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OZET

Bu caligmada bir nig pazar olmasina kargin son yillarda hizla bilyiiyen ekolojik gida
tiriinleri pazarinda tiiketicilerin bu iriinlerden sagladiklan tatmin diizeyinin belirlenmesi
amaglanmistir. Bu amagla Istanbul’da ekolojik bakliyat alicilan tizerinde saha aragtirmas
yapilmistir. Olugturulan tatmin modeli gergevesinde demografik zellikler, beklentiler, kalite
algisi, tatmin, sikayetler ve baglihk degiskenleri agisindan ekolojik bakliyat tiiketicilerinin
mevcut durumu incelenmistit. Yapilan analizler sonucunda ekolojik bakliyat ahcilarinin
beklentilerinin, kalite algilarinin, tatminlerinin ve baglhlik diizeylerinin oldukga yiiksek
oldugu belirlenmigtir. Ayrica model degiskenlerinin birbirleri iizerindeki etkileri korelasyon
analizi yardimiyla incelenmigtir. Bu analizler sonucunda beklentilerin kalite algisi, kalite
algisimn tatmin, tatminin ise baghlik diizeyi tizerinde anlamh bir pozitif etkiye sahip oldugu,
tatminin ise sikayetleri negatif yonde etkiledigi tespit edilmigtir.
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ECSI, Tiiketici Beklentileri, Kalite Algisi, Tiiketici Sikayetleri, Tiiketici Baglilig:.

A STUDY OF DIRECTED TO DETERMINING SATISFACTION LEVELS OF
ECOLOGICAL FOOD PRODUCTS CONSUMERS

ABSTRACT

Determining satisfaction level of consumers in ecological food produets market which
has developed very quickly in spite of being a niche market, was aimed in this study. In that
purpose, a survey was carried on ecological pulses buyers in Istanbul. In the framework of
the satisfaction model, present situation of ecological pulses buyers is analyzed in terms of
demographic characteristics, expectations, quality perception, satisfaction, complaints and
loyalty variables. As a result of analysis, it's determined that expectations, quality
perceptions, satisfactions and loyalty levels of ecological pulses buyers are very high. In
addition, effects of model variables on each others are analyzed by means of a correlation
analysis. In the Tight of this analyses, it’s found out that a meaningful positive effect exist in
terms of expectations on quality perception, quality perception on satisfaction, satisfaction on
loyalty level, and a negative effect exists in terms of satisfaction on complaints.

KEY WORDS: Consumer Satisfaction, Ecological Products, Niche Product, ACSL
ECSI, Consumner Expectations, Quality Perception, Consumer Complaints, Consumer Loyalty.
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GiRis

Son yillarda sosyal ve ekonomik
hayatta bag  dondiriici  degisimlerin
yaganmas, tiketim kaliplarinin degismesi ve
genel refah diizeyinin yiikselmesiyle birlikte
tiketiciler istek ve ihtiyaclarmi en iist
diizeyde tatmin etmeye cahigirken, diger
taraftan da ozellikle beslenme konusunda
hormonlu ve katkili gida driinlerinden, gok
daha saglikh olan ekolojik gida iiriinlerine
yonelmeye baglamuglardar.

Organik iiriin veya biyolojik iiriin
olarak da adlandinlan ekolojik iiriiniin
literatiirdeki tamm su sekildedir: “Ekolojik
iiriin; ekolojik tanm yoluyla iretilen-
tiiketilen her tiirli tarimsal hammadde ve
onlardan elde edilen katma degerli iiriine
verilen ortak addir” (Bugday Ekoloji
Ajandasi, 2003, s.4). Ekolojik tanm ise;
“ekolojik sistemde hatali uygulamalar
sonucunda kaybolan dogal dengeyi yeniden
kurmaya yonelik, insana ve gevreye dost
dretim sistemlerini igeren, esas itibariyle
sentetik kimyasal ilaglar ve giibrelerin
kullanimimn  yasaklanmasimn  yaninda,
organik -ve yesil giibreleme, milnavebe
(rotasyon), topragin muhafazasi, bitkinin
direncini artirma, parazit ve predatorlerden
(zararlilara  kargt  kullamlan  canlilar)
yararlanmayr tavsiye eden, biitin bu
olanaklarin kapali bir sistemde
olugturulmasini  isteyen, iretimde miktar
artigini degil Uriiniin kalitesinin
yiikseltilmesini ~ amaglayan  bir  iiretim
seklidir” (Cmar ve Yaprakh, 2001, s.63).
Tamimlardan da anlagilacag: gibi ekolojik
iiriin ekolojik tarimin, ekolojik tanm ise
insan saghgma ve ¢evreye zarar veren
konvansiyonel tarima kars: olusan tepkinin
bir sonucudur. Diger taraftan ekolojik iiriin
dogal iiriin olarak algilanmamalidir. Ciinkii
ekolojik tarim, tarima sentetik materyallerin
girmesinden ©nce atalarimizin uyguladif
eski bir tarim sekli degil, gelecegin
ihtiyaclarma yonelik goriiglere ve uzun
dénemli planlamalara dayanan, dikkat ve
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ozveri gerektiren bir tarim geklidir (Agar,
2002, s.VII).

Ekolojik tarmmin ortaya ¢ikmast,
gelisimi ve bugiinkii durumuna gelmesinde
onciiliigi sirekli Avrupa ilkeleri yapmugtir,
Ekolojik tarim goriisii ilk olarak 1910’1u
yillarda Ingiltere’de giindeme gelmig, 1924
yiinda Almanya’da, 1930’lu  yillarda
Isvigre’de, 1940’da Ingiltere’de konu ile
ilgili miinferit ¢aligma ve organizasyonlar
yapilmigtir. Ancak 2. Diinya Savagi'yla
birlikte ekolojik tarim kismen geri plana
itilmis ve 1970’lerde diinyadaki aghk
sorununu onemli Slgiide gidermekle birlikte
kimyasal ve  sentetik  materyallerin
kullamminin  Oniinii  agan “yesil devrim”
yaganmugtir. Uretimde patlamaya yol agan bu
gelismenin  insan ve ¢evre iizerindeki
olumsuz etkilerinin gozlenmeye
baglanmasindan sonra tekrar ekolojik tarim
giindemdeki yerini almusg, 1972°de Almanya
Uluslar Aras1 Organik Tarim Hareketleri
Federasyonu (IFOAM) kurulmustur. 1980’1
yillardan itibaren Avrupa ilkelerinde ve
diger birkag ilkede artan sekilde kabul
gormeye baglayan ekolojik tanma iligkin
resmi kurallar diinyada ilk olarak 1988
yilinda IFOAM tarafindan yaziya dokiilmiig
ve “Temel Standartlar” olarak kabul edilip
yiiriiliife girmigtir (Aksoy, 1999, ss.3-5;
Aksoy, Altundisli ve lter, 2002, s5.2-3).

Tiirkiye’de ise ekolojik tanm, 1984-
1985 yillarinda kuru iiziim ve incirin ekolojik
iiriin olarak yurt digindan talep edilmesi ile
baglamugtir. Sonraki yillarda iriin gesitliligi
yurt digindan  gelen  taleplere  gore
sekillenmis, 1990 yilinda sekiz gesit ekolojik
iiriin tretilirken bu say1 2000 yilinda 95 farkh
tiriine yiikselmigtir. 1992 yihnda Ekolojik
Tanm  Organizasyonu (ETO) Dernegi
kurulmus, ilk yasal diizenleme 1994 yilinda
yapilmigtir. Ikinci yasal diizenleme ise 2002
yilinda gergeklestirilmigtir (Organik Tarimin
Esaslan ve  Uygulamasina  [ligkin
Yonetmelik) ve halen yiiriirliiktedir. Yapilan
yasal diizenlemeler ekolojik firiin - iiretimini



yasal izne baglamig, bu iiriinii lretmek
isteyen lireticilerin gerekli kosullar1 yerine
getirip sertifika almalarm (Tiirkiye'de halen
Tarim Bakanligi’nin  yetkili kildigr yedi
sertifikasyon kurulugu hizmet sunmaktadir)
ve yetkili {ireticilerin {irlin ambalajlarinda
“ekolojik iriin logosu”nu vefveya sertifika
numaralanni  belirtmelerini  zorunlu hale
getirmigtir. Gegen dénem zarfinda akademik
acidan da yapilan pek ¢ok aragtirma ve
aktivite (bu cahgsmalarin tamamma yakim
ekolojik iirtinlerin zirai yoniiyle ilgilidir) ile
ekolojik tanmmn tilke giindemindeki yeri ve
Onemi artirilmaya caligilmigtir (Altindigli,
2002, s5.8-12)

Ekolojik iiriinlerde yaganan tiim
gelismelere karsin diinyada bu konuda
onemli sayilabilecek diizeyde iiretim yapan
iilke sayis1 ¢ok azdir. Ekolojik iiretimin
Avrupa iilkelerinde ve Tiirkiye'de toplam
ekilen tanmsal arazi igerisinde organik
tannma aynlan arazinin payr hala ¢ok
diisiiktiir.  Avrupa  lilkelerinde  tarim
alanlarinin % 1.47{, tanm isletmelerinin ise
% 1.1'i ekolojik tarmla ugragmaktadir
(Aksoy, 1999, s.4). Tiirkiye’de ise ekolojik
tarima ayrilan arazinin payr % 0,3’tiir. Bu
iilkeler en fazla ekolojik tirlin lireten tilkeler
olmalarina kargin ekolojik tretim igin ayrilan
arazi miktarlan ve dolayisiyla ekolojik
liretimin toplam tarimsal {iretim i¢indeki pay1
cok digtliktiir. Difer benzeri lirlinlerden
yaklagik % 30-35 oramnda daha yiiksek
fiyatla satilan ekolojik lirlinleri satin alan en
biiytik pazarlar ise Avrupa Birligi, ABD ve
Japonya’dir (Uslu, 2002, 5.8).

1. ARASTIRMANIN AMACI ve
KAPSAMI

Caligmanin temel amaci ekolojik gida

iiriinleri  tiiketicilerinin  bu  tirlinlerden

sagladiklan tatmin diizeyini tespit etmektir.
Bu temel amag¢ cercevesinde aragtirmada
ayrica tiiketicilerin demografik 6zelliklerinin,
ekolojik gida tirtinlerine yonelik
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beklentilerinin, kalite algilarinin, -
sikayetlerinin, baghlik diizeylerinin ve bu
unsurlar arasindaki etkilegimlerin
belirlenmesi amaglanmaktadir.

Caligmanin uygulama alamm ekolojik
gida {irlinleri tiiketicileri olusturmaktadir.
Tiirkiye’de ekolojik iretimi yapilan gida
tirlinleri igerisinde en biliylik paya (% 83)
sahip olan ve i¢ piyasaya en fazla sunulan
firlin grubu kuru iirlinler ve tarla bitkileridir
(Altundigli, 2002, s.12). Bu nedenle
¢alismanin kapsamim kuru {irlinler ve tarla
bitkilerinin bir alt b&limii olan ekolojik
bakliyat tirtinlerini satin alanlar
olugturmaktadir. Aragtirmanin cografi agidan
kapsamm Istanbul iliyle simirlandirilmstir.
Bunun nedeni; i¢ pazara zaten ¢ok az

miktarda  sunulan  ekolojik {irlinlerin
Tiirkiye’de birkag biiyiik sehirdeki simirh
sayirda  magaza  diginda  dagitirmnin

yapilmamasi ve en fazla ekolojik gida lirlinii
satiginin yapildin sehrin Istanbul olmasidir,
Yapilan &n caligmalarda Istanbul’da dort
perakende zincir magazanin gubelerinde
ekolojik riin satis1 yapildign belirlenmigtir,
Bu magazalardan ikisi magaza icerisinde
tiiketicilere anket yapilmasina izin vermis ve
aragtrma  bu  iki zincir magazanin alti
subesinde gerceklestirilmigtir.

2.  ARASTIRMANIN MODELIi VE
DEGISKENLERI

Bu aragtirmanin esasim; ekolojik
bakliyat {irlinleri tiiketicilerinin {lriinden
sagladiklan tatmin diizeyini belirlemek
olusturmaktadir. Literatiirde tiiketici tatmini
ile ilgili cesitli tammlar yapilmgtir. Zeithaml
ve Bitner tatmini; tiiketicilerin, bir mal veya
hizmetin istek ve beklentilerini kargilayip
kargilamadifim  degerlendirmeleri  olarak
tammlamiglardir (Wilson, 2002, s.214).
Benzer sekilde Mano ve Oliver (1993),
Fornell (1992), Cadotte, Woodruff ve Jenkins
(1987) ve Day (1984), tarafindan yapilan
tammlarin tatminin bir tiiketici
degerlendirme siireci oldugu hususunda



birlestikleri goriilmektedir (Giese ve Cote,
2000).

Tiiketici tatmininin dlciimii
konusunda ¢ok sayida teorik ve uygulamali
akademik ¢alisma yapilmasina karsin tatmin
Olclimiinde hangi kriterlerin esas almacaf
konusunda genel bir goris  birligi
saglanamadi@ goriilmektedir. Omegin Oliver
(1997), Droge, Halstead ve Mackoy (1997),
Boulding vd. (1993), Zeithaml, Berry ve
Parasuraman (1993), Anderson ve Sullivan
(1990}, Oliver ve DeSarbo (1988), Kennedy
ve Thirkell (1988), Tse ve Wilton (1988),
Westbrook (1987}, Bearden ve Teel (1983),
Swan ve Trawick (1981), Oliver (1980) ve
Cardozo (1965) yaptiklan uygulamali
caligmalarda tatmin olglimiinde yalmzca
tiiketici beklentilerini dikkate almiglar ve
beklentilerle tatmin arasindaki iligkileri
incelemislerdir (Halstead, 1999, ss.15-19).
Fakat diger taraftan Wilson tatmin
Olciimiinde beklentilerin karsilanmasi ve
tiketici baglilign kriterlerini esas almig
(Wilson, 2002, s.214), Giese ve Cote ile

Algilanan
Kalite

Tiiketici
Beklentileri

QOliva ve Oliver beklentiler ile iirlin
performansim1 (algilanan kaliteyi) dikkate
almis (Giese ve Cote, 2000; Oliva ve Oliver,
1995, s.57), Kondo ise c¢alismasinda
algilanan kalite ve tliketici sikayetlerinin

giderilmesi {izerinde durmustur (Kondo,
2001, s5.868-869).
Diger taraftan tatmin Ol¢iimiine

yonelik olarak yapilan pek ¢ok akademik
calismada da (Gorst and Kanji 1998, ACSI
Report On The Occupational Safety And
Health Administration 2000, Anderson and
Fornell 2000, Cassel and Eklof 2001,
Setnholdt et al 2000, ECSI and Gender
Differences in Consumer Satisfaction
Research of The Year 2000 in Belgium,
Ireland and Finland 2000 wvd.) Amerika
Tiiketici Tatmin Indeksi (ACSI) Modeli ve
Avrupa Tiiketici Tatmin indeksi (ECSI)
Modeli esas alinmistir.

Amerika Tiketici Tatmin Indeksi
(ACSI) Modeli Sekil 1’de goriildiigii gibidir:

Tiiketici
Sikayetleri

Tiiketici
Tatmini
(ACSD)

Tiiketici
Baghihg

Sekil 1:Amerika Tiiketici Tatmin indeksi (ACSI) Modeli

Kaynak: ACSI Web Sitesi (www theacsi.org/model.htm)

Sekilde
alt

goriildiigii
temel

gibi ACSI

modeli degiskenden

69

olugsmaktadir. Bu degiskenlerden tiiketici
beklentileri algilanan kaliteyi, algilanan


http://www.theacsi.org/model.htm

degeri ve tiiketici tatminini; algilanan

kalite algilanan degeri ve tiiketici
tatminini;  algilanan  defer tiiketici
tatminini;  tilkketici  tatmini  tiiketici

sikayetlerini ve tiiketici baglihfim,; tiiketici

sikayetleri ise yalmzca tiiketici baghlifim
etkilemektedir.

Avrupa Tiiketici Tatmin Indeksi
(ECSI) Modeli ise Sekil 2’de gorildiigii
gibidir.

imaj

v

Tiiketici Beklentileri

/

Algilanan Deger

\

h 4

Algilanan Urlin
Kalitesi

Algilanan Hizmet
Kalitesi

Tiiketici
Tatmin
Indeksi

Baglihk

Sekil 2. Avrupa Tiiketici Tatmin Indeksi (ECST) Modeli

Kaynak: Avrupa Kalite Organizasyonu (EOQ) Web Sitesi (www.eoq.org/ECSLhtml}

Sekil 2’de goriildiigii gibi ECSI
modeli yedi temel degiskenden olugmakta ve
ACSI  modeliyle ©nemli benzerlikler
gostermektedir. Bu  modelin  ACSI
modelinden farki; tatmin olglimiinde imajin
modele dahil edilmesi, algilanan kalitenin
iiriin ve hizmetler a¢isindan iki farklh kisimda
degerlendirilmesi ve titketici gikayetlerinin
modele  dahil  edilmemesidir.  Diger
degiskenler ve bu degiskenlerin birbirileri
iizerindeki etkileri her iki modelde de
aymdir.

Yukarida belirtilen tatmin 6Sl¢iimiine
yonelik olarak yapilmis akademik
c¢aligmalardan ve  ACSI ile ECSI
modellerinden hareketle bu aragtirmanin
modeli Sekil 3’deki gibi dizayn edilmigtir:

Sekil 3’de goriildiigii gibi bu
¢alismanmin  modeli bes temel degisken
setinden  olugmaktadir. Bu  modelde

ECSI'den farkh olarak imaj ve algilanan
deger modele dahil edilmemis, kalite algis:
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tek bir degigken olarak modele alinmig ve
demografik  degiskenler ile tiiketici
sikayetleri modele dahil edilmigtir. Modelin
ACSI'den farki ise algilanan degerin
modelden ¢ikanhip demografik degiskenlerin
modele dahil edilmesidir. Bu degisikliklerin
yapilmasinin nedeni; tiiketicilerin demografik
oOzelliklerinin tespitinin bu ¢alhigma igin
onemli olmas1 ve tiiketicilerin iiriine yonelik
deger algilaninin beklentiler ve kalite algis
degiskenleri icerisinde bir alt degigsken olarak
tespitinin yeterli goriilmesidir. Modelde yer
alan diger degigkenler ACSI ve ECSI
modelleriyle uyumludur.

Araghrma  modelinde  demografik
ozellikler, algillanan kalite ve tiiketici
beklentileri girdi degiskenlerini, tiiketici
tatmini ara degigkeni, tiiketici sikayetleri ve
tiiketici baghilif ise ¢ikt1 degiskenlerini ifade
etmektedir. Demografik &zelliklerin  alt
degiskenlerini egitim, meslek, yas, gelir,
medeni durum ve cinsiyet olugturmaktadar.


http://www.eoq.org/ECSI.html

Algilanan
Kalite

Demografik

Titketici
Sikayetleri

Tiiketici

Ozellikler

Tiiketici
Beklentileri

Sekil 3. Aragtirmann Modeli

Algllanan  kalite  ve tilketici
beklentileri degigkenlerinin alt degiskenleri
birbirinin aymsidir ve bunlar iiriiniin fiziksel
ozelliklerine, fonksiyonel ozelliklerine, dis
unsurlarina, iiretimine iligkin &zelliklerine,
yonetim faaliyetlerine ve algilanan degerine
iliskin 19 alt degiskenden olugmaktadir.
Ancak algilanan kalitede bu alt degigkenler,
tiiketicilerin iiriine iliskin mevcut kanaatlerini
tespit etmeye yonelik ifadeleri igermekte iken
tilketici beklentilerinde ise iirline iligkin
gelecege yonelik beklentilerini tespit etmeye
yonelik ifadeleri kapsamaktadir. Bu sekilde
ayn alt degigkenler iki kez farkl ifadelerle
titketicilere yoneltilip beklenti ve algilar ayr
ayn tespit edilmigtir.

Tiiketici tatmini degiskeni dogrudan
tatmini ve beklentilerin kargilanma ditzeyini
olgmeye yonelik iki alt degiskenden
olugmaktadir. Tiiketici sikayetleri
degiskeninin alt degiskenleri sikayetin olup
olmamasi, varsa konusu ve giderilme diizeyi
seklinde #i¢ degiskenden. olugmaktadir.
Tiiketici  baghhig degigkeninin alt
degiskenleri ise; hali hazirda iiriiniin

Tatmini

Tiketici
Baghihg

kalitesine duyulan giiven diizeyi, bu giivenin
gelecekte devam edip etmeyecegi, Uriiniin
tekrar alimp alinmayacaBl, fiyat diizeyi
yiikseltildiginde iiriinii satin almaya devam
edilip edilmeyecegi, iiriiniin bagkalarina da
tavsiye edilip edilmedigi ve bu iiriinii almak
icin magazaya gelindiginde bagka triinlerden
de alim (capraz alim) yapihp yapilmadig
seklinde alt1 degiskenden olusmaktadir.
Ozetlenecek olursa Sekil 3°de goriilen
arastirma modeli yukanda belirtilen alt1
temel degisken ve bunlann tespitinde
kullanilan 55 alt degigskenden olugmaktadir.
Degigkenler arasindaki iliskiler; demografik
ozelliklerin  algilanan  kaliteyi, tiiketici

_beklentilerini ve tiiketici tatminini; tiiketici
“beklentilerinin algilanan kaliteyi; algilanan

kalitenin ve tiiketici beklentilerinin tiiketici
tatminini; titketici tatmininin ise tilketici

“sikayetlerini ve tiiketici baglihgim etkiledigi
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seklindedir.

3. ARASTIRMANIN HiPOTEZI



Aragtirma
ekolojik  bakliyat

modeli  gercevesinde
iiriinleri  agisindan

degiskenler arasindaki iligkilerin  test
edilmesi amaciyla sekiz hipotez
geligtirilmigtir. Bu hipotezleri su sekilde
siralamak miimkiindiir:

H;: Tiiketicilerin beklenti diizeyi
algiladiklan kalite diizeyini etkilemektedir.

H,: Tiketicilerin beklenti diizeyi
tatmin diizeylerini etkilemektedir.

Hi: Algilanan kalite diizeyi tiiketici
tatmin diizeyini etkilemektedir.

H,: Tiiketicilerin tatmin diizeyleri
sikayet diizeylerini etkilemektedir.

Hs: Tiiketicilerin tatmin diizeyleri
iiriine baglilik diizeylerini etkilemektedir.

Hg: Tiiketicilerin egitim diizeyi tatmin
diizeylerini etkilemektedir.

H;: Tiiketicilerin gelir diizeyi tatmin
diizeylerini etkilemektedir.

Hg: Tiiketicilerin beklenti diizeyleri
ile kalite algilan arasinda anlamlh farklihk
vardir.

4. ARASTIRMANIN METODO-
LOJISI
4.1. Ornekleme Siireci
Aragtirmamizin anakiitlesini
Istanbul’'un Avrupa yakasinin Besiktas,
Levent, Etiler, Kurucesme, Nisantas1i ve
Yenikdy semtlerinde yasayan ve incelenen
alti zincir perakende magaza subesinden
ekolojik  bakliyat  iiriinleri satin alan
tilkketiciler  olugturmaktadir.  Anakiitlenin
rakamsal olarak tespiti i¢in aragtirmanin
yiiriitiildiigii alt1 subenin aragtirma yapilan
donemdeki ekolojik bakliyat iiriinleri miigteri
sayilan aragtirdmgtir. Magaza
yoneticilerinin verdigi tahmini rakamlara
gore bu alt magazadan giinde toplam 10.200
miisteri alig veris yapmakta, bu miigterilerin

yaklagtk 38 tanesi ekolojik bakliyat
iirinlerinden satin  almaktadir.  Ancak
tilketicilerin  bu  iiriinleri satin  alma
sikliklarimin ~ bilinmemesi ve  magaza

‘subelerde es zamanh
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yoneticilerinin verdigi tahmini rakamlarin
giinlik miigteri sayllarindan olugmasindan
dolay1 yukanida verilen rakamlar esas
alnarak ana Kkiitlenin tespitinin yapilmasi
olanaksizdir. Bu nedenle aragtirmamizda
anakiitlenin rakamsal tespiti yapilamamgtir.
Aragtirma her bir magaza subesinde 50 kisiye
olmak iizere toplam 300 tiiketici iizerinde
gerceklestirilmigtir

4.2, Veri Toplama Yontem ve Araci

Verilerin  toplanmasinda  yapisal
miilakat teknigi (formel anket formu)
kullamilmig ve tiiketicilerle yiiz yiize gériisme
yapmak suretiyle veriler elde edilmigtir.
Aragtirmada kullamlan anket formuna son
hali verilmeden once 15 ekolojik bakliyat
alicis1 iizerinde 6n teste tabi tutulmus, alman
gorilgler  dogrultusunda form  yeniden
diizenlenerek nihai haline getirilmigtir.

Olugturulan anket formu toplam 59
kapal uglu soru ve ifadeden olugmaktadir.
Bu sorulardan 55°i araghrma modelini
olusturan ana ve alt degigkenlere iliskin
tiiketici goriiglerini tespite yOneliktir. Diger
dort sorudan biri tiiketicilerin s6z konusu
iiriinleri satin alma sikliklarim belirlemeye
(tiketicilerin  ilgili  iriinlere  yonelik
tuturnlarimin - ger¢ek¢i  olmasimi  saglamak
amaciyla bu soru yardimiyla bu iiriinleri ¢
kereden daha az satin almmg tiiketiciler
aragtirmaya dahil edilmemigtir), ii¢ soru ise
tilketicilerin ekolojik iriinlerle ilgili bilgi
diizeylerini belirlemeye yoneliktir. Bu dort
soruda, demografik ozelliklere iligkin alt
soruda ve iiriinle ilgili sikayetleri kapsayan
iki soruda tiiketicilerden yanit alabilmek igin
muhtelif se¢enekler sunulmus, diger 47 soru

ve ifadede ise tiiketicilerin goriislerini
alabilmek icin Likert tipi aralikh (bes
aralikl) &lgek kullamlmistir.  Kullamilan

Likert tipi Olgekte yer alan bes ifade
sunlardir: 1. Kesinlikle Katlmiyorum, 2.
Katilmyorum, 3. Kararsizim, 4. Katiliyorum,
5. Tamamen Katihyorum. Aragtirma tiim
gerceklestirilmigtir.



Anket yapilacak Orneklerin segiminde basit
tesadiifi ornekleme yonteminden
yararlamlmistir. Anketorler, magazalardan
alinan izin neticesinde anketleri magaza
icerisinde ve dogrudan ilgili iiriinlerin
bulundugu reyonlarda bekleyip tiriinleri alan
tiiketicilere yapmglardir. Uriinlerden alan
miigterilere &ncelikle bu iriinii ne sikhkta
satin aldiklar1 sorulmug, daha dénceden en az
iic defa veya daha fazla alim yapms
miigterilere anket uygulanmistir,
Arastirmada likert tipi bes arahikh ©6lgek
kullarularak hazirlanan 47 soru ve ifade esas
alinmak suretiyle yapilan giivenilirlik
analizinde alpha katsayis1 % 85,27 olarak
bulunmugtur. Bu  oran, aragtirmanm
giivenilirliinin olduk¢a yiiksek oldugunu
gostermektedir.

VERILERIN ANALIZi

korelasyon analizi yardimiyla analiz edilip

yorumlanmigtir.  Analizlerin  yapilmasinda
SPSS  paket istatistik  programindan
yararlamlmistir. Analizler ve yorumlar,

arastirma modeli c¢ercevesinde alt bagliklar
halinde asagida siralanmaktadir.

5.1. Tiiketicilerin Ekolojik Uriinler
Hakkindaki Bilgi Diizeylerinin
Belirlenmesi

Ekolojik ve dogal igerikli iiriinlere
yonelik tiiketici ilgisini belirlemek {izere
Alkibay ve Kiliglar (2002) tarafindan
yapilmis bir calismadan hareketle
tiiketicilerin ekolojik iiriinlere yonelik bilgi
diizeylerinin belirlenmesi amaciyla, aragtirma
modelinin disinda olarak onlara ekolojik
{irtinii tamimlayan {i¢ yanhs ve bir dogru ifade

S. ve verilmig, bu dort ifade igerisinden dogru
DEGERLENDIRILMESI olammn segmeleri istenmistir. Tiiketicilerin bu
konudaki gortisleri Tablo 1’de
Arastirmada elde edilen veriler; gosterilmektedir.
aritmetik ortalama, frekans dagilim ve
Tablo 1: Tiiketicilerin Ekolojik Uriinler Hakkindaki Bilgi Diizeyleri
Ekolojik Uriin Tanimlan F %
1. Ekolojik iiriinler yilksek verimli iiriinlerdir. 11 37
2. Ekolojik iiriinler suni giibre ve tarimsal ilag kullanilan tiriinlerdir. 6 2,0
3. Ekolojik iiriinler yiiksek kalorili iiriinlerdir. - -
4. Ekolojik iiriinler tarimsal ilac kullanilmayan cevreye duyarli iiriinlerdir. 280 933
Fikrim yok 3 1,0
TOPLAM 300 | 1000

Tablo 1’de verilen tanimlar igerisinde
dérdiinciic sirada verilen tanim dogrudur.
Tiiketicilerin bu tamimlara iligkin goriisleri
incelendiginde oldukg¢a yiiksek oranda dogru
tanim bildikleri goriilmektedir.

Ancak dogal iiriin ve ekolojik iiriin
kavramlarimin e anlamli olup olmadig
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yoniinde sorulan bir bagka soruya verilen
cevaplar alicilarn % 70’inin  ekolojik
iiriinleri dogal lirlinlerle kanstirdiklarin
ortaya koymustur. Bu sonug tiiketicilerin
ekolojik iiriinlerle ilgili olarak anlamsal
diizeyde de olsa belirli bir bilgiye sahip
olduklarini, fakat bu bilgi diizeyinin heniiz
¢ok kisith oldugunu gostermektedir. Bu



durum ekolojik iriinlerin heniiz yeterince
tamnmadifim ve
tamtim ve promosyon faaliyetleriyle bu
tiriinler ve mahiyeti konusunda
aydinlatilmalar gerektigini gistermektedir.

Tablo 2. Tiiketicilerin DemografikOzellikleri

| Demografik Ozellikler F | %

Tlkokul 4] 1,3

Egjtim | Ortaokul 15| 50

Dizeyi | e 85 | 28,3

Universite 196 | 65,3

s 51 1,7

Memur 47 | 157

Emekli 26| 87

Meslek | Ey hapim 62 | 20,7

| Oprenci 23| 17

Serbest meslek 115 | 38,3

Ozel sektor 22| 7.3

18 - 27 38 [ 12,7

28 - 37 77 | 25,7

Yag 38-47 103 | 34,3

48 - 57 61 {203

58 ve lizeri 21 7,0

500 ve daha az 23| 7,7

501 - 1.000 . 2 | 140

Ayhk | 1,001 - 1.500 551183
Geljr

(Milyon | 1.501 - 2.000 361 12,0

L) 2.001 - 2.500 41| 137

2.501 - 3.000 25| 83

3.001 ve daha yliksek 78 | 26,0

Evli 190 | 63,3

Medeni | Bekar 77 | 25,7

Durum | 1y 20 67

Bosanmis 13] 4,3

Cinsiyet Erkek 109 | 36,3

Kadin 191 | 63,7

tilkketicilerin bir takim
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5.2. Demografik Ozellikler

Caliymada tiiketicilerin demografik
ozelliklerine iligkin olarak elde edilen bilgiler
Tablo 2'de gosterilmistir.

Tablo 2 incelendiginde cevaplayicilarin
biiyiik boliimiiniin iiniversite mezunu, serbest
meslek mensubu, 38-47 yas grubunda, aylik
ii¢ milyar liranmn iizerinde gelire sahip olan,

evli ve kadin tiiketicilerden olugtugu
goriilmektedir.
5.3. Algilanan Kalite Diizeyinin
Belirlenmesi
Arastirma modelinin  demografik

Ozelliklerden sonra ikinci ana degiskenini
algilanan kalite olugturmaktadir. Ekolojik
bakliyat iirtinleri ahicilanmin iiriine y&nelik
kalite algilarim tespit etmek amaciyla 19
farkh ifade hakkindaki goriigleri alinmus ve
elde edilen bilgiler Tablo 3’te gdsterilmigtir,

Tablo 3 incelendiginde iiriine y&nelik
kalite algisimin tespitinde kullanilan alt
degiskenler igerisinde alicilarin  aldiklari
liriniin en fazla kaliteli bulduklan ozelligi
“liriinlerin ~ kalite  standartlarma  uygun
iiretilmig olmas1” (X = 4,69), iiriinlerin tiim
ozellikleri igerisinde en az katildiklan husus
ise “iiriinlerin ambalajlarimin dofaya zarar
vermeyen malzemelerden yapilmasi” (X =
3,61y dir. Bu durum ambalajlarda kullanilan
malzemenin, difer iriin &zelliklerine
nispeten tiiketicileri kaliteli iiriin aldiklarina
en az ikna eden Ozellikk oldugunu
gostermektedir.



Tablo 3. Tiiketicilerin Algiladiklar: Kalite Diizeyleri

Kalite Degiskenleri Ortalama* Std.Sapma
Uriinlerin kalite standartlarnina uygun iiretilmesi 4.6900 0,5612
Uriinlerin yetigtirilmesinde kimyasal maddeler kullamlmamas: 4,5800 0,6095
Ambalajlarda iiretim ve son kullanma tarihlerinin belirtilmesi 4,5800 0,5579
Uriinlerin damak tadina uygun lezzette olmasi 43833 0,6091
Uriinlerin besin degerlerinin yiiksek olmasi 4,3633 0,6629
Ambalaj biiyiikliigii ve agirhginin tasimaya ve kullanima
uygun olmasi 4,2500 0,7136
Uriinlerin dogal ve hog kokulu olmasi 4,2033 0,7374
Uriinlerin genel olarak kaliteli olmasi 4,2000 0,6543
Uriinlerin goriiniimiiniin albenili ve gekici olmasi 4,1833 0,8238
Uriinlerin renklerinin dogal ve gekici olmasi 4,1533 0,7245
Ambalajlarda iiriiniin muhafazasiyla ilgili bilgi verilmesi 4,1400 (0,3849
Uriin gegitliliginin fazla olmas: 4,1133 0,9256
Uriinlerin taninmis markalara sahip olmas 4,0533 0,9523
AmBalajlann dizaynmnin gekici olmasi 4,0500 0,9185
Uretimin her agamasinda hijyen kosullarina uyulmasi 3,9467 0,8161
Ambalajlarda tiriiniin pisirilmesiyle ilgili bilgi verilmest 3,7567 1,1143
Ambalajlarda firiiniin yetistirildigi yerin belirtilmesi 3,7333 1,0830
Uriinlerin fiyatlanmn kaliteleriyle uyumlu olmasi 3,7233 1,2485
Ambalajlarin dogaya zarar vermeyen malzemelerden yapilmasi 3,6100 1,2368
' Algilanan Kalite Diizeyi 4,1428 0,3067

1. Kesinlikle Katilmiyorum, . . . 5. Tamamen Katiliyorum
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5.4. Tiiketicilerin Beklenti

Diizeyinin Belirlenmesi

(X = 4,75) beklentilerinin en diigik oldugu

‘unsurun ise ‘‘Uriinlerin tammnmg markalara

~ Aragtrma modelinin  Ugincli ana  gahip  olmas” (X = 3,42) oldugu
deglskepl olfm tiil$et.1011erm i.jrtine 1.11$k11.1 gorililmektedir.
beklenti  diizeylerinin  tespit  edilmesi
amaciyla 19 farkli 6zellik (kalite algisiin
tespitinde kullamilan ancak burada ifade
sekilleri degigtirilen ozellikler) hakkindaki
goriigleri alinmig ve elde edilen sonuglar
Tablo 4’de gosterilmistir.
Tablo 4’te alt degiskenler
incelendiginde alicilarin beklentilerinin en
yiiksek oldugu unsurun “ambalajlarda iiretim
ve son kullanma tarihlerinin belirtilmesi”,
Tablo 4. Tiiketicilerin Uriine Ilisgkin Beklenti Diizeyleri
Kalite Degiskenleri Ortalama* | Std.Sapma
Ambalajlarda iiretim ve son kullanma tarihlerinin belirtilmesi 4,7500 0,4337
Uretimin her asamasinda hijyen kosullarina uyulmasi 4,6800 0,4883
Ambalajlarin dogaya zarar vermeyen malzemelerden yapilmasi 4,6133 0,5986
Uriinlerin yetigtirilmesinde kimyasal maddeler kullanilmamasi 4,6100 0,5528
Urilnlerin kalite standartlarina uygun iiretilmesi 4,5833 0,5693
Uriinlerin besin degerlerinin yiiksek olmasi 4,5167 0,6412
Uriinlerin genel olarak kaliteli olmasi 4,5100 0,6963
Uriinlerin fiyatlarimin kaliteleriyle uyumlu olmasi 4,5000 0,5577
Ambalajlarda iiriiniin muhafazasiyla ilgili bilgi verilmesi 4,4900 0,5516
Uriin gegitliliZinin fazla olmasi 4,4767 0,5327
Uriinlerin damak tadina uygun lezzette olmasl 44333 0,6534
Ambalajlarda iiriiniin pisirilmesiyle ilgili bilgi verilmesi 4,3100 0,7410
Uriinlerin dogal ve hog kokulu olmas: 4,3067 0,6935
Ambalaj bitylikliiii ve agirhiginin tagimaya ve kullanima uygun olmasi 4,2967 0,6759
Uriinlerin renklerinin dogal ve gekici olmasi 4,1767 0,9027
Uritnlerin goriiniimiiniin albenili ve gekici olmas 4,0600 0,9448
Ambalajlarda tiriiniin yetigtirildigi yerin belirtilmesi 3,9567 0,9753
Ambaiailann dizaymnin gekici olmast 3,4967 1,2006
Uriinlerin taninmig markalara sahip olmast 3,4167 1,2443
Beklenti Diizeyi 4,3254 0,4019

: 1, Kesinlikle Katilmiyorum, . . . 5. Tamamen Katiltyorum



5.5. Tiiketicilerin Tatmin

Diizeylerinin Belirlenmesi

degiskeni

Tatmin diizeyinin belirlenmesi amaciyla
tilkketicilere  iirlinden ne kadar tatmin
olduklann sorulmus ve elde edilen sonuglar

Aragtirma modelinin dordiincii ana Tablo 5’de gosterilmigtir.
tiiketicilerin  tatmin diizeyidir.
Tablo 5. Tiiketicilerin Tatmin Diizeyleri
Ortalama
(5 tizerinden) Standart Sapma
Tatmin Diizeyi 4,2767 0,6544

Tabloda goriildiigii gibi ekolojik
bakliyat alicilaninin bu iiriinlerden saglamig
olduklan - tatmin diizeyi oldukca yliiksektir.
Diger taraftan teoride her hangi bir iiriin veya
hizmetten  saflanan  tatmin  diizeyini,
tiikketicinin bu iiriine iligkin kalite algisinin
(mevcut durumun) beklentilerini kargilama
oranimin belirledigi ifade edilmektedir. Buna

gore tiiketicinin beklentileri ile algilan
birbirine ne kadar yaklagirsa tatmin diizeyi de
o kadar yiikselecek demektir. Dolayisiyla
aragtirmamizda tilkketicilerin tatmin
diizeylerinin belirlenmesinde onlara bir de
satin aldiklar: iiriinlerin (kalite algilarinin)
beklentilerini ne derece karsiladig1 sorulmus
ve alinan yanitlar Tablo 6’da gosterilmigtir.

Tablo 6. Tiiketici Beklentilerinin Karsilanma Diizeyi

Ortalama
(5 tizerinden) Standart Sapma
Beklentilerin Karsilanma Diizeyi 4,2667 0,7599

Tablo 6’da goriildiigii gibi ekolojik
iirflin alicillart  satin  aldiklan  {irlinlerin
beklentilerini  olduk¢a  iist  diizeyde
karsiladigini belirtmektedirler. Tiiketicilerin
tatmin  diizeyleri  ile  beklentilerinin
kargilanma diizeyi arasinda anlamli bir
farklilik olup olmadiini belirlemek amaciyla
t testi yapilmug, fakat elde edilen sonuclar (t=
- 0,218, p= 0,828) bu iki degisken arasindaki
farkiigin ~ anlamli = olmadifim  ortaya
koymugtur. Bu sonug da tiiketicilerin hem
tatmin diizeylerinin ve hem de beklentilerinin
karsilanma diizeyinin yiiksekligi arasindaki
paralelligi destekleyici niteliktedir.

Tiiketicilerin beklentilerinin
kargilanma diizeyine iligkin olarak yukarida
agiklanan ifadeleri, onceki kisimda ele alman
kalite algilar1 (mevcut durum) ve beklentileri
ayrmtili bir sekilde karsilastirilmak suretiyle
test edilebilir. Bunu yapabilmek igin

tiiketicilerin algiladiklan kalite diizeyi ile
beklenti  diizeyleri  arasindaki  farklar
hesaplamip gruplar itibariyle karsilagtinlms
ve elde edilen sonuglar Tablo 7’de
gosterilmistir.



Tablo 7. Tiiketici Gruplarinin Kalite Algilar1 ve Beklentileri Arasindaki Farklarin

Karsilastirtlmasi
Algilanan Kalite Diizeyi ile

Beklenti Kalite ve Fark t
Diizeyi Arasindaki Fark* p
Beklenti Degiskenleri
Uriinlerin taninmis markalara sahip olmasi 0,64 -8,180 0,000
Ambalajlarin dizayninin ¢ekici olmasi 0,55 -7,252 0,000
Urtinlerin gorfiniimtiniin albenili ve gekici olmas: 0,12 -1,869 0,063
Urtinlerin kalite standartlarina uygun iiretilmesi 0,11| -27351 0,019
Uriinlerin renklerinin dogal ve ¢ekici olmast - 0,02 0,396 0,692
Uriinlerin yetistirilmesinde kimyasal maddeler kullanilmamasi - 0,03 0,668 0,504
Uriinlerin damak tadina uygun lezzette olmasi -0,05 1,048 0,296
Ambalaj biiylikligli ve afirhifinin tasimaya ve kullanima uygun olmast -0,05 0,939 0,348
Urlinlerin dogal ve hos kokulu olmasi -0,10 1,920 0,056
Urlinlerin besin degerlerinin yitksek olmasi - 0,15 3,272 0,001
Ambalajlarda iiretim ve son kullanma tarihlerinin belirtilmesi -0,17 4,804 0,000
Ambalajlarda Uriiniin yetistirildigi yerin belirtilmesi -022| 2968 0,003
Urlinlerin genel olarak kaliteli olmas -0,31 6,120 0,000
Ambalajlarda {iriiniin muhafazasiyla ilgili bilgi verilmesi -0,35 6,353 0,000
Uriin cesitliliginin fazla olmas -0,36 6,375 0,000
Ambalajlarda ilriiniin pigirilmesiyle ilgili bilgi vérilmesi -0,55 71,017 0,000
Uretimin her agamasinda hijyen kogullarina uyulmasi -0,73 14,217 0,000
Oriinlerin fiyatlannin kaliteleriyle uyumlu olmasi -0,78 9,743 0,000
Ambalajlarin dogaya zarar vermeyen malzemelerden yapilmasi -1,00 12,665 0,000

Tiim Degiskenler Ac¢isindan -0,18 7,821 0,000

* : Fark = Algilanan Kalite Diizeyi Ortalamasi — Beklenti Diizeyi Ortalamast

Tablo 7 incelendiginde tiiketicilerin
kalite algilarni ile beklentileri arasindaki
farkin (- 0,18) oldukca diisiik oranda oldugu
goriilmektedir. Bununla birlikte beklentilerin
en diisiik karsilanma oraninin “ambalajlarin
dogaya =zarar vermeyen malzemelerden
yapilmasi” konusunda ortaya ¢kt
beklentilerin en iyl karglandifi ve hatta
beklentilerin kalite algisinin iizerine ¢iktiB1
durumun ise “iiriinlerin taninmig markalara
sahip olmas1” oldugu goriilmektedir. Ancak
bu sonucun, tiim beklenti alt degiskenleri
icerisinde tiiketici beklentilerinin en diisiik
oldugu  konunun  “diriinlerin  taninmig
markalara sahip olmasi” oldugu dikkate
alinarak deperlendirilmesi gerekir.

Tiiketicilerin  kalite  algilart ile
beklentileri arasindaki farklilifin anlamli
olup olmadiini belirlemek amaciyla t testi
yapilmig ve elde edilen sonuglar bu
farklilipin oldukga anlamli oldugunu (p=

0,000) ortaya koymustur. Dolayisiyla bu iki

degisken arasindaki farkliigm anlamli
oldufunu ©6ngtren Hg hipotezi kabul
edilmistir. Bu sonuca goére tiiketicilerin

beklentilerinin kalite algilarindan anlamli
derecede yilksek oldugunu ifade etmek
miimkiindiir.

5.6. Tiiketicilerin Uriine Y®nelik
Sikayetlerinin Belirlenmesi

Arastirma modelinin besinci ana
degiskeni olan tiiketici  gikayetlerinin
belirlenmesi amaciyla tiiketicilere

arasttrmanin  yapildigi déneme kadar satin
aldiklar1 bu iiriinlerden her hangi bir
sikayetleri olup olmadigi, olmugsa bu
sikayetlerin konusu ve giderilme diizeyi
hakkinda sorular y6neltilmigtir. Tiiketicilerin
aldiklan iiriinlerden sikayetleri olup olmadif1
sorusuna alinan cevaplara gore alicilarindan
13’iiniin gegmigte bu iiriinlere y6nelik
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sikayetlerinin stz konusu oldugu tiketicilerin iiriine yonelik sikayet konular
belirlenmigtir. Uriinlerden sikayeti olan bu Tablo 8’de gosterildigi gibidir,

Tablo 8. Uriinlere lliskin Sikayet Konular

_ Frekanslar (F) F
Sikayet Konulan
Uriinlerin tadmn kotii olmasi 2
Uriinlerin kullanma siirelerinin gecmis olmas 5
Uriinlerin fiyat diizeyinin yiiksek olmasi 3
Urlinlerin cesit miktarinimn az olmasi 1
Ambalajin uygun olmamasi 1
Ambalajdaki aciklayic: bilgilerin yetersiz olmasi 1
Toplam 13

Tablodan en fazla sikayetci olunan Tiiketicilerin sikayetlerinin giderilme diizeyi
konunun “Urlinlerin  kullanma siirelerinin  konusundaki soruya verdikleri cevaplar ise

gecmis olmasi” oldugu goriilmektedir. Tablo 9’da Ozetlenmigtir.
Tablo 9. Sikayetlerin Giderilne Diizeyi
Ortalama
(5 lizerinden) Standart Sapma
.,' Sikayetlerin Giderilmel')tizeyi 3,3077 1,0316
Tablo 9’u incelendiginde ortaya ¢ikan 5.7. Tiiketicilerin Uriine Bagliik
sikayetlerin giderilme diizeyinin ¢ok yiiksek Diizeylerinin Belirlenmesi
olmadifini, bu durumun gelecekte Snemli Aragtirma modelinin altinci ve son
sorunlar  yaratabilecegini ifade etmek ana degiskeni olan tiiketicilerin (iiriine
miimkiindiir. baghilik diizeyinin belirlenmesi amaciyla

tiketicilere alti farkli konuda sorular
yoneltilmig ve alman yanitlar Tablo 10°da
gosterilmigtir.

Tablo 10. Tiiketicilerin Uriine Baghlik Diizeyleri

Tiiketici Baghlik Degiskenleri Ortalama* | Std.Sapma
Bu liriinlerden almak icin magazaya gelindiginde bagka lirlinterden
de satin alinmas: (¢apraz alim) 4,2400 0,4932
Uriinleri tekrar alma kararhhiginin olmasi 4,0300 0,3953
Uriinlerin mevcut kalite diizeyine gliven duyulmasi 3,9833 0,4439
Urlinlerin kalitesinin gelecekte de iyi olacagina inanilmas: 3,8467 (,5138
Uriinlerin bagka tliketicilere de tavsiye edilmesi 3,4767 0,8954
Urlinlerin fiyat: arttiginda da satin alma kararhhiinin devam etmesi 2,9333 0,9229
Tiiketici baghhk diizeyi 3,7517 0,3340

* : 1. Kesinlikle Kattlmiyorum, . . . 5. Tamamen Katiliyorum
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Tablo 10°da goriildiigii gibi tiiketicilerin
ekolojik bakliyat iriinlerine baghlik diizeyi
(X = 3,7517) yiksektir. Diger taraftan

5.8. Arastirma Modeli Degiskenleri
Arasindaki iligkilerin incelenmesi

baglilik alt defiskenlerinin her biri agisindan Calismamizda arastirma  modeli
incelendiginde en yiiksek baglilik unsurunun ~deBigkenleri arasindaki iligkilerin
“capraz alim yapma” (X = 4,24), en diisiik belirlenmesinde korelasyon analizi
baglillk unsurunun ise “iriinlerin fiyat kullanilmis ve elde edilen sonuglar Tablo
arttifinda da satin alma kararliliginin devam 11°de gosterilmistir.
etmesi” ( X = 2,93) oldugu gériilmektedir.
Tablo 11. Aragtirma Modeli Degiskenleri Arasindaki Korelasyonlar
Beklentiler Algllanan Kalite Tatmin Diizeyi
Korelasyon Katsayllarl ve | Korelasyon P Korelasyon P Korelasyon p
P Degerleri Katsayist Kalsayisl Katsayls1
Egitim__ 0,004 0.942 -0,114 0,049 - 0,030 0,602
Meslek - 0,055 0,345 -0,129 0,025 - 0,046 0,429
Yas - 0,074 0,201 0,058 0,313 - 0,033 0,568
Gelir 0,015 0,790 -0,116 0,045 0,039 0,496
Medeni Durum -0,016 0,781 0,020 0,733 - 0,052 0,370
Cinsiyet 0,034 0,562 - 0,048 0,408 - 0,041 0,482
Beklentiler 0,373 0,000 - 0,008 0.888
Algilanan Kalite 0,214 0,000
Dokt e Algimem K | ows
Tiketici Sikayet Oram -0,115 0,046
Tiiketici Baglihg: 0,300 0,046

Tabloda goriildiigii gibi tiiketicilerin
liriine yonelik beklentileri ve tatmin diizeyleri
ile demografik &zellikleri arasinda istatistiki
agidan anlamli bir iligki bulunamamisgtir.
Dolayisiyla tiiketicilerin egitim ve gelir
diizeylerinin tatmin diizeyleri tizerinde etkili
oldugunu &ngoren H¢ ve H;p hipotezleri
reddedilmistir. Diger taraftan algilanan kalite
ile egitim durumu, gelir diizeyi ve meslek
arasinda anlamh bir negatif iligki bulundugu,
diger demografik degiskenlerle algilanan
kalite arasinda anlamli bir iliski olmadigi
goriilmektedir. Bu durum, alicilanin gelir ve
egitim diizeyi yiikseldikge iiriine yonelik
algiladiktar1  kalite diizeyinin diigtiiglini,
serbest meslek sahipleri ve ozel sektdrde
calisanlanin  kalite algillarmin  ig¢i  ve
memurlardan daha diisik oldufunu ifade
etmektedir.

Tiiketicilerin iiriinden beklentileri ile
iirine yonelik kalite algilan arasinda
istatistiki a¢idan oldukga anlamli bir pozitif
iligkinin bulundugu goriilmektedir. Buna
gore  tiiketicilerin  beklenti  diizeyleri
yiikseldikge algiladiklan kalite diizeyinin de
yiikseldigini ifade etmek miimkiindiir. Bu
nedenle beklentilerin  algilanan  kalite
tizerinde etkili oldugunu éngéren H; hipotezi
kabul edilmistir. Diger taraftan beklentilerle
tatmin diizeyi arasinda anlamli bir iligki

bulunamamus, dolayisiyla alicilarin
beklentilerinin tatmin diizeyleri iizerinde
etkili oldugunu ongoren H, hipotezi
reddedilmistir.



Tablo 12. Demografik Ozellikler Agisindan Tatmin Diizeyi ve Sikayet Sayilari

Tatmin Diizeyi Sikayet
2 3 4 5 Toplam | Sayillan
Tikokul 3 1 4
g = Ortaokul 1 8 6 15 3
=8 __ Lise 2 55 28 85 1
=8 Universite 5 16 98 77 196 9
Toplam 5 19 164 112 300 13
500 ve daha az 1 12 10 23 1
- 501 - 1.000 3 25 14 42 1
= 1.001 - 1.500 1 4 36 14 55 4
2 g 1.501 - 2.000 1 3 18 14 36 1
s 2.001 - 2.500 2 23 16 41 3
3= 2.501 - 3.000 4 12 9 25 2
3.001 ve daha yiiksek 3 2 38 35 78 1
Toplam 5 19 164 112 300 13
fsci 2 3 5
Memur 2 31 14 47 2
. Emekli 5 12 9 26 3
= Ev Haninm 1 35 26 62 3
£ Bgrenci 1 10 12 23
Serbest Meslek 5 8 62 40 115 5
Diger 2 12 8 22
Toplam 5 19 164 112 300 13
18-27 3 20 15 38 2
28-37 1 5 45 26 77 4
= 3847 2 4 57 40 103 2
e 48-57 1 4 32 24 61 4
58 ve Uzeri 1 3 10 7 21 1
Toplam 5 19 164 112 300 13
_ Evli 4 10 104 72 190 8
B E Bekar 5 43 29 77 2
cE Dul 1 1 11 7 20 3
=8 Bosanmly 3 6 4 13
Toplam 5 19 164 112 300 13
= Erkek 1 6 60 42 109 3
£3 Kadn 4 13 104 70 191 10
© Toplam 5 19 164 112 300 13

Algilanan kalite ile tatmin diizeyi
arasindaki iliskiler incelendiginde ise kalite
algis1 ile tatmin arasinda 0,01 Onem
diizeyinde istatistiki ag¢idan ¢ok anlamli bir
pozitif 1iligki belirlenmig, bu nedenle
algilanan kalitenin tatmin diizeyi izerinde
etkili oldugunu ongéren H; hipotezi kabul
edilmistir. Buna gbre tiiketicilerin
algiladiklar1  kalite diizeyi yiikseldikge
tiriinden ‘sagladiklar tatmin diizeyinin de
yiikseldigini s6ylemek miimkiindiir. Bununla
birlikte tiiketicilerin  kalite algilar1 ile
beklentileri arasindaki farklar ile tatmin
diizeyleri arasinda anlamli negatif iliski
bulunmustur. Bu sonuca gore tiiketicilerin
iiriinden beklentileri ile algiladiklan kalite
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arasindaki fark azaldikga tatmin diizeylerinin
yiikseldigini s6ylemek miimkiindiir.

Tablo 11°de goriildiigli gibi tatmin
diizeyi ile sikayetler arasinda anlamli bir
negatif 1iligki ¢ikrmsg, dolayisiyla tatminin
sikayetler iizerinde etkili oldugunu 6ngoren
H, hipotezi kabul edilmistir. Bu sonuca gére
tilketicilerin tatmin diizeyi arttik¢a iriine
yonelik sikayetlerinin azaldigim séylemek
miimkiindiir. Yine tabloda goriildiigi gibi
tiketicilerin tatmin diizeyleri ile iriine
baghliklar arasinda anlamh bir pozitif iligki
cikmig, bu nedenle alicilarin  tatmin
diizeylerinin iiriine baghhklarim etkiledigini
Ongoren Hs hipotezi kabul edilmistir. Buna
gore tiiketicilerin tatmin dizeyi yiikseldikge




iiriine baghliklarimin da artacafim sdylemek
miimkiindiir.

Tiiketicilerin demografik ozellikleri
agisindan tatmin diizeyleri ve sikayet sayilar
incelenmis ve elde edilen sonuglar Tablo
12’de gosterilmisgtir.

Tablo 12°de goriildiigii gibi tatmin
diizeyi agisindan bakildiginda tiniversite
mezunu, ayhk ii¢ milyar liramin tizerinde
gelir elde eden, serbest meslek sahibi, 38-47
yas grubunda, evli ve bayan tiiketicilerin
tatmin diizeyleri daha yiiksektir. Sikayet
sayilant agisindan incelendiginde ise en fazla
sikayetci olanlarin iiniversite mezunu, ayhk
1-1,5 milyar lira arasinda gelir elde eden,
serbest meslek sahibi, evli ve bayan
tiiketiciler olduklar: goriilmektedir.

SONUC VE ONERILER

Ekolojik gida iirtinleri tiiketicilerinin
bu iiriinlerden sagladiklar: tatmin diizeylerini
belirlemek amaciyla yapilan bu galismanin
sonuglarim su sekilde siralamak miimkiindiir:

- Ahcilarm ekolojik iriinlerle ilgili
genel bir bilgi diizeyine sahip olmalarina
karsin ekolojik iiriinleri dogal iiriinler olarak
algiladiklart  goriilmiistir.  Bu  durum
tiiketicilerin ekolojik iirtinler konusunda tam
anlarmyla bilgi sahibi  olmadiklarmi
gostermektedir.

- Tiiketicilerin ¢ogunlugu iiniversite
mezunu, 38-47 yag grubunda, ayda 3 milyar
veya daha fazla gelir elde eden, evli ve kadin
tilkketicilerden olusmaktadir.

- Ekolojik bakliyat alicilarimn iiriine
yonelik algiladiklan kalite diizeyi X = 4,14
(ortalamalar bes * iizerinden
degerlendirilmektedir), tiriine yonelik
beklenti diizeyleri X = 4,33, .iirinden
sagladiklart tatmin dizeyi X = 4,28 olup
oldukg¢a yiiksektir. Bununla birlikte ekolojik
iirlin alicilarmin  algiladiklarn  kalite ile
beklentileri arasindaki fark [0,18] oldukga
diisiik, beklentilerinin karsilanma diizeyi ise
X = 427 gibi g¢ok yliksek bir oranda
cikmustir. '
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- Uriine bagh sikayetler agisindan
bakildiginda alicilardan 13’iintin  aldiklar:
irinlerden  gikayetgi  olduklart  tespit
edilmistir. Tiiketici sikayetlerinin biiyiik
bdliimiiniin “iiriinlerin kullanma siirelerinin
gegmis olmasi”ndan kaynaklandig
belirlenmigtir. Difer taraftan alicilarin
sikayetlerinin giderilme diizeyi X = 3,31,
tirinlere baghlik diizeyleri ise X = 3,75
olarak tespit edilmistir.

- Aragtirma modeli degiskenlerinin
birbirleri iizerindeki etkilerinin incelenmesi
sonucunda tiiketicilerin demografik
ozelliklerinin beklentileri, kalite algilart ve
tatmin diizeyleri lizerinde anlamli bir etkiye
sahip olmadif1 (egitim, meslek ve gelir
disinda) belirlenmistir. Ancak alicilarin kalite
algilan ile egitim durumlari, gelir diizeyleri
ve meslekleri arasinda anlamli bir negatif
iligki bulundugu tespit edilmigtir. Diger
yandan beklentilerin algilanan kalite tizerinde
anlaml1 bir pozitif etkiye sahip oldugu, ancak
tatmin diizeyi ile arasinda anlamli bir iligki
bulunmadifi belirlenmistir. Bununla birlikte
tilketicilerin  {irinden sagladiklar: tatmin
diizeyi ile kalite algilart ve lirtine baghliklar
arasinda pozitif, Uriinden kaynaklanan
sikayetleri ile arasinda ise negatif anlaml bir
iliski bulundugu tespit edilmigtir.

Araghrmada elde edilen sonuglar
ekolojik gida iiriinlerinin daha ¢ok egitim ve
gelir diizeyi yiiksek insanlar tarafindan talep
edildigini gostermektedir. Dolayisiyla iiretim
ve pazarlama faaliyetlerinde (bzellikle pazar
segmentasyonunda) Oncelikli olarak bu
tiketici grubunun dikkate alinip {izerinde
yogunlasilmasi, ancak bununla birlikte diger
pazar boliimlerine de bu iiriinlerin yiiksek
maliyet-fiyat dezavantaji dikkate alinarak
uygun pazarlama karmalartyla hitap edilmesi
uygun olacaktr.

Calismada elde edilen tiim sonuglar
birlikte dikkate alindiginda ekolojik bakliyat
iirlinlerinin daha yiiksek fiyat diizeyinden
satilmalarina  kargin  alicilannm  yiiksek
diizeyde tatmin ettikleri ve bagimh
miisteriler yarattiklart sdylenebilir. Tiirkiye



ve diinya piyasalarinda heniiz ¢ok az
tilketilen ve biiyilkk gida isletmelerinin
dikkatinden uzak kalan, fakat biiyiikk bir
gelisme potansiyeli tasiyan ekolojik gida
iirtinleri iiretimi ve pazarlamasi, kiigiik ve
orta Glgekli gida isletmeleri icin kisa ve uzun
vadede olduk¢a yiiksek kazanglar vaat
etmektedir.

Caligmada az sayida olmakla birlikte
iiriine bagh tiiketici sikayetlerinin ortaya
ciktip1 ve bu sikayetlerin giderilme diizeyinin
diigiik oldugu belirlenmistir. Dolayisiyla her
hangi bir konuda ortaya c¢ikan tiiketici
sikayetlerinin en hizli sekilde giderilmesi,
iiriinlerin dogaya zarar vermeyen
malzemelerle uygun sekilde ambalajlanmasi,
tilkketici tatmininin ve baghlifimn daha iist
diizeye c¢ikanlabilmesi igin gereken tiim
onlemlerin  alinmasi1  konularinda hem
ekolojik gida iireticilerinin ve hem de
pazarlamaci firmalarin titiz bir g¢alisma
yiiriitmeleri gerekmektedir.

Bu caligma ekolojik gida iiriinlerinin
Tiirkiye’de  birkag  sehirde  satilmasi
(aragtirmanin yapildig1 dénemde bu iiriinlerin
yalmzca stanbul, Ankara, Izmir, Antalya ve
Adana  illerinde satisinin~ yapildif
belirlenmigtir), alicilarimin ¢ok az sayida
olmalann ve dolayisiyla arastirmaya dahil
edilecek tiiketici bulma konusunda sikinti
yasanmasi, zaman ve maddi kaynak
yetersizlidi gibi kisitlar nedeniyle Istanbul’da
300 tiiketici iizerinde gergeklestirilebilmistir.
Fakat ekolojik gida iiriinleri pazan biiyiime
potansiyeli yiiksek olan ve ¢ok hizla gelisen,
aym zamanda akademik aragtirmalar
acisindan ¢ok bakir bir alandir. Pazarlama
agisindan heniiz ¢ok az sayida akademik
aragtirmanin yapilmis oldugu bu alanda her
tiir pazarlama unsuru acisindan yapilacak
¢aligmalar ¢ok yararl1 ve orijinal olacaktir.
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