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ONSOz

26 ay suren proje konusu ve verileri kullanilarak 1 ylksek lisans tezi, 1 doktora tezi, 2
ulusal kongrede bildiri, 1 uluslararasi kongrede bildiri ve 2 ulusal/uluslararasi makale
yayinlanmig/tamamlanmistir. Bunlarin yaninda, surekli élgcek calismasi gibi proje kapsami
disinda kalan, ancak proje konusu ile ilintili analizler ve ¢alismalar hali hazirda devam
etmektedir. Gerek mevcut, gerekse gelecekteki calismalara ait guincel bilgiler, pazarlama

uygulayici ve arastirmacilarina yol goésterici olmasi amaciyla http://www.surveyinturkey.com

adresinde yayinlanmaktadir.

Tarkiye’'nin cevaplama tarzi profili konusunda pazarlama arastirmacilarina kilavuz
gérevi gérmesi beklenen bu projenin hayata gecmesinde katkilarindan dolayi basta TUBITAK
olmak Uzere; Turkiye’nin 27 farkh noktasindan arastirmaya katilan cevaplayicilara, onlara
ulasmak i¢in uzun soluklu seyahatler eden anketdrlere, saha ¢calismasinin uygulama slrecinde
ve analizlerinde énemli rol oynayan burslu 6grencilerimiz Seyda Gurkaynak, Tugce Aksoy ve
Cetin Kalburan’a ayrica tesekkir ederim.

Prof. Dr. Selguk Burak Hasiloglu
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OzZET

Cevaplayicilar, ankete cevap verirken sorudan badimsiz olarak bir davranig
(cevaplama tarzi) sergilerler mi? Demografik ya da cografik degiskenlere gore bir farklilk var
midir? Olgekteki ideal nokta sayisi kag olmalidir? Orta noktayi cikartarak, 4 ya da 6 noktall
yapmak daha mi uygun olur? Bu sorulara cevap arama baglaminda, gelismis bircok tlkenin
arastirmacilari, kendi tlkelerinin demografik ve cografik profilini gcikartmiglardir.

Tarkiye’'nin demografik ve cografik dagihmina goére cevaplama tarzinin bilinmiyor
olmasi bu proje fikrinin ortaya ¢cikmasina neden olmustur. Arastirmacilar, anket bulgularini
yorumlarken cevaplayicilarin cevaplama tarzini da dikkate almalidir. ClnkU yapilan bir
arastirma igin cevaplama tarzini dikkate alamamak, o arastirmanin bir kisitidir. Bu projenin
ana amaci, demografik ve cografik dagilimina goére Turkiye'nin cevaplama tarzi profilinin
¢lkartmaktir. Diger yandan, olgekteki nokta sayisini artirmak motivasyon teorisi agisindan bir
dezavantajken, bilgi teorisi agisindan bir avantajdir. Bir Ulkenin demografik ve cografik
degiskenlerin dagihmina gore; ideal 6lgek nokta sayisinin ka¢ oldugunun biliniyor olmasi, o
ulkede yapilan pazarlama arastirmalarinin gecerliliginin artmasina yardimci olacaktir. Bu

dogrultuda, projenin ikincil amaci, Turkiye profiline uygun élgcek nokta sayisinin belirlenmesidir.

Anahtar Kelimeler: Cevaplama tarzi, 6l¢cek nokta sayisi, Turkiye profili



ABSTRACT

Do respondents show a type of behavior independent from particular question while
responding survey items (Response style)? Are there any differences in terms of the
demographical or geographical variables? What should be the optimum number of response
alternatives? Is it more appropriate to use 4 or 6 response choices without middle point choice?
Many researches in developed countries have been questioned such issues and have been
figured out their country’s demographic and geographic profiles.

Since there is no enough information about response style according to Turkey’s
demographical and geographical distribution, this project idea was arised. Researchers should
also consider responder’s response style while they are interpreting the findings from the
guestionnaire. Otherwise, ignoring response style is a limitation of a study. The main aim of
this project is to figure out profile of Turkish respondents’ response style in terms of
demographical and geographical distribution. On the other hand, increasing the number of
response categories is a kind of disadvantage from the point of motivation theory; however
that is a strong advantage from the point of information theory. Knowing the ideal number of
response categories in terms of demographical and geographical distribution in a country may
help improving the reliability of social researches. Thus the sub aim of this project is to figure

out optimum number of scale categories for Turkish respondents.

Keywords: Response style, number of scale point, the profile of Turkey



1. CEVAPLAMA TARZI LITERATURU*

Literatirde cevaplama tarzi ile ilgili c¢alismalarin gec¢cmisi 1930’lu yillara kadar
uzanmaktadir. Cevaplayicilarin kabul etme egilimini aragtiran Lentz (1938) bu egilimin
arastirma sonuglari Uzerinde ¢ok olumsuz etkiler ortaya ¢ikarabilecedi sonucuna ulagmistir.
Literatirde, Ozellikle G¢ kavramin siklikla birbirinin yerine kullanildigi gorilmektedir. Bu
kavramlar: cevaplama seti (response set), cevaplama tarzi (response style) ve cevaplama
yanhligidir (response bias). Rorer (1965: 129) cevaplama tarzlarinin cevaplama setlerinden
ayirt edilmesi gerektigini vurgulamistir. Rundquist (1966: 166) ise Cronbach’in cevaplama tarzi
yerine cevaplama seti terimini kullandigina dikkat cekmis, Rorer’in cevaplama yanhligi terimini
neredeyse cevaplama tarzi ile esanlamli olarak kullandigini belirtmistir. Yine bu tartismalarla
yakin tarihli calismalarda cevaplama tarzi yerine cevaplama seti kavraminin sikga kullanildigi
gorulmektedir (6rn. Broen ve Wirt, 1958; Zuckerman, 1959; Edwards ve Walker, 1961; Foster
ve Grigg, 1963). O'Neill (1967: 95) ise ¢ok nadiren cevaplama setleri ve cevaplama tarzlari
arasindaki ayrimin ortaya konuldugunu ve cevaplama aligkanliklarinin genellikle igerik ile ilgili
olup olmadigina bakilmaksizin toptan bir sekilde kabul edildigini belirtmistir.

Cevaplama tarzi, madde igeriginden bagimsiz olarak 6lgek maddelerine belli bir tarzda
cevap verme egilimini ifade eder (Baumgartner ve Steenkamp, 2001: 143) ve birey orantisiz
bir sekilde madde igeriginden bagimsiz olarak belirli bir cevap kategorisini segcme egilimindedir
(O'Neill, 1967: 95). Cevaplama tarzlari 6zglin ve kendi igerisinde tutarlidir (Hamilton, 1968:
192). Cevaplama setleri ise bireyin gercegin disinda 6érnedin sosyal bedenilirlik agisindan
kendisini betimleyecek sekilde madde icerigini yanitlamasini ifade eder (O'Neill, 1967: 95). Bu
tanimlara gore cevaplama tarzi ve cevaplama seti kavramlarinin ayrimi madde igeriginin
etkisinin olup olmamasina goére yapilmaktadir. Ancak cevaplayicinin bir egilimini ifade
etmektedir. Buradaki sorun, cevabi igerikten ayirabilme guclugudur ki Cronbach (1946: 476)
pratikte bir maddenin igerigini kendi biciminden tamamen ayirmanin asla mumkin
olmayacagini belirtmistir. Bentler vd. (1971: 187) g¢alismalarinda igerik savunuculari ve tarz
savunuculari ayrimina dikkat gekerek icerigi tamamen savunanlarin cevaplayicinin sorulan
soruya kesinlikle dogru cevap verdigini kabul ettiklerini belirterek bunun gercekgi olmadigini
ileri sirmaglerdir. Daha ihml bir sekilde konuya yaklasan igerik savunucularinin ise bir Kigiye
kendisinin arkadas canlisi olup olmadigina dair soru soruldugunda oOyle olduguna inandigi

takdirde sadece "dogru" yaniti verdigini belirttiklerini vurgulamiglardir. Tarz savunucularinin

1 Bu béliim, projenin ayni zamanda burslu 6grencisi olan Cetin Kalburan’in PAZARLAMA ARASTIRMALARINDA
TURKIYE’NiN CEVAPLAMA EGILiMi PROFiLi baslkli doktora tezinden (Pamukkale Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Genel isletme Doktora Programi, Eyliil 2017) aynen alinmistir.



ise, bazi degismez bireysel farkliliklarin dlcimlerde madde anlamina ek olarak madde anlami
disindaki uyaricilar ile yanitta tutarlihk gosterdigini savunduklarini belirtmislerdir.

Cevaplama yanhligi ise hem seti hem de tarzi kapsayan genel bir terimdir ve igerigin
etkisini azaltir (Rundquist, 1966: 166), arastirmacinin élgme niyetinde oldugu kavram disindaki
faktorler tarafindan etkilenen cevaplayicinin anket sorularini cevaplama durumunu ifade eder
(Kieruj ve Moors, 2013: 193). Cevaplama yanliligi temelde cevaplayicinin kendisini gergege
uygun olarak ifade etmesini engelleyecek sekilde anket sorularini cevaplamasina ydnelik
herhangi bir sistematik egilimdir (Paulhus, 2002: 49). Tarz ve set kavramlarini iceren
cevaplama yanhligi verilerin bozulmasina neden olur ve anketlerin degerlendiriimesinde bir
kirlilik kaynagidir (O'Neill, 1967; Baumgartner ve Steenkamp, 2001; Kieruj ve Moors, 2013).
Cevaplama yanlihgi genellikle sorunlu kabul edilir ve bulgularin gecerliligini azaltabilir
(Rammstedt ve Farmer, 2013: 1137).

Rundquist’'e (1966: 166) gore Kisilik 6lcegi sorularina verilen yanitlar diger faktorlerin
yani sira madde igerigi, bu icerigin toplumsal olarak istenmesi, icerigin ifade edildigi bicim, bir
Olcekteki her bir bildirim seklinin orani, icerige gére duygularini gizleme arzusu (ikiytzltlik) ve
cevaplama tarzindan etkilenmektedir. Bu faktorler incelendiginde ayrimin soru maddesinin
icerigine bagli olup olmama ve soru maddelerinin anketteki sunulus bigimine gére olustugu
anlasiimaktadir. Benzer sekilde Van ljzendoorn (1984: 827) anket cevaplayicilarinin yalnizca
sorularin igerigini dikkate almadigini, ayni zamanda sorularin ve cevaplarin bicimsel yonunu
de dikkate aldigini; net bir sekilde ortaya konulmayan sorularin benzer bir cevaplama egilimi
ortaya c¢ikarabilecegini vurgulamistir. Her ne kadar ankette yer alan soru maddelerinin amaci
belli bir konuda birinin gérasind almak olsa da bir katilimcinin cevabi, rastgele ve sistematik
hatalar nedeniyle kisinin gergek gorisiini yansitmayabilir, cevaplama tarzlari soru igeriginden
bagimsiz olarak yanit verme egilimini yansittigindan sistematik hataya katkida bulunur (Van
Vaerenbergh ve Thomas, 2013: 195).

Literatirde “set” ve “tarz” kavramlarinin birbiri yerine siklikla kullaniimasi (6rn.
Cronbach, 1946; Hui ve Triandis, 1985; Baumgartner ve Steenkamp, 2001), her iki kavramin
da cevaplama egilimine karsilik gelmesi nedeniyle cevaplama tarzini isaret eden tum ifadeler
kavram birligi saglamak amaciyla bu noktadan sonra “cevaplama tarzi” olarak ifade edilmistir.

Cevaplama tarzlan testlerin guvenirligini ve gegerligini etkiler, sonuglara mudahale
eder (Cronbach, 1946: 484). Ozellikle Likert tipi maddeleri kullanan anket verilerine dayali
analizlerde bir takim istatistiksel testlerin sonuglarini tamamen gercek disi hale getirebilir
(Culpepper ve Zimmerman, 2006: 75).

Cevaplama tarzi dncelikle sabit kisiligin bir fonksiyonudur. Kisa bir anket durumunda
bu makul olabilir ancak uzun bir anket igin savunulur olamayabilir. Cevaplama tarzlari, kisisel

faktorler ile durumsal (6zellikle zamansal) faktérler arasindaki etkilesimin bir Grind olabilir. Bu



nedenle, insanlarin bir ankete cevap verirken farkh asamalarda "setleri" degistirip
degistirmedigini arastirmak faydali olacaktir (Hui ve Triandis, 1985: 254).

Literatirde cevaplama tarzlarinin gesitli bagliklar altinda incelendigi goérilmektedir.
Ornegin Hui ve Triandis (1985: 253-254) (i¢ cevaplama tarzina vurgu yapmigtir; 1)
Katilimci/ydnli egilim: Kabul etme, evet demek ve derecelendirme dlgeginin belirli bir yanini
kullanma edilimleri arasinda bir paralellik vardir. Batin bunlar yonli egilim olarak
adlandirilabilir, 2) Cevaplama aralidi: Codu durumda, maddelerin yéninden bagimsizdir ve
dolayisiyla yonsel egdilim olarak madde icerigiyle karistirilmamalidir. Maddeler arasindaki
standart sapma, cevaplama arali§inin énemli bir gdstergesidir, 3) Ekstrem cevaplama tarzi: iki
asiri kutbun kullanilmasini ifade eder. Genis cevaplama arali§i ve ekstrem cevaplama tarzi
grup ici varyansi artirir.

Cevaplama egilimleri icerisinde en fazla incelenenler Ekstrem Cevaplama Tarzi (ECT),
Katilimci Cevaplama Tarzi (KCT), Sosyal Begenilirlik Yoninde Cevaplama (SBYC) ve Orta
Nokta Cevaplama Tarzi (ONCT)'dir. Literatlirde incelenen basliklar altinda cevaplama tarzlari
ve ilgili arastirmalardan 6rnekler Tablo 1.1’de gdsterilmigtir.

Cevaplama tarzlari farkl streclerden etkilenebilir. Asagdida, géz 6nine alinmasi ve test
edilmesi gereken olasi agiklamalarin listesi verilmektedir (Hui ve Triandis, 1985: 258):

1. Yorgunluk Hipotezi: Cevaplayicilar belirli sayida 6geye cevap verdikten sonra yorulabilir
ve sikilabilirler. Motivasyon azalir ve dikkatsiz yanitlarla sonuglanir. Bu nedenle, olumlu
olarak ifade edilmig bir ifadeye ve olumsuz olarak ifade edilen bir ifadeye benzer sekilde
tepki verebilirler. Bu, ortalamalari dlgegin orta noktasindan uzaklastirir. Yorgunlugun bir
diger etkisi katihmcilarin élgek boyunca ince ayrim yapma konusundaki isteksizligidir.

2. Tutarllik Hipotezi: Bir cevaplayicinin éncekilerden daha katilimci olacagl ya da daha
katilimci olamayacag ifadelerle karsilasma sansi her zaman vardir. Biligsel olarak tutarli
olmak icin, dlgcedin soluna veya sag ucuna, ancak kesinlikle ortadan uzaga nispeten daha
gucli bir derecelendirme yapmak zorunda kalacaklardir. Bu durum cevaplayicinin
yanitlar arasindaki tutarlilik girisimine bagh olarak, enstrimanin sonuna dogru ekstrem
kontroll farkli sekilde artirabilir.

3. Asinalik / Kesinlik hipotezi: Ekstrem kontrol dalgalanmalarina alternatif bir agiklama
olarak, bu hipotezde, cevaplayici maddeye (kavramlar, madde bigimi, dlgek) daha fazla
asina ise, tutum hakkinda ne kadar eminse, ekstrem kategoriyi isaretleme ihtimali o
kadar yuksektir. Bagka bir ifadeyle, cevaplayici agina olma gibi bazi durumlarda ekstrem

konumu segmeye daha isteklidir.



Tablo 1.1 Cevaplama Tarzlari ve ilgili Arastirmalardan Ornekler

Cevaplama Tarzlan

Arastirmalardan Ornekler

- Ekstrem Cevaplama Tarzi (ECT)

(Zax vd., 1964; Damarin ve Messick, 1965;
Light vd., 1965; Zax ve Takahashi, 1967;
Norman, 1969; Parsonson, 1969; Wilkinson,
1970; Merrens, 1971; Crandall, 1973, Chun
vd., 1974; Bachman ve O’Malley, 1984; Hui ve
Triandis, 1989; Marin vd., 1992; Chen vd.,
1995; Clarke Ill, 2000; Van Herk vd., 2004;
Johnson vd., 2005; De Jong vd., 2008;
Meisenberg ve Williams, 2008; Naemi vd.,
2009; Davis vd., 2011; Kieruj ve Moors, 2013;
Jamieson ve Spotts, 2015)

- Katihmci Cevaplama Tarzi (KCT) ve
Katiimci Olmayan Cevaplama Tarzi (KOCT)

(McGee, 1962; Foster ve Grigg, 1963;
Damarin ve Messick, 1965; Zax ve Takahashi,
1967; Bachman ve O’Malley, 1984; Marin vd.,
1992; Javeline, 1999; Baumgartner ve
Steenkamp, 2001; Johnson vd., 2005; Billiet
ve Davidov, 2008; Meisenberg ve Williams,
2008; Davis vd., 2011; Rammstedt ve Farmer,
2013; Vigil-Colet vd., 2013)

- Orta Nokta Cevaplama Tarzi (ONCT)

(Worthy, 1969; Light vd., 1965; Zax ve
Takahashi, 1967; Stening ve Everett, 1984;
Chen vd., 1995; Baumgartner ve Steenkamp,
2001; Johns, 2005; Kulas ve Stachowski,
2009; Velez ve Ashworth, 2007; Shulruf vd.,
2011; Nadler vd., 2015)

- Kagamak-Bastan Savma Cevaplama

(Jordan  vd., 1980;
Steenkamp, 2001)

Baumgartner ve

- Net Katilimci Cevaplama Tarzi (NKCT)

(Baumgartner ve Steenkamp, 2001)

- Sosyal Begenilirlik Yoninde Cevaplama
(SBYC)”

(Cowen, 1961; Damarin ve Messick, 1965; Zax
ve Takahashi, 1967; Ross ve Mirowsky, 1984;
Randall ve Fernandes, 1991; Fernandes ve
Randall, 1992; Fisher, 1993; Heine ve
Lehman, 1995; Ellingson vd., 1999; Joinson,
1999; Holtgraves, 2004; Dalton ve Ortegren,
2011; Vigil-Colet vd., 2013)

10

*SBYC igin literatirde cevaplama tarzi ifadesi de kullanildigindan cevaplama tarzlar bashgi altinda

tabloya eklenmistir.
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1.1 Ekstrem Cevaplama Tarzi (ECT)

Bazi cevaplayicilar anketlerde sistematik olarak ilk veya son cevap alternatiflerini tercih
ederler (Van ljzendoorn, 1984: 827). Ekstrem cevaplama tarzi da, dl¢gedin u¢ noktalarinin
tercihli bir sekilde (Meisenberg ve Williams, 2008: 1539), asiri olarak kullaniimasi (Naemi vd.,
2009: 261), diger bir deyigle anketlerdeki soru maddelerinin ilk ve son cevap alternatiflerini
ifade eden ekstrem kategorilerin segilmesi anlamina gelir (Littrell, 1971: 1).

ECT temel olarak bir Likert 6lgceginin ikili hale getirilmesi olarak basit bir evet / hayir
yaniti seklinde tanimlanabilir. Bu anlamda, basit ya da indirgeyici terimlerle distinme egilimi
cevaplayiclyl potansiyel cevaplari basitlestirmenin bir yolu olarak 6ncelikle bir élgegin ug
noktalarini kullanmaya yonlendirecektir. Bu nedenle basit disinme egilimine sahip birinin
ekstrem cevaplar vermesi beklenir (Naemi vd., 2009: 264).

ECT vyalnizca bazi cevaplayicilar igin yanh 6lgcek puanlarina neden olmaz bununla
beraber ayni zamanda oOl¢llmesi amaclanan maddi 6zellik ile diger yapilar arasindaki iligkileri
inceleme girisimlerini de zayif disurir (Bolt ve Newton, 2011: 815). ECT’nin olasi sonuglari,
cikarimsal istatistiklerin kullaniminda sonuglara etki eder. ECT egilimleri, frekans dagilimlarini
en distaki bolgelere dogru yonlendirir, bu da standart sapmalari artirir ve korelasyonlari azaltir.
Bu zayif korelasyonlar beta katsayilarini degistirir ve agiklanan varyansin azalmasina neden
olur (Clarke IIl, 2000: 138).

Literattre bakildiginda demografik degiskenler ile cevaplama tarzi arasindaki iligkilerin
arastirildiyi ve kimi zaman farkli sonuglara ulasildigi gorilmektedir. Ornek olarak, Light vd.
(1965) 240 dgrenci Uzerinde yaptiklari arastirmada 6grencilerin yas, cinsiyet ve zeka (1Q)
seviyelerine gére cevaplama tarzlarini arastirmiglardir. Bu arastirma sonucunda ytksek 1Q
seviyesinde olanlarin disuk olanlara gére daha az ECT sergilerken, daha ylksek yasta
olanlarin diugslk yaslara gbére daha az ECT sergiledikleri bulgusuna ulasmiglardir. Bu
¢alismada cevaplama tarzi ile cinsiyet arasinda ise herhangi bir iliskiye rastlanmamistir.
Cinsiyete iligkin bu bulgu Bachman ve O'Malley (1984 ), Marin vd. (1992) ve Clarke I1'in (2000)
arastirma sonuglariyla értigmektedir. Diger yandan Crandall (1973) arastirmasinda ug farkli
asama uygulamig, asamalarin her birinde kadinlarin surekli ve anlamli olarak erkeklerden
daha fazla pozitif ydnlu u¢ noktay isaretlediklerini, negatif yonli u¢ noktayi isaretlemede ise
erkek ve kadinlar arasinda bir farklilik olmadigi bulgusuna ulagmistir.

ECT ve zeka seviyesi arasindaki iligkiyi arastiran diger bir galismada ise Wilkinson
(1970) arastirmasi sonucunda ECT ve zeka seviyesi arasinda ters yonlu bir iligki oldugunu
ortaya koymustur. Seksen ulkede gercgeklestiriimis Dunya Degerler Anketi verilerinden
faydalanarak cevaplama tarzlarini arastiran Meisenberg ve Williams (2008: 1539) ise ekstrem
cevaplamanin yas arttikga arttigini ve diinyadaki ¢ogu bdlgede egitim ve gelirle negatif yonla

iliskili oldugu sonucuna ulasmislardir. Ayrica yine bu arastirmaya gore ekstrem cevaplama az
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gelismig Ulkelerde daha yaygin olup ulke duzeyinde dusuk IQ ile ekstrem cevaplama arasinda
pozitif ydnlG bir iligki vardir. 1Q seviyesi ile ilgili bu bulgu Light vd. (1965) ile Wilkinson’un (1970)
arastirmalarindaki bulgularla benzerlik géstermektedir. Marin vd. de (1992) arastirmalarinda
daha az egitim seviyesine sahip olanlarin (12 yildan az 6rgun egitim almis olanlar), daha fazla
editim almis olanlara gore ekstrem cevaplama egilimlerinin yiksek oldugu bulgusuna
ulasmiglardir. Egitime iliskin bu bulgu Meisenberg ve Williams (2008)'in ulastigi sonucla
benzerlik géstermektedir.

Bunun vyanisira, Jamieson ve Spotts (2015: 366) arastirmalarindaki bulgulara
dayanarak yasli yetigkinlerin yasli olmayan yetiskinlere gére ekstrem cevaplama davranisi
sergilemelerinin daha olasi oldugunu belirtmiglerdir. Bu ¢cikarim (Greenleaf, 1992), Meisenberg
ve Wiliams (2008) ve Kieruj ve Moors’'un (2013) calismalarindaki sonuglarla uyum
go6stermektedir. Diger yandan Light vd. 'nin (1965) arastirma sonuglari ile uyusmamaktadir.
Ancak Light vd.'nin (1965) arastirmasina konu olan anket cevaplayicilarinin é6grenci olmalari
ve yas araligindaki darlik bu farkhligin nedeni olabilir. Jamieson ve Spotts (2015: 366)
arastirmalarinin sonuglarina gore yaslilar arasindaki bu egilimin boyutunun, ¢esitli veri toplama
yontemleri ve Olgekteki nokta sayisi icin farklilik arz ettigine dikkat cekmiglerdir.

Parsonson (1969) gerceklestirdigi arastirmada psikiyatri hastalar ile hasta
olmayanlarin ekstrem cevaplama edilimlerini karsilastirmistir. Bu arastirmanin sonucunda
psikiyatri hastalarinin ekstrem noktalari hasta olmayanlardan daha sik isaretledikleri
bulgusuna ulasiimistir. Parsonson psikiyatri hastalarinin gézlemlenen ekstrem cevaplama
egilimlerinin duygusal uyumsuzlugun énemli bir yonunu yansittigini ileri surmugttr. Norman
(1969) ise, yaptigi arastirma sonucunda yuksek anksiyeteye sahip bireylerin daha fazla
ekstrem cevaplama egilimi gdsterdigi yéninde bulgulara ulasmistir. Kisilik 6zelliklerinden yola
¢lkarak, uyumsuz ve uyumlu Kkigiler arasinda cevaplama tarzinin farkliik go&sterip
g6stermedigini arastiran Zax vd. (1964) ise, uyumsuz olanlarin daha fazla ekstrem cevaplari
isaretledigi sonucuna ulagsmiglardir. Naemi vd.’nin (2009) arastirma sonuglarina gore ise
anketleri hizli bir sekilde tamamlayanlar ve belirsizlige toleranssiz olanlarin ECT sergileme
olasiliklari yluksektir.

Cevaplama tarzi etkileri, uluslararasi karsilastirmali c¢alismalarda da yanlilik
kaynagidir; bazi uluslar belirli cevaplama tarzlarina digerlerinden daha duyarhdir
(Diamantopoulos, 2006: 925). Bu dogrultuda literaturde cevaplama tarzlarina gore uluslararasi
karsilastirmalari konu alan birgok arastirma yer almis hatta bu arastirmalara ek olarak kilturel
ve etnik gruplar da cevaplama tarzlarina gore karsilastiriimistir. Cevaplama tarzi, yalnizca
kalturler arasi arastirmada bir degisken olarak degil, kisisel anlam ve dil gibi diger kulturel
acidan ilgili fenomenlerin bir gostergesi olarak da 6nemlidir (Gibbons vd., 1999: 369-370).

Ornek olarak, Zax ve Takahashi (1967) Japon ve Amerikali Universite 6grencilerini
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karsilastirdigi arastirmalarinda Japon dgrencilerin Amerikali 6grencilere gére oransal olarak
daha az ekstrem cevaplar verdigi yoninde bulgulara ulasmiglardir. Chen vd. (1995) ise
Japonya, Cin, Kanada ve Amerika’dan olmak Uzere toplam 5162 lise 6grencisi ile yaptigi
calismada cevaplama tarzinda kaltirler arasi farkliliklari incelemislerdir. Bu arastirmanin
sonuglart Amerikali 6grencilerin ekstrem noktalari diger ¢ gruptan daha fazla kullandigini
gOstermektedir.

Benzer sekilde, arastirmalarinda cevaplama tarzi ve irksal farkliliklar inceleyen
Bachman ve O'Malley (1984) siyahlarin beyazlardan daha fazla ekstrem cevaplari
isaretledikleri sonucuna ulasmislardir. Kiiltirel ve etnik gruplar arasinda ECT yo6ninden
farkhlik olup olmadigini 5 ve 10 noktal dlgekler kullanarak arastiran Hui ve Triandis (1989) ise
5 noktal élgekte ispanyollarin ispanyol olmayan beyazlara gére daha fazla ekstrem cevaplar
verme egilimi gosterdigini tespit etmislerdir. Ancak arastirmalarindaki bir diger ilging bulgu 10
noktali dlgek kullanildiginda ispanyollarin ekstrem cevaplama egilimlerinin ispanyol olmayan
beyazlarin seviyesine inmis olmasidir. Bu arastirma sonuclarina gdre ispanyol olmayan
beyazlarin ECT’si 6lcekler arasinda farklilik gostermemistir. Marin vd. (1992) ise 4 ve 5 noktall
dlcekler kullanarak gerceklestirdikleri arastirmalarinda Hui ve Triandis (1989) gibi ispanyollar
ve Ispanyol olmayan beyazlari cevaplama tarzi agisindan karsilastirmistir. Sonuglar,
ispanyollarin ekstrem cevaplama egiliminin ispanyol olmayan beyazlardan daha fazla
oldugunu ortaya koymaktadir. Bu sonu¢ Hui ve Triandis (1989)’in 5 noktall dlgek icin ulastigi
bulgularla értismektedir. ECT’nin Ulkeler, kultirler ve tek bir Glke igindeki alt kiltlrler arasinda
degisim gosterdigini vurgulayan Clarke Il (2000) arastirmasindaki bulgulara dayanarak
ispanyollar ve siyahlarin siirekli olarak ispanyol olmayan ve siyah olmayanlara gére ekstrem
cevaplama seviyelerinin ylksek oldugunu belirtmistir.

Davis vd. (2011) grup ici heterojenligi g6z dnune alarak Meksika kokenli Amerikalilarla
bir arastirma gercgeklestirmisglerdir. Bu ¢calisma kapsaminda ECT ve katilimci cevaplama tarzi
(KCT) arastinlmistir. Bu arastirmada elde edilen bulgular Meksika kdkenli Amerikalilarin
cevaplama tarzlarinin kaltirel uyum ve kulturel faktorler agisindan farklilik gosterdigine isaret
etmektedir. Van Herk vd. (2004) cevaplama tarzlarini farkli Glkeler (Yunanistan, italya,
ispanya, Fransa, Almanya ve ingiltere) arasinda karsilastirdiklari arastirmalarinda Akdeniz'e
kiyisi bulunan ulkelerde yasayanlarin, Kuzey Avrupa ulkelerinde yasayanlara gore daha fazla
ekstrem cevaplama egilimi gosterdigini tespit etmislerdir.

Yukarida verilen uluslar ve kilturler arasi kargilastirmalara iligkin érneklerden farkli
olarak Diamantopoulos (2006) cevaplama tarzlarinda uluslararasi farkliliklarin bir uyaranin
farkli bigimlerine goére (6rnegin, soru maddesinin ifade edilis bigimi, o6lgek tipi, cevap
kategorileri) istikrarli olup olmadigini arastirmistir. Bu arastirma sonuglarina gére cevaplama

tarzi farkhhklar farkh uyaricilar ortaya konuldugunda istikrar géstermemektedir. Diger yandan
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Kieruj ve Moors (2013) ise 5’ten 11’e kadar 6lgek uzunlugunu degistirerek ECT olugumunda
Olcek uzunlugunun etkisi olup olmadigini incelemigler ve ECT’nin &lgek uzunlugundan

bagimsiz olarak olustugu sonucuna ulagmiglardir.
1.2 Katimci ve Katilimci Olmayan Cevaplama Tarzlar (KCT - KOCT)

Cevaplama tarzlarinin en sik gozlenenleri katihmci (KCT) ve ekstrem (ECT) cevaplama
tarzidir (Meisenberg ve Williams, 2008: 1539). KCT, icerikten bagimsiz olarak anket ifadelerine
katilim egilimini ifade eder (Zuckerman, 1959: 523; Winkler vd, 1982: 555; Javeline, 1999: 2).
Genel olarak herhangi bir tutum bildirisine katilmak isteyen bir kisinin katihmci cevaplama tarzi
gosterdigi kabul edilir (Robinson vd., 1991: 7). Literatiirde genel olarak cevaplama tarzlari igin
madde igeriginden bagimsiz bir egilim olarak bahsedilse de icerigin etkisini ayristirmak kolay
degildir. McGee (1962) alti farkli dlgek kullanarak gergeklestirdigi arastirmasinda benzer sozli
icerige sahip maddeler bulunduran dlgekler arasinda iliskili bulundugunu saptamis ve madde
iceriginin buylk énem tasidigl sonucuna ulagmistir.

Anketler siklikla “Kesinlikle Katilmiyorum” ile “Kesinlikle Katiliyorum” arasinda degisen
yanit alternatifleri ile Likert tipi dlceklere dayanmaktadir. Olcim ydnteminin kendi icinde dogal
olarak yer aldigi icin bu tip 6lceklerde kabul egilimi biylik énem tasimaktadir (Couch ve
Keniston, 1960: 151). KCT anket arastirmasi igin bir sorundur, sonugclari c¢arpitabilir ve
arastirmacilarin degiskenler arasindaki iligkiler hakkinda dodru c¢ikarimlar yapmasini
engelleyebilir (Javeline, 1999: 2). Cunkl kavramsal olarak iligkili olmadiklarinda bile benzer
ifadeli 6geler arasinda korelasyonu artirir (Winkler vd, 1982: 555).

Yapilan arastirmalarin birgodu yas ile KCT arasinda pozitif yénla bir iliski oldugunu
ortaya koymaktadir (6rn.; Vigil-Colet vd., 2013; Meisenberg ve Williams, 2008). KCT daha az
orgln egitim almis bireyler arasinda daha belirgindir (Rammstedt ve Farmer, 2013: 1137).
Meisenberg ve Williams (2008) arastirmalarinda katilimci cevaplama egiliminin egitim ve
gelirle negatif yonli bir iliskiye sahip oldugu bulgusuna ulagsmiglardir. Arastirmacilar, katilimci
cevaplama tarzinin az gelismis ve ylksek dizeyde yolsuzluk olan Ulkelerde daha yaygin
oldugunu vurgulamiglardir.

Ayni Ulke igindeki farklh kiltirlerin arastirildigi ¢alismalara 6rnek olarak; Marin vd.
(1992) Ispanyollar ve ispanyol olmayan beyazlari katiimci cevaplama tarzi agisindan
karsilastirdiklarinda ispanyollarin ispanyol olmayan beyazlardan daha fazla kabul etme egilimi
gosterdiklerini, cinsiyetin ise cevaplama tarzini etkilemedigi sonucuna ulasmislardir. Javeline
(1999) ise Kazakistan’da 1.986 yetigkin tarafindan cevaplanan anket verileri ile Rus ve
Kazaklarin katilimci cevaplama tarzini arastirmigtir. Bu arastirma sonuclarina goére katilimci
cevaplama egilimi tum orneklemde gorulurken bu egilim Kazaklarda Ruslara oranla daha

gucludar.



15

Cevaplama tarzlarinin Kisilik ya da kulturel 6zelliklerden kaynakli olup olmadigina iligkin
¢alismalar cevaplama tarzlarinin zaman igerisinde degisim gosterip gostermedigi sorusunu
akla getirmektedir. Billiet ve Davidov, (2008) 1995 ve 1999 yillarindaki Belgika Secim
Arastirmasr’ndaki temsili nGfus arastirmalari verilerini kullanarak bu sorunun cevabini
arastirmiglardir. Arastirmalarinin sonuglarina goére, 4 yilhik sire kapsaminda katilimci

cevaplama tarzi sabit ve tutarlidir.
1.3 Orta Nokta Cevaplama Tarzi (ONCT)

Orta nokta cevaplama tarzi, anket yontemi kullanilarak ydrutilen arastirmalarda,
sunulan cevap kategorilerinde ortada yer alan ve ¢gogunlukla “ne katilyorum-ne katilmiyorum”
ifadesi ile etiketlenen orta noktanin isaretlenmesi egilimini ifade eder.

Orta noktanin cevaplayicilar acisindan ifade ettigi anlam kritik bir oneme sahiptir. Kulas
ve Stachowski (2009: 492) kisilik arastirmalarinda cevaplayicilarin orta nokta secenegini
kararsiz olduklari, maddeyi anlamadiklari, yanitlari kosullu oldugu veya iliml bir yapiya sahip
olduklari icin isaretlediklerine vurgu yapmislardir. Nadler vd. (2015) ise katihmcilara bir 6lgcegin
orta noktasinin kendileri icin ne ifade ettigini sormuslar ve genel olarak "fikrim yok", "umurumda
degil", "emin degilim", "tarafsizim", "esit / her ikisi de" ve "ikisi de" cevaplan ile
karsilasmiglardir. Orta noktanin cevaplayicilar agisindan ifade ettigi anlamin farklilik
go6stermesi diger cevaplama tarzlarinda oldugu gibi bu egilimin arastirma sonuglarini olumsuz
yonde etkileyecegini ortaya koymaktadir. Orta noktanin verecedi zarari azaltmanin bir yolu da
orta noktanin katilimcilarin distncelerini gercekten ifade etmedigi durumlarda dogru
secenege yonelmelerini saglamak olabilir. Bu dogrultuda orta noktanin kullanilmamasi bir
alternatif olabilecegi gibi ankette yer alan maddelerin iceriklerinin net ve agik bir sekilde
yazilmis olmasi fayda saglayabilir. Velez ve Ashworth (2007) arastirmalarinda madde
iceriginde kelimeler kisaldikga ve maddeler daha anlasilir hale geldikge orta noktayi isaretleme
sayisinin azaldigi bulgusuna ulasmiglardir. Benzer sekilde Kulas ve Stachowski (2009)
arastirmalarinda orta nokta isaretleme ile maddenin netligi arasinda gigli ve negatif yonlu bir
iliski bulmuslardir.

Cevaplayicilarin orta noktayi isaretleme egilimi gdstermeleri bulgularin yorumlanmasi
acisindan birtakim zorluklara ve yanilgilara sebep olabilir. Johns (2005: 237) arastirmacilarin
Olgeklerinde orta noktay!r kullanmamalarinin aragtirmanin gecerligini artirabilecegi gibi
azaltabilecegine de vurgu yaparak Ozellikle sosyal begenilirligin 6nem seviyesinin yuksek
oldugu tartismali konularda orta noktanin kullaniimamasini énermigtir. Johns (2005) bazi
cevaplayicilarin olumlu ve olumsuz iki taraf arasinda gercekten ortada kaldiklarinda bu
secenegi tercih ettigini ve bu durumda orta noktayi alternatif olarak sunmamanin gecerliligi

azaltacagini; diger yandan orta noktay popller olmayan bir bakis agisini itiraf etmek yerine
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siginacak bir liman olarak kullanan cevaplayicilar oldugunda orta noktay! kullanmamanin
gecerliligi artiracagini ileri sirmugtur. Diger yandan Worthy (1969: 189) orta noktayi
cevaplamanin somut ve kesin bir konumu temsil ettigini ve psikolojik olarak ekstrem
cevaplama tarzina benzedigini belirtmistir. Worthy (1969) arastirma bulgularina dayanarak
Ekstrem cevaplama egilimi gdsterenlerin orta nokta cevaplama egilimi de gdésterdiklerini
vurgulayarak ekstrem cevaplama tarzi élgiminde orta nokta cevaplamanin da ekstrem
cevaplama olarak ele alinmasi dnermigtir.

Light vd. (1965) 6grencilerin yas, cinsiyet ve zeka (IQ) seviyelerine gore orta noktayi
isaretleme durumunu karsilastirmiglar, yuksek 1Q seviyesinde olanlarin dusuk olanlara goére
daha fazla orta noktayi isaretledikleri sonucuna ulasmislardir. Benzer sekilde daha yuksek
yasta olanlarin distk yaslara goére daha fazla orta noktay isaretledikleri goértilmus, ancak
cinsiyet ile orta noktayi isaretleme arasinda bir iliski olduguna dair bir bulgu elde etmemislerdir.

Kdlturle iligkili olarak, Zax ve Takahashi (1967) arastirmalari sonucu Japon universite
ogrencilerinin  Amerikali Universite 6grencilerinden daha fazla orta noktay! isaretledigi
bulgusuna ulasmiglardir. Chen vd. (1995) ise Japonya, Cin, Kanada ve Amerika’dan olmak
uzere toplam 5162 lise 6grencisi ile yapti§i calismada cevaplama tarzinda kulturler arasi
farkhliklari incelemiglerdir. Arastirma sonuglari Japon ve Cinli 6grencilerin orta nokta
kullaniminin iki Kuzey Amerika grubundan da daha fazla oldugunu ortaya koymustur. Stening
ve Everett (1984) 9 farkli milliyetten insanlarin cevaplama tarzlarini (ECT ve ONCT)
arastirdiklari calismalarinda milletler arasinda cevaplama tarzi agisindan farkhliklar bulundugu
sonucuna ulasmiglardir. Bu ¢alismadaki bulgulara gére hem egitim hem de yasin cevaplama
tarzi Gzerinde 6nemli bir etkisi bulunmaktadir. Ancak bu etki karsilastirdiklari uluslardan birinde
(Japonlar) ortaya ¢ikmamistir. Shulruf vd. (2011) ise bireyci veya kolektivist yonelimlerin
insanlarin cevaplarini ne derecede etkiledigini arastirmiglar, kolektivistlerin bireycilerden daha

fazla orta noktayi isaretledigi sonucuna ulagmislardir.
1.4 Cevaplama Tarzi Olgiim Yéntemleri

Cevaplama tarzi élgimlerinde genel sayim iglemi, ters madde ciftlerindeki uyuma iligkin
sayimlar, regresyon analizi, faktdér analizi, madde yanit kuramina dayali modellerin
kullanilmasi gibi birgok farkl yéntem kullaniimaktadir (Van Vaerenbergh ve Thomas, 2013:
206-207). Kieruj ve Moors (2013: 199) ECT ve KCT igin bu yéntemlerin toplam puan indeksi
olusturma ve istatistiksel modelleme ile iki yaklasima dayali olarak siniflandirilabilecegini
belirtmistir. Diger yandan indeks olusturmadan toplam puan ya da dl¢ekteki noktanin kullanim
sikligina gore cevaplama tarzini ortaya koyan arastirmalarda bulunmaktadir (6rn. Zax ve
Takahashi, 1967; Stening ve Everett (1984).
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Yukarida sayilan élgiim yontemlerinin beraberinde cevaplama tarzi élgiimlerinde dikkat
edilmesi gereken ydntemsel bir diger husus hangi cevap alternatifi ya da alternatiflerinin hangi
cevaplama tarzina kargilik geldigidir. ECT hangi o6lcek noktalarinin hesaplamaya dahil
edilecedi konusunda genel olarak fikir birligi bulunan cevaplama tarzlarindan birisidir.
Literatirde ekstrem cevaplama igin dlgekteki u¢ noktalarin (bitis noktalari) hesaplamaya dahil
edildigi gorulmektedir. Buradaki tek ayrim pozitif yonlu ve negatif yonll u¢ noktalarin birlikte
ele alinip alinmamasi konusudur. Her iki ydndeki u¢ noktalari birlikte hesaplamaya dahil edip
toplami ile genel bir ECT ortaya koyan arastirmalar ¢ogunlukta olsa da (6rn. Light vd., 1965;
Zax ve Takahashi, 1967; Norman, 1969; Parsonson, 1969; Bachman ve O’'Malley, 1984;
Stening ve Everett, 1984; Hui ve Triandis, 1989; Marin vd., 1992; Johnson vd., 2005; Kieruj ve
Moors, 2013) her iki u¢c noktayi ayri ayri ele alip ECT dlgimu gerceklestiren arastirmalar da
bulunmaktadir (6rn. Crandall, 1973; Chun vd., 1974).

KCT ve KOCT arastirmalarinda ise hangi Olgek noktalarinin hesaplamaya dahil
edileceg@i konusunda literatlirde farkli uygulamalarin yer aldigi gorilmektedir. Bu farkhliklarin
hem arastirmalarda kullanilan dlgeklerdeki nokta sayisindan hem de katilimcilik ifadesine
yiiklenen anlamdan kaynaklandidi diistiniilebilir. Ornegin Baumgartner ve Steenkamp (2001)
ile Johnson (2005) arastirmalarinda 5 noktali dlgek kullanmislar ve orta noktanin saginda kalan
cevap alternatiflerini (4 ve 5) katiimci cevap olarak nitelendirmiglerdir. Davis vd. (2011) ise
arastirmalarinda KCT'yi 10 noktali dl¢cekten faydalanarak hesaplamis ve bu hesaplamada 8, 9
ve 10 noktalarini katilimci cevap olarak ele almiglardir. Foster ve Grigg, (1963) ise 5 noktali
Olcek kullanarak orta noktanin saginda kalan her iki nokta icin (4 ve 5) ayri ayri KCT
hesaplamiglar ve buna ek olarak toplam KCT'yi raporlamiglardir. Ancak Bachman ve O’Malley
(1984) ile Marin vd. (1992) KCT icin dlgekte yer alan pozitif yonlu bitis noktasini, KOCT igin ise
negatif yonlu bitis noktasini hesaplamaya dahil etmiglerdir (6rn. 5 noktall élgekte KCT yalnizca
5 noktasini, KOCT yalnizca 1 noktasini ifade etmekte). Bu g¢alismalardaki KCT ve KOCT’nin
Crandall (1973) ve Chun vd. (1974)nin arastirmalarindaki ECT’nin iki farkli ug igin
hesaplanmasindan (EKCT ve EKOCT) farki olmadigi gérilmektedir. Bachman ve O’Malley
(1984) ile Marin vd. (1992)'nin arastirmalarinda KCT ve KOCT toplamlari genel ECT'yi
vermektedir. Ayrica Bachman ve O’'Malley (1984) net katilimcihidr (NKCT) KCT ve KOCT
arasindaki fark olarak hesaplamiglardir.

KCT ve KOCT arastirmalarinin bazilarinda gorilen yontemsel bir diger husus bu
cevaplama tarzlari igin  belirlenen odlcek noktalarina sayr degeri atanarak
agirliklandiriimalaridir. Baumgartner ve Steenkamp (2001), KCT ve KOCT'yi 2 farkh sekilde
Olecmastur. Bunlardan ilkinde 5 noktali dlgekte cevaplayici her bir soru maddesi icin 5’i
isaretlemisse 2, 4’0 isaretlemisse 1 puan almistir. KOCT d&lgiiminde ise cevaplayici 1’i

isaretlemigse 2, 2'yi isaretlemigse 1 puan almistir. ikinci yéntemde ise, pozitif ve negatif
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cumleler iceren madde ciftleri karsilastirilmig, cevaplayici her ikisini de 5 olarak isaretlemigse
3, birinde 5'i digerinde 4’0 isaretlemisse 2, ikisinde de 4°U isaretlemisse 1 puan almistir. Ayni
yontem KOCT igin ters yonden baslanarak uygulanmigtir. Arastirmalarinda Baumgartner ve
Steenkamp (2001) gibi 5 noktali 6élgek kullanan Johnson vd. (2005) ise KCT d&lgiiminde bu
arastirmadan farkli bir ydontemle say1 atama yoluna gitmislerdir. Birbirleriyle ters soru maddesi
ciftlerini kullanan Johnson vd. (2005) her bir ¢ift igin cevaplayici 4 veya 5’i isaretlemisse 1 puan
almig, eger bu kosulu saglamamigsa puan alamamistir.

ONCT olgimlerinde tek sayili Olgeklerde yer alan orta nokta (5 noktall dlgcekte 3, 7
noktali Olgcekte 4 gibi) hesaplamalara dahil edilmektedir (6rn. Light vd., 1965; Zax ve
Takahashi, 1967; Parsonson, 1969; Stening ve Everett, 1984). Literatirde sosyal begenilirlige
iliskin cevaplama tarzi élcimunin ise Olgcek noktasindan hareketle degdil genelde sosyal
begenilirligi 6lcmeye yonelik Olgekler araciligiyla arastirildigi gorilmektedir (6rn. Ross ve
Mirowsky, 1984; Randall ve Fernandes, 1991; Heine ve Lehman, 1995).

Yukarida sayilan cevaplama tarzlarina ek olarak Jordan vd. (1980) ile Baumgartner ve
Steenkamp (2001) cevaplama tarzi arastirmalarinda kagamak ve bastan savma cevaplamayi
arastirmislardir. Jordan vd. (1980) kagamak cevaplamay! “bilmiyorum” veya “cevap yok”larin
sayimi olarak belirlerken, Baumgartner ve Steenkamp (2001) aralarinda ylksek korelasyon

go6stermesi muhtemel madde ¢iftlerinden yola ¢ikarak hesaplama yoluna gitmistir.
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2. YONTEM

2.1 Hedef ve Beklenen Ciktilar

Bu proje kapsaminda ilk olarak, anket formunun hazirlanmasinda ve bulgularin
yorumlanmasinda pazarlama aragtirmacilarina yol gosterici olacak cevaplama tarzina yonelik
Tarkiye profilinin ¢ikariimasi hedeflenmigtir. Literatiirde, cevaplayicilarin cevaplama tarzi ile
demografik verileri arasinda anlaml iliskinin oldugunu kanitlayan c¢ok sayida calismaya
rastlanmigtir. Yani, yapilan bir arastirma icgin cevaplama tarzini dikkate alamamak, o
arastirmanin bir kisitidir. Buglne kadar cevaplama tarzi ile ilgili uluslararasi dlizeyde c¢ok
sayida arastirma yapiimis olmasina ragmen, Turkiye'nin cevaplama tarzina yonelik bir
arastirma bulunmamaktadir. Bu dogrultuda belirlenen projenin ana amacina uygun beklenen
¢lktl su sekildedir:

CIKTI-1: Demografik ve cografi verilere gore Turkiye’nin cevaplama tarzi.

Projenin bir diger hedefi ise dlcek nokta sayisi (katilm dizeyi segenekleri veya cevap
alternatifi sayisi olarak da ifade edilmektedir), Uzerinedir. Turkiye’deki pazarlama
arastirmacilari genellikle “kesinlikle katilmiyorum”, “katilmiyorum”, “ne katihyorum ne
katilmiyorum”,  “katiliyorum” ve “kesinlikle katiliyorum” gseklinde 5 noktali dlgcek
kullanmaktadirlar. Dogal olarak, 6lgekteki nokta sayisi arttikca, bir taraftan cevaplayicinin
alternatifleri ayirt etme, tercih etme durumlari zorlagsacak ve motivasyonlari azalacak
(motivasyon teorisi), diger taraftan da daha detayli verilere ulagiimis ve cevaplayicidan daha
hassas veri alinmig (bilgi teorisi) olunacaktir. Bir diger tartisma 6lgekte orta noktanin varhgi
Uzerinedir. Her ne kadar genelleme yapabilecek dizeyde kanitlanmamis olsa da Turkiye'de
yapilan pazarlama arastirmalarinda cevaplayicilarin cevap vermekten kaginmak amaciyla,
cogunlukla orta noktayi (“ne katiliyorum ne katiimiyorum” gibi) isaretledikleri gérisu hakimdir.
Hatta bunun dogruluguna emin olan arastirmacilar, cevaplayicilari olumlu ya da olumsuza
yonlendirmek amaciyla orta nokta ifadelerini dlcek maddelerinden cikartmislardir. Bir diger
bagvurulan ydntem ise “fikrim yok” gibi ek se¢cenegin konuldugu zorlanmamis dlgek ydntemidir.
Tahmin edilecedi Uzere, dlgekteki ideal nokta sayisi (optimal katilim dizeyi secenek sayisi),
cevaplayicilarin cografik ve kulturel faktorlerine, demografik verilerine ve arastirmanin
konusuna gore degismektedir. Bu projenin konu kapsami, pazarlama arastirmalarinda en sik
kullanilan magsteri memnuniyeti arastirmalarina yonelik olup, beklenen ikinci ¢iktl su sekildedir:

CIKTI-2: Turkiye'’de musteri memnuniyeti aragtirmalarina ait, cografi ve demografik

farkliliklara gore, 6lcek nokta sayilari.
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2.2 Arastirma Sorulari

Arastirma sorulari, hedeflenen ¢iktilara uygun olarak iki grupta toplanmistir:

1) Turkiye'nin demografik ve cografik yapisina goére cevaplama tarzi farkhhk
go6stermekte midir?
o Bolgelere gore (26 TUIK DUZEY-2 bolgesi)
e Egitim durumuna gore
e Cinsiyete gore

e Yas dagilimina goére

2) Turkiye profiline gore ideal 6lgek nokta sayilari belirlenebilir mi?
o Bolgelere gére (26 TUIK DUZEY-2 bolgesi)
e Egitim durumuna gore
¢ Cinsiyete gore

e Yas dagihimina goére

2.3 Tasarim

Proje c¢iktilarini elde etmek ve arastirmanin tUm sorularina cevap bulmak igin Turkiye
genelinde anket ¢calismalari yapmak Uzere; “Misteri Memnuniyeti Endeksi” (Fornell vd., 1996),
“Servqual Hizmet Kalitesi” (Parasuraman vd., 1988), “Yasam Memnuniyeti” (Pavot ve Diener,
1993), “Bem Cinsiyet Rolu Envanteri’nin kisa formu olan (Carver vd, 2013) “BSRI-12”
Olceklerinden faydalanilarak anket formlari hazirlanmistir.

Anket formlari genel amaglara ve 6zel amaglara ulagsmak lGzere iki kisimdan meydana
gelmektedir. Genel amaglarin yer aldigi maddelerin formu, Anket-1; 6zel amaglarin yer aldigi
maddelerin formu ise Anket-2 seklinde tanimlanmis ve her bir cevaplayicinin her iki anket
formunu da cevaplamasi istenmistir.

Anket-1, mugteri memnuniyeti 6lcedi ve demografik bilgilerden meydana gelmektedir.
Musteri memnuniyeti dlgedi icin “Musteri Memnuniyeti Endeksi” (Fornell vd., 1996) dlgceginden
(15 madde) yararlaniimigtir. Bu o6lcek, 6 gruba uygulanmak Uzere 6 farkli cevap alternatifi
sayisinda (4’14, 5'li, 6’li, 7’li, 10’lu ve surekli) hazirlanmistir. Proje kapsaminda sadece 4 grup
icin 4 farkli cevap alternatifi sayisi incelenecegi planlanmis olsa da Fornell vd. (1996)’in orijinal
“Musteri Memnuniyeti Endeksi” Olgeginin 10’lu olmasindan dolayi aragtirmaya 10’lu Olgek
uygulamasi da dahil edilmistir. Yine, altinci bir 6lcek olarak surekli 6lcedin de proje konusu
disinda deg@erlendiriimesine karar verilmigtir. Eklenen ek uygulamanin saha galismasi maliyeti

kurum hissesi bitcelerinden karsilanmasi 6ngorulmustar.
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Arastirmanin 6zel amaclarina ulagsmak icin hazirlanan Anket-2 formunda ise farkli
dlgekler yer almaktadir. ilki hizmet algisina yénelik (Parasuraman vd., 1988) 5 maddeden
meydana gelmektedir. Bu bolumdeki maddeler 4, 4+0(fikrim yok), 5 ve 5+0(fikrim yok) seklinde
dort farkli sekilde uygulanmak Gzere hazirlanmistir. Boylelikle zorlanmis 6lgek ve zorlanmamis
dlgek farlarinin incelenmesi hedeflenmistir. ikincisi bes maddeli ve tiim cevaplayicilar igin ayni
olan (1-5 Likert tipi) “Yagsam Memnuniyeti” (Pavot ve Diener, 1993) Olgegidir. Anket-2’nin son
kisimda ise Likert tipi (4'lG-6’l1), Semantik farkhlik tipi (4'lG-6’l1) ve Stapel tipi (4’'10-6'h) dlgekleri
kiyaslamak (zere Bem Cinsiyet Roli Envanteri kisa formu BSRI-12 (Carver vd, 2013)
maddeleri kullanilmistir.

Hazirlanan anket formlarini birbirinden ayirt eden en 6nemli fark Sekil 2.1'den de
gorilecegi Uzere her biri 2500 kisiye uygulanacak alti farkh anket grubu bulunmaktadir. Alti
grubun da Anket-1'nde ayni 6lcek maddeleri yer almis; ancak o6lcek nokta sayilari farkl
olmustur. Alti gruba ait Anket-1 ve Anket-2 form yapilari Sekil 2.1'de, anket formlarindan birer
ornek ise ekte sunulmustur.

illerin seciminde tabakali érnekleme ydénteminin kullanildigi arastirmada, homojene
yakin 6zellik tasiyan grup (en alt tabaka), alti alt gruba ayrilarak her bir gruba farkh anket
uygulanmistir. S6z konusu Anket-1 formlarinda, dlcek maddeleri her ne kadar birbiriyle ayni

olsa da Ozellikle dlgek noktalari (katihm duzeyi secenekleri) bakimindan birbirinden farklidir.
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1. GRUP 2. GRUP 3. GRUP
Anket Formu-I Anket Formu-I Anket Formu-I

(On Yiiz) (On Yiiz) (On Yiiz)
Cep Telefonu 12314 Cep Telefonu 12345 CepTelefonu [1 23456
Mugsteri Mem. 1234 Mugsteri Mem. 12345 Mugsteri Mem. 123456
End. élgek 1234 End. dlgek 12345 End. dlgek 123456
mad.-15 1234 mad.15 12345 mad.15 123456
(4'10) (5'li) ©'h)
-Demografik veri sorulari -Demografik veri sorulari -Demografik veri sorulari
-Anketorin doldurduklar -Anketorin doldurduklar -Anketoriin doldurduklarn

Anket Formu-II Anket Formu-II Anket Formu-Il

(Arka Yiiz) (Arka Yiiz) (Arka Yiiz)
GSM Operat. 1234 GSM Operat. 1234 +0 GSM Operat. 12345
Hizmeti algisi 1234 Hizmeti algisi 1234 +0 Hizmeti algisi 12345
Olgek mad.-5 1234 Olgek mad.-5 1234+0 olgek mad.-5 12345
(zorlanmisg) 1234 (zorlanmamig) |1 2 3 4 +0 (zorlanmis) 12345
Yasam 12345 Yasam 12345 Yasam 12345
memnuniyeti 12345 memnuniyeti 12345 memnuniyeti 12345
olgek mad.-5 12345 olgek mad.-5 12345 olgcek mad.-5 12345
(5'li Likert tip) 12345 (5'li Likerttip) 12345 (5'li Likerttip) 12345
Bem Cinsiyet Bem Cinsiyet Bem Cinsiyet
Rold Env. kisa +2 Roll Env. kisa Roll Env. kisa
formu +1 formu formu
BSRI-12 hizh BSRI-12 1234 BSRI-12 Yavas ---- Hizli
12 madde -1 12 madde 12 madde
(Stapel-4) -2 (Likert-4) (Semantik F-4)

Grup 1 Ornek Bilyiikliigii: 2500

Grup 2 Ornek Biiyiikliidii: 2500

Grup 3 Ornek Biiyiikliigi: 2500

4. GRUP 5. GRUP 6. GRUP
Anket Formu-II Anket Formu-II Anket Formu-II

(Arka Yiiz) (Arka Yiiz) (Arka Yiiz)
CepTelefonu [1 234567 Cep Telefonu (123456789 Cep Telefonu
MisteriMem. |1 234567 Misteri Mem. |10 Misteri Mem. (%0 %
End. 6lgek 1234567 End. dlgek 123456789 End. 6lgek 100
mad.15 1234567 mad.15 10 mad.15 %0 %
(7'li) (10'lu) 123456789 (stirekli 6lcek) |100
-Demografik veri sorulari -Demografik veri sorulari -Demografik veri sorulari
-Anketorin doldurduklari -Anketorin doldurduklari -Anketorin doldurduklar

Anket Formu-II Anket Formu-II Anket Formu-II

(Arka Yiiz) (Arka Yiiz) (Arka Yiiz)
GSM Operat. 1234540 GSM Operat. 12345
Hizmeti algisi 1234540 Hizmeti algisi 12345
Olgcek mad.-5 12345+0 olgcek mad.-5 12345
(zorlanmamis) |1 2 3 4 5+0 (zorlanmisg) (uc etiket)
Yasam 12345 Yasam 12345 Yasam 12345
memnuniyeti 12345 memnuniyeti 12345 memnuniyeti 12345
Olgek mad.-5 12345 Olgek mad.-5 12345 olgek mad.-5 12345
(5'li Likerttip) [1 2345 (5'li Likerttip) [1 2345 (5'li Likerttip) [1 2345
Bem Cinsiyet Bem Cinsiyet +3 Bem Cinsiyet
Roli Env. kisa Roli Env. kisa +2 Roli Env. kisa
formu formu +1 formu
BSRI-12 123456 BSRI-12 hizh BSRI-12
12 madde 12 madde -1 12 madde Yavag ------ Hizli
(Likert-6) (Stapel-6) -2 (Semantik F-6)

-3

Grup 4 Ornek Biliyiikliidd: 2500

Grup 5 Ornek Biiviikliidd: 2500

Grup 6 Ornek Biiviikliigi: 2500

Sekil 2.1 Alti gruba ait anket form yapisi
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2.4 Ornekleme Plani

Arastirmanin drneklem planinin olusturulmasinda TUrkiye istatistik Kurumu’nun (TUIK)
istatistiki Bolge Birimleri Siniflamasi (Diizey 2)’'ndan yararlaniimistir. Bu siniflandirmaya gére,
Turkiye 26 bélgeye ayrilmistir. Orneklemin belirlenmesinde asagidaki yol izlenmistir:

1. Dizey 2 siniflandiriimasina gére TUIK'in bdlgelerinde bulunan iller tespit edilmistir.

2. Bir bdlgede 1'den ¢ok il varsa, o bolgeden bir il tesadifi olarak segilmistir.

3. Segilen her bir ilin merkez ve onun bir ilgesi 6rneklem cercevesine dahil edilmistir.
licenin segiminde il merkezine en uzak ilge olma dzelligine, maliyetler g6z éniinde
bulundurularak ve maddi imkanlar mimkuin oldugunca dikkat edilmigtir.

Bir ilde birden ¢cok merkez ilge varsa, sadece bir tanesi tesadfi olarak secilmistir.
Belirlenen il ve ilcelerde yasayanlarin sayisi, nifuslar http://www.nufusu.com
internet sitesinden elde edilmistir.

6. Tabakall rastgele drnekleme yontemi kullanilarak, belirlenen merkez ve ilgelerdeki
orneklemde olmasi gereken en az kisi sayisi belirlenmistir.

7. Hesaplamalar sonucunda bazi ilgelerde goéristlmesi gereken kisi saysi 10 altinda
¢lkmistir. Bu ilgelerde 10 kisi ile gorasulmustar.

Tabakall rastgele drnekleme ydntemi ile kesikli veriler i¢in érneklem buyUkligandn

belilenmesinde kullanilan yontem asagida verilmigtir. (Yararlanilan kaynak: Cingi, 1990):

ilk olarak formil (1) kullanirak toplam érneklem biyikligi belirlenmistir.

(tsf
d
AN (1)
2
1+1(t3)
N\ d

t: tistatistigi (ya da tablo degeri); t=2

n=

S: 6rneklem standart sapmasi; S=0.5
S?: 6rneklem varyansi
N: Kitlede (evrende) toplam birim sayisi; N=9246151

d: Hosgoru miktari; d=0,02

Kesikli veriler igin S?=P.Q (yaklagik olarak) olarak alinir. Burada P istenen sonucun
gerceklesme olasiligi, Q ise 1-P olarak istenmeyen sonu¢ ya da sonugclarin olasiligidir. Bu
¢alismada maksimum hata varmis gibi distnulerek en yiksek 6rneklem blyukligine elde
edebilmek icin P=0,50, dolayisiyla da Q=0.50 olarak alinmistir. Dolayisiyla
S$2=P.Q=(0,5)(0,5)=0.25 ve S= 0,5 bulunmustur. Diger yandan, d=0,02 olarak belirlenmistir
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(veriler toplandiktan sonra tahminlerde olabilecek hata icin %2 miktarinda hosgori

taninmistir.)

Bu degerler yukaridaki formilasyonda yerine konursa, n=2500 olarak bulunmustur. Bu
orneklem buyuklugunin illerdeki merkez il ve ilgcelere dagitilmasi Neyman dagitimi yapilarak

gerceklestirilmigtir. Kullanilan formul asagida (2) verilmistir:
NhSh

K
> NpSh
h=1

N =N

Her bir tabaka icin h=1,2,... olmak lzere;
Nn: tabakadaki (program grubu) Kisi sayisi,

Sh: tabaka standart sapmasi (en ylksek sapma olarak 0.5 kullaniimistir),

Neyman dagitimi sonucunda orneklemdeki illerin merkez ve ilgelerinde gorusulmesi
gereken kisi sayilari asagidaki gibi sonuclanmistir (Tablo 2.1). Bu sayilar sadece bir grup
(Ornegin 1-7 noktali dlgek anket formunu dolduracaklar) icin belirlenmistir. Tim testler igin ayni
homojen grup (tabaka) icerisinde en fazla 6 farkli gruptan veri toplanmistir, Tablo 3'de
cikartilan érnekleme sireci, cevaplayicilar gakismamak lzere, 6 defa tekrarlanmistir. Ayrica
ek olarak Denizli il merkezi ve ilgesinde pilot calisma yapiimistir. Bdylelikle pilot ¢alismanin

yapildidi il dahil, toplamda 27 il ve onlarin ilgelerinde 6 grup icin anket yapiimistir



Tablo 2.1. Bir Grup ig¢in Tabakalarda

Gorisiilmesi Planlanan Kisi Sayilari
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TUIK

Toplam |Orneklemdeki
Sira Diizey 2'de ilgeler Ki§i’\Slay|S| Kisi Sayisi
Segilen I (Nr) ()

Seyhan 771947 209
1 |Adana

Tufanbeyli |18234 5

Cankaya 914501 247
2 |Ankara

Evren 7181 2

Muratpasa (453255 123
3 |Antalya

Gazipasa 48134 13

Merkez 149881 41
4 |Canakkale

Yenice 34477 9

Odunpazari |371128 100
5 |Eskisehir

Glnyuzi 6372 2

Fethiye 140509 38
6 |Mugla

Mentese 99911 27

Eyyubiye 360509 97
7 |Sanlurfa

Ceylanpinar |78814 21

Merkez 164048 44
8 |Edirne

Enez 10497 3

Yakutiye 182213 49
9 |Erzurum

Olur 7181 2

Sahinbey 817258 221
10 |Gaziantep |

Islahiye 66170 18

Antakya 347974 94
11 |Hatay

Erzin 41297 11

Besiktas 186570 50
12 |istanbul

Silivri 155923 42

) Konak 385843 104

13 |lzmir

Kiraz 44017 12

TUIK Toplam |Orneklemdeki
Sira Diizey 2'de ligeler Ki§iNSay|5| Kisi Sayisi
Segilen il (Nr) (n)
Merkez 145357 39
14 |Agn
Dogubayazit (119614 32
Merkez 58005 16
15 |Sinop
Sarayduzu 5617 2
Merkez 348623 94
16 |Sivas
Golova 3532 1
Merkez 124018 34
17 |Yalova
Armutlu 8562 2
Selguklu 565093 153
18 |Konya
Halkapinar 4739 2
Merkez 398108 108
19 |Elazi§
Aricak 15691 4
Merkez 226583 61
20 |Usak
Esme 36184 10
Merkez 126327 34
21 |Nevsehir
Kozakli 14730 4
Merkez 134434 36
22 |Amasya
Hamamozu 4266 1
Artuklu 148066 40
23 |Mardin
Midyat 105456 29
Ortahisar 306286 83
24 |Trabzon
Hayrat 7446 2
ipekyolu 274902 74
25 |Van
Caldiran 66624 18
Merkez 124711 34
26 |Karabik
Eflani 9333 3
TOPLAM 9246151 2500

6 GRUP IGIN GENEL TOPLAM: 15.000
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2.5 Verilerin Toplanmasi

Proje kapsaminda ilk olarak anketlerin saha uygulamalarinin yapilabilmesi igin proje
yuratictsundn kontrollinde, Universite 6grencisinden olusan bir anketdr ekibi kurulmustur. Bu
anketdr ekibiyle toplantilar ve egitimler gergeklestiriimis, bu toplantilarda arastirmanin amag
ve Onemi belirtilerek kendilerine anketlerin uygulanmasi kapsaminda egitimler verilmistir.
Genel olarak anket uygulamalarini bircok sehirde bu ekip gerceklestirmistir. Ancak gerek
cografi uzaklik gerekse mevsimsel sartlar nedeniyle bazi sehirlerde (6rnegin Van, Agri,
Gaziantep) o sehirde egitim goren ogrencilerden olusan yeni ekipler olusturulmus ve bu
ekiplere de anketlerin uygulanmasi hususunda egitimler verilmistir. Verilerin saglkh bir sekilde
toplanabilmesi amaciyla her saha uygulamasinda en az bir koordinator anketorlere eslik

etmistir.

Arastirma kapsamindaki anketler Turkiye genelinden segcilmis illerde cep telefonu
sahibi tlketicilere uygulanmistir. Verilerin toplanma slreci 14 ay boyunca devam etmistir.
Anket uygulamalari genellikle il merkezlerinde insanlarin yogun olarak bulundugu
meydanlarda, aligveris merkezlerinde ve carsilarda (geleneksel aligveris cadde/sokagi)
gerceklestiriimistir. Cevaplama siresince anketérler katilimcilarin yakininda olmakla beraber
herhangi bir diyaloga girmemeye 06zen gOstermiglerdir. Anketorlerin herhangi bir
yonlendirmede bulunmamasi ve anketdr hatalarinin 6nine gecilmesi amaciyla anketlerin
cevaplayicilar tarafindan doldurulmasina 6zen gosterilmistir. Bununla beraber cesitli
nedenlerle anket sorularinin anketérler tarafindan okunmasini isteyen cevaplayicilar
oldugunda sorular anketor tarafindan okunmus ve isaretlenmigtir. Ancak bu anketler anketor

tarafindan not alinarak diger anketlerle karigtiriimasinin éntine gegilmistir.

Arastirmada 27 ilden (TUIK-Diizey2, 26 bégeyi temsilen birer il ve pilot il Denizli) toplam
17684 Kkisi ile yuz ylze anket uygulamasi (Anket Formu-1 ve Anket Formu-2)
gerceklestiriimistir. Bu toplam sayl ham veri olup, analiz konularina gére degismektedir.
Ornegin veri toplama asamasinda anketlerin cevaplayicilar tarafindan doldurulmasi
amaglanmis olsa da cevaplayicinin istegi dogrultusunda cevaplayicinin verdigi yanitlarla
anketor tarafindan doldurulan anket formu sayisi 679'dur. Yapilan analizlerde anketdrin
okuyup isaretledigi anketlerin problemli oldugu tesppit edilmis ve bu konuda ayri bir bilimsel
calisma vyapiimigtir. Yine, cevaplama tarzi analizlerinde anketror tarafindan anketler
degerlendirmeye alinmamigtir. Benzer olarak bu sayi igerisinde proje kapsami disinda

toplanan ve analileri hala devam eden surekli dlgek anketleri (Grup 6) de bulunmaktdir.



Tablo 2.2 Her Bir Anket Formu igin Segilen illerde Gériisiilen Kisi Sayisi

Gruplar
. 1 2 3 4 5 6
Sira Il Adi . Toplam
Ol¢ek Nokta Sayisi
4 5 6 7 10 Siirekli

1 Adana 227 223 223 218 220 218 1329
2 Agr 87 88 76 88 86 79 504
3 Amasya 50 49 47 50 50 50 296
4 Ankara 240 282 256 262 275 264 1579
5 Antalya 129 135 142 137 141 140 824
6 Canakkale 52 51 53 53 53 53 315
7 Denizli 230 208 224 201 232 213 1308
8 Edirne 57 55 54 57 52 54 329
9 Elaz1g 117 116 112 111 120 120 696
10  Erzurum 61 61 63 63 62 62 372
11  Eskisehir 104 99 102 101 102 93 601
12 Gaziantep 249 245 250 250 251 251 1496
13 Hatay 113 115 111 108 112 112 671
14 Istanbul 100 100 98 100 94 97 589
15 Izmir 114 131 113 128 128 109 723
16  Karabiik 50 49 50 48 50 50 297
17  Konya 169 170 161 175 170 155 1000
18  Mardin 75 75 74 76 74 74 448
19 Mugla 80 82 74 74 85 48 443
20  Nevsehir 50 47 50 50 50 50 297
21 Sinop 28 30 32 29 30 29 178
22 Sivas 103 103 104 103 107 75 595
23 Sanlwrfa 121 122 119 122 120 121 725
24 Trabzon 95 95 93 96 96 94 569
25  Usak 87 86 85 85 84 82 509
26 Van 122 120 121 121 121 119 724
27 Yalova 46 46 44 44 41 46 267

Toplam 2956 2983 2931 2950 3006 2858 17684

27
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2.6 Cevaplama Tarzi Hesaplamalari

Arastirma kapsaminda uygulanan anket ¢alismasi sonrasi verilerin bilgisayar ortamina

girisi uygun
gerceklestiriimistir. Cevaplama tarzlarinin hesaplamasinda kullanilan matematiksel ifadeler

gerceklestiriimis, sonrasinda arastirmanin amacina olarak analizler

Tablo 2.3'de verilmigtir.

Tablo 2.3 Cevaplama Tarzlarn Hesaplamalari

Cevaplama Tarzlan

So6zel ifade

Matematiksel ifade*

ECT (Toplam)
Ekstrem Cevaplama Tarzi

Cevaplayicinin her iki ug¢ notadan birini
isaretleme sayisinin (Hi¢ katilmiyorum
veya Tamamen katiiyorum) tim
cevaplarina orani.

ECT; = EKCT; + EKOCT;

EKCT Cevaplayicinin  olumlu yonde ug

noktalari  (Tamamen  katiliyorum) Yi=1ligy=n)
Ekstrem Katilimel isaretleme sayisinin tim cevaplarina EKCT; = M
Cevaplama Tarzi orant.
EKOCT c | | 5nd

evaplayicinin  olumsuz ydnde ug M
Ell<strem Kat'“mf' noktalari (Hi¢ katilmiyorum) isaretleme EKOCT; = M
Olmayan Cevaplama sayisinin tim cevaplarina orani. M
Tarz
KCT Cevaplayicinin orta noktanin saginda Z"M=11{Qik>"—“}
Katil | kalan (olumlu yondeki) tim secenekleri KCT; = C—MZ
atiimer Cevaplama isaretleme sayisinin tim cevaplarina
Tarzi orani.
M

KOCT Cevaplayicinin orta nolftanln'solun"da k=1I{Qik<nT+1]

kalan (olumsuz  ybndeki)  tum KOCT; =
Katilimci Olmayan cM

Cevaplama Tarzi

secenekleri isaretleme sayisinin tim
cevaplarina orani.

NKCT

Net Katilimci Cevaplama
Tarz

Katilimci cevaplama tarzinin katihimci
olmayan cevaplama tarzina farki.

NKCT; = KCT, — KOCT,;

ONCT

Tek sayili cevap alternatifli dlgeklerde;

Orta Nokta Cevaplama cevaplayicinin orta noktalari k=1 1{ =)
Tarzi (Tek sayili cevap (Tarafsizim gibi) isaretleme sayisinin ONCT; = M
alternatifli 6igeklerde) tim cevaplarina orani.
Cevaplayicinin ~ bos  biraktigi  /
CVPSZCT M
isaretlemedigi  maddelerin  sayisinin - cypSZ(CT, = Lic=1 ltoue=nu1r)

Cevapsiz birakma

tim cevaplarina orani.

M

ARADCT

Cevaplayicinin u¢ noktalar disinda
verdigi cevaplarinin tim cevaplarina
oranl.

i : Her bir cevaplayici
k : Her bir madde

: Olgekteki madde sayisi

NULL
I : Sayi

{... Q...}: Kosul

CM : Cevaplanan madde sayisi

: Bos birakma, cevap vermeme
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3. BULGULAR
3.1 Cevaplama Tarzi Bulgulari

Bu boélimde, musteri memnuniyeti dlgegi, Tablo 2.2°’deki cevaplama tarzlari formulleri
ile hesaplanarak, demografik ve cografi degiskenlere gore dagilimlari ¢ikartiimis ve test
edilmistir.

Tablo 3.1'de dlgek nokta sayisina gore cevaplama tarzi de@erleri ve her bir cevaplama
tarzi igin farkhlik analizi sonuglari gosterilmistir. Elde edilen bulgulara gore dlgek formlari
arasinda cevaplama tarzlarinin tamami farkliik gdstermektedir. Genel olarak ekstrem
cevaplama tarzlari (ECT, EKCT, EKOCT) degerleri dlgcek nokta sayisi arttikga disls
gostermistir. Post-hoc testleri sonuglarina gore ekstrem cevaplamada 6 ve 7 noktali dlgek
arasinda bir farklihk bulunmamakta diger tim karsilastirmalarda ise dlcekler arasinda farklilik
bulunmaktadir. Katihmci olma ve katilimci olmamaya iliskin cevaplama tarzi degerleri
incelendiginde (KCT ve KOCT) orta noktanin olmadidi olceklerde bu degerler daha dusik
dizeyde oldu gorlilmustiur. Elde edilen bir diger bulgu soru maddelerinin cevaplanmama
oranlarinin birbirlerine ¢ok yakin dizeyde oldugu yonundedir.

Tablo 3.1 Olgek Nokta Sayisina Gore Cevaplama Tarzilari

4’li Likert 5'i Likert 6'h Likert 7'li Likert 10'lu Likert
Ort S.S. |Ort S.S. |Ort S.S. |Ort S.S. |Ort S.S.
EKCT 0,439 0,287(0,398 0,301|0,360  0,297|0,350 0,305|0,313 0,296| p<0,01
EKOCT |0,143 0,191(0,115 0,173|0,108 0,172|0,104  0,167|0,100 0,168| p<0,01
ECT 0,581 0,268 0,513  0,303|0,468 0,305(0,454  0,321|0,413 0,317| p<0,01
KCT 0,704  0,254|0,622 0,277|0,715 0,267|0,663  0,282|0,693 0,280| p<0,01
KOCT 0,290 0,253|0,195 0,2210,278 0,264 (0,217  0,239|0,299 0,279| p<0,01
NKCT 0,414 0,506 |0,427 0,4720,437 0,530(0,446  0,505|0,395 0,558| p<0,05
ONCT 0,177 0,167 0,114 0,134 p<0,01
CVPSCT | 0,006 0,026 [0,006 0,026 |0,008 0,029 (0,006 0,027 0,008 0,029| p<0,05
ARADCT | 0,419 0,268 | 0,487 0,303 (0,532 0,305 | 0,546 0,321 0,587 0,317 p<0,01
N=2806 N=2824 N=2784 N=2804 N=2755

Cinsiyete gore cevaplama tarzi degerleri ve farklilik analizlerine iliskin bulgular Tablo
3.2’de gosterilmistir. Bu bulgulara gére ekstrem cevaplama tarzlari (ECT, EKCT, EKOCT)
degerleri kadin ve erkeklere gore farklilik gostermektedir. Erkekler daha fazla u¢ noktalari
isaretlerken kadinlar ara degerleri daha fazla isaretlemektedir. Diger cevaplama tarzlarinda ise
erkekler ve kadinlar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkliliga rastlanmamigtir.

Tablo 3.3'de ise medeni durumun cinsiyete gore dagiliminin cevaplama tarzi
bulgularina yer verilmistir. Tablodan gdértlecegi Uizere hemen hemen biitin cevaplama tarzlari

acisindan evli kadinlar ile bekar kadinlar arsinda bir farklilik bulunmaktadir.



Tablo 3.2 Cinsiyete Gore Cevaplama Tarzlari

Kadin Erkek

Ort S.S. |Ort S.S.
EKCT 0,363  0,299/0,380 0,301| p<0,01
EKOCT 0,108 0,172|0,118 0,177| p<0,01
ECT 0,471  0,308/0,498 0,309| p<0,01
KCT 0,679 0,2760,679 0,273| p>0,05
KOCT 0,254 0,255|0,256 0,256| P>0,05
NKCT 0,426 0515|0423 0515| P>0,05
ONCT (5 ve 7'li dlgek igin) |0,150 0,161 (0,1438 0,150| P>0.,05
CVPSCT 0,007 0,029|0,006 0,026| P>0,05
ARADCT 0,529 0,308/0,502 0,309| P<0,01

N=5885 N=8013

Tablo 3.3 Cinsiyet & Medeni Duruma Goére Cevaplama Tarzlari

Kadin Erkek

Bekar Evli Bekar Evli
EKCT 0,353 0,379 |p<0,01 0,382 0,376 |P>0,05
EKOCT 0,109 0,106 |p>0,05 0,119 0,116 |P>0,05
ECT 0,462 0,485 |p<0,05 0,501 0,492 |p>0,05
KCT 0,673 0,690 |p<0,05 0,680 0,679 |p>0,05
KOCT 0,259 0,244 |p<0,05 0,258 0,254 |p>0,05
NKCT 0,414 0,446 |P<0,05 0,422 0,425 |p>0,05
ONCT (5 ve 7’li élgek igin) | 0,156 0,138 |P>0,05 0,142 0,146 |P>0,05
CVPSCT 0,006 0,009 |P<0,05 0,006 0,007 |P<0,05
ARADCT 0,538 0,485 |P<0,05 0,499 0,492 |p>0,05

N=3681 N=2119 N=4695 N=3243
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Tablo 3.4'te yas dizeylerine gbre genel cevaplama tarzi puanlari ve farklilik

analizlerine iligkin bulgular yer almaktadir. Tablodan gérilecegi lzere ekstrem cevaplama

tarzlari (ECT, EKCT, EKOCT) degerleri, yas gruplarina goére farkllik gdéstermektedir. Bu

bulgudan yas arttikga katilmci yonlu (pozitif) ug noktalarin fazla isaretledikleri anlagiimaktadir.

Bu asamada s6zu edilecek bir diger bulgu ise, yas gruplarina gére orta noktayi isaretleme

egilimi arasinda bir farkhihk olmadigi1 yénundedir.

Yas, cinsiyet ve medeni durum degiskenleri genel olarak degerlendirildiginde; yas

arttik¢a, ozellikle bekérlarda, ara degerleri isaretleme duzeyi artmaktadir. Yine 30 yas alti tim

gruplarda evlilerin bekarlara gore uglari isaretleme dizeyi yliksek iken, 30 yas Ustl gruplarda

bu bulgu tersine donmektedir (Tablo 3.5).



Tablo 3.4 Yas Gruplarina Goére Cevaplama Tarzlari

<20 20-29 [30-39 |40-49 [50>
EKCT 0,351 0,375 0,382 |0,367 |0,388 |p<0,01
EKOCT 0,130 |0,108 0,104 |0,117 |0,125 |p<0,01
ECT 0,481 0,483 0,486 |0,485 |0,513 |p<0,05
KCT 0,643 |0,689 0,694 [0,676 |0,682 p<0,01
KOCT 0,290 |0,246 0,240 |0,256 |0,259 |p<0,01
NKCT 0,354 |0,444 0,454 0,420 |0,423 |p<0,01
ONCT (5 ve 7'li dlgek igin) 0,155 |0,146 0,144 |0,148 |0,131 |p>0,05
CVPSCT 0,005 |0,006 0,007 {0,008 |0,009 p<0,01
ARADCT 0,519 |0,517 0,514 |0,5515 |0,487 |p<0,05
Tablo 3.5 Yas & Cinsiyet & Medeni Duruma Gore Cevaplama Tarzilan
EKCT | EKOCT ECT ONCT* | ARADCT
<20 Kadin  Bekar 0,340 0,123 0,463 0,165 0,537
Evii 0,289 0,102 0,391 0,189 0,609
Toplam 0,339 0,123 0,462 0,166 0,538
Erkek  Bekar 0,363 0,139 0,502 0,146 0,498
Evli 0,344 0,127 0,471 0,051 0,529
Toplam 0,363 0,139 0,502 0,146 0,498
20-29 Kadin  Bekar 0,351 0,100 0,452 0,155 0,548
Evli 0,397 0,098 0,495 0,159 0,505
Toplam 0,360 0,100 0,460 0,155 0,540
Erkek  Bekar 0,385 0,112 0,497 0,155 0,503
Evli 0,397 0,131 0,529 0,124 0,471
Toplam 0,387 0,115 0,502 0,149 0,498
30-39 Kadin  Bekar 0,384 0,109 0,493 0,146 0,507
Evli 0,384 0,100 0,484 0,127 0,516
Toplam 0,384 0,102 0,486 0,143 0,514
Erkek  Bekar 0,409 0,102 0,510 0,150 0,490
Evli 0,370 0,106 0,476 0,126 0,524
Toplam 0,381 0,105 0,486 0,146 0,514
40-49 Kadin  Bekar 0,447 0,097 0,543 0,145 0,457
Evli 0,372 0,111 0,482 0,138 0,518
Toplam 0,386 0,108 0,494 0,140 0,506
Erkek  Bekar 0,380 0,124 0,504 0,126 0,496
Evli 0,356 0,123 0,479 0,154 0,521
Toplam 0,359 0,123 0,482 0,146 0,518
50> Kadin  Bekar 0,414 0,148 0,562 0,133 0,438
Evli 0,355 0,126 0,482 0,147 0,518
Toplam 0,366 0,130 0,496 0,143 0,504
Erkek  Bekar 0,436 0,143 0,579 0,139 0,421
Evli 0,391 0,119 0,509 0,147 0,491
Toplam 0,396 0,121 0,517 0,145 0,483

* 5 ve 7’li Olgek igin
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Egitim duzeyine gore genel cevaplama tarzi degerleri ve farklilik analizlerine iligkin

bulgular Tablo 3.6'da yer almaktadir. Elde edilen bulgular tim cevaplama tarzlarinin her bir

editim duzeyine gore farkliik gosterdigini ortaya koymaktadir. Tablodan goérulecegi uzere

egitim dizeyi arttikga ekstrem cevaplama tarzi ve ekstrem katilimci olmayan cevaplama tarzi

azalmaktadir. Diger yandan egitim dizeyi arttikga katilimci cevaplama tarzi ve ara deger

cevaplama tarzi da artmaktadir. Bu sonug, egitim dizeyi disuk olanlarla daha az sayida cevap

alternatifi (6lcek nokta sayisi) kullaniimasinin uygun olacagini isaret eden dnemli bir bulgudur.

Tablo 3.6 Egitim Diizeyine Gore Cevaplama Tarzlar

ILK+ORTA | LISE ONLISANS | Y.LISANS

OKUL LISANS DOKTORA
EKCT 0,386 0,382 0,362 0,379 p<0,01
EKOCT 0,145 0,129 0,099 0,076 p<0,01
ECT 0,531 0,511 0,461 0,455 p<0,01
KCT 0,649 0,659 |0,697 0,733 p<0,01
KOCT 0,288 0,277 0,236 0,207 p<0,01
NKCT 0,360 0,382 0,461 0,526 p<0,01
ONCT 0,132 0,143 |0,153 0,131 p<0,01
CVPSCT [0,012 0,007 0,005 0,004 p<0,01
ARADCT 0,469 0,489 0,539 0,545 p<0,01

* 5 ve 7’li 6lgek igin

Gelir duzeyine goére genel cevaplama tarzi degerleri ve farklilik analizlerine iligkin

bulgular Tablo 3.7°de yer almaktadir. Elde edilen bulgular tim cevaplama tarzlarinin her bir

gelir dizeyine gore farklilik gésterdigini ortaya koymaktadir. Tablodan gérilecegi tGzere gelir

dizeyi arttikga ekstrem katilimci olmayan cevaplama tarzi azalmaktadir. Diger yandan gelir

dizeyi arttikga katilimci cevaplama tarzi da artmaktadir.

Tablo 3.7 Gelir Diizeyine Gore Cevaplama Tarzlari

<1500 1501-2500 | 2501-3500 |3501-4500 |4501-5500 |5501-6500 |6500>=
EKCT 0,351 0,340 0,358 0,372 0,410 0,406 0,452 p<0,01
EKOCT |0,151 0,124 0,102 0,093 0,102 0,094 0,087 p<0,01
ECT 0,502 0,464 0,460 0,465 0,512 0,500 0,539 p<0,01
KCT 0,624 0,649 0,686 0,709 0,720 0,736 0,745 p<0,01
KOCT 0,309 0,279 0,246 0,224 0,226 0,211 0,201 p<0,01
NKCT 0,314 0,370 0,440 0,485 0,494 0,524 0,544 p<0,01
ONCT* 0,148 0,160 0,150 0,152 0,133 0,127 0,119 p<0,01
CVPSCT | 0,010 0,007 0,006 0,005 0,006 0,004 0,005 p<0,01
ARADCT | 0,498 0,536 0,540 0,535 0,488 0,500 0,461 p<0,01

* 5 ve 7’li Olgek igin
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Tablo 3.8'de TUIK-Duzey2 26 bolgedeki illere gore cevaplama tarzinin farklihk
analizleri yer almaktadir. Bu amagla pilot il (Denizli) ve her bir bolgeden birer il olmak uzere
toplam 27 ilin cevaplama tarzlari arasinda (ONCT harig) istatistiksel olarak anlamli bir farkllik

oldugu bulgusuna ulasiimistir.

Tablo 3.8 illere (Pilot+ 26 Bélge) Gére Cevaplama Tarzlar Farkhilik Testleri

Karelerin Toplami s.d. F p

EKCT Gruplar arasi 16,105 26 6,946 p<0,01
Grup i¢ 1243,689 13946
Toplam 1259,794 13972

EKOCT Gruplar arasi 2,738 26 3,451 p<0,01
Grup i¢ 425,474 13946
Toplam 428,211 13972

ECT Gruplar arasi 15,380 26 6,273 p<0,01
Grup i¢ 1315,102 13946
Toplam 1330,482 13972

KCT Gruplar arasi 11,816 26 6,103 p<0,01
Grup i¢ 1038,534 13946
Toplam 1050,349 13972

KOCT Gruplar arasi 8,944 26 5,327 p<0,01
Grup i¢ 900,559 13946
Toplam 909,503 13972

NKCT Gruplar arasi 40,721 26 5,960 p<0,01
Grup i¢ 3665,020 13946
Toplam 3705,742 13972

ONCT* Gruplar arasi 0,788 26 1,270 p>0,05
Grup i¢ 133,688 5601
Toplam 134,476 5627

CVPSCT Gruplar arasi 0,054 26 2,769 p<0,01
Grup i¢ 10,455 13946
Toplam 10,509 13972

ARADCT Gruplar arasi 15,380 26 6,273 p<0,01
Grup i¢ 1315,102 13946
Toplam 1330,482 13972

* 5 ve 7’li 6lgek igin

Tablo 3.9'da ise TUIK-Duzey1 bdlgelerine gére cevaplama tarzi degerleri ve farklihk
analizleri yer almaktadir. Ekstrem cevaplar agisindan bolgelerin cevaplama tarzi degerleri
incelendiginde, batidan doguya dogru gittikce ECT, EKOCT ve KCT degerlerinin arttigi tespit
edilmistir. Diger yandan KOCT degerleri ise dojudan batiya dogru gittikce arttigi gézlenmistir.



Tablo 3.9 TUIK-Duzey1 boélgelerine Gore Cevaplama Tarzlari

TR2- TR4- TR5-

TR1- Bat TR3- Dogu Bati TR6-

Istanbul Marmara |Ege Marmara Anadolu | Akdeniz
EKCT 0,404 0,407 0,391 0,401 0,358 0,381
EKOCT 0,104 0,094 0,103 0,110 0,111 0,109
ECT 0,508 0,501 0,494 0,511 0,469 0,490
KCT 0,727 0,710 0,701 0,692 0,675 0,694
KOCT 0,216 0,230 0,240 0,246 0,258 0,243
NKCT 0,510 0,481 0,461 0,446 0,417 0,452
ONCT* 0,125 0,135 0,140 0,137 0,153 0,142
CVPSCT 0,006 0,006 0,005 0,005 0,006 0,007
ARADCT 0,492 0,499 0,506 0,489 0,531 0,510

TR7- TR8- TR9- TRA- TRB- TRC-

Orta Bati Dogu Kuzeydogu | Ortadogu | Giineydogu

Anadolu Karadeniz | Karadeniz | Anadolu Anadolu |Anadolu
EKCT 0,378 0,396 0,404 0,397 0,319 0,332
EKOCT 0,139 0,125 0,115 0,135 0,108 0,126
ECT 0,518 0,520 0,519 0,532 0,427 0,459
KCT 0,648 0,679 0,702 0,659 0,666 0,639
KOCT 0,291 0,256 0,235 0,275 0,251 0,289
NKCT 0,358 0,423 0,467 0,384 0,415 0,350
ONCT* 0,136 0,146 0,140 0,136 0,162 0,158
CVPSCT 0,007 0,006 0,006 0,009 0,011 0,008
ARADCT 0,482 0,480 0,481 0,468 0,573 0,541

* 5 ve 7’li 6lgek igin

** Her bir cevaplama tarzi i¢in anlamhlik p<0,05 diizeyindedir
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Yasam memnuniyeti dlizeylerine gdre cevaplama tarzi degerleri ve farklilik analizlerine

iliskin bulgular Tablo 3.10'da yer almaktadir. Elde edilen bulgular, CVPSCT harig¢ tUm

cevaplama tarzlarinin yasam memnuniyeti dizeylerine goére farkhlik gdsterdigini ortaya

koymaktadir. Tablodan goérulecegi Uzere, yasam memnuniyeti arttikca EKCT ve KCT degerleri

artmaktadir. Diger yandan yasam memnuniyeti azaldikga EKOCT ve KOCT degerleri

artmaktadir. Bu bulgu, egitim dizeyi dusik olanlarla daha az sayida cevap alternatifi (dlgek

nokta sayisi) kullaniimasinin uygun olacagini isaret etmektedir. Bu sonug, cevaplayanlarin

yasam memnuniyetinin, anket formunu doldururken etkili oldugunu goésteren 6nemli bir

bulgudur.
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Tablo 3.10 Yasam Memnuniyeti Dizeylerine Gore Cevaplama Tarzlari

Yasam Memnuniyet Diizeyleri
Dusiik Orta Yiiksek
EKCT 0,299 0,334 0,455 p<0,01
EKOCT 0,199 0,106 0,086 p<0,01
ECT 0,498 0,440 0,541 p<0,01
KCT 0,550 0,664 0,757 p<0,01
KOCT 0,379 0,265 0,189 p<0,01
NKCT 0,171 0,399 0,568 p<0,01
ONCT* 0,150 0,166 0,119 p<0,01
CVPSCT 0,008 0,007 0,007 p>0,05
ARADCT 0,502 0,560 0,459 p<0,01

* 5 ve 7’li lgek igin

3.2 Olgek Noktasi ve Sayisina iligkin Bulgular

Tablo 3.11'de farkh &lgek noktasina sahip (4'lu, 5’li, 6'h, 7’li ve 10’lu) musteri
memnuniyeti olgeklerinin i¢ tutarlilik katsayilari, Tablo 3.12’de ise hepsinin 7 noktali élcege
donustlrilmis madde ve Olgek istatistikleri yer almaktadir. Tablolardan gorulecedi Uzere tim
Olceklerin Cronbach's Alpha degerleri 0,85 (+%2) etrafindadir ve 4’li ve 5'li 6lgeklerin maddeler arasi

varyanslari en ylksektir.

Tablo 3.11 Olgeklerin ig Tutarhlik Katsayilari

Cronbach's Alpha [ Madde sayilar
4’lu Likert 0,838 15
5'li Likert 0,846 15
6'h Likert 0,860 15
7'li Likert 0,860 15
10'lu Likert 0,871 15

Tablo 3.11 Madde ve Olgek Istatistikleri

Maddelere ait istatistikler Olgeklere ait istatistikler
Ortalama | Maks/ Min. | Varyans Ortalama Varyans
4’li Likert 4,971 1,367 0,252 74,567 312,983
5'i Likert 5,020 1,398 0,245 75,297 290,519
6'li Likert 4,993 1,346 0,211 74,889 306,083
7'li Likert 5,018 1,318 0,189 75,265 302,444
10'lu Likert 4,952 1,333 0,205 74,286 321,159
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Bolum 3.1’de sunulan bulgulardan da goérulecegi Uzere EKOCT, ECT ve KCT degerleri
en belirgin cevaplama tarzi gostergeleridir. Bagka bir ifade ile cevaplayicinin dlgekte sunulan
ifadelerden bagimsiz olarak isaretleme/cevaplama tarzina yoénelik etkilenme durumunu
faktorleri (demografik, cografik ve yasam memnuniyeti gibi) en iyi EKOCT, ECT ve degerleri
aciklamaktadir. Ancak EKOCT ve ECT degerleri sapmayi isaret ederken, KCT’nin beklenen
olumlu bir goésterge oldugu o6n goériimektedir. Bu baglamda, farkh o6lgek noktalarinin
kiyaslanmasinda KOECT, ECT ve KCT degerlerine bakilmistir.

Tablo 3.12°'de 4, 5, 6, 7 ve 10 o6lcek noktalarina gére Turkiye geneli KOECT, ECT ve
KCT degerleri yer almaktadir. Tablodan gorilecegi Uzere 4'lU 6lgegin KOCT ve ECT degerleri
en yuksektir; KCT degeri ise 6'l Likert tipi 6lcekten sonra ikinci siradadir. ECT'de asamal

diusus, cevap alternatifi sayisinin artmasindan kaynaklandigindan olagan oldugu séylenebilir.

Tablo 3.12 Farkli Olgek Noktalarina Gére Tiirkiye Geneli KOCT, ECT ve KCT Degerleri

KOECT ECT KCT
414 Likert 0,143 0,581 0,704
S'li Likert 0,115 0,513 0,622
6'li Likert 0,108 0,468 0,714
7'li Likert 0,104 0,454 0,663
10'lu Likert 0,100 0,413 0,693
Toplam 0,114 0,486 0,679

Tablo 3.13'de ise 4, 5, 6, 7 ve 10 dlgek noktalarina gére TUIK Diizey-1 bdlgeleri
KOECT, ECT ve KCT degerleri yer almaktadir. Tablodan goérilecegdi Gzere hemen hemen tim
bdlgelerde ECT’nin 6lgcek nokta sayisi arttikga, asamali olarak azalmasi beklenen bir bulgudur.
Ancak bazi bélgelerde bu beklenti gergeklesmemektedir. Ornegin TR1, TR2, TR8, TRA ve
TRB boélgelerinde 6’li Likert tipi dlgegin 6zellikle KOCT, beklenenin altinda bir degere sahiptir.
Diger yandan TR3, TR4 ve TRC bdlgeleri digindaki tim bdlgelerin 6’ Likert tipi 6lgedin KCT

degeri en yuksek dizeydedir.



Tablo 3.13 Farkli Olgek Noktalarina Gére Bélgelerin KOCT, ECT ve KCT Degerleri

KOECT| ECT | KCT KOECT| ECT | KCT
TR1- 410 0,145 | 0,578 | 0,710 | [TR7- 414 0,145 | 0,585 | 0,670
Istanbul g 0,100 | 0,521 | 0,663 | [Orta 5'li 0,148 | 0,534 | 0,578
6l 0,085 | 0424 | 0754 | [AM3dN gy 0,143 | 0,511 | 0,679

7'li 0,106 | 0,538 | 0,733 7l 0,146 | 0,544 | 0,653

100 | 0,081 | 0,470 | 0,779 10'lu 0,113 | 0,415 | 0,660

Toplam| 0,104 | 0,508 | 0,727 Toplam | 0,139 | 0,518 | 0,648

TR2- 410 0,118 | 0,574 | 0,727 | [TR8- 414 0,151 | 0,623 | 0,718
a:tr'mara 5'li 0,090 | 0,483 | 0,652 E;:'ademz 5'li 0,105 | 0,550 | 0,659
6'l 0,070 | 0,480 | 0,783 6'l 0,109 | 0,494 | 0,732

7li 0,089 | 0,482 | 0,684 7li 0,136 | 0,490 | 0,609

10u | 0,101 | 0,483 | 0,706 10'u 0,122 | 0,447 | 0,678

Toplam| 0,094 | 0,501 | 0,710 Toplam | 0,125 | 0,520 | 0,679

TR3- 40 0,131 | 0583 | 0,728 | [TRO- 410 0,169 | 0,604 | 0,685
Ege 5'li 0,100 | 0,516 | 0,645 | [Pedu 5y 0,094 | 0,499 | 0,652
6l 0,100 | 0488 | 0721 | [K&adeniz. gy 0,114 | 0483 | 0,734

7'i 0,089 | 0,458 | 0,699 7l 0,115 | 0,511 | 0,693

10'lu 0,093 | 0,427 | 0,712 10'lu 0,085 | 0,497 | 0,747

Toplam| 0,103 | 0,494 | 0,701 Toplam | 0,115 | 0,519 | 0,702

TR4- 41 0,127 | 0561 | 0,723 | [TRA-  4li 0,170 | 0,630 | 0,690
I\D/Ig?;ara 5'li 0,124 | 0,563 | 0,632 K:;ﬁ%‘l"{?g” 5'li 0,113 | 0,542 | 0,639
6'll 0,112 | 0,447 | 0,698 6'li 0,118 | 0,507 | 0,686

7 0,102 | 0,506 | 0,685 7'li 0,130 | 0,506 | 0,638

100u | 0,086 | 0,474 | 0,729 10'lu 0,144 | 0,480 | 0,645

Toplam| 0,110 | 0,511 | 0,692 Toplam | 0,135 | 0,532 | 0,659

TR5- 4G 0,144 | 0,565 | 0,700 TRB- 410 0,132 | 0,552 | 0,705
ﬁgdolu 5'li 0,106 | 0,502 | 0,622 2;‘::;‘3“ 5'li 0,124 | 0,440 | 0,588
6'l 0,109 | 0,459 | 0,707 6'l 0,084 | 0,426 | 0,765

7li 0,088 | 0,421 | 0,664 7li 0,105 | 0,365 | 0,620

10u | 0,109 | 0,405 | 0,681 10'u 0,074 | 0,267 | 0,642

Toplam| 0,111 | 0,469 | 0,675 Toplam | 0,208 | 0,427 | 0,666

TR6- 410 0,147 | 0,582 | 0,701 | [TRC- 414 0,148 | 0,586 | 0,687
Akdeniz g 0,119 | 0,539 | 0,634 | |Guneydogu g 0,136 | 0,494 | 0,573
6l 0105 | 0480 | 0725 | [An@dolu gy 0,126 | 0,437 | 0,669

7li 0,094 | 0,446 | 0,682 7li 0,112 | 0,422 | 0,617

10u | 0,082 | 0,406 | 0,728 10'u 0,109 | 0,355 | 0,650

Toplam| 0,109 | 0,490 | 0,694 Toplam | 0,126 | 0,459 | 0,639

p<0,01 |p<0,01] p<0,01
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Bolgelerin KCT ile ilgili bulgusu yas gruplarinda da benzerlik gostermektedir. Tablo
3.14’te 4, 5, 6, 7 ve 10 dlgek noktalarina gore yas gruplarinin KOECT, ECT ve KCT degerleri
yer almaktadir. Hemen hemen (50 yas Ustl grupta %0,2 fark) tim yas gruplarinda 6’li Likert
tipi 6lcegin KCT degeri en ylksek dizeydedir.

Tablo 3.14 Farkli Olgek Noktalarina Gére Yas Gruplarinin KOCT, ECT ve KCT Degerleri

KOECT ECT KCT

<20 4’li Likert 0,173 0,591 0,667
5'li Likert 0,131 0,508 0,588

6'li Likert 0,114 0,453 0,686

7'li Likert 0,109 0,436 0,635

10'lu Likert 0,124 0,419 0,641

Toplam 0,130 0,481 0,643

20-29 4’lu Likert 0,131 0,574 0,716
5'li Likert 0,108 0,507 0,628

6'll Likert 0,105 0,469 0,725

7'li Likert 0,103 0,452 0,670

10'lu Likert 0,095 0,413 0,708

Toplam 0,108 0,483 0,689

30-39 4’li Likert 0,127 0,581 0,729
5'li Likert 0,110 0,510 0,635

6'll Likert 0,099 0,452 0,722

7'li Likert 0,094 0,468 0,677

10'lu Likert 0,089 0,416 0,712

Toplam 0,104 0,486 0,694

40-49 4'lu Likert 0,149 0,598 0,703
5'li Likert 0,129 0,508 0,592

6'l Likert 0,108 0,466 0,725

7'li Likert 0,107 0,442 0,665

10'lu Likert 0,090 0,398 0,696

Toplam 0,117 0,485 0,676

50> 4'lu Likert 0,165 0,572 0,666
5'li Likert 0,116 0,570 0,662

6'll Likert 0,125 0,526 0,712

7'li Likert 0,117 0,485 0,648

10'lu Likert 0,100 0,413 0,714

Toplam 0,125 0,513 0,682

Toplam 4’lu Likert 0,143 0,581 0,704
5'li Likert 0,115 0,513 0,621

6'l Likert 0,108 0,468 0,716

7'li Likert 0,104 0,454 0,663

10'lu Likert 0,099 0,413 0,696

Toplam 0,114 0,486 0,680

p<0,01 p<0,05 p<0,01
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Tablo 3.15te 4, 5, 6, 7 ve 10 Olgek noktalarina gore egitim dizeylerinin KOECT, ECT
ve KCT degerleri yer almaktadir. Hemen hemen tim egitim dizeyi gruplarinda 6’li Likert tipi
Olcedin KCT degeri en yiksek degere sahiptir. Benzer bulgu, Tablo 3.16’da yer alan gelir

duzeyleri dagilimi verilerinde de yer almaktadir.

Tablo 3.15 Farkh Olgek Noktalarina Goére Egitim Diizeylerinin KOCT, ECT ve KCT
Degerleri

KOECT ECT KCT

ilk-Ortaokul 4’10 Likert 0,181 0,631 0,668
5'i Likert 0,151 0,559 0,599

6'l Likert 0,134 0,505 0,696

7'li Likert 0,127 0,509 0,640

10'lu Likert 0,131 0,450 0,638

Toplam 0,145 0,531 0,649

Lise 4’10 Likert 0,162 0,602 0,684
5'i Likert 0,130 0,546 0,609

6'l Likert 0,121 0,492 0,684

7'li Likert 0,117 0,473 0,642

10'lu Likert 0,112 0,439 0,674

Toplam 0,129 0,511 0,659

Onlisans-Lisans  4'l{ Likert 0,127 0,559 0,719
5'li Likert 0,100 0,475 0,630

6'll Likert 0,092 0,446 0,739

7'li Likert 0,092 0,437 0,679

10'lu Likert 0,082 0,384 0,720

Toplam 0,099 0,461 0,697

Y.lisans-Doktora  4’lu Likert 0,074 0,541 0,777
5'li Likert 0,075 0,532 0,693

6'll Likert 0,086 0,424 0,746

7'li Likert 0,074 0,400 0,705

10'lu Likert 0,070 0,379 0,753

Toplam 0,076 0,455 0,733

Toplam 4’14 Likert 0,144 0,583 0,703
5'li Likert 0,116 0,514 0,622

6'll Likert 0,108 0,469 0,714

7'li Likert 0,104 0,456 0,663

10'lu Likert 0,099 0,412 0,694

Toplam 0,114 0,487 0,679

p<0,01 p<0,01 p<0,01
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Tablo 3.16 Farkli Olgek Noktalarina Gére Gelir Diizeylerinin KOCT, ECT ve KCT Degerleri

KOECT ECT KCT

<1500 4'10 Likert 0,196 0,610 0,646
5'i Likert 0,135 0,506 0,592

6'li Likert 0,133 0,459 0,658

7'li Likert 0,161 0,494 0,577

10'lu Likert 0,134 0,451 0,639

Toplam 0,151 0,502 0,624

1501-2500 4'li Likert 0,155 0,564 0,678
5'i Likert 0,137 0,493 0,580

6'li Likert 0,108 0,435 0,698

7'li Likert 0,106 0,426 0,635

10'lu Likert 0,110 0,390 0,659

Toplam 0,124 0,464 0,649

2501-3500 4'li Likert 0,127 0,553 0,709
5'i Likert 0,104 0,482 0,619

6'li Likert 0,097 0,438 0,723

7'li Likert 0,093 0,437 0,675

10'lu Likert 0,089 0,389 0,708

Toplam 0,102 0,460 0,686

3501-4500 4'l0 Likert 0,120 0,597 0,748
5'i Likert 0,094 0,494 0,651

6'li Likert 0,086 0,436 0,746

7'li Likert 0,075 0,421 0,696

10'lu Likert 0,089 0,368 0,709

Toplam 0,093 0,465 0,709

4501-5500 4'l0 Likert 0,124 0,574 0,725
5'i Likert 0,103 0,550 0,649

6'li Likert 0,104 0,513 0,748

7'li Likert 0,092 0,475 0,721

10'lu Likert 0,086 0,448 0,747

Toplam 0,102 0,512 0,720

5501-6500 4'li Likert 0,124 0,583 0,740
5'i Likert 0,091 0,590 0,720

6'li Likert 0,098 0,471 0,769

7'li Likert 0,078 0,460 0,693

10'lu Likert 0,080 0,418 0,753

Toplam 0,094 0,500 0,736

6500> 4'10 Likert 0,114 0,651 0,768
5'li Likert 0,092 0,560 0,689

6'li Likert 0,074 0,531 0,776

7'li Likert 0,077 0,489 0,743

10'lu Likert 0,076 0,467 0,754

Toplam 0,087 0,539 0,745

p<0,01 p<0,01 p<0,01
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Ayrica Anket-2 formunda bes maddeli SERVQUAL beklenti dlgeginde de tarafsiz (orta)
noktayl kullanmadan kaynaklanan sakincalarin dnine ge¢mek adina; cift sayili cevap
alternatifli dlgeklerin ve “fikrim yok” seklindeki zorlanmamigs dlg¢eklerin birbirleri ile farkliliklarini
ve cevaplama tarzlarini incelenmigtir. Bu amagla 4, 4+0, 5 ve 5+0 seklindeki dért farkli cevap
alternatifli dlgekler karsilastiriimistir.

Dort farkli 6lgek arasindaki farklihgi test etmek amaci ile toplamda 13.973 anket ve her
bir anketteki 5 maddeye verilen cevaplar bir butin olarak degerlendiriimistir. Yapilan
birlestirme sonucunda elde edilen 69.865 cevap Ki-kare testine tabi tutulmus ve elde edilen
cevaplarin dagilimi anlamh farklilik gosterdigi tespit edilmistir (p<0,01).

4 ile 4+fikrim yok Olgekleri kiyaslandiginda, cevapsiz/fikrim yok orani %1,5’den %7,1’e
yukselmigtir. Yine zorlanmamis Olgekte tamamen katiliyorum segenegi disinda diger tum
seceneklerin isaretlenmesinde (zorlanmis 6lgege gore) dists gorilmektedir. 5 ile 5+fikrim yok
Olgekleri kiyaslandiginda ise, cevapsiz/fikrim yok orani %1,2’den %5,8’e yukselmistir. Yine
zorlanmamis olgekte hi¢ katiimiyorum ve tamamen katiliyorum secgenekleri disinda diger tim
seceneklerin isaretlenmesinde (zorlanmis olcege goére) dusits goérilmektedir. Bu iki bulgu,
“Fikrim yok” secenedi kullanilmamasi durumda; en az %4’lik cevabin “Hig Katiimiyorum”,
“Katilmiyorum?”, “Tarafsizim”, “Katiliyorum” ve “Tamamen Katiliyorum” seklindeki cevaplardan
birine zorlandid1 anlamina gelmektedir. (Tablo 3.17)

4 ile 5 cevap alternatifli dlgekler kiyaslandiginda; 41U dlgekte ortanin etrafinda yer alan
(“Katilmiyorum” ve “Katiliyorum”) seceneklerinin toplami %55 iken, 5’li dlgekte ortanin
etrafinda yer alan (“Katilmiyorum” , “Tarafsizim” ve “Katiliyorum”) seceneklerinin toplami
%62,8°dir. Fark %7,8dir. 4+fikrim yok ile 5+fikrim yok cevap alternatifli Olgekler
kiyaslandiginda; 4+fikrim seklindeki Ol¢ekte ortanin etrafinda yer alan (“Katilmiyorum” ve
“Katiliyorum”) segeneklerinin toplami %49,5 iken, 5+fikrim seklindeki 6lcekte ortanin etrafinda
yer alan (“Katilmiyorum” , “Tarafsizim” ve “Katiliyorum”) segeneklerinin toplami %58,2’dir.
Fark %8,7'dur. Bu bulgulara gore, orta noktanin kullanildigi 5’li dlgek yerine, daha az (orta
noktasi olmayan) cevap alternatifli 4’li Olgek kullaniimasi durumda cevaplarin dagihminin

birbirlerine yakin oldugu soylenebilir.



Tablo 3.17 Olgeklere Goére Cevaplarin Dagilimi

1. Z 3 4 > Cevapsiz /
Hig Tamamen Fikrim Yok Toplam
Katilmiyorum | Katilmiyorum | Tarafsizim | Katiliyorum | Katilyorum
41U Likert N | 1496 2269 5450 4609 206 14030
% | %10,7 %16,2 %38,8 %32,9 %1,5 %100,0
5 Likert N | 1199 1404 2964 4370 3812 171 13920
% | %8,6 %10,1 %21,3 | %31,4 %27,4 %1,2 %100,0
4'lu Likert N | 1366 2045 4945 4757 1007 14120
+Fikrim Yok |[% | %9,7 %14,5 %35,0 %33,7 %7,1 %100,0
5'i Likert N | 1179 1318 2713 4134 3868 808 14020
+Fikrim Yok |% | %8,4 %9,4 %19,4 | %29,5 %27,6 %5,8 %100,0
Toplam N | 6799 8108 18756 20971 12934 2297 69865
% | %9,7 %11,6 %26,8 | %30,0 %18,5 %3,3 %100,0
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Bu boélime ait son bulgu Likert, stapel ve semantik farklilik élgeklerini kiyaslanmasi

uzerinedir. Bu amagla Anket-2 formundaki 12 maddeli cinsiyet kimligi 6lcegi degerlendirilmistir.

Bu olcek, 4’lu stapel, 6’li stapel, 4’li semantik farklihk, 6’ semantik farkhlik, 4’10 Likert, 6’l

Likert seklinde alti farkli gruba uygulanmistir. Cevaplayicilarin farkli demografik 6zelliklerinin 6

Olcek tarzinin kullanimina etkisi varyans analizi ve Scheffe testi ile yapiimistir. Tablo 3.18’de

54 farkli yas, cinsiyet, gelir ve 6grenim durumuna goére 6 odlgek tarzi kullanimi arasindaki

farkhlik olup olmadigini test eden varyans analizi sonuglari verilmektedir. 54 farkli demografik

Ozellik kombinasyonundan sadece 9'unda farklilik istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Bu

9 tanesinden sadece 3 tanesinde Scheffe testine goére farkhligi yaratan Olgek tarzlan

belirlenmigtir. Ancak bu sonuclarin ¢ogunda (%94) farklilik istatistiksel olarak anlaml

bulunmadidindan, cevaplayicilarin farkli demografik 6zelliklerine gére uygun olgek tarzi

onermek mumkun degildir.



Tablo 3.18 Likert, Stapel ve Semantik Farklilk Olgeklerini Kiyaslanmasi
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Olgek Tarzlan ANOVA
- o e , 4'lu 6'l - .
Yas Simifi CI::IV Gelir girri';T ‘Sltlau el gtlaI el Semantik  Semantik :.lill::ert (I.Si:(lert iFstatisti"i Ze“eri
P P Farkl. Farkl. & &
Ortalama
12-24 Kadin 2000 TL ve daha En fazla 60,94 65,00 59,49 58,25 51,65 64,80 2 395 0,058
az Ortaokul Std. Sapma 7,13 1,63 7,87 5,12 9,81 7,09
. [ * *
12-24 Kadin 2000 TL ve daha Lise-Onlisans Ortalama 60,16 61,32 56,62 56,82 57,63 57,80 4,752 0,000*
az Std. Sapma 7,77 7,13 8,90 9,24 9,26 9,15
i - Ortalama * *
12-24 Kadin 2000 TL ve daha .L|sar15 ) 59,18 60,31 56,88 54,47 54,72 57,25 4,597 0,000*
az Lisansustu Std. Sapma 7,19 6,79 8,20 8,37 9,27 8,32
Ortalama
12-24 Kadin 2001-3500 TL En fazla 51,99 60,00 57,83 55,80 51,32 61,00 0,751 0,597
Ortaokul Std. Sapma 6,80 7,07 6,16 7,63 9,02 15,56
.. Ortalama
12-24 Kadin 2001-3500 TL Lise-Onlisans >8,24 60,64 23,73 25,43 6,92 58,85 3,280 0,007*
Std. Sapma 8,38 7,42 9,35 8,95 10,60 8,30
i - Ortalama
1224  Kadin  2001-3500TL Lisans- >715 6011 56,51 >8,85 2544 5724, g 0,050
Lisansustu Std. Sapma 6,97 8,38 9,00 7,28 7,89 7,55
Ortalama
12-24 Kadin 3500 TL'den cok En fazla 56,99 61,00 60,00 51,00 65,33 56,25 1,626 0,213
Ortaokul Std. Sapma 0,01 10,15 8,93 5,57 7,21 1,71
.. Ortalama * *
12-24 Kadin 3500 TL'den ¢cok Lise-Onlisans 29,28 61,35 >7,43 24,81 >9,68 60,66 2,732 0,020*
Std. Sapma 8,61 6,57 9,25 7,28 8,83 9,12
i - Ortalama 59,17 60,95 58,01 56,00 57,76 55,95
1224 Kadin 3500TU'dengok o0 ' ’ ’ ’ ' 72 2,278 0,048*
Lisansustu Std. Sapma 6,93 7,62 5,66 7,69 9,03 8,41
Ortal
12-24 Erkek 2000 TL ve daha En fazla rtalama 57,59 58,11 58,40 60,00 56,58 62,15 0,597 0,702
az Ortaokul Std. Sapma 9,53 8,18 8,14 8,88 10,94 10,12
.. Ortal
12-24 Erkek 2000 TL ve daha Lise-Onlisans rtalama 59,46 60,39 56,73 56,68 58,15 58,86 2726 0,019*
az Std. Sapma 7,96 7,41 8,78 8,77 9,36 8,74
i - Ortalama
12-24 Erkek 2000 TL ve daha 'Llsar?.s ) 58,16 59,60 58,10 56,73 56,19 55,98 1837 0,105
az Lisansiisti  Std.Sapma 7,83 6,12 7,50 6,63 882 7,98




44

Ortal
12-24 Erkek 2001-3500 TL En fazla rtalama 64,91 56,00 53,87 60,00 56,44 51,86 1,780 0,148
Ortaokul Std.Sapma 7,63 8,72 8,33 8,16 9,24 3,02
.. Ortal
12-24  Erkek  2001-3500TL  Lise-Onlisans falama 59,14 60,76 58,02 >7,44 >8,98 5744 cg5 0,137
Std. Sapma 7,71 7,07 8,03 8,31 8,93 8,93
i - Ortalama
12-24  Erkek  2001-3500TL Lisans- 29,78 60,02 58,09 >5,86 60,77 57,56, 14g 0,060
Lisansisti Std. Sapma 8,21 7,22 8,40 8,57 7,90 7,85
Ortal
12-24 Erkek 3500 TL'den cok En fazla rtalama 54,32 59,50 57,55 53,75 57,11 55,63 0,296 0,912
Ortaokul Std. Sapma 9,01 8,09 11,86 9,60 8,52 12,12
.. Ortal
12-24 Erkek 3500 TL'den ¢ok Lise-Onlisans rtalama >8,93 59,32 >8,41 26,49 >8,75 60,20 1,527 0,180
Std. Sapma 7,72 7,91 9,41 8,42 9,07 8,41
i - Ortalama
1224 Erkek 3500 Tl'dencok . 153NS 9,13 58,95 58,43 25,21 2654 5338, g 0,041*
Lisansisti Std. Sapma 8,00 7,32 8,14 7,46 8,76 9,06
Ortalama
95-34 Kadin 2000 TL ve daha En fazla 56,99 57,13 57,51 60,44 65,07 62,13 1,742 0,135
az Ortaokul Std. Sapma 11,34 10,08 11,00 6,06 6,77 7,48
.. Ortalama
95-34 Kadin 2000 TL ve daha Lise-Onlisans 60,18 60,54 59,66 59,50 58,40 60,31 0,294 0,916
az Std. Sapma 6,72 7,99 9,13 9,23 8,58 7,96
i - Ortalama
25.34 Kadin 2000 TL ve daha .L|sarls ) 61,57 60,87 55,74 54,42 56,40 56,87 2,263 0,056
az Lisansustu Std. Sapma 6,40 6,48 6,55 6,29 7,41 9,76
Ortal
25.34 Kadin 2001-3500 TL En fazla rtalama 60,56 64,00 59,99 61,00 61,57 56,57 0,590 0,708
Ortaokul Std. Sapma 6,76 2,83 5,82 8,40 9,49 4,04
" Ortalama
25-34 Kadin 2001-3500 TL Lise-Onlisans 60,95 62,11 29,94 29,04 29,49 61,56 0,762 0,578
Std. Sapma 5,05 8,28 8,03 7,18 7,87 7,82
i - Ortalama
25-34  Kadin  2001-3500 TL Lisans- >9,87 60,06 57,17 >8,00 7,56 5688 ) 10g 0,359
Lisansustu Std. Sapma 6,84 7,80 6,59 7,84 8,77 8,59
Ortal
5534 Kadin 3500 TL'den cok En fazla rtalama 65,33 65,00 54,50 58,10 72,00 0,525 0,726
Ortaokul Std. Sapma 0,00 5,66 10,62 13,97 0,00
n Ortal
25-34 Kadin 3500 TL'den ¢cok Lise-Onlisans rtalama >822 63,38 29,13 25,87 61,02 59,67 1,843 0,11
Std. Sapma 7,30 5,75 6,29 7,29 9,50 9,37
25-34 Kadin 3500 TL'den ¢ok Ortalama 59,96 60,68 57,58 56,91 57,22 58,71 2,068 0,070
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Lisans- Std. Sapma
Lisansustu ->ap 7,13 6,77 8,37 6,69 7,27 7,97
Ortal
25-34 Erkek 2000 TL ve daha En fazla rtalama 59,21 60,13 59,79 57,75 59,03 61,00 0,259 0,935
az Ortaokul Std. Sapma 9,72 8,96 8,71 9,79 8,20 7,81
" Ortalama
25-34 Erkek 2000 TL ve daha Lise-Onlisans 62,43 59,80 57,38 59,86 59,34 59,54 1639 0,150
az Std. Sapma 6,26 6,82 9,18 8,69 8,92 9,03
i - Ortalama
25-34 Erkek 2000 TL ve daha .Llsarls ) 58,15 60,28 57,70 56,93 55,51 59,82 1,879 0,101
az Lisansisti Std. Sapma 7,94 7,73 6,25 7,53 7,55 5,79
|
25-34 Erkek 2001-3500 TL En fazla Ortalama 63,66 63,17 54,70 60,67 60,33 60,83 1291 0,285
Ortaokul Std. Sapma 7,87 6,18 7,91 8,06 7,24 12,94
" |
2534 Erkek  2001-3500TL  Lise-Onlisans ~ Orelema 61,04 6111 60,44 57,32 8,73 5962 17 0,316
Std.Sapma 7,73 7,14 9,07 9,55 8,55 8,42
i - Ortalama
253 Erkek  2001-3500TL 2 0007 60,200 5787 5738 5109 5807y hus o089
Lisansisti Std. Sapma 7,94 7,09 8,06 8,49 9,39 7,61
Ortalama
95-34 Erkek 3500 TL'den cok En fazla 59,84 59,00 51,99 57,14 65,61 64,00 0,715 0,617
Ortaokul Std. Sapma 10,79 10,27 23,57 9,03 8,13 15,34
" Ortalama
25-34 Erkek 3500 TL'den ¢ok Lise-Onlisans 60,88 63,78 29,14 59,65 29,85 60,20 1,915 0,092
Std. Sapma 7,57 6,82 9,19 7,86 8,84 7,19
i - Ortalama
2534 Erkek 3500 Tl'dencok . 52N 6139 3942 5991 >7,81 °9,29 60,38, S0 0,132
Lisansustl Std. Sapma 7,09 7,32 8,60 8,17 9,06 8,56
Ortal
35 ve st Kadin 2000 TL ve daha En fazla rtalama 61,27 60,73 59,03 58,91 56,83 57,38 1,194 0,314
az Ortaokul Std. Sapma 7,00 9,46 9,33 8,97 8,55 9,50
" Ortalama * *
35ve istd Kadin 2000 TL ve daha Lise-Onlisans 62,79 64 59,45 62,81 54,97 56,22 4,975 0,000*
az Std.Sapma 6,86 8,37 7,02 5,72 10,76 10,23
i - Ortal
35 ve istii Kadin 2000 TL ve daha 'L|sar15 ) rtalama 61,58 64,14 60,32 64,00 54,98 58,00 1,189 0,347
az Lisansiistii  Std. Sapma 10,04 7,45 7,82 7,07 6,05 4,36
Ortal
35 ve istd Kadin 2001-3500 TL En fazla rtalama 59,08 62,78 63,45 59,33 60,64 61,50 0,400 0,847
Ortaokul Std. Sapma 6,04 8,58 7,43 10,56 10,10 11,77
. Ortal
35veisti Kadin  2001-3500TL  Lise-Onlisans rtalama - 60,48 62,38 62,26 60,48 9,49 60,63 ) sag 0,711
Std. Sapma 7,19 6,95 7,05 7,78 9,23 6,50
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i - Ortalama
35veisti  Kadin  2001-3500 TL Lisans- 62,27 6385 59,95 26,75 6088 6325 ) 1g9 0,325
Lisansusti Std. Sapma 5,31 7,32 8,61 8,43 9,13 6,34
Ortalama
35velsti  Kadin 3500 TL'dencok " 1272 62,76 6329 56,99 61,00 >6,99 6380 ) geo 0,513
Ortaokul Std. Sapma 9,71 8,54 10,92 4,58 6,23 9,73
.. Ortalama
35ve st Kadin 3500 TL'den ¢cok Lise-Onlisans 62,66 63,84 61,41 60,40 61,25 6111 0,696 0,627
Std. Sapma 6,89 7,77 6,19 9,12 8,71 7,52
i - Ortalama 1 14 2 11
35veisti  Kadin 3500 Tl'dencok . 2N 6100 6085 58, 60,96 26,29 59, 1,706 0,135
Lisansusti Std. Sapma 7,27 8,91 7,63 6,11 8,66 9,44
Ortalama
35ve isti Erkek 2000 TL ve daha En fazla 61,80 60,67 60,40 59,33 60,85 57,22 1,499 0,190
az Ortaokul Std. Sapma 8,30 8,23 8,01 8,59 8,54 10,72
.. Ortalama
35ve isti Erkek 2000 TL ve daha Lise-Onlisans 61,31 61,40 61,00 60,94 61,33 60,73 0,051 0,998
az Std. Sapma 7,55 7,20 8,20 7,79 8,86 9,67
i - Ortalama
35ve st Erkek 2000 TL ve daha .Llsarls ) 62,54 59,42 60,33 64,67 61,99 61,00 0,301 0,910
az Lisanstisti  Std.Sapma 6,56 6,69 9,75 0,58 9,67 7,48
Ortalama
35ve st Erkek 2001-3500 TL En fazla 61,27 59,80 60,76 59,58 57,97 60,42 0,567 0,725
Ortaokul Std.Sapma 7,34 8,35 8,90 5,54 828 6,87
" Ortalama
35ve Ustl  Erkek 2001-3500 TL Lise-Onlisans 60,94 61,09 60,17 29,12 >8,60 58,94 0,764 0,576
Std. Sapma 8,32 7,76 9,81 8,88 9,33 9,43
i - Ortalama
35ve st Erkek  2001-3500 TL Lisans- 6018 5875 58,78 57,43 °6,40 56,11 24g 0,590
Lisansustu Std. Sapma 8,49 8,52 8,53 10,07 10,26 9,21
Ortal
35veisti Erkek 3500 TL'den cok En fazla rtalama 62,11 59,00 61,99 52,17 58,53 60,50 1,403 0,236
Ortaokul Std. Sapma 8,59 7,56 8,99 8,61 10,13 6,97
N Ortal
35ve st Erkek 3500 TL'den ¢ok Lise-Onlisans rtalama >899 61,32 60,16 29,52 >8,20 59,09 0,876 0,498
Std. Sapma 8,82 7,30 8,25 7,25 10,31 8,17
o . Lisans- Ortalama 61,11 62,32 59,38 59,75 57,69 59,65
35ve Usti Erkek 3500 TL'den ¢ok . - 2,807 0,017*
LisansUstl ~ Std.Sapma 8,11 7,19 7,97 6,85 8,49 7,68
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TARTISMA VE SONUGLAR

26 ay suren ve hali hazirda farkli analizleri devam eden bu proje konusu ve verileri
kullanilarak 1 yuksek lisans tezi, 1 doktora tezi, 2 ulusal kongrede bildiri, 1 uluslararasi
kongrede bildiri ve 2 ulusal/uluslararasi makale yayinlanmig/tamamlanmistir. Bunlarin yaninda
halen bir yuksek lisans tezi ve bir makalenin de SSCl'de taranan dergide degerlendirilmesi

devam etmektedir. S6z konusu akademik ¢alismalarin kinyeleri asagida sunulmustur.

Tamamlanan tez calismalari:

Kalburan, Cetin (2017) “Pazarlama Arastirmalarinda Turkiye’'nin Cevaplama Egilimi
Profili” Pamukkale Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiist, isletme Anabilim
Dali, Genel isletme Doktora Programi, Doktora Tezi

Aksoy, Tugce (2017) “Musteri Memnuniyeti Arastirmalarinda Cinsiyet Faktorinin
Etkisi”, Pamukkale Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, isletme Anabilim

Dali, Pazarlama YUksek Lisans Programi, Yuksek Lisans Tezi

Yayinlanan Makaleler:

Kalburan, Cetin, Selguk Burak Hasiloglu (2017) “Is there any difference between the
results of the survey marked by the interviewer and the respondent?”, 7th
Global Academic Meeting, GAM 2017 23-24 March 2017, Budapest,
Hungary; European Scientific Journal-ESJ, 13(12), 233-238

Aksoy, Tugce, Cetin Kalburan, Duygu Kogoglu ve Selguk Burak Hasiloglu (2017)
“Cinsiyet Kimligine Gore Cevaplama Egilimi Var Midir?”, Tuketici ve
Tuketim Aragtirmalari Dergisi, 9 (1), 57-70

Uluslararasi Kongrelerde Sunulan Bildiriler:

AKBAS, Havva, Cetin Kalburan, Selguk Burak Hasiloglu (2017) “Is it sufficient to use
4 point scales in order to prevent escape responses?”, 50th Academy of
Marketing Conference-2017, 3-6 July 2017, Hull, UK, Proceedings, 81

Ulusal Kongrelerde Sunulan Bildiriler:
Gurkaynak, Seyda, Cetin Kalburan & Selguk Burak Hagiloglu (2017) “Olgeklerde

Kullanilan iki Farkli Etiket Formatinin Kiyaslanmasi: Bitin Etiketleme ve

Uclar Etiketleme” 22. Pazarlama Kongresi, 28-30 Eylul 2017, Trabzon,
455-462
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Aksoy, Tugce, Duygu Kocoglu & Selguk Burak Hasiloglu (2017) “Cinsiyete Gore
Memnuniyet Dagilimlari ve Ekstrem Katilimci Cevaplama Tarzlar” 22.
Pazarlama Kongresi, 28-30 Eylul 2017, Trabzon, 409-422

Dederlendirme Asamasinda Olan Makale:

Kalburan, Cetin, Selguk Burak Hasiloglu, Ahmet Bardakci (2018 bekleniyor) “Does a
difference in the number of response categories change the results for

ACSI in the mobile phone sector?”, hakem degerlendirme sirecinde

Devam Eden Tez Calismasit:
Glrkaynak, Seyda (2018 bekleniyor) “SERVQUAL Olgeginde Etiket Kullanimi:

Turkiye Ornegi”, Pamukkale Universitesi Sosyal Bilimler Enstitlis, isletme

Anabilim Dali, Pazarlama Yuksek Lisans Programi, Ylksek Lisans Tezi,

danisman degerlendirme surecinde

Proje Verisi Kullanilarak Tamamlanan Tez Calismasi:

Hasiloglu, Selguk Burak (2017) “Algi Haritalarinin Degerlendirilmesi icin Kiimeleme
Algoritmalarina Dayali Yeni Bir Model Gelistiriimesi’, Pamukkale
Universitesi Fen Bilimler Enstitiisti, Bilgisayar Mihendisligi Anabilim Dal,

Bilgisayar MUhendisligi YUksek Lisans Programi, Yuksek Lisans Tezi

Projenin sonuglari, yukarida kinyeleri verilen bilimsel g¢alismalardan derlenerek
asagida verilmigtir.

Cinsiyet ve Cinsiyet Kimligine iliskin Sonuglar:

o Aksoy, Tugge (2017) “Miisteri Memnuniyeti Arastirmalarinda Cinsiyet
Faktériiniin Etkisi”, Pamukkale Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi, isletme
Anabilim Dali, Pazarlama Yiiksek Lisans Programi, Yiiksek Lisans Tez)

o AKSOY, Tugge, Cetin Kalburan, Duygu Kocg¢oglu ve Selcuk Burak Hasiloglu
(2017) “Cinsiyet Kimligine Goére Cevaplama Egilimi Var Midir?”, Tiiketici ve
Tiiketim Arastirmalari Dergisi, 9 (1), 57-70

o Aksoy, Tugge, Duygu Kogoglu & Selcuk Burak Hasiloglu (2017) “Cinsiyete
Goére Memnuniyet Dagilimlari ve Ekstrem Katilimci Cevaplama Tarzlar” 22.
Pazarlama Kongresi, 28-30 Eyliil 2017, Trabzon, 409-422

Arastirmada cevaplayicilarin cinsiyet kimliklerine gore ekstrem katilimci cevaplama

tarzlarina bakilmig, androjen bireylerin ekstrem katilimci cevaplama dizeylerinin diger cinsiyet
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kimliklerine gbre daha fazla oldugu gorulmustur. Androjen bireyler, olumlu kadinsi ve olumlu
erkeksi dzelliklere sahip olan bireylerdir (Bem, Martyna ve Watson, 1976). Kadinsi “sevecen
ve duyarl” ve erkeksi “lider ve kolay karar verebilen” &zelliklerin 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 gére yasam memnuniyetlerinin
daha yuksek oldugunu ve bu bireylerin daha olumlu yaklagim sergiledigini soylemek
mamkinddr. Kisaca, androjen bireyin liderlik 6zelligi tagimasi onun ekstrem cevaplama tarzi
go6stermesine ve sevecenlik 6zelligine sahip olmasi da katilimci cevaplama tarzi géstermesine
sebep oldugu diustnulmektedir.

Arastirma sonucunda bolgelere gére yasam memnuniyet diizeylerinde farkhlik tespit
edilmigtir; doguda yasayanlarin, batida yasayan cevaplayicilara gére yasam memnuniyeti
diisuktir. Sonuclar Turkiye istatistik Kurumu’nun 2015 yilinda yapti§i yasam memnuniyet
endeksi ile benzerlik gdstermektedir. 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 sirayi Dogu Anadolu ve Gineydogu Anadolu Boélgesi'nde
bulunan Tunceli ve Diyarbakir yer almaktadir (TUIK, 2016). Dogu Anadolu ve Giineydogu
Anadolu Bodlgesi yasam memnuniyet dizeylerinin disik ¢ikmasi bdélgede yasanan teror
olaylarindan, iklim kosullarinin sert olmasindan, toplumsal cinsiyet rollerinin bireyleri daha
baski altinda tutmasindan kaynaklaniyor olabileceg@i distnulmektedir.

Arastirmada yasam memnuniyeti arttikga misteri memnuniyetinin de arttigi ya da tam
tersinin gegerli oldugu tespit edilmistir. Mutlu olan ve yasamlarindan memnuniyet duyan kisiler
baslarindan gegen olumsuz durumlar kargisinda bile pozitif tepkiler verirler. Dlinyay! genel
olarak daha hosg bir yer olarak gorurler ve zamanin, hayatin olumlu yonlerine odaklanirlar.
Yasamindan memnuniyet duyan bireylerin musteri memnuniyetlerinin de ylksek oldugunu
sdylemek mumkundur. Literatlirde bu sonucu destekleyen birgok ¢alisma 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). Dolayisiyla yasam memnuniyeti yuksek olan cevaplayicilarin katihmci yonlu
(KCT ve EKCT) cevaplama tarzi sergiledikleri sOylenebilir.

Arastirma esnasinda cevaplayicilarin “yasam memnuniyeti” sorularini cevaplarken
yasama dair sukdr mesajlarn kullandiklari gézlemlenmigtir. Gidilen illerde bodlge ayrimi
olmaksizin cevaplayicilarin yasam memnuniyet sorularini gukrederek cevaplandirdiklar
gorulmustir. Bu nedenle gelecek calismalarda sukur faktéri kullanilarak, ashinda yasam
memnuniyetinin ve buna bagli olarak yliksek KCT degerinin Allah’a duyulan sikrandan mi

kaynaklandidinin él¢timesi (ayri bir galisma konusu olarak) arastirmacilara onerilir.
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Aragtirmada ayni zamanda cinsiyet, cinsiyet kimligi, yag, medeni durum, egitim, yasam
memnuniyeti faktoérlerine gore ekstrem cevaplama tarzi diizeyini tahmin etmek ve gelecekteki
benzer arastirmalara yol géstermek amaciyla karar agaglari olusturulmustur. Karar agaclari
yontemi, uygulanmasi ve yorumlanmasinin kolay olmasi agisindan tercih edilmistir ve
tahminlemede bulunulmustur. Arastirmanin dikkat ¢ceken karar agaci bulgularina gére; Ege,
Marmara ve Akdeniz Bodlgesi'nde yasayan 31 yas ve Uzerinde egitim dizeyi lisans ve
lisansUstl olan cevaplayicilarin yasam memnuniyet dizeylerinin yiksek, ekstrem cevaplama
dizeylerinin disik oldugu gordlmustr.

Ozet olarak, androjen bireylerin katilimci cevaplama egilimlerinin daha yiiksek oldugu
tespit edilmistir. Buna gore, androjenlik 6zelliine sahip bireylerin diger cinsiyet kimlik
Ozelliklerine sahip bireylere gére yasam memnuniyetlerinin daha yiksek oldugunu ve bu
bireylerin daha olumlu yaklasim sergiledigini sdylemek mumkundur. Ayrica maskulenlik
maddelerinden biri olan “daha kolay karar verebilen” o6zelliginin androjen bireylerde de
gorulmesi beklenir. Bu durumun kaynagi, androjenlikte maskulenlik bileseninin yer almasidir.
Feminen bireylerin orta noktaya yonelmelerinin sebebi kendilerini maskulen ve androjen
bireylere goére daha kararsiz olmalarindan kaynaklanabilir. Oysaki bir Likert tipi 6lcekte orta
nokta kararsizligi degil tarafsizligi isaret eder. Son so6z olarak; pazarlama arastirmacilarina,
yaptiklari masteri memnuniyeti ve cevaplama egilimi ¢alismalarinda elde ettikleri bulgulari
yorumlarken, cevaplayicilarin biyolojik cinsiyetleriyle birlikte yasadiklari kultir ve Kisilikleri
sonucu ortaya ¢ikan cinsiyet kimliklerini de dikkate almalari gerektigi sdylenebilir. Yalnizca
biyolojik cinsiyetin esas alinmasi ve cinsiyet kimliginin g6z ardi edilmesi bulgularin

yorumlanmasinda bir eksiklige neden olabilir.

Anketin Yapilis Sekline iliskin Sonuglar:

e KALBURAN, Cetin, Selgcuk Burak Hasiloglu (2017) “Is there any difference
between the results of the survey marked by the interviewer and the
respondent?”, 7th Global Academic Meeting, GAM 2017 23-24 March 2017,
Budapest, Hungary; European Scientific Journal-ESJ, 13(12), 233-238

Bu calismada, anketor tarafindan isaretlenen anketlerin sonuglari ile cevaplayici
tarafindan isaretlenen anketlerin sonuglari arasinda fark olup olmadigi arastiriimistir. Bulgular
iki ydontem ile elde edilen veriler arasinda bir fark oldugunu géstermektedir. Ek olarak, sonuglar
cevaplayici tarafindan doldurulan anketlerde ortalamalarin daha ylksek oldugunu ortaya
koymaktadir. Guvenirlik analizi ve agiklanan varyans karsilastirildiginda, cevaplayicilar
tarafindan anketlerin doldurulmasinin daha iyi bir ydontem oldudu sonucuna variimistir.

Bununla birlikte, bu c¢alismadaki sonuglarin kullanilan élgekle de iligkili (Yasam Doyumu
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Olgegi-SWLS) olarak ortaya gikmis olabilecegi dikkate alinmalidir. Farklilik ve 6ézellikle hangi
yontemin ylksek veya disuk puanlar Grettigi dlcilen nesne veya 6lgim aletine bagli olarak

degisebilir.

Etiket Formatina iliskin Sonuglar:

o Giirkaynak, Seyda, Cetin Kalburan & Selguk Burak Hasiloglu (2017)
“Olgeklerde Kullanilan ki Farkli Etiket Formatinin Kiyaslanmasi: Biitiin
Etiketleme ve Ucglari Etiketleme” 22. Pazarlama Kongresi, 28-30 Eyliil 2017,
Trabzon, 455-462

Butln etiketleme ile sadece uclari etiketleme formatlari arasindaki farkhhigin incelendigi
bu calismada elde edilen temel bulgu, her iki formatin istatistiki olarak kiyaslanabilir oldugu
yonundedir. Ayrica ekstrem cevaplama tarzi agisindan etiket formatlari arasinda da anlaml
farkhlik tespit edilmis olup bu fark ciddi bir dizeydedir. Bu ¢galismada elde edilen bulgulara gére
her nokta icin etiket kullanilan dlgeklerde cevaplayicilarin her iki ucu isaretleme orani %36
iken, sadece uclara etiket verilen anket formlarinda bu oran %50’ye yukselmektedir.

Dolayisiyla bu arastirmanin bulgularina gére SERVQUAL 6lgeginin kullanildigi saha
¢alismalarinda sadece iki uca etiket verilen Olgeklerde ekstrem cevaplama tarzi daha
yuksektir. Bagka bir ifadeyle sadece ug¢ noktalarda yer alan etiket formatinda verilen
cevaplarin, ekstrem cevaplama tarzi agisindan kirlenme dizeyleri, her bir noktaya verilen

etiket formatina gére daha yuksektir.

Orta Noktanin Kullanilmamasina lliskin Sonuglar:
o Akbas, Havva, Cetin Kalburan, Selcuk Burak Hasiloglu (2017) “Is it sufficient
to use 4 point scales in order to prevent escape responses?”, 50th Academy
of Marketing Conference-2017, 3-6 July 2017, Hull, UK, Proceedings, 81

Aragtirmanin amaci Olceklerde tarafsiz (orta) noktayr kullanmadan kaynaklanan
sakincalarin 6nitine gegcmek adina; ¢ift sayili cevap alternatifli dlgeklerin ve fikrim yok seklindeki
zorlanmamis o&lgeklerin birbirleri ile farkliliklarini ve cevaplama tarzlarini incelemektir. Bu
amagla arastirma kapsaminda 4, 4+0, 5 ve 5+0 seklindeki dort farkli cevap alternatifli 6lgekler
karsilastiriimistir. Bu arastirma ile ¢ift cevap alternatifli dlgekler ile orta noktasi olan élgeklerin
ortalamalari arasinda bir farklilik olmadidi tespit edilmistir. Bu bulgu orta noktayr kagamak
olarak cevaplayanlarin dnline gegcmek igin ¢ift cevap alternatifli dlgeklerin kullaniimasinin tek

basina yeterli olmayacagdinin bir gostergesidir. Cinkl orta noktayi bir kagis amacli isaretleyen



52

cevaplayicilar, orta noktanin olmadigi 4’0 Odlgeklerde ortadaki iki cevaptan birini
isaretlemektedirler.

Diger yandan elde edilen bir diger bulgu ise, 5’li lgekte “fikrim yok” secenegdine yer
verilmesi, orta noktanin isaretlenme oraninda kayda deger bir azalmaya neden olamadigi
yonundedir. Ancak orta noktanin olmadigi 4’li dlgeklerde “fikrim yok” segcenegine de yer
verilmesi durumda ortadaki her iki cevabin isaretlenme oranin azaldigi tespit edilmistir. Son
olarak, s6z konusu 6lgekte katilimci cevaplama tarzi orani katihmci olmayan cevaplama tarzi
oranina goére daha ylksek olup; 4+fikrim yok tipi 6lcegin katilimci cevaplama tarzi degeri, diger
Olceklere gore en yuksektir.

Dolayisiyla olgceklerde tarafsiz (orta) noktanin kullanilmasindan kaynaklanan kagis
amagh cevaplarin 6nine gecmek adina, sadece cift sayili cevap alternatifli olgeklerin
kullaniimasi yeterli olmayacaktir. Yine, orta noktayi fikri olmayanlarin isaretlemesinin éniine
gecmek icin fikrim yok seklindeki zorlanmamis oOlcek kullaniimasi da tek basina yeterli
olmayacaktir. Bu nedenle arastirmacilarin basta SERVQUAL 0&lgegi olmak Uzere; benzeri
arastirmalarda orta noktasi olmayan cift cevap alternatifli 6lgekler kullanmalari ve bu dlgege

ek olarak “fikrim yok” seklinde seceneklere de yer verilmesi tavsiye edilir.

Cevaplama Tarzi ve Olcek Noktalarina iliskin Sonuclar:

o Kalburan, Cetin (2017) “Pazarlama Arastirmalarinda Tiirkiye’nin Cevaplama
Egilimi Profili” Pamukkale Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, isletme

Anabilim Dali, Genel isletme Doktora Programi, Doktora Tezi

Arastirma kapsaminda elde edilen ilk sonug, Olgek nokta sayisina gore cevaplama
tarzlarinin farklihk gosterdigidir. Buradaki en belirgin husus ekstrem cevaplamaya iliskindir.
Turkiye genelindeki verilere gore dlgek nokta sayisi arttikga ECT sistematik olarak dusus
gOstermektedir. Ekstrem cevaplamada 6 ve 7 noktali dlgek arasinda bir farklilik
bulunmamakta, diger tum karsilastirmalarda ise Olgekler arasinda farklilik bulunmaktadir.
Clarke IIl (2000: 146) arastirmasi sonucunda 3 ile 5 noktal dlgek karsilastirildiginda 5 noktal
Olgekte ECT’nin 6nemli dlgiide azaldigini vurgulamigtir. Arastirmalarinda nokta sayisi 3, 4 ve
5 olan dlcekleri kargilastiran Bardakci vd.’nin (2010) bulgulari da nokta sayisi arttikgca ECT’nin
azaldigini ortaya koymaktadir. Bu arastirmada elde edilen sonug Clarke 11 (2000) ve Bardakci
vd.’nin (2010) bulgularini destekler niteliktedir. Bu digtsun nedeninin cevap alternatifi olarak
sunulan ara deger sayisindaki artis olmasi muhtemeldir. CUnkU ara deger sayisindaki artisin
orta noktanin kullaniimasinda da benzer farkhlidi ortaya ¢ikardigi sonucuna ulasiimistir.
Arastirma bulgularina goére 5 ve 7 noktali élgekler karsilastirildiginda, 5 noktali élgege verilen

cevaplarda 7 noktali élgege gore orta nokta daha fazla isaretlenmektedir.
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Cografi bdlgelerin cevaplama tarzlarina iligkin sonuglar ise iki baslik altinda
incelenebilir. Bunlardan ilki cevaplama tarzlarina gére bdlgelerin karsilastiriimasina iligkin
sonuglar, ikincisi ise her bir bolgenin kendi iginde dlgcek nokta sayisina gbre cevaplama
tarzlarina iliskin sonuglari kapsamaktadir.

Cografi bolgelerin cevaplama tarzlan karsilastirilarak incelendiginde elde edilen
sonuglara gére ONCT diginda tim cevaplama tarzlarinda bdlgeler birbirinden farkhlik
g6stermektedir. ilk fark ekstrem noktalarin kullanimina iligkindir. Karadeniz ve Marmara
bélgelerinde yer alan cevaplayicilar olumlu yéndeki u¢ noktalari (EKCT), Dogu Anadolu ve
Glneydogu Anadolu bdlgelerindeki cevaplayicilar olumsuz yéndeki u¢ noktalari (EKOCT)
daha fazla isaretlemektedir. Katilimcilik ve katiimci olmama ayri ayri ele alindiginda (KCT ve
KOCT) ise katilimci bolgeler siralamasinda Marmara ve Ege bdlgelerinin ilk iki sirada yer
aldigi, katilimci olmayan bolgeler siralamasinda ise Glineydogu Anadolu ve Dogu Anadolu
bolgelerinin ilk iki sirada yer aldigi gérilmektedir. Sonuglar egitim diizeyi ayni olan bireyler igin
de benzerlik gostermektedir. Bu sonucglara gore, Marmara ve Ege bdlgelerindeki
cevaplayicilarin cevaplama egilimlerinin daha olumlu cevaplar verme yonunde, Dogu Anadolu
ve Glineydogu Anadolu boélgelerindeki cevaplayicilarin cevaplama egilimlerinin daha olumsuz
cevaplar verme yoénunde oldugu sdylenebilir. Literatirde hem farkl tlke karsilastirmalarinda
(Zax ve Takahashi, 1967, Chen vd., 1995; Van Herk vd., 2004; Stening ve Everett, 1984) hem
de ayni Ulkedeki farkli kiltarlerin karsilastiriimalarinda (Hui ve Triandis, 1989; Marin vd., 1992;
Javeline, 1999; Clarke Ill., 2000; Davis vd., 2011) cevaplama tarzinda kultirler arasinda
farkhliklar bulunduguna iliskin sonuglara ulasilmigtir. Literatlirde yer alan bulgular 1siginda bu
¢alismada ortaya ¢ikan bolgeler arasindaki cevaplama tarzi farkhhgina kadlttrel farkhliklarin
etki ettigi dustnulebilir.

Bu calismada incelenen degiskenlerden birisi de yasam memnuniyetidir. Yasam
memnuniyetine gére cevaplama tarzi degerleri incelendiginde yasam memnuniyeti disik
dizeyde olanlarin hem olumsuz yéndeki ug noktayl daha fazla isaretledigi (EKOCT) hem de
orta noktanin solunda kalan katilimci olmayan ifadelere daha fazla yoneldigi (KOCT) ve
toplamda daha az katilimci olduklari (NKCT) sonucuna ulasiimigtir. Bu sonug, bdlgelerin
cevaplama tarzlaryla karsilastirildiginda, bdlgeler arasindaki cevaplama tarzi farkliigina
yasam memnuniyetinin de etkisini ortaya koymaktadir. Yagam memnuniyeti dizeylerine gore
cevaplama tarzlari degerlerindeki farklilik bolgeler arasindaki farkliliktan ¢ok daha belirgindir.
Bu nedenle yasam memnuniyetinin cevaplama tarzina bélgeler ya da kulturel farkhhktan daha
fazla yon verdigi sdylenebilir.

Her bir bdlgenin kendi icinde dlgek nokta sayisina gore cevaplama tarzlarina iligkin
sonuglar Turkiye genelindeki Olgek nokta sayisi ve cevaplama tarzi sonuglariyla kismen

farklilik géstermektedir. Ozellikle, Tirkiye genelinde dlgek nokta sayisi arttikga ECT dusis
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gOsterirken, bolgeler tek baslarina ele alinip incelendiginde bu egdilimin bdlgelere goére
farklilagabildigi sonucuna ulagilmistir. Ornek olarak, Marmara Bélgesi'nde dlgek nokta sayisi
artttkca ECT’deki sistematik distis 6 noktali d6lcekle beraber sonlanmakta, 7 ve 10 noktali
Olcekte artis gostermektedir. Bununla beraber 6, 7, 10 noktal élgcekler ECT agisindan 5 noktal
Olgekten istatistiksel olarak bir farklilik ortaya koymamaktadir. Ege Bolgesi'ne ait ECT ise 6lgek
nokta sayisi arttikga sistematik olarak dusts gdsterirken 6, 7 ve 10 noktali dlgekler arasinda
istatistiksel olarak farkhlik bulunmamaktadir. Karadeniz Bdlgesi de ECT acisindan dlgek nokta
sayisi arttikca sistematik olarak dlsls goOsterirken, 4 noktali 6lcegin yuksek ekstrem
cevaplama oraniyla diger élgceklerden ayrildidi diger dlgeklerin ise kendi aralarinda bir farkhlik
olmadig§i sonucuna ulasilmistir. ic Anadolu ve Dogu Anadolu bélgelerinde ECT genel olarak
Olcek nokta sayisi arttikga dlsus gostermekle beraber, 7 ve 10 noktali dlgcek arasinda bir
farkhlik bulunmadigi sonucuna ulasiimistir. Glineydogu Anadolu Bélgesi'nde ise ECT dlgek
nokta sayisi arttikga sistematik olarak dusus gosterirken, 4 noktali dlgek en yuksek oraniyla
10 noktali dlcek ise en dislk oraniyla diger tim olgeklerden farklihk gdstermektedir. Bu
sonugclara gore, Guneydogu Anadolu Bélgesi'nin ECT’sinin diger bolgelerden ¢ok daha belirgin
bir sekilde olgek nokta sayisina duyarl oldugu soylenebilir.

Cevaplama tarzlari arastirilan dediskenlerden birisi de cinsiyettir. Elde edilen sonuglar
erkeklerin kadinlardan daha fazla ekstrem cevaplar verdigini, erkekler daha fazla ug noktalari
isaretlerken kadinlarin ara degerleri daha fazla isaretlediklerini géstermektedir. Nokta sayisina
gore her bir 6lgek formu igin ayri ayri cinsiyete gére cevaplama tarzi degerleri incelendiginde
ise 4, 5 ve 6 noktall dlgceklerde erkekler kadinlardan daha fazla ekstrem noktalari isaretlerken
7 ve 10 noktal dlgekte bu farkhiigin ortadan kalktigi sonucuna ulasiimistir. Olgek nokta sayisi
arttikga ara deger sayisindaki artigin cinsiyetler arasindaki farkin ortadan kalkmasina etki ettigi
dusundlebilir. Literattrde erkek ve kadin arasinda ECT agisindan bir farkhlik olmadigina iliskin
sonugclar agirliktadir (Light vd., 1965; Bachman ve O'Malley, 1984; Marin vd., 1992; Clarke
[11.,2000). Farkh bir sonuca ulasan Crandall (1973) ise kadinlarin erkeklerden daha fazla pozitif
yonlu ug noktayi isaretlediklerini, negatif yonli ug noktayi isaretlemede ise erkek ve kadinlar
arasinda bir farkhlik olmadigini ortaya koymustur. ECT baglaminda bu arastirmanin cinsiyete
iliskin sonuglari, 7 ve 10 noktali o6lgek disinda literatirdeki arastirmalarla farklilik
gostermektedir. Cinsiyete iliskin elde edilen bir diger sonug¢ orta noktanin kullanimi ile ilgilidir.
5 noktal dlgek kullanildiginda kadinlar erkelerden daha fazla orta noktay isaretlemislerdir.

Yasga gore cevaplama tarzlari incelendiginde 50 yas ve Ustu bireylerin hem olumlu
yonde hem de olumsuz yonde ug noktalari daha fazla isaretledikleri sonucuna ulasiimistir.
Elde edilen sonug literatirde yer alan ¢alismalar ile (Greenleaf, 1992; Meisenberg ve Williams,
2008; Kieruj ve Moors, 2013; Jamieson ve Spotts, 2015) értismektedir. Katilimcilik ile ilgili

puanlar incelendiginde ise 50 yas ve Ustl grubun daha katilimci oldugu ve 6zellikle 20 yas ve
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altinda kalan bireylerin daha az katiimci 6zellik gostererek diger yas gruplarindan ayrildigi
tespit edilmistir. Bu sonu¢ Meisenberg ve Williams (2008) ile Vigil-Colet vd.’nin (2013)
arastirma sonuglariyla benzerlik gdstermektedir. Orta noktay isaretleme agisindan yas
gruplar arasinda bir farkliiga rastlanmazken, sorularin cevaplanmama orani yas arttik¢a
artmaktadir.

Arastirmada elde edilen bir diger sonug, cevaplama tarzlarinin tamaminin egitim
diuzeyine gore farklihk gostermesidir. Egitim seviyesi dustikge hem olumlu yonde yer alan ug
noktayi isaretleme (EKCT) hem de olumsuz yénde yer alan u¢ noktayi isaretleme (EKOCT)
orani artmaktadir. Diger bir ifadeyle, egitim seviyesi azaldikca ekstrem cevaplama artis
goOstermektedir. Ulasilan bu sonu¢ Meisenberg ve Williams’in (2008) seksen Ulkede
gerceklestiriimis anket verilerinden elde etmis oldugu ECT bulgularini destekler niteliktedir.
Marin vd. 'nin (1992) arastirmalarinda da daha az egitim seviyesine sahip olanlarin (12 yildan
az orgln egitim almis olanlar), daha fazla egitim almis olanlara goére ekstrem cevaplama
egilimlerinin yiksek oldugu sonucu yer almaktadir. Marin vd.’nin (1992) ulastigi bulgular da
arastirma sonugclariyla paralellik géstermektedir.

Egitim duzeyi ve cevaplama tarzina iliskin diger bulgular ise egitim seviyesi arttikga
katilimcih@in arttigini, orta noktanin daha fazla isaretlendigini ve cevaplanmayan soru madde
sayisi oraninin distiguni ortaya koymaktadir. Elde edilen bu sonuglar nokta sayisina goére
her bir dlcek formu icin gecerlilik gdstermektedir. Egitim seviyesi arttikga katilimcihdin artmakta
olduguna iliskin bulgular Rammstedt ve Farmer (2013) ve Meisenberg ve Williams’in (2008)
arastirma sonuclariyla gelismektedir. Bu arastirmalarda elde edilen sonug egitim ve KCT
arasinda negatif yonlu bir iligki oldugu seklindedir. Ancak Meisenberg ve Williams (2008)
KCT’nin az gelismis ve ylksek dizeyde yolsuzluk olan Ulkelerde daha yaygin oldugunu
vurgulamislardir.

Bu calismada arastirilan bir diger degisken ise cevaplama kalitesidir. Cevaplama
kalitesine gore gercgeklestirilen analizlerden elde edilen sonuglar cevaplama tarzlarina,
demografik ve cografi faktorlere gore olmak Uzere ¢ baslik altinda 6zetlenebilir.

Cevaplama tarzina iliskin sonuglar, cevaplama kalitesi diglk bireylerin 6lgegin ug
noktalarini daha fazla isaretleme egiliminde oldugunu géstermektedir. Diger bir sonuca gore,
cevaplama kalitesi dusuk bireyler daha az katihmci 6zellik géstermekte ve daha fazla cevapsiz
soru maddesi birakmaktadirlar.

Orta noktanin kullanimina iliskin sonuglar ise iki farkli yonde ele alinabilir. Bunlardan
ilki cevaplama kalitesi yukseldikge orta noktanin daha fazla kullanildigidir. Ancak bir diger
sonu¢ da cevaplama kalitesi tanimlanamayan grubun ¢ok daha fazla orta noktayi isaretledigini

ortaya koymaktadir. Elde edilen bu iki sonuca goére, orta noktanin bir yandan cevaplama
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kalitesi yiksek olan bireyler tarafindan bir yandan da orta noktayi rastgele isaretleyen ya da
bir kacis noktasi olarak kullanan bireyler tarafindan tercih edildigi sdylenebilir.

Egitim dlzeyi agisindan cevaplama kalitesi incelendiginde ise egitim dizeyi arttikga
cevaplama kalitesinin arttigi sonucuna ulasiimistir. Bu sonug¢ “egitim-cevaplama tarzlar” ve
“cevaplama kalitesi-cevaplama tarzlar’na iligkin sonuglarla értigsmektedir. Arastirilan tim
Olceklerde 40 yas ve Uzerindeki bireylerde cevaplama kalitesinde diisis gorulmesi elde edilen
bir diger sonugtur.

Cevaplama kalitesi cografi bolgelere gore karsilastirildiginda bolgeler arasinda farkhlik
oldugu saptanmistir. Elde edilen sonuclara gére cevaplama kalitesi en dusuk bdlgeler Dogu
Anadolu ve Giineydogu Anadolu bélgeleri olup bu iki bolge 6zellikle Marmara, Ege ve i¢
Anadolu boélgeleriyle farklilik gostermektedir. Cografi bolgelerin dlcek nokta sayisina goére
cevaplama kalitesi kendi icerisinde incelendiginde ise i¢c Anadolu Bdlgesi ve Giineydogu
Anadolu bdlgeleri disinda cevaplama kalitesi o6lcek nokta sayisina goére farklilik
gbstermemektedir. i¢ Anadolu Bélgesi ve Giineydogu Anadolu bélgelerinde ise cevaplama

kalitesinin en dusuk oldugu dlgegin 4 noktali 6lgek oldugu sonucuna ulasiimigtir.

Olcek Nokta Sayisini Kiyaslayan ASCI Modeline iliskin Sonuclar

o Kalburan, Cetin (2017) “Pazarlama Arastirmalarinda Tiirkiye’nin Cevaplama
Egilimi Profili” Pamukkale Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme
Anabilim Dali, Genel Isletme Doktora Programi, Doktora Tezi

e Kalburan, Cetin, Selcuk Burak Hagiloglu, Ahmet Bardakci (2018 bekleniyor)
“Does a difference in the number of response categories change the results

for ACSI in the mobile phone sector?”, hakem degerlendirme siirecinde

Nokta sayisina gore Olceklerde yer alan yol katsayilarinin karsilastiriimasi amaciyla
her bir dlgek igin parcali en klicik kareler yontemi ile modeller test edilmis ve tim modellerin
ayirt edici gegerligi sagladigi varsayilmistir. Gavenirlige iliskin elde edilen sonug, 6lcek nokta
sayisi arttikga sistematik bir artisin ortaya ¢iktigr ancak degerlerin birbirinden uzak olmadigidir.
Olgek nokta sayisi arttikga glivenirligin sistematik artisini ortaya koyan bu bulgu, 7 ve 11
noktali dlgegi karsilastiran Alwin (1997) ile 5, 7 ve 11 noktah Olgekleri karsilastiran Dogan
vd.’nin (2017) arastirma sonuclarini desteklemektedir. Modeller karsilastirildiginda ise yol
katsayilarinin neredeyse tamaminin ayni yonde, istatistiksel olarak anlamliliklarinin her bir yol
icin benzer oldugu sonucuna ulasiimistir. Yol katsayllarinda o6lgek nokta sayisina goére
sistematik bir artis ya da disus yoktur. Ayrica élgeklerden higbiri tim yol katsayilarinda en

yuksek ya da en dusuk degere sahip degildir.
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Sonug olarak,

Bu proje dncelikle cevaplama tarzina etki eden en dnemli unsurlarin egitim ve yasam
memnuniyeti oldugunu ortaya koymaktadir. Yine bu proje ile, cevaplama kalitesi dlisuk
olan bireylerin daha fazla KOECT ve ECT’ye sahip oldugu ve KOCT’ye daha fazla
yoéneldigi tespit edilmistir. Dogal olarak bu yaklagimin tersi de kabul edilebilir. Yani bir
arastirmada KCT’nin yiksek olmasi o arastirmaya katilan cevaplayicilarin cevaplama
kalitelerinin yiksek oldugunu isaret edebilir. Dolayisiyla cevaplama tarzlari, ideal élgek
nokta sayisini tahmin etmenin yaninda mevcut arastirma bulgularinin yorumlanmasina
da yardimci olmaktadir. Ornegin iPhone marka cep telefonunu kullanan cevaplayicilar
arasinda, doguda yasayanlar batida yasayanlara goére daha fazla KOCT egilimi
gostermektedirler. Bu durumda, ayni markaya ait musteri memnuniyeti arastirmalarinin
ortalamasinin doguda dusuk ¢ikmasi beklenir. Bu beklentinin nedenin, doguda Urune ait
verilen dusuk kaliteli hizmetten degil, yasam memnuniyetinin etkiledigi cevaplama
tarzindan kaynaklandigi soylenebilir. Bu nedenle arastirmacilar, 6zellikle memnuniyete
yonelik yapmis olduklari galismalarinin bulgularini yorumlarken cevaplama tarzina bagli
proje sonuglarini dikkate almalar dnerilir.

ideal dlgek nokta sayisina iligkin bulgular ise literatiirdeki sonuglarla benzer sekilde
bircok degiskene gore farklilik gostermektedir. Ortalamalar ve guvenirlilik acisindan
Olgekler arasinda 6nemli bir fark gikmamistir. Ancak genel olarak ideal bir nokta sayisi
belirlenmesi gerekirse; 4 noktali 6lgegin en fazla sorun tagiyan Olgek olmasi, orta
noktanin kagis noktasi olarak kullanilmasi, 6l¢cek nokta sayisi arttikga cevaplanmayan
madde sayisinin artmasi gibi nedenlerden dolayi, genel saha ¢alismalarinda 6 noktal
Olcegin fikrim yok segenedi ile birlikte kullaniimasi dnerilebilir.

Diger yandan, surekli dlgcek calismasi gibi proje kapsami diginda kalan, ancak proje
konusu ile ilintili analizler ve ¢alismalar hali hazirda devam etmektedir. Gerek mevcut,
gerekse gelecekteki calismalara ait glncel bilgiler, pazarlama uygulayici ve

arastirmacilarina yol gésterici olmasi amaciyla http://www.surveyinturkey.com adresinde

yayinlanmaktadir. Boylelikle tim guncel arastirma sonuglari uygulayicilara daha hizli
ulastinimis ve yayginlastiriimig olunacaktir. Yine bu sayede farkli aragtirma bulgularinin
cevaplama tarzlarina bagli nedenlerinin sorgulanmasi ve demografik/cografik faktorlere

gore “Nasil bir anket?”’in cevabina ulasiimasi, etkilesimli olarak sunulmus olacaktir.


http://www.surveyinturkey.com/
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Ek-1. GRUP-1 Anket Formlan

(ON YUZ)
ANKET FORMU-I

Degerli Katilimet,

TUBITAK projesi (115K 155) kapsaminda hazirlanan bu anket formu, pazarlama arastirmalarimin
yontemsel agidan incelenmesi amaciyla olusturulmustur. Sorular kesinlikle bilgi seviyesini 6lgmeye
yonelik degildir. Dolayisiyla cevaplarin asla tek bir dogrusu yoktur ve kisiye gore degismektedir.
Liitfen formu doldururken olmasi gereken cevabi aramak yerine, Sizin i¢in en uygun olan cevabi
isaretleyiniz. Elde edilecek veriler yalnizca bilimsel amacli kullanilacaktir. Vereceginiz samimi
cevaplarinizdan ve arastirmamiza katkilarinizdan dolay1 simdiden tesekkiir ederiz.

Liitfen yu an kullanmakta oldugumiz Cep Teleformimizu sann almadan dnceld beklentilerinizi gdz dniine alarak
agafidaki serulan yamilaamz

1. Cep teleformnm satin almadan Gnce kalitesinden genel Hie il213]4 Tamamen
beklentim gok yiikseldi Eatlmiyverum = Katnhyorunm

2. Cep teleformnm satin almadan Gnce gerelsinimlerimin Hie 112134 Tomamen
tamamm karsilamasm beldivordum. Eanlmiyorum - Katnlyorum

3. Cep teleformm satin almadan Gnee markasmmn Hig 11234 | Tomamen
giivenilir clduguna dair genel beldentim ok viikseldi  |Kanlmiyorum - Katnhyornm

Liigen ayagidaki sorulan sju an kullanmakta oldugumiz Cep Telgfonumezu gdz dniin

g alarak yamilayimz.

vidkesek ize wenz olan markaw tercih ederim

4. Genel olarak degerlendirdifimde cep teleformmmn Hig il213]4 Tamamen
kaliteli oldofum dilginiyerm Eanlmryorum - Katthyorum
5. Cep teleformm kigisel gereksimmlerimin tamanmm Hic 1l213]4 Tamamen
karsiladh. Katlmryorum - Katthyorum
6. Cep teleformnmn markasmm giivenilir olduguna Hie il213]4 Tamamen
SINim. Katlmryerum - Kanhyornm
o I . . Hie Tamamen
I. Cep teleformurun kalitesi Sdedifim paray: hak ediyor. (o Jmiyorum L1234 . ahyoram
3. Cep teleformummn fivatmm wygun cldugums Hic 112134 Tomamen
diigiiniiyormm Katlmiyvoerum - Katnhyornm
9. Kullandigim cep teleformumdan genel olarak Hic il213]4 Tamamen
eI Eatlmryerum - Kathyernm
e Hic Tamamen
10. Cep teleformm beklentilerini karsilamaltadr. Katilmiyorum 11234 Katihyorum
. ) . Hi¢ Tamamen
11. Cep teleformm idealimdeld cep telefonuna yakamdir Katilmiyorum 1({2)3(4 Katihyorum
12. Cep telefornmun performansindan ok sikdyeteiyim | (B¢ 1110 |34 | Famamen
13. Eger veni bir cep teleform alirsam yine aym markay Hie 1l213]4 Tamamen
tercih ederim. Eatlmiyverum = Katnhyorunm
14. Aym dzelliklere sahip bagka bir marka cep telefonm Hic Tamamen
daha dilgiik fiyata satilsa dahi yeni telefon alken suan | -0 W12 34 i am
ImllandiFim markay tercih ederim ) i
15. Eger yveni bir cep telefomu alirsam Imllandifim )
. . . Hie Tamamen
markamn fiyat: aym dzelliktels difer markalara oranla Katthamorum 1234 Katihvoram

#Ya;: #Cinsivet: ( 0K ( JE
# Ogrenim durum (5grenci ise meveut duroms):

({ YOlmrvazar ( Jlkolml ( )Ortackul ( JLise ( )Onlisans-? wval ( )Lisans-4 -l { JYilk Lisans ( )Deldora
# Ailenizin toplam aylik geliri (Yaklasik olarak vazabilirsiniz):
# Eullandigimz Cep telefonmnun markas nedir?
# Eullandizimz GSM operatdri hangizidir? () Turkeell

¢ Medeni durum: ( )Bekir ( JEvk

# Ozrenci mi?: ( JEvet ( JHayur

i )Tiirk Telekom/Avea

[ Wodafone ( )Diger

ANKETOR TARAFINDAN DOLDURULACAKTIR

ank.Kod.:
Uyg. Sekliz [ )masada

Tarih: Yer:

| layakta | )Bankta

yorum: (1) {2} (3) [ )

(2]
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(ARKA YUZ)

ANKET FORMU-II

Degerli Katilimei,

TUBITAK projesi (115K155) kapsaminda hazirlanan ikinci anket formu, birinci anketle benzer

nitelitedir.  Sorular  kesinlikle bilgi

seviyesini

Olcmeye

yonelik  degildir.

Dolayistyla

cevaplarin asla tek bir dogrusu yoktur ve kisiye gore degismektedir. Liitfen formu doldururken

olmas1 gereken cevabi aramak yerine, sizin icin en uygun olan cevabi isaretleyiniz. Elde edilecek
veriler yalnizca bilimsel amacghi kullanilacaktir.
aragtirmamiza katkilarinizdan dolay1 simdiden tesekkiir ederiz.

Vereceginiz samimi cevaplarinizdan ve

E |
£ £ E |
= = =
2 2| 5|E5
El E | &2|=5
w2l = E |82
2| 2| 2 |22
1. Miigterisi oldugum GSM operatfrii sirketi modem 1 7 3 4
2. Miigterisi oldufum GSM operatdril giivenilir bir ) 2 3 4
sirkettir.
3. Miigterisi oldugum GSM cperatorii personeli uzly 1 7 3
hizmet sunar.
4 Miigterisi oldugum GSM operatdrii personeli ) 2 3
labardar.
5. Miigterisi cldugum GSM cperatSrii personeli her i 2 3
miigteri ile tek tek ilgilenmez.
E |
gl B g =
| 2| §| 5|82
ElE| 2| 2|53
E| 2 g | 2 |eg=
£2| 2| 2|2 |E2
6. Hayatim birgok yénden ideale yalondsr. 1 2 3 4 5
7. Havat kogullanm ¢ol: ividir. 1 2 3 4 5
8. Hayatsmdan menmmmmm. 1 2 3 4 5
9. Sundiye kadar, hayatimda istedifim Snemli seyleri elde ettim. 1 2 3 4 5
10. Eger hayata bir daha gelseydim hemen hemen hichir seyi degistiomezdim. 1 2 3 4 5

Eendinizin nasil bir kigilige sahip oldugumeu dilsiinifyorsunuz? Size verilen sifatlara kahlma derecenize gare

izaretleyin..
, 1] - [12] 2 |B] 2 15] «2 18] -
IORMNERE +1 +1 +1 +1 +1
+2 SATNITN nazik SeVecen duyarh merhametli
-1 -1 -1 -1 -1
- 2 2 2 2 2
luzl
-1 7] 2 18] 22 18] « 21 2 2] +2
- +1 +1 +1 +1 +1
- lider giiglii kisilik | vonlendiren lempoze eden||  kararh
-1 -1 -1 -1 -1
-2 -2 -2 -2 -2
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Ek-2. GRUP-2 Anket Formlan
(ON YUZ)
ANKET FORMU-I

Degerli Katilimet,

TUBITAK projesi (115K 155) kapsaminda hazirlanan bu anket formu, pazarlama arastirmalarimin
yontemsel agidan incelenmesi amaciyla olusturulmugtur. Sorular kesinlikle bilgi seviyesini 6lgmeye
yonelik degildir. Dolayisiyla cevaplarin asla tek bir dogrusu yoktur ve kisiye gore degismektedir.
Litfen formu doldururken olmasi gereken cevabi aramak yerine, sizin i¢in en uygun olan cevabi
isaretleyiniz. Elde edilecek veriler yalnizca bilimsel amacli kullanilacaktir. Vereceginiz samimi

cevaplarinizdan ve arastirmamiza katkilarinizdan dolay1 simdiden tesekkiir ederiz.

Liitfen yu an kullanmakia eldugunuz Cep Telefominuzu sann almadan dnceld beklentilerinizi gdz dniine alarak

agagidali sorulan yamtlayimz

1. Cep telefonunm satin almadan Smee kalitesinden genel Hic 112134als Tamamen
beklentim ok yiikseldtL Eatlmiyerum = Katlyorum
2. Cep teleformnm satm almadan Snce gerelsinimlerimin Hie 11213]a]s5]| Temamen
tamamim kargidlamasim beldivordum Katilmiyorum - " | Kanhyorum
3. Cep teleformmm satin almadan Snee markasimmn Hic 11213]a]s]| Temamen
gitvenilir clduguna dair genel beklentim ok vilkselti. |Katlmiyerum - Katiliyorum
Liitfen agagidald sorular ju an kullanmakta oldugumez Cep Teleforumizu giz dnine alarak yamtlayimz.
4. Genel olarak degerlendirdifimde cep teleformnmn Hig 112]3]4|s5| Tomamen
kaliteli oldugmnm diisiiniiyomm Katlmiyoerum B " | Katlhyorum
3. Cep teleformm kigisel gereksinimlerimin tamamim Hic 112134als Tamamen
karsiladh. Katlmiyoerum - © | Kathyorum
6. Cep teleformmmn markasmm giivenilir oldoguna Hic 11203 lals Tamamen
erunim. Kanlmiyorum - “ | Katliyorum
- T .- Hig Tamamen
7. Cep teleformnmn kalitesi Sdedifim paray hak edivor. Katilmiyorum 123|145 Katlyorum
. Cep teleformmmn fiyatnm wygun cldugunn Hic 11213als Tamamen
diigiiniiyomnm. Kanlmiyorum - “ | Katliyorum
9. Knllandigim cep teleformumdan genel olarak Hic 11213]a|s]| Temamen
NS Katlmiyerum = © | Katiliyorum
. i Hie Tamamen
10. Cep teleformum beklentilerini kargilamalktadar. Katilmiyorum 12345 Katihyorum
. . . : Hic Tamamen
11. Cep teleformm idealimdeld cep telefonuna yalandir. Katilmryorum 123|145 Katlyorum
- eits . . Hic Tamamen
12. Cep teleformnmn performansmdan ¢ok sikdyetciyim. Katilmreorum 12345 Katihyorum
13. Eger yeni bir cep telefonm alirsam yine aym markay Hic 112134als Tamamen
tercih ederim. Eatlmiyerum = Katlyorum
14, Aym Gzelliklere sahip bagka bir marka cep telefonn - I
daha diigilk fiyata satilsa dahi yeni telefon abrken guan | '€ 11123 (45| W
kmllandiFim markay: tercih ederim. ) "
15. Eger yveni bir cep telefonu alirsam kullandifim - I
markamn fiyat: aym &zelliktels difer markalara oranla Katdm.:-orum 123|453 Ka:dm:lnl:-:;n
yiiksek ise veuz clan markay: tercih ederim. ) "

L e # Cinsivet: { JK ({ JE

# Ogrenim durmam (S5grenci ise meveut durnmu):

#* Eullandifumz Cep telefomumun markast nedir?

¢ Medeni durum: ( )Bekir ( )Evli

# Ogrenci mi?: ( )Evet ( )Hayu

( YOburyazar ( Jlkokul ( )Ortackul ( )Lise | )OnLisans-2 vil ( )lisans-4 il ( JViik Lisans ( Doltora
#* Ailenizin toplam ayvlik geliri (Yaldasik olarak vazabilirsiniz):

#* Eullandifimz GSM operaténi hangisidir? { ) Turkeell

{ )Tk Telekom/Avea

{ Wodafone ( )Difer

ANKETOR TARAFINDAN DOLDURULACAKTIR

Ank.Kod.:
Uyg. Sekli: [ |Masada

Tarih: Yer:

[ Jayakta | )Bankta

vorum: (1] (2] (3) [}

(2]




(ARKA YUZ)

ANKET FORMU-II

Degerli Katilimei,

TUBITAK projesi (115K155) kapsaminda hazirlanan ikinci anket formu, birinci anketle benzer
nitelitedir.  Sorular  kesinlikle bilgi  seviyesini dlgmeye yonelik degildir. Dolayisiyla
cevaplarin asla tek bir dogrusu yoktur ve kisiye gore degismektedir. Liitfen formu doldururken
olmas1 gereken cevabi aramak yerine, sizin icin en uygun olan cevabi isaretleyiniz. Elde edilecek
veriler yalnizca bilimsel amagh kullanilacaktir. Vereceginiz samimi cevaplarinizdan ve
arastirmamiza katkilarinizdan dolayi simdiden tesekkiir ederiz.

Katil miyorum
Katilyoram
Famamen
Katiliyoram
Bilmivorom !
Fikrim Yok

Katil mivorum

Hig

1. Miigterisi oldugum GSM operatdrii sirketi modern
elbipmanlara sahiptir.

2. Miigterisi oldugum GSM operatdrii gitvenilir bir
sirkettir.

3. Miisterisi oldugum GSM cperatdrii personeli hizh 1
hirmet sunar.

4. Miigterisi oldugum GSM operatérii personeli
kabardar.

5. Migteriz oldufum GSM operatdrii personeli her i a 3 4 0
nmigteri ile tek tek ilpilenmez.

—
[E%]
[F¥]
EEY
=]

—
[ ]
7%}
e
L=

[ %]
Lad
EE
=]

katil mivorum
Katil mivorum
Tarafszim

Hig

Tamamen

Katilhivorum

6. Havatin birgok vinden ideale valandir.

7. Hayat kogullanm gol: fyidir.

L A

&. Havatimdan memnuoum.

9. Simdive kadar, hayatunda istedigim Snemli sevleri elde ettim.

o [ | o | e [ | Roabilivoro m

el e el e
P | Bt | B | B | B

o | e | ad | Laa | Lad

10. Eger havata bir daha gelseydim hemen hemen hichir seyi degistirmerdim.

L R R

Eeatil mivorum
I'smamen
Katilivoram

Hig

11. Kendimi samimi bir insan olarak gériirium.

12. Kendimi nazik bir insan olarak sériirim.

13. Kendimi sevecen bir insan olarak gbriirim.

14. Kendimi sempatik bir insan olarak gériirim

15. Eendimi duyarh bir insan olarak gériinim

16. Kendimi merhametli bir insan olarak gériirium.

17. Kendimi liderlik veteneklerine sahip bir insan olarak goriiriim.
18. Kendimi giiclii kigilize sahip bir insan olarak gériirim
19, Kendimi yonlendiren bir insan olarak goriirim

20. Kendimi aletif bir insan olarak gériirim

21. Eendimi fikrimi empoze eden bir insan olarak goriiriim
22 Kendimi kararh bir insan olarak sSrivriim.

tod | b | o | b | b | ba | b [ ba | o [ o | 0| Wbl muvo rum

i | | had |l | | el | e | lea | e | lea | ad | laa |\'||||||!,-nr|||11

| [ [ | | | | | e [ [
EE RSN EC IS O S I I S I O
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Ek-3. GRUP-3 Anket Formlan
(ON YUZ)
ANKET FORMU-I

Degerli Katilimei,

TUBITAK projesi (115K 155) kapsaminda hazirlanan bu anket formu, pazarlama arastirmalarimin
yontemsel a¢idan incelenmesi amaciyla olusturulmugtur. Sorular kesinlikle bilgi seviyesini 6lgmeye
yonelik degildir. Dolayisiyla cevaplarin asla tek bir dogrusu yoktur ve kisiye gore degismektedir.
Litfen formu doldururken olmasi gereken cevabi aramak yerine, sizin i¢in en uygun olan cevabi
isaretleyiniz. Elde edilecek veriler yalnizca bilimsel amacli kullanilacaktir. Vereceginiz samimi
cevaplarinizdan ve arastirmamiza katkilarinizdan dolay1 simdiden tesekkiir ederiz.

Liiffen yu an kullanmakta eldugumiz Cep Teleformnuzu sann almadan dnceld beklentilerinizi géz éniine alarak
agagidaki sorular yamiidayiniz

1. Cep telefonmmm satin almadan Smee kalitesinden genel Hic tl213lals6 Tamamen
beklentim ok yiiksekti Katilmryerum = : Kanhyorum

2. Cep telefomumm satm almadan énee gereksimmlersmin Hic il2l31als]s Tamamen
tamanum karsilamasm bekdivordum Eatilmryorum = - Eanhvorum

3. Cep telefomumm satin almadan Snee markasmin Hic tl213lals6 Tamamen
gitvenilir olduguna dair genel beklentim cok viikselti. |Katlmiyorum - - Kanhyorum

Liiffen agagidaki sorular ju an kullanmakta oldugumez Cep Teleforumieu giz énime alavak yamilayamsz.

4. Genel olarak degerlendirdifimde cep teleformnmn Hig 1]213]4|s|g| Tomamen
kaliteli oldufumm diistiniyvoram Katlmryorum B } Kathyorum
3. Cep teleforum kigisel gereksinimlerimin tamamim Hic tl213lals6 Tamamen
karsilada. Katillmryerum = : Kanhyorum
6. Cep teleformmmin markasimm giivenilir olduguna Hic il213lalse Tamamen
SN Eatlmiyorum - : Kanhyorum
- e 4 aew- o Hic Tamamen
7. Cep teleformnmn kalitesi Sdedifim parayi hak edivor. Katilmiyorum 11234586 Kanhyorum
3. Cep teleformmmin fiyatmsn vygun cldugunn Hic il213lalss Tamamen
diigiiniiyorm Eatlmiyorum - : Kanhyvorum
9. Knllandizim cep teleformumdan genel olarak Hic 1l213]a]s]|g]| Tomamen
ST Katillmryorum - ' Kanhyorum
e ) Hic Tamamen
10. Cep telefonum beklentilerimi kargilamalktadar. Katilmryorum 1(2)3(4)5|06 Kanhyorum
. . . Hi T
11. Cep teleformm idealimdeld cep telefonuna yalandir. Kat dmf_omm 11234586 I\—.E::::::n
yn .. Hi T
12. Cep telefonmmmun performansmdan ¢ok sildiveteivim Kﬂmmfﬂ“m 1(2)3(4)5 |6 K:ﬂﬁ;‘:ﬁtﬂ
13. Eger vemi bir cep telefonm alirsam yine aym markay Hic 1l213lals6 Tamamen
tercih ederim Eatilmryerum = : Kanhyorum
14. Aym dzelliklers sahip bagka bir marka cep telefomm Hi T
— ] ) . . c amamen
daha diisiik fiyata satilsa dahi veni telefon alirken su an Katilmiyorum 11234586 Kanhyorum

ImllandiZim markay tercih ederim.
15. Eger yem bir cep telefonu alirsam kmllandigim .
= . . . = Hic Tamamen
markamn fiyat: aym &zelliktela difer markalara oranla Katihmmorum 1({2)3(4(5|6 Kathvoram
viilsek ise uenz olan markayn tercih ederim ’ T

* Vas: #Cinsivet: ( JK ( )E  #Medeni dorum: ( )Beldir ( )Evli  # Ogrenci mi?: ( )Evet ( JHaywr
# Ofrenim durmmm (Sgrenci ise mevent durnom):

{ )Okwryazar ( )ilkeclul ( )Ortackul ( )Lise | )OnLisans-2 vil ( )Lisans-4yil ( J¥iik Lisans { JDoltora
# Ailenizin toplam aylik geliri (Yaldasik olarak vazabilirsiniz):

# Eullandigumz Cep telefonunmn markas: nedir?
# Eullandigumz G5M operatni hangisidir? { )Turkcell ( )Tiwk Telekom/Avea ( JVodafone ( )Diger

ANKETOR TARAFINDAN DOLDURULACAKTIR

ank.Kod.: Tarih: Yer:
uye. sekli: | Jmasada | )ayaktz | |Bankta yorum: (1) (2) (3] { ) {a)




(ARKA YUZ)

ANKET FORMU-II

Degerli Katilimei,

TUBITAK projesi (115K155) kapsaminda hazirlanan ikinci anket formu, birinci anketle benzer
nitelitedir.  Sorular  kesinlikle bilgi  seviyesini  dlgmeye yonelik degildir. Dolayisiyla
cevaplarin asla tek bir dogrusu yoktur ve kisiye gore degismektedir. Liitfen formu doldururken
olmas1 gereken cevabi aramak yerine, sizin icin en uygun olan cevabi isaretleyiniz. Elde edilecek
veriler yalnizca bilimsel amacghh kullanilacaktir. Vereceginiz samimi cevaplarmizdan ve
arastirmamiza katkilarinizdan dolayi simdiden tesekkiir ederiz.

E -]
Sl || 8.8
S 2| 5| 5|2k
ElE |2 | 2z |z2
=2| 2 | 2| 2|82
1. Miigterisi oldugum GSM operatfrii girketi modern ) - 3 4 5
ekipmanlara sahiptir. B
2. Miigterisi oldugum GSM cperatfrii giivenilir bir i a4 3 4 5
sirkettir. -
3. Miigterisi oldugum GSM cperatfrii personeli nzls i a4 3 4 5
hirmet sunar. -
4. Miigterisi oldugum GSM operatrii personeli ) - 3 1 5
kabardar. -
3. Miigterisi cldugum GSM operatSrii perseneli her 1 - 3 4 5
miigteri ile tek tek ilgilenmez. B
E -]
£ £ - £ E
ElE| 2| 2z |52
=2| 2 | 2|2 |82
6. Hayatum birgok vonden ideale yalandir. 1 2 3 4 5
7. Havat kogullanm ¢ok iyidir. 1 2 3 4 5
2. Hayatimdan memnuoum. 1 2 3 4 5
9. Simdive kadar, hayatumda istedifim Snemli sevleri elde ettim. 1 2 3 4 5
10. Eger havata bir daha gelseydim hemen hemen hichir sevi degistimmezdim. 1 2 3 4 5

Eendinizin nanl bir kigilige sahip oldugumeu dilpiiniyorsunuz? Her biv sanrda size verilen sifatlara ve ot
ifadelerine katlma derecenize girve 1-4 arasnt degerlerden bivini isaretleyin.

ORNEK vavas| 1 [ 2 |3 4 [mzt
11. mesafeli| 1 [ 2 | 3 | 4 [samimi
12 nazikdegill 1 [ 2 | 3 | 4 [nazk
13, kan| 1| 2|3 |4 |sevecen
14. antpatik| 1 | 2 [ 3 | 4 |sempatik
15. duvarsizl 1 | 2 | 3 | 4 |[duyarh
16. seflkatsiz| 1 | 2 | 3 | 4 |merhameth
17.| lideritaldp eden| 1 | 2 | 3 | 4 |lider
18. zavif bdsilikk| 1 | 2 | 3 | 4 |=iclii lsilik
19. vinlendirilen| 1 | 2 | 3 | 4 |vinlendiren
20. pasiff 1 | 2 | 3 | 4 |aksdf
21. empoze edilen] 1 | 2 | 3 | 4 |empoze eden
22, kararaiz) 1 [ 2 | 3 [ 4 |kararh
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Ek-4. GRUP-4 Anket Formlan
(ON YUZ)
ANKET FORMU-I

Degerli Katilimet,

TUBITAK projesi (115K 155) kapsaminda hazirlanan bu anket formu, pazarlama arastirmalarinin
yontemsel a¢idan incelenmesi amaciyla olusturulmugtur. Sorular kesinlikle bilgi seviyesini 6lgmeye
yonelik degildir. Dolayisiyla cevaplarin asla tek bir dogrusu yoktur ve kisiye gore degismektedir.
Liitfen formu doldururken olmasi gereken cevabi aramak yerine, sizin icin en uygun olan cevabi
isaretleyiniz. Elde edilecek veriler yalnizca bilimsel amacli kullanilacaktir. Vereceginiz samimi
cevaplarinizdan ve arastirmamiza katkilarinizdan dolay1 simdiden tesekkiir ederiz.

Liitfen ju an kullanmalkta oldugunuz Cep Teleformunuzu safn almadan énceld beklentilerinizi gdz dniine alarak
agagidaki sorulan yamitlayimz

1. Cep telefonmivm satin almadan Snce kalitesinden genel Hic 112131567 | Tomamen
beklentim ¢ok yiikseldi. Eatlmryerum - " | Kanhyerum
2. Cep teleformim satin almadan énee gerelsinimlerinnn Hig Tamamen

tamannm karsilamasim beklivordum. Katlmryorum Eathyorum
3. Cep telefonuim satin almadan Snce markasimn Hic N

givenilir oldugina dair senel beklentim cok yiikseldi. Katllml}.'nrum

Tamamen
Katnhyorum

Liitfen azagidala sorulart su an kullanmalkta elduginuz Cep Telefonumizu géz éniine alarak yamitlayimz.

4. Genel olarak degerlendirdifimde cep telefomnmn Hig 1123)a]|5]|g|7| Temamen
Imliteli oldugunn diisiinivomm. Katlmiyorum - " | Katlvorum
5. Cep telefonum kisizel gereksinimlerinun tamanum Hig tl203lalslsl7 Tamamen
karsilach. Katlhmyoerum ol " | Kanlyoram
6. CeP t.elefouul:mm markasimm givenibr clduguna ~ Hig tl203lalslsl7 Tamamen
enunim Kanlmiyoerum - " | Kanlyoram
- o o . Hi 2 - T
T. Cep telefonummn lalites: Gdedifim paray hak ediver. Ea nhnll:nrum 1|23 |4]|5)6]|7 Ka:n;omr:n
8. Cep telefonunmn fivatinin uygun oldufnm Hic 112013als|g| 7| Tomamen
diisiinfiyoram Kathmyoerum - Katilryorum
9. Enllandifim cep telefonumdan genel olarak Hic . _ | Tamamen
= = - : 1123|456 :
INEHIBOTHIL Eatnlmyorum Katilrrorum
y s Hig - ~ | Tamamen
10. Cep telefonum beldentilerimi karsilamaltadir. Katibmiyorum L1234 ]|5]|6]7 Katilyyoram
. . B ) ) Hic a ~ | Tamamen
11. Cep telefonum idealimdeld cep telefonuna yaland. Eatlmrvoram L{2]3|4|5(6 Eatilrroram
- . Hig . ST

12. Cep telefonunmn performansindan gok gikcdvetcivim Ka nllnll:'nrum L1234 ]|5]6]|7 Kaﬂ";?;‘:n

13. Ege_r veni ‘qir cep telefonu alusam yine aym markay ~ Hig 11203als]|6|7 | Tomamen
tercih ederim. Kanlmyorum - " | Katlrvornm

14. Ay Gzelliklere sahip baska bir marka cep telefomn Hi T
daha diisiik fiyata satilsa dahi yeni telefonaluken guan (- ¥ 11123 4(5[6| 7| 0t
lnllandifim markay tercih edenim. : )

15. Eger veni bir cep telefonu alirsam ImllandiFim Hs T
markamn fiyvat aym Szellilteld difer markalara oranla Ea nllmlf'urum L[2(3|4|5(6]|7 K;::lnr?-:»mr?:n
yiiksek ise nenz olan markay: tercib ederim. ’ )

L E # Cinsiyet: ( JE ( )E  #®Medeni dorum: ( )Beldir ( )Evli  #Ogrenci mi?: ( JEvet ( JHayw

# Ofrenim durumm (Ggrenci ise mevent durmm)-

( YOkuwryazar ( Jlkokul ( )Ortacknl ( )Lise ( )OnLisans-? val ( )Lisans-4 il ( JYik Lisans ( )Doltora
# Ailenizin toplam ayhik geliri (Yaklasik olarak vazabilirsiniz):
#* Kullandifumz Cep teleformnun markas: nedir?
#* Eullandifimz GSM operaténii hangisidir? ( JTurkeell ( )Tiwk Telekom/Avea ( JVodafone ( )Diger

AMNKETOR TARAFINDAMN DOLDURULACAKTIR

ank.Kod.: Tarih: Yer:
Uyg. 5akliz [ Masada | Jayakta [ )Bankta Yorum: (1) (2) [3) ([ )} [a]




(ARKA YUZ)

ANKET FORMU-II

Degerli Katilimei,

TUBITAK projesi (115K155) kapsaminda hazirlanan ikinci anket formu, birinci anketle benzer
nitelitedir.  Sorular  kesinlikle bilgi  seviyesini dlgmeye yonelik degildir. Dolayisiyla
cevaplarin asla tek bir dogrusu yoktur ve kisiye gore degismektedir. Liitfen formu doldururken
olmas1 gereken cevabi aramak yerine, sizin icin en uygun olan cevabi isaretleyiniz. Elde edilecek
veriler yalnizca bilimsel amagh kullanilacaktir. Vereceginiz samimi cevaplarinizdan ve
arastirmamiza katkilarinizdan dolayi simdiden tesekkiir ederiz.

Katilmiyorum
Kanlm voram
Tarafsmm
Tamamen
Katilivorom
Bilmivorum /
Fikrim Yok

Hig

= | Kanhyorum

1. Miigterisi cldugum GSM operatdrii girketi modern
elipmanlara sahiptir.

2. Miigterisi oldugum GSM operatGrii giivemilir bir
sirkettir.

3. Miisterisi cldugum GSM cperatGrii perseneli hizly
hizmet sunar.

4. Miigterisi oldugum GSM operatSrii personeli i - 3 A = 0
kabardar. -

3. Miigterisi cldugum GSM operatGrii personeli her i a 3 4 = 0
miisteri ile tek tek ilgilenmez.

=
[ ]
%]
M
=

—
[E%]
%)
e
Lh
=

Hig
koatilmiyorum
Tarafzsizm
Tamamen
kaatiliyorum

6. Hayatum birgok yonden ideale yalandsr.

7. Hayat kosullanim ¢ok ividir.

8. Hayatumdan memmunum.

9. Simdive kadar, hayatimda istedifim Gnemli sevleri elde ettim.

._.._.._.._.._.
o b b | b | b [ Bl vo rum
Pad | laa | Laa | laa| Laa

Ao [ | | | e | Katihivorum
[ L) R R R

10. Eger hayata bir daha gelseydim hemen hemen higbir seyi degistimmezdim.

73

Katilmivorum
Kismen
Katilmivorum
Katilivorum
Katilivorum

Kkismen

Hig

Tam smen

Koty orum

Lt

11. Kendimi samimi bir insan olarak g&riiriim.

12. Kendimi nazik bir insan clarak goriirim.

L R

13. Kendimi sevecen bir insan olarak goriirfim.

14. Kendimi sempatik bir insan olarak giriiriun

L | b

13, Kendimi duyarh bir insan olarak g&riiriim

16. Kendimi merhametli bir inzan clarak géririm

17. Kendimi liderlik veteneklerine sahip bir insan olarak gériirim.

18. Kendimi giiclii kigilife sahip bir insan olarak giriiriim

19. Kendimi yonlendiren bir insan olarak gériiriim.

20. Kendimi alutif bir insan olarak goriirim

21. Eendimi fikvimi empoze eden bir insan olarak gériiriim.

ta || ta|ra|ta | rata | ra o | ra] e | ko | Katlmivorum

b | | | e | e | e | e |
[FE] WS EFCY FFCY FUTE Y FICY NUEE FCY RIEY NIV
| | | | | | | | e | e | |

LS R L L L Y

22 Kendimi kararh bir insan olarak gdriiriin

L= R R = R = = = ) () )
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Ek-5. GRUP-5 Anket Formlan
(ON YUZ)
ANKET FORMU-I

Degerli Katilimet,

TUBITAK projesi (115K 155) kapsaminda hazirlanan bu anket formu, pazarlama arastirmalarimin
yontemsel agidan incelenmesi amaciyla olusturulmustur. Sorular kesinlikle bilgi seviyesini 6lgmeye
yonelik degildir. Dolayisiyla cevaplarin asla tek bir dogrusu yoktur ve kisiye gore degismektedir.
Liitfen formu doldururken olmas1 gereken cevabi aramak yerine, sizin icin en uygun olan cevabi
isaretleyiniz. Elde edilecek veriler yalnizca bilimsel amacli kullanilacaktir. Vereceginiz samimi
cevaplarinizdan ve arastirmamiza katkilarinizdan dolay1 simdiden tesekkiir ederiz.

Liitfen yu an kullammalkta oldugunuz Cep Teleformmuzu sann almadan énceld beklentilerinizi géz éniine alarak
agagidaki serulan yamitlaymz

1. Cep teleforunm satn almadan Snee Hic 11213l2]|s]6|7|g]o|1g| Tamamen
kalitesinden genel beklentim cok vitkselti. Katnlmryorum - Kanhyorum
2. Cep tekf..m ;ahﬂ almadan once Hic - Tamamen
gerelksinimlerimin tamanm kargilamasim Katilmrorum 1 (2|3 (4|5(6|T|8(9 |10 Katilrorum
beldivordum ) )
3. Cep telefomumm satin almadan Snce markasmin .
siivenilir olduguna dair genel beklentim gok. |, Do 1{2]3]4]5|6|7|8]|0 |1p| Trmamen
= ) = Eatlmryorom Eatilyorum
vidksekti. ) )
Liitfen ayagidaki sorular ju an kullanmalkta eldugume Cep Telefomumeu géz énime alavak yamtlayimz.
4. Genel olarak degerlendirdigimde cep Hic 11213l4]s]6l7!2lelio Tamamen
telefonummmn kaliteli oldugune diginiyvorum.  [Kaolmryerum - ' Eanhyorum
3. Cep telefomum kigisel gerelsinimlerimin Hig il203lalslsl7lslolio Tamamen
tamanem kargilads. Katlmryorum - Eatlyorum
6. Cep telefonuumun markastnm givenilir _ Hig 1l2131alslsl7l2l9lio Tamamen
oldufmna eminim Katlmryorum - Eatilyorum
7. Cep telefonunmin kalitesi Gdedifim parayt hak Hic 1l213lalslel7]|g]o]|1g]| Tamamen
ediyor. Katillmrvorum - Katilyorum
3. Cep teleformnmn fivatuun oygun cldugunn Hic 1l2l3lalslsl7lalolio Tamamen
diigiinityorzm Eatlmryornm - Kathyorum
9. Kullandigim cep teleformmdan genel olarak Hic 1l213]alslel7|g]|o]|1g]| Tamamen
eI Katillmrvorum - . ' Katliyerum
e Hic - - - Tamamen
10. Cep teleformm beldentilerimi karsilamaktadr. o 1234|536 59|10 Katilorum
11. Cep telefommm idealimdeld cep telefonuna Hig 1l203lalslsl7lslolio Tamamen
vakandar. Katillmryorum = Katiliyorum
12. Cep telefommmun performansmmdan ¢ok Hic il2l3lalsls!|7]glo]|ig] Tomamen
sikcdyetciyim Katillmryorum = ' Katiliyorum
13. Eger yeni bir cep telefonm alirsam yine aym Hig il203lalslsl7lslolio Tamamen
markay: tercih ederim Katlmryorum - Katilliyerum
14. Aym dzelliklere sahip bagka bir marka cep
telefonu daha digiik: fiyata satilsa dahi yem Hig 1l213lals|sl7]e|o]|1g| Tamamen
telefon alwken su an kullandiFum markay EKatilmryornm - Eathyeorum
tercih ederim
15. Eger veni bir cep telefonu alirsam kullandifim
markanin fiyat aym Szellilteld diger Hig 1lalslalsls!|7]slo]|ig] Tamamen
markalara oranla yilksek ise venz olan markan |Katlmryorom - ' Eatiyorum
tercih ederim.
LE # Cinsivet: ( YK ( JE  #Medend durumn: ( )Bekdr ( )Evli  #Ogrenci mi? ( )Evet ( JHayr
# Ogrenim durnmn (Ggrenci ise mevent durmom):
( JOkuryazar ( )ilkolul ( )Ortackul ( )Lise ( )OnLisans2wl ( )Lisans-4wl ( J¥ilk Lisans ( )Doltora
# Ailenizin toplam aylik geliri (Yalklasik olarak vazabilirsiniz):
# Eullandigimz Cep teleformnun markas: nedir?
# Eullandigimz GSM operatdni hangisidir? ( )Turkeell ( )Tiwk Teleskom/Avea ( JWodafone ( JDiger




(ARKA YUZ)

ANKET FORMU-II

Degerli Katilimei,

TUBITAK projesi (115K155) kapsaminda hazirlanan ikinci anket formu, birinci anketle benzer

nitelitedir.  Sorular

kesinlikle bilgi

seviyesini

Olcmeye

yonelik  degildir.

Dolayistyla

cevaplarin asla tek bir dogrusu yoktur ve kisiye gore degismektedir. Liitfen formu doldururken
olmas1 gereken cevabi aramak yerine, sizin icin en uygun olan cevabi isaretleyiniz. Elde edilecek
Vereceginiz samimi cevaplarinizdan ve
arastirmamiza katkilarinizdan dolayi simdiden tesekkiir ederiz.

veriler yalnizca bilimsel amacghi kullanilacaktir.

1. Miigterisi oldugum GSM operatri girketi moderm Hic 1121545 Tamamen
elipmanlara sahiptir. Katlmryorum Katbyorum
2. Miigterisi oldugum GSM operatrii ghivenilir bir Hic 1l2]3]a]|s5| Tomamen
sirkettir. Katlmiyerum Katliyorum
3. Miigterisi oldugum GSM operattrii personeli huzh Hic 1121545 Tamamen
hirmet senar. Katlmiyerum Katiliyorum
F. .. . o e Hic Tamamen
Miigterisi oldufum GSM operatorii personeli kibardar. Katilmryorum 12345 Katiliyorum
5. Miigterisi oldugum GSM operatrii personeli her Hic 11203]|4]|5| Tamamen
mmigteri ile tek tek ilgilenmez. Katlmiyorum Katiliyorum
g| € 2 .
ElE & 2|52
<3 5| E|5 |53
E2| 2 | & | £ S22
6. Hayatim bircok yinden ideale yalandir. 1 2 3 4 5
7. Hayat kogullanim ok iyidir. 1 2 3 4 5
8. Hayatimdan memnunum. 1 2 3 4 5
9. Simdive kadar, hayatimda istedifim Snemli sevleri elde ettim 1 2 3 4 5
10. Eger hayata bir daha gelseydim hemen hemen highir seyi defistirmezdim 1 2 3 4 5

Eendinizin nasil bir kigilige sahip oldugumeu diffiniyorsunmz? Size verilen sifatlara katlma derecenize gére
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iyaretleyin..
11| +3 12| 43 13| 13 14| 43 15| =3 16| =3
ORNEK 5 Ba Ba s i
13 +1 +1 +1 +1 +1 +1
SAMUH nazik SEVECEN sempatilc duyarli || merthametli
+2 -1 -1 -1 -1 -1 -1
-2 -2 -2 -2 -2 -2
1 3 3 3 3 3 3
hazly
-1 17| +3 18| 43 19| 43 20| 43 D1 13 P2] 13
2 J +2 J +2 J +2 J +2 J +2 +2
+1 +1 +1 +1 +1 +1
-3 lider giglid kisilik || vénlendiren aktif  [empoze eden| lkararh
-1 -1 -1 -1 -1 -1
-2 -2 -2 -2 -2 -2
3 3 3 -3 -3 3
ANKETOR TARAFINDAN DOLDURULACAKTIR
ank.Kod.: Tarih: Yer:
Uyg. Sekli: [ Jmasada | Jayakta | JBankta yorum: (1] (2) [3) [ }




ANKET FORMU-I

Degerli Katilimez,

TUBITAK projesi (115K 155) kapsaminda hazirlanan bu anket formu, pazarlama arastirmalarmin yontemsel agidan incelenmesi amaciyla olusturulmustur. Sorular
kesinlikle bilgi seviyesini 6l¢gmeye yonelik degildir. Dolayistyla cevaplarin asla tek bir dogrusu yoktur ve kisiye gore degismektedir. Liitfen formu doldururken olmasi
gereken cevabi aramak yerine, sizin i¢in en uygun olan cevabi isaretleyiniz. Elde edilecek veriler yalnizca bilimsel amaglh kullanilacaktir. Vereceginiz samimi
cevaplarmizdan ve arastirmamiza katkilarimizdan dolay: simdiden tesekkiir ederiz.

Liitfen yu an kullanmakta oldugunuz Cep Teleformmuzu sanm almadan 6nceld beklentilerinizi goz dnime alarak ayagidaki sorular yanitiaymiz

1 Cep telefonumu satin almadan dnce kalitesinden genel Hig 040 24100 Tamamen
beklentim cok yiiksekti. Katilmiyorum Kanbvorum
2. Cep telefonumu satin almadan énce gereksinimlerimin Hic o0 24100 Tamamen
tamanmum karsilamasim bekliyordum. Katilmiyorum - s Kanbvorum
3. Cep telefonumu satin almadan énce markasiumn giivenilir Hic %0 24100 Tamamen
olduguna dair genel bekdentim ¢ok yiiksekti. Katlmyorum ° Kanhyorum
Liitfen agagidaki sorulart su an kullanmakta eldugunuz Cep Telgformumuzu gdz oniine alarak yanitlayiniz.
4. Genel olarak degerlendirdifimde cep felefonunmn kaliteli Hic o0 %100 Tamamen
oldugunu ditsiniyorum. Kanlmyorum ’ b Katiliyorum
- - - - Hic o 0 Tamamen
5. Cep telefonum kisisel gereksinimlerimin tamamim kargilads. Katimiyerum Yol %100 Katiiyorum
i . . . Hic or o Tamamen
6. Cep telefonumun markasmnm giivenilir olduguna eminim. Katiwiyerum 7ol %100 Katiiyorum
PR et e Hig . y Tamamen
7. Cep telefonumun kalites: ddedigim paray: hak ediyor. Katimiyoram %ol %100 Kathyorum
. e Hic p y Tamamen
8. Cep telefonumun fiyatiun uygun oldugunu diistiniyorum. Katiiyarum %l %100 Katiiyorum
- . i Hic or o Tamamen
9. Kullandigim cep telefonumdan genel olarak memnunum. Katiwiyerum ] %100 Katiiyorum
e Hig o 0 Tamamen
10. Cep telefonum beklentilerimi karsilamaktadir. Katlmyorum ] %100 Katilyorum
N . Hi¢ o o Tamamen
11. Cep telefonum idealimdeki cep telefonuna yakindir. Katlmyorum ol %100 Katliyorum
I Hic o 0 Tamamen
12. Cep telefonumun performansindan ¢ok sikivetcivim Katlmyorum o) %100 Katliyorum
13. Eger yeni bir cep telefonu alirsam yine aym markay: tercth Hic o0 %100 Tamamen
ederim. Katlmyorum o Kanhyorum
14. Aym Gzelliklere sahip baska bir marka cep telefonu daha Hic Tamamen
diigiik fivata satilsa dahi yeni telefon alirken su an Katlmivorum %0 %100 Ka nl.l:rm‘um
kullandifim markay: tercih edenim. - .
15. Eger yeni bir cep telefonu alrsam kullandifim markamn Hic Tamamen
fivat: aymu ozellikteki difer markalara oranla yiiksek ise ucuz Katdmvor %0 %100 Ka hl' )
olan markay: tercih ederim. fuyorum iryorum

LejuLiof 39Uy 9-dNYO '9-313

(ZNA NO)



(ARKA YUZ)

ANKET FORMU-II

Degerli Katilimet,

TUBITAK projesi (115K155) kapsaminda hazirlanan ikinci anket formu, birinci anketle benzer
nitelitedir.  Sorular  kesinlikle bilgi seviyesini dlgmeye yonelik degildir. Dolayisiyla
cevaplarin asla tek bir dogrusu yoktur ve kisiye gore degismektedir. Liitfen formu doldururken
olmasi gereken cevabi aramak yerine, sizin i¢in en uygun olan cevabi isaretleyiniz. Elde edilecek
veriler yalmizca bilimsel amagli kullanilacaktir. Vereceginiz samimi cevaplarmizdan ve
arastirmamiza katkilarinizdan dolay: simdiden tesekkiir ederiz.
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#Ya;_ #Cinsivet: ( JE (B  #Medeni dwum: ( 1Bekdr { JBEvli  #Ofrenci od?: { 1Evet ({ JHayw
# Oirenim durmmn (5Evend ise mevent dunmom):

{ M0kwyazar { Jkekul ( ¥rtzokul ( JLise ( }Oolizans-2 il ( JLisans-dl { J¥ik Lisans ( JDoktorz
+ filem=mn toplams ayhk gelin (Yaklasnik olarsk vazsbilirsimz):

* FEullandifmz Cep telefonumun markas: nedn?
# Eullandimzmz GSM operatri hangisidie? ( JTurkcell  ( )Tiok Telskom/Avea ( JWodafone | JDiger

E ] _
E E E E = E
TR
LS| 2| E| 2 |E2
Ed| 2| | 2 |E2
l. Havatim birgok vénden ideale valandir. 1 2 3 4 5
2. Havat kogullarm ok 1yadar. 1 2 3 4 5
3. Havatmdan memmmmim 1 2 3 4 5
4. Simdive kadar, havatinda istedifim Snemli sevlen elde ettim, 1 2 3 4 5
3. Eger havata bir daha gelsevdim hemen hemen highor sevi degistimmeezdim. 1 2 3 4 5

Eendimizin nanl bir kjilige sahip eldugumnezy digimivorsumuz? Her bir sanrda size verilen syfadara ve o
ifadslerine kanlma devecenize gare I-0 aran degerlarden birini izaratiovin.

ORNEK vavas| 1 [ 2 [(3g 4| 5| 6 [mab
[ mesafelil 1| 2|3 |4 |5 [ 6 |zamim
7 pazikdesl 1| 2|3 |4 ] 5|6 |namk
5. kan| 1|23 |4 ]| 5|6 |[evecen
9 aptipatik] 1 [ 2 | 3 |4 | 5 [ 6 |zempatik
10 doyarsiz| 1 | 2|3 |14 | 5|6 |duyarh
11 sefleatziz| 1 | 2|3 |4 | 5| 6 |merhameth
12| lderitabdpeden| 1 [ 2 | 3 | 4| 5| 6 [lider
13, paf ldzilik| 1| 2| 3 | 4| 5 | 6 |zucla kasilik
14. vimlendirilen| 1 | 2 | 3 |4 [ 5 | 6 |ronlendiren
15. pazif| 1 | 2 |3 |4 |5 | 6 |akef
16 empozeedilen| 1 | 2 [ 3 |4 ] 5| 6 |[empoze eden
17. kararsiz| 1 | 2|3 |4 |5 [ 6 [karark
ANKETOR TARAFINDAN [OLDURULACAKTIR
Ank_Kod.- Tarih: Yer:
Uyg- eidlic | |Masada | JAymkts | |Sankts Yorum: (1) (2] (3] [ ] (&)
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Oz:

Cevaplayicilar, ankete cevap verirken sorudan bagimsiz olarak bir davranis (cevaplama tarzi)
sergilerler mi? Demografik ya da cografik degiskenlere gére bir farklilik var midir? Olgekteki
ideal nokta sayisi kag olmalidir? Orta noktayi gikartarak, 4 ya da 6 noktali yapmak daha mi
uygun olur? Bu sorulara cevap arama baglaminda, gelismis birgok Glkenin arastirmacilari,
kendi ulkelerinin demografik ve cografik profilini gikartmislardir.

Turkiye?nin demografik ve cografik dagihmina gére cevaplama tarzinin bilinmiyor olmasi bu
proje fikrinin ortaya ¢ikmasina neden olmustur. Arastirmacilar, anket bulgularini yorumlarken
cevaplayicilarin cevaplama tarzini da dikkate almalidir. Guinki yapilan bir arastirma igin
cevaplama tarzini dikkate alamamak, o arastirmanin bir kisitidir. Bu projenin ana amaci,
demografik ve cografik dagilimina gére Turkiye?nin cevaplama tarzi profilinin gikartmaktir.
Diger yandan, 6lcekteki nokta sayisini artirmak motivasyon teorisi agisindan bir
dezavantajken, bilgi teorisi agisindan bir avantajdir. Bir Glkenin demografik ve cografik
degiskenlerin dagihmina gore; ideal 6lgek nokta sayisinin kag oldugunun biliniyor olmasi, o
Ulkede yapilan pazarlama arastirmalarinin gegerliliginin artmasina yardimci olacaktir. Bu
dogrultuda, projenin ikincil amaci, Turkiye profiline uygun 6lgek nokta sayisinin
belirlenmesidir.

Bu proje 6ncelikle cevaplama tarzina etki eden en 6nemli unsurlarin egitim ve yagsam
memnuniyeti oldugunu ortaya koymaktadir. Yine bu proje ile, cevaplama kalitesi diisuk olan
bireylerin daha fazla KOECT ve ECT?ye sahip oldugu ve KOCT?ye daha fazla yoneldigi
tespit edilmisitir. Dogal olarak bu yaklagimin tersi de kabul edilebilir. Yani bir arastirmada
KCT?nin ylksek olmasi o arastirmaya katilan cevaplayicilarin cevaplama kalitelerinin yiksek
oldugunu isaret edebilir. Dolayisiyla cevaplama tarzlari, ideal dlgek nokta sayisini tahmin
etmenin yaninda mevcut arastirma bulgularinin yorumlanmasina da yardimci olmaktadir.
Ornegin iPhone marka cep telefonunu kullanan cevaplayicilar arasinda, doguda yasayanlar
batida yasayanlara gore daha fazla KOCT egilimi géstermektedirler. Bu durumda, ayni
markaya ait musteri memnuniyeti arastirmalarinin ortalamasinin doguda disiik gikmasi
beklenir. Bu beklentinin nedenin, doguda uriine ait verilen disik kaliteli hizmetten degil,
yasam memnuniyetinin etkiledigi cevaplama tarzindan kaynaklandigi sdylenebilir. Bu nedenle
arastirmacilar, 6zellikle memnuniyete yonelik yapmis olduklari galismalarinin bulgularini
yorumlarken cevaplama tarzina bagl proje sonuclarini dikkate almalari 6nerilir.

ideal dlgek nokta sayisina iliskin bulgular ise literatiirdeki sonuglarla benzer sekilde birgok
degiskene gore farklilik gdstermektedir. Ortalamalar ve givenirlilik agisindan olgekler
arasinda 6nemli bir fark gikmamistir. Ancak genel olarak ideal bir nokta sayisi belirlenmesi
gerekirse; 4 noktal 6lgegin en fazla sorun tasiyan dlgek olmasi, orta noktanin kagis noktasi
olarak kullanilmasi, 6lgek nokta sayisi arttikga cevaplanmayan madde sayisinin artmasi gibi
nedenlerden dolayi, genel saha galismalarinda 6 noktal 6lgegin fikrim yok segenegi ile birlikte
kullanilmasi énerilebilir.

Diger yandan, surekli 6lgek galismasi gibi proje kapsami disinda kalan, ancak proje konusu
ile ilintili analizer ve galismalar hali hazirda devam etmektedir. Gerek mevcut, gerekse
gelecekteki galismalara ait glincel bilgiler, pazarlama uygulayici ve arastirmacilarina yol
gosterici olmasi amaciyla http://www.surveyinturkey.com adresinde yayinlanmaktadir.
Boyelikle tim giincel arastirma sonuglari uygulayicilara daha hizli ulastiriimis ve
yayginlastiriimis olunacaktir. Yine bu sayede farkli arastirma bulgularinin cevaplama
tarzlarina bagh nedenlerinin sorgulanmasi ve demografik/cografik farktorlere gére 'Nasil bir
anket'in cevabina ulasiimasi, etkilesimli olarak sunulmus olacaktir.

Anahtar Kelimeler:

Cevaplama tarzi, élcek nokta sayisi, Turkiye profili

Fikri Uriin Bildirim Formu Sunuldu
Mu?:

Hayir

ARDEB PROJE TAKIP SISTEMI




