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Ozet — Bu calismanm amaci algilanan kalitenin satin alma niyeti iizerindeki etkisinde agizdan agiza
iletisimin diizenleyici roliiniin incelenmesidir. Calismada algilanan kalitenin satin alma niyeti ve agizdan
ag1za iletisim iizerindeki etkisi de arastirilmistir. Internet iizerinden anket yontemiyle veriler toplanmistir.
Calismanin evrenini bir giyim markasini taniyanlar olusturmaktadir. Kolayda ornekleme yoluyla
ornekleme ulasilmistir. 254 kisiden toplanan verilerle istatistiki analizler gergeklestirilmistir. Elde edilen
veriler icin basit dogrusal regresyon analizi ve Process Macro paket programiyla yapilan analiz
uygulanmistir. Elde edilen bulgulara gore algilanan kalitenin satin alma niyeti iizerinde ve agizdan agiza
iletisim ilizerinde olumlu etkisi bulunmaktadir. Agizdan agiza iletisimin de satin alma niyeti iizerinde
olumlu etkisi bulunmustur. Ayrica algilanan kalitenin satin alma niyeti iizerindeki etkisinde agizdan agiza
iletisimin diizenleyici rolii olmadigi goriilmiistiir. Buna gore algilanan kalitenin satin alma niyeti
tizerindeki etkisinde agizdan agiza iletisimin etkiyi arttirmasi veya azaltmasi seklinde bir rolii
bulunmamaktadir.

Anahtar Kelimeler — Algilanan Kalite, Agizdan Agiza Iletisim, Satin Alma Niyeti

I. GIRIS

Kalite, bir iirtin tercihinde o©nde gelen
onceliklerden biri olmakla birlikte kaliteli bir {iriin
sirketlerin de drettikleri {irlinler i¢cin en biyiik
hedeflerden biridir. Zira kaliteli bir iiriin satin alma
niyetini olumlu etkileyebilecegi gibi marka degeri,
olumlu agizdan agiza iletisim gibi sirketler igin
onemli kavramlar tiizerinde de olumlu etki
gosterebilir. Stylidis vd., sirketlerin miisterilerdeki
kalite algisin1 anlamasii sirketler i¢cin en biiyiik
avantaj oldugunu ifade etmistir [1]. Uriiniin
algilanan kalitesi, satin alma niyetini dogrudan
etkiler. Misteriler tarafindan bir {iriin satin
alimmadan Once {riin fiyati, kalitesi ve stili
hakkinda bazi algilar1 vardir. Uriinii kullanildiktan
sonra satin alma niyeti hem artmakta hem de
azalmaktadir ¢iinkii birbirini etkileyen dogrudan
iligkiler bulunmaktadir. Kalite yiiksekse miisterinin
satin alma niyeti de yiiksektir [2].

Ulasimdaki, bilisim teknolojilerindeki
gelismelere paralel olarak giiniimiizde insanlarin

daha fazla insana ulasmada ve daha fazla insanla
karsilasmadaki artis, agizdan agiza iletisimin
Oonemini arttirmaktadir. Artik olumlu bir iriin
deneyimi sadece bir kdyde ya da mahallede
anlatilmamakta ulasim alanindaki gelismelerle
birlikte diinyanin diger ucunda da
anlatilabilmektedir. Ayrica bilisim teknolojisindeki
gelismelerle beraber insanlar yorumlarimi anlik
olarak diinyanin herhangi bir yerine sozlii ya da
yazili olarak gonderebilmekte ve bir mesaji ¢ok
sayida insanin oldugu bir grupta
paylasabilmektedir.

Bu calismanin amaci algilanan kalitenin agizdan
agiza iletisim ve satin alma niyeti iizerinde nasil bir
etkisinin oldugunu anlamanin yaninda agizdan
agiza iletisimin de satin alma niyeti {izerindeki
etkisinin ve algilanan kalitenin satin alma niyeti
tizerindeki etkisinde agizdan agiza iletisimin
moderatér roliiniin  incelenmesidir. Calismada
kullanilacak degiskenlerin pazarlama disiplini
acisindan 6nemi goz Oniine alindiginda elde edilen
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sonuclarin literatiirii

umulmaktadir.

zenginlestirmesi

[I. LITERATUR
A. Algilanan Kalite

Kalite genel bir tanim olarak {istlinlik ya da
milkemmelliktir. Algilanan kalite ise tiiketici
tarafindan bir iirlin i¢cin genel milkemmellik ya da
iistiinliik hakkindaki degerlendirmedir. Gergek ya
da nesnel kaliteden farkli olan algilanan kalite, bir
iriintin belli bir niteliginden ziyade daha yiiksek
seviyede bir soyutlamadir, bazi durumlar igin
tutuma benzer genel bir degerlendirme ve
genellikle tliketicinin bir markaya dair bildigi ve
farkinda oldugu duygu seti igerisinde yapilan bir
yargidir [3]. Algilanan kalite, tiiketici zihninde
meydana gelen bir siireci ifade eder. Bu siireg
zarfinda tiiketici zihninde biriken bilgi mantikli bir
sekilde igsel baglarla diizenlenmis ve hiyerarsik
olarak siralanmustir [4].

Algilanan kalitenin agizdan agiza iletisim ve
satin alma niyeti lizerindeki etkisini ele alan farkli
calismalar yapilmistir. Bu kapsamda Saleem vd.
122 kisiden topladiklar: verilerle gerceklestirdikleri
calismada algilanan kalitenin satin alma niyeti
tizerinde olumlu bir etkisinin oldugunu ortaya
koymustur [2]. Asshidin vd. Malezyali1 270 kisiden
topladiklar1 verilerle yaptiklari ¢aligmada algilanan
kalitenin Malezyal1 tiiketicilerde, hem ithal hem de
yerel iriinleri satin alma siirecinde 6nemli bir
belirleyici oldugunu gostermislerdir [5]. Heriyati
ve Siek’in ¢alismasinda algilanan kalitenin tiiketici
karar iizerinde olumlu etkisinin oldugu sonucuna
varitlmistir [6]. Wang ve digerlerinin yaptiklari
caligmada algilanan kalitenin agizdan agiza iletisim
tizerinde olumlu bir etkisi bulunmustur [7]. Bu

bilgilere bagli olarak asagidaki hipotezler
gelistirilmistir.
HI: Algilanan kalitenin satin alma niyeti

tizerinde olumlu ve anlamli etkisi vardir.

H2: Algilanan kalitenin agizdan agiza iletisim
tizerinde olumlu ve anlamli etkisi vardir.

H3: Algilanan kalitenin satin alma niyeti
tizerindeki etkisinde agizdan agiza iletisimin
diizenleyici rolii vardir.

B. Agizdan Agiza Iletisim

Gegmisten bugline tliketiciler bir iirlinii satin
aldiktan sonra o iiriin hakkinda olumlu ya da
olumsuz yorumlarda bulunmuslardir. insanlar bir
irlinii satin almay1 disiindiiklerinde ayni {irtini
daha once kullanmis olan diger kisilerin
deneyimlerinden yararlanmak isterler. Uriinlerle
ilgili yapilan bilgi aligverisine agizdan agiza
iletisim denmektedir [8]. Agizdan agza iletisimde
istiinliigi yakalamanin odiilleri ¢ok biiyiiktiir ve
diger pek az  pazarlama  yaklagiminin
karsilayabilecegi siirdiiriilebilir ve Onemli bir
rekabet avantaji saglayabilir [9]. Agizdan agiza
iletisim ig diinyasinin 6nem atfettigi kavramlardan
biri olmakla beraber yillardir pazarlama
literatiirtinde de ele alinan bir kavramdir. Agizdan
agiza iletisimin satin alma niyeti iizerinde herhangi
bir etkisinin oldugu veya olmadigi konusunda
hipotez gelistirme amagh asagidaki calismalar
incelenmistir.

Oscarius Yudhi Ari Wijaya ve digerlerinin
yaptiklar1 ¢calismada agizdan agiza iletisimin satin
alma niyetini olumlu veya olumsuz sekilde
etkilemedigini gormiislerdir [10]. Soelasih ve
Sumani’nin ¢alismasinda agizdan agiza iletisimin
satin alma niyetini olumlu etkiledigi anlagilmistir
[11]. Heriyati ve Siek’in c¢aligmasinda agizdan
agiza iletisimin tiiketici kararmi olumlu sekilde
etkiledigi sonucuna varilmistir [6]. Bu bilgiler
baglammnda  asagida  yer alan  hipotez
gelistirilmistir.

H4: Agizdan agiza iletisimin satin alma niyeti
tizerinde olumlu ve anlamli etkisi vardir.

. MATERYAL VE YONTEM

A. Calisma Modeli
Calisma modeli sekil-1’de verilmistir.

Agizdan Agiza
iletisim

Algilanan H, v Satin Alma

Kalite Niyeti

Sekil 1. Calisma modeli
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B. Veri Toplama Araglart ve Veri Toplama Stireci

Calismadaki  degiskenler arast iligkilerin
anlagilmast igin Olgekler begli Likert Olcegi
seklinde olusturulmustur. Agizdan agiza iletisim
olgeginde Rageh Ismail ve Spinelli [12], satin alma
niyeti Ol¢eginde Pornpitakpan ve Yuan [13],
algilanan kalite Olgeginde ise Yoo ve Donthu’nun
[14] kullandiklar1 olgekler g6z Oniine alinarak

Olgekler olusturulmustur.

Calismada, veriler WhatsApp uygulamasinda
toplanmustir.
ornekleme yontemiyle toplanmistir. Katilimeilarin
anketi doldurmadan 6nce katilimcilara ¢alisma igin
kullanilan  giyim markas1
bilenlerin

paylasilarak

markay1

calismaya dahil edilmistir.

C. Evren ve Orneklem

Calismanin evreni ¢alisma igin segilen giyim
markasini tantyanlardir. Caligmanin 6rneklemi ise
254 kiside olugmaktadir. Arastirmada 2 bagimsiz
Tabachnick
(M=bagimsiz
formiiliine gore 254>50+16 yeterli 6rneklem sayis1

degisken
N>50+8M

vardir [15].

Tablo 1°de katilimcilarin demografik bilgileri

verilmistir.

Tablo 1. Katilimcilara Ait Demografik Bilgiler

vardir.

Veriler

gosterilmistir.
doldurduklar:

Ve

degisken

D. Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizleri

Olgeklerin  Cronbachs  Alpha  degerlerine
bakildiginda, algilanan kalite olg¢egi icin 0.847,
agizdan agiza iletisim Olgegi i¢in 0.931 ve satin
alma niyeti Olcegi i¢in 0.892 degerlerine
ulagilmistir.  Dolayisiyla  olgeklerin  yliksek
giivenilirligi vardir. Acgimlayict faktdr analizi
sonucunda Olcegin yap1 gecerliliginin saglandigi
anlagilmaktadir.

Tablo 2’de giivenilirlik ve faktor analizi
sonuglar1 gosterilmistir.

Tablo 2. Giivenilirlik ve Faktor Analizi Sonuclart

TS Faktor Faktor Agciklanan [,
Faktor Ismi ifadeleri Yiikii Varyans % Giivenilirlik
Algilanan AK-1 877
Kalite AK-2 .838 62.825 847
AAI-1 .905
Agizdan
° AAI-3 .880
j,li%z;” AAI2 875 11.812 931
¥ AAI-4 823
Sat SAN-2 .942
Alma Niveti SAN-3 874 10.464 892
4 SAN-1 766
Aciklanan Toplam
Varyans % 85102
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 884
Ornekleme Yeterliligi Olgiitii '
Yaklas K=\ 1935881
Bartlett's Kiiresellik Testi of 36
p ,000

E. Normallik Testi

Tablo-3’te goriildiigii tizere garpiklik ve basiklik
kat sayis1 degerleri = 1 arasinda oldugundan veriler
normal dagilmaktadir [16].

Tablo 3. Normallik Testi Sonuclart

Cinsiyet Katimer Sayis1 | Yiizde
Kadin 146 57.5
Erkek 108 425
Yas Araliklan Katilimci Sayis1 | Yiizde
18’den kiigiik 8 3.1
18-25 156 61.4
26-33 57 224
34-41 27 10.6
42-49 4 16

50 ve iizeri 2 0.8
Egitim Durumu | Katihmei Sayis1 | Yiizde
[lkdgretim 2 0.8
Lise 42 16.5
Universite 161 63.4
Lisanstistii 49 19.3
Medeni Durum | Katihmei Sayis1 | Yiizde
Bekar 201 79.1
Evli 53 20.9

Degiskenler AK AAl SAN
Carpiklik -.498 374 -.110
Basiklik -.094 -.716 - 791
IV. BULGULAR

Hipotezlerin test edilmesi amaciyla dogrudan
etkiler icin basit lineer regresyon analizi yapilmis
diizenleyici roliin anlagilmasi igin  Process
Macro’dan faydalanilmistir.

Basit dogrusal regresyon analizi sonuglart Tablo
4’te gosterilmistir.
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Tablo 4. Basit DogrusalRegresyon Analizi Sonuglari

Bbs‘z BuD. | H R? F B t p Sonug
AK | SAN Hi | 266 | 929 | 519 | 96 | .00 | Kabul
AK_ | AAI H, | 291 | 1036 | 540 | 10.2 | .00 | Kabul
AAL | SAN Ho | 459 | 2154 | 679 | 147 | .00 | Kabul

Tablo’te goriildiigl gibi algilanan kalite (f=.519;
p=,000) satin alma niyetini olumlu ve anlaml
sekilde etkilemektedir. Benzer sekilde algilanan
kalite (B=.540; p=,000) agizdan agiza iletisimi de
olumlu ve anlamli sekilde etkilemektedir. Agizdan
agiza iletisimin de (B=.679; p=,000) satin alma
niyetini olumlu etkiledigi goriilmektedir.

Algilanan kalitenin satin alma niyeti lizerindeki
etkisinde agizdan agiza iletisimin diizenleyici
roliiniin olup olmadigimin anlagilabilmesi igin
gerceklestirilen analiz  sonuglar1  tablo 5‘te
gosterilmistir.

Tablo 5. Diizenleyici Rollere Ilikin Process Macro

Sonuglart
Co. se t p LLCI ULCI
AKXAAI->SAN -.024 .041 -.59 56 -.1036 .0558

Tablo 5’te goriildiigli ilizere algilanan kalitenin
satin alma niyeti iizerindeki etkisinde agizdan agiza
iletisimin diizenleyici rolii yoktur (Coeff=-.024;
p=.5552;  LLCI=-1036 ve  ULCI=.0558).
Dolayisiyla Hs reddedilmistir.

V. SONUC VE ONERILER

Algilanan kalite isletmeler agisindan oldukca
onemli bir kavramdir. Bu nedenle algilanan kalite,
pazarlama literatiiriinde de 6nemli bir yere sahiptir.
Bu calismada, algilanan kalitenin agizdan agiza
iletisim ve satin alma niyeti iizerindeki dogrudan
etkisi arastirilmaya konu edilmistir. Algilanan
kalitenin satin alma niyeti lizerindeki etkisinde
agizdan agiza iletisimin diizenleyici rolii de mevcut
calismanin  bir diger arastirma konusudur.
Calismadan elde edilen bir bulguda algilanan
kalitenin satin alma niyetini olumlu bir etkisinin
oldugu goriilmistiir. Buna gore isletmelerin
tiiketicilerdeki kalite algisinin arttirilmasi adina
tiketici deneyimine dayanan {riinlerin gergek
kalitesinin ~ arttirilmasinin ~ yaninda pazarlama
iletisimi ~ faaliyetleriyle  Uriinlerinin  kaliteli
oldugunu insanlara aktarmasinin sirketler agisindan
olumlu sonuglara neden olacag1 diisiiniilmektedir.

Ozellikle iiriinle ilgili uzman kisilerin bilimsel
verilerle verecegi mesajlar tiiketicilerdeki kalite
algisinin artmasina neden olacaktir. Elde edilen
diger bir bulguya gore algilanan kalitenin agizdan
agiza iletisim  {izerinde olumlu etkisi
bulunmaktadir. Agizdan agiza iletisim; kisisel
satig, reklam gibi pazarlama iletisimi elemanlarina
kiyasla daha inandiricidir. Buna bagli olarak da
algilanan kalitenin artmasi Onemlidir. Bir diger
sonuca gore agizdan agiza iletisim satin alma
niyetini olumlu yonde etkilemektedir. Olumlu
agizdan agiza iletisimi arttiracak pazarlama
iletisimi  faaliyetlerinin ve sosyal sorumluluk
cergevesinde gerceklestirecek faaliyetlerin  satin
alma niyetinin  artmasi  agisindan  Onemi
bulunmaktadir. Elde edilen bir diger sonuca gore
algilanan kalitenin satin alma niyeti iizerindeki
etkisinde agizdan agiza iletisimin moderator
roliinlin olmadigidir. Buna gore algilanan kalitenin
satin alma niyeti iizerindeki etkisinde agizdan agiza
iletisimin etkiyi arttirmasi veya azaltmasi seklinde
bir rolii bulunmamaktadir.

Algilanan kalitenin satin alma niyeti {izerindeki
olumlu etsinin oldugu sonucu Saleem vd. [2] ve
Asshidin - vd. [5]'nin yaptiklar1 c¢alisma ile
paralellik gostermektedir. Algilanan kalitenin
agizdan agiza iletisimi olumlu etkiledigi sonucu
Wang ve digerlerinin yaptiklari ¢aligma sonucu ile
paraleldir [7]. Agizdan agiza iletisimin satin alma
niyetini olumlu etkiledigi sonucu Oscarius Yudhi
Ari Wijaya vd. [10] ve Soelasih ve Sumani’nin
[11] caligmasiyla benzerdir.

Bu c¢alismanin bazi kisitlar1  bulunmaktadir.
Calismanin  bir  giyim  markast  6zelinde
gerceklestirilmesi ve sadece Tiirkiye’de yasayan
tikketiciler ~ lizerinden  arastirma  verilerinin
toplanmasi1 6nemli bir kisittir. Gelecekte yapilacak
caligmalarda; degisik iilkelerde, farkli kiiltiirlerin
karsilastirildigr ¢aligmalar yapilabilir. Ayrica farklh
tilketici gruplarina hitap eden giyim markalar ile
benzer bir ¢aligma yapilabilecegi gibi degisik iirlin
tirleriyle de benzer calisma yapilabilir. Sayilan
kisitlarina ragmen mevcut g¢aligmanin akademik
bilginin zenginlesmesine ve sektor
profesyonellerine katki sunmasi beklenmektedir.
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