar karsisinda bile pozitif tepkiler verirler.
Diinyay1 genel olarak daha hos bir yer olarak goriirler ve zamanin, hayatin olumlu
yonlerine  odaklanirlar. Yasamindan memnuniyet duyan bireylerin miisteri

memnuniyetlerinin de yiiksek oldugunu sdylemek miimkiindiir. Literatiirde bu sonucu
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destekleyen birgok calisma yapilmistir (Diener, 2000, Veenhoven, 1996; Lyubomirsky
ve ark., 2009; Adler ve Fagley, 2005; Watkins, Woodward, Stone ve Kolts, 2003;
McCullough, Emmons ve Tsang, 2002; Lazarus ve Lazarus, 1994; Mayer, Salovey,
Gomberg-Kaufman, ve Blainey, 1991; Ortony, Clore, ve Collins, 1988; Weiner, 1986).

Arastirma esnasinda cevaplayicilarin  “yasam memnuniyeti”  sorularini
cevaplarken yasama dair siikiir mesajlar1 kullandiklar1 gézlemlenmistir. Gidilen illerde
bolge ayrimi olmaksizin cevaplayicilarin yasam memnuniyet sorularni siikrederek
cevaplandirdiklart goriilmiistiir. Bu calismada siikiir ile ilgili sorular cevaplayicilara
yoneltilmemistir ancak gelecek calismalarda yasam memnuniyeti sorularinin yaninda
siikiir ile ilgili sorular kullanilarak aslinda yasam memnuniyetinin Allah’a duyulan
stikrandan m1 kaynaklandiginin 6l¢iilmesi (ayr1 bir calisma konusu olarak) aragtirmacilara

Onerilir.

Aragtirmada ayni1 zamanda cinsiyet, cinsiyet kimligi, yas, medeni durum, egitim,
yasam memnuniyeti faktorlerine gore ekstrem cevaplama tarzi diizeyini tahmin etmek ve
gelecekteki benzer arastirmalara yol gostermek amaciyla Karar agaglari olusturulmustur.
Karar agaglar1 yontemi, uygulanmasi ve yorumlanmasinin kolay olmasi agisindan tercih
edilmistir ve tahminlemede bulunulmustur. Arastirmanin dikkat c¢eken karar agaci
bulgularina gore; Ege, Marmara ve Akdeniz Bolgesi’nde yasayan 31 yas ve lizerinde
egitim diizeyi lisans ve lisansiistii olan cevaplayicilarin yasam memnuniyet diizeylerinin
yiiksek, ekstrem cevaplama diizeylerinin diisiik oldugu goriilmiistiir. Diger bolgelerde

bdyle bir ayrim sdzkonusu degildir.

Son s6z olarak; pazarlama arastirmacilarina, yaptiklart miisteri memnuniyeti ve
cevaplama egilimi caligmalarinda elde ettikleri bulgular1 yorumlarken, cevaplayicilarin
biyolojik cinsiyetleriyle birlikte yasadiklar1 kiiltiir ve kisilikleri sonucu ortaya ¢ikan
cinsiyet kimliklerini de dikkate almalar1 gerektigi soylenebilir. Yalnizca biyolojik

cinsiyetin esas alinmasinin arastirmalar1 eksik birakabilecegi diisiiniilmektedir.
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EKLER

EK 1: Biyolojik Cinsiyet ve Cinsiyet Kimligine gore Bolgeleraras1 Yasam Memnuniyeti

Bolge B.Cinsiyet | Cinsiyet Kimligi | Ortalama | S. Sapma
Disil 3,62 0,82371
Eril 3,0538 0,895
KADIN Androjen 3,6026 0,7868
Toplam 3,558 0,80888
Disil 2,875 0,8544
Eril 3,1761 0,9851
EGE ERKEK Androjen 3,4746 0,9272
Toplam 3,3991 0,94035
Disil 3,2355 0,90822
Toplam Eril _ 3,1319 0,94242
Androjen 3,5275 0,87288
Toplam 3,4649 0,89061
Disil 2,9 0,74833
Eril 3 1,03537
KADIN Androjen 3,3634 0,79302
Toplam 3,3104 0,8082
Disil 3,725 0,70051
Eril 3,2909 0,90935
MARMARA ERKEK Androjen 3,3629 0,90235
Toplam 3,3804 0,8897
Disil 3,3125 0,81965
Toplam Eril 3,1882 0,934
Androjen 3,3631 0,8484
Toplam 3,3468 0,8504
Disil 2,9333 1,13608
Eril 3,9167 0,77567
KADIN Androjen 3,578 0,82901
Toplam 3,56521 0,86567
Disil 2,8222 0,71024
. Eril 2,72 0,86718
KARADENIZ ERKEK Androjen 3,4952 0,94337
Toplam 3,4182 0,9471
Disil 2,8667 0,8674
Toplam Eril 3,3727 0,99608
Androjen 3,5233 0,90465
Toplam 3,4658 0,91907
Disil 3,056 0,91382
Eril 3,3111 0,95975
AKDENIizZ KADIN Androjen 3,3369 0,87891
Toplam 3,2971 0,88778
ERKEK Disil 2,85 1,02111
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Eril 3,0571 0,86959

Androjen 3,3704 0,84522

Toplam 3,3147 0,87058

Disil 2,9756 0,94994

Toplam Eril 3,2 0,90037

Androjen 3,3546 0,86004

Toplam 3,3061 0,87791

Disil 2,9475 0,70253

Eril 3,3412 0,71681

KADIN Androjen 3,4993 0,85862

Toplam 3,4296 0,84629

Disil 2,9333 0,78832

. Eril 2,7125 0,96876
IC ANADOLU ERKEK Androjen 3,3372 0,88027
Toplam 3,2774 0,89121

Disil 2,9398 0,74198

Toplam Eril 3,0364 0,89366

Androjen 3,395 0,87511

Toplam 3,3344 0,87695

Disil 3,0727 0,76563

Eril 3,08 0,70143

KADIN Androjen 3,3561 0,90989

Toplam 3,3156 0,88798

Disil 2,95 1,02487

DOGU Eril 3,155 1,07508
ANADOLU ERKEK Tandrojen 32805 | 0,04231
Toplam 3,2505 0,95388

Disil 3,0019 0,90912

Toplam Eril 3,13 0,94071

Androjen 3,3064 0,93036

Toplam 3,2732 0,93052

Disil 2,8206 0,99295

Eril 3,4292 0,94639

KADIN Androjen 3,247 0,96626

Toplam 3,221 0,97134

Disil 2,8167 1,04953

GUNEYDOGU ERKEK Eril 2,29 1,24645
ANADOLU Androjen 3,1551 0,98194
Toplam 3,0758 1,02635

Disil 2,819 0,99807

Toplam Eril 2,7963 1,24429

Androjen 3,1982 0,97433

Toplam 3,1449 1,00198
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EK 2: 115K155 No’lu TUBITAK Projesi Anket Formu

ANKET FORMU-1

Degerli Katilimet,

TUBITAK projesi (115K155) kapsanmunda hazirlanan bu anket formu, pazarlama arastirmalarinin yéntemsel agidan
incelenmesi amaciyla olusturulmustur. Sorular kesinlikle bilgi seviyesini 6l¢meye yonelik degildir. Dolayisiyla
cevaplarin asla tek bir dogrusu yoktur ve kisiye gore degismektedir. Liitfen formu doldururken olmasi gereken cevabi
aramak verine, sizin icin en uygun olan cevabi isaretleyiniz. Elde edilecek veriler valmizca bilimsel amach

kullanilacaktir. Vereceginiz samimi cevaplarinizdan ve aragtirmamiza katkilarinizdan dolayi simdiden tesekkiir ederiz.

Liitfen su an kullanmakta oldugunuz Cep Telefonunuzu satin almadan énceki beklentilerinizi goz éniine alarak

asagidaki sorular: yamtlayiniz

1. Cep telefonumu satin almadan dnce kalitesinden genel Hig 11213]4]5]|¢| Tamamen
beklentim cok viiksekti. Katilmiyorum Katihyorum

2. Cep telefonumu satin almadan énce gereksinimlerimin Hig l2l3lalsle Tamamen
tamamini karsilamasim bekliyordum. Katilmiyorum Katihyorum

3. Cep telefonumu satin almadan 6nce markasimn Hig il213lalsle Tamamen
giivenilir olduguna dair genel beklentim cok yiiksekti. |Katimiyorum Katiliyorum

Liitfen asagidaki sorulart su an kullanmalkta oldugunuz Cep Telefonunuzu giz éniine alarak yanitiaviniz,

yiiksek ise ucuz olan markayi tercih ederim.

4. Genel olarak degerlendirdigimde cep telefonumun Hig 1l2l3lalsle Tamamen
kaliteli oldugunu diisiinityorum. Katilmiyorum Katiiyorum
5. Cep telefonum kigisel gereksinimlerimin tamamini Hig il213lalsle Tamamen
karsiladi. Katilmiyorum Katihyorum
6. Cep telefonumun markasinin giivenilir olduguna Hig 11213]4]5]|¢| Tamamen
eminim. Katilmiyorum Katiliyorum
EETNTIN - T Hig Tamamen
7. Cep telefonumun kalitesi 6dedigim paray: hak ediyor. Katilmiyorum 112(3|4]|5]|6 Katiiyorum
8. Cep telefonumun fiyatinin uygun oldugunu Hig ilo13lalsle Tamamen
dustintiyorum. Katilmiyorum Katihyorum
9. Kullandigim cep telefonumdan genel olarak Hig 1l2l3lalsle Tamamen
memnunum. Katilmiyorum Katihyorum
e Hig Tamamen
10. Cep telefonum beklentilerimi karsilamaktadir. Katilmiyorum 1{2(3|4]|5]|6 Katiiyorum
. . . Hic Tamamen
11. Cep telefonum idealimdeki cep telefonuna yakindir. Katilmiyorum 112(3|4]|5]|6 Katiiyorum
o a .. Hic¢ Tamamen
12. Cep telefonumun performansindan ¢ok sikéyetciyim. Katimiyorum 112]3(4]5]6 Katiyorum
13. Eger veni bir cep telefonu alirsam yine ayni markay1 Hig il213lalsle Tamamen
tercih ederim. Katilmiyorum Katiliyorum
14. Ay dzelliklere sahip baska bir marka cep telefonu - Tamamen
daha diistik fiyata satilsa dahi yeni telefon alirken su an Kat ]]mlzomm 1123|456 Katihvorum
kullandigim markay tercih ederim. K Y
15. Eger veni bir cep telefonu alirsam kullandigim Hig Tamamen
markann fiyati aym 6zellikteki diger markalara oranla Katilmiyorum 1123|456 Katiiyorum

4 Yas: # Cinsivet: ( )JK ( )E

# Ogrenim durumu (6grenci ise meveut durumu):

4 Kullandigimz Cep telefonunun markasi nedir?

4 Medeni durum: ( )Bekar ( )Evli

# Ogrenci mi?; ( )Evet ( )Hayir

( )Okuryazar ( )ilkokul ( )Ortaokul ( )Lise ( )OnLisans-2yil ( )Lisans-4 val ( )Yiik. Lisans ( )Doktora
4 Ailenizin toplam aylk geliri (Yaklasik olarak yazabilirsiniz):

# Kullandigimiz GSM operatérii hangisidir? ( )Turkcell - ( )Tiirk Telekom/Avea  ( )Yodafone ( )Diger
‘ ANKETOR TARAFINDAN DOLDURULACAKTIR
Ank.Kod.: Tarih: Yer:
‘ Uyg. $ekli: [ )Masada ( )Ayakta ( )Bankta Yorum: (1) (2) (3) ( }‘ (A)
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EK 2: 115K155 No’lu TUBITAK Projesi Anket Formu (Devami)

Degerli Katilimet,

TUBITAK projesi (115K155) kapsaminda hazirlanan ikinci anket formu, birinci anketle benzer niteliktedir. Sorular
kesinlikle bilgi seviyesini dlgmeye yonelik degildir. Dolayisiyla cevaplarin asla tek bir dogrusu yoktur ve kisive gére
degismektedir. Liitfen formu doldururken olmasi gereken cevabi aramak yerine, sizin icin en uygun olan cevabi
isaretleyiniz. Elde edilecek veriler yalnizca bilimsel amach kullanilacaktir. Vereceginiz samimi cevaplarimizdan ve

ANKET FORMU- 11

arastirmamiza katkilarimzdan dolayr simdiden tesekkiir ederiz.

g g
E| & g £
=l S| | E|g¢E
=TI ] ) c
g 2| & | 8
$S| E|E|E
3 3| 8] 2 &4
1. Miisterisi oldugum GSM operatérii sirketi modern )
. - 1 2 3 4 5
ekipmanlara sahiptir.
2. Miisterisi oldugum GSM operatérii giivenilir bir )
T © = 1 2 3 4 5
sirkettir.
3. Miigterisi oldugum GSM operatdrii personeli hizli )
. ] 1 2 3 4 5
hizmet sunar.
4. Miisterisi oldugum GSM operatdrii personeli )
Lt 1 2 3 4 5
kibardur.
5. Miisterisi oldugum GSM operatérii personeli her )
B . 1 2 3 4 5
miigteri ile tek tek ilgilenmez.
g §
£| 2 £ £
AN
gl e e ]
El Bl & | & Bk
+E| E| E| 8%
B | & | &
6. Hayatim birgok yonden ideale yakindar. 1 2 3 4 5
7. Hayat kosullarim gok iyidir. 1 2 3 4 5
8. Hayatimdan memnunum. 1 2 3 4 5
9. Simdiye kadar, hayatimda istedigim énemli seyleri elde ettim. 1 2 3 4 5
10. Eger hayata bir daha gelseydim hemen hemen hicbir seyi degistirmezdim. 1 2 3 4 5

Kendinizin nasil bir kisilige sahip oldugunuzu dilyimilyorsunuz? Her bir satirda size verilen sifatlara ve zit
ifadelerine katilma derecenize gire 1-4 arast degerlerden birini isaretleyin.

yava§‘ 1 ‘ 2 ‘@ 4 ‘hlzll

|ORNEK |
11. mesafelii 1 | 2 | 3 | 4 |samimi
12. nazikdegil 1 | 2 | 3 | 4 |nazik
13. katy 1 | 2 | 3 | 4 |sevecen
14. antipatik| 1 | 2 | 3 | 4 [sempatik
15. duyarsiz| 1 | 2 | 3 | 4 |duyarh
16. sefkatsiz| 1 | 2 | 3 | 4 |merhametli
17.| lideri takipeden| 1 | 2 | 3 | 4 [lider
18. zayif kisilik| 1 | 2 | 3 | 4 |giiclil kisilik
19. vonlendirilen)| 1 | 2 | 3 | 4 |yonlendiren
20. pasiffy 1 | 2 | 3 | 4 |aktif
21.| empozeedilen| | | 2 | 3 | 4 |empoze eden
22. kararsiz)| 1 | 2 | 3 | 4 |kararh
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OZGECMIS

A-)KISISEL BILGILER:

e ADI: TUGCE

SOYADI: AKSOY

ADRES: DENiZLI /PAMUKKALE
DOGUM TARIiHi: 05 /05 /1988
DOGUM YERI: BEYKOZ
YABANCI DiL: INGILIZCE

B-) AKADEMIK KARIYER:

e LISANS EGITiMi: 2007-2013 Dokuz Eyliil Universitesi iktisadi ve
Idari Bilimler Fakiiltesi - Isletme Boliimii

e YUKSEK LISANS EGITIMI: 2014-2017 Pamukkale Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii - Isletme Anabilim Dali — Pazarlama Boliimii
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