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TUKETICININ KiN TUTMA EGIiLiMININ PAZARDAN GERi CEKIiLME NiYETi
UZERINDE ETKIiSi: TUKETICi SINiZMINIiN ARACI VE DUZENLEYIiCi ROLU

Dr. Ogr. Uyesi Emrah TOKGOZ «

OZET

Tiiketiciler, mal ve hizmet satin alma siirecinde veya sonrasinda yasadiklari olumsuz olaylarla,
isletme veya markalarla ilgili kin tutma egilimi icinde olabilir. Kimi zaman kin tutma egilimi, o igletme
ve markanin tiriinlerini satin almama, yani pazardan geri ¢ekilme niyetine dontisebilir. Diger taraftan
tiketici sinizmi, isletmelerin kendi ¢ikarlarim diisiindiikleri ve tiiketici ihtiyaglarina ilgi gostermedikleri
inanisidir. Bu nedenle kin tutma egilimlerinin pazardan geri ¢ekilme niyeti iizerindeki etkisinin sinizm
seviyesi yiiksek olan tiiketicilerde etkili olabilecegi diisiiniilebilir. Buradan hareketle aragtirmanin
amaci, tiketicinin kin tutma egiliminin pazardan geri ¢ekilme niyeti iizerindeki etkisinde tiiketici
sinizminin araci ve diizenleyici roliinii ortaya koymaktir. Arastirmada ornekleme yontemi olarak,
olasiliga dayali 6rnekleme yontemlerinden kiimelere gore 6rnekleme yontemi kullamimistir. Orneklemi
liniversitede ogrenim géren geng tiiketiciler olusturmaktadir. Olusturulan anket, birak-topla yontemiyle,
kullanilabilir durumda 502 ogrencinin katilimiyla uygulanmistir. Arastirmada, SPSS programina
yiiklenerek kullanilan PROCESS Makro yazilimi, aract ve diizenleyici analizi yapilmasina yardimct
olmustur. Olusturulan arastirma modellerinden elde edilen sonucglara gore tiiketicinin kin tutma
egiliminin pazardan geri ¢ekilme niyeti Uzerindeki etkisinde tiiketici sinizminin kismi aract rolii oldugu
belirlenmistir. Diizenleyici etkisinin ise sinizm seviyesi bir standart sapma yiiksek olanlarda anlaml

olmadigi ancak orta ve bir standart sapma diisiik olanlarda anlamli rol oynadigi anlasilmustir.
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IMPACT OF CONSUMER GRUDGEHOLDING TENDENCY TO MARKETPLACE
WITHDRAWAL INTENTION: THE MODERATING AND MEDIATING ROLE OF

CONSUMER CYNICISM

ABSTRACT

Consumers may be inclined to grudgeholding tendency against businesses or brands with the
negative events they experience during or after the purchase of goods and services.Sometimes, the
tendency of grudgeholding may turn into the intention of not buying the business and the brand's
products, namely the marketplace withdrawal. On the other hand, consumer cynicism is the belief that
businesses consider their interests and do not pay attention to consumer needs. For this reason, it can
be thought that the effect of consumer grudgeholding tendency on the marketplace withdrawal intention
may be effective in consumers with high cynicism.From this point of view, the aim of the study is to
reveal the moderating and mediating role of consumer cynicism in the effect of consumer grudgeholding
tendency to marketplace withdrawal intention. As a sampling method, sampling method according to
clusters was used. The sample consists of young consumers studying at the university. Using self-
completion survey method, the questionnaire was applied with the resulting in 502 usable completed
questionnaires. In the study, PROCESS Macro software, which was used by installing SPSS program,
helped to perform moderating and mediating analysis.According to the results obtained from the
research models, it is revealed that consumer cynicism has partial moderating role between consumer
grudgeholding tendency and marketplace withdrawal intention. It was understood that the mediating
role was not significant in those with one standard deviation higher level of cynicism while mediating

role was significant in those with moderate andone standard deviation lower level of cynicism.

Keywords: Consumer Grudgeholding Tendency, Consumer Cynicism, Marketplace Withdrawal
Intention, PROCESS Macro Model.

JEL Codes: M30, M31, M39.

1. GIRIS

Tiiketiciler, memnun olmadiklar1 mal ve hizmetlerin isletmelere geri doniislerini, pasif kin
tutmadan agresif misillemeye kadar farkli fonksiyonel olmayan tutum ve davranislarla gosterebilir
(Gillani vd., 2011: 3; Harris ve Reynolds, 2003: 145). Fonksiyonel olmayan tiiketici davraniglarina
odaklanan arastirmalar giderek ilgi ¢ekmeye baslamasma ragmen, tiiketicilerin yasadigi olumsuz
olaylarin tutumsal geri doniislerinin neler oldugunu ortaya koyan arastirmalar pek az yapilmaktadir
(Aron, 2016:120). Isletmeler i¢in sadece miisteri memnuniyetsizliklerinin nerede ve nasil ortaya
ciktigin1 bilmek yeterli degildir. Yasanan olumsuz olaylarm sonuglarinin da bilinmesi 6nemlidir
(Andreassen, 2001:39). Ciinkii memnun olmayan tiiketici rakip bir isletme ve markayi tercih edebilir

(Mattila ve Ro, 2008:89) veya ¢esitli ortamlarda mutsuzluklarmi dile getirerek, isletmelerin yiiksek
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maliyetlerle karsilagmalarina neden olabilir (Funches, 2016:31). Bu durumda, tketicilerin olumsuz
tutum ve davraniglarini anlayan ve bunlarin iizerine giden isletmeler, misteri kaybetmeden yeni

misteriler kazanarak avantaj saglamis olabilirler (Bunker ve Bradley, 2007:55).

Marketlerden satin aldigimiz iriinlerin son kullanma tarihlerinin gegtigini, magazada satis
elemaninin uygunsuz davraniglarina maruz kaldigimiz veya satin aldigimiz iirliniin hatali olduguna sahit
olmusuzdur. Bu tip olaylardan birkagin1 yasamak, tiiketicilerin belli iirlin, marka veya igletmeler
hakkinda olumsuz egilimlere sahip olmasina neden olabilir. Pazarlama yazininda, yasanan olumsuz
olaylar sonunda, belli iiriin veya markalara kars1 takinilan bu olumsuz egilim tiiketicinin kin tutmasi
seklinde tanimlanmaktadir (Bunker ve Ball, 2008: 37). Tuketicinin, mal veya hizmetle ilgili olumsuz
diisiincelerin sayisi ve siddeti arttik¢a, isletme veya markaya karsi kin tutma egilimi giderek daha fazla
olabilir (Bunker ve Ball, 2008:39). Kin tutma egilimi yiiksek olan tiiketici farkl1 yargi veya niyetler i¢ine
girebilir. S6zii edilen yargilardan birisi tiiketici sinizmidir. Tiiketici sinizmi, pazardaki tiim mal, hizmet,
isletme ve markalarin sadece kendi menfaatleri i¢in calistiklar1 yargisina ulasilmasi seklinde
tanimlanmaktadir (Helm, Moulard ve Richins, 2015: 516). Dolayistyla kin tutma egilimi yiiksek olan
tiketicinin sinizm seviyesi de ylksek olabilir (Dolen, Cremer ve Ruyter, 2012:307). S6zl edilen
niyetlerden birisi pazardan geri gekilmedir. Pazardan geri c¢ekilme, tiiketicinin {irlin gruplarini tekrar
tiketmeme, yani {iriin pazarindan ¢ekilme olarak ifade edilmektedir (Helm, Moulard ve Richins, 2015:
521). Dolayisiyla kin tutma egilimi yuksek olan tlketici pazardan geri ¢ekilme niyeti iginde olabilir
(Huefner ve Hunt, 1992:228; Aron, 2001:110; Helm, 2006:5).Sinizm, insan davranmislariyla ilgili
olumsuz yargilar olarak diigiiniilmektedir. Tiiketicilerin isletme veya markalar tarafindan yasayacagi
aldatilma duygularinin siddeti, sinizmin de siddetini belirleyebilir. Tiiketicinin duygusal olarak sahip
oldugu yargisal fikirler beraberinde satin alma gibi tiiketici ¢iktilarini etkileyebilir (Ketron, 2016: 34).
Sinizm, sonugclari itibariyle, tiiketicilerle isletmeler arasindaki iligkilerde, kendini pazardan geri

¢ekmeyle sonuglanabilecek oldukea yikici davraniglara zemin olusturabilir (Glven, 2016: 154).

Yapilan teorik aciklamalar 15181nda ii¢ adet arastirma sorusu olusturulmustur. Birinci arastirma
sorusu, tiiketicinin kin tutma egiliminin pazardan geri ¢ekilme niyeti iizerinde etkisi var midir? Ikinci
arastirma sorusu, tiikketicinin kin tutma egiliminin pazardan geri ¢ekilme niyeti iizerindeki etkisinde
tiikketici sinizminin aracilik etkisi var midir? Ucgiincii arastirma sorusu, tiiketici sinizminin hangi
seviyesinde kin tutan tiiketici pazardan geri ¢ekilme niyetindedir? Baska bir ifadeyle, tliketici sinizminin
diizenleyici etkisi var midir? Buradan hareketle, aragtirmanin amaci, tiiketicinin kin tutma egiliminin
pazardan geri ¢ekilme niyeti lizerindeki etkisinde tiliketici sinizminin araci ve diizenleyici roliiniin
belirlenmesidir. Arastirma agisindan aracilik etkisi sdyle ifade edilebilir; tiiketicinin kin tutma egilimi
giderek tiiketici sinizmine doniismekte, tiiketici sinizmi iizerinden de pazardan geri ¢ekilme niyetini
etkilemektedir. Arastirma agisindan diizenleyicilik etkisi sdyle ifade edilebilir; tiiketicinin Kin tutma
egiliminin pazardan geri cekilme niyeti iizerindeki etkisinde tliketicinin sinizm seviyesi etkili

olmaktadir. Arastirma amacina ulagsmak i¢in SPSS programima Hayes (2013) tarafindan olusturulan
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PROCESS Makro yazilimi yiiklenmis (WwWw.processmacro.org) ve aragtirma modellerine uygun sablon

modeller kullanilarak, araci ve diizenleyici analizi yapilmasina yardimci olmustur.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Tiiketicinin Kin Tutma Egilimi

Kin kavrami, Tirk Dil Kurumu biiyiik sozliikte, “birine karsi duyulan o¢ alma istegi, garaz”
olarak tanimlanmaktadir. Pazarlama alaninda, tiiketicinin kin tutmasi kavrami Hunt, Hunt ve Hunt
(1988) tarafindan ortaya atilmistir. Arastirmacilara gore kavram, tiiketicinin isletme ve markayla
arasindaki iligkiyi bitirme egilimi sekilde agiklanmistir. Baska bir tanimlamayla tiiketicinin kin tutmasi,
tilketicilerin magdur olma sonucunda ortaya g¢ikan olumsuz duygulardir seklinde ifade edilebilir
(Baumeister, Exline ve Sommer, 1998:90). Aron (2001:109)kin tutma egilimini ortaya ¢ikaran olumsuz
duygular, tiikketicinin, siddet veya 6fke gibi duygusal reaksiyonlarin yasandigi bir yer, olay veya zaman
seklinde ifade ettigi “parlama noktasr” (flashpoint) olarak tanimlamaktadir. Bunker ve Ball’a (2008:38)
gore parlama noktasi liriiniin ariza yapmasi, diigiik {iriin kalitesi, kotii hizmet ve 6zellikle de miisteriye

kotii muamele gibi birkag farkli nedenle olusabilir.

Tiiketicilerin, kendilerine kotii muamele yapan orgiitlere karsi kinleri oldugu arastirmalarla ortaya
konmustur (Hunt ve Hunt, 1990; Aron, 2001; Aron vd., 2006). Bu aragtirmalara gore tiiketici, kin tuttugu
isletmenin miisterisi olmak istemediginde, isletmeye karsi giivenini de kaybetmis demektir (Aron vd.,
2008:65). Tiketiciler, isletme ve markalara karsi duyduklari kini, kendi zihinsel ve duygusal siiregleriyle
hissedebilirler. Kin tutmak, duygusal olarak yogunluk tasir ve uzun siireler boyunca devam edebilir
(Huefner ve Hunt, 1992:228). Burada onemle vurgulanmasi gereken nokta, tiiketici sadece magdur
oldugu veya oldugunu disiindiigii isletme ve markaya karsikin tutma egilimi i¢indedir, diger marka ve
isletmelere karsikin tutma egilimi icinde degildir. Ayrica, kin tutma egilimi sadece miisteri
memnuniyetsizligi kavramini ifade etmenin bagka bir yolu degil, tiiketici memnuniyetsizliginin bir

sonucu olarak ortaya ¢ikan, tiiketiciyi birtakim seylere yonelten egilimdir (Thota ve Wright, 2006: 92).

Tiiketiciler aldiklar1 mal veya hizmetlerde bir sorunla karsilastiklarinda hayal kirikligina ugrarlar.
Bu durumda tiiketici, isletme veya markaya karsi kin tutarak onlarla bag etmeyi seger ve sorun
yasadiklar isletmelerin pazarlama iletisimi faaliyetlerine yanit vermez. Boylesine olumsuz bir tutum,
tilketicinin, isletme tarafindan gonderilen iletisim kanallarina karsi planli olarak kendini engellemesi
anlamina da gelebilir (Aron vd., 2006: 160). Bu davranislar, sonrasinda, sikayet etme ve hatta olumsuz
agizdan agiza pazarlama anlamina da gelebilmektedir. Bu tiir pasif ya da misilleme davraniglar, miisteri
tarafindan isletmeyle bas etmek olarak ifade edilebilir (Aron vd., 2008:63-65). Boylece tiketici, kin
duygularniyla, isletmeye kars1 6¢ aldigini diisiinebilir.

Kin tutma egilimi, isletme ile tiiketici arasinda bir bariyer olarak da tanimlanmaktadir. Bu
bariyerin ortadan kaldirilmasinin miimkiin olabilecegini ortaya koyan aragtirmalara da rastlanmaktadir

(Aron vd., 2006:165; Beverland, Chung ve Kates, 2009: 438). Diger taraftan, Hunt, Hunt ve Hunt’un
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(1988) yaptiklar1 arastirmada, iirlin performansindan memnun kalmayan tiiketicilerin kin tutma
egilimlerinin, hizmet performansindan memnun kalmayanlara gére daha uzun siirdigiini ortaya
koymustur. Demografik degiskenler agisindan ise ileri yaslardaki tiiketicilerin, geng tiiketicilere kiyasla,

kin tutma egilimlerinin de daha yiiksek oldugu sdylenmektedir (Aron vd., 2007: 45).
2.2. Tuketici Sinizmi

Sinizm kavrami, Tiirk Dil Kurumu biiyiik sozliikte, “insanin erdem ve mutluluga, hi¢hir degere
bagh olmadan biitiin gereksinmelerden syyrilarak kendi kendine erisebilecegini savunan Antisthenes' in
ogretisi, kinizm” seklinde felsefi bakis agistyla tammlanmustir. {lgili yazin incelendiginde, sinizm
konusunda yasanan tartismalardan birisinin, kavramm bir kisilik 6zelligi mi yoksa insanlarin
deneyimleri sonucunda maruz kaldig1 bir yargisal durum mu oldugu goriilmektedir. Antik Yunan
filozoflar1 ve sinizm olgusunu ilk kavramsallastiranlar, sinizmi bir kisilik 6zelligi olarak ele alirken,
diger baz1 yazarlar sinizmi kiginin deneyimleri sonucu evrilen bir yargi durumu oldugunu ve bir kisilik
ozelliginden ¢ok &grenilmis bir tavir alma durumu oldugunu ifade etmektedirler (Chu ve Chylinski,
2006:2). Orgiitsel davranis alaninda yapilan ¢alismalarda da, sinizmin, basitce orgiitteki negatif
insanlarm tutumlar1 olmadigini; zira bu tutumlarin ¢alisma ortaminda sekillendiginden bahsedilmektedir
(Yalginkaya, 2014:110). Gliniimiizde sinizm, kisilik bozuklugu olarak da goriilmekte ve psiko-analitik
acgidan kiginin i¢ huzursuzluga sahip olma durumu olarak ifade edilmektedir (Karadag, Kilicoglu ve
Yilmaz, 2014:90). Bu agidan bakildiginda, sinizm, “insan davramslaryla ilgili olarak genellikle

olumsuz algilart yansitan ozelliklerdir” (Tokgoz ve Yilmaz, 2008: 285) seklinde tanimlanabilir.

Giinlik yasamlarinda sinik o6zelliklere sahip olan tiiketiciler, ¢evrelerindeki bircok sey gibi
isletme ve markalara dair de olumsuz inang, varsayim, beklenti, duygu ve davranisa sahip olabilirler.
Bu nedenle, pazarlama alanyazinda sinizm, tiiketici davraniglarin1 agiklamada kullanilan ve giderek
popiilerligini artiran bir kavram olarak kargimiza ¢ikmaktadir (Chylinski ve Chu, 2010:796; Odou ve
Pechpeyrou, 2011:1799; Chowdhury ve Fernando, 2014:677). Tiketici sinizmi, isletmelerin kendi
cikarlarimi diisiindiikleri inanigi temelinde, tiiketicilerin pazaryerindeki isletmelere karsi siiphe icinde
olma halidir (Chu ve Chylinski, 2006:1). Bagka bir tanimlamayla tiiketici sinizmi, igletmelerin, tiikketici
ihtiyaglara pek ilgi gostermedikleri ve bunun yerine kendi ¢ikarlarim gozettiklerine iligkin inaniglardir
(Dolen, Cremer ve Ruyter, 2012:307). Sinizm seviyesi yiiksek tiiketicilere gore igletmeler firsatgilik
yapmaktadir ve bu firsatgilik tiiketicilerin zararina bir ortam yaratmaktadir (Cetinkaya ve Ceng,
2018:169). Tanimlamalardan da anlasildig1 gibi tiiketici sinizminin sonuglari isletmeler i¢in agir olabilir.
Giiven’in (2016: 167) ilgili yazinda tiiketici sinizmi konusunda yaptig1 genis teorik arastirmada, tiiketici
sinizminin olas1 sonuglarini; markaya karsi sogukluk ve marka pazarini terk etme, negatif agizdan agiza

pazarlama, iirtinleri protesto ve boykot etme seklinde siralamaktadir.

Tanimlamalar arasinda farkliliklar olsa da, sinizm, odak noktasina gore genis veya spesifik

olabilen, olumsuz yargilardir (Stanley, Meyer ve Topolnytsky, 2005: 430). Sinizm, bagkalarin1 kendi
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c¢ikarlar1 i¢in istismar ederek manipiilasyon yapmak veya ahlaki ihlal duygularini da i¢erdiginden, sinik
tilketiciler genellikle asik surathi ve kizgin goriiniirler. Bir bakis agisina gore tiiketiciler bu sinik
tutumlari, isletmelerle tekrar ayni olumsuz olaylar1 yasamamak i¢in benimserler (Helm, 2004:345).
Odou ve Pechpeyrou (2011:1799) sinik tutumlari, isletmelerin pazarlama tekniklerine karsi siirekli
stipheci davranan savunmaci psikolojik bir ara¢ olarak gérmiistiir. Bu noktada siliphecilik ve sinizm
arasindaki farki da ortaya koymakta yarar var. Sinizm, siirekli olarak devam eden, digerlerine inanmama
seklinde agiklanabilir. Siiphecilik ise agik bigimde kanitlanmamis her seyden kuskuya diisen seklinde
agiklanabilir. Sinizm zaman i¢inde devam eden kisilik 6zelligi, siiphecilik ise olayin i¢erik ve kapsamina

bagli olarak degisen biligsel durumdur (Mohr, Eroglu ve Ellen, 1998: 33).
2.3. Tuketicinin Pazardan Geri Cekilme Niyeti

Pazardan geri ¢ekilme, tliketicinin herhangi bir sekilde isletme veya markalarla olan temasini
azaltmasi, en aza indirgemesi (Helm, Moulard ve Richins, 2015: 521) veya iletisim faaliyetlerinden uzak
durmaya yonelik kasith ¢abalar olarak tanimlanabilir (Suher ve Ispir, 2011: 3638).Tiiketicinin pazardan
geri ¢ekilme niyetinin altinda yatan motivasyonlar birbirinden farklilik gosterebilir. Ozellikle saygisiz
satig elemanlari, kotii aydinlatma veya Urlinlerin magaza i¢inde gosteriminin eksikligi gibi olaylar,
tiiketiciler lizerinde olumsuz duygularin olusmasina neden olabilir. Tiiketicinin duygulari sonugta satin
alma kararlarm etkiler. Geri ¢ekilme niyetinin nedeni, olumsuz duygular ortaya ¢ikaracak tek bir
siddetli olay olabilecegi gibi, siddeti kii¢iik ama sik olaylar toplulugu da olabilir (Janardhan, 1997: 14).
Bu noktada belirtmek gerekir ki, pazardan ¢ekilme niyetinin amaci ekonomik zorluklardan degil,
kisilerin giinliik hayatlar1 iizerindeki kontrollerini en iist diizeye c¢ikarmak istemelerindendir. Bu
nedenle, pazardan geri ¢ekilme niyetinin derecesi ilimlidan asirtya kadar degisebilmektedir (Sertoglu,

Bozoklu ve Korkmaz, 2016: 24).

Bagka bir bakis agisiyla, pazardan geri ¢ekilme niyeti kavrami, giin gectikge daha fazla 6nem
kazanan, “tiiketime kars: tutum” seklinde de ifade edilen davraniglardan olan goniillii sade yasam tarzi
temelinde de agiklanabilir. Bu inang, insanlarin, maddi mallarin tiiketimini en aza indirgeyerek yasama
devam etmesi olarak ortaya ¢ikmistir (Zavestoski, 2002:149). Ciinkii modern diinya, farkli tilketim
aligkanliklar1 ve farkli sosyal tiplerde insanlar ortaya ¢ikarmaktadir. Modern tiiketim aligkanliklar
stirecinde olumsuz yonde etkilenen tiiketiciler, kendilerine toplum ve tiiketimin bir parcasi olmaktan
uzak bir yasam tarzi se¢ebilmektedir (Holt ve Searls, 1994: 67). Ag¢iklamalardan da anlasilacag: gibi
tilketicilerin bir seyleri satin almak i¢in nedenleri oldugu kadar satin almamak i¢inde nedenleri vardir.
Isletmeler veya markalar, miisteri yonlii faaliyetleri ve iiriin 6zellikleriyle bu nedenleri ¢ogaltabilir veya
azaltabilirler (Mediaweek Dergisi, 2010: 20). Eger tiiketiciler, yasadiklar1 olumsuz tecriibeleri
diisiinerek belirli bir marka veya isletmenin pazarindan ¢ekilme niyetine girerse, bdylesi bir ¢ekilmenin

maliyeti de isletmeler i¢in oldukga yiiksek olacaktir (Otto vd., 2004: 42).
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Pazardan geri cekilme niyeti igine giren tiiketiciler, bazen dar bir bakis acisiyla konuya
yaklagabilirler. Bu tiir davraniglar, kimi zaman kisilerden, kimi zaman da sistemsel baz1 gerek¢elerden
ortaya c¢ikabilir. Sonug olarak, kisi veya toplumlar, iletisim kanallarim1 kapatma, boykot etme,
orgiitleme, lobicilik veya protesto gosterileri gibi isletme veya markalara karsi ¢ok farkli pazardan
cekilme davraniglan sergileyebilir (Barton, 2015:73). Tiiketiciler, ge¢miste yasanmis olumsuz
tecriibelere sahip oldugundan, marka ve isletmeyle ilgili giincel bilgileri alma ihtiyaci hissetmezler.
Bunun yerine, satin alma karar1 vermek i¢in yararlandigi en 6nemli kriterlerden birisinin eski tecriibeler
oldugunu diisiiniirler (Oates vd., 2008:12). Belki de bu nedenle ileri yaslardaki tlketiciler, genglere gére
daha ozenli bir sekilde aligveris yapar, iiriinler hakkindaki bilgileri daha yavas veya daha dogru bir
sekilde inceler ve daha sakin bir yagam tarzina sahiptirler (Tokgdz, 2019: 21).

3. ARASTIRMA MODELLERI VE HIPOTEZLER

Tiiketici memnuniyetsizligi ve tiiketici sikayetleriyle ilgili alanyazinda tiiketicilerin sergiledigi
birkag tane olumsuz davranistan s6z edilir. Bu davraniglar; magazadan ayrilmak, agizdan agiza olumsuz
pazarlama ve kin tutmaktir. Magazadan ayrilmak ve agizdan agiza olumsuz pazarlama davranislari, satis
elemanlarina veya isletmeye memnuniyetsizlik hakkinda bilgi vermek olarak ifade edilen hafif
eylemlerdir. Kin tutmak ise tiiketicinin tamamen igletmenin pazarindan ¢ekilmesi seklinde ifade edilen
yikici bir eylemdir (Huefner ve Hunt, 1992: 228; Aron, 2001:110; Helm, 2006: 5). Kin tutma egilimi
icindeki tiiketici, genellikle, mal veya hizmeti saglayan isletmeye yonelik olumsuz tutum iginde olabilir
(Bunker ve Ball, 2008:39). Wright ve Larsen (1997) futbol taraftarlar1 tizerinde yaptiklari arastirmada,
sponsor markalar1 gerekce gostererek kin tutma egilimi igcinde olan bazi taraftarlarin, tiim sezon boyunca
magclara gitmeme niyeti i¢inde olduklarini belirtmislerdir. Bu nedenle, kin tutma egilimi iginde olan
tilketici, isletmeyle olan iligkisini basit¢e azaltabilir ve nihayet iliskiden ¢ekilmeye kadar ulasabilen,

satin alma faaliyetini durdurabilir (Aron vd., 2008: 65; Aron, 2016: 121).
Yapilan aciklamalar 1s181nda asagidaki hipotezler gelistirilmistir:
H1: Tiketicinin kin tutma egilimi pazardan geri ¢ekilme niyeti {izerinde olumlu etkiye sahiptir.

Isletmelerin haksiz davranislari, sahtekarliklar1 ya da samimiyetsizlikleri de tiiketici sinizmine
neden olabilir. Sinik tuketici, bu olumsuzluktan korunmak icin kendini pazardan cekebilir veya
uzaklasabilir (Dolen, Cremer ve Ruyter, 2012: 307). Sinizm, ister kisilik bozuklugu (Karadag, Kiligoglu
ve Yilmaz, 2014:90; Tokgdéz ve Yilmaz, 2008: 285), isterse yaganmis olumsuz tecriibelerin birikimi
olsun (Oates vd., 2008: 19; Yal¢inkaya, 2014: 110; Erdogmus ve Karapmar, 2015: 6) sonugta sinik
tiketiciler benzer tutum sergiler. Bu durumda tiiketici sinizmi, tiiketicilerin pazarlara veya pazarlamaya
kars1 potansiyel bir direnci seklinde ortaya c¢ikabilecegi gibi isletmelerin pazarlama faaliyetlerine
tilketicilerin inanmama dongiisiine de doniisebilir (Bertilsson, 2015: 450). Sinik tutumlar, farkh
konularda ve farkli derecelerde ortaya ¢ikabilir. Ancak burada 6nemli olan nokta, tiiketicinin kin tutma

egilimi sonugta pazardan geri ¢ekilme niyetini etkilerken, tiikketici sinizminin aracilik ve diizenleyicilik
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roliiniin tam olarak belirlenmesi gerekliligidir. Ciinkii alanyazinda, tliketici sinizminin satin alma
davraniglar1 tizerinde olumsuz sonuglar1 oldugunu ortaya koyan arastirmaya da rastlamak mimkaindur

(Ketron, 2016; Atilgan, Ince ve Yilmaz, 2017).
Yapilan aciklamalar 1s181nda asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

H2: Tiiketicinin kin tutma egilimi ile pazardan geri ¢ekilme niyeti arasindaki iligkide tiiketici

sinizminin aracilik etkisi vardir.

H3: Tiiketicinin kin tutma egilimi ile pazardan geri ¢ekilme niyeti arasindaki iligkide tiiketici

sinizminin diizenleyici etkisi vardir.

Tiiketici sinizminin arac1 ve diizenleyici etkisi hipotezlerini sinamak i¢in SPSS programina Hayes
(2013) tarafindan olusturulan PROCESS makrosu yiiklenmistir (www.processmacro.org). Hayes
(2013), aract ve diizenleyici etkiye sahip oldugu diisiiniilen farkli modellerin sinanmasinda kullanilan

makro (sablon modeller) yazilimi yapmis ve gelistirmistir (Hayes, 2018).

Aracilik analizi, bir degiskenin digerini etkilemedeki siirecinin agiklanabilmesi i¢in bir yol olarak
tanimlanmugtir (Baron ve Kenny, 1986: 1173). Arastirma agisindan sOyle ifade edilebilir; tiiketicinin kin
tutma egilimi, tiiketici sinizmi {lizerinden pazardan geri ¢ekilme niyetini etkilemektedir (Sekil 1b).
Arastirma modeli ¢calistirildiginda, eger, tiiketicinin kin tutma egiliminin pazardan geri ¢ekilme niyeti
tizerindeki direkt etkisi azalirsa kismi aracilik, tamamen ortadan kalkarsa tam aracilik etkisinin oldugu

kabul edilecektir.

Sekil 1. Arastirma Modelleri

Tuketicinin Kin > Pazardan Geri
Tutma Egilimi Cekilme Niyeti

(a) Hipotez 1 (Dogrudan Etki Modeli)

AN

Tiketicinin Kin | >
Tutma Egilimi
(b) Hipotez 2 (Temel Aracilik Modeli, PROCESS Makro Model 4)

Tuketici Sinizmi

Pazardan Geri
Cekilme Niyeti

Tuketici Sinizmi

Tiketicinin Kin Pazgrdan (_Beri_
Tutma Egilimi > Cekilme Niyeti

(c) Hipotez 3 (Duzenleyici Etki, PROCESS Makro Model 1)
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Duzenleyicilik analizi, iki degisken arasindaki neden-sonug iligkisinin, ti¢lincii bir degiskenin

diizeyleriyle farklilasmasi hakkindaki hipotezleri test etmek i¢in kullanilmaktadir (Hayes, Montoya ve
Rockwood, 2017:76). Bir diizenleyici model, X (kin tutma egilimi) ve Y (geri ¢ekilme niyeti) gibi
aralarinda nedensel bir iligki olan iki degisken ve bu degiskenler arasindaki iligkiyi diizenleyen, en
azindan M (tiiketici sinizmi) gibi bir arac1 degiskeni igerir. Boylece, X’in Y iizerindeki etkisini, M gibi
bir degisken diizenlemis olur (Sekil 1c). Sekil 1c‘ye iliskin istatistiksel model Sekil 2°de verilmistir.
Arastirma agisindan Sekil 1c soyle ifade edilebilir; tiikketicinin kin tutma egiliminin pazardan geri
¢ekilme niyeti lizerindeki etkisinde tiiketicinin sinizm seviyesi etkili olmaktadir. Diizenleyici etki
modelleri test edilirken; X’in Y iizerindeki etkisi, M’nin Y iizerindeki etkisi ve X ile M ¢arpimiyla elde
edilen etkilesim degiskeninin Y iizerindeki etkisi hesaplanir (Sekil 2). Hesaplama yapilirken temel
bagimsiz degisken ile diizenleyici degiskenin merkezlenmesi gereklidir. Burada dnemli olan etkilesim
degiskeninin (X x M) Y {izerindeki etkisinin anlamli olmasidir (Burmaoglu, Polat ve Meydan, 2013:15).
Arastirma modeli ¢alistirildiginda, tiiketici sinizminin ortalamadan bir standart sapma {istii, ortalamasi
ve bir standart sapma altinda olan tiiketiciler agisindan, kin tutma egiliminin pazardan geri ¢ekilme niyeti

tizerindeki etkisinin anlamli olup olmadig1 belirlenmis olacaktir.

Sekil 2. Arastirma Modeli 1¢’nin Istatistiksel Modeli (PROCESS Makro Model 1)

X ey

. !
M Y
XM

X’in Y tizerindeki Durumsal Etkisi Y = b1+ bs M

Sekil 1’de goriildiigli gibi aragtirmanin simgesel modelleri ¢izilmistir. Simgesel modellerde,
tiketicinin kin tutma egilimi temel bagimsiz degisken; tiiketici sinizmi araci ve diizenleyici degisken;
pazardan geri ¢ekilme niyeti bagimli degisken olarak tanimlanmistir. Tiiketicinin kin tutma egiliminin
pazardan geri ¢ekilme niyeti iizerindeki etkisi Sekil 1(a)’da goriildiigii gibi basit regresyon analizi
kullanilarak yapilacaktir. Elde edilen sonu¢ ayni zamanda arastirmanin Hipotez 1’ini de smamig
olacaktir. Temel bagimsiz degisken ile bagimli degisken arasindaki iliskide tiiketici sinizminin temel
aracilik etkisi gosterip gostermeyecegi Sekil 1(b)’de goriildiigii gibi PROCESS Makro Model 4
kullanilarak yapilacaktir. Elde edilen sonu¢ ayni zamanda arastirmanin Hipotez 2’sini de sinamis
olacaktir. Temel bagimsiz degisken ile bagimli degisken arasindaki iliskide tiiketici sinizminin

diizenleyici etkisi gosterip gostermeyecegi Sekil 1(c)’de goriildiigii gibi PROCESS Makro Model 1
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kullanilarak yapilacaktir. Elde edilen sonu¢ ayni zamanda arastirmanin Hipotez 3’iinii de sinamis

olacaktir.

4, YONTEM

Aragtirmada 6rnekleme yontemi olarak olasiliga dayali 6rnekleme yontemlerinden kiimelere gore
ornekleme ydntemi (Kozak, 2015: 116) ve gerekli verilerin toplanmasi i¢in anket formu kullanilmistir
(Aziz, 2008:93). Arastirmaya katilanlarin ifadelere ne derecede katildiklarini saptamak amaci ile 7’li
Likert derecelemesinden yararlanilmistir (Nakip, 2013: 200). S6z konusu olcek; 1-Kesinlikle
Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Kismen Katilmiyorum, 4-Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 5-
Kismen Katiliyorum, 6-Katiliyorum ve 7-Kesinlikle Katiliyorum seceneklerini temsil etmektedir. Anket
formu olusturulduktan sonra kiigiik bir gruba 6n test yapilmistir. On test sonucunda yapilan diizeltmeler
sonrasinda, birak topla yontemiyle anket tiim 6rneklem grubuna uygulanmistir. Anketin uygulandigi
Canakkale Onsekiz Mart Universitesine bagli meslek yiiksekokulunda okuyan &grenci sayist 1300
olarak belirlenmistir. Orneklem biiyiikliigii bilindiginden, evreni belli olan hesaplama yontemi
kullanilmigtir. % 5 hata pay1 ve % 95 giiven aralig1 dlciitleri dikkate alindiginda, 6rneklem biiyiikliigii
296 olarak hesaplanmistir (Biiylikoztiirk ve digerleri, 2009: 96). Hedeflenen 6rnekleme ulasabilmek igin
dagitilan 560 adet anketten 530°u doldurulmus olarak geri donmiistiir. Geri doniis oran1 % 95 olarak
belirlenmistir. Olusturulacak anket formunda 3 adet 6l¢cek bulunmaktadir. Tiiketicinin kin tutma egilimi,
Bunker ve Ball’un (2008) gelistirdikleri 6 maddeli bir dlgek ile belirlenmistir. Tiiketici sinizmi 8
maddeden ve pazardan geri ¢ekilme niyeti 4 maddeden olusan, Helm, Moulard ve Richins’in (2015)

gelistirdikleri 6l¢eklerle belirlenmistir.

5. ARASTIRMA BULGULARI

Cok degiskenli istatistik teknikleri kullanilarak veri analizi yapilmistir. Degiskenler u¢ degerler
agisindan incelenmistir. Oncelikle her degiskenin mahalanobis (D2) mesafesi hesaplanmistir, daha sonra
degiskenin serbestlik derecesine (df = degiskenin sahip oldugu madde sayis1) boliinerek (D2 / df) elde
edilen deger, 0,01 anlamlilik seviyesinde t dagilim tablosundaki degerle karsilagtirilmistir. T dagilim
tablosundan biiylik olan gozlemler, u¢ deger olarak belirlenip silinmistir (Hair vd., 2010: 64).
Tuketicinin kin tutma egilimi degiskenine ait mahalanobis degeri hesaplanmistir. Mahalanobis degeri
(D2), tiiketicinin kin tutma egilimi degiskeninin sahip oldugu serbestlik derecesine (df =6) boliinmiis ve
t dagilim tablosunda 6serberstlik derecesi degeri olan 3,707 den (Laurencelle ve Frangois-A 2002: 19)
biiylik olan gozlemler silinmistir. Tiiketici sinizmi i¢in D2 / df (df = 8) degeri 3,355’den biiyiik olan
gozlemler silinmistir. Pazardan geri ¢ekilme niyeti i¢in D2 / df (df = 4) degeri 4,604’den biiyiik olan
gbzlemler silinmistir. Olgeklerden ug degerler ¢ikarilmasi sonucunda, kullamilabilir durumda 502 anket

tizerinden analizler yapilmustir.

Ug degerler silindikten sonra, dlgeklerle elde edilen verilerin ¢ok degiskenli normal dagilim

gosterip gostermedigi kontrol edilmistir (Kalayci, 2016: 212). Olgeklere ait mahalanobis uzaklik
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degerleri kiigiikten biiyiige siralandiktan sonra, [(anket no - 0.5) / n)] olasilik degerleri hesaplanmustir.

Daha sonra, olasilik degerleri ile 6lgege ait mahalanobis degerleri arasindaki korelasyon hesaplanmugtir.

Tiiketicinin kin tutma egilimi degiskeni i¢in (6 maddelik 6lgek) korelasyon degeri 0,932 olarak
hesaplanmistir. Tiiketici sinizmi degiskeni i¢in (8 maddelik 6lgek) korelasyon degeri 0,942 olarak
hesaplanmistir. Pazardan geri ¢ekilme niyeti degiskeni i¢in (4 maddelik 6l¢ek) korelasyon degeri 0,919
olarak hesaplanmistir. Ulagilan korelasyon degerlerinin, tiiketicinin kin tutma egilimi i¢in Kalayci’da
(2016: 231) yer alan 6 serbesti derecesinde ve 0,010“daki kritik korelasyon katsayi degerleri olan
0,835’den biiyiik (0,932 > 0,835) olmalidir. Tiiketici sinizmi i¢in 8 serbesti derecesinde 0,859°dan biiyiik
(0,942 > 0,859) olmali ve pazardan geri ¢ekilme niyeti icin 4 serbesti derecesinde 0,822’den biiyiik
(0,919 > 0,822) olmalidir. Yapilan karsilastirma sonucu, 6l¢eklerle elde edilen verilerin ¢cok degiskenli

normal dagilim gosterdigi tespit edilmistir.

Orneklemi olusturan katilimcilarin demografik 6zellikleri Tablo 1°de verilmistir. Katilimeilar 17-
24 yaslarinda, 345’1 erkek, 167 sinin aile geliri 1001-2000 TL arasinda, 314’iine aylik 0-500 TL arasinda
har¢lik gelmekte, 196’sinin 2 kardesi var, 266’smin yasantist sehirde gegmis ve 267’sinin ailesi

Marmara Bolgesinde ikamet etmektedir.

Tablo 1. Katihmcilarin Demografik Ozelliklerinin Dagilimi (N=502)

Demografik Ozellikler Frekans  Yizde % Demografik Ozellikler  Frekans  Yiizde %
Cinsiyet Yas
Erkek 345 68,7 17 5 1,0
Kadin 157 31,3 18 90 17,9
Ailenin Geliri 19 180 35,9
1000°den az 37 74 20 142 28,3
1001-2000TL 167 33,3 21 46 9,2
2001-3000TL 137 27,3 22 19 3,8
3001-4000TL 73 14,5 23 7 14
4001-5000TL 33 6,6 24 13 2,6
5001-6000TL 22 4.4 Kardes Sayis1
6001TL {sti 33 6,6 1 54 10,8
Gelen Harc¢hk 2 196 39,0
0-500TL 314 62,5 3 161 32,1
501-1000TL 143 28,5 4 47 9,4
1001-1500TL 27 54 5 21 4,2
1501-2000TL 6 1,2 6 ve Ustu 23 4,6
2001-2500TL 7 14 Ailenin Yasadig1 Bolge
2501-3000TL 2 0,4 Ege 111 22,1
3001TL wsti 3 0,6 Akdeniz 25 5,0
Yasantimin Gectigi Bolge Karadeniz 35 7,0
Sehir 266 53,0 Marmara 267 53,2
Ilge 164 32,7 I¢c Anadolu 32 6,4
Belde 20 40 Dogu Anadolu 11 2,2
Koy 52 10,4 G.D. Anadolu 13 2,6
Yurt Dist 8 1,6

Guvenirlik analizi; bir 6lgme aracinda yer alan biitiin maddelerin bir biri ile tutarliligini, ele alinan
olusumu Slgmedeki tlirdesligini ortaya koyan bir kavramdir. Giivenirligin hesaplanmasinda, yaygmn

olarak, tek uygulamaya dayanan Cronbach’s Alpha yonetimi kullanilmaktadir. Guvenirlik analizinde
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irdelenen bir diger katsay1 grubu ise, madde biitiin korelasyon degeridir. Madde biitiin korelasyon
degeri; “bir ifade ile dlgekteki diger sorularin toplamindan olusan biitiin arasindaki korelasyon
degeridir”’. Madde biitiin korelasyon degeri 0,250 degerinin altinda olan sorular analizden ¢ikarilir”

(Alpar, 2013: 848).

Tablo 2’de verilen, tiiketicinin kin tutma egilimi Olgeginin giivenilirligine iliskin bulgular
incelendiginde; 6 maddeden olusan 6lgegin toplam Cronbach’s Alpha degerinin 0,881, ilk yaris1 i¢in
Cronbach’s Alfa degerinin 0,777, ikinci yarisi i¢in Cronbach’s Alfa degerinin 0,870 oldugu ve madde
biitiin korelasyon degerlerinin 0,250’den biiyiik 0,589-0,738 arasinda degistigi gdriilmiistiir. Sonug
olarak, tiiketicinin kin tutma egilimi 6l¢geginin alfa katsayilarina bakildiginda giivenilir oldugu kanaatine

varilmistir (Kalayci, 2016: 412).

Tablo 2. Tiiketicinin Kin Tutma Egilimi Olgceginin Giivenilirligine iliskin Bulgular

Madde
Madde - Madde yoq4e  Silindiginde
Silindiginde Silindiginde .
e Cere . Batuln Olusan
Tiiketicinin Kin Tutma Egilimi Olusan Olusan Korela. Cronbach’s
Olgek Varyans :

Ortalamasi Ortalamasi  D¢Z¢T Alpha

Degeri
1. Kin tuttugum marka/isletme vardir 19,922 57,237 ,589 ,879
2. Makul bir insanin mutlaka kin tuttugu marka /
isletme vardir 19,794 57,221 ,664 ,865
3. Kin tuttugum marka/isletmeler aklima geldiginde,
davraniglarinin beni incittigini disiinlirim 20,002 56,884 ,695 ,860
4. Problem yasadigim marka/isletmelere karsi
besledigim kini unutmam benim i¢in zordur 19,840 55,388 , 738 ,853
5. Kin tuttugum marka/isletmeler hakkinda koti
seyler diistinlirim 19,812 56,049 732 ,854
6. Sorun yasadigim marka igletmelere karsi
besledigim kini affetmem benim i¢in zordur 19,860 55,154 735 ,853
Toplam 6l¢egin Cronbach’s Alpha Degeri 0,881
Olgegin ilk yarisi icin Cronbach’s Alfa 0,777
Olgegin ikinci yaris i¢in Cronbach’s Alfa 0,870
Olgegin madde biitiin korelasyon degeri aralig1 0,589 — 0,738

Tablo 3°de verilen, tiiketici sinizmi 6lgeginin glivenilirligine iliskin bulgular incelendiginde; 8
maddeden olusan 6l¢egin toplam Cronbach’s Alpha degerinin 0,879, ilk yarisi i¢in Cronbach’s Alfa
degerinin 0,804, ikinci yarisi i¢in Cronbach’s Alfa degerinin 0,835 oldugu ve madde biitiin korelasyon
degerlerinin 0,250’ den biiyiik 0,459-0,709 arasinda degistigi goriilmistiir. Sonug olarak, tiiketici sinizmi

Ol¢eginin alfa katsayilarina bakildiginda giivenilir oldugu kanaatine varilmisgtir.

Tablo 4’de verilen, pazardan geri c¢ekilme niyeti dlgeginin giivenilirligine iliskin bulgular
incelendiginde; 4 maddeden olusan dlgegin toplam Cronbach’s Alpha degerinin 0,763, ilk yarist i¢in
Cronbach’s Alfa degerinin 0,500, ikinci yarisi i¢cin Cronbach’s Alfa degerinin 0,678 oldugu ve madde
biitiin korelasyon degerlerinin 0,250’den biiyiik 0,453-0,610 arasinda degistigi goriilmiistiir. Sonug

olarak, tiiketici sinizmi dlgeginin alfa katsayilarina bakildiginda giivenilir oldugu kanaatine varilmastir.
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Tablo 3. Tiiketici Sinizmi Olgeginin Giivenilirligine iliskin Bulgular

Madde
Madde | Madde 1 \144e | Silindiginde
Silindiginde | Silindiginde o
e e e Bitin Olusan
Tuketici Sinizmi Olusan Olusan ,
~ Korela. | Cronbach’s
Olgek Varyans Des Alpha
Ortalamast | Ortalamast ceeet Q .
Degeri
1. Bircok isletme/marka, kanunlar1 ¢ignemekten
(;eklnme;. Yaptiklar 1slefle 1!g111 para fe"zalarlnl ve 33111 86,994 459 879
davalari ig yapmanin maliyeti olarak goriirler
2. Blrgok isletme/marka, tulfet%c_ﬂ?re hizmet etmek 32,617 81,171 687 859
yerine kazang elde etmekle ilgilidir
3."Isletm_eler_/markala}r, tiketicileri |steq'|knler| gibi 32,852 81,347 709 857
yonlendirebilecekleri kuklalar olarak gorir
fl. Tiketiciler lirini aldiktan sonrla.ne?ler oldugu 32.924 83.124 662 862
isletme/markalarin umurumda degildir
5. Paramin ise ya.r.amas.lnl 1§t1y9rsam, satic1 igletmenin 33.183 85587 564 871
/markanin bana sdylediklerine inanmamaliyim
Sdgl;;%(r)k isletme/marka, kar etmek i¢in her seyi feda 32,814 82,135 701 858
7. Isletrpeler/markglar, l.<a.r etmek i¢in ellerinden gelen 32,647 82.668 684 859
her seyi yapmaya isteklidirler
8 .Blrqu.lsletme/marka, kar. paymi anlmak ve 32,697 81,461 683 859
iiriinlerini ucuza mal etmek i¢in her seyi yaparlar
Toplam &l¢egin Cronbach’s Alpha Degeri 0,879
Olgegin ilk yarisi igin Cronbach’s Alfa 0,804
Olgegin ikinci yaris igin Cronbach’s Alfa 0,835
Olgegin madde biitiin korelasyon degeri aralig1 0,459 — 0,709

Tablo 4. Pazardan Geri Cekilme Niyeti Ol¢eginin Giivenilirligine iliskin Bulgular

Madde
Madde - Madde - 1oide  Silindiginde
Silindiginde  Silindiginde o
. . L Bitin Olusan
Pazardan Geri Cekilme Niyeti Olusan Olusan ,
- Korela. Cronbach’s
Olgek Varyans Des Aloha
Ortalamas1  Ortalamasi eget E’ .
Degeri
1. Basit bir hayat yasamay1 ve gerekli olmayan tiriinleri
almamaya ¢aligirim 12,864 16,960 ,581 ,696
2. Marka logosu tasimayan giysileri tercih etmeye
galisirim 13,531 20,222 453 ,760
3. Anlik ve plansiz aligveristen kaginmaya caligirim 13,004 16,970 ,607 ,682
4. Sadece belirli bir seye ihtiyacim oldugunda aligveris
yaparim 12,603 17,094 ,610 ,680
Toplam 6l¢egin Cronbach’s Alpha Degeri 0,763
Olgegin ilk yarisi igin Cronbach’s Alfa 0,500
Olgegin ikinci yarisi igin Cronbach’s Alfa 0,678
Olgegin madde biitiin korelasyon degeri aralig1 0,453 - 0,610

Faktor analizi: 6lgeklerin yap1 gegerliliginin sinanabilmesi igin faktor analizi uygulanmustir.
Verilerin faktor analizine uygunlugu Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) katsayisi ve Barlett Sphericity testi
ile incelenmistir. Tiiketicinin kin tutma egilimi 6lgeginin KMO degeri 0,876’dir. Barlett Sphericity testi
sonuglart da anlamhidir (x2=1521,509; p<0,000). Her iki test sonucuna bakildiginda, tiikketicinin kin
tutma egilimi 6lgegine iliskin verilere faktor analizi yapilmasinin uygun olacagi goriilmiistiir. Tablo 5’de

goriildiigii gibi, faktor analizi sonucunda 6z degeri birden biiylik tek boyut belirlenmistir. Belirlenen tek

boyut toplam varyansin % 63,192’sini agiklamaktadir.
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Tablo 5. Tiiketicinin Kin Tutma Egilimi Olcegine Iliskin Faktor Analizi Sonuglar

. Std. Es .. Oz Varyans . . .
Faktorler Ortalama Sapma  kokenlilik Yuku Degeri % Guvenirlik
¥“ke“c"l'.”. Kin 3,97 148 3792 63192 881
utma Egilimi
Kin 1 3,92 2,01 492 701
Kin 2 4,05 1,84 585 765
Kin 3 3,84 181 633 796
Kin 4 4,00 1,85 698 836
Kin 5 4,03 181 689 830
Kin 6 3,98 1,88 694 833

Faktor ¢ikarma metodu: Temel bilesenler analizi; Dondiirme metodu: Varimax
Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi: % 87

Bartlett's Kresellik Testi icin Ki-Kare: 1521,509; s.d.: 15; p<0,0001
Aciklanan toplam varyans: % 63,192

Olcek: 1-7 arasi

Tiiketici sinizmi 6lgeginin KMO degeri 0,870’dir. Barlett Sphericity testi sonuglar1 da anlamlidir
(x2=1932,766; p<0,000). Her iki test sonucuna bakildiginda, tiiketici sinizmi dl¢egine iligkin verilere
faktor analizi yapilmasinin uygun olacagi goriilmiigtiir. Tablo 6’da goriildiigii gibi, faktor analizi
sonucunda 6z degeri birden biiyiik tek boyut belirlenmistir. Belirlenen tek boyut toplam varyansin %
54,865’ini a¢iklamaktadir.

Tablo 6. Tiiketici Sinizmi (")lg:egine iliskin Faktor Analizi Sonuclar

Std Oz Varyans

Faktorler Ortalama : Eskokenlilik  Yuka . . Guvenirlik
Sapma Degeri %
Tuketici Sinizmi 4,69 1,29 4,389 54,865 ,879
Sinizm 1 4,43 1,88 ,307 ,554
Sinizm 2 4,93 1,79 ,583 ,763
Sinizm 3 4,69 1,74 ,630 794
Sinizm 4 4,62 1,70 572 ,756
Sinizm 5 4,36 1,73 448 ,669
Sinizm 6 4,73 1,69 ,634 ,796
Sinizm 7 4,90 1,69 ,611 ,782
Sinizm 8 4,85 1,78 ,604 77

Faktor ¢ikarma metodu: Temel bilesenler analizi; Dondiirme metodu: Varimax
Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi: % 87

Bartlett's Kiresellik Testi i¢in Ki-Kare: 1932,766; s.d.: 28; p<0,0001
Agiklanan toplam varyans: % 54,865

Olgek: 1-7 aras1

Pazardan geri ¢ekilme niyeti 6lgeginin KMO degeri 0,715°dir. Barlett Sphericity testi sonuglari
da anlamlidir (x2=527,058; p<0,000). Her iki test sonucuna bakildiginda, tiiketici sinizmi 6lgegine
iliskin verilere faktor analizi yapilmasinin uygun olacagi goriilmiistiir. Tablo 7°de goriildiigii gibi, faktor

analizi sonucunda 6z degeri birden biiyiik tek boyut belirlenmistir. Belirlenen tek boyut toplam

varyansin % 58,478’ini agiklamaktadir.
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Tablo 7. Pazardan Geri Cekilme Niyeti Olcegine iliskin Faktor Analizi Sonuglar:

Faktorler Ortalama std. Eskokenlilik YUku O,Z . varyans Guvenirlik
Sapma Degeri %

Pazardan Geri

Cekilme Niyeti 4,33 1,35 2,339 58,478 ,763
Geri Cekilme 1 ‘3";‘(7) 128 613 783

Geri Cekilme 2 4’33 1’81 ,440 ,664

Geri Cekilme 3 4’73 1’79 ,640 ,800

Geri Cekilme 4 ' ' ,645 ,803

Faktor ¢ikarma metodu: Temel bilesenler analizi; Dondiirme metodu: Varimax
Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi: % 71

Bartlett's Kiresellik Testi icin Ki-Kare: 527,058; s.d.: 28; p<0,0001
Aciklanan toplam varyans: % 58,478

Olgek: 1-7 arasi

Korelasyon analizi: Tablo 8’de goriildiigii gibi degiskenlere ait tanimlayici istatistikler ve
korelasyon analizi sonuglar1 verilmistir. Tiiketici sinizmi ile tiiketicinin pazardan geri ¢ekilme niyeti
arasinda (r= 0,45) ve tiiketicinin kin tutma egilimi arasinda (r= 0, 18) anlamli iligkiler vardir. Ayrica
tiketicinin pazardan geri ¢ekilme niyeti ile tiikketicinin kin tutma egilimi arasinda (r= 0,22) anlaml bir

iligki oldugu tespit edilmistir.

Tablo 8. Degiskenlere Ait Tanimlayic: istatistikler ve Korelasyon Analizi

Std

Ortalama Saprﬁa 1 2 3
1. Tlketici Sinizmi 4,69 1,29 1
2. Tiketicinin Pazardan Geri Cekilme Niyeti 4,33 1,35 0,453** 1
3. Tiiketicinin Kin Tutma Egilimi 3,97 1,48 0,184**  0.221** 1

** Korelasyon 0,01 seviyesinde anlamlidur.
Olcek 1-7 arasindadir.

Hipotezlerin test edilmesi: Sekil 1(a)’da simgesel olarak gésterilen arastirma modeli; tiketicinin
kin tutma egiliminin pazardan geri ¢ekilme niyeti {izerindeki dogrudan etkisini belirlemeye yonelik
olusturulan Hipotez 1’1 test etmek i¢in basit regresyon analizi yapilmistir. Tablo 9°da goriildiigii gibi
tiiketicinin kin tutma egiliminin pazardan geri ¢ekilme niyeti tizerinde anlamli ve olumlu yonde neden

sonug iligkisi ($=0,20) bulunmaktadir. Elde edilen bu sonucla Hipotez 1 kabul edilmistir.

Sekil 1(b)’de simgesel olarak gosterilen ve Hipotez 2’yi test etmek i¢in kullanilan PROCESS
Makro Model 4 c¢alistirilmistir. Tablo 9°da goriildigi gibi tiiketicinin kin tutma egiliminin (temel
bagimsiz degisken), pazardan geri ¢ekilme niyeti (bagimli degisken) iizerindeki dogrudan etkisine

aracilik yapacak tiiketici sinizmi (araci degigsken) eklenmistir.

Analiz sonuglarina gore tiiketicinin kin tutma egiliminin tiiketici sinizmi ilizerinde anlaml ve
olumlu yonde (B=0,16) etkisi oldugu ve tiiketici sinizminin ise pazardan geri ¢ekilme niyeti Gzerinde
anlaml1 ve olumlu yonde ($=0,44) etkisi oldugu anlasilmistir. Tiiketicinin kin tutma egiliminin pazardan
geri c¢ekilme niyeti iizerinde anlamli ve olumlu etkisinin diiserek devam ettigi (0,22’den 0,13’e

gerilemistir) ve kismi aracilik etkisi gosterdigi goriilmiistiir. Elde edilen bu sonugla Hipotez 2 kabul

edilmistir.
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Tablo 9. Tiiketicinin Kin Tutma Egiliminin Pazardan Geri Cekilme Niyeti Uzerindeki Etkisinde
Tiiketici Sinizminin Araci ve Diizenleyici Roliinii Belirlemeye Yonelik Analiz Sonuglari

ARASTIRMA MODELI(a) (Dogrudan Etki)+

Bagimli Degisken
Temel Bagimsiz
Degisken

Pazardan Geri Cekilme Niyeti

Tiiketicinin Kin Tutma Egilimi

0,20**

F

25,747

R

0,049

R2

0,047

ARASTIRMA

MODELI (b) (Temel Aracilik Etki)+

Temel Bagimsiz, Araci ve Bagiml
Degiskenler

Tuketici
Sinizmi

Pazardan Geri Cekilme Niyeti

Tiiket. Kin Tutma Egilimi (TKTE)

0,16**

F

15,241

R

0,184

R2

0,033

Dogrudan

Etki

Dolayh Etki

Toplam Etki

Tiiket. Kin Tutma Egilimi (TKTE)

0,13**

0,07a

0,200

Tuketici Sinizmi (TS)

0,44**

0,44

F

69,175

R

0,474

R2

0,225

aTUketicinin kin tutma egiliminin tiiketici sinizmi araciligiyla pazardan geri ¢ekilme niyeti iizerindeki
dolayl: etkisi: 0,16 x 0,44 = 0,07 olarak hesaplanmustir.

b Tiiketicinin kin tutma egiliminin pazardan geri ¢ekilme niyeti iizerindeki toplam etkisi: 0,13 + 0,07 = 0,20
olarak hesaplanmuistir.

ARASTIRMA MODELI(c) (Diizenleyici Etki)+

Pazardan Geri Cekilme Niyeti
Temel Bagimsiz Degisken
Tiiket. Kin Tutma Egilimi (TKTE) 0,127**
Diizenleyici Degisken
Tuketici Sinizmi (TS) 0,432**
Etkilesim Degiskeni
TKTEX TS -0,073**
F 58,995
R 0,487
R2 0,237

** 0,01 seviyesinde anlamli.
+Modellere ait beta katsayilari standartlagtirilmamistir.

Sekil 1(c)’de simgesel olarak gosterilen ve Hipotez 3’1 test etmek i¢in kullanilan PROCESS
Makro Model 1 c¢alistirilmustir. Tablo 9°da goriildiigii gibi tiiketicinin kin tutma egiliminin (temel
bagimsiz degisken), pazardan geri ¢ekilme niyeti (bagimli degisken) tizerindeki etkisini gdsteren yola
diizenleyici etki gosterecek tiiketici sinizmi (diizenleyici degisken) ile temel bagimsiz degisken ve
diizenleyici degiskenin carpilmasiyla bulunan etkilesim degiskeni (TKTE x TS) eklenmistir. Analiz
sonuglarina gore tiiketicinin kin tutma egilimi (= 0,127) ve tiiketici sinizminin (= 0,432) pazardan geri
cekilme niyeti (izerinde anlamli ve olumlu, ancak etkilesim teriminin (= - 0,073) pazardan geri ¢ekilme

niyeti iizerinde anlamli ve olumsuz yonde etkisi oldugu anlasilmistir. Tablo 10°da verilen PROCESS

o1
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Makro ¢ikt1 dosyasi incelendiginde, tiiketici sinizminin durumsal diizenleyici etkisinin 1 standart sapma
altinda (-1 std. sapma) ve ortalama seviyede (sifir) olan tiikketiciler i¢in kin tutma egiliminin pazardan
geri ¢ekilme niyeti {izerinde etkisi anlamlidir (sirayla 0,000 < 0,01 ve 0,0013 < 0,01). Ancak 1 standart
sapma Ustlinde (+1 std. sapma) olan tiiketiciler i¢in kin tutma egiliminin pazardan geri ¢ekilme niyeti
tizerinde etkisi anlamli degildir (0,5426 > 0,05).

Tablo 10. Tuketici Sinizminin Durumsal Duizenleyici Etkisi

Alt Seviye Ust Seviye

Sinik Derecesi Katsay:+ Standart t Anlamhhk  Guvenirlik Guvenirlik
® Hata Degeri (p) Arahg Arahg
(LLCI) (uLch
- 1 std. Sapma 0,222 0,048 4,58 0,0000 0,1271 0,3176
0 (stfir) 0,127 0,039 3,24 0,0013 0,0504 0,2050
+ 1 std. Sapma 0,033 0,054 0,60 0,5426 -0,0734 0,1394

+Modele ait beta katsayilari standartlagtinlmamastr.

Grafik 1. Tiiketicinin Kin Tutma Egiliminin Pazardan Geri Cekilme Niyeti Uzerindeki
Etkisinde Tiiketici Sinizminin Durumsal Egim Grafigi

J.UU 7
(3]
£ —A y =0,0676x +4,5118
[«b] .
O 460 - _
c 4 y = 0,1554x + 3,733
O 440 -
3= y = 0,2399x + 2,9644
T £4.20 -
Sz
S 400 - .
p =4—>sinik -1
g % sinik 0
S
T 360 - —e=sinik +1
35
= 340 ; . . . : :

2.3 2.8 3.3 3.8 4.3 4.8 5.3
Tiiketicinin Kin Tutma Egilimi

Tablo 10°da elde edilen sonuglar, PROCESS Makro Model 1 ¢ikt1 dosyasindan edilen verilerle
cizilen Grafik 1 ile karsilastirildiginda; tiiketici sinizm seviyesi ortalamanin istiinde (sinik +1 dogrusu)
olan dogrusunun egim hesabimin (0,0676) diisiik oldugu anlasilmigtir. Ortalamadan 1 standart sapma
altinda (sinik -1 dogrusu) ve ortala seviyede olan (sinik 0 dogrusu) dogrularin egim hesaplarinin (sirayla
0,2399 ve 0,1554) yiiksek oldugu anlasilmaktadir. Dolayisiyla, kin tutma egiliminin pazardan geri
cekilme niyeti iistiindeki etkisi; sinizm seviyesi diisiik ve ortalama olan tiiketicilerde daha fazla oldugu
anlagilmigtir. Sinizm seviyesi yiiksek olan tiiketicilerde daha az oldugu anlagilmistir. Yani tiiketicinin
kin tutma egiliminin pazardan geri ¢ekilme niyeti Ustindekineden-sonug iligkisi, tiiketici sinizm

seviyesibakimindan farklilagmaktadir. Elde edilen bu sonugla, tiiketicinin kin tutma egilimi ile pazardan
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geri ¢cekilme niyeti arasindaki iligskide tiiketici sinizminin diizenleyici etkisi vardir seklindeki Hipotez 3

kabul edilmistir.

6. SONUC VE TARTISMA

Arastirma kapsaminda olusturulan ilk hipotezde, Tablo 9°da arastirma modeli (a) sonucuna gore
tiketicinin kin tutma egiliminin pazardan geri ¢ekilme niyeti iizerinde etkisi (B = 0,20) oldugu kabul
edilmigtir. Elde edilen analiz sonucuna gore ilk arastirma sorusunun yanitina ulagilmigtir. Buna gore
tilketiciler yasadiklar: olumsuz olaylar sonucunda isletme veya markanin {iriinlerini satin almama, yani
pazarindan ¢ekilme niyetine girebilmektedir. Ilgili yazinda Aron (2001), kin tutma egiliminin temel
nedeninin, basit bir memnuniyetsizlik degil, parlama noktasi olarak tanimladig1 “olumsuz olayin tekrar
yasanmasy” olabilecegini ileri siirmiistiir. Bunker ve Ball’a (2008) gore kin tutmanin ortaya ¢ikmasi
veya siresi tam olarak bilinemese de, genel olarak nedenlerini; hatal ve diigiik iiriin kalitesi, kotii hizmet
veya saygisiz satis elemanlari seklinde siralamuslardir. isletme yéneticileri ve pazarlamacilar, tiikketicinin
kin tutma egilimini, Huefner ve Hunt’un (1992) tavsiye ettigi gibi etkili bir reklam faaliyeti veya
tilketiciye Ozel satis tesvikleri kullanarak 6nlemeyi deneyebilirler. Boylece tiiketicinin, isletme veya

marka pazarindan geri ¢ekilme niyetini olumlu pazarlama iletisimleriyle dnleyebilirler.

Arastirma kapsaminda olusturulan ikinci hipotezde, tiiketicinin kin tutma egiliminin pazardan
geri ¢ekilme niyeti iizerindeki etkisinde tiiketici sinizminin aracilik rolii oldugu (Tablo 9 arastirma
modeli b) kabul edilmistir. Elde edilen analiz sonucuna gore ikinci arastirma sorusunun yanitina
ulasilmigtir. Buna gore tiiketicinin kin tutma egiliminin pazardan geri c¢ekilme niyeti iizerindeki
etkisinde tiiketici sinizminin aracilik etkisi vardir. Sinizm, kisinin digerlerini kendi ¢ikarlarini
diistindiikleri algist olarak tanimlanmaktadir. Dolayisiyla sinik tiiketici, isletme ve markalarla
yasayabilecegi kiiciik olumsuz olaylardan kolay etkilenebilir bir psikolojiye sahiptir. Sinik tiiketicilerin
pazardan geri ¢ekilme gibi farkli fonksiyonel olmayan tiikketici davraniglar: sergiledikleri aragtirmalarla
bilinmektedir. Sekil 1b’de gosterilen arastirma modeli ve Tablo 9°da arastirma modeli (b) sonucuna gore
kin tutan tiiketicilerin bir kism1 pazardan geri ¢ekilme niyeti i¢cine girerken (B= 0,13), diger bir kismi
once sinizm yargisina kapilmakta (f= 0,16), buradan da pazardan geri ¢ekilme niyetine (B= 0,44)
girdikleri anlasilmaktadir. Sinizm duygular yoluyla pazardan geri ¢ekilen kin tutmus tiiketicilerin orani
(0,16 x 0,44) 0,070 olarak belirlenmistir. Bu nedenle sinik tiiketicinin kin tutma egiliminin pazardan
geri cekilme niyeti iizerinde kismi aracilik etkisi gosterdigi bu arastirma ile ortaya konmustur. Ilgili
yazinda sinizmin kisilik bozuklugu (Tokgdz ve Yilmaz, 2008; Karadag, Kilicoglu ve Yilmaz, 2014)
veya yaganmis olumsuz tecriibelerin birikimi (Chu ve Chylinski, 2006; Oates vd., 2008; Yal¢inkaya,
2014; Erdogmus ve Karapinar, 2015; Helm vd., 2015) olabilecegi ileri siiriilmiistiir. Gelecekte yapilacak

arastirmalarda, kisilik 6zellikleri ve yaganmis olumsuz olaylarin varligimin kismi aracilik etkisine olast

katkilar1 aragtirilabilir,
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Aragtirma kapsaminda olusturulan tigiincli hipotezde, tiiketicinin kin tutma egiliminin pazardan
geri ¢ekilme niyeti lizerindeki etkisinde tiiketici sinizminin diizenleyici roli oldugu kabul edilmistir.
Elde edilen analiz sonucuna gore tigiincii arastirma sorusunun yanitina ulasilmigtir. Dlzenleyici etki
modeli (Sekil 1¢) yardimiyla, sinizmin hangi seviyesinde, tiiketicinin kin tutma egiliminin pazardan geri
cekilme niyeti iizerinde etkili oldugu anlasiimistir. Buna gore Grafik 1’de goriildiigii gibi sinizm Sseviyesi
1 standart sapmadan biiyiik olan tiiketicilerin (sinik +1 egrisi), kin tutma egilimi ile pazardan geri
¢ekilme niyeti arasinda anlamli bir neden—sonug iliskisi yoktur. Dolayisiyla, sinik seviyesi 1 standart

sapmanin istiinde olan tiiketicilerin, tiiketici sinizminin kismi aracilik etkisi gosterdigi (arastirma

modeli 1b ve hipotez 2) modelinin, kismi aracilik etkisi gésteren boliimiinii olusturdugu da anlasilmistir.

Arastirmada olusturulan anket, belli bir marka, {iriin veya isletme hedeflenerek hazirlanmamstir.
lleride yapilacak aragtirmalarin, farkli iiriin, marka veya isletme hedef alarak tekrarlanmasi konunun
genellesmesine yardimci olacaktir. Arastirma sadece Universite Ogrencileri {izerinde yapildigindan
belirli yas grubundaki tiiketicileri kapsamaktadir. ileride yapilacak arastirmalar farkli yas veya sosyal
gruplar iizerinde yapilabilir. Aragtirmada kin tutma egiliminin tiiketici sinizmine olumlu etkileri oldugu
belirlenmistir. fleride yapilacak arastirmalarda tiiketici sinizmini artiran belirli tiiketim tecriibelerinin
varlig1 aragtirilabilir. Ayrica, tiikketici sinizmi ile ahlaki sorumluluk, isletme etigi, giiven, reklam
stipheciligi, negatif agizdan agiza pazarlama, pazarlama iletisimi (reklam, kisisel satisg, satis tutundurma
ve dogrudan pazarlama gibi) faaliyetleri veya markaya iliskin konular birlikte incelenebilir. Sinizm
kavraminin temelini kandirilma duygusu olusturdugundan, 6zellikle belirli bir marka veya iiriin grubunu

tlketen kisilerin sinizm derecesi hakkinda arastirmalar yapilabilir.
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