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OZET

ANKETLERDEKI FARKLI ETiKET FORMATLARININ SERVQUAL
OLCEGIi ORNEGINDE DEGERLENDIRILMESI

Seyda GURKAYNAK
Yiksek Lisans Tezi
Isletme Anabilim Dal1
Pazarlama Programi
Tez Danigsmant: Prof. Dr. Selcuk Burak HASILOGLU

Nisan 2018, XIV + 92 Sayfa

Gecmisten giiniimiize yapilan bircok anket calismasinda kullanilan
olceklerde etiket formatinin nasil olacagi, arastirmacilarin cevap aradigi sorulardan
biri olmustur. Arastirmanin genel amaci Servqual ol¢egi referans alinarak, genel
olarak pazarlama alanindaki ol¢eklerde etiket kullanimi alternatiflerini
degerlendirerek bir oneri sunmaktir. Calismada kullanilan etiketleme formatlari;
butln etiketleme ve ucglar etiketleme formatlar: temel olmakla birlikte, 13 farkh alt
etiket formatlar1 karsilastirllmistir. Arastirma 3 asamadan olusmaktadir. Birinci
asamada 115K155 numarali TUBITAK projesinin kismi verileri kullanims ve
sonraki asamalarda Denizli il merkezinde ¢calisma gerceklestirilmistir. Arastirmada
kullanilan iki temel format arasindaki farklhihk incelendiginde aralarinda anlamh
bir farklihgin oldugu, uclan etiketli 6lceklerin biitiin etiketlenen olceklere gore
ekstrem cevaplama tarzinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Baska bir ifade
ile sadece uclarda etiket olan ol¢eklerin cevaplayiciyr u¢ noktalara yonlendirmesine
sebep oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Servqual Olgegi, Anket Formu, Etiketleme Formatlari, Butin
Etiketleme, Uclar1 Etiketleme, Cevaplama Tarzi
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ABSTRACT
EVALUATION OF DIFFERENT LABEL FORMATS IN THE SAMPLE OF
SERVQUAL SCALE

Seyda GURKAYNAK
Master's Thesis
Business Administration Department
Marketing Programme
Advisor of Thesis: Prof. Dr. Selcuk Burak HASILOGLU

April 2018, XIV + 92 Page

It has become one of the questions researchers seek an answer about how the
format of labels will be in the scales used in many surveys study from past to present.
The general purpose of the research; it offers a suggestion that evaluating the
alternative of using labels in the scales generally the field of marketing with the
reference of Servqual scale. The formats of labeling used in the study; 13 different
sub-label formats have been compared based on end of labeling and full labeling
formats. The research consists 3 stages. The partial data of TUBITAK Project
numbered 115K155 has used in the first stage of the research, and the study was
actualized in center of Denizli in the next stages. When the difference between the
two basic formats used in the research is examined, it detected a significant
difference between them, and extreme response style of the scales with labeled at the
end points is higher than the scale with labeled at the all points. In other words; it
has been determined that only the scale with labeled at the end points cause leading
the respondents to the end points.

Keywords: Servqual Scale, Survey, Formats of Labeling, Full Labeling, End of
Labeling, Response Style.
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GIRIS

Arastirmalarda anket formatlarindaki etiketlerin nasil olusturulacagima dair
standart bir fikir olmadig literatiirde ve yapilan arastirmalarda g6z oniine serilmektedir.
Gecmisten giiniimiize yapilan bir¢ok arastirmada 6l¢eklerdeki etiketlemenin nasil olacagi
karar1 sezgisel veya geleneksel yollarla belirlenmektedir. Arastirmanin amaci ve/veya
kullanilan 6l¢ek ayni dahi olsa etiketleme formatlari, kullanilan etiketlerin konumlari,
etiketlerin isimlendirilmesi, etiketlerin numaralandirilma sirasi, 6l¢ek nokta sayisi ve
fikrim yok etiketinin varligi aragtirmalara gore degistigi goriilmektedir. Bu da

arastirmalarin sonuglari lizerinde etki yaratabilmektedir.

Etiketleme formati1 olarak genelde iki yontemden birine basvurulmaktadir. ki
cevap alternatiflerindeki her bir noktaya etiket verilmesi (btun etiketleme); ikinci ise
sadece iki zit u¢ icin etiket (uglan etiketleme) kullanilmasidir. Bununla birlikte bu iki
etiket formatinin farkli cesitte kullanim sekilleri bulunmaktadir. Arastirmanin amaci
Servqual 6lgegi referans alinarak genel olarak pazarlama alanindaki dlgeklerde etiket

kullanim1 alternatiflerini degerlendirerek bir 6neri sunmaktir.

Bu caligmanin ilk bdliimiinde, konunun 6neminin daha iyi anlagilmasi amaciyla
hizmet kavrami, hizmet kalitesi kavrami ile Servqual 6lgegi ile ilgili literatiir taramasi

yapilmistir.

Ikinci béliimiinde pazarlama arastirmasinda yaygin kullanilan etiket formatlari ile
ilgili tanimlamalar yapilmistir. Konuyla ilgili c¢aligmalardaki aragtirma sonuglar

paylasilmistir.

Uciincli bolim ise (i¢ asamadan olusmaktadir. Birinci asamada Servqual dlcegi
referans almarak biitiin etiketleme ile uglar etiketleme formatlar1 incelenmistir. Ikinci
asamada ayni Olgek formati daha fazla madde sayis1 kullanilarak dort farklr alt etiket
format1 ile incelenmistir. Uciincii ve son asamada ise yine Servqual dlgegi referans
alinarak on U¢ farkl alt etiket format1 incelenmis olup biitiin asamalarda ortalamalari,
cevaplama tarzlar ve demografik degiskenlere gore farkliliklarina bakilmistir, bulgular
tartigilarak sonuglar degerlendirilmistir. Ayrica Servqual dlgegi ile ilgili olan tezlerdeki

etiket formatlar1 incelenmistir.



BiRINCi BOLUM
HiZMET KALITESi VE SERVQUAL OLCEGI

1.1. Hizmet Kavram ve Ozellikleri

1.1.1. Hizmetin Tanimi

Hizmet, miisteri ihtiyaclarinin tatmin edilebilmesi igin ortaya ¢ikarilan maddi
olmayan bir Grandir (Kurilorf vd., 1993: 247). Goetsch ve Davis’e gore (1998) ise,
“Hizmet bagka biri icin is icra etmektir” olarak tanimlanmustir. Hizmet, insanlar ve
makineler tarafindan insan gayretiyle iiretilen fiziksel olmayan {iriinler olup ayn1 zamanda
tiketicilere dogrudan fayda saglamaktadir (Karahan, 2000: 21). Bir baska ifadeye
bakildiginda hizmetler; soyut olma 6zelligine sahip olmakla beraber, alindiginda herhangi
bir soyut mala sahip olmakla sonuglanmayan, satis yapmak i¢in sunulan faaliyetler ve

faydalardan ortaya ¢ikan tiriin ¢esididir (Kotler, 2010: 297).

Hizmet; insanlarin ihtiyag ve gereksinimlerini gidermek amaciyla belli bir fiyattan
satisa sunulan, yarar ve doyum saglayan ve bir malin miilkiyetini gerektirmeyen soyut
faaliyetlerin bitini olarak da tanimlanmaktadir (Oztiirk, 1996: 65). Ayrica hizmetler
deneyim nitelikleri tasimaktadir ve standart olmalar1 oldukga zordur (Yikselen, 2003:
367).

Bu baglamda hizmet kavramini anlatmaya ve agiklamaya yonelik farkli tanimlar
ve fikirler olsa da biitiin yazarlarin iizerinde anlagmis oldugu ortak nokta, hizmetin
uiretildigi anda tiiketilebilen, iiretim esnasinda ¢ift tarafli iletisimin oldugu ve 6ncesinde
kontrol edebilme olasiliginin olmadigi soyut bir kavram oldugu gortistiidiir (Heizer ve
Render, 2011: 52).

1.1.2. Hizmetin Ozellikleri

Fiziksel iirlinlerin, miisteriye ulasmadan once kalite standartlar1 incelenebilir.
Fakat hizmetler Uretildikleri anda tiiketildiklerinden dolayr meydana gelebilecek hatalar

gidermek zordur (Lovelock ve Yip, 1996).



Hizmetleri mallardan ayiran farkliliklart gosteren cesitli karakteristik 6zellikleri
vardir. Bunlari; fiziksel varliginin olmamasi, yani “soyutluluk”; iretimle tiiketimin
birbirinden ayrilmaz olmasi, “ayrilmazlik”; “degiskenlik” (heterojenlik) ve
“bozulabilirlik” (dayaniksizlik) dir (Mucuk, 2009: 307).

1.1.2.1. Soyutluluk

Hizmetler bir fiziksel mali tanimlarken kullanilan, malin arastirma 6zellikleri de
olan renk, tat, dayaniklilik, sekil, koku vb. 6zelliklerle ifade edilemezler (Palmer, 1994:
320).

Hizmet iiretiminin kilit noktas1 olan soyutluluk hizmetler ile mallar arasindaki en

temel farkliliktir ( Zeithaml vd., 2000: 4).

Hizmetler bes duyu organimizla algilayamadigimiz, fiziksel boyutlari olmayan
urinlerdir. Bir baska ifade ile ise hizmet; bir performans ile ortaya konulan faaliyetlerdir
(Filiz vd., 2010: 61).

1.1.2.2. Ayrilmazhk

Hizmetin bir diger 6zelligi ise ayni anda iiretilip tiiketilmesidir. Yani kisaca iretim

ve tlketim hizmette birbirinden ayrilamaz ( Zeithaml vd., 2000: 4).

Oysaki Urlnler dretilebilir, dretildigi anda tiiketilmeyip depolanabilir ve daha
sonra satilabilmektedirler. Yani Uriinler genellikle once iiretilir ve sonra satilirlar. Fakat
hizmetler once satilirlar, ayni1 anda Uretilip ve ayn1 anda tliketilirler (Kotler, 2010: 306).
Bu yuzden hizmetler, onu saglayan ya da hizmeti yapandan ayirt edilmez, onun bir pargast
olur. Hizmeti veren kisi (6rnegin, avukatlar) hizmetin kendine has oldugunu, bir
baskasinin benzer bigimde hizmet sunamayacag: fikrini hizmet alicisina benimsetmeye
calisir (Tek, 1997: 429).



1.1.2.3. Degiskenlik (Heterojenlik)

Mallarda Gretimde belirli bir standart saglanmasina ragmen, mallarin aksine
hizmetler kisiye ve iretim zamanmna gore farklilik gosterirler. Cunku tlketicilerin
yasadiklar1 yani tecriibeleri hizmeti algilamalarin1 dogrudan etkilemektedir. Mevcut
hizmeti aldiginda daha once aldig1 benzer hizmetlerle karsilastirarak karar verecektir.
Sonu¢ olarak hizmetin basarisi; hizmeti sunan ile hizmeti satin alan arasindaki
etkilesimin giiciine ve tiiriine bagli olarak degisiklikler gosterebilmektedir (Palmer, 1994:
320).

1.1.2.4. Bozulabilirlik (Dayamiksizlik)

Hizmetin satilmasindan sonra, satis sonrasi kullanilmak iizere, iiretim yapandan

veya tedarik edenden ayr1 olarak alinip saklanabilmesi, depolanabilmesi miimkiin degildir

(Bayuk, 2006: 4).

Miisterilerin ihtiyaglarini tam anlamiyla karsilayabilmek i¢in arz ve talep dengede
tutulmalidir. Ciinkii talep arzi gegtiginde isletmelerin miisteriyle ilgilenmesi ve memnun
etmesi oldukga zorlagacaktir. Hizmet isletmelerinde depolama yapilamadigi igin isletme

miisterilerin isteklerine anlik cevap verebilecek sekilde esnek olmalidir (Glimiisoglu vd.,
2007: 22).

1.2. Hizmet Kalitesi ve Boyutlar:
1.2.1. Kalite Kavramm

Deming (1982) kaliteyi soyle Ozetlemektedir: Mevcut ve gelecekteki miisteri
gereksinimlerinin karsilanmasi igin ¢aba sarf etmektir. Juran’a gore kalite (1993);
“Kusursuzluk arayisina sistemli yaklasimdir”. Crosby’e gore kalite “Bir iriiniin
gerekliliklere uygunluk derecesidir”. Ishikawa’a ise kaliteyi; Grin ya da hizmeti
ekonomik yoldan iireten ve tliketici ihtiyaclarina cevap veren bir iiretim sistemidir
seklinde tamimlamigtir. Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu’na gore kalite “Belirli bir

hizmetin ya da maln, tliketicinin isteklerine uygunluk derecesidir” (Ertugrul, 2014: 6).



1.2.2. Kalitenin Boyutlar

Kalite hakkinda ¢ok fazla tanimin bulunmasinin sebebi, kalitenin ¢ok boyutlu
olmasindan ileri gelmektedir. Kalitenin boyutlar1 su basliklar altinda toplanabilir (Dogan,
2000: 35).

Guvenilirlik: Bir drun veya hizmetin miisterinin istek ve ihtiyaclarini giivenilir

bicimde gergeklestirebilme yetenegi.
Performans: Uriin fonksiyonlarinin diizgtin bicimde yerine getirilmesi.
Uygunluk: Belirlenen spesifikasyon, belge ve standartlara uygunluk.
Dayamkhlik: Kullanilabilir dmriiniin uzun olmasi.

Servis Kolayhgi: Garanti stiresi icerisinde iirtine iligkin sikayetlerin ve sorunlarin
dikkate alinmasi ve tamir, onarim, bakim gibi servis hizmetlerinin gerektigi gibi

sunulmasi.
Estetik: Urtinuin zevklere ve duyulara hitap edebilme &zelligi.

Hizmet Gorarluk: Sikayetlerin veya sorunlarin kolay ¢oziimlenebilirligini ifade

eder.

itibar: Uriiniin veya diger iiretim kalemlerinin ge¢mis performansi.

Giintimiiz diinyasinda yasanan o6zellikle ekonomik ve teknik yeniliklere paralel
olarak {iretimin ve tiiketimin her bir asamasinda degismeler olusmaktadir. Isletmelerin bu
degismelere uyum saglayabilmesi ve pazarda hakim olmasi i¢in kaliteli {irlin ve hizmet
vermesi gerekmektedir. Bu ylizden kalite kavraminin 6nemi giin gectik¢e artmaktadir

(Degermen, 2006: 15).

1.2.3. Hizmet Kalitesinin Tanim

Hizmet kalitesi; maliyetler, karlilik, miisteri tatmini, misteriyi elde tutma ve
pozitif agizdan agiza iletisimle olan baglantis1i sebebiyle gunumizin 6nem verilen

arastirma basliklarindan biri olmustur (Buttle, 1996: 8).



Il. Dunya Savasi ve sonrasinda Deming, Juran ve Crosby’nin onciiliiglinii yapmis
oldugu toplam kalite yonetimi felsefesiyle uretim sektorinde gundeme oturan kalite
kavrami, 1980’lerden itibaren hizmet sektoriiniin 6neminin artmasiyla “hizmet kalitesi”

kavramini 6n plana ¢ikmasina neden olmustur (Banar ve Ekergil, 2010: 40).

Gittikge zorlagan rekabet kosullarinda pazarda tutunabilmek icin hizmet
kalitesinin 6neminin iyi anlasilmasi ve benimsenmesi gerekmektedir (Baysal vd., 2012:
39). Cunki hizmet kalitesi miisteri algilamalariyla 6l¢iilmektedir (Parasuraman vd., 1988:
15).

Lewis ve Mitchell (1990) hizmet Kkalitesini bir hizmete yonelik olarak,
miisterilerin ihtiyaclarin1 ve beklentilerini karsilama derecesi olarak tanimlamaktadir.
Miisterinin beklentileri ile algilamalar1 agisindan hizmet kalitesine bakildiginda,
miisterinin beklentileri ile algilamalar1 arasindaki karsilastirma olarak tanimlanmaktadir.
Baska bir ifadeyle hizmet kalitesi; bir isletmenin miisterisinin beklentisini en iyi sekilde
karsilayabilmesi i¢in {istiin veya miikemmel hizmet sunmasidir (Odabasi, 2004: 93). Yani
sunulan hizmetin misteri beklentilerini karsilama ve tatmin seviyesinin bir gostergesidir
(Can, 2016: 66). Bir baska ifadeye gore hizmet kalitesi, isletmenin miisteri beklentilerini
karsilayabilme ve beklentilerini gecebilme yetenegidir (Wang ve Shieh, 2006: 195).Yani

hizmet kalitesinde 6nemli olan misterinin algiladig: kalitedir.

Miisterilerin  hizmet Kkalitesi algilamasi, daha hizmete ulasmadan Onceki
beklentileri ile gerceklesen deneyimlerini karsilagtirmalari  sonucunda ortaya
cikmaktadir. Yani beklentileri karsilanmis ise, hizmet tatmin edici olmustur. Hizmet
kalitesi “Misterilerin bekledikleri hizmet Kkalitesi ile algiladiklart hizmet kalitesi
arasindaki farklilik 6l¢iisii” seklinde ifade edilmistir. [Hizmet Kalitesi = Algilanan Kalite
— Beklenen Kalite] (Parasuraman vd., 1985: 42; Parasuraman vd., 1988).

Beklenen hizmet kalitesi, misterilerin aldiklar1 hizmetten arzuladiklarini ve
isteklerini ifade ederken, algilanan hizmet kalitesi ise, miisterinin hizmeti almadan 6nceki
beklentileri ile hizmeti aldiktan sonraki deneyimlerinin karsilastirmasi olarak
tanimlanmaktadir (Zeithaml vd., 2000: 53). Lewis ve Boom (1983)’a gore hizmet kalitesi,
sunulan hizmetin miisterilerin beklentileri ile ne kadar uyumlu oldugunun oSlgiisiidiir.

Beklenen hizmet algilanan hizmete esit ise miisteri tatmin olmustur. Miisteri tatmini;
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algilanan ve beklenen performansin fonksiyonu ise, sunulan hizmet beklentiyi
karsiladiginda miisteri tatmin olmus olacaktir (Kotler, 2010: 297). Beklenen hizmet
algilanan hizmetten biiyiik ise miisterinin beklentisi karsilanmamistir ve miisteri tatmini
gerceklesmez. Beklenen hizmet algilanan hizmetten kiiglik ise miisterinin tatmin edici
kalite diizeyi gerceklesmis olur (Parasuraman vd., 1985: 42; Parasuraman vd., 1988).

Tatmin duygusu ise ancak hizmet alindiktan sonra ortaya ¢ikar (Rust ve Oliver, 1994: 4).

Sasser vd. (1978) hizmet performansinin ¢ farkli boyutu oldugunu
belirtmislerdir. Bunlar; materyal duizeyi, imkanlar ve personel boyutlaridir (Parasuraman
vd., 1985: 42).

Lehtinen ve Lehtinen’e (1982) gbre hizmet kalitesi ti¢ farkli boyuta ayrilmaktadir.
Ik olarak fiziksel kalite yani hizmetin sunumunda kullanilan bina, ekipman vb. fiziksel
goriinimiinii icermektedir. Etkilesim kalitesi ise, miisteri ile diger miisteriler arasindaki
etkilesimi ya da miisteri ile etkilesim halinde olan isletme ¢alisan1 ifade etmektedir. Son
olarak firma Kkalitesi, miisteriler tarafindan isletmenin goriinen imaji ve profilini

icermektedir (Parasuraman vd., 1985: 43).

Gronroos, ise hizmetin toplam kalitesini etkileyen iki boyuttan s6z etmektedir.
Ik olarak teknik kalite; miisterinin sunulan hizmetten ne elde ettigi, ikinci olarak;
fonksiyonel kalite hizmetin miisteriye nasil ulastirildigidir. Daha sonra bu iki boyutla
beraber firma imajinin da misterileri etkileyebilecegini vurgulamistir (Gronroos, 1984:
34).

Townsend ve Gebhart’a (1986) gore, gercek kalite ve algilanan kalite hizmette
kalitenin esas unsurlaridir. Gergek kalite belirlenmis standartlara ulagsma diizeyi iken;

algilanan kalite #se miisterinin bekledigi hizmeti alma duzeyidir (Edvardsson, 1998: 144).

Hizmet kalitesi boyutlarin1 ortaya koyan ve genel olarak kabul edilen en 6nemli
calisma Parasuraman vd. tarafindan yapilmistir. Bu ¢alismada genel olarak tim hizmet
saglayicilarda gecerli olan bes hizmet kalitesi boyutunda s6z etmektedirler (Parasuraman
vd., 1990: 21).



1.2.4. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Parasuraman vd. hizmet kalitesinin boyutlarini dort farkli hizmet kolunu kapsayan
bir arastirmanin sonucunda 5 temel hizmet bilesenine indirmislerdir. Bu boyutlar
(Parasuraman vd., 1990: 76):

Fiziksel Varhklar (Tangibles): Sirketin hizmet sunmadaki fiziksel olanaklari,

arag gereg ve personelin fiziki goriiniisii.

Guvenilirlik (Reliability): Performansin tutarliligini icermektedir. S6z verilen

hizmeti guvenilebilir ve dogru bir sekilde yerine getirebilme yetenegidir.

Heveslilik (Responsiveness): Miisterilere yardim etme ve hizmetin hizli bir

sekilde verilmesinde calisanlarin istekli olmasi.

Guvence (Assurance): Calisanlarin bilgili ve nazik olmas1 ve miisterilerde gliven
duygusunu uyandirabilme becerisidir. Siiphe, risk ve tehlikeden uzak olma anlamina

gelir.

Empati (Empathy): Misterinin ihtiyaglarini anlamada ¢aba sarf etmeyi igerir.
Sirketin kendisini miisterinin yerine koymasi, miisterilere kisisel ilgi gosterilmesi ve

duyarli davranmasi.

1.2. Hizmet Kalitesi Ol¢iimiinde Servqual Olgegi

Literatiire bakildiginda hizmet kalitesiyle ilgili ¢alismalarin genellikle hizmet
kalitesi 6lgeginin gelistirilmesine yogunlastigi goriilmektedir (Cankaya ve Cilingir, 2008:
30). Ciinkii hizmet kalitesi 6l¢iilemezse iyilestirilemez (Parasuraman vd., 1985: 42).

1980 y1l1 sonrasinda konuya iliskin ¢aligmalar artmig, hizmette kalitenin 6nemini

kavramiglar ve kaliteyi gelistirebilmek i¢in kalitenin Olg¢iilmesinin gerekli oldugunu

vurgulamiglardir (Reichheld ve Sasser, 1990: 105).

1984’de Gronroos hizmet Kkalitesini, “misterinin algilart ile beklentilerini
karsilastiran siireci degerlendiren bir sonugtur” seklinde tanimlamis olup bdoylelikle

hizmet isletmelerinin sundugu hizmetin kalitesinin 6l¢iilmesine yonelik ilk adim1 atmistir.



Hizmet kalitesinin o6lgtlmesi, hizmetlerin 0Ozelliklerinden ve mallara gore
degisken bir yapiya sahip olmalarindan dolay1 karmasik ve zor bir siiregtir (Celik, 2011:
434). Bu nedenle cesitli olgekler gelistirilmistir. Servqual dlgegi disinda birden fazla
yontem gelistirilmesine ragmen (Servperf, kritik olay yontemi, toplam kalite endeksi,
hizmet barometresi ve istatistiksel yontemler gibi ) Servqual 6lgegi hizmet kalitesi
Ol¢timiinde en yaygin kullanilan 6lgektir (Banar ve Ekergil, 2010: 41).

Servqual 6lcegi iki boliimden olusmaktadir. Ik béliimde tiiketicinin hizmet
isletmesinden beklentileri, ikinci boliimde ise s6z konusu isletmeden algiladigi hizmet
performansi ayni sorular kullanilarak ayr1 ayr1 dlciilmektedir (Cigek ve Dogan, 2009:
204).

Parasuraman vd. (1985) Servqual olgeginin evrensel olarak gecerli oldugunu,
kigiik degisikliklerle her sektorde uygulanabilecegini ¢iinkii en temel hizmet kalitesi

boyutlarini tanimladigini iddia etmektedirler.

Parasuraman vd. (1985) sunulan hizmetin kalitesini 10 boyutta degerlendiren
Servqual adin1 verdikleri 6lgegi odak gruplari tizerinde yaptiklart arastirmalar ile
olusturmuslardir. Bunlar; erigim, iletisim, yeterlilik, nezaket, inanilabilirlik, giivenilirlik,
heveslilik, glvenlik, fiziksel varliklar ve miisterileri anlama-bilme seklindedir.
Parasuraman vd.(1985)’te yaptiklar1 bu arastirmada, dort farkli hizmet kolunda (servis
bakim isletmelerinde, uluslararasi telekom isletmesi, bankalarda, kredi kart1 isletmeleri)
s6z konusu 6lgegin gegerliligini test etmisler ve yapilan istatistiksel analizlerden sonra 22
sorudan olusan 7’li likert ile hem beklentilerin hem de algilarin ayni anket iizerinde
olgtildiigii Servqual 6lgegini bes boyuta indirmislerdir. CUnki sonrasinda Parasuraman,
vd. yaptiklar1 ¢aligmalar ve arastirmalar siirdiikge, algilanan hizmet Kalitesi ile ilgili on
faktorden aslinda yalniz besinin yiliksek diizeyde iliskili oldugu aynmi zamanda bu
faktorlerin kendi aralarinda da karsilikli etkilesim i¢inde olduklar1 sonucuna ulasilmistir
(Degermen, 2006: 24). Bu boyutlari su sekilde siralamak miimkiindiir: Fiziksel varliklar,
giivenilirlik ve heveslilik ayn1 kalirken, diger yedi boyut giivenlik verme(glivence) ve
empati (misteriyi anlama) olmak tizere iki basglik altinda toplanmistir (Banar ve Ekergil,
2010: 41).



Servqual 6l¢eginde bulunan 5 boyutun 6nermeleri su sekildedir; fiziksel varliklar
ile ilgili sorular 1-4, guvenilirlik 5-9, heveslilik 10-13, giivence 14-17, empati 18-22’inci

sorular olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Parasuraman vd., 1988: 23).

Servqual olgegi ile ilgili elestiriler negatif anlam igeren ifadelerde (sorularda)
yogunlagmistir. 1988 yilinda Parasuraman vd.’nin yapmis oldugu calismada Servqual
Ol¢eginin 22 sorusundan 13 tanesi pozitif anlam tasirken “heveslilik” ve “empati”
boyutlarinin i¢cermis oldugu 9 soru negatif bir anlam tasimaktaydi. Fakat negatif ifadeler
istatistiki anlamda problemler meydana getirebilecegi igin tartisilmis ve Parasuraman vd.
sonraki ¢aligsmalarinda tamami pozitif ifadelerden olusan 6lgegi tercih etmislerdir (Buttle,

1996: 14).

Hizmet kalitesi 6lcumiine yonelik yontemler konusunda literattirdeki iki farkli
goriigiin tartisildigida goriilmektedir(Akinct vd., 2009:71).Bunlardan birincisi algilarin
Olculmesi, digeri ise beklenti ve algi farkindan dogan teoriye dayanmaktadir (Cronin ve
Taylor, 1992; Parasuraman vd., 1988; Teas, 1993, 1994; Peter vd., 1993). Cronin ve
Taylor (1992) 6l¢iim yontemi olarak algilarin degerlendirilmesinin daha iyi sonuglar
verdigini savunurken; Teas (1993) ve Peter vd. (1993) ise alg1 ve beklenti farklarinin

sakincali oldugunu séylemektedir.
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IKiNCi BOLUM
ETIKET FORMATLARI
2.1. Etiket Formatlar

Anket c¢alismalarinda kullanilan &lgeklerde cevap alternatiflerinin  etiket

formatinin nasil olacagi, arastirmacilarin cevabini aradigi sorulardandir.

Aralikl1 6lgekte ilk olarak arastirmacilar; 6lcek ile sunulacak olan szl etiketleri
ve kag tane cevap secenegi olacagini belirlemektedirler. Her 6l¢egin cevap segenegi sozlii
tanmimlamalarla etiketlenebilir. Ornegin: 5 noktal aralikli dlcegi genellikle; Kesinlikle
Katiliyorum, Katiliyorum, Kararsizim, Katilmiyorum ve Kesinlikle Katilmiyorum
seklinde etiketlenmektedir. Aralikli Olgekte uglarn etiketlemede ise; Kesinlikle

Katiliyorum ve Kesinlikle Katilmiyorum ile ifade edilmektedir.

Katilimeilarin ~ cevaplar1  iki temel format kullanilarak karsilastirilmistir
(Dickinson ve Zellinger, 1980; Finn, 1972; Lam ve Klockars, 1982; Landrum, 1999;
Wildt ve Mazis, 1978). iki formdan elde edilmis puan dagilimlarmin karsilastirilmasina
odaklanilmistir ve bazi arastirmalarda cevaplayicilarin etiket format tercihleri

incelenmistir.

2.1.1. BtlUn Etiketleme

Biitiin etiketlemeyi savunan arastirmacilar, bu etiketlemenin cevaplayiciya
Olgegin nasil yorumlanabilecegi ile ilgili daha fazla bilgi sagladigi iizerinde
durmaktadirlar (Johnson vd., 2005; Weng, 2004). Benzer sekilde (Moors vd., 2016)
cevaplama motivasyonunun biitiin etiketlemede daha fazla olacagi ve bunun da daha
dogru yanitlara Onciiliik edebilecegi goriisiindedirler. Ayrica cevaplayicilarin bir
kisminin, sadece ug¢ noktalarda etiket bulunan 6lc¢ekleri anlamak i¢in yardima ihtiyag
duyduklart tespit edilmistir (Arce Ferrer, 2006). Buna ek olarak Dickinson ve Zellinger
(1980), cevaplayicilarin biitiin etiketleme 6lgeklerini, u¢ noktalarin etiketlendigi 6lceklere
gore daha c¢ok tercih ettiklerini belirtmislerdir. Benzer olarak, Boote (1981)

arastirmasinda biitlin ve u¢ noktalarin etiketlenmesini 5°li ve 7’li Olgek kullanarak
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karsilastirmis, gilivenilirlik ve varyans analizi sonuglarina gore 5°1i Olgekte biitiin

noktalarin etiketlenmesi daha uygun oldugu sonucuna ulagmistir.

Churchill ve Peter’in (1984) yapmis oldugu meta analizi sonucuna goére; btin
etiketleme kullanilan 6lgeklerin gilivenilirligi uclar1 etiketleme kullanilan dlgeklerden

daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.

2.1.2. Uglan Etiketleme

Krosnick ve Fabrigar (1997) etiketlerin sadece u¢ noktalarda yer aldig1 dlgeklerin
daha kesin ve akilda tutulmasinin daha kolay oldugunu savunmuslardir. Andrews (1984)
sadece u¢ noktalarin etiketlendirmesi yerine, biitiin etiketlendirmenin kullanilmasinin
aragtirmanin gegerliligini zayiflatacag1 goriisiindedir. Bu yaklagimin aksine, biitiin cevap
alternatiflerin etiketlendigi 6lgeklerin, sadece ug noktalarin etiketlendigi 6lgeklerden daha
yiiksek gegerlilik gosterdigini kanitlayan caligmalar da bulunmaktadir (Coromina ve

Coenders, 2006; Krosnick ve Berent, 1993; Peters ve McCormick, 1966).

Landrum’un (1999) katilimcilarinda ise diger iki secenegin aksine; her cevap
secenegi acikca ifade edilmis yani biitiin noktalar1 etiketlenmis ve yalnizca uglar

etiketlendirilmis olan dlgekler karsilastirilmis ve hicbir farklilik bulunamamustir.

2.2. Etiketlemelerde Numarah (Sayisal) Degerlerin Kullanilmasi

Gunumuzde Likert tipi 6lgeklerin bircok farkli sekillerde gosterimleri karsimiza
cikmaktadir ama sadece birkag arastirmaci sistematik olarak bu farkliliklar1 incelemistir.
Omegin 1°den 5’¢ ya da 5°den 1’e seklinde numaralandirilarak 6lceklendirildigi
formatlarda genel tani; 1 her zaman negatif ile iliskilendirilirken, 5 her zaman pozitif
olanla iliskilendirilir. Bazen ise sozlii etiketlendirilmenin altina konumlandirilmis 6lgek
numaralar1 kaldirilarak soru yoneltilebilmektedir. Ayrica 6lgek numaralar1 2°den 7’ye

hatta 11 veya daha fazla sekilde siralanabilmektedir (Hartley ve Betts, 2010: 18).

Dawes (2008) ¢alismasinda 5, 7 ve 10 noktali sayisal 6l¢ekleri kiyaslamistir. Daha
fazla cevap segenegine sahip ¢ok maddeli 6l¢ek kullanildiginda daha diistik skorlar elde

edildigini gozlemlemistir. Yani; bir 6lgek daha fazla cevap segenegine sahip oldugunda
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daha diisiik skorlar iiretecegi goriilmiistiir fakat Halphin vd. (1994)’de 6lgek noktalarinin
en iyi seciminin Olcek iginde Olgiilen icerige bagli (farkli dlgekler, farkli sonuglar)

oldugunu savunmuslardir.

Calismalar aralikli 6lgegin bir parcasi olan numerik degerlerin iki uclu
etiketlemelerde cevaplayicilarin yorumlarii etkiledigini gostermektedir. Almanya’da
yapilan bir arastirmada birinci deneyde; iki uclu etiketlemede 0 hi¢ basarili degil, 10 ¢cok
basarili olacak sekilde 11 maddeli aralikli 6lgeginde Alman yetiskinlerin yasamlari
boyunca basarilarint siniflandirmislardir. Katilimcilarin %34°0 0 ile 5 arasindaki
degerleri uygun bulmustur ancak 6lgek -5 (hig basarili degil) ile +5 (gok basarili) arasinda
siniflandirildiginda katilimcilarin %131 -5 ile 0 arasindaki degerleri uygun bulmaktadir.
Ikinci deneyde ise bulgular genisletilmis ve birinci deneydeki sonuglari aynisinin
tekrarlandigi gozlemlenmistir. Deney 3’te ise numerik degerler farklilastirilarak bir
calisma yapilmis ve sonunda 6lgek etiketlemelerinin anlamlarini agik hale getirmek igin

cevaplayicilarin sayisal degerleri kullandigi ispatlanmistir (Schwarz vd., 1991:570).

Amoo ve Friedman (2014) ‘nin yiiksekokul Ogrencileri ile yapmis oldugu
calismada ise; aralikli 6l¢egi ile farkli numerik diizenlemeler belirleyerek farkli sonuglara
ulasilabilecegi gortilmiistiir. Calismada iki farkli etiket formati kullanilmustir:
Birincisinde +4’den -4’e uglar1 etiketleme yapilmig, ikincisinde ise 9’dan 1’e
siralanmigtir. Caligmanin sonucunda goriilmiistiir ki; pozitif numaralar yerine negatif
numaralar oldugunda cevaplayicilarda Glgegin negatif degerler tarafi daha olumsuz
algilanmaktadir. Aynm1 6l¢ek ve ayni tanimlayicit kullanilmis olsa bile ortalamalar ve

frekans dagilimlar farkli goziikmektedir (Amoo ve Friedman, 2014: 9).

Hartley ve Betts (2010) uglar etiketledikleri sifatlarin  konumlarmi ve
numaralandirmalarini kiigiikten biiyiige ya da biiyiikten kiiclige seklinde siraladiklar1 4
farkli diizenegi karsilastirdiklarinda su sonuglari elde etmislerdir: Pozitif olan etiketlerin
ve biiylik numaralarin sol taraftan baglamasi diger formatlarin ortalamalarina gore daha

yuksek gozukmektedir.

Cheen vd. ’nin (1995) farkli kiiltiirlerden &grenciler ile yapilan bir ¢caligmada 7
noktal1 dlgek kullanilmistir. Arastirmanin sonucunda; Amerikali 6grenciler u¢ noktalari

tercih ederken, Japon 6grenciler orta noktayi kullanmislardir. Dolnicar ve Grun’un (2007)
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Asya ve Avustralyadan cevaplayicilar ile 6 noktali 6lgek kullanarak yapmis oldugu
calismada ise Avustralyalilarin Asyalilardan daha fazla ug¢ noktalar1 kullandiklarini

gormiislerdir.

Ankete katilan cevaplayicilar gorsel Ozelliklere anlam kazandirmada cesitli

yorumlayici ve sezgisel yontemler kullanmaktadirlar.

Tourangeau vd. (2007)’de yaptiklart ¢alismada renk goélgelendirmelerinin
etiketlendirmede cevaplayicilar1 nasil etkiledigini arastirmistir. Olgegin uc noktalarinin
farkli renk tonlariyla golgelendirildigi Olgekler, iki ucunda ayni renk tonuyla
golgelendirildigi dlgeklere kiyasla daha fazla ug noktalara kayma egilimi gostermektedir.
Her bir 6lcek noktasi sozlii tanimlayici bir etikete sahip oldugunda ise rengin etkisinin
ortadan kalktig1 gortilmiistiir fakat uglar etiketlenmis ve golgelendirilmis formattaki bu

etki negatif sayilar kullanildiginda iiretilen etkiden oldukc¢a azdir.

2.3. Etiketlerin isimlendirilmesi

Son donemlerde yapilan ¢alismalarda etiket isimlendirilmesinde kullanilan zit
kutuplarin 6lgeklerdeki etkisi incelenmeye baslanmistir. Bu etki aslinda sifatlarin nasil
konumlandirildig: ya da sifatlarinin ne oldugu (ne anlama geldigi) ile ilgilidir. Bu konuda
sifat ve isimlerin 6l¢ek degerleri lizerindeki yerlerini belirlemek i¢in bir¢ok calismay1

psikologlar ve pazarlamacilar iistlenmistir (Wildt ve Mazis, 1978: 261).

Worcester ve Burns 1975 yilinda yapmis oldugu c¢aligmada ise pozitif
isimlendirilen degerler ve negatif isimlendirilen degerlerin etiketlemelerinin farklilik
gosterdigini onaylamistir. Wildt ve Mazis (1978) calismasinda katilimcilarin negatif
isimlendirilmis degerler yerine pozitif degerler se¢meye egilimlerinin daha fazla oldugu
sonucuna ulagsmislardir. Sonug olarak bu arastirmalar destekliyor ki, 6l¢eklerde kullanilan
negatif ya da pozitif etiketler Olgek cevaplarimi etkilemektedir. Buna ek olarak
arastirmalarda diger kontrol edilemeyen faktorler 6lgeklerde farklilik gosteren cevaplara

neden olmaktadir.
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Weems vd. ’nin 2003 yilinda yiiksekdgrenim goren 6grencilerle yapmis oldugu
calismada negatif olarak isimlendirilmis maddelere gore pozitif olarak isimlendirilmis
maddelerin ortalamalarinin daha yiiksek oldugu ve 6grencilerin negatif isimlendirilmis
etiketleri dikkatlice okumadiklar1 ayrica farkli bir fikirde olmak yerine negatif olarak

isimlendirilmis etiketlerle ayni fikirde olmayi tercih ettikleri goriilmistiir.

Olgek formatlar1 kullanilirken sonuglarm giivenilirlik skorlar1 dikkatlice
incelenmelidir. Ciinkii bu formatlar giivenilirlik skorlarin1 diistirebilir. Hele ki
arastirmacilar farkli isimlendirilmis etiket formatlar1 olan ya da farkli alt 6Glgekleri

kiyaslamaktan ka¢inmalidir (Weems ve Onwuegbuzie, 2001).

15



UCUNCU BOLUM

ETIKET FORMATLARININ KARSILASTIRILMASI UZERINE BiR
UYGULAMA

Bu bolimde tez kapsami igerisinde yapilan arastirmanin amaci, kapsami, yontemi,

aragtirma sorulari, veri toplama araclart ve bulgulari ile ilgili bilgiler yer almaktadir.

3.1. Arastirmanin Onemi ve Amaci

Servqual 6l¢egi pazarlama arastirmacilarinin siklikla bagvurdugu bir 6lgektir. Bu
Olgekte cevap alternatiflerinin etiketlendirilmesi ile ilgili tek bir standart yoktur.
Tiirkiye’de yapilan Servqual ile ilgili lisanstistii tez ¢alismalarinda etiket formatinda tek
bir standart olmadigi tespit edilmistir. Servqual 6lgegi etiket kullaniminda genel olarak
uclara ya da battin etiketleme yoluna bagvurulmaktadir. Bu arastirmanin amaci Servqual
Olcegi referans alinarak pazarlama alanindaki 6lgeklerde etiket kullanimi alternatiflerini

degerlendirerek bir 6neri sunmaktir.

3.2. Arastirmanin Kapsamm

Arastirmanin kapsamini belirlemede yol gosterici olmasit ve mevcut durumu
gormek acgisindan, Servqual Olgeginin kullanildig: lisanslstil tezlerdeki etiket formatlar

incelenmistir.

YOK’iin Ulusal Tez Merkezi arama portalindan (tez2.yok.gov.tr) yapilan
Servqual sorgulamasina sonucunda erisilebilir olan 213 teze ulasilmistir. Bu tezlerin 10
adedinde aralikli 6l¢ek kullanip kullanmadig1 ya da uglar etiketleme ve biitiin etiketleme
yonteminden hangisinin kullanildigr belirlenememistir. Kalan 203 tezden 76 adedi uglari
etiketleme, 125 adedi bitiln etiketleme, 1 adedi u¢ ve orta nokta etiketleme, 1 tezde ise
iki format da kullanilmistir. Yine, 154 adedi 5 noktali, 45 adedi 7 noktali, 1 adedi 6 noktali
ve 2 adedi 5+ fikrim yok seklindedir. Her ikisi de kullanilan tezde ise 5 noktali (butlin
etiketleme), 7 noktal1 (Uglar etiketleme) ve S+standart yok (Biitiin etiketleme) seklinde
dizilmistir. Biitiin etiketleme kullanilan tezlerden 9 adet tezde ne yazik ki fikrim yok

secenegi orta nokta olarak kullanilmistir.
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Calismalarda goriilen standart bir yaklasim olmadigi; cevap alternatif sayisi, orta
nokta etiketlemesi, seceneklerin nasil siralanacagi (Kiigiikten biiyiige, biiyilikten kiigiige
vb.), fikrim yok segenegi kullanip kullanilmamasi (Bardak¢i vd., 2015) konusunda
arastirmacilarin sezgisel bir yol ile karar verdigi gorilmektedir (Krosnick ve Fabrigar,
1997: 141). Bu durum arastirma bulgularinin genellemesine de zarar verebilmektedir
(Weijters vd., 2010: 236). Ayrica verinin kaliteli olmasi sadece Olgeklerin igindeki
maddeler ile degil ayn1 zamanda cevap segenek sayilar1 ve cevap seceneginde hangi sozlii

tanimlarla yapildigi ile de iligkilidir (Nadler vd., 2015).
Aragtirmanin amaci dogrultusunda Oncelikli olarak biitiin etiketleme ve uclar
etiketleme formatlar1 arastirma kapsamina dahil edilmistir. Bu iki etiket formatinin temel

alindig1 aragtirma kapsamindaki diger etiket formatlar1 Tablo 1°de sunulmustur.

Tablo 1. Arastirma Kapsamindaki Etiket Formatlar

Batin Etiketleme Uclar Etiketleme Her iki Etiket Formati
Numarali Yalmz Ust Etiketleme Numarali Yalniz Uglari Hem Ust Hem Uglari
(Ek 2) Etiketleme KB (Ek 8) Etiketleme (Ek 10)

Numarali Yalniz Uglar

Etiketleme KB-Fikrim Yok (Ek HemfigtHem Uglan

Etiketleme-Fikrim Yok (Ek 11)

Numarali Yalniz Ust Etiketleme
Fikrim Yok (Ek 3)

9)
Numarasiz Yalniz Ust Numarali Yalniz Uglart
Etiketleme (Ek 4) Etiketleme BK (Ek 14)

Numarasiz Yalniz Ust
Etiketleme Fikrim Yok (Ek 5)

Numarasiz Her Bir Secenek Igin
Etiketleme (Ek 6)

Numarasiz Her Bir Secgenek Igin
Etiketleme Fikrim Yok (Ek 7)

Emoji Etiketleme (Ek 12)

Emoji Etiketleme Fikrim Yok
(Ek 13)
*KB: Kiiciikten Biiytige *BK: Biiyiikten Kiigtige

3.3. Arastirmanin Asamalari ve Yapilan Analizler

Aragtirmanim siireci (i¢ asamadan meydana gelmektedir. Ik asamada biitiin
etiketleme ve uclan etiketleme formatlar1 kiyaslanmistir. Ikinci asama bir pilot calisma

niteligindedir ve iki temel formatin esas alindig1 4 farkl etiket formati kiyaslanmistir.
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Ucgiincii ve nihai asamada yine iki temel format temel alinarak 13 farkl: etiket formati

kiyaslanmistir (Sekil 1).

ASAMA 1:

Butiin Etiketleme

Uclar Etiketleme

ASAMA 2:

Numarali Yalniz Ust Etiketleme
Numarasiz Yalniz Ust Etiketleme
Numaral1 Yalniz Uglar1 Etiketleme

Numarasiz Her Bir Secenek I¢in Etiketleme

ASAMA 3:

Numaral1 Yalmz Ust Etiketleme

Numaral1 Yalmz Ust Etiketleme Fikrim Yok

Numarasiz Yalniz Ust Etiketleme

Numarasiz Yalniz Ust Etiketleme Fikrim Yok

Numarasiz Her Bir Segenek I¢in Etiketleme

Numarasiz Her Bir Segenek I¢in Etiketleme Fikrim Yok
Numaral1 Yalniz Uglar1 Etiketleme Kiigiikten Biiytige
Numaral1 Yalniz Uglar Etiketleme Kiigiikten Biiyiige Fikrim Yok
Numarali Hem Ust ve Hem Uglar1 Etiketleme

Numarali Hem Ust ve Hem Uglar1 Etiketleme Fikrim Yok
Emoji Etiketleme

Emoji Etiketleme Fikrim Yok

Numarali Yalniz Uglan Etiketleme Biiyiikten Kiigtige

Sekil 1. Asamalarda Kullanilan Etiket Format Cesitleri
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Sekil 1’de yer verilen etiket formatlarinin tanimlamalari su sekildedir:

Butiin Etiketleme: igleri sirastyla numaralandirilmis olup her bir numaraya 6lgek

maddelerinin lzerine bir tanimlayici s6zIU etiketin atfedilmesidir.

Uclan Etiketleme: Iki ug noktaya zit s6zIii tanimlayicilar koyularak yalmzca ara

degerlerin numaralandirilmasidir.

Numarali Yalmz Ust Etiketleme: Biitiin etiketleme ile ayn1 anlamu tasur.

Numarasiz Yalniz Ust Etiketleme: Her bir tanimlayic1 sdzlii etiketin numara

olmaksizin 6l¢ek maddelerinin tizerine atfedilmesidir.

Numarasiz Her Bir Secenek Icin Etiketleme: Tanimlayici sdzlii etiketlerin her bir

6lcek maddesinin karsisinda yer alan kutucuklarin i¢ine yazilmasidir.

Numarali Yalmz Uglar1 Etiketleme Kiiciikten Biiyiige: iki u¢ noktaya zit sozlii

tanimlayicilarin koyulmasi en solunda bulunan negatif tanimlayicidan saga dogru

numaralarin kii¢iikten biiyiige siralanip pozitif tanimlayiciya ulagmasidir.

Numarali Hem Ust Hem Uglar Etiketleme: Biitiin szlii tanimlayicilarm sirasiyla

numaralarin lizerine konulmasi ve ayni zamanda numaralarin en sagina ve en

soluna zit s6zIii tanimlayicilarin yerlestirilmesidir. Numaralar arada kalir.

Emoji Etiketleme: S6z1i tanimlayicilarin altina numaralar yerine tanimlayicilar

ifade edecek anlamlara gelen emojiler yerlestirilmesidir.

Numarali Yalmz Uglari Etiketleme Biiyiikten Kiigiige: 1ki u¢ noktaya zit sozlii

tanimlayicilarin koyulmasi en saginda bulunan pozitif tanimlayicidan saga dogru

numaralarin biiytikten kiictige siralanip negatif tanimlayiciya ulasmasidir.

Aragtirmada etiket formatlarina gOre verilen cevaplarin ortalamalar1 arasinda

farklilik olup olmadigimi test etmek icin ANOVA (ikili gruplara da t-test) analizi

yaptlmistir. Ayni1 zamanda tiim farkli etiket formatlarmma ait saha caligsmalarinda;

Kalburan’a gére (2017) cevaplama Kkalitesinin gostergesi olan katilimci olmayan

cevaplama tarzi (KOCT), ekstrem cevaplama tarzi (ECT) ve orta nokta cevaplama

tarzlarina (ONCT) bakilmistir. Bir cevaplayicinin katilimer olmayan cevaplama tarzi

(KOCT); olumsuzdan olumluya dogru derecelendirilmis olan bir aralikli 6lgekte
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cevaplayicinin orta noktanin solunda kalan se¢enekleri isaretleme sayisinin, cevaplanmis
tiim 6lgek madde sayisina orani ile hesaplanmaktadir. Ekstrem cevaplama tarzi ise (ECT),
6l¢egin u¢ noktalarmin asir1 olarak kullanilmasi (Naemi vd., 2009: 261), baska bir ifade
ile anketlerdeki soru maddelerinin ilk ve son cevap alternatiflerini ifade eden ekstrem
kategorilerin secilmesi anlamini tasimaktadir (Littrell, 1971: 1). Orta nokta cevaplama
tarzi (ONCT), diger cevaplama tarzi hesaplamalarina benzer olarak, cevaplayicinin orta
noktalar1 isaretleme sayisinin cevaplanmis tiim Olgek madde sayisina orami ile
hesaplanmaktadir. Kulas ve Stachowski (2009: 492) yapmis oldugu bir calismada
cevaplayicilarin orta nokta segenegini; yoneltilen maddeyi anlamadiklar1 ya da kararsiz
kaldiklar1 durumlarda isaretlediklerini tespit etmislerdir. Bu calismada s6z konusu 3
cevaplama tarzina ait degerler, farkli etiket formatlarinin cevaplama kalitesi a¢isindan bir

gosterge olarak degerlendirilmistir.

Ayni zamanda Asama-3’teki ¢alismada 13 formatin birbirlerine yakinlik ve
benzerligini gérmek acisinda ¢ok boyutlu Olcekleme ydntemine bagvurulmustur.
Olusturulan uzaklik matrisi verileri kullanilarak veri madenciligi yontemlerinden olan k-

ortalamalar algoritmasindan yararlanilmistir.

3.4. Asama 1- Yontem Ve Bulgularn
3.4.1. YOntemi

Bu asamadaki amag; biitiin etiketleme ile uglar etiketlemenin arastirma sonuglari

tizerinde bir farklilik meydana getirip getirmedigini aragtirmaktir. Arastirmanin sorusu:

S1: Servqual Olgeginde biitiin etiketleme ile sadece uclari etiketleme
kiyaslandiginda, demografik degiskenlere gore bir farklilik var midir?
Servqual 6lgeginde bu iki etiketleme formatina gore bir ideal Onerilebilir

mi?

Bu asamadaki calisma, tez yazarmin burslu olarak goérev yaptigi 115K155
numarali “Tiirkiye’nin Cevaplama Tarzi Profiline Dayali Olgek Caligmalar” adli
TUBITAK projesinin hedeflerinden birini konu almaktadir. Bu ¢aligmada s6z konusu
projenin kismi verilerinden yararlamlmistir. Proje kapsaminda Tiirkiye Istatistik

Kurumu’nun (TUIK) Istatistiki Bélge Birimleri Siniflamasi (Diizey 2)’ndan yararlanilmis
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ve bu kapsamda 26. TUIK-Diizey 2 bolgelerindeki birer ilden ve Denizli’den veriler
toplanmistir. Dolayisiyla bu ¢aligma kapsaminda elde edilen bulgularin, Tiirkiye 6rnegi

icin genellenebilmesi mumkandr.

Proje kapsaminda orneklemde bulunan 27 il merkezleri ve onlarin bir ilgesine
gidilmistir. Temsil giiciinii artirmak amaciyla; aligveris merkezleri, pazar alanlari, yore

halkinin ¢gogunluklu oldugu parklar ve carsida anketler uygulanmistir.

Anketorlere anket Oncesinde ve sonrasinda ne yapacaklarini anlatan egitimler
verilmistir. Yas, cinsiyet, gelir grubu gibi degiskenlerin dagilimina dikkat edilmis ve
anketorler bu konuda kesin olarak bilgilendirilmistir. Gidilen her ilde koordinatérler
esliginde denetim yapilarak veriler toplanmistir. Anketler cevaplayicilar tarafindan
doldurulmustur. Anketorler 6n bilgi verdikten ve cevaplayicilarin yoneltmis oldugu
sorularini cevapladiktan sonra cevaplayicidan uzaklasmis ve ankete bir daha miidahalede

bulunmamustir.

Proje kapsaminda hazirlanan goériisme formunun igerisinde pazarlama
aragtirmacilariin en sik kullandig1 6lgeklerden biri olan Servqual dlgegi (Parasuraman
vd., 1988) algilanan hizmet kalitesi 6lgeginin her bir boyutundan birer adet madde
alimmistir. Ayrica biitiin goriisme formlarinda katilimeilarin cinsiyet, yas, medeni
durumu, 6grenim durumu gibi genel sorulara yer verilerek demografik o6zellikleri

belirlenmesi amaglanmustir.

Tablo 2’de cevaplayicilarin demografik 6zelliklerine yer verilmistir. Tabloda
goriildiigli lizere; cevaplayicilarin demografik 6zellikleri, biitiin etiketleme ve uclar
etiketleme seklinde ikiye ayrilmistir. Biitiin noktalar1 etiketlenmis etiket formatini
kullanan kadin cevaplayicilarin orant %41,6 iken; ug¢ noktalar etiketlendirilmis formati
kullanan kadin cevaplayicilarin oram1 %40,9°dur. Her iki formatta da 21-30 yas
araligindaki cevaplayicilar, diger yas gruplarina gore daha fazladir. Yine cevaplayicilarin
ogrenim durumlariin her iki formattaki dagilimi birbirine ¢cok yakindir. Benzer olarak,
her iki formatta toplanan verilerin medeni durum dagilimlar1 birbirine ¢ok yakin
gOzukmektedir. Bu nedenle biitiin etiketleme ve uglar etiketleme formati kullanilarak

toplanan verilerin demografik dagilimlar1 homojene yakin 6zelliktedir.
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Tablo 2. Etiket Formatlarina Gore Cevaplayicilarin Demografik Dagilimlar

Cinsiyet n %
Kadm Batin Eti.ketleme 1200 41,6
Ucglar Etiketleme 1212 40,9
Erkek Buitiin Etiketleme 1663 57,7
Uclar Etiketleme 1728 58,3
Cevapsiz Butin thketleme 21 0,7
Ucglar Etiketleme 24 0,8
Yas n %
20 yas ve alts Butin Et?ketleme 643 22,3
Uclar Etiketleme 689 23,0
21-30 yas Buttin Etiketleme 1077 37,0
Ucglar Etiketleme 1110 37,0
31-40 yas Batun Et?ketleme 541 19,0
Ucglar Etiketleme 534 18,0
41-50 yas Butlin thketleme 317 11,0
Uglar Etiketleme 312 11,0
51 Vet yas Batun Etiketleme 258 9,0
Ucglar Etiketleme 254 9,0
Cevapsiz Butiin Et?ketleme 48 1,7
Uclar Etiketleme 65 2,0
Ogrenim Durumu n %
Okuryazar Biitiin Etiketleme 38 1,3
Uglar Etiketleme 35 1,2
ilkokul Butiin Etiketleme 193 6,7
Uclan Etiketleme 170 5,7
Ortaokul Biitiin Eti_ketleme 230 8,0
Uglar Etiketleme 258 8,7
Lise Buttn Etiketleme 930 32,2
Uclan Etiketleme 980 33,1
Onlisans Butin Etiketleme 419 14,5
Uclar Etiketleme 423 14,3
. Butin Etiketleme 820 28,4
Lisans .
Uclan Etiketleme 868 29,3
Yiiksek Lisans Butlin Eti_ketleme 132 46
Uglar Etiketleme 109 3,7
Doktora Butiin Etiketleme 34 1,2
Uglan Etiketleme 25 0,8
Cevapsiz Butlin Etiketleme 88 3,1
Uglar Etiketleme 96 3,2
Medeni Durum n %
Bekar Bitln Et@ketleme 1715 59,5
Uglan Etiketleme 1773 59,8
Evii Buttin Eti.ketleme 1125 39,0
Uclar Etiketleme 1142 38,5
Cevapsiz Bitun thketleme 44 1,5
Uclar Etiketleme 49 1,7
Bltin Etiketleme 2884 100,0
TOPLAM Uclan Etiketleme 2964 100,0
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Etiket formatlarinin 5 maddeye gore i¢ tutarlilik analizi sonucunda Cronbach’s o

degerleri biitiin etiketleme igin 0,69 iken uglari etiketleme igin 0,67 olarak tespit

edilmistir. Bu dogrultuda toplam korelasyon katsayilar1 incelediginde ters olan 5 numarali

maddenin toplam korelasyon katsayisi uglari etiketleme i¢in 0,11 iken; biitiin etiketleme

i¢cin 0,08 oldugundan o6lgekten ¢ikartilmistir. Boylelikle biitiin etiketlemenin Cronbach’s

a degeri 0,79, uglar etiketlemenin 0,75’e yiikselmistir (Tablo 3).

Tablo 3. Etiket Formatlar1 Maddelerinin Toplam Korelasyon Katsayilari

Toplam
Etiket Formatlar Ortalama S.Sapma Korelasyon
Katsayisi
Biitiin Etiketleme 3,57
Madde 1 119 062
Uglan Etiketleme 3,66 1,30 0,59
Biitiin Etiketleme 3,80
Madde 2 128 0.60
Uglar Etiketleme 3,89 1,25 0,63
Biitin Etiketleme 3,47
Madde 3 i 065
Uglar Etiketleme 3,52 1,66 0,53
Buttn Etiketleme 3,82
Madde 4 S 055
Uglan Etiketleme 3,88 1,45 0,48
3.4.2. Bulgular

Tablo 4’te cinsiyete gore etiket formatlariin 0lgek ortalamalar1 ve istatistiksel

olarak anlamli farklilig1 (p) degerleri yer almaktadir. Tablodan goriilecegi lizere, cinsiyete

gore etiket formatlar1 arasinda anlamli bir farklilik bulunamamastir.

Tablo 4. Cinsiyetlerin Etiket Formatia Gore Olgek Ortalamalari

Etiket

Cinsiyet Ortalama S.Sapma p
Formatlar
Butiin Kadin 3.8 0,91 0,40
Etiketleme Erkek 3,65 1,01
Uclan Kadin 373 1,08 0,77
Etiketleme Erkek 3,72 1,06
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Tablo 5’te 6grenim durumlarina gore iki ayri etiket formati 0lgek ortalamalart ve

istatiksel olarak anlamli farklilig1 degerleri yer almaktadir. Tablodan goriilecegi tizere

O0grenim durumuna gore etiket formatlar1 arasinda anlamli bir farklilik bulunamamastir.

Tablo 5. Ogrenim Durumlarinin Etiket Formatina Gore Olgek Ortalamalart

Foitlll;teltarl gﬁllifjl:rl]l: Ortalama S-Sapma P

Okuryazar 3,38 1,06
Ilkokul 3,79 0,94
Ortaokul 3,71 1,01

Biitin Lise 3,67 0,98 0.28
Etiketleme On Lisans 3,63 0,95
Lisans 3,63 0,96
Yuksek Lisan 3,69 0,88
Doktora 3,71 0,91
Okuryazar 3,83 0,96
Tlkokul 3,64 1,23
Ortaokul 3,76 1,11

Uclar Lise 3,79 1,10 0.19
Etiketleme On Lisans 3,79 1,02
Lisans 3,66 0,95
Yiksek Lisan 3,67 0,93
Doktora 3,61 1,07

Tablo 6’da yas gruplarina gore iki ayri etiket formati Olgek ortalamalari ve

istatiksel olarak anlaml farkliligi degerleri yer almaktadir. Tablodan goriilecegi iizere

uclan etiketleme formatinda yas gruplarina gore istatistiksel olarak anlamli farklilik

vardir ve 41-50 yas grubundaki cevaplayicilarin ortalamasi diger yas gruplarina gore daha

yiiksek oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 6. Yas Dagilimlarinin Etiket Formatina Gore Olgek Ortalamalart

Etiket Yas Dagilimu Ortalama S.Sapma p
Formatlari
20 yas ve alt1 3,65 0,92
21-30 yas 3,64 0,94
Butun 31-40 0,47
Etiketleme e 369 0,98
41-50 yas 3,72 1,02
51 ve Uzeri 3,73 1,02
20 yas ve alt1 3,76 0,99
21-30 yas 3,63 1,07
Uglar 31-40 <0,001
Etiketleme ™ 3,76 LOS
41-50 yas 3,94 1,22
51 ve Uzeri 3,92 1,01

Tablo 7°de iki ayr etiket formatina iliskin 6lgek ortalamalar1 ve farklilik analizi
(t-testi) bulgulart yer almaktadir. Tablodan goriilecegi iizere biitiin etiketleme ve uglar
etiketleme seklindeki iki format arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir ve

uclar etiketlemenin ortalamasi biitiin etiketlemeye gore daha yiksektir.

Tablo 7. Olgegin Etiket Formatina Gore Ortalamalari

Etiket Formatlan Ortalama S.Sapma p
Butiin Etiketleme 3,66 0,97 0,005
Uclan Etiketleme 3,73 1,08 '

Bunun yaninda, Tablo 8’de her iki etiket formatina gore ekstrem cevaplama tarzi,
katilimc1 olmayan cevaplama tarzi ve orta nokta cevaplama tarzi incelenmistir. Tabloya
bakildiginda katilimci olmayan cevaplama tarzi ve orta nokta cevaplama tarzinda
etiketleme formatlaria gore bir farklilik tespit edilememistir. iki ayr1 etiket format: ile
ekstrem cevaplama tarzi arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir ve ekstrem
cevaplama tarzi orani, biitiin etiketleme formatinda (0,37), uglari etiketleme formatina

(0,48) gore daha diistiktiir.
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Tablo 8. Etiket Formatlarina Gore Cevaplama Tarzlari

Cevaplama Etiket Formatlari Oran S.Sapma P

Tarzlan

Biitlin Etiketleme 037 0,37
ECT ’ ' <0,001

Uglar1 Etiketleme 0,48 0,38
Blitin Etiketleme 0,17 0,28

KOCT ’ ' 0,44
Uglar1 Etiketleme 0,18 0,28
Buttin Etiketleme 0,21 0,25

ONCT 0,30
Uclar1 Etiketleme 0,20 0,25

*ECT: Ekstrem Cevaplama Tarzi *KOCT: Katilimci Olmayan Cevaplama Tarzi *ONCT: Orta Nokta Cevaplama Tarz

Birinci asamadaki bulgular genel olarak degerlendirildiginde, sadece uclarin
etiketlendigi 6lcek ile tiim uglarin (anket iist baglhiginda) etiketlendigi 6l¢ekler arasinda
demografik agidan bir farklilik olmadigi; ancak sadece uglara etiket konuldugunda
cevaplayicilarn 1 ve 5 gibi iki uc¢ noktayr (ekstrem cevaplama tarzi) isaretleme
egilimlerinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Bu bulgu arastirmacilar1 bitin

etiketleme formatini kullanmaya yonlendirmektedir.

3.5. Asama 2- Yontem ve Bulgular:
3.5.1. YOntemi

Biitlin etiketleme formatiin kullanilmasinin uygunluguna dair bulgularin elde
edildigi Asama 1’in arastirma sonuglarindan yola ¢ikarak iKinci asamaya gecis
yapilmistir. Birinci asamada kullanilan Servqual 6l¢eginin boyutlarindan birer madde
olmak (izere toplam 5 madde kullanilmstir. Olgek madde sayisinin azli§1 Asama 1’in bir
kisitidir. Olgek madde sayisinin az olmasi biitiin etiketleme ydnteminde, etiket
maddelerinin en Ustte olmasi nedeniyle 6lgek madde sayisi ¢ogaldikca etiketlerin
dikkatten kagmasi bir problem olabilir. Bu durumun bir farklilik olup olmayacagini tespit

etmek amaciyla Asama 2’deki ¢alismaya ihtiya¢ duyulmustur.

Bu agamada Servqual 6l¢eginin orijinal maddeleri kullanilarak madde sayis1 5’ten
22’ye yiikseltilmistir. Ayrica temel etiket formatlar1 g6z oniine alinarak karsilastirilacak
etiket format sayis1 da artirilmistir. 22 maddelik Servqual 6l¢egi 4 farkli etiket formati

Uzerinde uygulanmistir. Bu agamadaki amag; Orijinal Servqual dl¢eginde 4 farkli etiket
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formatinin aragtirma sonuglari iizerinde bir farklililk meydana getirip getirmedigini

arastirmaktir. Arastirmanin sorusu:

S1: Orijinal Servqual 6l¢eginde dort etiket formati kiyaslandiginda demografik
degiskenlere gore bir farklilik var midir? Servqual 6l¢eginde ideal etiket
format1 6nerilebilir mi?

seklindedir. Belirlenen 4 farkl: etiket formatlar1 sunlardir:

Numaral1 Yalmz Ust Etiketleme (Biitiin Etiketleme) — Ek 2
Numarasiz Yalniz Ust Etiketleme (Biitiin Etiketleme) — Ek 4
Numarali Yalniz Uglar1 Etiketleme (Uglar1 Etiketleme) — Ek 8

AR NERNERN

Numarasiz Her Bir Segenek Icin Etiketleme (Biitiin Etiketleme) — EK 6

Saha calismasi, Denizli il merkezinde; ili temsil etmesi amaciyla; aligveris
merkezleri, pazar alanlari, yore halkinin c¢ogunluklu oldugu parklar ve carsida

uygulanmigtir.

Tablo 9°da cevaplayicilarin demografik ozelliklerine yer verilmistir. Ikinci
asamada kullanilan 4 etiket format1 i¢in ayr1 ayr1 demografik o6zellikler belirtilmistir.
Numarali Yalniz Uglart Etiketleme anket formatinda kadin ve erkek cevaplayicilarin
oranlari birbirine esit diizeydedir. 4 etiket formatinda da lisans mezunlarinin dagilimlar
diger 6grenim durumlarinin dagilimlarina gore daha fazladir. Ayrica analizlerde 6grenim
durumu iki gruba ayrilmistir (Lisans éncesi ile Lisans ve sonras1). Numarali Yalniz Ust
Etiketlemede, 20 yas alti cevaplayicilar diger yas gruplarina gore daha fazla iken;
Numarali Yalniz Uglar1 Etiketlemede, 31 yas ve iizeri cevaplayicilar diger gruplara gore

fazladir.
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Tablo 9. Etiket Formatlarina Gére Cevaplayicilarin Demografik Dagilimlar

Numarah Numarasiz
Numarah Numarasiz Y ]
by .. alniz Her Bir
Yalmz Ust Yalmz Ust U £ .
. . clar Secenek I¢in
Etiketleme Etiketleme Etiketleme Etiketleme
Cinsiyet Kadin 24 (%52.2) 20 (%44,4) 23 (%50) 19 (%41,3)
Erkek 22 (%A7.2) 25 (%55,6) 23 (%50) 27 (%58,7)
Evli 7(%152) 14 (%31,1) 19 (%41,3) 11 (%23,9)
Medeni Durum Bekar 39 (%84,8) 3¢ (%66,7) 27 (%58,7) 31 (67,4)
Cevapsiz - 1 (%2,2) - 4 (%8,7)
20 yas ve alt1 26 (%56,4) 11 (%24,6) 6 (%13) 5 (%11)
Yas 21-30 yas 16 (%434) 17 (%37,7)  15(%33) 25 (%54)
31 ve Uzeri 4(%8,8) 16 (%354) 25 (%54) 14 (%30)
Cevapsiz - 1 (%2,2) - 2 (%4,3)
Okuryazar - - 1 (%2,2) i,
llkokul y 1 (%2,2) 3 (%6,5) 2 (%4,3)
Ortaokul 2 (%4,3) 3 (%6,7) 2 (%4,3) 4 (%8,7)
. Lise 15(%32,6) 13 (%28,9) 8 (%17,4) 5(%10,9)
Ogrenim —
On Lisans 6 (%13) 7(%156)  8(%17,4)  5(%10,9)
Durumu i
Lisans 22 (WA18) 19 (%42,2) 23 (%50) 25 (%54,3)
Yuksek Lisans - - 1 (%2,2) 4 (%8,7)
Doktora 1(%2,2) - - 1(2,2)
Cevapsiz - 2 (%4,4) - -
Toplam 183 46 45 46 46

Tablo 10°da 4 ayn etiket formatinin i¢ tutarlilik veriler sunulmustur. Numaral

Yalniz Ust Etiketleme ile Numarasiz Her Bir Secenek Icin Etiketleme Cronbach’s «

degerleri birbirine esittir (0,88). Numarali Yalniz Uglar1 Etiketlemenin degeri 0,92 olarak

tespit edilmistir.

Tablo 10. Etiket Formatlarmnin i¢ Tutarlilik Analizi

Numarasiz Her Bir Segenek I¢in Etiketleme

Etiket Formatlar Cronbach’s a
Numarali Yalmz Ust Etiketleme 0,88
Numarasiz Yalniz Ust Etiketleme 0,91
Numaral1 Yalniz Uglar1 Etiketleme 0,93
0,88
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3.5.2. Bulgular

Tablo 11°de cinsiyete gore 4 ayr1 etiket formati ortalamalar1 ve istatistiksel olarak
anlamli farklilig1 degerleri (p) yer almaktadir. Tablodan goriilecegi iizere cinsiyete gore

hicbir etiket formatinda anlamli bir farklilik bulunamamustir.

Tablo 11. Dort Etiket Formatina Goére Cinsiyetlerin Ortalamalari

Etiket Formatlari Cinsiyet Ortalama S.Sapma p
Kadin 3,48 0,48
Numarah Yalmz 0.29
Ust Etiketl ’
stEtiketieme Erkek 3,30 0,66
Kadm 3,54 0,44
Numarasiz Yalmz 0.17
Ust Etiketl ’
SN Erkek 3,29 0,75
Kadin 3,21 0,84
Numarah Yalmz 0.06
Uclan Etiketl !
can EiCl Erkek 3,67 0,75
Numarasiz Her Bir Kadin 3,48 0,42
Secenek i¢in 0,40
Etiketleme Erkek 3,34 0,60

Tablo 12°de yas dagilimina gore 4 ayn etiket formati ortalamalar1 ve istatiksel
olarak anlamli farklilik degerleri yer almaktadir. Tablodan goriilecegi lizere yas

dagilimina gore hicbir etiket formatinda anlamli bir farklilik bulunamamustir.
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Tablo 12. Dort Etiket Formatina Gore Yas Dagilimi Ortalamalart

Etiket Formatlar: Yas Dagilimi Ortalama S.Sapma p
20 yas ve alt1 344 0,55
Numarah Yalmz Ust 21-30 yas 3.35 0,61 077
Etiketleme
31 yas ve lizeri 325 0,73
20 yas ve alt1 331 0,78
Numarasiz Yalmz Ust 2130 yas 343 058 0.89
Etiketleme
31 yas ve lizeri 337 0,60
20 yas ve alt 3,52 0,48
Numarah Yalmz Uclan 21-30 yas 3.29 0,99 0.70
Etiketleme
31 yas ve lizeri 351 0,79
20 yas ve alt1 319 0.28
Numarasiz Her Bir Secenek 2130 yas 3.40 057 0,61
icin Etiketleme
31 yas ve lizeri 3,48 0,58

Tablo 13’te 6grenim durumuna gore (okuryazar, ilkokul, ortaokul, lise, lisans, 6n
lisans, yuksek lisans ve doktora) 4 ayri etiket formati ortalamalar: ve istatiksel olarak
anlamli farklilik degerleri yer almaktadir. Tablodan goriilecegi lizere yas dagilimina gére

hicbir etiket formatinda anlamli bir farklilik bulunamamustir.
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Tablo 13. Dort Etiket Formatina Gore Ogrenim Durumu Ortalamalart

Etiket Formatlari Ogrenim Durumu Ortalama S.Sapma p

Lisans oncesi 3,35 0,68

Nymarah Yalmz 0,59
Ust Etiketleme Lisans ve sonrasi 3,44 0,45
Numarasiz Lisans oncesi 3,38 0,57

Yalmiz Ust 0,47
Etiketleme Lisans ve sonrasi 3,52 0,64
Numaral Yalniz Lisans 6ncesi 3,62 0,78

Uclan ] 0,17
Etiketleme Lisans ve sonrasi 3,28 0,84
Numarasiz Her Lisans oncesi 3,39 0,62

Bir Secenek icin ‘ 0,92
Etiketleme Lisans ve sonrasi 3,40 0,50

Tablo 14’de ise 4 ayr etiket formatina gore Servqual Olgek ortalamalart ve
istatistiksel olarak anlamli farklilik degerleri yer almaktadir. Tablodan goriilecegi iizere
etiket formatlarina gore Servqual olgcek ortalamalari arasinda anlamli bir farklilik

bulunamamustir.

Tablo 14. Olgegin Dort Etiket Formatina Gore Ortalamalari

Etiket Formatlar: Ortalama S.Sapma p

Numaral1 Yalniz Ust
Etiketleme 3,39 0,58

Numarasiz Yalniz Ust 3.40 0.64
Etiketleme 0.99

Numaral1 Yalniz Uglar 3,43 0,82 '
Etiketleme
Numarasiz Her Bir Segenek 3,40 0,53
I¢cin Etiketleme

Tablo 15°de 4 ayr etiket formatina gore ekstrem cevaplama tarzi oranlar1 ve
istatistiksel olarak anlamli farklilig1 degerleri yer almaktadir. Tablodan goriilecegi iizere
etiket formatlarina gore ekstrem cevaplama tarzi oranlari arasinda anlaml bir farklilik
tespit edilmistir. Diger etiket formatlarina gore Numarali Yalniz Uglar1 Etiketlenmis olan
etiket formatinin ekstrem cevaplama tarzi orani (0,39) daha yiksektir. Bu sonu¢ Asama

1’de elde edilmis bulgular1 dogrular niteliktedir.
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Tablo 15. Dort Etiket Formatina Gore Ekstrem Cevaplama Tarzi

Etiket Formatlar Oran S.Sapma p
Numaral1 Yalniz Ust
Etiketleme 0.18 0.20
Numarasiz Yalniz Ust 0,22 0,26
Etiketleme
Numarali Yalniz Uglar 0,39 0,30 <0,001
Etiketleme
Numarasiz Her Bir Se¢enek 0,19 0,21
Icin Etiketleme

Tablo 16’da 4 ayr etiket formatina gore katilimci olmayan cevaplama tarzi
oranlar1 ve istatistiksel olarak anlamli farkliligi degerleri yer almaktadir. Tablodan
goriilecegi iizere katilimc1 olmayan cevaplama tarzina gore etiket formatlari arasinda
anlamli bir farklilik bulunamamistir. Bu sonu¢ Asama 1’de elde edilmis bulgular

dogrular niteliktedir.

Tablo 16. Dort Etiket Formatina Gore Katilimec1 Olmayan Cevaplama Tarzi

Etiket Formatlari Oran S.Sapma p
Numarali Yalniz Ust
Etiketleme 0.28 Bl
Numarasiz Yalniz Ust
Etiketleme 0,22 0,20
0,65
Numaral1 Yalniz Uglar 025 024
Etiketleme ' ’
Numarasiz Her Bir
Secenek icin Etiketleme 0,20 0,21

Tablo 17°de 4 ayn etiket formatina gore orta nokta cevaplama tarzi oranlari ve
istatistiksel olarak anlamli farklilik degerleri yer almaktadir. Tablodan goriilecegi tizere
orta nokta cevaplama tarzina gore etiket formatlar1 arasinda anlamli bir farklilik

bulunamamastir.
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Tablo 17. Dort Etiket Formatina Gore Orta Nokta Cevaplama Tarzi

Etiket Formatlar Oran S.Sapma p
Numarali Yalniz Ust
Etiketleme 0,28 0,13
Numarasiz Yalniz Ust
Etiketleme 0,21 0,13
0,17
Numarali Yalniz Uglar 024 018
Etiketleme ' '
Numarasiz Her Bir
Secenek Icin Etiketleme 0,26 0.14

Tablo 18’de numaralandirilmis ve numaralandirilmamis olan iki etiket formatinin
ortalamalar1 ve istatiksel olarak anlamli farklilik degerleri yer almaktadir. Tablodan

goriilecegi iizere iki etiket formati1 arasinda anlaml bir farklilik bulunamamastir.

Tablo 18. Numarali ve Numarasiz Etiket Formatlarinin Ortalamalari

Etiket Formatlar: Ortalama S.Sapma p
Numarali Yalniz Ust
Etiketleme 32 o7
- 0,96
Numarasiz Yalniz Ust 3.40 064
Etiketleme ’ ’

Tablo 19’da numaralandirilmis ve numaralandirilmamis olan iki etiket formatinin
cevaplama tarzlari oranlar1 ve istatistiksel olarak anlamli farkliligi degerleri yer
almaktadir. Tablodan goriilecegi lizere numaralandirilmis ve numaralandirilmamis iki
etiket formatinin ekstrem cevaplama tarzi ve katilimci olmayan cevaplama tarzinda
anlamli bir fark bulunamamustir. Orta nokta cevaplama tarzinda ise anlamli farklilik tespit
edilmistir ve Numarali Yalnmz Ust Etiketleme etiket formatinin orani 0,28 iken,

Numarasiz Yalniz Ust Etiketleme etiket formatinin ortalamasi 0,21°dir.
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Tablo 19. Numarali ve Numarasiz Etiket Formatlarinin Cevaplama Tarzlart

. ECT KOCT ONCT
Etiket
Formatlart | oran S.S p Oran S.S p Oran S.S p

Numarali

Yalniz Ust 0,18 0,20 0,20 0,21 0,28 0,13
Etiketleme

0,53 0,64 0,02

Numarasiz

Yalniz Ust 0,22 0,26 0,22 0,20 0,21 0,13
Etiketleme

3.6. Asama 3- YOntem ve Bulgulan
3.6.1.YOntemi

Asama 2’nin aragtirma sonuglarindan yola ¢ikarak iiclinci asamaya gecis
yapilmustir. fkinci asamada ki 22 maddelik Servqual 6l¢egi kullanilmistir. Ugiincii asama,
onceki agsamadan farkli olarak ise etiket format sayis1 13’e ¢ikartilmistir ve anketlerin ne

kadar dikkatli dolduruldugunu gérmek i¢in bir kontrol sorusu eklenmistir.

Bu asamadaki amag; 13 farkli etiket formatinin arastirma sonuglari iizerinde bir

farklilik meydana getirip getirmedigini arastirmaktir. Aragtirmanin sorusu:

S1: Servqual dlgegine gore 13 etiket formatinda demografik degiskenlere gore bir

farklilik var midir? Servqual 6lgeginde ideal etiket formati 6nerilebilir mi?

Seklindedir. Belirlenen 13 farkl etiket formatlar1 sunlardir:

Numarali Yalmz Ust Etiketleme (Biitiin Etiketleme) — Ek 2

Numarali Yalmz Ust Etiketleme-Fikrim Yok — Ek 3

Numarasiz Yalniz Ust Etiketleme (Biitiin Etiketleme) — Ek 4
Numarasiz Yalniz Ust Etiketleme-Fikrim Yok — Ek 5

Numarasiz Her Bir Segenek I¢in Etiketleme (Biitiin Etiketleme) — Ek 6

NN N N N R

Numarasiz Her Bir Segenek I¢in Etiketleme-Fikrim Yok — Ek 7
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Numarali Yalniz Uglar1 Etiketleme Kiigiikten Biiyiige (Uglar1 Etiketleme) — Ek 8
Numarali Yalniz Uglari Etiketleme Kiigiikten Biiyiige-Fikrim Yok — Ek 9
Numarali Hem Ust Hem Uglar Etiketleme — Ek 10

Numarali Hem Ust Hem Uglar1 Etiketleme-Fikrim Yok — Ek 11

Emoji Etiketleme (Biittin Etiketleme) — Ek 12

Emoji Etiketleme- Fikrim Yok —Ek 13

Numarali Yalniz Uglar1 Etiketleme Buytkten Kiigiige (Uglar1 Etiketleme) —Ek 14

SR N N N N SR

Asama 2’ye benzer olarak, bu ¢aligmanin verileri Denizli il merkezinde; ili temsil
etmesi amaciyla; aligveris merkezleri, pazar alanlari, yoére halkinin ¢ogunluklu oldugu

parklar ve ¢arsida toplanmastir.
Tablo 20°de cevaplayicilarin cinsiyete gore dagilimlarina yer verilmistir. Tabloda

goriildiigl iizere; cevaplayicilarin cinsiyet dagilimlart 13 farkli etiket formatina gore

birbirine yakin duzeydedir.
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Tablo 20. Etiket Formatlarina Goére Cevaplayicilarin Cinsiyet Dagilimlart

Cinsiyet
Etiket Formatlari

Kadin Erkek Cevapsiz
Samarah Yalmz Ust 29 (%48,3) 30 (%50) 1(%1,7)
Numarah Yalmz Ust o o )
Etiketleme- Fikrim Yok 24 (%40) 36 (%60)
Smarasiz Yalniz Ust 27 (%44,3) 32 (%52,5) 2 (%3,3)
Numarasiz Yalmz Ust o o )
Etiketleme Fikrim Yok 26 (%42,6) 35 (%57.4)
Numarasiz Her Bir o o )
Secenek Icin Etiketleme 20a§650) gay#650)
Numarasiz Her Bir
Secenek i¢in Etiketleme 27 (%45) 33 (%55) -
Fikrim Yok
gg‘k‘g‘:rk?r;g?é‘é‘z Uglan 23 (%37,7) 37 (%60,7) 1 (%1,6)
Numaralh Yalmz Uclan
Etiketleme KB-Fikrim 29 (%48,3) 31 (%51,7) -
Yok
Numarah Hem Ust Hem 0 . )
Uglar: Etiketleme 33 (%54.1) 28 (YR
Numarah Hem Ust Hem
Uclan Etiketleme Fikrim 20 (%32,8) 38 (%62,3) 3 (%4,9)
Yok
Emoji Etiketleme 22 (%36,7) 37 (%61,7) 1(%1,7)
Egnli)jl Etiketleme Fikrim 21 (%35) 39 (%65) i
Numarah Yalmz Uclan 33 (%55) 27 (%45) )

Etiketleme BY
*BK:Biiyiikten Kiigiige KB:Kiiglikten Biiylige *FY:Fikrim Yok

Tablo 21°’de cevaplayicilarin  6grenim durumuna goére dagilimlarina yer
verilmistir. Analizlerde 6grenim durumlari iki gruba ayrilmistir (Lise ve 6ncesi ile Lise
sonras1). Numarali Hem Ust Hem Uglar1 etiketleme formatinda ilkokul ile lisans

mezunlarinin dagilimlar: birbirine esittir.
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Tablo 21. Etiket Formatlarina Gore Cevaplayicilarin Ogrenim Durumu Dagilimlari

OGRENIM DURUMLARI

Etiket
Formatlan

Okuryazar

ilkokul

Lise

On Lisans

Lisans

Lisanststl

Cevapsiz

Numarah
Yalniz Ust
Etiketleme

5 (%8,3)

14 (%23,3)

22 (%36,7)

3 (%5)

11 (%18,3)

1(%1,7)

4 (%6,7)

Numarah
Yalmz Ust
Etiketleme-
Fikrim Yok

1(%1,7)

10 (%16,7)

17 (%28,3)

10 (%16,7)

20 (%33,3)

2 (%3,3)

Numarasiz
Yalniz Ust
Etiketleme

10 (%16,4)

13 (%21,3)

14 (%23)

17 (%27,9)

7 (%11,5)

Numarasiz
Yalmiz Ust
Etiketleme
Fikrim Yok

12 (%19,7)

17 (%27,9)

5 (%8,2)

25 (%41)

1 (%1,6)

1 (%1,6)

Numarasiz
Her Bir
Secenek i¢in
Etiketleme

1(%1,7)

11 (%18,3)

12 (%20)

11 (%18,3)

18 (%30)

5 (%8,3)

2 (%3,3)

Numarasiz
Her Bir
Secenek i¢in
Etiketleme
Fikrim Yok

2 (%3,3)

15 (%25)

13 (%21,7)

16 (%26,7)

12 (%20)

2 (%3,4)

Numarah
Yalniz
Uclan
Etiketkeme
KB

2 (%3,3)

8 (%13,1)

20 (%32,8)

17 (%27,9)

13 (%21,3)

1 (%1,6)

Numarah
Yalmiz
Uclan
Etiketleme
KB-Fikrim
Yok

7 (%11,7)

14 (%23,3)

9 (%15,0)

24 (%40,0)

5 (%8,3)

1(%1,7)

Numarah
Hem Ust
Hem Uclan
Etiketleme

14 (%23,0)

15 (%24,6)

12 (%19,7)

14 (%23,0)

6 (%9,8)

Numarah
Hem Ust
Hem Uclan
Etiketleme
Fikrim Yok

17 (%27,9)

18 (%29,5)

7 (%11,5)

15 (%24,6)

4 (%6,6)

Emoji
Etiketleme

1(%1,7)

8 (%13,3)

22 (%36,7)

5 (%8,3)

19 (%31,7)

3 (%5,0)

2 (%3,3)

Emoji
Etiketleme
Fikrim Yok

1(%1,7)

11 (%18,7)

22 (%37,3)

6 (%10,2)

16 (%27,1)

1(%1,7)

3 (%3,3)

Numarah
Yalmz
Uglan
Etiketleme
BY

2 (%3,3)

19 (%31,7)

15 (%25)

12 (%20)

9 (%15,0)

1(%1,7)

2 (%3,3)

*BK:Biiyiikten Kiigiige KB:Kiiciikten Biiylige *FY:Fikrim Yok
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Tablo 22°de cevaplayicilarin yasa gore dagilimlarina yer verilmistir. Tabloda
goriildiigi iizere; cevaplayicilarin cinsiyetleri 13 farkl etiket formatina gore bakilmistir.
Analizlerde ise fikrim yok segenegi bulunan etiket formatlari ile fikrim yok secenegi
bulunmayan etiket formatlarinin yas dagilimlari etiket formatlar1 ayrilarak bakilmistir.
Formatlar arasi yas dagilimlar birbirine yakin goéziikmektedir. Numarali Yalniz Uglari
Etiketleme Biiyiikten Kii¢lige anket formatinda 30-39 yas cevaplayicilarin dagilimi diger

cevaplayicilarin dagilimina gore daha fazladir (%31,7).
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Tablo 22. Etiket Formatlarina Gore Cevaplayicilarin Yas Dagilimlart

YAS DAGILIMLARI

Etiket
Formatlan

22 yas ve
alt1

23-29 yas

30-39 yas

40- 49 yas

50 ve Uzeri

Cevapsiz

Numarah
Yalniz Ust
Etiketleme

14 (%23,3)

10 (%16,7)

12 (%20)

11 (%18,3)

12 (%20)

1 (%1,7)

Numarah
Yalmz Ust
Etiketleme-
Fikrim Yok

21 (%34,4)

14 (%23)

9 (%14,8)

9 (%14,8)

5 (%8,2)

2 (%4,8)

Numarasiz
Yalniz Ust
Etiketleme

14 (%23)

18 (%29,5)

12 (%19,7)

7 (%11,5)

5 (%8,2)

5 (%8,2)

Numarasiz
Yalmz Ust
Etiketleme
Fikrim Yok

18 (%29,5)

5 (%8,2)

24 (%39,3)

7 (%11,5)

6 (%9,8)

1 (%1,6)

Numarasiz
Her Bir
Secenek I¢in
Etiketleme

17 (%28,3)

22 (%36,7)

9 (%15)

4 (%6,7)

8 (13,3)

Numarasiz
Her Bir
Secenek i¢in
Etiketleme
Fikrim Yok

20 (%33,3)

10 (%16,7)

13 (%21,7)

13 (%21,7)

2 (%3,3)

2 (%3,3)

Numarah
Yalmz Uclan
Etiketleme KB

12 (%19,7)

16 (%26,2)

11 (%18)

9 (%14.8)

12 (%9,7)

1 (%1,6)

Numarah
Yalmz Ug¢lan
Etiketleme
KB-Fikrim
Yok

22 (%36,7)

18 (%30)

11 (%18,3)

5 (%8,3)

2 (%3,3)

2 (%3,3)

Numarah Hem
Ust Hem
Uclan
Etiketleme

18 (%29,5)

20 (%32,8)

11 (%18)

4 (%6,6)

8 (13,1)

Numarah Hem
Ust Hem
Uclan
Etiketleme
Fikrim Yok

17 (%27.9)

12 (%19,7)

12 (%19,7)

10 (%16,4)

9 (%14,8)

1 (%1,6)

Emoji
Etiketleme

12 (%20)

17 (%28,3)

15 (%25)

11 (%18,3)

5 (%8,3)

Emoji
Etiketleme
Fikrim Yok

7 (%11,9)

18 (%30,5)

18 (%30,5)

7 (%11,9)

5 (%7,6)

5 (%7,6)

Numarah
Yalmz Ug¢lan
Etiketleme BY

4 (%6,7)

13 (%21,7)

19 (%31,7)

11 (%18,3)

12 (%20)

1(%1,7)

*BK:Blytkten Kiigtige KB:Kiigiikten Biiytige *FY:Fikrim Yok
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Kontrol sorusu hari¢ toplamda 22 maddenin i¢ tutarlilik analizi yapilmigtir ve 21.

Maddenin (ters soru) toplam korelasyon katsayisi diisiik oldugu igin diger biitiin

asamalarda yapildigi gibi analizlerden ¢ikartilmistir. Bu dogrultuda 21 madde i¢in yapilan

i¢ tutarlilik analizleri Tablo 23°te sunulmustur.

Tablo 23. Etiket Formatlarinin i¢ Tutarlilik Analizi

Etiket Formatlan Cronbach’s a
Numarali Yalmz Ust Etiketleme 0,91
Numaral Yalmz Ust Etiketleme FY 0,94
Numarasiz Yalniz Ust Etiketleme 0,91
Numarasiz Yalniz Ust Etiketleme FY 0,96
Numarasiz Her Bir Secenek I¢in Etiketleme 0,89
Numarasiz Her Bir Secenck I¢in Etiketleme FY 0,95
Numarali Yalmz Uglar1 Etiketleme KB 0,92
Numarali Yalniz Uglan Etiketleme KB FY 0,90
Numarali Hem Ust Hem Uglar1 Etiketleme 0,93
Numarali Hem Ust Hem Uglar1 Etiketleme FY 0,95
Emoji Etiketleme 0,95
Emoji Etiketleme FY 0,97
Numarali Yalniz Uglar Etiketleme BK 0,97

*BK:Biiyiikten Kiigiige KB:Kiigiikten Biiyiige *FY:Fikrim Yok

Dikkatli ve dikkatsiz cevaplayicilart birbirinden ayirt etmek igin 22 maddelik

Servqual Olgegine ek bir kontrol sorusu yerlestirilmistir. 12. maddeyi dikkatli

cevaplayicilari tespit edebilmek i¢in “Bu soruyu okuyorsaniz 1itfen sadece bu soruya ait

secenekleri bos birakiniz” maddesi eklenmistir. Tablo 24’te 13 farkli etiket formatinda

maddeyi isaretlemis olan ve isaretlememis olan

cevaplayicilarin  dagilimlar

gorilmektedir. Kontrol sorusunu dikkatsiz cevaplayanlar; cevaplama tarzinin analizlerine

dahil edilirken, Servqual Olgegi ortalamalar1 arasindaki farklilik testlerine dahil

edilmemistir.
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Tablo 24. Kontrol Sorusuna Gore Frekans Dagilimlart

. Dikkatli Dikkatsiz
Etiket Formatlar Frekans % Frekans %
Numara_th Yalmz Ust 49 817 11 183
Etiketleme
Numaralt Yalniz Ust
Etiketleme FY 52 85.2 9 148
Numara_51z Yalniz Ust 56 918 5 8,2
Etiketleme
Numarasiz Yalniz Ust
Etiketleme FY 53 86,9 ! 115
Numarasiz Her Bir
Secenek I¢in Etiketleme 54 90,0 6 10
Numarasiz Her Bir
Secenek R;in Etiketleme 49 81,7 11 18,3
FY
Numarali Yalniz Uglart
Etiketleme KB 49 803 12 19.7
Numarali Yalniz Uglart
Etiketleme KB FY e 86,7 € 133
Numaralt Hem Ust Hem
Uglari Etiketleme o1 el 10 16,4
Numaralt Hem Ust Hem
Uglar Etiketleme FY e 21 17 27,9
Emoji Etiketleme 45 75 15 25
Emoji Etiketleme FY 49 81,6 11 18,4
Numarali Yalniz Uglar
Etiketleme BK 38 633 22 36.7

*BK:Biiyiikten Kiigtige KB:Kiigiikten Biiyiige *FY:Fikrim Yok

Dikkatli cevaplayicilar ile dikkatsiz cevaplayicilarin cevaplama tarzlari agisindan
farkliliklar1  Tablo 25’te sunulmustur. Tablodan goriilecegi tizere dikkatsiz
cevaplayicilarin orant dikkatli cevaplayicilara gore ekstrem cevaplama tarzi, orta nokta
cevaplama tarzi ve ekstrem katilimcr olmayan cevaplama tarzi oranlar1 daha fazladir.
Onceki asamalardaki cevaplama tarzi analizlerine ek olarak ekstrem katilimci olmayan
cevaplama tarzina bakilmistir. Ekstrem katilimci olmayan cevaplama tarzi (EKOCT);
cevaplayicinin olumsuz yonde ug noktalar1 (Hi¢ Katilmiyorum) isaretleme sayisinin tiim

cevaplara oranidir.
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Tablo 25. Cevaplayicilarin Dikkatlilik Durumuna Gore Cevaplama Tarzlari

Kontrol Sorusu Oran S.Sapma p

Dikkatli 0,20 0,23

ECT 0,002
Dikkatsiz 0,29 0,32
Dikkatli 0,17 0,19

KOCT 0,19
Dikkatsiz 0,20 0,29
Dikkatli 0,23 0,17

ONCT 0,02
Dikkatsiz 0,18 0,22
Dikkatli 0,05 0,11

EKOCT 0,008
Dikkatsiz 0,10 0,23

*ECT:Ekstrem Cevaplama Tarzi *KOCT: Katilimc1 Olmayan Cevaplama Tarzi *ONCT: Orta Nokta Cevaplama Tarz
*EKOCT: Ekstrem Katilimc1 Olmayan Cevaplama Tarzi

3.6.2. Bulgular

Tablo 26°da, cinsiyete gore 13 ayn etiket format1 Servqual dlgek ortalamalart ve
istatistiksel olarak anlamli farklilig1 degerleri (p) yer almaktadir. Tablodan goriilecegi

Uzere cinsiyete gore etiket formatlar1 arasinda anlamli bir farklilik bulunamamastir.
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Tablo 26. Cinsiyete Gore Etiket Formatlar1 Olgek Ortalamalari

Etiket Formatlar1 Cinsiyet Ortalama S.Sapma p
.. Kadin 341 0,36
Numarah Yalmz Ust 0.38
Etiketleme 3,48 0,70 '
Erkek ' '
.. Kadin 3,30 0,53
Numarah Yalmz Ust 0.58
Etiketleme FY 3,48 0,77 '
Erkek
.. Kadm 3,62 041
Numarasiz Yalmz Ust 0.75
Etiketleme 3,61 0,68 '
Erkek
.. Kadin 3,53 0,63
Numarasiz Yalmz Ust 0.30
Etiketleme FY 3,36 0,83 '
Erkek
. 3,32 0,48
Numarasiz Her Bir Kadin
Secenek i¢in 0,99
Etiketleme Erkek 3,31 0,56
Numarasiz Her Bir Kadm 8,46 0.41
Secenek Icin 0,87
Etiketleme FY Erkek 3,37 0,69
Kadimn 3,51 0,62
Numarah Yalmz 0.45
Uglan Etiketleme KB 3,36 0,75 '
Erkek ' '
Numarah Yalmz Kadin 3,59 0,56
Uglar Etiketleme KB 0,35
FY Erkek 349 0,70
Numarah Hem Ust Kadin 3,70 0,59
Hem Uclan 0,71
Etiketleme Erkek 3,65 0,88
. 3,71 0,78
Numarah Hem Ust Kadin
Hem Ucglan 0,53
Etiketleme FY Erkek 3,58 0,54
Kadm 3,41 0,65
Emoji Etiketleme . 3,58 048 0,77
rkek
Kadm 3,68 0,35
Emoji Etiketleme FY 361 071 0,75
Erkek
Kadmn 3,59 0,38
Numarah Yalmz 0.70
Uclan Etiketleme BK 3,68 0,40 '
Erkek

*BK:Biiyiikten Kii¢iige KB:Kiiglkten Biiylige *FY:Fikrim Yok




Tablo 27°de, 6grenim durumuna gore (lise ve dncesi, lise sonrasi) 13 ayri etiket
formatinin Servqual 6lgek ortalamalart ve istatistiksel olarak anlamli farkliligi degerleri
yer almaktadir. Tablodan goriilecegi iizere 3 farkli etiket formatinin 6grenim durumu ile
arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmistir. Numarali Yalmiz Uglar1 Etiketleme
Kiigiikten Biiytlige formatinda lise ve dncesinin ortalamasi, lise sonrasinin ortalamasindan
daha diisiiktiir. Numarali Hem Ust Hem Ugclar1 Etiketleme ve Emoji Etiketleme
formatlarinda ise lise ve Oncesinin ortalamasi, lise sonrasmnin ortalamasindan daha

yuksektir.
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Tablo 27. Ogrenim Durumuna Gore Etiket Formatlar1 Olgek Ortalamalar

Etiket Formatlari Ogrenim Durumu ORTALAMA S.SAPMA p
Lise ve dncesi 3,55 0,40
Numarah Yalmz Ust 0.08
Etiketleme . 3,10 0,80 !
Lise sonrasi
. . . 3,59 0,63
.. Lise ve Oncesi
Numarah Yalmz Ust 0.07
Etiketleme FY . 3,25 0,69 !
Lise sonrasi
. N . 3,39 0,53
.. Lise ve 6ncesi
Numarasiz Yalmz Ust 0.07
Etiketleme . 3,68 0,56 !
Lise sonrasi
Lise ve dncesi 3,56 0,62
Numarasiz Yalmz Ust 0.44
Etiketleme FY . 3,40 0,78 !
Lise sonrasi
. . . 3,45 0,50
Numarasiz Her Bir Lise ve Oncesi
Secenek icin 0,20
Etiketleme Lise sonrasi 4 0,48
. : . . 3,54 0,46
Numarasiz Her Bir Lise ve Oncesi
Secenek i¢in 0,24
Etiketleme FY Lise sonrasi 3,37 0,55
: . . 3,14 0,79
Lise ve dncesi
Numarah Yalmz 0.01
Uglan Etiketleme KB . 3,65 0,52 !
Lise sonrasi
. . . 3,65 0,63
Numarah Yalmz Lise ve 6ncesi
Uclar Etiketleme KB . 3.42 0,57 0,20
FY Lise sonrasi
.. . . . 3,81 0,50
Numarah Hem Ust Lise ve dncesi
Hem Ucglan 0,04
Etiketleme Lise sonrasi 3,40 0,78
.. . ) . 3,56 0,68
Numarah Hem Ust Lise ve Oncesi
Hem Ucglan 0,94
Etiketleme FY Lise sonrasi 3,58 0,76
. . . 3,73 0,55
Lise ve dncesi
Emoji Etiketleme . 335 0,49 0,02
Lise sonrasi
. N . 3,65 0,70
Lise ve dncesi
Emoji Etiketleme FY ' 3,61 0,52 0,86
Lise sonrasi
. R . 3,65 0,37
Lise ve Oncesi
Numarah Yalniz 077
Uclan Etiketleme BK 3,61 0,42 '

Lise sonrasi

*BK:Biiyiikten Kii¢iige KB:Kiigiikten Biiytiige *FY:Fikrim Yok
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Sekil 1’de gorildigi gibi 13 farkli etiket formatinin 6 tanesinde fikrim yok
secenegi bulunurken, 7 tanesinde fikrim yok se¢enegi bulunmamaktadir. Tablo 28°de, yas
gruplarina gore fikrim yok secenegi bulunmayan 7 etiket formatinin Servqual 6lcek
ortalamalar1 ve istatistiksel olarak anlamli farkliligi degerleri yer almaktadir. Tablodan
gorulecegi tizere yas gruplarina gore fikrim yok segenegi bulunmayan etiket fo