International
SOCIAL MENTALITY AND
RESEARCHER THINKERS JOURNAL

Open Access Refereed E-Journal & Refereed & Indexed
Social Sciences Indexed SMARTjournal (ISSN:2630-631X)

Architecture, Culture, Economics and Administration, Educational Sciences, Engineering, Fine Arts, History, Language,
Literature, Pedagogy, Psychology, Religion, Sociology, Tourism and Tourism Management & Other Disciplines in Social
Sciences

2019 Vol:5, Issue:26 pp.1929-1935

Since 2015 * /S
Refereed & Indexed on Social Sclences

www.smartofjournal.com editorsmartjournal@gmail.com

TUKETICILERIN ETNOSENTRIK EGILIMLERININ MUSTERI SADAKATI UZERINE
ETKiSI

THE IMPACT OF ETHNOCENTRIC TENDENCIES OF CONSUMERS ON CUSTOMER LOYALTY

Ogr. Gor. Aziz BUKEY
Bingdl Uiniversitesi, SBMYO, Otel Lokanta ve Ikram Hizmetleri Béliimii, Bingdl/Tirkiye
ORCID: 0000-0002-5476-8408

Mert AKTAS
Bingdl Uiniversitesi, SBMYO, Isletme Yonetimi Blimii, Bingol/Tiirkiye
ORCID: 0000-0001-6655-6704

Article Arrival Date :28.11.2019
Article Published Date :26.12.2019

Article Type : Research Article
Doi Number : http://dx.doi.org/10.31576/smryj.403
Reference : Blikey, A. & Aktas, M. (2019). “Tiiketicilerin Etnosentrik Egilimlerinin Miisteri

Sadakati Uzerine Etkisi”, International Social Mentality and Researcher Thinkers Journal, (Issn:2630-631X)
5(26): 1929-1935

OZET

Bu aragtirmanin amaci tiiketici etnosentrizminin miisteri sadakatine etkisinin degerlendirilmesidir. Arastirmanin
evrenini Bingdl ilinde faaliyet yiirliten kafeler olusturmaktadir. Arastirma kapsaminda 225 kafe miisterisi ile anket
formlart araciligi ile veriler toplanmustir. Elde edilen veriler Amos istatistik programinda yapisal esitlik modellemesi
kullanilarak test edilmistir. Elde edilen sonuca gore tiiketici etnosentrizminin misteri sadakatine olumlu yonde anlamli
bir etkisi oldugu sonucuna ulagilmigtir. Tiiketici etnosentrizminin miisteri sadakatinin %34’tini acikladig:
bulgulanmigtir. Ayrica kafe miisterilerinin yas araliklar degerlendirildiginde en fazla katilimcinin 18-24 yas araliginda
oldugu tespit edilmistir. Dolayisiyla kafe kiiltiirine daha ¢ok iiniversite diizeyi gen¢ kusagin yakin oldugu
gozlemlenmistir.

Anahtar Kelime: Etnosentrizm, Miisteri sadakati, Kafe

ABSTRACT

The aim of this study is to evaluate the effect of customer ethnocentrism on customer loyalty. The population of the
study consists of cafes in Bingol province. Data were collected through survey forms with 225 cafe customers. Obtained
data were tested by using structural equation modeling in Amos statistical program. According to the results, it is
concluded that customer ethnocentrism has a positive effect on customer loyalty. Customer ethnocentrism was found to
account for 34% of customer loyalty. In addition, when the age ranges of cafe customers were evaluated, it was found
that the highest number of participants was 18-24 age range. Therefore, it is observed that the university level is closer
to the cafe culture than the younger generation.
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1. GIRIS

Ayni toplum i¢inde bulunan insanlar dil, kiiltlir, inan¢ deger, norm vb. konularda birbirleri ile
yakinlik tagimaktadirlar. Meydana gelen bu yakinlik ile kisiler kendilerini bulunmus olduklari
topluma ait hissederler. Aidiyet duygusu o toplumda yasayan insanlarin diinyaya bakis agilarini ve
hayat tarzini etkileyebilmektedir. Toplumsal iligkilerin sekillenmesinde son derece 6nemli olan
aidiyet duygusu ile kisi kendisini ait oldugu topluluk ve diger topluluklar olmak iizere ikiye
ayirmaktadir. Dolaysiyla biz ve o6teki kavrami ortaya cikar, kisi; yasar, korur ve gelistirerek

etnosentrizm ya da kiiltiir taassubu seklinde ifade edilen olgunun kokenlerini olusturmaktadir
(Yaprakli ve Keser, 2013).

Giliniimiizde kiiresellesmenin etkisi ile diinyanin bir ucunda iretilen triinler diinyanin bir¢ok
noktasina rahatlikla ulasabilmektedir. Yasanan bu gelismelerin etkisi ile uluslararasi isletme sayisi
giderek artarak yabanci iilkelerin pazarlarina girmeleri kolaylagsmistir. Bu durum karsisinda yerli
ekonomiyi koruyarak iilke ekonomisine katki saglamak amaci ile bir takim ¢alismalar yapilmistir.
Bu ¢alismalardan biride tiiketici etnosentrizmi kavramudir.

Bu aragtirmanin amaci tiiketici etnosentrizmi kavrami ile miisteri sadakati kavramlar1 arasindaki
iligkiyi aragtirmaktir. Diger bir ifade ile kafeleri ziyaret eden tiiketicilerin etnosentrizm algilarinin
sadakat diizeylerine etkisini belirlemektir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Tiiketici Etnosentrizmi

Tirkgede “irk-merkezcilik”, “biz-merkezcilik”, “halk-bencilik” veya “etnosentrizm” kelimeleriyle
ifade edilen etnosentrizm kavrami (Tuncer ve Goksen, 2016) Yunanca “ethnos” (millet-irk) ve
“kentron” (merkez) kelimelerinin birlesmesi ile ortaya ¢ikmistir (Asil ve Kaya, 2013). Luque-
Martinez, Ibanez-Zapata ve Del Barrio-Garcia (2000) etnosentrizm kavramini; kisinin iginde
bulundugu grubu evrenin merkezinde goriip diger gruplar1 kendi zihninde yorumlayarak reddetmesi
veya kabul etmesi olarak agiklamaktadir. Kavram alan yazinina ilk olarak Sumner (1906: 13)
tarafindan “kisinin kendi kiiltiiriini ve yasam tarzini digerlerine kiyasla daha iistiin gérme ve ait
oldugu grubu her seyin merkezi olarak goriip, kendi deger ve sembollerini digerlerinden iistiin
gorme egilimi” olarak tanimlanmistir. Etnosentrizm kavraminin etki alanin1 genisleterek pazarlama
disiplininde ilk c¢alismay1 yapan Shimp (1984: 287) kavrami, “tiiketicilerin kendi iilkelerinde
tiretilen tirtinleri en iyi tirtin kabul edip diger tiriinlerden iistiin gérmeleri” seklinde ifade etmektedir.

Etnosentrik hareket eden tiiketiciler, yabanci iiriinleri satin almanin ekonomik ve ahlaki agidan
dogrulugunun tartisilmasi gerektigini diisiinebilmektedirler. Bu acgidan bakildiginda yiiksek
etnosentrizm diislincesine sahip tiiketiciler kendi {iilkesi disinda iiretimi yapilan {iriinleri satin
almanin lilke ekonomisine zarar verecegini ve issizlige neden olabilecegini savunmaktadirlar.
Dolayisiyla boyle bir davranigin yurtsever bir davranis sekli olmayacagini diisiiniilmektedirler
(Ugur ve Ugur Sarioglu, 2019). Ahlaki agidan bakildiginda ise yerli iiriinleri satin almanin
milliyetcilik duygusu ile bagdastig1 goriiliirken, yabanci iiriinler satin almak etnosentrizm diizeyi
yiiksek olan tiiketicilerden beklenmemektedir (Armagan ve Giirsoy, 2011). Ekonomik ve ahlaki
agidan bakildiginda ise ait olunan iilkelerde fiiretilen driinlerin satin alinmasi etnosentrik diizeyi
yiiksek olan tiiketicilerden beklenen davranis olmaktadir. Tiiketicileri bu sekilde yonlendirmek igin
bir takim ¢aligmalar yapilmasi gerekmektedir, bunun en giizel 6rnegini 1980’lere kadar {lilkemizde
kabul goren “Yerli mali Tiirk’tin mali, her Tiirk bunu kullanmali” sloganinda kendini gosteren bakis
agist oldugu sdylenebilir (Mutlu, Ceviker ve Cirkin, 2011). Tiiketicilerin yerli tiriinleri kullanmasini
tesvik eden c¢aligmalarin tiiketiciler iizerindeki etkisi gbz Oniine alindiginda ABD’de 11 Eyliil’de
yapilan teror saldirisinda sonra %50-55 oraninda “Amerikan mali satin al” sloganinin etkili oldugu
goriilmektedir. Bu noktadan hareket ile iilkenin i¢inden gectigi hassas durumlar ile etnosentrizm
kavrami arasinda olumlu bir iliskinin oldugu sdylenebilmektedir (Tiirk, 2019).
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2.2. Miisteri Sadakati

Alan yazin incelediginde miisteri sadakati kavramini Oliver (1999) miisterilerin siirekli olarak tercih
ettigi trlinlerde daima ayni markalardan satin alma eyleminde bulunmasi olarak agiklamaktadir.
Kim ve Yoon (2004: 757) ise miisteri sadakati kavramimi “miisterilerin siirekli ziyaret etmis
olduklar1 isletmeler ile ilgili memnuniyet ya da memnuniyetsizliklerini cevrelerindeki kisilere
tavsiye etmeleri” seklinde agiklayarak, siirekli ziyarete baskalarina tavsiye etme eklemesini
yapmustir. Kim vd. (2007: 825) ise diger iki agiklamaya gore farkli a¢idan bakarak kavramu;
“miisterilerin iirlin ve markaya kars1 gostermis olduklar1 tutum” olarak tanimlamaktadir. Bir diger
ifade ile Evanschitzky vd. (2006: 1209) ise miisteri sadakatini “miisterinin marka ile arasindaki
olumlu veya olumsuz iliskisi” seklinde agiklamistir.

Farkli agilardan bakilarak yapilan tanimlar incelendiginde, miisteri sadakatinin davranigsal yonii ve
tutumsal yoniiniin oldugu goriilmektedir (Cat1 ve Kocoglu, 2008). Miisterinin {iriinii tekrar alma
niyeti ile bagkalarina tavsiye etme diisiincesi sadakatin tutumsal yoniinii agiklamaktadir (Getty ve
Thompson, 1994). Diger yandan miisterilerin tekrar tekrar ayni isletmeyi veya ayni iriinii tercih
etmesi ise sadakatin davranigsal yoniinii agiklamaktadir (Bowen ve Shoemaker, 1998: 13).

2.3. Tiiketici Etnosentrizmi ve Miisteri Sadakati arasindaki iliski

Alanyazinda tiiketici etnosentrizmi ile miisteri sadakati arasindaki iliskiyi 6l¢gmek amaciyla birgok
caligmanin yapildigi goriilmektedir. Akdogan vd. (2012), Tirkiye’de ABD iriinlerine yonelik
miisteri sadakatinin tiiketici etnosentrizmi ile yeniden satin alma davranisina aracilik etkisi yaptigi
sonucuna ulagmistir. Ali (2016) tiiketici bilincinin tiiketici etnosentizmini ve sadakatini olumlu
yonde etkiledigi sonucuna ulasirken Makanyeza (2015) tiiketici bilincinin tiiketici etnosentizmini
olumlu yonde etkiledigini fakat miisteri sadakatini olumsuz yonde etkiledigi sonucuna ulagsmustir.

Rosenbaum ve Wong (2009) tiiketici etnosentrizminin miisteri sadakati tizerinde olumlu etkisi
oldugunu belirtmistir. Abdolvand vd. (2016) bu ¢alismay1 destekler nitelikte ayni sonuca ulagsmustir.
Tsai, Chang ve Pan (2017) Tayvan’da yapmis olduklar1 ¢alismaya gore yerli iiriinler ile sadakat
arasinda olumlu bir iliski oldugu sonucuna ulagmistir. Tiim bu bilgilerden hareketle arastirmada su
hipoteze yer verilmistir.

Ha: Tiiketici etnosentrizmi miisteri sadakatini olumlu yonde etkiler.
3. YONTEM

Bu arastirma Bingol ilinde faaliyet gostermekte olan kafeleri ziyaret eden tiiketiciler iizerine
tasarlanmigtir. Tiiketicilerin etnosentrizm algilarinin sadakat diizeylerine etkisi incelenmistir.
Tiketici etnosentrizmini Olgmek igin kullanilan 6 ifade Klein, Ettenson ve Morris (1998)’in
caligmasindan alinirken, miisteri sadakatini 6lgmek i¢in kullanilan 4 ifade Ali, Hussain ve Ragavan
(2014)’1n ¢alismasindan alinmistir.

Arastirma evrenini Bing6l’de faaliyet gosteren kafeleri ziyaret eden tiiketiciler olusturmaktadir.
Ancak ziyaretcilerin sayisina yoOnelik alanyazinda bir veri olmamasi ve evrenin tamamina
ulagmanin miimkiin olmamasi sebebiyle 6rneklem alma yoluna gidilmistir. Rescoe (1975)’a gore,
ideal bir aragtirmada Orneklem hacmi 30 ile 500 arasinda olmasinin uygun oldugunu ifade
etmektedir. Ayrica birden fazla faktore sahip ¢alismalarda 6rneklemin ilgili faktorlerin on kati veya
daha fazlas1 olacak sekilde alinmasiyla giivenilir sonuglara ulasilabilecegini aciklamaktadir. Bu
aragtirma kapsaminda 235 tiiketiciye ulagilmigtir. Ancak toplanan anket formlarindan bazilarinda
eksikler olmasi nedeniyle 224 anket formu ile calismaya devam edilmistir. Misterileri ile
goriismeye izin veren kafelerde miisteriler ile yliz yiize goriistilerek anket formlar1 doldurtulmustur.
Veri toplama yontemi olarak kolayda érneklem kullanilmistir. Anket formunda yer alan ifadeler
Ingilizceden Tiirkgeye cevrilmis, anlam kaymasi olup olmadigi kontrol etmek amaciyla tekrar
Ingilizceye cevrilmistir. Ayrica bes alan uzmam ile goriisiilerek ifadelerin uygunlugu
degerlendirilmistir.
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Tablo 1: Ayrim Gegerliligi Sonuglari

Degiskenler X S.S. Etnosentrizm Sadakat
Tiiketici Etnosentrizmi 3,22 1,08 , 728
Miisteri Sadakati 3,34 1,29 ,515** ,831

Not: Koyu renkle yazilmis olan degerler VAVE sonuglarini agiklamaktadir.

Aragtirmada veri analizi i¢in AmoOs istatistik programinda yapisal esitlik modellemesi kullanilmistir.
Olgeklerin giivenilirligini belirlemek igin Cronbach Alpha testi uygulanmis ve degerlerin 0,70’in {izerinde
oldugu tespit edilmistir (Hair, Black, Babin ve Anderson, 2010). Olgeklerin dagilim normalligini test etmek
amaciyla basiklik ve carpiklik degerlerinin -1,5 ile +1,5 arasinda olup olmadigi kontrol edilmis ve degerlerin
bu sayilarin arasinda oldugu, dolayisiyla verilerin normal dagilim gosterdigi tespit edilmistir (Tabachnick ve
Fidell, 2013). Olgeklerin yap1 gegerliligini belirlemek igin dogrulayici faktor analizi (DFA) yapilmus; her bir
ifadenin 0,50 iizerinde degere sahip oldugu (Kaiser, 1974) ve model uyum iyiligi degerlerinin iyi oldugu
(X?/df=1,688, RMSEA=0.055, NFI=0.962, CFI=0.984, IF1=0.984, GFI=0,958, p<0,001) tespit edilmistir.
Olgeklerin ayrim gegerliligini belirlemek icin ortalama agiklanan varyans karekokii incelenmis ve her bir
korelasyon ylikiinden yiiksek oldugu (Anderson ve Gerbing, 1988) tespit edilmistir (Bknz. Tablo 1).
Olgeklerin uyum gegerliligini belirlemek icin ise biitiinlesik giivenilirlik (CR) ve ortalama agiklanan varyans
(AVE) degerleri hesaplanmis, biitiinlesik giivenilirlik degerlerinin 0,60’1n iizerinde (Bagozzi ve Yi, 1988),
AVE degerlerinin ise 0,50’nin iizerinde oldugu (Fornell ve Larcker, 1981) sonucuna ulasilmistir (Bknz.
Tablo 2).

Tablo 2: Gegerlilik, Giivenilirlik ve Normallik Dagilim Sonuglari

Olgekler ve ifadeler Basikhik Carpikhk CA CR AVE DFA
ETNO1 -1,401 -,135 712
e ETNO2 -1,378 -,288 ,628
tnosentrizmi | EINOS [ LOST | mS0 | o | g | gy |32
(ETNO) ETNO4 -1,286 -,352 ' ' ' ,583
ETNOS -1,139 ,163 ,892
ETNO6 -1,172 ,051 (74
SDK1 -1,143 -,306 ,753
Miisteri Sadakati SDK?2 -1,357 -,061 88 90 69 ,869
(SDK) SDK3 -,662 -,571 ' ' ' ,934
SDK4 -1,308 -,238 ,765

4. BULGULAR

Aragtirmaya katilan bireylerin oncelikle cinsiyet, egitim durumu ve yas aralig1r gibi demografik
ozellikleri incelenmistir. Katilimcilarin yas araligi incelendiginde en fazla katilim %42,2 ile 18-24
arasinda olmustur. Bu oran1 %20,4 ile 18 yas alt1 izlemistir. En az katilim ise %3,1 ile 55-64 ve 65
yas lizerindeki bireylerden olmustur. Katilimcilarin cinsiyetlerine bakildiginda kadinlarin %48,9
erkeklerin ise %51,1 oraninda katilimi olmustur.

Tablo 3: Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Demografik Kategoriler N %
<18 46 20,4

18-24 95 42,2

25-34 23 10,2

Yas 35-44 28 12,4
45-54 19 8.4

55-64 7 3,1

65 ve Uzeri 7 3,1

Cinsiyet Kadin 110 48,9
Erkek 115 51,1

Tlkokul 10 4,4

Lise 63 28,0

Egitim O_n lisans 57 25,3
Lisans 71 31,6

Y. Lisans 15 6,7

Doktora 9 4,0
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Katilimeilarin egitim durumlar incelendiginde ise en fazla katilim %31,6 ile lisans diizeyinden
gerceklesmistir. Bu oran1 %28 ile lise mezunlari takip etmistir. Elde edilen demografik bulgular
degerlendirildiginde kafe kiiltiiriiniin daha ¢ok geng¢ kusaga hitap ettigi bu sebeple geng katilimcinin
fazla oldugu sdylenebilir. Ayrica liniversite diizeyinde egitim gdren genglerin yine kafe kiiltiiriine
daha ¢ok katilim gosterdigi goriilmektedir.

Arastirmanin amact dogrultusunda olusturulan hipotezin test edilmesi i¢in yapisal esitlik
modellemesi kullanilmigtir. Yapisal esitlik modellemesi sonucunda elde edilen degerler Tablo 3’te
detayl1 olarak verilmektedir.

Tablo 3: Yol Analizi Sonuglar
Hipotez Beta (B) SH t p R? Sonu¢
H: | ETNO»SDK ,649 ,091 7,132 il 0,34 Kabul edildi
P=<0,001***

Arastirma modelinin uyum iyiligi degerleri oncelikle incelenmis ve (X?/df=1,688, RMSEA=0.055,
NFI1=0.962, CFI=0.984, IFI=0.984, GFI=0,958, p<0,001) iyi bir uyum iyiligi oldugu sonucuna
ulasilmistir. Arastirmada tiiketici etnosentrizminin miisteri sadakati iizerindeki etkisi incelenmistir.
Elde edilen sonuglara gore tiiketici etnosentrizmi miisteri sadakati {izerinde olumlu yonde anlamli
bir etkisi vardir. Bu baglamda H; hipotezi kabul edilmistir. Tiketici etnosentrizminin miisteri
sadakatine etki diizeyi ise %34 olarak hesaplanmistir. Geriye kalan yiizdelik dilimin ise bagka
nedenlerden kaynaklandigi sdylenebilir.

5. SONUC VE ONERILER

Bu arastirmada tiiketici etnosentrizminin miisteri sadakati iizerindeki etkisi incelenmistir.
Aragtirmanin amaci dogrultusunda yapisal esitlik modellemesi kullanilmis ve hipotez testi
gergeklestirilmistir. Elde edilen sonuca gore etnosentrizmin miisteri sadakati izerinde olumlu yonde
anlaml bir etkisi oldugu belirlenmistir. Kafeleri ziyaret eden tiiketicilerin etnosentrik algilarinin
yuksek ortalamanin tizerinde oldugu ve bu baglamda ziyaret ettikleri kafelere karsi sadakat
diizeylerinin arttig1 gézlemlenmistir.

Alanyazin incelendiginde Makanyeza (2015) calismasinda etnosentrizmin sadakati olumsuz yonde
etkiledigi sonucuna ulagmistir. Ancak bu arastirmada etnosentrizmin olumlu yonde etkisine
ulagilmigtir. Buradaki farkin ilgili isletmelerin sunmus olduklar1 {iriinlere bagli diisiinmek
gerekmektedir. Zira bir kafede yerli tirlinlerin daha fazla tiiketiliyor olmas1 milli goriisii yiiksek
bireylerin olumlu yonde etnosentrik algilarinin olmasina bunun da ziyaret ettikleri kafeleri takdir
etmeleri hatta sadik miisterileri haline gelmeleri ile sonug¢lanabilmektedir. Ancak kafelerde yabanci
drlinlerin  sunulmasi, milli gorlisii  yiiksek seviyede olan bireyleri olumsuz yonde
etkileyebilmektedir. Bu arastirma sonuglarina paralel olarak Rosenbaum ve Wong (2009)
caligmalarinda tiiketici etnosentrizminin miisteri sadakatini olumlu yonde etkiledigi sonucuna
ulagmiglardir. Ayrica milli gorisiin tiiketicileri etkileyebilecegini destekleyen bir sonu¢ da Tsal,
Chang ve Pan (2017) tarafindan gergeklestirilmistir.

Arastirma sonuglart gdstermektedir ki yerli liretim ve yerli iirlinlerin kullanim1 ve sunumu kafe
miisterileri tarafindan dikkate aliman bir husustur. Sadakat olusumunda yiiksek seviyede etkisi
vardir. Bu sebeple pazarlama sektoriinde ¢alisan yoneticilerin milli bilinci goz 6niinde bulundurarak
hareket etmesi miisteriler ile siirdiiriilebilir iligkilerin gelistirilmesi bakimindan ©6nem arz
etmektedir.

Bu arastirma Bingdl’de faaliyet gosteren kafelerle sinirlandirilmistir. Bundan sonraki arastirmalarda
farkli destinasyonlarda faaliyet yiiriiten isletmelerde calismaya dahil edilebilir. Ayrica arastirmada
sadece tiliketicilerin etnosentrik algilar1  degerlendirmeye almmistir. Sadakat diizeyini
etkileyebilecek farkli degiskenler de aragtirmaya dahil edilebilir.
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